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Introduction générale

Depuis les années 2000, nous assistons a un bsdéevent mondial lié au digital qui
conduit a des changements majeurs dans le paysagendique. Outre le développement
rapide a grande échelle d’internet et des prog@sblogiques, nous assistons eégalement a la
démocratisation des ordinateurs et des Smartphquesont de plus en plus puissants,
compacts et riches en fonctionnalités. Cela a ahgermles grandes évolutions pour
I'’économie qui s’est vue totalement métamorphoséec da disparition de nombreuses
activités et l'apparition de nouveautés comme peengple le e-commerce (Jepsen et
Drahokoupil, 2017)*

Le développement du numérique et I'émergence @egices bancaire digitaux
comme nouveaux moyens de transmission de linfaomag¢t réglement des besoins des
clients ; l'internet a été en effet, le déclic deprolifération des affaires électroniques. Par
conséquent, le client est devenu de plus en pligeanxt et ne veut plus étre en face de
modéles d’affaires traditionnels, mais devant adeggclels et des plateformes dynamiques et
transactionnelles avec lesquelles, il peut procédkr recherche de toutes les informations

voulues, aux achats, aux consultations de sesssd&lbanque etc.

En effet, la digitalisation est devenue une ptegiccommerciale des banques,
lorsqu’on a un service en ligne cela signifie quadodéveloppé la relation avec la clientéle et

on a bénéficié aussi des gains de temps qui pemteté renforcer son poids sur le marche.

A cette effet, dans un environnement en mutatiomstmte, de nombreuses
innovations ont émergé dans ces banques tradillesnd’ensemble des transformations
ayant touché le profil habituel du consommateusiagque I'accélération des innovations
technologigues ont donné naissance a de nouveaaaendans le systéme financier, a savoir

les Fin Tech donc le digital révolutionne simuéarent la demande et I'offre.

En Algérie, les autorités monétaires ont développéysteme de paiement basé sur
l'automatisation des transactions interbancaireaa@tétiques par la création de la SATIM, le
systéme de reglement brut en temps réel en mai, d808ystéme inter bancaire de télé
compensation, des instruments de paiement de reasaeil 2006, en 2004 le lancement de
E -Banking par la Société Générale Algérie comnamtéla premiére banque algérienne a
avoir lancer cette plateforme, suivie par d’autéablissements bancaires publics, le Crédit

populaire d’Algérie (CPA) étant la premiere banguélique a avoir entamé I'aventure de E-

! Ben Boubaker safa ;l©volution du modéle bancaire a I'ére du digitainémoire de fin d’étude ; société
tunisienne de banque 38émé promotion banque —déeet@R0, p36.
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Banking en juin 2008,puis la banque national d’AllgéBNA) en 2010, c’est ainsi la banque
électronique a commencer a se généraliser en Algées objectifs fixés a la modernisation

de ce dernier visant a améliorer les services liascde base au profit de la clientéle.

C’est dans ce cadre que s'inscrit la problématideenotre travail qui s’intéresse a

savoir :

« Quel est I'impact de la digitalisation sur les ditudes des clients et 'activité bancaire

envers les services bancaire ? »
A partir de cette problématique nous pouvons sainsttes questions suivantes:

-Quels sont les produits digitaux mis en placelparbanques algériennes, particulierement
I'agence BNA (N°581)?

-Quel est I'impact de la digitalisation sur I'admpt et 'utilisation des produits bancaires par

les clients de la BNA agence ?

Afin de répondre a I'objectif de notre rechercheus avons émis des hypotheses qui

guident notre travail se résument comme suit :

H1: La digitalisation des services bancaires a pedaisévolutionner les produits offerts par

la banque algérienne.

H2 : La digitalisation des services bancaires a euffigh gositif sur la demande et 'usage des

services bancaires par les clients au sein der@gBNA.

- Méthodologie de recherche

Afin de répondre aux questions ci-dessus et ddieéta conformité des hypotheses,
nous avons adopté une double approche : une agptiogbrique, a travers la consultation des
documents nécessaires (livres, revues, articless gieb) liés a notre sujet de recherche, et
une approche empirique qui implique l'utilisatioesdnformations et des données collectées
au sein de la banque (BNA) sur les méthodes demgmie numériques pour tirer des

conclusions.

= Objectif de recherche

Notre objectif est de vérifier si les clients ddbngque BNA adhérent au principe de la
digitalisation, et d’appréhender I'impact de la itilisation de l'activité bancaire sur les

attitudes de la clientele quant a I'adoption esdige des services bancaires digitaux.
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Il s’agit d’analyser les apports de la digitalisatisur I'offre et la demande au sein de
la BNA agence (581).

- Choix et intérét
Le choix de ce théme de recherche se justifie pasujet d’actualité vu l'importance

de la digitalisation comme élément principal eeesgl pour I'évolution du secteur bancaire.

De ce fait notre travail de recherche s’appuielesirmutations apporté au sein de la
banque ; et les attitudes des clients sur I'utilisaet I'adoption de la digitalisation au sein de

I'agence BNA.

- Structure de la recherche

Afin de bien mené notre travail, nous avons stmégctmotre mémoire autour de trois
chapitres ; le premier intitulé « Digitalisation sdeservices bancaire : cadre théorique et
conceptuel » qui a pour objectif de poser le cursaules ancrages théoriques et conceptuels
relatifs a I'’évolution de I'activité bancaire, lggdalisation, et 'émergence du e-banking.

Le deuxieme chapitre intitulé « Mutations digital sein de la banque » nous
retracerons un apercu sur I'émergence des fin Teclis nous présenterons les apports et
risques liés a la digitalisation de la banque, numinerons par un état des lieux sur la

digitalisation en Algérie.

Le dernier chapitre intitulé Digitalisation au sein de la banque BNA agence (581
sera réservé au cas pratigue ayant objet d’andlyspact de la digitalisation sur 'offre et la
demande des services bancaires au sein de I'agdhke



Chapitre 1

Digitalisation des services
bancaire : Cadre théorique
et conceptuel.
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Introduction au premier chapitre

Le premier chapitre est consacré aux ancragesidgoésr de la digitalisation des
services bancaire .Dans la premiere section ; eapforerons les différentes évolutions de
I'activité bancaire ; les principes fondamentaux gucturent son activité. Il est en effet
nécessaire d’apprehender la situation antérieimedafmieux distinguer ce qui représente une
véritable mutation pour le secteur, de ce qui spoed a des permanences ou au

prolongement d’innovations plus anciennes.

La premiére section, nous a permet de mieux camdpeecomment structuré le
groupe professionnel ; et la facon dont a évoloégénisation de I'activité bancaire a une

échelle principalement nationale.

Ensuite, dans la deuxiéme section, nous abordéaatigitalisation de la banque, nous
clarifierons la définition de la digitalisation bzaire et nous exposerons les outils et services
de cette digitalisation. En outre, nous abordetessiouveaux entrants pour la transformation

digitale et les stratégies adoptées pour cettetrontdigitale.

Enfin, dans la troisieme section, nous explorertesconcept d’E-banking qui

s’attache principalement aux nouvelles technolodiegormation et de communication.

Ce chapitre vise a fournir une compréhension apprié de la digitalisation. En
explorant ces différentes sections, nous espgebaisles bases d’une approche éclairée de la

digitalisation des services bancaires.
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Section 1 : Evolution de I'activité bancaire
Dans cette section nous allons présenter quelgoesepts relatifs a l'activité
bancaire, on expose les évolutions des de l'aétiancaire ainsi que ses métiers et

fonctionnement.

1-Définitions de la banque

La banque est une entreprise de service. Comme tauire, elle cherche a les
produire aux meilleurs colts et a maximiser sotitpriglais les services bancaires revétent
une importance particuliere pour I'économie. Wmstituent pour ainsi dire un bien public a
préserver. D’autant que les difficultés d’une bangant contagieuses, elles s’étendent vite a

d’autres banques, au secteur tout entier et arl@oge toute entiéré.

Selon Jean-Pierre PATAT : l&s banques sont des organismes qui gerent dans leu
passif les comptes de leur clientele, comptes guvent étre utilisés par cheque ou virement,
dans les limites de la provision disponible, daasresure ou ces comptes constituent la
forme de monnaie en circulation la plus utilisé rthonnaie scripturale) les banques, prises
dans leur ensemble, sont donc assurées lorsqu'elEordent des crédits de créer
simultanément la plus grande part des ressourcesessaires au financement de ces

opérateurs» 2

2.1- Evolution de l'activité bancaire et les méties de la banque
Afin d’envisager le passage de la notion du mélierbanquier a celle de groupe
professionnel des salariés de la banque, il edtassant de comprendre quand et comment
s'est structuré ce groupe. Il est également nécesske saisir quels sont les piliers
fondamentaux de l'activité bancaire. Enfin, il @stssible de s'interroger sur le retour du
terme de « métier » (Piotet, 2002, pp.1-9) pouighés les activités de la banque des années
90.4

2.1.1- Du banquier a I'institution bancaire
Quel rapport entre le changeur de I'’Antiquité etMioyen Age et le patron de Haute
Banque au XIXM siécle ? Ce sont des banquiers, méme s'ils n’énvlpas dans le méme
contexte économique, politique, technique et réglgaire. S’ils ne s’adressent pas a un type
ni a un nombre de clients identiques, ils recoiventeur part des dépbts a plus ou moins long

2 Jésabel, COUPPEY- Soubeyran, NIJDAM, ChristopleloRs banque en 30 questions, paris, direction de
l'information légale et administrative, 2014, P90.

3 ABBADI,Bouchera, les spécificités de la banqueérivire de fin de cycle, Université Abdel Malek Esfia

Tanger, 2017

4 https://theses.hal.science<file<chapitre lconsL&¢09 /2023 a15h
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terme, octroient des crédits de méme nature etgemgasouvent leurs propres fonds. Sil
emploient quelques ra es personnels, ils travailéanmoins pour leur compte t transmettent
leur métier et leur entreprise de pére en filsagtainsi des dynasties entiéres de banquiers.
Nous rejoignons ici le sens fondamental du mé«am ensemble de capacités techniques de
travail individuelles » (Naville, 1961, p.233), se#pprochant de la conception du travail de

['artisan.

Avec 'avénement des banques commerciales a dufiIX*™e siécle, « le banquier a
cessé d’étre une personne physique pour deveniingtieution » (Oudiette, 1955, p.121),
largement nationalisée aprés la Seconde Guerre imlend.a figure héroigque n'est plus
I'entrepreneur, mais le directeur (Boltanski, Cpaljw, 1999, p.54-55). Pour fonctionner,
linstitution bancaire emploie un grand nombre éespnnes, dés le début du XX siécle,
mais principalement a partir des années 1960, tuesquelles la « bancarisation » des
francais s'intensifie. S’ils sont parfois assimjléans un premier temps a des banquiers, les
dirigeants des grandes banques commerciales eanthevit également les salariés. Le statut
'emporte alors sur le métier. L’activité du peraehet des dirigeants de I'institution bancaire
s’éloigne de celle du banquier d'antan, tout erdayarles principes de base que sont la
collecte des dép6ts et I'octroi de crédits, aing tps principales techniques.

2.1.2- La « professionnalisation » de la banque ola constitution du « groupe
professionnel » des salariés de la banque

De nombreux clichés sont associés dans I'imagenieilpire au métier de banquier. «
Ouvrir son parapluie quand il fait beau, le refermapgand il pleut », « ne préter qu’aux riches
», « faire travailler 'argent des autres », sarthat de stéréotypes encore vivaces aujourd’hui
(Choinel, Rouyer, 1996, p.3) Cette imagerie trosee origines dans une époque antérieure au
développement des structures bancaires commerdelda fin du XIX™® siécle, dans un
milieu qui intégre indifféeremment le monde de lauaBanque et la rapacité solitaire de
I'usurier (Gaudin, 1993, p.7)

Tel le facteur, terme qui perdure malgré son reogsteent officiel en 1957 dans les
appellations de la fonction publique par celui deréposé » (Chenu, 1994, p.11), le banquier
conserve une dimension symbolique d’appartenarafegsionnelle, une identité comme nom

de métier. On observe ainsi des variations damaplel du vocabulaire, propres a de

5 Michel Gaudin(1993) publie a ce sujet un livre slfaquel il aborde ces différentes critiques quit $aites aux
organismes bancaires.
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nombreuses « professions », et des interférendeslarterminologie de la sociologie et celle
de la vie quotidienne, elle-méme souvent imprécasealgré ses relations avec les
terminologies juridiques et administratives (Chdgu973). Le « banquier » demeure ainsi,

a la fin du XXMesiécle, dans la liste des principaux métiers ékdbpar Le Robert

Ainsi, lorsqu'une personne se rend dans sa banggme si c’est de moins en moins
souvent le cas pour certaines catégories de lalggopy du fait du développement des
technologies de communication et d’informations peimettent de traiter les opérations de
base a distance (plate-forme téléphonique, Intedigtibuteurs automatiques...), elle déclare
généralement qu'elle va voir son banquier plutéé gqon « conseiller bancaire ». Il est
possible de déceler derriere cette pratique laggagine opération de promotion symbolique.

Il est certainement plus valorisant socialement pouclient de parler de « son banquier ».

La communication des banques elles-mémes se r@fererme, comme en témoigne
une récente campagne publicitaire du Crédit du Nerdanquiers, aujourd’hui », qui joue
sur la symbolique de I'ancienneté et de la modeernitmontrant la photo « Le « professionnel
», dans n’'importe quelle branche d’activité et rporte quel emploi, reste le travailleur
pourvu d’'une expérience éduquée » (Naville, 196234). La banque dispose ainsi depuis
1932 d'un systéme de formation professionnelleinaetcertifié par des titres de 'Education
Nationale Le diplome du Certificat d’Aptitude Professionee{CAP), de niveau V et celui du
Brevet Professionnel (BP), de niveau IV, sont latiiés par le CFPB (Centre de Formation de
la Profession Bancaire) La reconnaissance d'uneiafé professionnelle comme formation
supérieure est un moment clé du processus de prafi@alisation. C’est chose faite avec la
mise en place du CESB (Centre d’Etudes SupériedeeBanque) en 1941, qui forme les
cadres supeérieurs, exercants ou destinés a exaesefonctions de direction, et de I'I'TB
(Institut des Techniques de Banque) en 1951.

Autre composante de la professionnalisation dealegbe, la mise en place, dans les
années 40, d’'organisations professionnelles, dimt#s consultatives, de réglementations, de
contrbles et de sanctions, tel que cela fut le regpelle Catherine Paradeise (1985), pour de
nombreuses autres professions a la méme époqueeceFLes lois des 13 et 14 juin 1941
organisent et réglementent la profession bancAingartir de 1941, la profession obtient la

possibilité de se contréler elle-méme.
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Le gouvernement institue donc la tutelle des basmgee créant I'’Association
Professionnelle des Banques (devenue I'Associdrancaise des Banques (AFB) en 1976),

ainsi que I'Association Professionnelle des Etakisents FinancierBrofessions libérales.

Le gouvernement de Vichy met également en placeCtamité Permanent
d’Organisation des Banques, qui réussit « a empéahatelle allemande sur la vie bancaire,
alors que I'Occupant prévoyait une ample prise legrge par ses propres établissements et
Services » (Bonin, 1989, p.277). Le Comité Permbaderient en 1945 le Conseil National
du Crédit (CNC)). Outre sa fonction consultatideréglemente les ouvertures d’agences et
limite de facon drastique les stratégies de couverterritoriale des banques, du moins
jusqu’en 1984. Le gouvernement de Vichy instaudetgent la Commission de Controle des
Banques (aujourd’hui la Commission Bancaire, dadéepouvoirs de surveillance et de

sanction).

Ces lois sont validées par les gouvernements debkration. En 1945, tout en
conservant les mécanismes de surveillance institaéta loi de 1941, la législation transféere
toutefois les pouvoirde contrélede la profession, de la corporation a I'Etat ea 8anque de
Franc . En effet t, la loi « relative a la natiasation de la Banque de France t des grandes
banques, et a I'organisation du crédit » a pouetoggsentiel de donner a I'Etat les « leviers
de commande » du crédit. Les législations de 194dekes de 1945 définissent ainsi la
profession bancaire, posent les conditions de s@mnciee et instituent un monopole des
opérations de banque en sa faveur, avec le doabt de protéger le public et de contrdler le

crédit.

Par la suite, le Comité des établissements de Gr€des Entreprises d'Investissement
va également dans le sens de linstauration deiebara I'entrée dans la profession
(Coussergues, 1996, p.49). Il est chargé, par ildbdmcaire de 1984 et par la loi de
modernisation des activités financieres de 1996¢ geendre des décisions ou d'accorder les
autorisations ou dérogations individuelles prévyes les dispositions législatives et
réglementaires applicables aux établissementséht @t aux entreprises d'investissement, a

I'exception de celles relevant de la CommissioncBag ».

2.1.3- Les traits fondamentaux de l'activité bancae
L'activité bancaire repose sur trois piliers fonéataux : la limitation des risques et
I'instauration d’'une relation de confiance récipiecavec les clients, permises notamment par

le recueil et I'analyse d’informations.
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2.1.4- La variété des « métiers » de la relation d®rvice bancaire

La loi bancaire de 1984, complétée par celle dé1899ucture le paysage bancaire en
définissant une banque universelle, sous-tendaxertice d’activités variées, largement
tournée vers la distribution de services. Ainsitdadance générale est, au cours des années
90, a la transformation de I'établissement banoairein véritable prestataire de services. En
empruntant le chemin de la diversification desesfpour s’adapter a une concurrence accrue,
les banques subissent, en parallele a 'augmemtdés profits potentiels, une augmentation
des risques liés a I'exercice de leur activité.oburs de cette période, le terme de « métier »
resurgit, en premier lieu dans la rhétorique meédipar les directions. On peut s’interroger
sur l'usage qui en est fait : est-il un lieu delirégentitaire aussi protecteur que peuvent

traditionnellement le croire les salariés ?

3.1- Le role des établissements de crédit
Pour satisfaire leur clientéle ; particuliers ;reptises ; et collectivités locales, les

établissements de crédit doivent exercer plusiactigités.
3.1.1-En empruntant des fonds

-Collecte des dépbts
A chaque fois qu’elle le peut la banque emprurgesiclients qui deviennent ainsi ses

fournisseurs ; cette activité est appelée la clde dépots.

On entend par dépots, I'ensemble des disponibilitésfiees par la clientéle au
banquier. Ces dépobts peuvent étre effectués aciast;a-dire avec possibilité de retrait a tout
moment ou a terme, le retrait n'étant alors, emqgyoe, possible gqu'a une échéance

déterminée d'avance.

Il est imposé au banquier de restituer au dépdsanhose déposée apres en avoir

assuré la garde ; entre-temps, le banquier pdisentces dépots pour son propre compte.

Seules les banques a réseau ou certaines bangseégde clientéle haut de gamme

sont a méme de collecter des fonds aupres dellentede.

- Emprunts sur les marchés

Si la collecte des fonds est insuffisante, les hasgeuvent emprunter sur le marché
moneétaire qui est le marché des capitaux a courteteLes préteurs sont des banques, des
compagnies d’assurance, des caisses de retragegprdanismes de placement collectif en
valeurs mobilieres (SICAV et fonds communs de pilaaet) voire la Banque de France.
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Elles peuvent aussi, pour disposer de ressoureapruater sur le marché financier en

émettant des emprunts obligataires.

3.1.2- En accordant des crédits

On peut définir le crédit comme une assistancentiiisie du banquier a I'égard de son
client. Ce crédit peut donner lieu a mise a digmoside fonds et I'on parlera alors de crédits
par décaissement (ex : découvert). Il peut étrsiaptus simplement, 'engagement par le
banquier d’honorer la signature de son client exdm& défaillance de ce dernier, il s'agira
alors de crédits par signature (ex. cautions).drédits par décaissement peuvent étre a court,
moyen ou long terme. Les crédits par signature koplus souvent a court terme et appelés,
dans le langage courant, des cautions.

3.1.3- En effectuant des placements
Les établissements de crédit peuvent aussi effecke® opérations sur les marchés
monétaire et financier sous la forme de placementsd’opérations spéculatives plus
complexes sur les actions, les taux d’intérétdsses ou sur des produits dérivés.
3.1.4- En proposant des services
Il existe un certain nombre de services proprend@stque le banquier est a méme
d’offrir & sa clientele.
- Services matériels service de caisse, location de coffres, etc.

- Services intellectuels conseils, gestion de portefeuille, etc.

4-Les métiers de la banque
4.1-Les métiers du réseau
Dans le réseau, le recrutement se fait de préféranm niveau Bac et surtout Bac + 2.
Une fois «dans la place», il est possible et mémeénhatable d’occuper successivement

différentes fonctions sur le terrah.

4.1.1- Le chargé d’accuell
Recoit les clients, propose et place lui-méme tertaroduits (carte bancaire, livret ou
plan d’épargne). Il effectue les opérations cowsursur les comptes de dépdts, d’épargne et

de titres.

4.1.2-L'attaché commercial

6 Luc BERNET ROLLANDE «principes de technique bancaise25eme édition.
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Chargé de développer le fonds de commerce de lgukaril doit devancer la

concurrence, instaurer un climat de confiance t#robdes rendez-vous avec les clients.

4.1.3- Le chargé de clientéle «particuliers»
Il gére et développe un portefeuille de clientspribpose a ses clients des services

adaptés a leurs besoins, services qu'il s'engageex.

4.1.4- Le responsable de gestion de patrimoine
Chargé d'un portefeuille de clients, il joue unerétle conseil en matiere de

placements. Il peut étre amené a faire de la gedegpatrimoine lorsqu’il est mandaté.

4.1.5- Le chargé de clientéle «artisans-commercargs PME»
Compétent pour faire face aux demandes «pointuesypetites sociétés, il joue le réle

d’un véritable conseiller financier du chef d’etrise.

4.1.6- Le directeur d’agence
C’est un entrepreneur, un manager souvent en dantac la clientele. Il met en place

la stratégie adéquate pour que son agence atfeigobjectifs fixés avec le siege.

4.1.7- Le directeur adjoint d’agence
Issu le plus souvent du réseau, il occupe la foncdieul ou a plusieurs, selon la taille
de I'agence. Il assure certaines responsabilitésiges : gestion des ressources, relations avec

la clientéle des particuliers ou des entreprises.

4.2-Les métiers du siege
Partenaires de plus en plus impliqués dans la g ehtreprises, les banques ont
développé une gamme impressionnante de métierauiésechnologies. lls s’exercent dans
les différents services du siege et des directiégmnales. Il s’agit de spécialistes, diplomés

d’écoles d’'ingénieurs ou de commerce, ou titulaite®ESS ou de DEA.

4.2.1- Etude et analyses
- L’analyste de crédit: Il a pour mission de s’assurer de la solvabilitéle la rentabilité
d’une opération, d’évaluer son intérét pour la hemet d’apprécier les garanties.
- L’analyste financier : Il est chargé d’évaluer la bonne santé d’'une prige en vue d’un
éventuel apport au capital. Il peut aussi congels gestionnaires de portefeuille sur

I'opportunité de telle ou telle participation.
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- L'ingénieur-conseil : Spécialisé par secteur économique, il apporteiagndstic global
sur une société et la situe par rapport a son rda®bs analyses permettent a la banque

d’apprécier ses risques d’engagement.

4.2.2- Marchés financiers

- L’opérateur de marcheés :Jouant un role technique, il doit savoir s’adagtd¥evolution
des instruments financiers.

- Le négociateur (« trader») :Spécialisé par types de marchés et d'instrumémasdiers,

il recherche les meilleurs taux et cours dans teecd’opérations menées au comptant ou a
terme pour le compte de son établissement, d’'osgaes de placement collectifs ou
directement de la clientéele.

- L’analyste financier : Il établit pour chaque marché et pour chaque vales dossiers
d’informations destinés a éclairer les choix deatisseurs.

- L'ingénieur-conseil : Spécialisé par secteur économique, il apporteiagndstic global
sur une société et la situe par rapport a son rda®bs analyses permettent a la banque
d’apprécier ses risques d’engagement.

- L'actuaire et l'ingénieur financier : Spécialistes de l'informatique et des modeles
mathématiques, ils sont chargés d’inventer de renwweproduits et de concevoir des
modéles informatiques a I'intention des négociatetrdes cambistes.

- Le personnel du «back-office» Comptable, financier ou fiscaliste, il traite entrdle, en
temps réel, les ordres d’achat et de vente. llradsuien entre les différents services de la

banque, d'une part, et avec les organismes dedtersxtérieurs, d’autre part.

4.2.3-Activité internationale

- Le conseiller a I'exportation : Chargé d'aider les entreprises clientes a se dppel a
I'étranger, il évalue et prospecte les marchésamatent par l'intermédiaire des filiales de
la banque a I'étranger.

- Le conseilller financier et technique : Il tient a la disposition des entreprises des
informations sur les procédures, les taux de chanlgétudie les projets d’exportation et
met en place les financements «crédoc».

- Le financier international : Il recherche de nouvelles affaires financiereaégocie des

crédits ou des emprunts internationaux.
4.2.4- Informatique
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Contrairement & ce qu’on croit, I'informaticien ese un métier des plus divers. Le
développement de la monétique, la mise en plada danque a domicile, pour ne citer que

ces deux champs d’activité parmi bien d’autrest &popel a I'informatique.

4.3- La banque en tant qu’entreprise
4.3.1- Le contrbleur de gestion

Chargé de la comptabilité analytique, il rassemitds chiffres a I'intention des

responsables de services ou d’agences.

4.3.2- L’organisateur
Comme son nom l'indique, il organise le travail deglipes sur le plan humain et

technique, pour atteindre les objectifs et réaliesr gains de productivite.

4.3.3- L'inspecteur
Avec ses équipes, il contréle le bon fonctionnenast agences et des services. A son
programme : audit bancaire, financier et comptaelehaque agence, correction des erreurs

de gestion, suggestions.

4.3.4- Le juriste
Hormis le contentieux, il intervient de plus enghlans des domaines spécialisés, en

amont et en aval des opérations.

4.3.5- Le chef de marché ou de produit
Il étudie la création, la conception et la diffuside nouveaux produits. Il a aussi un
réle de formation et d’information des équipes caruiales. Il a généralement acquis dans le
réseau une profonde connaissance des marchésetlwmtele.

5-Les types de banques
Il existe deux types de banqde :
- Les banques commerciales ;

- Les banques d’investissement et de financement.

5.1-Banques commerciales

a) Banques des particuliers ou banques de détails

7 Claude. Simon ; les bangues nouvel Ed ; parigtauaverte 1994 page 61
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Elle s’adresse a une clientele de particuliers,pdites et moyennes entreprises,
d’association et de collectivités locales dont giee les comptes et a laquelle elle propose

des produits adaptés d’épargne, de financementégalsment de plus en plus d’assurance .

= QOctroi des crédits : il existe une multitude de créit

- Le court terme (moins de deux ans) ils sont finarga la création monétaire lorsque
les entreprises demandent des découverts, I'esepmnédit de trésorerie, ou lorsque
les ménages obtiennent des découverts ou demattetentédits a la consommation.

- A moyens terme de deux a sept ans) sont finaneédegadépodts a vue et des dépots a
termes des clients, banques, ou institutions sim®s pour l'achat des biens
d’équipement durables des entreprises et des m&nage

- Les crédit long terme (plus de 7 ans) financédaabllecte d’épargne longue par les
banques et des établissements spécialisées pobat’d’installation industrielle par
les entreprises et de logement souvent par lesgaeéna

- Le crédit d’'escompte accorde durant le temps s@p#manégociation de I'échéance

lors de I'escompte d’un effét.

= Collecte des ressources pour
Distribuer des crédits, les banques doivent digpasen montant équivalent de
ressources qu’elles peuvent obtenir :
- De leurs fonds propre (capital, réserves).
- D’émission d’obligations ou titre assimilés.
- De leur collecte aupres de la clientéle.
- Des marchés monétaires ou interbancaires, pootde,sen cas d’insuffisance.

- Reéglement en monnaie.

Les banques de dépdts sont des organes de paigmiefaicilitent le reglement en
permettant une économie de numéraire, elles pratéales virements de compte si le
paiement concerne deux clients d'une méme bangaedes transferts s'il s'agit des clients

de deux banques différentes.

b) Banque des entreprises (PME et professionnels)

8 http// banque.ooreka.fr.consulté 16/09/2023 a 11h
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Dans le cadre de la banque commerciale, seulsMé&sd? les professionnels ont été
considérés. La banque d’entreprise concerne l'eblgemies activités produites par une

banque a destination des entreprenéurs.

Les banques d’entreprises ont 4 missions essesti@liprés des entreprises :

- Les financer grace a des crédits, mais aussi desudérts, des solutions comme
I'affacturage.

- Leur fournir des outils d’optimisation de trésoeeri

- Leur permettre de s’adresser aux marchés finangrse aux opérations de haut de
bilan lorsqu’elles veulent préparer un LBO, s’inlwire en bourse, réaliser une
augmentation de capital, une émission obligatoire.

- Leur apporter certains outils de gestion des risgestion des impayés, couverture du

risque de change

c) Produits d’assurances
La bancassurance, ou les produits d’assurances daemtservices financiers qui
integrent les activités de banque et d’assuramde, ltassurance des moyens de paiement et
liés a la détention d’'un compte courant et ausk aollaboration entre les banques et le
métier d’assuranc¥.
Le principe de la bancassurance peut proposer disentrats d’assurance, il peut
s’agir d’assurance concernant :
- Les moyens de paiement Les crédits ;
- Les biens;

- Les personnes.

d) Financements spécialisés
Une banque de financement spécialisée est une &adqnt l'activité repose
essentiellement sur la distribution de crédits asip'acteurs et secteurs de I'’économie bien

déterminée. Elle implique sur le crédit-bail eldeation opérationnelle.

= Crédit —ball

% http //banque .ooreka .fr consulté le 16 /09/2898.
10 3ézabel COUPPEY-SOUBEYRAN, monnaie, banque, fieahed2010 page 174.
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Est un contrat par lequel une personne, le créltebr (société de financement,
banque) achéte un bien et le met a la dispositiomedautre personne, le preneur (locataire),
moyennant le paiement d’un loyer.

Le principe de ce contrat est de faire I'état @edord entre une propriétaire de bien
d’équipement (le crédit bailleur) et une entrepgsahaitant louer ce matériel en crédit-balil
(preneur), ce dernier (preneur) détient un draitsdge du bien en location, moyennant le

versement de loyers.

= Location opérationnelle
Est une location dont la durée est liee a la duféélisation de I'actif ou de
I'équipement loué. Généralement, la durée d’'unatlon opérationnelle est comprise entre

24 et 72 mois, et doit étre inférieure a la duréeid économique de I'équipement.

5.2-Banque d’investissement et de financement Bangul’affaire
Appelé banque d’affaires ou Corporate and Invesast Banking, ce métier se définit par :
- Lacollecte des ressources sur le marché ;
- Une dimension géographique obligatoirement intéonate a I'instar de la clientéle ;
- Une faible utilisation des fonds propres pour tedés activités de conseil et une forte

utilisation pour les financements ;
- Une récurrence des revenus aléatoire en cas de degl marchés de capitaux, comme
la crise financiére de 2007-2008.

a)-Banque financiére :La banque financiéere ou I'intermédiation financieoenprenant
- Les opérations de bourse ;

- Le soutien aux opérations de fusions ;

- Acquisitions ;

- La gestion de valeurs mobiliéres ;

En conclusion, les évolutions réglementairesaheges 80 succédent donc a d’'autre
transformation survenues dans la banque .En effegs une phase de croissance extensive ;
les banques optent pour de nouvelles stratégiesdda saturation des marchés traditionnels

en développant de nouveaux produits et services.
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Section 2: Digitalisation de la banque

Le secteur bancaire est I'un des plus touché eisfitamé par le numérique. Les
banques proposent de plus en plus de produitsreiteg en ligne, grace a internet et au
NTIC. Le digital en banque se développe forteménire nouvelle génération de banques
apparait a 'exemple des banques en ligne, memasitaaun changement radical de la relation
client banqué!

Cette section explore les différentes mutations opi révolutionné les services

bancaires et ont permis I'essor de nouveaux ceitilsétiers bancaire.

1- Définition de digital
Le mot digital provient du mot anglais «digit »iqueut dire chiffre et signifie «

numérique », le numérique est un traitement déoFination. Les outils du numérique qui
permettent de traiter cette information de nos gosont : les ordinateurs, les téléphones
Smartphones, les tablettes et les smart tv, avaud Btions a I'époque analogique (tv, radio
ou magnetoscope), aujourd’hui nous somme a I'épagueumeérique (PC, Smartphone, TV
écran plat HD), le changement de l'analogique amérigue est appelé numérisation.
L’'apparition des téléphones tactiles avec les peessil phone de Steve tops [RIP] a été un

vrai déclencheur de la révolution.

« La digitalisation est aujourd'hui un incontournalgeur une entreprise ou n'importe
quel type d'organisation. En effet, elle s'appligaetous les domaines et assure une
optimisation de temps et d'argent en automatisasttédches de plus en plus complexes. Elle
peut méme devenir un avantage concurrentiel dasldenaines ou le virage digital n‘a pas

totalement été accompli par les entreprises.

« La digitalisation est le procédé qui vise a tramefer un objet, un outil, un
processus ou un meétier en un code informatique @énle remplacer et le rendre plus
performant. La transformation digitale a commeneésé tks débuts d'internet, le courrier a été
remplacé par les emails, les salons par des forwab, les magasins par des sites e-
commerce. Désormais nous connaissons une digiti@isgplus large et plus performante

comme les caisses automatiques, les répondeursnatiggs, la communication via les

11 CC/Benchmark group.2013.tiston des medias en kgnsulté 20/09/2023 a 11h.
12 https://www:alphalives.com/digitalisation consu®&/09/202a9h.
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réseaux sociaux. La digitalisation est devenueh#npmeéne naturel qui combine I'apparition
d'internet et les avancées quotidiennes informatiqf

D'apres ces définitions en dessus nous pouvoososter que 4.a transformation
digitale peut se définir comme une révolution deatigues, l'automatisation et la
simplification des processus : vers une accélémati optimisation des flux d'échanges
internes, et ceux entre la banque et ses clientpastenaires, la digitalisation constitue un

vecteur de création de valeur et d'opportunités menciales» 14

1.2- Les outils et services de la digitalisation
La digitalisation est rendue possible par le faiuge entreprise a acces a un certain

nombre d'outils en fonction de ses activités esaetebesoins. Nous pouvons citer les suivants

1.2.1- Les serveurs
Le terme serveur désigne un appareil matériel mesi offrir des services a des
clients. Ces services se résument la plupart dpdemun acces au Web, la collecte de
courriels, le stockage et la consultation de basqie données, ou encore le commerce
électronique. Celui-ci doit répondre favorablemeides criteres de sécurité pour la protection

des données et des informations qu'il stock eagatt

1.2.2- Les logiciels métiers

Un logiciel métier est un logiciel spécialement @onpour répondre aux
problématiques qui se présentent dans une orgamisdgdnnée (Entreprise, association, ...).
Les consultants, réalisent alors un diagnosticergnt I'ensemble des problématiques et des
besoins de l'entreprise afin de déterminer avecigign les logiciels nécessaires, ERP
(Enterprise Resource Planning), CRM (Customer Ralship Management), gestion
paiement & comptabilité, gestion des ressourcesaines, gestion logistique, gestion de

chantiers, etc.

1.2.3- Les sites Internet
Un site web dynamique (ou administrable) est ua \siéb dont le contenu des pages

n'est pas figé mais variable en fonction de I'heuhe visiteur ou d’autres parametres. Les

13 AIT OUHAMMOU M.KHARIM, « transformation digital quels impacts sur les métiers bancaire ?cas des
banque marocain.

14 https://www.alphalives.com/digitalisation /consu2&09/2023a10h.

15 HADJ MOHAND ; « l'intégration de la digitalisatioet son impact sur la performance financiére d’'une
banque cas de la banque BNA agence 356 »mémomasker université de tizi- ouzou page45.
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pages web sont créées « dynamiquement » en fond@enrequétes des internautes (les
requétes sont générées par l'utilisation d'objets gue zones de saisie, des boutons, des
cases a cocher, les listes déroulantes, etc.n.)sitd dynamique offrira des fonctionnalités
bien plus avancées qu’un site statique grace didation de bases de données (moteur de
recherche, interactivité, personnalisation...)d€mier, doit étre utile et actualisé.
1.2.4-Les applications mobiles
Une application mobile est un programme autonomecgour s’exécuter sur un
terminal mobile, comme un Smartphone ou une tabkeittile. Les spécificités techniques
d’une application lui conferent de nombreux avaesag
- L’exécution est plus rapide : les éléments d’irdeef n’ont pas besoin d’étre tél ;
- Les possibilités fonctionnelles sont beaucoup ptesdues ;
- L’accés aux données de l'utilisateur est facilité ;
- Les applications peuvent émettre des notificatipunsh pour plus d’interaction avec
I'utilisateur mobile ;

- Certaines applications peuvent fonctionner honsig

1.2.5-Newsletters

Les newsletters sont des e-mails reprenant dwieoanmis en page aux couleurs de
I'entreprise, ils sont envoyés a une base de dentiéélisateurs s'étant inscrits auparavant
dans le but de la recevoir. Il est donc importard gette newsletter suscite leur intérét et elle
devra, de plus, étre pensée "conversion” au maxinhesiinformations qui en résultent, taux
de clics, taux d'ouvertures, taux de rebonds, séres importants pour adapter au mieux les
prochaines campagnes. Il est possible d'adapteoriéenu de newsletters en fonction de
l'audience. Classer son audience parmi des critdeesspécifiques permet de mieux cibler la

communication et d’obtenir plus de conversions.

1.2.6- Landing pages

La landing page, appelée également page d'attegesu page de destination,
désigne la page sur laquelle arrive un internayteesa avoir cliqué sur un lien (lien
commercial, lien email, lien lié a un bandeau pitaire, etc..). L’'optimisation de la landing
page est une problématique transversale du magkeigital car elle concerne la plupart des
leviers marketing digitaux. Il s'agit d'un élémdrgs important des campagnes car elle
conditionne la transformation d'un simple clic prest plus ou moins qualifié ou voire méme
en client. L'optimisation de la landing page esf@sa oubliée ou sous-estimée dans la mise

en place de campagnes marketing Internet et cala marfois pénaliser lourdement les
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performances d'une campagne en cas de taux dedrebmessif ou d'élément génant la
conversion. Le choix et l'optimisation des landpapes sont par exemple des composantes
essentielles de campagnes de liens commerciaux ehglan plus général des campagnes de

génération de leads basées sur des stratégiesigmcmarketing.

1.3- Services digital de la banque
Avant de présenter le concept du service digitalsnallons définir le processus du

service et le service bancaire, puis on passeraicsealigital.

1.3.1 - Définition d’un service

Un service peut étre défini commeune prestation soumise a I'échange, mais qui ne
donne pas lieu a un transfert de propriét€. On peut donc dire que le service est une
transaction réalisée par un entrepreneur ou unmepgige dans laquelle I'échange est autre
que le transfert de propriété d’'un bien tangible.

Pour LANGEARD.E et EIGLIER.P le service esla«ésultante de I'interaction entre
trois éléments de base, le client, les supportssighe et le personnel en contact, cette
résultante constitue le bénéfice qui doit satisfaér besoin du client!”.

Enfin, pour HOROVOTZ.J le service est’ensemble de prestation qui répond aux

attentes des clients en fonction de image du etide la réputation en cow:'8

1.3.2-Définition d’'un service bancaire
Les services bancaires représentent I'ensembl@mbelsiits et services proposes par

une banque. Les services bancaires les plus caomis®

1.3.2.1- Le compte bancaire

L’'ouverture d’'un compte est la porte d’entrée aednnaissance client pour assurer
une relation commerciale forte, fidélisée et adapie cycle de vie de produits et services du
client. Dans le langage courant, un compte bancaireompte a vue est ouvert dans une

banque pour déposer des fonds sécurisés afin ctefiedes opérations financiéres.

16 Philippe RAIMBOURG «MIARKETING>» 2éme édition, édition Bréal, 2006, p. 150

I LANGARDE., E. et EGLIER., P. «a servuction, le marketing des serviegsEdition ; McCGRAW-HILL,
Paris, 1987, P.16.

18 HOROVOTZ., J. «La qualité du service a la conquéte du clientinter éditions, Paris, 1987, P9.
https://www.editions-ellipses.friindex.php?contesftattachment&id_attachment=30914 consulté le 22003
al10 h.

"HABI.K et LAKBAL.S. La Réalité d’application du M&eting bancaire. Cas : BNA de Tizi-Ouzou. Mémoire
de Master en sciences commerciales. 2015, p. 15
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En effet, la banque et le client signent une cativa de compte qui définit les
modalités de fonctionnement. En revanche, le clieittrecevoir les indications des tarifs des

services en lien avec le compte.

1.3.2.2 - Les relevés d'identité bancaire (RIB)

Le RIB est un document papier qui contient I'id&ntlu titulaire d’'un compte cheque
et ses coordonnées bancaire. Il permet de commem&p domiciliation pour recevoir des
virements et/ou régler des factures par avis déeyegent ou TIP ou RIB comprend

plusieurs informations d’identification Sourc&’:

1.3.2.3 - La gamme de moyens de paiement scripturau

Actuellement, les banques fournissent une gamme nu®/ens adaptées a
'automatisation du traitement des transactionsadl dématérialisation progressive des
supports monétaires. Généralement, on recenseolgsn® suivants :

» Le chéque :LUC BERNET-Rolland a défini le cheque commancécrit par lequel une
personne dénommeée le tireur donne l'ordre a uneeapersonne dénommeée le tiré de
payer une certaine somme au titulaire ou a un tieppelé le bénéficiaire a concurrence
des fonds déposeés chez le tiré

= Le Virement : Le virement est une opération qui permet le tiemisfie fonds d’'un
compte d’'un donneur d’ordre a un autre compte. rB&ominique RAMBURE :«
L’ordre de virement émis par le Il : La banque aré du digital débiteur est adressé a
sa banque afin d’effectuer un transfert sur uneeabanque ou sur un autre compte de la
méme banque>. Le virement présente de nombreux avantagésestifacilement
automatisable. Son utilisation est d'une grandepkaité, moins chére et le risque
d’'impayé est inexistant ; son contenu informatidrast étendu.

= Les avis de prélévement L’avis de prélevement est un moyen automatisgermet a
divers organismes de recouvrer automatiquementcd&snces présentant un certain
caractere de régularité aupres de nombreux débiteas prélevements sont utilisés trés
frequemment pour le réglement des quittances dié@é ou de téléphone, pour celui

des échéances d’'un crédit, et de facon générale |godettes répétitives.

20 Mc BELAID, et all. Comprendre la banque, Algerdifion pages bleues internationales, octobre, 2028,
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= L’effet de commerce: L'effet de commerce est un titre négociable pgrésente une
créance de somme d’argent stipulée a court teregeeffets de commerce recouvrent des
institutions différentes qui font d’eux, soit desstruments de paiement, soit des
instruments de crédit, les plus importants soretie de change, le billet & ordre et le

warrant.

1.3.3 Définition d’un service digital
Le service digital désigne un groupe de serviceédasur les technologies de
I'information et des communications qui englobe $&svices de marché électronique, de
recherche sur le web et/ ou d’informatique. Le werdigital désigne un service fournis sur
Internet ou sur un réseau électronique et dontatare rend leur fourniture essentiellement
automatisée et impliguant un minimum de persoretdmpossible a assurer en I'absence des
technologies de l'information, y compris notamment.

Et quand il y’a de la haute et de la nouvelle tedbgie le service améliore.

1.3.3.1 Les différents services digitaux

» Les sites bancaires :Les sites bancaires ou appelés aussi "la banqdestance"
désignent I'espace sécurisé auquel le client ddangue peut accéder par internet. Ces
plateformes proposent I'ensemble des services bas&m ligne auxquels le client a droit
au titre du contrat qu'il a signé lors de I'ouvertde son compte. Le site bancaire permet
donc de consulter le solde de ses comptes, desaeéaées virements et d'enregistré des
prélevements ou encore de contacter son condedleraire. L'accés au site peut se faire
depuis ordinateur mais aussi depuis des applicatioobiles?! Les identifiants d'accés
sont délivrés par la banque au moment de la sigmdtucontrat?

= Les applications bancaires :Une application bancaire permet d'avoir acces s se
comptes bancaires depuis un Smartphone ou unett¢éabl@ette derniere peut étre
téléechargée sur les magasins d'applications, tets Google Play et App store. Pour
effectuer ces opérations, il suffit d'enregistren sompte avec les identifiants qui sont
délivrés par la banque. Les principaux mouvements,l'on peut réaliser sur son espace
personnel en ligne, sont également disponibles awmecapplication : consultation de

compte, virement, édition RIB.

2L https:/iwww.inflexsys.com/wp Ebook enjeux de lgitdilisation dans le secteur bancaire. A la décaaades
services bancaires innovants et/ou différenciadt,2017,consulté 22/09/2023 al3 h .
22 https://blogrecrutement.bpce.fr/banque-digital-erjeharge-clientéle consulté22/09/2023a15h
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= Les SMS Banking: Les sms Banking permettent au client d'obtees ohformations
bancaires ou qu'il soit. Ce dernier doit sousa@iten contrat qui lui permettra de recevoir
des SMS de sa banque afin d'avoir des informasonson compte, son solde ainsi que
les différentes opérations effectuées. Certaines@es lui seront envoyé de maniere
hebdomadaire, d'autres sous forme d'alerte ou ersibfait la demande par SMS avec
mot clés et code d'acces.

= Les e-mails: Le courrier électronique (courriel, e-mail, maist un service de
transmission de messages écrits et de documeryénelectroniquement. Ces derniers
sont utilisés pour entrer en contact avec une bargn conseiller) en cas de besoins
d'informations ou réclamations. C'est un des sesviles plus couramment utilisés
d'internet permettant d'envoyer des messages sous fle fichier, texte...etc.

= Le call center : Il représente une plateforme téléphonique de tqba a laquelle le
client peut faire appel par téléphone pour un é@wntenseignement, une réclamation,
une suggestion, etc. Ces derniers sont actuelleplesitdéveloppés au sein des agences
digitales du fait de la possibilité de passer dppels en visioconférence avec un
conseiller afin qu'il puisse vous orienter davaatag

= L’E-chéque : L'E-chéque est la version électronique ou la repnéation électronique du
cheque papier. Ce dernier contient les méme infoomsaet cadre juridique d’'un cheque
traditionnel. Il peut désormais étre utilisé a lace du chéque papier pour effectuer
toutes les transactions a distance grace a unatsigrelectronique.

= Terminal de paiement électronique (TPE) :Le paiement des opérations par la carte
bancaire reste depuis un certain temps une solyiidnlégiée aussi bien par les
commercants que par les clients. Le terminal derpaint est le moyen utilisé a cet effet.
C’est une nouvelle technologie, slre et rapidepalement des échanges commerciaux
par carte bancaire. Cet appareil électroniquesitdonnées d’'une carte bancaire, procede
a l'enregistrement de la dite transaction et conmigquer & distance avec le serveur
d’authentification.

1.3.3.2- Les avantages et les inconvénients du TPE
Si de plus en plus de commerces s’équipent edijoui de TPE, c’est parce que ce mode de
paiement présente de nombreux avantages. Notamment
- Les transactions sont sécurisées. Pour le clifleg pe s’effectuent pas tant qu’il n'a
pas validé son code confidentiel. Pour le commergaata réduit le risque d’'impayes,

de chéques sans provision ou de fausse monnaie
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- lls permettent de grandes facilités de paiememmpatibilité avec différentes cartes
bancaires (Visa, MasterCard, American Express,),epaiement comptant ou non,
possibilité de paiement avec des cartes de bamjuésvises étrangeres ;

- L'utilisation de la carte bancaire permet de dineindes retraits aux distributeurs

automatiques de billets, un avantage certain psuclients.

= Le courrier électronique (courriel, mail) : Le courrier électronique ou courriel désigne le
service de transfert de messages envoyés par temsysle messagerie €lectronique via un
réseau informatique vers la boite aux lettres Badue d'un destinataire choisi par

I'émetteur. Service de correspondance qui permetdhge de messages électroniques a

travers un réseau informatique.

» Les cartes bancaires La carte bancaire est définit38 comme un «docurcréd par la loi

n° 91-1382 du 30 décembre 1991 qui est remis parbamque a un client titulaire de

compte et qui permet & ce dernier de retirer ouraesférer des fonds au profit du

fournisseur d'un bien ou d'un service» La cartec@ia@ offre principalement trois options
de fonctionnements :

- Une fonction de paiement : débite le compte baacalu titulaire et crédite
corrélativement celui du commercant chez lequeffdctue un paiement ;

- Une fonction de crédit : offre une ligne de crédiin montant déterminé pour
utilisation libre ;

- Une fonction de retrait : permet de retirer deg&rt en numéraire dans les guichets. La
plupart des cartes sont a la fois des cartes « &s8Be » et « informatiques » :

- Elles sont embossées si elles comportent une graem relief des éléments
d'identification du titulaire (nom et prénom, latela'expiration de la validité et du
numéro de la carte) ;

- Elles peuvent étre en méme temps informatiquesjueies comportent soit des «
pistes magnétiques » soit un « microprocesseurusgifappelé la puce) qui renferme

diverses informations sur le titulaire de la cattées opérations qu'il peut effectuer.

Il existe plusieurs types de banques a chaque leasegitypes de cartes dont les plus

répandus sont :

- a/Carte CIB Classique

La carte classique, offrant des services de paitstate retrait interbancaire.
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- Elle est proposée a la clientéle selon les critarggés par chague banque.
- Elle est destinée a la clientéle de la banque dgunaux criteres de sélection du

segment du clierf®

b/Carte CIB Gold

La carte gold, proposée également a la clientdtendes criteres arrétés ; Outre le
paiement et le retrait d'espéces, cette carte afé® fonctionnalités supplémentaires et des
plafonds de retrait et de paiement plus important.

Elle est destinée a la clientele de la banque dgoanaux criteres de sélection du
segment du client : Hauts Fonctionnaires et saaid.e code confidentiel et la carte sont
remis séparément au niveau de I'agence BEA, ammsingpack comportant des documents
explicatifs sur le fonctionnement de la carte strigles de sécurité.

Pour acquérir une carte CIB Classique ou Goldaul fune approche physique vers
'agence bancaire pour signer le contrat de demaledéa carte CIB dont les codes sont
confidentiels.

Les cartes de paiement : Une carte de paiemeninesioyen de paiement présenté
sous la forme d'une carte plastique. Il est muannal'piste magnétique et/ou d'une puce
électronique délivrée par un établissement de t@ainme types de cartes de paiement, nous
avons :

a) Carte de débit: Il s'agit d'une carte de paiement qui permet difiees options de
gestion selon le choix du porteur : prélevemenigmant différé, simple paiement ou
retrait au DAB, utilisation an pays ou a l'intericaial.

b) Carte de retrait : Permet uniquement aux propriétaires de retirer 'a@gdnt aux
distributeurs automatiques de billets. On ne pea# payer avec cette carte. Elle est
généralement gratuite. Les cartes bancaires vouseftent de retirer de l'argent aux
distributeurs automatiques de toutes les bandfies.

c) La carte de crédit : Les cartes de crédit sont liées a une réservegsuun prét
consenti par la banque ou I'émetteur de la carterédit. Ce montant est avancé au
titulaire de la carte, qui devra ensuite le restitiLes modalités de remboursement de la
dette sont précisées dans le contrat avec la bahguemboursement du prét peut étre
effectué en une seule fois ou en plusieurs versesnérs remboursements peuvent

également étre soumis a des intéréts, cela dépeodmndrat.

23 https://www.cerist.dz/en/downArticle/269/11/1/1500&nsulté 22/09/20238 16h
24 S PIEDELVIERE « instrument de crédit et de paiemenEdition DALLOZ paris 1999, p151 Adenot.
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- Le premier avantage d'une carte de crédit est querédit vous est prété pour une
certaine durée, vous n'avez donc pas a attendne ¢tk votre salaire pour acheter
guelque chose.

- Le deuxiéme avantage correspond au colt du rendroerd de la différence, laissant
du temps a l'organisation. Mais comme écrit préoddent, faites attention aux taux
d'intérét. Enfin, les cartes de crédit sont facdatacceptées a I'étranger, pour régler
des achats. Vous n'avez donc pas a vous inquidteradace si vous partez dans un

autre pays.

Quant aux inconvénients on considere, bien sdr, les frais éventuels pbtenir

cette carte, mais comprend également le colt dbaersement et les intéréts dus
en cas de remboursement tardif. Mais c'est aussaitimue les dépenses seront
débitées en fin de moais, il vaut donc mieux faittergion a ce que l'on dépense,

pour ne pas dépenser plus que ce que I'on a enaeése

d) Les cartes Naftal NaftalCard permet de régler ses achats de carbdjahtavec un
gain de temps, jusqu'a un certain pourcentage @oyé&turité et de tracabilité des
activités.

e) Les cartes Mastercard :La carte « MASTERCARD » est une carte a puce @t
internationale destinée aux clients détenteurs aeptes devises au niveau de la
banque. Cette carte permet aux détenteurs d'effieciul’étranger des opérations
monétiques de retrait sur DAB/GAB affichant le lojtastercard, de paiement de
proximité sur les TPE installés aupres des comme&cacceptant les cartes
internationales et d’e-paiement chez le Web Mardh§pmaiement a distance).Le
détenteur de la carte, titulaire ou mandataire donpte est le seul responsable de
I'utilisation de sa carte et il doit par conséquesdpecter toutes les dispositions du
contrat conclu avec la banque. La carte est stniete personnelle et il est interdit & son

titulaire de la préter ou de s’en dépossétber.

« La BEA est la premiere banque a commercialiser &stdrcard, a la fois simples et
pratiques». Le choix de Mastercard pour la BEA s’explique pimportance du portefeuille
clients de la banque en comptes devises, ainsil’gypérience qu’elle comptabilise en
matiere de systéme.de paiement surtout dans leiderda la monétique, une expérience qui

date de plus d’'une trentaine d’années.

25 www.lafinancepourtous.coconsulté 22/09/2023 a 16h.
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Les différentes cartes sont :

- La carte « Prépayée » ;

- La carte « Classique » ;

- Lacarte « Platinum » ;

- Lacarte « Business » ;

- La carte « WorldBusiness » ;

- La carte « World élite » Les plafonds sont déteéwian fonction des types de carte et
du profil du client et selon les conditions banesjrsachant que la détermination des
plafonds est laissée a I'appréciation de la baneueg en fonction de la relation avec le
client et de sa solvabilité.

» Les Guichets automatiques de billets (GAB) Les GAB sont des appareils automatiques,
autrement dit le GAB est un automate permettantdéienteur d'une carte bancaire
d'effectuer de nombreuses opérations sans intéowetiti personnel de sa banque et ce 24
H sur 24 H. lls sont aménagés a lintérieur desnaae et ils permettent au client
d'effectuer eux méme leurs opérations bancaires(dtation de compte, commande de
chéquier, consultation de solde, demande de RBm@nt de compte a compte au sein de
la banque, remise de chéques, versement d'espetrad, d'espéces.), a l'aide de sa carte
bancaire et de son code confidentiel.

» Les distributeurs automatiques de billets (DAB) :Les DAB sont des appareils
automatiques permettant a la clientéle d'effectiesr retraits d’espéces. lls sont installés
par les établissements de crédit, les centres dguels postaux (CCP) ou par les grands

émetteurs de cartes (grandes boutiques...etcpegoiettent aux clients.

1.3.3.3 Mécanisme d’une opération de retrait par ate

Pour qu’'une opération de retrait réaliser le déende la CIB, doit tout d’abord
insérer sa carte pour s’identifier, puis saisir smae afin qu’il soit authentifié, ensuit-il
sélection la somme dont il souhait retirer en \&lidsa demande. En fin, si la banque accepter
I'autorisation, I'automate distribue les billetdatifs au montant voulu par I'éjection de la
carte. Avant chaque retrait, le détenteur de lgeadwit s’assurer de I'existence d’une somme
suffisante et disponible sur son compte. En pkiglient doit conserver le ticket délivré par
'automate parce que ce dernier peut étre utilsgmporte certains indicateurs sur les

cordonnées bancaire de détenteur de carte), ddaatille conserver jusqu'a réception de
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relevé de compte sur lequel figurera I'opératiorreteait (considérer comme une preuve en

cas d'utilisation frauduleuse de cart®).

1.3.3.4 Mécanisme de paiement par carte

Pour qu’un utilisateur de la carte CIB effectuépamement, il doit insérer sa carte pour
s'identifier (émetteur, type de carte, code, védidi), puis saisir son code confidentiel afin
gu’il soit authentifie, aprés il tape le montantgiement. Si la demande est acceptée par le
centre serveur de la banque, le paiement peutester et il recevra un ticket (facultatif).
Enfin la carte sera retirée. Le reglement par sanmplique trois phases :

- L’autorisation de I'’émetteur de la transaction ainpde vente ;

- La compensation au cours de laquelle le centreraiéernent des cartes collecte
'ensemble des données relatives a la transactemn’atquéreur et les délivre a
I’émetteur pour la mise a jour du compte de saentlj

- Le reglement par la collecte de fonds de la banfoettrice a la banque du

commercant.

2-Définition de la transformation digitale de la banque

Pour (David f, 2018) ; 4es transformations liées au numérique sont en pnem
approche de trois ordres, I'automatisation pourrkproduction mécanique d’'une séquence
d’actions a l'aide d’'un programme, la dématérialigem pour le remplacement de supports
matériels par des fichiers informatiques et la démalisation pour la suppression des

intermédiaires rendue possible avec le numérioufé

D’aprés ces définitions en dessus nous pouvons@der que «a transformation
digitale peut se définir s’accorder que « la trasrghation digitale peut se définir comme une
révolution des pratiques, l'automatisation et latistaction des processus : vers une
accélération des flux d’échanges internes, et ceoke la banque et les clients aux
partenaires, la digitalisation constitue un vectedg création de valeur et d’opportunités

commerciales.

2.1-Les innovations qui transforment la banque
2.1.1- Application Programming Interface (API)
« Une API est une prise technique sur laquelle send¢iiant des applications pour

consommer les ressources d'un systeme d’informatierrble d’'une API est de créer des

26 | AZREG.Mohammed, « La Monétique en Algérie en 20@&alité et Perspectives », Mémoire de Magister
en Sciences Commerciales Option : Management, siiged’Oran Es-sénia, page73
27 David FaYon .et Michel tatar « transformation thjp ; les 5 leviers pour les entreprises ; 2014.
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passerelles entre différentes applications pourilifac leurs échanges»®®. Le fait de
permettre au travers des API & des acteurs tiese @@nnecter aux services de la banque de
facon simple standardisée, afin de développer leugres applications.

Nous parlons dans ce cas d’open-banking.

En effet, I'entrée en vigueur de la DSP 2 a pemmnie accélération de I'ouverture de
l'industrie bancaire, et I'apparition de nouveauwdales de distribution basés sur I'Open
Banking. Depuis, les établissements financiersntdeur position historique progressivement
remise en question par de nouveaux acteurs qunemdrs’insérer dans leur chaine de valeur.
Par exemple, les agrégateurs de comptes peuverdeacaux données des comptes bancaires
des clients, et ils peuvent a tout moment fourriutllisateur une vision consolidée de I'état
de ses différents comptes en collectant les infooma via les API de la banque en question.
De méme, Les initiateurs de paiement peuvent dedéi¢ agir directement sur le compte
bancaire du client sous son autorisation pour gfégaun paiement sans passer par la banque
ou utiliser la carte. En effet, pour exécuter llerdde paiement donné par [l'utilisateur,
l'initiateur de paiement accéde au systéme d’infdram de la banque a I'aide de 'API mis en
place et effectue I'opération nécessaire, a sadébiter le compte en question (Bouyala,
2018).

Bien que la mise en place des APIs et le développerde I'Open Banking ne
semblent profiter qu’aux nouveaux acteurs, la baresgi réellement le premier bénéficiaire.

En effet, il ne s’agit plus pour la banque de piosl et distribuer ses produits et
services a ses propres clients via ses canauxubibliien que ce modeéle continue a exister.
Néanmoins, I'Open Banking, a travers les APIs, eues perspectives de la banque sur de
nouveaux Business Modeéles et donc de nouvelless®de revenus :
= Modéle Marketplace : Le modéle de la Marketplace constitue une rgptlans le modele

producteur-distributeur des banques. Au lieu deidiser uniquement ses propres produits,
la banque agrege les produits provenant de sesesusie fabrication et ceux des
fournisseurs spécialisés ;

» Modele Bank-as-a plateform (BaaP) Dans ce modéle, la banque distribue a ses clients
des produits fabriqués par des tiers. Elle dewdentc un lieu de rencontre entre ses clients
et les tiers. L’enjeu est de favoriser I'Open Inathon et de proposer aux clients de la
banque les services bancaires les plus innovantsadlché. Par exemple, une application

de Robo-advisor peut proposer sa solution de gestidomatisée de portefeuille sur la

28 Définition API ; www.bankobserver-waverstone.camonsulté 2 3/09/2023 a 15h.
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plateforme d’une banque en ciblant ses cliensadit d'un modéle gagnant gagnant car il
permet en contrepartie aux acteurs externes d’aocis aux clients de la banque et donc
d'accélérer leurs développements ;

» Modéle Bank-as-a-Services (BaaS)It s’agit pour la banque d’exposer ses ressoustes,
plus particulierement ses données qui seront d@plei par des prestataires qui se
chargeront de fabriquer et de distribuer les ptsd@’est comme si la banque passait d'un
réle de distributeur a un réle de grossiste, ala $inalement non visible du client. Dans

ce cas, la banque passe d’'une économie de prodGitaBune économie de services B2B

en monétisant ses API (Elbya, 2017).

Ces nouveaux business model ne sont pas exclus#siéfi pour les banques sera de
savoir tirer parti de chacun d’eux avec pour séjgctif : apporter de la valeur aux clients

D’autres technologies sont aujourd’hui mises a ilpakition des banques, et leur
utilisation peut étre tres bénéfique en matiererdéssance et d’agilité, & savoir le Big Data,

la Blockchain, les ChatBots et l'intelligence adiiélle.

2.1.2- Le Big Data

La technologie Big Data, traduite en francais paégadonnées ou « données
massives», est une masse hétérogéene de donnéesquaméssues de la part des entreprises
et des particuliers dont ses caractéristiques (veluvariété, Vitesse) requierent des outils
informatiques de stockage et d’analyse spécifigie® plus en plus sophistiqués.

Le Big Data est une innovation qui révolutionnaéeteur bancaire au sein de toute sa
chaine de valeur. En amont, la technologie Big [&tanet de renforcer la connaissance des
clients et leur satisfaction (par exemple : unespenalisation des produits et des services
offerts par 'utilisation de source de données aeX@s le client aura acces). En aval, Le Big

Data permet d’identifier en temps réel tout compmoent qualifié d’anormal afin

d’éviter toute utilisation frauduleuse des cartasdaires ou virement.

2.1.3- L'intelligence atrtificielle
L'intelligence artificielle c’est «la construction de programmes informatiques qui

s'adonnent a des taches qui sont pour l'instantpatplies de facon plus satisfaisante par des
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étres humains car elles demandent des processusamenle haut niveau tels que :

l'apprentissage perceptuel, I'organisation de lamoére et le raisonnement critiquée?®

Pour les banques, cette technologie va permettre :
- Dranalyser les transactions en temps réel ;
- De détecter les opérations frauduleuses ;
- De perfectionner les services rendus ;
- D’améliorer I'expertise des conseillers ;
- D’automatiser les opérations chronophages ;

- De gérer de maniere automatique les portefeuilles.

2.1.4- Block Chain

La technologie Block Chain peut-étre-défini comntiané « une base de données
transactionnelles distribuée, comparable a un gréimce comptable décentralisé et partage,
qui stocke et transfére de la valeur ou des donmégesnternet de facon transparente et
sécurisée et sans organe central de contrdle. @e Iconserve I'historique de toutes les
transactions (dans des « blocs ») depuis sa crdatthaque membre du réseau en possede
une copie a jour. Ce registre est actif, chronotpgg, distribué (distributed ledger), vérifiable
et protégé contre la falsification par un systereecdnfiance répartie (appelée « consensus »)
entre les membres ou participants (napwd$

Cette technologie permet d’éliminer, les délaigestcolts de transaction, puisqu’elle
élimine la nécessité de recourir a une autoritdrakn(dite « de confiance »), telle que la

chambre de compensation.

2.1.5-Les chatbots
Un chatbot ou agent de conversation est un rolgitied pouvant dialoguer avec un
individu a travers un service de conversationsraatséees qui se déroule en grande partie en
langage naturel. Le chatbot utilise a I'origine tddiotheques de questions et réponses, mais
les progres de l'intelligence artificielle lui peettent de plus en plus « d’analyser » et de «
comprendre » les messages et d'étre doté des tEpalapprentissage liées a la machine

Learning. Par conséquent, un gain de temps powoleseillers qui peuvent se consacrer a des

29 Marvin Lewinsky ; « définition de intelligence Hidielle » ; www.https://tpe-intelligence —artifielle2013e-
moniste consulté 23/09/2023 a 16h.
30 Laurent Le loup « la révolution block Chain c’gsibi » ; www.lepoint .Fr ; consulté 23/09/2023 &16
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qguestions a forte valeur ajoutée, cet outil pergmalement de réduire les frais fixes et

d’augmenter I'efficacité commerciale.

Par ailleurs, I'utilisation du chatbot est pargetient expérimentale car il présente un
certain risque en fonction des dérapages possil@da part des internautes. Cependant, les

progres dans ce domaine sont tres rapides.

Le développement de ces nouvelles technologiessatdages que les banques peuvent
en tirer font que leur adoption soit aujourd’huieudtape nécessaire a tout projet de
digitalisation. Néanmoins, le manque d’agilité desmques causé par la lourdeur de leurs
structures, ainsi que le manque de ressourcesfiqasalirendent le développement de ces
solutions en interne soit lourd et couteux. C’esturp cette raison que les banques
traditionnelles font recours a des acteurs extetogsme les FinTech.

3- Les trois composantes de la transformation digale

La transformation numérique est décrite comme wmebinaison de I'automatisation,

de la dématérialisation et de la réorganisationsdbdg€mas d’intermédiation. Chacun de ces

trois familles d’effets interagit avec les deuxrastet se renforce dans cette interaction.

3-1 L’automatisation
Derriere celle-ci se jouent les effets d’accroissete performance dans I'emploi des
facteurs de production : la productivité de travailoductivité du capital, la productivité
énergie et des matiéres premiéres, mais aussi augtmoa des capacités d’individualisations
de l'offre (production a la demande, dont le mougahd’impressions 3D est le parangon).

3-2 La dématérialisation
Elle entraine I'apparition de nouveaux canaux damanication et de distribution qui
remplacent ou transforment les réseaux physiquagedces, de guichets et de magasins, en

méme temps qu’une baisse des colts marginaux degiion et des codts de transaction.

3-3 Désintermédiation/ré-intermédiation
Concerne les effets de réorganisation des chaieesl@ur I'irruption de nouveaux
acteurs qui se placent entre les entreprises itvadglles et leurs clients imposent de
réinventer les modéled’affaires et d'intermédiations, notamment a padiir nouveau role

joué par les personnes et des nouveaux actifs desudonnées.

4- Stratégie de transformation des banques

4.1-Digitalisation du Front-office uniquement
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Cette stratégie consiste a digitaliser les moyemgedaction de la banque avec ses
clients en développant les services bancairesgme let le mobile banking, tout en gardant
intacts les processus, I'organisation, la culturérd@rastructure de la banque. Cette approche
peut étre considérée comme une premiéere étape tamp®r mais ne constitue pas la
destination finale pour la majorité des banquese Ekt facile a mettre en ceuvre, peu
couteuse, et permet de répondre a un premier nigdidtentes des clients. Toutefois son

impact demeure limité en termes d’efficacité opératelle (PwC, 2017).

4.2 -Digitalisation Front to Back
Cette stratégie consiste a digitaliser le fronieeffet faire évoluer progressivement
l'infrastructure existante dans le but d’intégrer Middle-office et le Back-office dans le
processus de digitalisation.
Cette stratégie permet d’améliorer I'expériencentliau-dela de la partie Font-Office
uniquement, ainsi que de faire évoluer les emplogés des roles a plus forte valeur ajoutée.

Toutefois, c’est un processus long qui peut deviesontrolable en termes de colt et
de durée. Il est donc primordial de bien cadrewvdéet technique, et de mobiliser les

ressources nécessaires a la réussite du projet, (E1C).

4.3-Digital natif

Cette stratégie consiste a créer une nouvelletateibancaire distincte basée sur une
infrastructure entierement numeérique. Il convienivent de démarrer avec une offre bancaire
basique (une « Minimum Viable Bank ») et de I'ehnigrogressivement en capitalisant sur
les synergies avec les structures existantes. Ggfpgoche est adoptée par de grands
établissements bancaires comme réponse rapidec@ntairrence émergente des nouveaux
acteurs. La création d’'une banque totalement diggifeeut se faire trés rapidement en
s’appuyant sur des solutions fournies par des. tiers

Cette stratégie permet d’assurer une expérien@ntclienouvelée avec une offre
entierement digitalisée, ainsi que de faire dispésebanque d’'un socle digital évolutif et
ouvert qui peut s’adapter rapidement aux évolutides technologies et s’ouvrir a des
opportunités de développement de I'offre de pradeitservices grace a I'agilité de la banque
(PwC, 2017). Cependant, le déploiement d’'une siradlistincte entierement numérique doit
reposer sur une stratégie globale bien élaborééenticompte de I'évolution des structures
existantes et des possibilités de synergies aren De méme, Les décideurs doivent
également faire preuve de vigilance quant a untéeéphénomeéne de cannibalisation entre
structure digitale et structure classique (concuee interne). Enfin, il est également
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préférable de s’appuyer sur des partenariats aeedalirnisseurs de solutions plutdt que de
chercher a développer des solutions technologiguésterne (Bpi France, 2016).

4.4-Stratégie multicanale
4.4.1-Le Multicanal
Le terme de multicanal est généralement un racc@aeur marketing multicanal. Il
désigne le phénomeéne d'utilisation simultanée d¢ermte des différents canaux de contact
pour la commercialisation des produits et / ouelation client et permet de s’adapter aux
volontés et comportements des clients ainsi quael@elopper le CA par client. 1l peut
également permettre de réduire les codts de cogitalet commercialisatiort!
4.4.2-Le cross canal
C’est en quelque sorte I'évolution logique de tatstgie multicanal, en ce sens ou elle
prend en considération le fait que le client wiliéventuellement de multiples canaux
différents pour faire ses achats. Mais a la difiéeedu multicanal, ou généralement chaque
canal est considéré de maniére indépendante eirgarférence avec les autres, le cross canal
aborde I'ensemble des canaux de distribution efa’mation de maniére simultanée, afin de

tirer profit des interactions et des synergiespguvent exister entre eux.

4.4.3-L’Omnicanal

Le terme d’omnicanal ou d’'omnicanalité désidadait que tous les canaux de
contact et de vente possibles entre I'entreprissestclients sont utilisés et mobilisés. La
notion d’omnicanal peut désigner tout autant lestacts pris a l'initiative des clients ou
prospects que ceux émanant de l'entreprise. L'oamailité est souvent vue comme une
évolution du _multicanal ou [utilisation simultanédes canaux disponibles est mieux

optimisée. Elle est le plus souvent évoquée daoadee du commerce omnicanal.

31 https://www.e-marketing.fr/définition-glossaire/rtédanal-stratégie-242554.htm .consulté 23/09/208H
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Figure N °1: Représentation des différents canaux deommunication.

MULTICANAL CROSS-CANAL OMNICANAL

Multiplication des points Les points de Synergie entre les
de contact qui agissent contact sont intégrés points de contact,
indépendammentes uns au parcours client optimisés les uns par
des autres rapport aux autres

Source : https://businessritizr.com/blog/multicanlacross-cana-omnicand-quelles-diff%C3%A9rence s

(Consulté le 19 /09/2023 a 14h)

L’'approche en plateforme est quelquefois confonduec la mise en place d'une
distribution multicanal. Transformer son businessiel avec I'objectif de créer et diriger une
plateforme en ligne mobilise des ressorts strati&gigplus complexes que la simple addition
d'un nouveau canal de distribution. Tout d’aboadmise en place d’'une plateforme suppose
la réponse a une exigence de plus en plus fortecolesommateurs en attente d’'une offre
individualisée. Les offreurs sont alors obligégpdaposer un service ou un produit donnant la
sensation d’étre créé sur mesure, ce qui suppose extréme complexité dans la

programmation notamment.

Outre la mise en place des canaux digitaux et ltdiom des métiers bancaires, le
développement des nouvelles technologies n'a gasaéts conséquence pour les banques. En
effet, ces derniers ont récemment commencé a ¢apldé grand potentiel de ces
technologies, a savoir les APIs, le Big Data, l@dRthain, les chatbots et I'intelligence
artificielle. Dans ce qui suit nous allons nougiatser aux dernieres mutations du secteur

bancaire qui se manifeste par I'essor de la barqumgne.
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Section 3 :L’E-BANKING

L’émergence des nouvelles technologies d’inforrmagbde communication au cours
des dernieres années a complétement bouleversét&isbancaire et financier (smartphone,
internet,SMS) .L’e-banking se développe forteméntne nouvelle génération des banques en
ligne. Nous explorerons dans cette troisieme @edés différents services d’e-banking ainsi
I'initiation d’e-banking en Algérie et leur appgrbur les banques et clients.

1-Présentation de I'E-banking

Copulsky ET Wolf (2007), ont définit 'E-banking wome: «Les opérations bancaires
par Internet est un terme qui implique l'utilisatiales ordinateurs, donc une livraison
automatique par voie électronique comme "Internabking”, et tient compte également
d'autres dispositifs possibles comme le mobile 'biMeban King ", les téléphones, les

télévisions numériques "TV-banking"... et&».

La révolution technologique a touché durant lesniéees décennies le secteur
bancaire qui a connu une mutation digitale graceramuvelles technologies de I'information
et télecommunication connue sous le concept de d&kiBg. Afin de répondre en toute
efficacité et célérité au attentes des clients pksques ont développé leurs distributions de
services en restant connectées avec leurs clieatdes sites web et les applications
numériques dont internet est l'outil le plus impott ainsi dans le cadre de paiement
électronique permettant de faciliter les échangesneerciaux a travers le paiement en ligne
Une banque a distance permet ainsi a ses cliesgsuler la gestion d'un compte bancaire
avec la possibilité de consulter les comptes, etéfer des virements, d'obtenir un crédit ou

encore d'investir dans divers produits financiers.
2-Services de E —banking

L’e-Banking propose de trés nombreux services stfdectionnalités adaptées pour
tous les profils. Cela s’accompagne de droits,edpansabilités et de frais a ne pas négliger.
Les entreprises ont la possibilité de réaliser tdassactions sur le web : ces actions sont

cryptées de bout en plus, ce qui assure des ttasaplus sdres, transparentes et sécurisées.

Entre autres services proposeés par I'e-Bankingave :

- La consultation des relevés de compte ;

32 Sofia Antipolis ; d’adoption des innovations technologiques par lésnts et son impact sur la relation
client-cas de la banque mobiethése de doctorat de AVINCHIKHO université Nice.
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- Le téléchargement de certains documents comme wawtsed’impay€s ou encore votre
avis de domiciliation ;

- La possibilité de récupérer des informations sgrwicements ;

- Le déclenchement du paiement des salaires par eiem

- Le paiement des factures et/ou de ses fournisseurs

- L’encaissement des créances ;

- La gestion optimale de sa trésorerie, avec un iféi@ge si besoin via des virements.

- Echange de données informatisées (EDI).

3.1- L’apport de I'e-banking pour l'institution fin anciere (la banque)

Les nouvelles technologies dans les services hascant permis aux banques de
mieux développer leurs affaires, et pour leursntiiede gérer leurs comptes a distance,
d'effectuer des paiements, de transférer des fends faire des transactions directement via
Internet. Cette métamorphose expose les banquegsarigques considérables et par
conséquent, elles doivent prévoir un niveau dergécplus sophistiqué afin de s'assurer de

l'identité de chaque client et de protéger lesaigm@ments et les intéréts de ces cliéhts.

Diniz (1997), affirme que « l'avenement de I'e-bemk a permis de résoudre
beaucoup de problémes au niveau des institutiomsndieres, en leurs fournissant de

nouvelles opportunités a savoir :

- Un nouveau véhicule d'informations,
- Un autre moyen moins couteux,

- Un outil efficace d’amélioration de la relation comrciale avec le client ».

L'e-banking a connu un grand développement dansnéede actuel grace aux
nouvelles technologies et particulierement I'Inttret le Guichet Automatique Bancaire
(GAB). Avec l'internet, les banques ont instaurécadre transactionnel sécurisé qui a permis
d’attirer un nombre considérable de clients partdimédiaire des protocoles et de langages
de programmation. Quant aux GAB, permettent a lan@le d’obtenir des liquidités,
d’effectuer les opérations bancaires telles quelement de factures, dépot, mise a jour, etc.
Le client d'une banque n’a plus besoin de se déplacla succursale pour effectuer un

payement ou vérifier son solde par exemple.

33 http://www.oeconomia.net/private/cours/economissmise/thémes/innovationpdf .consulté 24/09/2823 h
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L'opération désirée étant déclenchée par lui-métoarfeur d’ordre=client lui-méme)
vers un exécutant (le serveur de la banque). keatotixécute donc ses propres opérations sans
recours a un tiers et ceci par l'intermédiaire 'debbnking qui lui a rendu la vie plus facile.
Dixon et Nixon (2000) confirment que « I'apport e-banking est considérable dans le
qguotidien du client. Il lui permet d'avoir une wgiglobale sur les comptes avec les soldes
respectifs, observer les nouvelles transactionpdfdé retrait, etc.), procéder a un virement
vers un autre compte de fagcon simple, par un silglest en temps réel, payer des factures
en transférant des fonds dans les comptes destd@@eurs, adhérer a une nouvelle carte de
crédit, faire une demande de prét, etc. Le faitlgudient aura I'impression d'étre servi par sa
banque en tout temps et a n'importe quelle heufaihgue fortifier la relation qui les unit ».
L’avenement de la banque électronique a donné unah@lan et a permis a l'utilisateur de se

sentir de plus en plus a I'aise avec sa banque.

3.2 - L’apport de I'e-banking pour le client
Le client d'une banque, en choisissant les op@&satiancaires, cherche a combler un
manque qu'il a constaté lors de ses opérationsi@uisale, qu'il s'agisse de son niveau de
satisfaction ou de la qualité des services. Péuad, le client doit mettre en pratique ses
connaissances de bases relatives a I'informatiglieveernet pour assurer un acces facile et

une manipulation simple et rapide des opérationsdiees ;

Durkin (2004), apres étude de cette motivationffian@ que «le client apprécie a
pouvoir procéder a des transactions, régler desagxlet prendre les décisions y relatives via

Internet».

L'e-banking a connu un grand développement dansnémde actuel grace aux
nouvelles technologies et particulierement I'Intdret le Guichet Automatique Bancaire
(GAB). Avec l'internet, les banques ont instaurécadre transactionnel sécurisé qui a permis
d’attirer un nombre considérable de clients partdimédiaire des protocoles et de langages
de programmation. Quant aux GAB, permettent a lan@le d’obtenir des liquidités,
d’effectuer les opérations bancaires telles qumlement de factures, dépot, mise a jour, etc.
L’avenement de la banque électronique a donné umeh@lan et a permis a l'utilisateur de se

sentir de plus en plus a I'aise avec sa banque.
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4- Les avantages et inconveénients de I'e-banking

L’e-banking tel qu’il est congu, présente en effeur les utilisateurs des avantages et
des inconvénients. Méme présente distinctemenhateque, les clients particuliers et les
entreprises trouvent de I'e-banking des avantagede® inconvénients qu’on tente de les

expliqguer comme suit 3*

a- Les avantages pour les banques

» |’e-banking est plus rapide, il permet un gain de émps considérable Le fait que les
clients réalisent la majorité de leurs opératioas\wie électronique conduit a un gain de
temps conséquent pour les employés de la banqueidngés’adresse le moins possible a
une personne physique. Par conséquent, les guisbetsamnoins sollicités et les banques
écartent progressivement toutes les opérationsbke fealeur ajoutée, et leurs personnels
ont été redéployés dadss services a plus forte valeur ajoutée.

» L’e-banking offre de nouvelles possibilités L’évolution des sites web des banques qui
sont devenus de véritables outils transactionnetspermis a la clientele d’obtenir des
informations sur les produits bancaires proposésres ses comptes, effectuer des
opérations liées a la gestion de ceux-ci, contragés préts ou réaliser des opérations
d’investissements.

En 2006, la plupart des banques ont achevé laitiange leur « brochure en ligne »
vers le lancement de services bancaires completearetigne. Ces nouveaux sites web
ameliorés offrent de linteraction et se conceritrenr l'automatisation des services
traditionnels dans un environnement en ligne, tgis les états financiers, le controle des

soldes, les paiements en ligne, ou encore le sigrait d’'un changement d’adresse.

Les fonctionnalités apportées par un site web, @uotme vue de la banque, peuvent
étre divisées en (3) trois grandes opportunitéindiss liées a cette technologie a savoir : un
outil de transmission de I'information, un outilyyos€hiculer des transactions bancaires et un
outil pour améliorer la relation clientele.

» |’e-banking est moins cher ; il réduit les colts déransactions :Les services de banque
a distance augmentent les recettes d’exploitates skrvices bancaires, en raison de la
baisse du co(t moyen de transaction (réduit de p@aetéléphone et de 93 % par Internet,

selon Unisys 1997), de la délocalisation des d@éBvile télé service qui diminue les frais

34 Mr DAHDOUBI DJELOUL «e-banking et son impact sur I'environnement de éndue»cas BNA ;
mémoire de master. OP économie monétaire et bangaiversité de Mostaganem p28.
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de structure, ainsi que des produits cachés (@i@isonnexion a Internet pour réaliser des
opérations traitées gratuitement au guichet). (€a@011).
Selon Deyoung (2003); L’Internet a fortement réduit le colt de livraisale la
plupart des services financiers. La rentabilité muentreprise dépend en partie de ses codts.

Parmi ceux-ci, les colts de transaction sont pridaux.

b- Les avantages pour les clients
Suite aux nouvelles attentes des clients vis-algs nouvelles technologies mises en
évidence par diverses études, les consommateularedcprivilégier la banque a distance

pour les opérations courantes (Andersen ConsuBMég; 1996).

Les clients, s’ils restent attachés a l'agenceheechent dans les NTIC (Nouvelles
Technologies de I'iInformation et de la Communication moyen de répondre a leurs attentes
en matiére de proximité, d’'attention et d’intimiténs le conseil (Cegos, 1998. Capké¥,1).

L’e-banking est devenu au fil du temps, un faitlalevie et méme une question de
“survie” pour les banques afin de gagner la confianceuds ients. Il est percu comme un
moyen pratique, slr et digne de confiance pourceféx des transactions bancaires. Par
ailleurs, les banquiers l'utilisent comme un avgataoncurrentiel et une méthode pour
développer efficacement leurs activités au-dela lumsieres géographiques (Garcia et al,
2011).

Les clients préféerent I'e-banking pour le confda,vitesse, des services autour de
I'horloge et I'accés au compte de toutes les gadtiemonde (Cheng et al, 2006. Al Nahian et
al, 2009).

c- Les inconvénients de I'e-banking
Comme mentionné plus haut, I'e-banking présentéeggat certains inconvénients
gu’on peut les citer comme suit :
- Il peut étre lent et fastidieux et engendrer des cesvnal livrés ;
- Certaines exigences d'authentification d'identiguvent étre ennuyeuses pour les
clients ;
- Il peut nécessiter beaucoup de paperasse pourrdegdures d'enregistrement et de
mise en place, telles que les documentations @réesirations aux conjoints ;
- Il peut étre difficile pour les clients de se famniiser avec le site et le canal ebanking de

la banque ;
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- Les solutions de I'e-banking sont caractériséesdparchangements et des ajustements
fréquents apportés au site web et aux canaux debditon de la banque ; ce qui
nécessite des efforts de familiarisation et dantaices cas une réinscription et une
documentation ;

- Dans certains pays sous-développés et ayant uansygtridique peu structuré et une
infrastructure technologique peu fiable, certailientés présentent une réelle méfiance a
I'égard de services de I'e-banking susceptiblesedeopposer a des défis juridiques et
de sécurité ;

- Enfin, certains clients préferent encore l'intaachumaine et l'attention personnalisée

; ceci est totalement absent dans les services-thahking.

CONCLUSION :

En concluant ce chapitre ; nous avons appris éations de l'activité bancaire et ce
gu’a apporter les nouveaux reglements sur I'envieoment de la banque et leur métiers.

Dans la deuxiéme section, nous avons vu la digéatin au sein de la banque et les
outils et service ainsi les stratégies.

Enfin, le secteur bancaire intéegre peu a peu leséués de paiement électronique
grace a I'informatique et I'informatisation des neog de paiement.

Au terme de ce chapitre ; nous pouvant conclurel’gepace qu’occupe I'e —banking

reste en évolution grace aux efforts fournis parat.
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Chapitre 2 : Mutations digitales au seireda banque

Introduction au chapitre 2
Le secteur bancaire a été fortement touché parvalution digitale ; avec des
mutations qui ont bouleversé le modeéle classiquprdstation des services bancaires et qui

ont fait émerger de nouveau types d’acteurs.

Au niveau de ce chapitre, nous examinerons I'ebtemles changements au sein de
la banque ; nous commencons tout d’abord par dédisifin Tech ainsi les différents types de

services qui les proposent et son historique.

Dans la deuxiéme section, nous exposerons les tapgtarisques de la transformation
numerique au sein de la banque, on s’intéressélauwes canaux digitaux dans I'acquisition

et fidélisation de la clientéle, ainsi I'impact digital sur la conformité et risque.
Enfin, la troisieme section nous pencheromdasdigitalisation en Algérie, Etat des lieux.

Ce chapitre présentera I'impact du digital sur éenportement des consommateurs

tout en mettant I'accent sur la nouvelle relatiatre banque et ses clients.
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Section 1 : Emergence des FINTECH.

Les changements survenus au sein de I'environnebeentaire consistent en
premier lieu en une apparition de nouveaux actappglés Fin Tech. Ces derniers offrent des
services financiers qui viennent bouleverser touécosysteme longtemps monopolisé par les
établissements bancaires traditionnels.

Au niveau de cette section, nous examinerons liabte des changements cités ci-
dessus, nous commencons tout d’abord par défisiFle Tech, ainsi historique ; ensuite ;

les différents types de services qui les proposent.

1-Définition

Le terme FinTech résulte de la concaténation denanEe » et « Technologie ».
Comme le nom l'indique, ce sont des entreprisesanffdes services financiers par le biais
des technologies innovantes. Bénéficiant de leetises structures et de leur maitrise parfaite
des nouvelles technologies, les FinTech proposegtrand public une offre a la fois digitale

et a faible codt.

Ces sociétés sont disruptives, c’est-a-dire gsetlassent les habitudes établies en

proposant une nouvelle fagon de consommer descesnplus accessibles et moins chers.

2-Historique
L’historique des FinTech remonte aux années 199(peet étre divisé en deux
périodes que la crise des subprimes en 2008 sépare.

2.1. FinTech 1.0

Les premiéres tentatives alliant services finascertechnologies ont commencé au
début des années 1990, avec l'apparition des presniganques a distance notamment la
« banque directe » créée en 1994 en France, fimBNP Paribas et qui fat rachetée en 2002

par le groupe Axa.

Sans aucun réseau d’'agences physiques, les badigeet®s proposent des services
bancaires via téléphone et minitel Les offres secétaient, des banques a distance aux
comparateurs en ligne, en passant par les solu®psiement mobile par SMS. Néanmoins,

la plupart de ces entités ont eu du mal a se posiir convenablement et a acquérir des parts

3% Ben BOUBEKAR SAFA ; mémoire de fin d’étude ; «tdution du modéle bancaire a I'ére du digital »
société tunisienne de banque 38émé promotion bardgeembre 2020.
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de marché qui leurs permettraient de survivre, rdalgs gros montants investis et des grands
espoirs fondés.

En effet, les raisons de ces échecs étaient d’artdgréticence du public face a cette
nouvelle offre : un public pas encore familiaris& @aouvelles technologies, avec un taux de

pénétration internet trés faible. L’offre était@anal comprise et parfois complexe.

Par ailleurs, le public était entierement satisti@tl'offre des banques traditionnelles,
ne voyait simplement pas l'intérét d’adhérer a neaveaux entrants et n’y voyait pas la
valeur ajoutée. De méme, la réglementation étaidrenfloue et ne favorise pas I'émergence
des FinTech (Bpi France, 2016).

Cependant, de nombreuses FinTech de I'époque ossira s’offrir une place sur le
marché des services financiers, tel que le géanisderices de paiements PayPal, fondé en
1998 sous le nom de Confinity. D’'autres FinTecka@oir les banques en ligne ou a distance
ont été rachetées par les grandes banques. CommngoBama, créée en 1995 et puis rachetée
par la Société Générale, ou encore Fortuneo, lage&900 puis repris par le Crédit Mutuel
Arkéa. (Arner, 2016)

Cette période allant des années 1990 jusqu’'a 2@D8s@uvent appelée dans la
littérature par la période FinTech 1.0. Le vraiatgeur de I'expansion des FinTech était la

crise des subprimes de 2008, qui a ouvert la vbaz@actuelle « FinTech 2.0 ».

2.2. FinTech 2.0
La crise de 2008 a fortement affecté le secteucdies a I'échelle mondiale, et ses
effets sont encore visibles. La premiere réacties autorités de régulation était de renforcer
les normes prudentielles et d'imposer des mes@glementaires pour éviter une éventuelle

nouvelle crise.

Pour se conformer a la nouvelle réglementation,bksques ont déployé des fonds
enormes qui se sont directement imputés sur lestsli qui a vu les prix des produits et
services financiers flamber. En outre, une meéfiagéaéralisée des clients envers leurs
banques. En effet, d’aprés une étude du cabinegedserche Gallup, seulement 20% des

américains faisaient confiance a leurs banque®e8a @allup, 2011).
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Avec la démocratisation d’'Internet et des smartglsptous ces facteurs réunis ont créé
I'opportunité idéale pour 'émergence des FinTetl é& propagation de leur offre a la fois

alternative et a faible colt (Arner, 2016).

3- Les différents types de services proposés par legFech

Les services proposés par les Fintech sont diverarg&s. Chaque jour, de nouvelles
prestations sont mises en place par ces sociétésvgluent quotidiennement. Ci-dessous,
nous expliquerons les principales activités baesagt financiéres sur lesquelles les Fintech

se sont positionnées.

3.1-Le paiement

L’activité de paiement constitue I'un des piliersnmordiaux. En effet, les régulateurs
ont d’'abord adopté une attitude attentiste face déueloppement des FinTech, mais,
rapidement, I'enjeu a été repéré et la nécessitéed’églementation spécifique pour encadrer
I'activité de ces entités s’est fait sentir. Daprscadre, différents types de réglementations ont
émergé dans le monde pour répondre a ce besoieffénselon le rapport de KPMG publié
en 2018 et qui recense les 100 licornes (FinTedbrisée a plus d’'un milliard de dollars)
dans le monde, 34 de ces licornes sont spéciald@ées les services de paiement et de
transaction, équivaut a un tiers de I'ensemble plas grandes FinTech au monde. Les
services de paiement peuvent étre divisés en dauiep : L'offre de paiement destinée aux

entreprises, et celle destinée aux particuliers.

3-1-1-Les offres de paiement destinées aux entrégpes
Les offres de paiement destinées aux entreprisds/isent en trois sous catégories, a
savoir les offres destinées aux e-commercantoffess aux commerces de proximité et les

offres business-to-business (B2B) (Bouyala, 20%8).

» Les offres destinées aux e-commercants

Le e-commerce représente aujourd’hui 10,2% du thtalommerce international, avec
des revenues qui atteignent 2400 milliards de do#a 2018(Wyman, 2014,

Parallelement & cette croissance, les besoins-demmercants se multipliaient. Du
traitement technique de la transaction et la réoeptes fonds, jusqu’a la masure du taux de

transformation du visiteur en consommateur, engrdgsar les soucis de fraude et de cyber

36 Régis BOUYALA ; « la révolution fin Tech ; acte 2.Edition Revue banque »2018.
37 David FAYON ; « mesure de la maturité numérique des acteurs du secteur bancaire, dans une perspective de
transformation digitale »thése de doctorat ; université paris —saclap 2018.
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sécurité. Les FinTech ont donc placé ces besoirteatre de leur intérét, contrairement aux
banques qui manquaient alors d’'agilité et d’exp@&géenumeérique.

L'offre des FinTech consiste a répondre aux besdies e-commercants, en leur
proposant des solutions web et mobile sur desfates simples et conviviales, permettant le
traitement de I'opération de paiement ou la récepties fonds. D’autres solutions permettent
de diminuer le taux d’abandon du panier, par exerepl proposant au client un autre moyen
de paiement si le sien s’avere invalide (plafonfadéé par exemple) ou expiré (Bouyala,
2018).

Concernant, la détection de fraude, des solutidiisamt le Big Data et la Machine
Learning permettent d’effectuer les analyses néoess pour détecter les comportements

anormaux et suspects, et ainsi de les prévenir.

Stripe (Etats-Unis, dont les fondateurs de Pay®al isvestisseurs), Adyen (Pays-Bas)
ou Klarna (Suéde) sont des licornes notables opétarie marché de Fin Tech destinée aux
ecommercants (KPMG, 2019).

» Les offres destinées aux commerces de proximité
Le commerce de proximité repose sur des structnganisationnelles et techniques
qui constituent un frein a son développement. Nédamsn plusieurs innovations y voient le

jour et ce, grace aux FinTech.

La premiére innovation considérée comme étant plistel est celle de I'offrévlobile
Point of Sale plus communément appelée mPOS. Il s’agit d’'umiteal de paiement qui
accepte les réglements par carte via téléphonelendbn effet, le mPOS est un appareil
connecté au téléphone/tablette, équipé d'un lectiurcarte qui permet d'effectuer les

encaissements des cartes bancaires.

Cette offre était destinée aux petits commercagfscéries, service a domicile,
marchands ambulants, professions libérales...) gpengent pas se permettre un terminal de
paiement électronique classique (TPE) vu le nonfilliftde de paiements, autre qu’en cash,
gu’ils recoivent. Cependant, au fil du temps, d'asittypes de moyens et grands commerces
se sont montrés intéressés par ce type de soluBpgre (Etats-Unis), iZettle (Suéde) ou
encore SumUp (Allemagne) sont des exemples de Ema@gant levé de grandes sommes et
qui proposent chacune sa propre offre mPOS.
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La deuxieme innovation qui touche le commerce dgiprité concerne la fidélisation
des clients. En effet, de nombreuse FinTech propaagourd’hui une solutio@ard Linked
Offer qui consiste a exploiter les données de paiemantgrte et ainsi que d’identifier les
clients les plus intéressants a qui des promotetndes remises peuvent étre accordées
automatiguement au moment du réglement. Le systlame cash back » est également une
technique trés utilisée notamment aux Etats-Unguetonsiste a verser une somme d’argent
a un client (Bouyala, 2018) (Bpi France, 2016).

Toutes ces techniques constituent un substituappatx cartes de fidélité, et elles sont
tres efficaces pour fidéliser les clients, surtapt’elles ne nécessitent aucun effort

supplémentaire de la part de client.

» Les offres Business-to-Business (B2B)

Cette catégorie englobe des offres Fin Tech tréséesm qui s'adressent aux
entreprises, et dont les principaux avantages lsoréduction des codts, la sécurisation du

processus et la disponibilité de I'information.

Une des principales solutions offertes aux entsegriest la gestion de la trésorerie
(cash pooling). L'offre consiste en logiciels oyphgations, faciles a utiliser, qui permettent
aux entreprises de centraliser les flux de trésgrallouer virtuellement les fonds, catégoriser

les dépenses et fournir des analyses et des rafatisas graphiques.

Le factoring, et particulierement le reverse facigr(affacturage inverse), c’est une
offre destinée aux entreprises, avec des plateforaigitales dédiées qui intéressent
notamment les groupes de sociétés, et qui propessealutions a conditions avantageuses qui
vienne concurrencer celles des banques. Il y ai aessoffres d’e-invoincing (electronic
invoicing) avec des plateformes permettant déneiger et de régler les factures de maniere

digitale et sécurisée (Bouyala, 2018).

L'offre B2B des Fin Tech est donc en train de couler totalité des services « corpo
rate » de la banque traditionnelle, en y ajoutamtt@uche de personnalisation grace
notamment a la bonne maitrise de la donnée qipdunet d’'identifier avec exactitude les

besoins du client et ajuster son offre en consémpiédeloitte, 2018).

3-1-2. Les offres de paiement destinées aux partiars
Les offres de paiement destinées aux particuliensportent notamment les systemes

e-Wallets, les offres de paiements pair-a-pair jPRR offres de paiements internationaux et
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divers produits de niche tels que les cagnottéssanonnaies digitales (crypto-currency). Ces
offres seront présentées ci-dessous.
= Le portefeuille électronique

Le concept de portefeuille électronique (e-wallat anglais) a été principalement
développé pour répondre a un souci de sécurisdgdiusage de la carte bancaire. En effet,
ce systeme permet de sécuriser 'usage de lalwantzire, généralement sur internet, puisque
le client n'a plus a communiquer les données stassimuméro de carte de crédit, crypto
code) aux sites internet. L’e-wallet est égalenpeatique car il n'y a plus besoin de saisir a

chaque fois son numéro de carte lorsque I'on eféeane transaction en ligne.

Par conséquent, le modele de e-wallet ou portédedlectronique propose une
solution alternative par laquelle I'utilisateur é@nses données de paiement a un tiers de
confiance qui se charge d’exécuter les ordres dem@ent et de recevoir les fonds par la
simple saisie d’identifiants tel qu'un numéro déépdone ou une adresse mail. Alors,
I'utilisateur évite de ressaisir a chaque transacties données bancaires et de s’exposer au

risque, surtout en traitant avec des sites peuisésu

» Les paiements Peer-to-Peer (P2P)

Le domaine du paiement P2P se développe trés rapittegrace notamment au
développement du paiement instantané dans de narpags, qui donne au paiement mobile
toutes les qualités du reglement en espece. La aéatisation du smartphone et de son
utilisation en tant que moyen de services finascieontribue aussi fortement au

développement de ce marché.

L’apport des FinTech consiste alors en des solstida transfert d’argent entre
particuliers, le plus souvent via mobile. Le modelg@lus commun permet de lier le compte
bancaire a un numéro de téléphone, donc, la simpisie du numéro de téléphone du
destinataire dans l'ordre de paiement lui permetedevoir les fonds directement dans son

compte bancaire correspondant (Capgemini, 2018).

= Les produits de niche
Le domaine des paiements représente un vivier miéeeEh innovantes. Dans ce qui
suit, nous prendrons deux exemples de solutiores/amtes :
- Les cagnottes Le but de cette solution est de créer « cagnoiteelie » Dédiée a des

dépenses partagées : organisation de soirée, cad@aniversaires, pots de départs ou
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retraites, soins d’animaux, projets d’entraide a@idarité... Toute personne impliquée
peut contribuer en ligne par un simple clic. Le Rmmun ou Letchi sont des
exemples de Fin Tech francaises spécialisées @agsnte de solutions. D'ailleurs elles

ont été rachetées respectivement par BPCE et thtGAatuel.

Il existe également d’autres Fin Tech qui proposdeg solutions innovantes. Par
exemple, Sharepay permet, lors du paiement, déeddddisieurs comptes bancaires en méme
temps permettant le partage des dépenses. Qud eatse colocataires souhaitant partager le
loyer ou entre amis dans un restaurant, il sufiitdiquer via I'application mobile le montant
total et la proportion selon laquelle les comptr®ist débités (70/30 ou 50/50...). La solution
de Sharepay est compatible avec toutes les bargudsrance (Bouyala, 2018). Les
monnaies digitales : l'intervention des Fin Tecmglde domaine des monnaies digitales
consiste le plus souvent a créer des « platefodigehanges » chargées de la conversion de
la devise traditionnelle en monnaie digitale, etensement. Ce service est généralement
accompagné par la fourniture d’'un portefeuille #tmdque de crypto-monnaies. D’autres Fin
Tech se spécialisent dans la gestion et la sétorisdu portefeuille de monnaies digitales et

des « crypto-assets »

3-2. Les offres de gestion de comptes
C’est I'un des domaines présentant les offres lies gisruptives des FinTech. Etant le
cceur de la relation de la banque avec ses clianggstion du compte a connu de nombreuses
initiatives innovantes basées sur I'accés aux cesgt visant a remplacer la banque classique

par la banque « low-cost » des FinTech.

» Les néo-banques

Les néo banques (ou banques mobiles) sont des émngmeériques qui proposent des
produits uniquement accessibles depuis une applicatobile. Elles fournissent des services
complémentaires non consommatrices du temps etméiiorent I'expérience client. De plus,
elles sont focalisées sur des niches. Citons coiiotel (racheté par BNP paribas), N26,
Soon (lancé par sa maison mére Axa Banque), RegblQbnto (qui cible les entrepreneurs)
(Fayon, 2019).

La plupart de ces acteurs reposent sur un modefeéuque « freemium » :
Une offre basique entierement gratuite (free), cqumprend un service de tenue de
compte et tres souvent une carte bancaire et un BiB offre payante (premium), avec un

acces illimité a tous les produits et servicesadeanque. Ces produits dépendent de I'étendue
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de I'offre de la néo-banque, mais peuvent incllomment le crédit, le découvert bancaire,
le produit d’épargne, l'assistance client, I'échengn devise, les services d’assurance...
(Bouyala, 2018).

3.3. Financement et épargne
Collecter I'épargne pour financer I'économie est wetteur principal de l'activité
bancaire. Plusieurs Fin Tech se sont penchéesesdormaine en développant leur offre sur
deux axes principaux :
- La désintermédiation, qui consiste a mettre entioglales agents a capacité de
financement et les agents a besoin de financement ;

- Deévelopper de nouveaux outils de gestion d’épaegm@eitomatiser les processus.

On conclusion ; I'accélération des innovations tetbgique a permis I'émergence

des nouveaux acteurs, plus agiles et réepondardtéentes des consommateurs.

Ainsi; ces startups ont créé l'aide des nouvelleshnologies malgré cette
transformation importante qui émerge le secteucéiam mais toujours les risques se trouve

auteurs.

Section 2 :Les apports et risques de la transformation numeérige de la banque.
Cette section nous exposerons les apports ainsiidgaes que trouve ou signale
certain compétents de ses nouvelles technologiedastransformation numérique de la

banque.

1-Acquérir et fidéliser la clientele via les canauxligitaux
= |’apport des canaux digitaux dans I'acquisition etla fidélisation des clients :

L’'acquisition et la fidélisation sont d’'une impanta capitale en ce qui concerne la
banque due a l'intensification de la concurrengecd’arrivée des nouveaux entrants tels que

les géants du web (Google, Apple, etc.) et lescEh.

Outre ce type de concurrence, les modificationsafuportement des consommateurs,

notamment le désir accru pour la transparence, agsgi a I'origine d’'un nouveau type de
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concurrence apporté par la naissance des sitesnalgacaisons, qui permettent aux clients de
décortiquer n'importe quelle offre bancaire staddstrdonc de comparer aisément.

La démocratisation de l'utilisation des canaux resbiprésente une opportunité
majeure pour les banques de détails. Les clientdemmulance a apporter leur Smartphone
partout ou ils vont, pour accéder ainsi a des cugen ligne et faire des achats en ligne.

Toutefois, le numérique représente pour les actdursecteur, le principal atout pour
attirer de nouveaux consommateurs. 63% des barmtpuégtails ont donc déclaré dans une
enquéte realisée par le cabinet Kurt SALMON etigfque les canaux digitaux seront les
principaux canaux pour l'attrait de nouveaux ckerites banques ont placé en digital un

grand espoir afin de relever le défis de I'acqigniet de la fidélisation.

» Résister aux nouveaux entrants : Les fintechs

La démocratisation du digital dans I'écosystéme lolsques oblige ces dernieres a
adopter un nouveau paradigme et met cependantrigheysteme des banques réfractaires a
'adoption de nouvelles technologies. Cette hyps¢hést vérifiee dans de nombreux
domaines tels que le domaine des médias ou enctuellament celui de la banque, un
secteur trés reglementé mais qui n’échappera paetta vague de changements. D’aprés
I'estimation de certains experts comme Franciscozales, seul une centaine de banques a

I’échelle mondiale pourront résister a la concureeapportée par les Fintechs .

Les Fintechs ont adopté un angle d’attaque diftege celui des banques. Elles
prénent une stratégie « costumer centric »veut we stratégie tournée vers le besoin du
client ; tandis que les banques traditionnelldesgbnt choisi de centrer leur stratégie autour
de leurs produits. D’autre part certains expertssdateur voient en ces Fin Tech des
partenaires qui sont tout a fait complémentairex d@s acteurs traditionnels. En effet, Chris
Skinner, un des principaux influenceurs sur leschmarfinanciers, avance des prédictions en
ce sens, puisqu’il est convaincu que les Finteaghsauhaitent pas forcément la fin de la
banque traditionnelle mais plutdt unifier leurscies a travers des partenariats dans le but de

créer de la valeur sur ce marché.

2- L'impact du digital sur la conformité bancaire & ses risques
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La notion de conformité bancaire ou Compliance 4eglais), est un concept qui
réunit tout un ensemble d’obligation pour la bandtiee doit donc veiller en permanence au
respect des différentes régles en vigueur telles &u

- les dispositions réglementaires et législativepm@® aux banques ;
- les normes, les usages ainsi que la déontologfegwionnelle ;

- les codes d’éthique, les codes de conduite etrtesdures internes.

Généralement, les organismes bancaires possedesgruice qui est spécialement
dédié a la fonction de conformité et de déontolo@le service est sous la direction des
organismes de controle interne comme le consedndi@istration pour ainsi garantir son
indépendance primordiale a son fonctionnement. kevice de conformité et de la
déontologie se voit élargir son périmétre d’acévidans les banques et regroupe ainsi 3
domaines d’activités3®

- Les affaires juridiques ;

- La déontologie, (vulgarisation des lois, codesegfilaments ; prévention des fraudes
externes et internes, etc.) ;

- La sécurité financiére (politique de prévention désques de blanchiment, de

financement du terrorisme, de violation d'embargdeenon gel des avoirs, etc.).

Les regles qui composent cette notion de la camfér bancaire viennent du
reglement 97 - 02 du comité de la ReglementationcBiae et Financiere, applicable aux
établissements de crédit et aux entreprises dtisgement, lui-méme tiré des travaux de Bale
.

L'importance de la fonction de Compliance danshiararchie des entreprises
s’explique par le poids souvent trés lourd des tsam& encourues pour une condamnation
pour non-conformité. Ces sanctions qui peuvent &lee nature disciplinaire (blame,
avertissement, etc.) ou pécuniaires proviennentadeommission bancaire qui est donc

I'autorité en charge des investigations et destgar

2-1-La protection des données personnelles.
La loi «informatique et libertés du 6 janvier 1978. Il est stipulé dans ces |y

que tout organisme qui utilise des données perdlesndans le cadre de son activité, a

38 http://valdessone-economie.comdossier/224-la-Badétn-client consulté 25/09/20231h.
% https://www.researchgate.net/publication/3504528%fnportement des clients suite a la digitalisation
bancaire/Link/6060c228 a 6fdccbfea 13dfec/downlo&msulté 25/09/2023 alsh.
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I'obligation de protéger ces informations car elleevent de la vie privée. Leur divulgation
est donc susceptible de porter atteinte au droi & liberté des personnes concernées.
D’autre part les entreprises ont I'obligation dedélarer auprés de l'autorité en charge de la

protection.

L’autre principe important qui caractérise la lair@ant sur la protection des données
personnelles des clients est la confidentialités banques sont tenues a des principes de
confidentialité (le secret bancaire), c’est-a-djue I'acces aux données concernant les clients
doit étre uniquement réservé aux personnes contpdteru aux tiers possédant une
autorisation spéciale (service des impots, la poktc.) Le risque pour les entreprises qui ne
respecteraient pas ce dispositif peut aller d’'ungle amende a de lourdes peines comme

celles d’emprisonnement.

D’autre part, les derniers scandales portant sumaftaires d’espionnage orchestrées
par la NSA ont beaucoup participé au renforcementadcrainte des francais face a cette
thématique de la protection des données bancaessévélations de Snowden ont démontré
qgue les banques européennes se trouvaient dansnhiep cercle des cibles. Les révélations
de nombreux média dans le monde connu sous le edmafthire Swissleak ont remis sur le
devant de la scene le débat sur la protection equea En effet, celles-ci ont été fournies par
un informaticien francais de la banque britannigtigporte sur un vaste systéme de fraude

fiscale et de blanchiment d’argent a I'’échelle maled

2.2-Les fraudes

Aujourd’hui la question de la protection des conswteurs contre les fraudes est
prépondérante, d’autant plus que I'on sait quedtimation débordante des frauduleux est
sans limite. Or a I'heure ou les banques cherchel@velopper leur stratégie de digitalisation,
la sécurité semblerait étre un revét important déngagner I'appui et la confiance de leurs

usagers.

Avec la démocratisation des nouvelles technolodgespmbre de fraudes ainsi que les
typologies ont augmenté de facon importante. Istexguatre types de fraudes : les fraudes
électroniques (hamecgonnage ou phishing, spywaee, ;,etusurpation d’identité (fraude au
président) et la fraude portant sur les chequasj que la plus connue et répandue, celle de la

carte bancaire.

La cyberfraude est également souvent associée andehodes d'ingénierie sociale

(escroqueries contre le président, faux vendeursfamx techniciens) qui permettent
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d'exploiter I'erreur humaine par la manipulatiord'eiccéder a des données sensibles pour un
gain total. . Les cyberarnaques les plus couraues:

- Les ransomware : Il s'agit d'un logiciel malveillant dont le buttede bloquer le
systeme d'information de l'entreprise attaquée @ditiobliger & payer une rancon pour
le débloquer ;

- Le Phishing: Cette méthode consiste a tromper la personneeatitd ciblée en se
faisant passer pour un tiers de confiance (par pheniiescroc se fait passer pour la
banque du client) afin de lui voler ses informasigersonnelles ;

- La Fraude au Président :Des fraudeurs usurpent l'identité du directeurégdnpour
ordonner un ou plusieurs virements d'urgence vesscdmptes étrangers sous prétexte
d'urgence et d'exigence de la plus grande disargtigsible de I'employé manipulé ;

- Fraude de technicien :est consisté en ce que l'escroc se fait passerlpaervice
technique de la banque afin de voler les coordanhéncaires des clients ;

- La fraude au faux E-mail : les escrocs se font passer pour l'un des founssie
I'entreprise cible afin d'obtenir le paiement d'tengsse facture

Cependant, la fraude n’épargne personne puisqu@liehe les entreprises et est en
constante progression. On estime que plus d’'unemide sur six est touchée par ce type
d’attaque. Avec un mode opératoire basé sur typies de fraudes (la fraude au président,
I'escroquerie a la nigériane et la derniere ruséepgur la norme de paiement unique européen
Sepa) ; les malfaiteurs ont réussi a porter la serdes préjudices a hauteur de 250 millions

d’euros a ce jour.

2.3-Le blanchiment d’argent

La dématérialisation de la relation entre le clieinson conseiller est de nature propice
a favoriser toutes sortes de délinquances commemanple le blanchiment d’argent. En
effet le numérique complexifie le travail des baiegsi qui doivent connaitre en profondeur
leurs clients a travers de simples vérificationslatitité ou des contrdles plus stricts sur la
capacité financiere du client. Or la connaissanceli@nt est au cceur des préoccupations des
organismes financiers ainsi que les Etats qui atidé de lutter ardemment contre le
blanchiment d’argent et le financement du terroesn instaurant le principe de KYC. Know

your costumer (connaitre son client).

Avec la démocratisation des nouvelles techniques abmmunication, les

blanchisseurs ont aussi mis en place des technaguetus en plus sophistiquées et raffinées
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en termes de blanchiment d’argent. Ces nouvellelsntdogies leurs assurent une grande
discrétion lorsqu'ils opérent. Le transfert élenique de fond reste le moyen le plus
plébiscité car, par cette technique, les malfagqaeuvent sortir rapidement les capitaux du
pays d’origine de la contrebande puis ensuite regatet argent par virement dans leur pays
d’origine, apres la transformation rendant sonigatiion lIégale. Les nouvelles méthodes de
blanchiment se distinguent par une rapidité, uneilit® et un volume important des
opérations realisées. Ces nouvelles techniquessmiseplace par les blanchisseurs se sont
trouvé un allié de taille au sein des banquesagdisdu traitement des opérations de maniére
automatisée qui permettrait aux bandits de disemuiacilement leurs opérations

frauduleuses.

Afin de continuer a combattre ce fléau, le GAFEqunise « aux institutions
financiéres d’accorder une attention particuliese enenaces de blanchiment des capitaux
inhérentes aux technologies nouvelles ou en dépetopnt qui risquent de favoriser

'anonymat ».

On peut donc dire que I'apport du digital est gleb@nt supérieur aux risques pour le
secteur bancaire. Cette stratégie présente un reomtalculable d’avantages comme on a pu
le voir précédemment. Par ailleurs sa rentabiltéait plus de doute comme le démontrent de
nombreuses études. Cependant comme toutes stsat@e contient une part infime de
risques. Les banques se doivent de panser afipldiexr au maximum les opportunités

offertes par le numérique.

3.-Les enjeux de la digitalisation
3.1. La digitalisation de I'expérience client

L’expérience client est 'ensemble des moyens, fdeteurs qui peuvent étre liés a
I'appréhension d’'un produit ou d’'un service parctnsommateur. Cette expérience est un
processus long qui se construit au cours de longoe8es d’interactions entre le client et la
marque. Ces interactions peuvent s'effectuer sanskmble des canaux digitaux ou
physiques. La notion de I'expérience client esteasarge. Elle fait intervenir plusieurs
facteurs tels que les facteurs émotionnels, raéilsnmatériels ou encore humains. Outre les
changements de comportement qui ont été cités geéudent, les réclamations se portent
aussi sur la continuité des services mais aussiliseractivité. En effet, tout devient

facilement accessible sur internet sept jours apt, ¥ingt-quatre heures sur vingt-quatre.
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L'expérience client tend a aller vers ce que nappelons désormais I'expérience
multicanal. Le client peut ainsi utiliser de faggimultanée ou alternée les différents canaux
de contact qui sont mis a sa disposition par lagrise. Les usagers souhaitent avoir le choix

du canal pour rentrer en relation avec leur bartgue.

3.2. Les principaux changements dans les métiers iebanque
3.2.1. Le nouveau métier du directeur d’agence
Le role du directeur d’agence est un role cruciahsdla distribution bancaire.
L’'importance de ce poste dans le fonctionnemerniadesnque s’explique par les multitudes
de fonctions dont il endosse la responsabilité. |8 devoir de développer les activités de son
agence, avec son équipe, dans le secteur géoguaphkigns lequel ils exercent. Il est
'animateur de l'unité commerciale mais il a redpaanent le role de commercial et de

financier.

3.2.2. Le métier du conseiller chargé de la clier&

La relation entre le conseiller et ses clients mégpe pas a ces modifications.
Désormais ce dernier doit prendre en compte leseall@s exigences de ses clients en matiére
d’expertise, qui doit inspirer la confiance et degupplanter les informations disponibles sur
internet. A cela s’ajoute de nouvelles exigencassda rapport entre ces deux protagonistes,
celui-ci se veut désormais sur-mesure, collant @ditkérents profils de consommateurs et
usages. L'utilisation des canaux d’interaction &tatice est plébiscitée par les clients,

entrainant ainsi la baisse de fréquentation descage

3.2.3. Le métier du gestionnaire de back office

Le métier du back-office peut se définir commiersemble des activités de supports,
de contréle, d'administration d'une entreprise. eBllsont facilement reconnaissables et
pouvant étre fonctionnellement et spatialement s du reste des opérations.
Contrairement aux activités de haut niveau, ces/é€$ sont assez standardisées, impliquent
des bas salaires et sont en conséquence relatitemgamatisables. De plus, étant peu
exigeantes en contacts extérieurs, elles sonteféildécentraliser. Dans les villes ou le codt
de location des espaces est élevé, on a tendaleseraléguer en périphérie pour des raisons

d'économie. Le terme est surtout utilisé dansrarfce » 4!

40 McKinsey France « accélérer la mutation numérigies entreprise un gisement de croissance et de
compétitivité pour la France »2014.
4L ALEXANDRE .H ; «plateformes et évolution du systéme bancaleiversité paris-Dauphine2017, page 27.
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Tout comme les services front-offices des organssfim&nciers, I'environnement du
métier de back-office de ce secteur est en pleuntuion. Ce service est principalement
chamboulé par I'introduction de la politique de @éémialisation qui a pour but de réduire le
colt de fonctionnement des banques. La démat@tialis s’exprime en deux manieres
différentes. Premiérement, la mise en place dewvaaux produits bancaires tels que les
portefeuilles électroniques ou encore, la démdigaion des instruments de paiement
traditionnels (par exemple, le chéque va dans fes s cette tendance qui cherche a
supprimer toutes manipulations physiques). Deuxigemd, les banques ont franchi un
nouveau pallié en termes de dématérialisation,espansabilisant les acteurs du commerce
qui peuvent dorénavant traiter eux-mémes directéfesrcheques des clients qu’ils recoivent
par exemple, et ainsi les transmettre a la banque ®rme d’informations électroniques par

la suite.

3.3. L'exploitation des données :Big data

Le Big Data est une révolution qui va transformetre fagcon de vivre, penser et de
travailler selon le site du magazine The Economisteconcept du Big Data a commencé a
étre popularisé vers la fin des années 2000. Laudctaon littéraire du Big Data serait : «
grande quantité de données ». Globalement, c’astllyse et le traitement de données en
masse. Cette problématique s’articule autour de dealutions qui découlent du numérique :
'augmentation massive du volume des données quositent 24h/24h sur le web (plus de 2
milliards de personnes connectées au web fin 2@0D ;millions de capteurs intelligents en
2014 ; 12 millions de tweets par jourftn deuxieme lieu, ce terme traduit la nécessité
d’adapter des outils techniques d’'analyse et digetnent des données. C'est-a-dire qu'il
regroupe un ensemble d’outils et processus, sahbepues procédures permettant a une
entreprise de gérer, analyser ces immenses flaodeées.*?

42 De Christine le Joux ; « comment le big data @ader les banque a reconquérir leurs clients #arte ;
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Figure 02 : Cartographie des opportunités du Big Bta pour la banque

| Cartographie des opportunités Big Data pour les banques de détail

Innovation

Banque et

B2C < > B2B

Optimisation

abe_ - lenouveler le modéle de revenus des banques de déta
abc Approfondir la t
abc nrichir la gestion des risque

Source : http://finance .sia-paternes .com. /caésif) /09/2003a 15h.

Le Big Data présente de nombreux avantages conmnpewt le voir sur la carte ci-
dessus. Cette méthode de gestion de données sétriblan pivot de compétitivité et de
sécurité pour les organismes bancaires. De ceckitaines banques ont déja commencé a
explorer cette technique qui leur permet, par exengpoptimiser leur segmentation ainsi que
leurs campagnes de marketing (scorings d'appétenmasmiser la gestion des parcs

automates, le scoring d’acceptatidii).
3.4. Avantages de Big Data

= Mettre en place une approche relationnelle De nombreuses études dans ce domaine
montrent une réelle rupture entre les banquesuesd ients. Les organismes bancaires
doivent procéder a une refonte compléte de leuketiag relationnel, en s’appuyant
sur une base psycho segmentée. Ce paradigme lenetfra de trouver les clés pour
ainsi répondre aux attentes et aux évolutions duypootement du consommateur.

= Lutter contre la fraude : Les entreprises bancaires sont de plus en plus conesides
avantages que présente I'utilisation du Big Datanatiére de prévention et de détection

de fraudes. Ces derniéres peuvent lutter contphéromeéne grace a des algorithmes et

43 http://finance.sia.parteners.caansulté 05/10/2023 a 9h.
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des logiciels d’analyse de plus en plus performar@pables de croiser de large volume
de données provenant de différentes sources ouiffdeedts formats. Les banques

peuvent ainsi retracer plus facilement les mouvésmesuspects dans le cadre
d’omission par exemple de carte bancaire. De pes,technologies révolutionnaires

conférent des avantages compétitifs aux entrepdaesoutre leur contribution a la

détection en temps réel des fraudes, elles pemiette réduire considérablement les
frais liés aux inspections manuelles puisqu’ellest £apables de fournir des analyses
de haute qualité.

» Personnaliser les services Comme dit précédemment, le client est de plus es pl
exigeant. Il est devenu un expert puisqu’il peatléanent se procurer des informations
sur n’importe quel sujet a tout moment. Les fadetiés de succés, pour arriver a
satisfaire les besoins de ce dernier, sont la pesadisation de l'offre et I'apport de
conseil a forte valeur ajoutée. Concrétement, pouclient qui est a la recherche d’'une
voiture, en croisant des données internes (I'étatcdmpte, les échanges avec son
conseiller.) avec les activités de la personndesuréseaux sociaux et de ses recherches
sur internet, la banque pourrait alors lui propasercrédit auto et ou une assurance
auto. C’est la vision du marketing « one to oneub apnsiste a apporter une offre
personnalisée aux désirs de chaque client en sentbasir un systeme puissant

d’informations.

En concluant cette section, on constate mdl@néergence de nouveaux acteurs ou
phénomenes dans la banque avec la nouvelle tecfi@oklle entraine des risques on
contrepartie il Ya d’autre qui sont des opportuh ga& sont des solutions pour ces
risques comme nous avons vu dans cette sectiongleldta est un phénomene de

prévention et de détection des fraudes.

Section 3: La digitalisation en Algérie : Etat dedieux.

Actuellement, les attentes et les exigences ddidatele des institutions bancaires
prennent une autre forme. Le digital Banking estsadevenue une nécessité pour que les
banques puissent satisfaire leurs clients et ceeseme bonne relation avec ces derniers.
Dans cette section nous exposerons les acteurs edteus bancaire Algérienne et

modernisation des systemes bancaires, ainsi lEsd&s lieux.
1. Acteurs du secteur bancaire Algérienne
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La derniere liste des banques agréées arrétée agan®Rr2017, comprend une

vingtaine de banques commerciales publiques eé@siet 09 établissements financiers.

» Banques commerciales
1.1- Banques publiques
La liste des banques publiques est :

La Banque Nationale d’Algérie(BNA), La Banqueténeur d’Algérie(BEA), La
Banque de I'Agriculture et du Développement RurAlllR), la Banque de Développement
Local(BDL), Creédit Populaire d’Algérie(CPA), La Gae Nationale d’Epargne et de
Prévoyance (CNEP Banqué).

a) Banque National d’Algérie « BNA »

La BNA est la premiéere banque commerciale natioaaée créée en juin 1966. Elle
exerce toutes les activités d’'une banque universelec un département spécialisé dans le
financement de l'agriculture. Aux termes de la t6i8801 de janvier 1988 relative a
I'autonomie des entreprises publiques, la BNA daivie

Le réseau de la BNA compte 190 agences dont 148 aget 17 directions régionales
d’exploitation (DRE:

b) Banque Extérieur d’Algérie « BEA »

La BEA est créée en 1967 (ordonnance n°67-204)s sauforme d’une société
nationale. La BEA a repris successivement les iaésivde la société générale, de la Barclays
Bank Limited, du crédit du nord et de la Banqueustdelle de I'Algérie et de Méditerranée
(BIAM). En 1989, la BEA change de statut et deviemé Société par actions (la loi n°88-01
de janvier 1988 portant autonomie des entreprises).

Le réseau de la BEA compte 91 agences répartidsidLie territoire national.

c) Banque de I'Agriculture et du Développement Rural <BADR »
La BADR est une institution financiére nationalsus du démembrement de la BNA.
Elle est créée en 1982(décret n°82-106 du 13 m882) sous forme d’'une société par
actions (SPA). La BADR a pour activité principake développer les secteurs agricoles, de la
péche et des ressources halieutiques, ainsi queraotion du monde rural.
Elle constitue de 327 agences dont 290 agencésstcgursales.

44 www.businessfrance.onsulté 27/09/2023 & 15h.
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d) Banque de Développement Local « BDL »
La BDL a été créée a 1985 sous forme d’'une soaigddymes (SA). La BDL est la
banque des PME/PMI, du commerce au sens largeppfisssions libérales, des particuliers
et des meénages. Outre les produits classiquesit&rédhvestissement et d’exploitation,

crédits immobiliers notamment), la BDL a I'exclusévdu prét sur gage.

Le réseau de la BDL est composé de 162 agencesldOrdagences et 6 agences prét

sur gage plus 16 groupes d’exploitation.

e) Crédit Populaire d’Algérie « CPA »
Elle a été créée en 1966, sous forme d’'une sog@téctions(SPA), elle a pour une
activité principale d’exercer toutes les activitgénérales reconnues par les banques
Algériennes dont sa clientele sont des entrepetdss particuliers PME-PMI.

Le réseau de CPA est composé de 136 agences doagé&fces et 15 groupes d’exploitation.

f) Caisse d’Epargne et de Prévoyance « CNEP banque »

Créée en 1964 sur la base du réseau de la caissdidiarité des départements et
des communes d’Algérie (CSDCA), sous forme d’'ungété par actions (SPA), la CNEP
avait pour mission de collecte dépargne. Elle deviCNEP Banque en 1997. Elle
conserve cette spécialité encore. Elle a, en optar objet de financement des crédits
immobiliers aux particuliers, celui de promotion niobilieres et le financement des

entreprises (leasing, fonds de roulement... .

La CNEP Banque dispose d'un réseau composé de d&ices plus partenariat Algérie

poste.

1.2- Banques privées

La liste des banques privées est :

AL Baraka d’Algérie, Natixis Algérie, Arab BankinGorporation Algeria, Société
Générale Algérie, Al Salam Bank Algeria, Trust Baflgeria, Algeria Gulf Bank, The
Housing Bank for Trade and Finance-Algeria, Frans8bEl Djazair, BNP Paribas El
Djazair, Calyon Algérie, HSBC Algérie (succursal€jtibank NA Algérie, Arab Bank PLC
Algeria.
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a) Al Baraka d’Algérie (mixte)

La Baraka Bank est la premiére banque ayant pdivitdde « Banking islamique » a
s’étre implantée en Algérie. La banque démarreasgités en 1991. Ses actionnaires sont la
BADR et groupe D’Allah Al Baraka (Arabie saoudit&)le a le statut de banque universelle.
Aux termes de ses statuts, la banque a pour obftls les opérations de banque et
d’investissement conformes la Shari’'a. Ses actvitéivent inclure la dimension sociale et
solidaire. La banque Al Baraka d’'Algérie est sonisre d’'une Entreprise Unipersonnelle A

Responsabilité Limité (EURL), son réseau totaliSegences.

b) Natixis Algérie
Natixis Algérie est une banque francaise agréé@08® sous le statut de banque

Universelle. Elle active en tant que banque d’itigsement.

Natixis est sous forme d’'une société par actiofAjSson réseau compte 12 agences
implantées dans les principales villes du pays.

c) ARAB Banking Corporation Algeria (ABC-Algeria)
ABC-Algéria est une filiale d’Arab Banking Corpoi@t Bahrein. Avant de s’installer
en tant que banque de plein exercice, ABC-Algérieommencé par ouvrir un bureau de
liaison en 1995. La banque est sous forme d’ungét®opar actions (SBAelle a commenceé

I'activité en Algérie 1998. Le réseau d’ABC-Algédampte 18 agences.

d) Société Générale Algérie
Société générale Algérie est une banque commerditienue 100% par le groupe
société générale (France). Agréée en 2000 avdatlg sle banque universelle. Elle est sous
forme d’une société par actions(SPA). Société gdaéhlgerie dispose d'un réseau de 70

agences implantées dans les principales villesaga.p

e) AL Salam Bank Algeria
Agréée en 2008, Al Salam Bank est une banque offtas produits islamiques. La
banque active dans [linvestissement immobilier, leges, les actions et fonds
d’investissement. Elle est sous forme d’'une so@atéactions (SPA) et dispose de deux (02)

agences, en dehors de I'agence principale du siege.

f) Trust Bank Algeria
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Agréée en septembre 2002, la banque a le statidmigue universelle, I'actionnariat
est composé en majorité de société a capitaux prive est sous forme d’'une société par

actions.
Le réseau de Trust Bank Algéria est composé dgéaces.

g) Algeria Gulf Bank
Membre de la Kuwait Project Company, Gulf Bank Algéest une banque de droit
algérien. Agréée en 204, la banque a le statuadgqu®z universelle qui propose des produits
bancaires classiques, ainsi que des produits igleesi Elle est sous forme d’'une société par
actions (SPA).

Le réseau de Algéria Gulf Bank compte 24 agences.

k) The Housing Bank for Trade and Finance- Algeria
Filiale Algérienne de The Housing Bank for Tradel &inance, la banque est agréée
et débute son activité en 2003. Le capital sogatlétenu par 03 institutions financieres. Elle

est sous forme d’une société par actions (SPA).

l) Fransabank El Djazair
Créée en 2006, Fransabank El-Djazair est une bahipamaise. Elle obtient un
agrément de plein exercice, en janvier 2010, Fkarda EIDjazair a ouvert sa premiere
agence bancaire a Oran. Elle est sous forme d’'aoeté par actions(SPA).Son réseau

comprend deux agences.

m) BNP Paribas EL Djazair
BNP Paribas Al Djazair est une filiale a 100% deMBRaribas (France). Elle débute
sa présence en Algérie par I'ouverture d'un burdaueprésentation. Agréée en janvier
2002, elle est autorisée a effectuer toutes lesatipas reconnues aux banques. Elle est

sous forme d’une société anonymes(SA).

Le réseau de BNP Paribas Al Djazair compte 58 ampenéparties dans les

principales villes d’Algérie.

Le réseau de Trust Bank Algéria est composé dgéaces.

n) Algeria Gulf Bank
Membre de la Kuwait Project Company, Gulf Bank Algéest une banque de droit
algérien. Agréée en 2004, la banque a le statbadque universelle qui propose des produits
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bancaires classiques, ainsi que des produits igleasi Elle est sous forme d’'une société par
actions (SPA).

Le réseau d’Algéria Gulf Bank compte 24 agences.

0) The housing bankfor trade
Housing Bank for Trade and Finance, la banque gstée et débute son activité en
2003. Le capital social est détenu par 03 instingifinanciéres. Elle est sous forme d’'une
société par actions (SPA).

La banque dispose de cing (05) agences.

p) Fransabank El Djazair
Créée en 2006, Fransabank El-Djazair est une babhidpamaise. Elle obtient un
agrément de plein exercice, en janvier 2010, Flarda EIDjazair a ouvert sa premiére
agence bancaire a Oran. Elle est sous forme dariété par actions(SPA).

Son réseau comprend deux agences.

g) BNP Paribas EL Djazair
BNP Paribas Al Djazair est une filiale a 100% deFBRaribas (France). Elle débute sa
présence en Algérie par I'ouverture d'un bureaueggésentation. Agréée en janvier 2002,
elle est autorisée a effectuer toutes les opématieconnues aux banques. Elle est sous forme
d’une société anonymes(SA).
Le réseau de BNP Paribas Al Djazair compte 58 aggeréparties dans les principales

villes d’Algérie.

q) Calyon Algérie
Calyon Algérie est une filiale a 100% de Calyon BA(ce), propriété du groupe
francais Credit Agricole, la banque a été agrédanoe banque universelle en 2007 pour
effectuer toutes les opérations reconnues aux kesndtile active principalement comme
banque d’investissement, elle est sous forme d3Pw et ne dispose que d’'une (01) agence.
s) HSBC Algérie (succursale)
Agréée en 2008 en tant que succursale de banqueC HSgérie peut exercer
toutes les activités reconnues aux banques.

HSBC Algérie dispose de deux (02) agences.
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t) Citibank NA Algérie
Citibank est présente ne Algérie depuis 1992. Apk&sr ouvert un bureau de liaison
(ou de représentation), la banque a demandé ehwhiee licence bancaire commerciale.
Citibank a été autorisée a ouvrir une succursafe8amai 1998.
Ses activités se concentrent autour de linvestissg¢ étranger, la gestion de
trésorerie, les dépodts et la banque en ligne. édtesous forme de société aOnonyme (SA)

avec appel public a I'épargne, Citibank disposendéseau de quatre (04) agences.
u) Arab Bank PLC-Algeria « succursale de banque »Arab Bank PLC)

Arab Bank PLC est une succursale de banques agrééetobre 2001 avec le statut
de banque universelle. Son réseau est composéatie ¢o4).

2)- Evolution des banques Algériennes
On trouve deux (02) étapes par lesquelles I'évatuties banques Algériennes est pas$ée :
Web 1.0 / Web2.0.

2.1) Web1.0
Le web 1.0 est le point de départ d’évolution dasdues Algériennes « une évolution

naturelle « rapide » plus qu’une révolution:

= 1993: réseau informatique sécurisé « DZPAC »

= 1995: transactions interbancaires « SATIM »

= 1997 : réseau monétique interbancaire « RMI », Emissides premieres cartes
interbancaires.

= 2002 : modernisation de la chambre de compensation wéspéacial au profit de la
communauté bancaire.

= 2004: centre de pré-compensation interbancaire (Ciijeme de télé compensation.

= 2006: systeme de télé compensation interbancaires AT@itement des cheques et des
virements.

= 2010: visa et MasterCard s’installent premiers paies@atr cartes interbancaire deTPE.

= 2013: E-Algérie, E-Banking, E- Commerce.

2.2) E-Banking

45 www.fr.slideshare.net SABAHGUETNI » digitalisatinque algérienne-SlideShare , transformation
digitale des banques en Algérie , master clasgersdbre 2018 consulté le 28/09/2023 a 9h ;
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Selon STAMOULIS « La banque a distance est un cdmalistribution et de livraison
des services financiers par voie de communicatiahimédia, d’'une fagon globale et moins

couteuse ».

- Ses services consultation de comptes, cartes interbancairks;édancaire, virements,
domiciliation bancaire, paiement des factures.

- Internet : linternet est un facteur de modernisation servibascaires, la banque
mobile en Algérie

- E-commerce 19 sites internet proposant la vente en ligne eyéré, grace au service

E- commerce, aujourd’hui il est possible de touhowander en ligne.

2.3) Web2.0
L’approche multi -canal c’est la deuxieme étapelaleévolution des banques en
Algérie : agence, call center, GAB, Internet, E-coence, Mobile

3- Modernisation des moyens de paiement (nouveaux moyens de paiement)
» L’initiation des projets de I'E-banking en Algérie

La volonté politique de développer la monétiqustseanifestée au début des années
1990 par la création de la SATIM en 1995 avec &ation de la « Société de Transactions
Interbancaires et d'Automatisation Monétaire ». dtire, le secteur bancaire a connu un
processus de modernisation par la mise en plaggdeeaux réseaux, par l'acquisition de
nouveaux équipements et de nouvelles technologesochmunication. La réussite de ce
Processus de modernisation repose sur l'efficatiutééseau de télécommunications, qui
représente le principal support technique du nauvéaeau monétique. En effet, les réseaux
de télécommunications permettent de faciliter lecfmnnement des échanges et de traiter
toutes les opérations de paiement et les échamgegruhées entre et au sein des banques.

3.1- Création de La SATIM
L'année 1995 a marqué la création de l'unique dpéramonétique en Algérie, la
Société d’Automatisation des Transactions Interbaas et de Monétiques (SATIM), cette
derniere est une filiale de 07 Banques AlgérierB®@BR, BDL, BEA, BNA, CPA, CNEP,
ALBARAKA et de l'institution des assurances CNMActiellement La SATIM réuni 19
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adhérents dans son réseau monétique interbansairepmposant de 18 banques dont 06

banques publigues et 12 banques privées ainsidifddPoste?®

La SATIM a pour missions :

CEuvrer au développement et a l'utilisation des meyde paiement
électronique ;

Mise en place et gestion de la plate-forme teclgfuorganisationnelle
assurant une interopérabilité totale entre tousageurs du Réseau Monétique en
Algérie ;

Participation a la mise en place des regles intexdiges de gestion des
produits monétiques interbancaires en étant urce fde proposition ;

Accompagnement des banques dans la mise en placde et
développement des produits monétiques ;

Personnalisation des cheques et des cartes de gudiesh de retrait
d’espéces ;

Mise en ceuvre de I'ensemble des actions qui régigséonctionnement
du systeme monétique dans ses diverses composant&svoir la maitrise des
technologies, I'automatisation des procéduresamdité des transactions, I'économie

des flux financiers, etc...

3.2- Lancement du Réseau Monétique Interbancaire (RI)

Le réseau RMI interconnecte les systémes d’infaonates banques adhérentes, ainsi

que leurs Distributeurs Automatiques de Billets.

Ce réseau assure :

L'interbancaire des transactions de retrait etadenpent effectuées sur le
RMI pour tous les porteurs des adhérents ;

La mise a disposition de DAB par le RMI aux Banqaékérentes ;

L'intégration au RMI de DAB propre a la Banque adhée ;

L'intégration de terminaux de paiement électroniqUufE) ;

L'intégration du systeme monétique des banquesmgpossede ;

L'acquisition des demandes d'autorisation de tetraanant de DAB.

3.3- Création du Centre de Pré-compensation Interbacaire (CPI)

46 https://www.satim.dz/la-satim/qui-sommes-nous.htorsulté 30/09/20280h .
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En 2004, la Banque d'Algérie créé la filiale CPbdjgté par actions, filiale de la
Banque d’Algérie dont le capital a été ouvert aardues.), avec la participation des banques
et d’Algérie Poste, pour assurer la réalisatiorfudur systeme de télé compensation. Le CPI
par la suite a signé une convention régissantedaans avec lI'ensemble des participantes.
(Banque d’Algérie, 2006) ;

3.4-Création du systeme de reglement brut en temp®el de gros montants et de
paiement urgent (RTGS)

Le systeme de réglement brut en temps réel dergopdants et de paiement urgent
(RTGS), est un systéme de paiement interbancatmematisé ou s’effectuent des paiements
uniqguement par ordres de virement un par un et emps réel, cest-a-dire, sans
compensation. Il a été réalisé selon les standatdmationaux, notamment en matiére de
fiabilité et sécurité des échanges. Ce systemapgstlé aussi Alegria Real Time Settlement
(ARTS), il est entré en vigueur le 13 Octobre 2@@mformément aux dispositions du
reglement N°05-04 et mis en production le 8 Fé2@06. En tant que systeme de réglement
brut, il regle les paiements individuellement, t'agire, opération par opération, sans solder
les débits avec les crédits. En tant que systemeglement en temps réel, il effectue le
reglement final en continu sous réserve que le terdp réglement de la banque émettrice
soit suffisamment provisionné. Les principaux mapants sont : La Banque d’Algérie, Les
banques, Le Trésor public, Algérie-Poste, Algériea@ng, Centre de pré compensation

interbancaire CPY’

3.5-Démarrage du nouveau systeme de télé compensatATCI
Le systeme de télé-compensation a été mis en pioduen mai 2006. Il permet

I'’échange de tous les moyens de paiement de nlassysteme a été mis en production avec
la compensation des chéques normalisés. Les ainstmiments de paiement ont été
introduits dans le systeme progressivement. LeeBystATCI est géré par le Centre de Pré-
compensation Interbancaire (CPI), Le systéme fonog sur la base de la compensation
multilatérale des ordres de paiement et dont lédesonets sont déversés pour réglement
différé dans le systeme ARTS a une heure prédéfiaies le systeme (Banque d'Algérie,
2006)

47 Refafa Brahim ; la monétique en Algérie ; dévelmpent et perspectives ; journal d’études en écamani
management, décembre 2020.
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Introduction des cartes Visa et Mastercard En 2818ATIM lance dans un projet
prometteur en introduisant les cartes internatem#lisa et Mastercard. La BDL, la BEA et le

CPA sont les premieres banques algériennes a agh¥isa.

3.6-Le lancement du paiement en ligne Le serviceudpaiement électronique

(e-paiement)

A été officiellement lancé en octobre 2016 en Akléavec 11 banques et 9
entreprises proposant ce service a leurs cliemdacé&nant les banques il y a six banques
publiques la BADR, CPA, BDL, BNA, BEA, CNEP, et girautres privées, Trust Bank
Algérie, Natixis Algérie, Société Générale Algér@ylf Bank Algérie et Al Baraka. Et pour
les entreprises, Il s'agit d'Algérie Télécom, Mahihir Algérie, la CNAS, Société des eaux et

d'assainissement d'Alger (SEAAL), Djezzy, OoredbAraana Assurances.

3.7-Le réseau SWIFT

Créée en 1973, SWIFT (Society for Worldwide Intetba Financial
Télécommunication) est une société privée de dmelge qui offre une plate-forme de
messagerie sécurisée, des standards pour commuraguen bouquet de produits et de
services autour de cette messagerie. Ce réseauraspalement utilisé pour transmettre des
informations pour réaliser des virements bancailegst sans réel concurrent pour des
opérations vers des pays non reliés aux systemesrdpensation continentaux. Plus de 11
000 organisations bancaires et de titres, infragtras de marché et entreprises en sont
clientes dans plus de 200 pays et territoffes.

4-Les instruments de la monétique

4.1-Les cartes bancaires

Cette expression a vocation de s’appliquer a toatee émise par un établissement

bancaire, elle est délivrée dans des conditionSefixau préalable par le réseau bancaire
auquel appartient I'établissement. Le titulairet gorteur, ayant notamment signé avec
I’émetteur un contrat dont le contenu reprend passentiel un contrat type établit par le dit
réseau. Les cartes bancaires offrent essentielletheen services :

- Le premier étant le retrait d’espéces aupres diehgis automatiques ;

- Le second se traduit par la possibilité de regléndes paiements chez

les commercants affiliés au réseau de la banqunsi.Ai

48 MESONNIER.J-S(2001) monnaie électronique et mpliéi monétaire. BULLETIN DE LA BANQUE DE
France-N°91.
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La carte bancaire permet de répondre a trois besoin

- Soulager les difficultés de I'acheteur : c’est ledacile a utiliser et trés

pratique lors des déplacements ;

- Apporter une garantie aux commercants : chaquedciion est garantie au préalable

par banque.

4.2 Les types de cartes bancaires

- La carte « classique », offrant des services denpamt et de retrait interbancaire. Elle

est proposée a la clientele selon les critéreséarpgar chague banque.

- La Catre « Gold », proposée également a la cliers@lon les critéres arrétes ; outre le

paiement et le retrait d’especes, elle a été compme une clientéle aisée qui ne

souhaite pas avoir a se plier a des plafonds dem@ait et de retrait standards.

Tableau n°1 : Caractéristiques de la carte CIB clasque et CIB gold.

Carte CIB classique

Carte CIB gold

- Une carte de couleur rouge ;

- Visuel unique sauf logo de la ban
émettrice ;

- Carte destinée a une clientéle a re\
moyen ;

- Carte a piste magnétique ;Garte ¢
puce.

Une carte de couleur dorée ;

Fond de carte unique sauf logo de la bal
émettrice ;

Carte destinée a une clientele a re\
important ;

En cas de vol ou de perte, cette carte
étre remplacée en 48 heures

. Les cartes privatives

Source :élaboré par Nous-méme

Ce sont des cartes qui sont émises a l'instigatesgrandes chaines de magasins ou

de prestataires de services en vue de fidéliselidatéle et éventuellement, de lui offrir des

facilités de crédit, chose qui sera alors géréedparétablissements de crédit. Cette derniere

fonction permet donc de différencier la carte fdrixea de la carte bancaire en la classant

comme un moyen de paiement indirect utilisant leigdinancier.

En effet, a l'inverse des cartes bancaires, « deses a l'universalité grace a

l'interbancaire et aux réseaux internationaux, ecetitégorie de cartes est définie comme
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appartenant a des systemes « fermés » dans la enesuleurs émetteurs contrblent
'ensemble du systéme « émission / acceptation e>.plDs, les fonctions de retrait, qui
semblaient étre réservées aux seules cartes besicsont de plus en plus couramment
disponibles sur les cartes privatives mais dans rdesaux limités disposant d’agences

permettant au porteur des retraits sur des conggres *°

. Les cartes accréditives

Elles peuvent étre définies comme étant des camtesnationales a débit différé,
émises par des établissements financiers contrédaclhaine complete « émission / réseau
d’affiliés / accepteurs » et destinées a une @lerttaut de gamme, voyageant le plus souvent
pour affaires et loisirs d’ou le nom de « carte& E » (Travel and Entertainment : Voyages
et loisirs). Face aux banques, qui entretiennent deurs clientéles une relation globale a
travers la carte bancaire, les émetteurs de cact@gditives jouent d’avantage la sélectivité,
synonyme de prestige et de reconnaissance. Ledes(tartes (pour l'utilisateur) ainsi que les
commissions prélevées sont assez élevées car ledeérs de ces cartes proposent des
services qui vont bien au-dela des simples actesettait ou de paiement, ils offrent des
assurances, des réservations assurées des chatititess, des protections juridiques, des
locations de véhicules sans caution et bien d’autheses encore.

4.3-Les Guichets Automatiques de Banque (GAB)

Les automates permettant aux détenteurs d'une daatecaire d'effectuer de
nombreuses opérations du personnel de sa banquee 2tH/24H. L'utilisation d’'un GAB
pour effectuer des opérations telles que

- La consultation de solde ;

- lademande de RIB ;

- demande de cheque, -virement de compte au semldmnbue ;
- remise de cheque ;

- versement, et retrait d’espece.

Les GAB peuvent, aussi faire la fonction de ribsteur de billet (DAB), pour
'ensemble de porteurs de cartes acceptées papafeih. Un DAB est un distributeur
permettant au titulaire d’'une carte bancaire deeretles especes et/ou de consulter son
compte bancaire apres avoir composé un code cotiitleCe dispositif permet d’éviter

I'attente au guichet.

4 RAMBURE DOMENIQUE ; « le systéme de paiement gitién économica .PARIS ;p62 .
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Un DAB est un appareil moins sophistiqué qu’'un @atcAutomatique Bancaire
(GAB) qui permet de retirer de l'argent, mais aud&%ffectuer certaines opérations
impression de RIB, dépbt d’espéces, commande oiseediun chéquier, consultation des
soldes et des derniéres opérations, virements,Egtaevanche, le GAB comme le DAB

permet de retirer des especes dés lors que l'usagporteur d’une carte bancaire.

Figure n°03 : Distributeur Automatique de Banque

Source https://billetdebanque.panorabanques.comsulté 01/10/2023 allh ;

Figure n° 04 : Guichet Automatique de Banque

Source https://fr.wikipedia.org/wiki/Guichet automatiguerizaire consulté 02/10/2023 al5h
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4.4-Terminaux de paiement électronique
Les terminaux de paiement sont destinés aux cogamexr affiliés au systeme de
paiement. Ces commercants doivent respecter cestabligations contractuelles dans le

respect d'un plafond de garanti®.

Ces automates dits « libre-service » permettertedes retraits d’especes, la remise
de chéque, avec capture d'image, I'édition de ezlekidentité bancaire (RIB), I'exécution de

virement et de maniere générale, de réaliser es-$ibrvice toutes les opérations d’agences.

Figure n° 05 : Terminal de Paiement Electronique

Source : https://www.algerie-eco.com/2020/10/11/e-paiemarnddneralisation-des-tpe consulté 27/09/2023
aléh

5- Etats des lieux du digital en Algérie

Selon le rapport digital annuel de « We are sogi@t « Hootsuite », des agences
spécialisées dans le web social, 'Algérie a occepé2018, la Z0®position des pays ayant
Connu la plus forte croissance et la plus fortévéer de nouveaux internautes avec 3.5
million d’'usagers de plus, soit une augmentatiorl é par rapport a 2017. Par ailleurs, ce

méme rapport mentionne une utilisation massiveabebook Messenger.

5.1-Chiffres du digital en Algérie 2020
Les données du I'utilisation du digital en Algéeietre 2019 et février 2026*

5.1.1-Internautes en Algérie

- lly avait 22,71 millions d’internautes en Algéga janvier 2020.

50 https://ffr.wikipedia.org/wiki/Terminalde paieme¥te3%A9 lectronique consulté 02/10/2023 adh .
51 www.datareportal.com digital in Alegria-DATAR patGlobal Digital Insights consulté03/10/2023 a 17h
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- Le nombre d'internautes en Algérie a augmenté dendllions (+12%) entre 2019et
2020.

- La pénétration d’internet en Algérie était de 52%4anvier 2020.

5.1.2-Utilisateurs de médias sociaux en Algérie
- ll'y avait 22.00 millions d’utilisateurs de médsaciaux en Algérie en janvier 2020.
Le nombre d'utilisateurs des médias sociaux en ridgé augmenté de 2.4 millions
(+12%) entre avril 2019 et janvier 2020.

- La pénétration des médias sociaux en Algérie d&eatil% en janvier 2020.

5.1.3-Connexions mobiles en Algérie

- ll'y avait 49.48 millions de connexions mobilesAdgérie en janvier 2020.

- Le nombre de connexions mobiles en Algérie a digite 92 mille (-0.2%) entre 2019
et janvier 2020.

- Le nombre de connexions mobiles en Algérie en @m2020 équivalait a 114%de la

population totale.

6-L'utilisation des moyens de paiement électroniquen Algérie

Depuis le mois doctobre 2016, le paiement sur rivge par carte CIB est
officiellement opérationnel en Algérie. Dans unerpiere phase, le service a été ouvert pour
les grands facturiers : les sociétés de distrinutieau, d’énergie (gaz et électricité), de
téléphonie fixe et mobile, les compagnies d’asstearet de transport aérien et quelques

administrations.

Aujourd’hui, 379 Web marchands sont adhérents au systeme de paisaneénternet
par carte interbancaire. A ce jour le nombre glatesd transactions, depuis le lancement du

paiement sur internet, est 8@ 030 178

Ci-dessous la répartition par secteur d’activitg lensactions de paiement sur internet :

Faisant suite a I'adhésion d’Algérie Poste au GlBnktique et la réalisation de
I'interopérabilité CIB/EDAHABIA, entrée en produoti depuis le 05 janvier 2020, les
statistiques publiées engloberont dorénavant Vaétmonétique réalisée par la carte CIB et
la carte EDAHABIA.
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Nombre de cartes CIB en circulation :

Tableau n°02 : Nombre des cartes CIB en circulatioen Algérie.

Années Nombre des cartes CIB en circulation en Algérie.
2017 619 935
2019 4 000 000
2021 9909 794
A aout 2023 15 231662

Source :Réalisé par nos soins a partir des données datila S

Graphe 01 : Evolution du nombre des cartes CIBreAlgérie.
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Sourc&ealisé par nos soins a partir des données datila S

Nous constatons que le nombre d'utilisation detesanterbancaires on commencer a
accroitre au fur des années ; puisqu’il passe d@98% cartes en 2016 ; pour atteindre
4 000 000 cartes fin 2019 ; ce dernier a augmedériis la fin de I'année 2019 ; pour
atteindre 9 909 794 cartes en 2021 et 15 231 6G8scau mois de Aout 2023 ; dont 3 604
588 carte CIB particulier ; 171 030 cartes CIB affa 11 719 139 cartes Edahabia .
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Activité de retrait sur ATM
Tableau n°03 : Nombre globale des ATM en exploitadin en Algérie.

Année. Nombre globale des automates interbancaire en exjiation.
2016 1370
2017 1443
2018 1441
2019 1621
2020 3030
2021 3050
2022 3640
A Aout 2023 3770

Source :GIE monétique ,2023 .

Graphe 02 : Nombre globale des ATM en exploitatioen Algérie.
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Source : Réalisé par nos soins a partiddesées de la monétique.

Le graphe n°02 représente I'évolution du nombreDeB et GAB installé sur
territoire nationale depuis 2016 jusqu’au Aout 20&8Is constatons alors que le nombre des
ATM presque que le méme puisque ils augmentenpeasie 2016 a 2019 puisqu’il passe de
1370 al1621, puis se nombre a explosé en 2020 ptmindae les 3030 ATM et continu
d’augmenter jusqu'au 3 770 ATM en Aout 2023.La SMTa déployée des efforts pour
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couvrir tout le territoire Algérienne de DAB pouréwklopper le systtme monétique

interbancaire.

Activité de paiement par TPE
Tableau 4: Nombre globale des TPE en exploitatiomeAlgérie.

Année Nombre globale des TPE en exploitation en Algérie.
2016 5049
2017 11 985
2018 15 397
2019 23762
2020 33945
2021 37 561
2022 46 263
A Aout 2023 50 848

Graphe n°03 : Nombre globale des TPE en exploitath en Algérie.

60000
50000
40000
30000
20000
10000
P &
0
2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 a Aout
2023

Source : réalisé par nos soins a partir des dzndé la GIE monétique.

Le graphe n°3 nous montre le nombre des TPE ifiségressivement en passant de
5049 en 2016 a 23 762 en 2019 ; puis une fortessaioie dés début de 2020 qui atteint les
33 945 TPE puis 50 848 fin Aout 2023.

79



Chapitre 2 : Mutations digitales au seireda banque

Tableau n°5: Evolution du nombre et des montants&k transactions effectuées sur TPE

en Algérie.
Année Nombre globgle des transactions| Montant globa}le des transactions
paiement. paiement.
2016 65 501 444 508 902,40
2017 122 694 861 775 368,90
2018 190 898 1 335334 130,76
2019 274 624 1916994 721,11
2020* 711777 4 733 820 043,01
2021 2 150 529 15 113 249 499,92
2022 2712 848 19 343 056 538,17
Aout 2023 350 404 2784 237 986,29

Source : GIE monétique.

Graphe 05 : Nombre globale des transactions de manent.
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Graphe 06 : Montant globale des transactions dgaiement.
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Le nombre global des transactions de paiemenna®&0 404 fin Aout 2023 pour un
Montant global 2 784 237 986,29 DZD ; contre ,63tEnsactions en 2016 pour un montant
de 444 508 902,40 DZD .Nous pouvons constater é&las tableaux et les graphes présentés
que l'utilisation des services digitaux bancairét@ démocratisé depuis I'avenement de la

pandémie du covid -19 ; soit depuis I'année 2020.

CONCLUSION: :

Pour conclure la transformation dilgitdu secteur bancaire ne s’est pas faite par
hasard. Des éléments et des facteurs ont suseité, intégration du numérique au sein de
I'activité quotidienne de la banque. Ces facteuosit sd’ordre social, économique et
technologique. Social en prenant compte les noweades des consommateurs a l'ere
digitale. Economique pour les concurrences qu'ardréa digitalisation. Technologique pour
les avancées de plus en plus sophistiqués damsriaide de la finance en général, en faisant
référence a la Fin Tech .Les initiatives de tramsfdions digitales des banques sont apparues
dans le but de répondre aux besoins des clients anasi pour s'adapter a I'ere des nouvelles

technologies.

Aprés avoir présenté la mutation digitale de lado@nprécisément les nouveaux
acteurs et état des lieux dans ce deuxieme chapimas passerons au troisieme chapitre
consacré au cas pratique, en menant une enquéleé d’'un questionnaire et d’'un stage
effectué au sein de l'agence BNA581 ; pour mener mponses reelles et fiables a ces

questions liés a notre problématique.
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Chapitre 3: Digitalis&n au sein de la banque BNA agence (581)

Introduction au chapitre 3

L'avénement de la technologie a révolutionné rembreux aspects de notre vie

quotidienne et le secteur bancaire ne fait paspixgea cette transformation.

Les banques font partie de notre quotidienne ; adest un sujet d’actualité et il est évident

que I'on cherche a utiliser les services qu'ilsgaeent et de les exploiter au mieux.

Apres avoir exposeé dans le cadre de notre paderitiue ,au niveau du premier chapitre la
digitalisation des services bancaire ;ensuite amscdu deuxieme chapitre ;la mutation digital
au sein de la banque ;nous arrivons au troisiéragitth qui porte sur une étude empirique
ayant pour objectif de veérifier nos hypothéses @tenproblématique principale .Pour cela
nous sommes contraints de faire d’abord une prasentde I'agence d’accuelil et ses services
digitaux ;puis nous présenterons la méthodologieratgerche ;pour enfin présenter les
résultats de I'enquéte de terrain aupres de latélie ,ainsi que des collaborateurs de la BNA.
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Section 1 : Présentation de I'organisme d’accueit ses services digitaux.

Nous avons effectué notre stage pratique au nivealiagence n°581 chez la banque
Nationale d’Algérie (BNA). Nous allons consacréstteesection a la présentation de

I'organisme d’accueil et ses services digitaux.

1-Présentation de I'organisme d’accuell

L'agence d’accueil BNA 581 de Tizi-Ouzou est I'age principale. Elle est dirigée
par un directeur et deux directeurs adjoints nompagde président Directeur Général. Elle
fait partie intégrante du réseau d’exploitationladanque dont elle assure la représentation
au niveau local. Elle est rattachée hiérarchiquéraeme Direction de Réseau d’Exploitation

(DRE) et entretient des relations avec I'ensembkeddructures de la banque.

L’'agence est essentiellement un organe d’actionnoertiale qui se doit d’avoir
I'initiative de la recherche des ressources. Ellyra2en vue d’'une bancarisation optimale de
la population en drainant le maximum de ressouxe®s ses caisses tout en assurant le

financement de I'économie.

L’agence principale et I'organisme d’accueillddBNA, se situe a 'avenue ABAN
RAMDANE Tizi Ouzou, elle est entourée par difféierdrganisme dont des organismes
bancaires représentés par les banques suivandSP-BGanque ; BADR et CPA.

1.2 Réseau de la BNA
Au début de 2016, le réseau de la BNA est compesgld agences réparties sur le
territoire national, 138 distributeurs automatiqude billets (DAB) et 90 guichets
automatiques de banque (GAB). Le réseau de la B3i&recadré par 17 directions régionales
appelées direction du réseau d'exploitation (D.REEAcune a un pouvoir hiérarchique sur un

nombre d’agences.

Les agences de la BNA sont catégorisées comme suit
- Agences principales ;
- Agences de catégories A, B, C;

- Agences sur site implantées dans les locaux deslgsaentreprises publiques.

52 www.bna.dz.

84



Chapitre 3: Digitalis&n au sein de la banque BNA agence (581)

1.3 Les missions de BNA

Les missions et activité de la BNA sont reprisessaes statues.

La banque nationale d’Algérie exerce toutes lewitées d'une banque de dépaots, elle

assure notamment les services financiers des grmarmie professionnels des entreprises. Elle

traite toutes les opérations de banque, de chande @édit dans le cadre de la législation et

de la réglementation des banques.

L'ordonnance n° 66-178 du 13 juin 1966 créant laABdharge cette derniere des

missions suivantes :

En tant que banque commerciale : elle traite tolge®pérations de banque, recueille
des dépbts et consent des crédits a court termaéalits d'exploitation, finance les

opérations du commerce extérieur ;

En tant que banque d'investissement : elle colabmrec les autres institutions
financiéres pour les crédits a moyen et long terme

En tant que société nationale : elle sert d'instninde planification financiere, chargée

d'exécuter et de mettre en ceuvre la politique divgmement en matiere de crédit.

La réaction des fonctions bancaires ainsi que lendaode fonctionnement des

entreprises jouent un trés grand réle dans I'éiaiude I'économie du pays.

1.4 - Objectifs de la BNA
En relation avec cette évolution, la BNA a poureahfs de :

La BNA a pour objectif le financement de I'écononile doit maximiser sa rentabilité
en collectant des ressources financieres auprésagests économigues pour une
redistribution sous forme de crédits au profit @wveloppement de I'économie. C’est le
réle d'intermédiation financier ;

S’adapter aux regles de la commercialisation dass rapports avec sa clientéle
commerciale qui connait déja de profonds changesndahs ses structures et son
organisation ;

Améliorer sa rentabilité via un accroissement @ssaurces, contrepartie des crédits et
par la promotion des services qui indirectementvprtiencore augmenter d’avantage
cette rentabilité ;

La préservation de ses propres équilibres.

2- Les services digitaux de la BNA

Dans ce point, nous allons traiter tous les sesvitigitaux qui se trouvent au sein de la BNA.

85



Chapitre 3: Digitalis&n au sein de la banque BNA agence (581)

2-1 Présentation des services digitaux

Parmi les différents services digitaux on a :

2-1-1 La carte de retrait/ de paiement interbancaire
= Définition de la carte interbancaire
La carte « CIB » et un instrument de paiement etetiait interbancaire domestique
qui est accepté chez les commercants affiliés seatémonétique interbancaire.
Elle est reconnaissable par le lego « CIB » dedftmancaire qui est imprimé sur la
carte, on y retrouve le lego de la banque émettigcka carte. Elle est présentée sous la forme
d'une carte plastique de taille 4,5 x 8,5 cm. Aéssiipée d'une bande magnétique et/ou d'une

puce électronique.

La « CIB » a été lancée en 2006 par I'opérateunrigeie de la monétique, la Société
d’Automatisation et de Transaction InterbancaireletMonétique (SATIM). Elle permet au
client d’effectuer sur tout le territoire nationdé, paiement des achats de biens et services
auprés des commercants et d’opérer des retraigpéte sur I'ensemble des distributeurs
automatiques de billets de banque installés suerlioire national. La carte « CIB » est

validée pour une durée de trois (03) ans.

La CIB permet aux clients d’effectuer le paiement échats de biens et services

aupres des commercants affiliés au Réseau Mondtitprancaire et dotés d’'un Terminal de

Paiement Electronique (TPE), ainsi, le client pauretirer ses fonds sur I'ensemble des

automates installés sur le territoire national.
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Figure N°06: Les transactions par la carte CIB
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Source : www.bitakati.dz.

A partir de cette figure on peut dire que la camterbancaire CIB est un moyen de
paiement et de retrait lancé par la SATIM afin d&iorer la qualité des services destiné au
client. Donc les banques doivent étre adhérentd®Nluqui constitue d’un systeme central
de guichet automatique de banque, distributeursnzatique de billet et terminaux de
paiement électroniques, utilisé dans les transastae paiement et de retrait (ce sont des
automates qui rendre l'utilisation de carte facile)

Le client obtenir leur carte au niveau de la barmué aura un compte bancaire (la banque
émettrice de la carte), ainsi I'acceptation dealdecne se limite pas uniquement aux guichets.

» Les avantages de la carte CIB :

- Lafacilité d'utilisation.

- La disponibilité : 'agence est ouverte 24h/24 g1, 7sur le réseau GAB de la BNA et
DAB connecté au « R.M.I »

- La sécurité renforcée : carte a puce munie de codédentiel qui garantit toutes les
opérations bancaires.

- Gain de temps : la carte CIB évite des files didgtedans les agences

- Le confort : elle permet de régler les achats ssitérminaux de paiement Electronique

(TPE) installés au niveau des commercants acceptant
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- Souplesse : Les clients peuvent personnaliser fgafgnds de retrait et de paiement.

NB : Malgré ses autos, le modelé carte interbancainesgses en causes par certains clients
pour plusieurs raisons : le manque de culture henazhez les personnes, le manque
d’infrastructure en terme de systéme dinformatiten,t€élé compensationl8 et d’autres
support de transféré des fonds moderne et I'absdesecompagnes publicitaire par les
banques en vus de sensibilisées les populatiorssmmcariser(faiblement bancariser), ainsi
certains clients préférent d'utiliser d’autre moyete paiement que la carte (la peur des

fraude , de vol ou de perte de la carte.

Figure n°07 : les avantages de l'interbancarité.

Utilisation exclusive de la puce

Environnement évolutif

Technologie

Centre d'appel 24/7 Standards internationaux (EMV, PC

Numéro d'appel gratuit 3D Secure, ..)
; . ; Echanges sécurisés
Accessible depuis mobile & fixe

(aux 3020 & 3021)

Paiement de proximité -
Services 2477

Paiement 2 distance offerts Disponibilité

Couverture nationale

Retrait d’espéces

Source : www.bitakatizd

2.1.2 La banque a distance

Dans le cadre de la digitalisation, de I'enricbrsgnt de I'offre des services et de la
diversification de ses canaux de distribution, st décidé la mise en place de nouveaux
services bancaires a distance multi canal pernmeti@targir a la clientéle les services

bancaires offerts a travers le canal web, les ces\Mobile Banking et SMS Banking.
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2.1.2.1 BN@TIC
La Banque Nationale d’Algérie a présenté son nauy@oduit « BN@tic » en 2019,
un service de Banque-Mobile qui permet a la cliente cette banque publique d’effectuer a

distance, 7j/7 et 24h/24, des opérations bancaiadsurs Smartphones.

Cette application, téléchargeable gratuitementsaisissant “BN@tic” sur Play
Store et prochainement sur App Store, permet nomhaux clients de la banque :
- L’émission de virements vers bénéficiaires ;
- La consultation des soldes de leurs comptes etogésations enregistrées sur ces
comptes et la commande de carnets de chequegeax bancaires au sein de la BNA ;
- Les virements effectués entre les clients de la BMA cette application mobile, ne
sont pas plafonnés tandis que les virements vexrglamts chez d’'autres banques sont

plafonnés a 1 million de DA par virement.

Il est tout de méme nécessaire aux clients deutae de s’abonner préalablement,
auprés de ses agences, au service de la banqugnen'BNA@TIC”, en contrepartie du
paiement d'un montant mensuel de 100 DA pour latiqodiers et de 800 DA pour les
professionnels et les entreprises.

Une fois abonné, le client obtient un identifi@btun mot de passe qui lui permettent
d’accéder a I'application. Apres une seule utiimatlu mot de passe, le client sera appelé a le

modifier régulierement a partir de son Smartphone.

2.1.2.2 BNA.NET
= Qu'est-Ce Que C'est ?

BNA.net : est un service avec abonnement qui vous permesaoglement de rester
connectés a vos comptes en toute sécurité, mas diacéder aux nombreux services
associes, et ce 24H/24 et 7J/7 ou que vous soyez,

Via le lien « ebanking.bna.dz », ou en téléechargEapplication mobile « BN@tic »

sur Play Store en saisissant « BNAtic » et biedigtonible sur App Store.
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Figure n° 08: BNA. NET.
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» Les fonctionnalités de BNA.NET :
Le service bancaire a distance " BNA.net" est téparpacks comme suit :

A.PACK « NET»

C’est un service a distance qui est mis a la dipasdes clients pour effectuer des

opérations suivantes :

- Consultation des soldes et de I'historique desesotte comptes ;

- Consultation des mouvements de comptes ;

- Consultation des cartes et des opérations monétique

- Recherche d'opérations sur le compte ;

- Téléchargement et édition des relevés de compths BB ;

- Service de messagerie.

- Service notification par SMS (selon la demandelghnt).

B. PACK « NET+ » :
Le Pack « Net + » comporte les services du Paclkek»Nauxquels s’ajoutent les
services suivants :
- Virement ponctuel en intra de compte a compte donenéient ;
- Virement vers bénéficiaires domiciliés au niveaws digence BNA et chez les
confreres ;

- Virement de salaires pour les entreprises, hoestck EDI ».

2.1.2.3 L’e —paiement
L’e-paiement baptisé le paiement électroniqueeopdiement en ligne est un moyen
de paiement permettant d’effectuer des transactionsnerciales pour I'échange de biens ou

services sur internet.
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Ce service est mis en place par la BNA le 040082 a ses clients détenteurs de la
carte CIB et acceptable sur les sites internetdesnercants adhérents a ce service.

Afin de contribuer activement au développement ghiement électronique en
Algérie, la BNA a introduit deux web marchands aasa: « Algérie télécom » et « Mobilis
», et est en phase dintroduction d’'autres grarasufiers, ce qui permettra a sa clientele
détentrice de cartes CIB d’effectuer des opératidaspaiement sur les sites Web des
facturiers (Web marchands) adhérant a ce servicéguge sécurité et simplicité, 24h/24 et
7jl7,

A. Avantages de I'e-paiement

La Sécurité : les paiements sont sécurisés grace au code cotifidet personnel, et

garantie des droits de « web acheteurs » ;

= La Commodité : Il permet d’effectuer des achats n'importe ou et’ienporte qu’elle

moment ;

» La Facilité : Possibilité d’'effectuer des paiements a distamcéoate simplicité sans se
déplacer ;

= L’Accessibilité : régler simplement et rapidement des achats swsitlssmarchands.

2.1.2.4 -Présentation de I'application

La Banque nationale d’Algérie a lancé « Wimpay-BMAen mars dernier, qui est la
premiére application mobile de paiement électromidans notre pays se basant sur les codes
intelligents « QR Code ». Elle connait un sodrtrphal.

Cette application dénommeée « Wimpay-BNA », quieta possibilité de régler les
factures et services par voie électronique, sursies internet acceptant ce type de moyens

de paiement,

Afin d’accroitre le nombre des souscripteurs apkdeforme digitale, la banque
ceuvre a faire connaitre son service aupres des giaisds facturiers et a réussi a
s’approprier I'accord de certains d’entre eux, e AADL, Naftal, Algérie Télécom et

Mobilis, tandis que d’autres négociations sont@ms avec Sonelgaz.
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2.1.2.1. La Banque a distance

Tableau n°6 : BNA.NET/ SMS-CARD / SMS BANKING

Services bancaires a distance
Nature d'opération Montants des commissions
HT

- Frais d’abonnement PACK NET 800 DA/ moi

- Frais d’abonnement PACK NET+ 1200 DAim
- Virement de compte a compte méme agence 10 DA/ mois
- Virement de compte a compte en inter agence 10 DA/mois
- Commande chéquier/carte bancaire tudra
- Opposition sur carte bancaire 100 bpération
- Frais d’abonnement au service SMS-CARD 60 DA
- Frais d’abonnement au service SMSBanking 18 DA

Source :Document interne de la BNA

Section 2 : Présentation de la méthodologie de restthe

Pour pouvoir évaluer I'apport de la digitatisn au sein de la banque, nous avons effectuée
une enquéte par questionnaire menée aupres demsabies de la banque et clients de la
banque BNA 581.Nous aborderons dans cette seckiomprésentation de notre terrain
d’enquéte BNA agence 581 ; les objectifs et la w@dhogie de I'enquéte, la description des

questionnaires d’enquéte, et ces types de questiartechnique statistique utilise.
1. Présentation de I'agence BNA 581

L’agence d’accueil BNA 581 de Tizi-Ouzou est I'age principale. Elle est dirigée
par un directeur et deux directeurs adjoints nompagde président Directeur Général. Elle
fait partie intégrante du réseau d’exploitationl@danque dont elle assure la représentation
au niveau local. Elle est rattachée hiérarchiquéraame Direction de Réseau d’Exploitation

(DRE) et entretient des relations avec 'ensembkeddructures de la banque.

L'agence est essentiellement un organe d’actionnoentiale qui se doit d’avoir
l'initiative de la recherche des ressources. Ellyra2en vue d’'une bancarisation optimale de
la population en drainant le maximum de ressouxe®s ses caisses tout en assurant le

financement de I'économie.
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L'agence principale et I'organisme d’accueil deBHA, se situe a I'avenue ABAN
RAMDANE Tizi Ouzou, elle est entourée par difféierdrganisme dont des organismes

bancaires représentés par les banques suivandiSP-Banque ; BADR et CPA
2. Méthodologie de I'enquéte

Il'y a lieu de rappeler ici la problématique deraoétude. Il s’agit de I'impact de
digitalisation des services bancaire sur I'offreleedemande. Nous avons choisi la banque

nationale d’Algérie comme terrain d’enquéte.
2.1 Déroulement de I'enquéte

Pour mener a bien notre travail de recherches avans opté pour deux études empiriques,
la premiére étant d’ordre exploratoire qualitadifla second étant quantitative non
probabiliste .Pour un résultat Pertinent nous ayegé important d’opter pour une étude
gualitative (entretiens semi-directifs) avec desdeurs ;des cadres et des responsables ainsi

gu’avec des clients .

La constitution de I'échantillon la population reétans le cadre de notre enquéte ; l'univers
étudier comprend tous les clients de la banque B¥WA81 , en ce qui concerne la méthode
d’échantillonnage ,I'absence d’une liste exhaustieda population nous a orientées vers une

méthode non probabiliste de convenance qui corgiskmisir les individus disponible .

Pour ce faire, nous avons opté pour la méthodeugstipnnaire. Le choix de cette
méthode n’est pas un choix au hasard mais plut@hoix justifié par les avantages apportés

par ce type d’enquéte.

Nous avons jugé que ce dernier est de plugquad pour recueillir des informations
plus fines de la part des enquétés (les resporssdbléa banque de la banque et les clients)

nécessaires a évaluer et appréhender 'offre eaddendes services digitaux.

Pour obtenir des réponses, rien n'est plus natquel de poser des questions;
'enquéte par questionnaire est a ce titre un mqyatique pour collecter rapidement des

informations et un outil efficace d’aide a la démis Ainsi notre enquéte a duré un mois.

2.2. Objectifs de I'enquéte
Cette enquéte est utilisée pour compléter les sspeterminant I'analyse de la
digitalisation au sein de la banque. Elle a pouedalis de : connaitre les raisons pour

lesquelles les consommateurs algériens de proskrivetes bancaires ont du mal a adopter les
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nouveaux moyens de paiements et la digitalisatetinfrastructure et de 'offre bancaires ;
en essayant de connaitre leurs préférencess ieguiétudes et les causes de leur réticence.
Ce qui nous permettra par la suite de mieux conapeepourquoi la digitalisation demeure a

un état primitif et qu’elle a encore du chemin iaefgour rattraper ce retard.

2.3. Elaboration du questionnaire
Afin d’aller plus loin dans le cadre de notre rache nous avons mené une étude
quantitative ; qui correspond a une méthode deeikediinformation, par le biais d’un ouitil
précis gu’est le questionnaire. La pertinence sifigne de ce dernier n'est plus a démontré ;
puisque cet instrument est mobilisé massivemers anétudes socio-économiques.

2.3.1. Contenu des guestionnaires

Les deux questionnaires qui sont adressés au é8ppmsables de la banque et (40)
clients de la banque BNA ; comportent (14) quesponr chaque une, il Ya des questions
fermés et semi-ouvertes, ces questions tentenaldiév et appréhender le niveau attitude et
d’'usage des services digitaux par les responsables clients enquété ,nos questions ont
visé la problématique de notre recherche .Apresr agoupérer les questionnaire adressés a
chaque clients et responsables de la banque ;roumes passés a [I'étape suivante qui
consiste a traiter et interpréter les réponsesnobte le traitement des résultats s’est fait a

I'aide Microsoft office Excel .

2.3.2. Longueur et structure du questionnaire
Le questionnaire est un outil indispensable etlameént essentiel pour la réalisation
de I'enquéte, C’est un ensemble de questions aotestrdans le but de générer I'information
nécessaire a I'accomplissement d’'une étude. Lestigus figurant dans notre questionnaire

sont de différentes formes.

2.3.3. Types de question
Chaque type de questions utilisées dans ce queatien est déterminé par
I'information que I'on souhaite recueillir. Pourlaenous avons opté pour les types suivants :
» Les questions fermées Elles précisent la série de réponses possibles qire le
format des réponses. Une question fermée peuté&i®ix multiple, dichotomique ou
a échelle dattitude.
= Les questions a choix multiples (QCM) :Dans ce type de question, le chargé
d’études fournit un choix de réponses et les réaotsddoivent en sélectionner une ou

plusieurs.
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» Les questions a choix unique Dans ce type de question, le chargé d’études foumni
choix de réponses et les répondants doivent eate#lrer une seule réponse

= Les questions dichotomiques :Une question dichotomique ne propose qu’une
alternative pour la réponse : oui ou non.

2.4. L’échantillonnage :

Dans notre cas, la population mére surdbgse porte notre enquéte est
constituée des clients et responsable de la bamajienale d’Algérie 581 qui se trouve
au niveau de la wilaya TI1ZI- OUZOU. Il est intérassd’interroger plus des clients a

propos de son adhésion.

2.5. Mode d’administration :

Pour notre enquéte, nous avons opté pour leerdeddistribution du questionnaire
au niveau de la banque, chaque personne de I'éibbvardg recu un questionnaire a
remplir.

2.6.-Déroulement des questions :
Nous avons articulé notre sondage autour de teoisspsuivants :
= Questions d’identification des clients :
Ces criteres permettront de réaliser des interfimét selon les caractéristiques
sociodémographiques, donc ces questions vont neusefire de dresser un profil de
chaque sondé : Age, ancienneté ;
= Les services digitaux et la digitalisation bancaire
Ce volet permet d’identifier les serviahgitaux que proposent la banque ; tel que le
distributeur automatique ; messagerie instantacela,nous permet d’avoir un meilleur point
de vue de I'ensemble ainsi que le taux d’utilisatil@ ces derniers par les clients.
= Les freins et motivations par l'utilisation des\sees digitaux.

» Question d’analyse du comportement des clientsdams services digitaux ;

» Les questions portent sur le taux d’utilisatioteet appréciation ;

= Les services digitaux et la digitalisation ce vgletrmet d’identifier les services digitaux
que propose la banque cela nous permet d’avoir eillenr point de vue de I'ensemble

ainsi le taux d'utilisation de ces derniers pardiesnts.
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Section 3 : Analyse et discussion des résultats eEnquéte

Aprés avoir présenté dans la deuxieme section thadélogie et les outils utilisés
pour mener notre enquéte sur I'adoption de la aligdtion dans le secteur bancaire, nous
allons présenter et analyser dans cette troisietios les résultats issus du dépouillement et
d’analyse des données fournies par le questiongageious avons realise.

Afin de traiter les résultats obtenus d’'aprés Kgsonses a notre questionnaire nous
avons opté pour Microsoft office Excel qui est libule statistique « leader » offrant une
grande variété de techniques d’analyses.

Caractéristique de I'échantillon :

Analyse de la premiere enquéte aupres les (O6abmiateurs de la banque BNA.

1.1. L'expérience des responsables de la banque
L'objectif de cette question est de savoir le déhuprocessus de digitalisation au sein

de la banque.

Figure N°07 : L’expérience des responsables de lahque
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ENOMBRE mPOURCENTAGE

Source : Notre enqusaas.

Cette étude montre I'analyse de la période du débytrocessus de digitalisation au
sein de la banque soit les chiffres a été entaspe=otivement :

-entre 2et 5 ans pour 50% ;
-entre 5 et 10 ans pour 16,66% ;
-plus de 10 ans pour 33,33% .
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1.2. Téléchargement de I'application
L'objectif de cette question est de savoir si ladpge utilise I'application mobile.

Figure N°09: téléchargement de I'application.

m apple store
mgoogle store

m se déplacé au sein de la
banque

$oel: Notre enquéte 2023.

Cette figure montre les différentes plateformest@échargement des applications
mis en place par la banque et permette l'accéssademiéres ; se déplacé au sein de la

banque ; Google store ; Apple store ; respectivéméBdlo ; 29% ; 28%.

1.3. Transformation de I'activité bancaire
L'objectif de cette question est de savoir I'impdetdigitalisation sur I'activité bancaire.

Figure N°10: digitalisation et transformation de I'activité bancaire.
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Source :Notre enquéte 2023.

Cette figure montre un apercu de I'impact que pewoir la digitalisation sur l'activité
bancaire ; on trouve que la digitalisation a medifactivité bancaire soit 67%des sondés ont
répondu « oui, tout a fait » ; 33% oui, plutét yia donc unanimité a 99% des réponses pour
confirmer la modification que joue la digitalisatiadans la transformation de Il'activité

bancaire.

1.4. Domaine d’investissements
Dans le cadre de leur transformation digital, |aami& des responsables ont opté pour
un développement de leurs canaux de distributiGawir le mobile banking et l'internet
banking.

Figure N°11 : Les priorités d’'investissement en mare de canaux de distribution.
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Source : Natreguéte 2023.
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La plupart des interrogées comptent investir retspoent dans le réseau d’agence
pour 40% ; paiement mobile 20% ; ainsi pour sitd Wwanking et application mobile pour
13%, en ce qui concerne le centre de relationtctieit 7% du personnel comptent y investir

dans l'objectif de modification des formats de lagence.

Figure N°12 : Les fonctionnalités a développer du #banking et M-banking

nouveaux moyens d'interaction avec la
banque

demande de crédit
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virement
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Source : Notre enquaas.

La majorité du personnel comptent développer leffres de mobile banking et E-
banking par d’autres fonctionnalités telles quedemandes de crédits et les ouvertures des

comptes comme il apparait sur la figure respecte35% ; 25% ;

Par ailleurs, plus que la moitié des personnelsriogés prévoient d'investir dans

d’autres moyens d’interaction avec le client tele ghat bot.

1.5. Relation avec les Fin Tech
L'objectif de cette question est de savoir si ladnee est collaborée avec les fin Tech.

Figure N°13 : collaboration avec des Fin Tech
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Source : Mognquéte 2023.

Les résultats montrent que 50% du grersl interrogées affirment avoir déja
collaboré avec les fin Tech, en contrepartie lati@au personnel prévoient de le faire avec
33% et pour ce n'est pas prévu soit 17% ; ceci reamqie la banque a bien repéré 'avantage
a tirer si elles collaborent avec ses startups pmmeelérer leur transformation digitale,
cependant chaque banque choisi le type de collabor@dapté a sa stratégie globale

1.6. Digitalisation et covid-19

Nous allons analyser la digitalisation de I'acévitancaire face a I'apparition de la covid -19.

FigureN°14: Importance de la digitalisation pendanta pandémie du covid-19

16,67%

Source : Notre enquéte 2023.

Les données ci-dessus expriment I'avis des perdlearee I'utilité de la digitalisation
avec I'apparition de la COVID-19. Les résultatsdessus montrent que 84% des personnels
de notre échantillon trouvent que la digitalisatest tres importante surtout avec I'apparition
de la pandémie COVID-19 alors que 17% ont répondmportant ». La recherche de la
transformation de I'activité bancaire a été pendangtemps et reste I'objectif stratégique

majeur des banques.

D’aprés les résultats de I'analyse 84 % des perertrouvent que la digitalisation
est d’'un apport « trés importante » de la transfion de I'activité de la banque surtout
depuis I'apparition de la pandémie COVID-19 et 1t%ntre elles trouvent que cet aspect,
en tant qu'outil de travail, entraine une amélimmi« importante » dans I'activité principale

de la banque.
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Figure N°15 : La covid-19 et l'utilisation des outs digitaux par les clients

Enbr M pourcentage

Source : Notre enquéd23.
Le graphe ci-dessus montre la relation entre I'eppa de la COVID19 et le

comportement des clients vis-a-vis des outils digit Les résultats montrent que 84% de
notre échantillon trouve que la pandémie a enc@ulag clients a utiliser les outils digitaux
alors que 17% qui ne connaissent pas.

L'ensemble du personnel de notre échantillon omstaiés un changement de
comportement de leur clientéle vis-a-vis des ouligstaux mis en place avec I'apparition de
la COVID-19. Cela peut se justifier non seulemest les restrictions de déplacement de la
population durant cette crise sanitaire, mais adssiause de la crainte des personnes pour
leur santé

D’aprés notre enquéte, nous déduisons que pendapandémie COVID -19, la
digitalisation a connu une évolution dans sonsétion.

2. Synthese auprés des responsables de la banque

Dans le cadre de la transformation digital, la m#jades personnelles de la banque
BNA ont opté pour un développement de leurs camgudistribution a savoir M BANKING
ET L'INTERNET BANKING. Face a un client de plus ptus connecté, le digital est devenu
incontournable pour fidéliser les clients existagttgonquérir des prospects. La majorité des
personnelles interrogés comptent investir respectent dans réseau d’agence, et paiement

mobile.

Les personnelles interrogés comptent y investirsdébjectif la modification des

formats de leurs agences ou I'extension de le@arés

Aussi la plupart des personnelles de la banque trhplévelopper leurs offres de

mobile banking et e banking par d’autre fonctiongaltelles que les demandes de crédit et
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les ouvertures des comptes .Par ailleurs ;pludajo®itié des banques interrogées prévoient
d’'investir dans d'autre moyens d’interaction avex ¢lient tels que les chabots ,
visioconférence ces derniére sont a leur tour unrboyen pour mettre le client en contact
avec son chargé clientéle ,sans devoir se dépl#agemce . Les résultats nous ont amené a
relever que le rapprochement des clients a I'éga outils digitaux est plus présent avec
'apparition de la pandémie. Les résultats de gurk N°12 montrent que 50% des
personnelles interrogées affirment avoir déja bolté avec des FinTech. En contrepartie, la
moitié de nos personnels prévoient de le fairei @enitre que les personnels ont bien repéré
'avantage a tirer si elles collaborent avec cestgps pour accélérer leur transformation

digitale. Cependant, chaque banque choisit le typecollaboration adapté a sa stratégie

globale.

On déduit par rapport au résultat confirmé darfiglare N°09 qu’il Ya une unanimité
des réponses pour le réle que joue la digitalisatians la transformation de la banque ,et
d’apres les résultats de la figure N°13 trouveng dpu digitalisation est d’'un apport tres
importante de la transformation de l'activité debEnque surtout depuis I'apparition de la
pandémie covid -19 .Les résultats nous ont ameakeaer que le rapprochement des clients a
I'égard des outils digitaux est plus présent alagaplarition de la pandémie

2. Les caractéristiques de I'échantillon :
Analyse de la deuxieme enquéte aupres des (40kslde 'agence BNA.
2.1 La répartition de I'’échantillon par tranche d’age de la clientéle

L'objectif de cette question c’est de voir quelst les tranches d’ages touchés par

notre enquéte.
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FIGUREN®16 : la Tranche d’Age des clients.
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La grande majorité des clients ayant répondus min¢ 6et 35 ans et 46et 55 ans ; en
effet lors de cette approche les clients un pes aljes avaient plus tendance a accepter de

répondre que les personnes plus au moins jeunes.
2.2. La répartition de I'’échantillon selon I'expérence client

L’objectif de cette question c’est de voir depuisnbien d’années appartiennent ces
clients a cette banque.

Figure N°17 : L’ancienneté d’appartenance des cligs a la banque

H Moins de 2 ans
Mentre 2ET 5 ans
Mentre 5ET 12 ANS
W PLUSDE 12 ANS

B AUTRE

Source :Notre enquéte 2023.

La plupart des interrogés dont 37%se sont indaris leur banques moins de 2 ans en arriére
et suivi de 20% qui ont entre 2et 5ans en arrie@us de 12 ans et entre 5 et 12 ans qui ont
10%,12% qui ont ouvert un compte bancaire .
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2.3.La répartition de I'échontillon selon la conmissance des services digitaux par les
clients .

L’'objectif de cette question est la déterminatiom thux de connaissance des services
digitaux.

FigureN°18 : Acces au service digitaux
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Messagerie instantanées': J [1%
E-mail | 1%
Distributeur automatique de hillet 1%
Sites internet 1%
Application ' 1%
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Source : Noénquéte 2023.

Selon la figure N °17 ; nous constatons que leriligieur automatique de billet
(DAB) représente le service le plus connu par Igorita des clients avec un taux de (43,47
%) ; suivi par messagerie instantanées avec un (a2x61%) ; et E-mail avec un taux
(15,22%) ; nous remarquons également que les afiplis et sites internet sont les plus

moins connu soit (4,35%).
Nous constatons que les clients connaissent leggsmigitaux donc ils utilisent.

2.4. Nouvelles technologies et service bancaire (@lgation mobile)
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2.4.1. Les opérations réalisées via I'application abile
L'objectif de cette question est de savoir le t@@pération utilisé par les clients par

I'application bancaire.

autre :—'16,33 %
Recherche d'information sur des...=10,20%
demande de chéquier = 10,20%
Edition de relevé de compte = 10,20 %
Similation de crédit :6,12%
Vérification des mouvements de fonds ‘ﬁ 14,29 %
Consultation de solde ‘ﬂ %

0 2 - 6 8 10 12 14 16

Source : Notre enquéte 2023.

Selon la figure N°18, nous constatonse fopération de consultation de solde soit
(32,65%) est la plus utilisé par I'application baine, suivi de (16,33%) d’'autre opérations
comme ils ont mentionné certains (opération deaitgtret soit (14,29%) pour les opérations
de vérification des mouvements de fonds, ensuites memarquons les opérations les moins
utilisé par I'application bancaire soit respectivndemande de chéquier, édition de relevé
de compte soit(10,20%), simulation de crédit (6,12%

Cette figure indique qu’une bonne partie des somdiéisent frequemment les outils
digitaux pour effectuer des opérations de consoitatde soldes et vérification des

mouvements de fonds et les moins engageons ffeatuzr d’autre opérations.
2.4.2. L'utilisation des opérations en ligne

L'objectif de cette question est de savoir si ldents de la banque utilisent les

opérations bancaires en ligne.

Figure N °19 : L'utilisation des clients des opérabns bancaire en ligne.
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Source :Notre enquete 2023 .

Selon la figure N°19, nous remarquons que la ptuges clients de la banque utilisent
les opérations bancaires en ligne soit (60%), etdeent n'utilisent pas soit (40%).

2.5. Qualité des services bancaire vue par les cits
2.5.1. L’évaluation de la qualité globale des semgés par les répondants

L'objectif de cette question est de mesurer le éledg satisfaction des clients par
apports aux services digitaux

FigureN°20 : le niveau de satisfaction globale vigapplication mobile
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Source : Natrequéte 2023.

Selon la figure ci-haut, nous remarquons que le@rités des clients soit (50%) sont
tres satisfait de l'application mobile, suivi de0%8) sont moyennement satisfait. Nous
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remarguons que d’autres clients interrogés neEasntlu tout satisfaits ou il ne connaisse pas

I'application.
2.5.2. Fréquence de rendre en agence bancaire

L'objectif de cette question est de savoir la fEqee de déplacement en agence

physique par les clients.

Figure N°21 : La fréquence de déplacement des clisnen agence bancaire.
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Source : Notre enquéte 2023.

La figure ci-haut nous montrons que seulement74®s clients ayant répondus se
déplacent que rarement a la banque, face a 22,5%sejuléplacent régulierement et
mensuellement, et le reste 17,5% trimestriellemdahc la majorité des clients évitent le

déplacement en banque.
Le digital a réduit le nombre de déplacementsgebae.

2.6. Les avantages de I'application mobile
L'objectif de cette question est de déterminerdiatage de I'application mobile.
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Figure N°22 : Les motivations a I'application mobie

|
autre 25%

Avantage ne pas payer de frais 5%

. . e
Eviter tout déplacement 30%

Disponibilité de platforme 24/24 10%

fluidité des opérations effectuées 10%

rapidité desinformations fournis 22,5%

0 5 10 15 20 25 30

H pourcentage

Source : Notre enquet2320

Selon la figure N°221ous remarquons que la plupart des clients disgis @nt d’autre
avantage de I'application mobile, et soit (30%)védiatage principale est évité tous
déplacement ; suivi de 22,5% l'avantage est rapidis informations fournis, et les reste
trouve bien ce qui les motive est disponibilité lde plateforme 24 /24 et fluidité des
opérations effectuée soit (10%).

2.7. Dégrée d’autonomis

L'objectif de cette question est de savoir la fégee d’acces aux services digitaux.

Figure N°23 : Fréquence d'utilisation des servicedigitaux

M souvent
M rarement

M jamais

ouBce : Notre enquéte 2023.
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Selon la figure N°23, nous observons que parmsdeslés 47,5% utilisent souvent les
services digitaux ; mais suivi d’'un peu prés de4p@e ceux qui utilisent rarement, et ainsi

22,5% qui ne l'utilisent jamais.

2.8. Les freins a 'usage de nouvelle technologiede communication
L’objectif de cette question est de déduire lemfel’utilisation de nouvelle technologie et de
communication.

FigureN°24 : Les freins d’utilisation de nouvelle ¢chnologie et de communications

Autre — 16,67%
Risque de publicité P 9,5%
sécurité — 26,19%
No,maitrise de cette nouvelle technologie —0,95%
Manque de confiance — 16,67%
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Source : Notre enquéte 2023.

La figure N°24, montre que le frein principal atilisation de nouvelle technologie et
de communication pour les clients est ne maitrese gette nouvelle technologie avec un taux
de (30,95%), suivi de I'insécurité avec un taux {86%), enfin pour les restent des clients qui
trouve que cette nouvelle technologie n'a pas dmgrsoit (16,67%), et pour manque de
confiance, et risque de publicité soit respectivein(£6,67 %), (9,5%).

Nous constatons que le principal frein a l'utilieat de la BNA@TIC est le manque de

maitrise.

3. Syntheses des analyses effectuées
3.1. Synthése aupres des clients : Cette analysétumlie les variables une a une,
I'objectif est de vérifier chaque information reotl®e, chaque donnée, afin de mieux

comprendre leurs caractéristiques.
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L’analyse des résultats obtenus suite a notre @aai@&ui est ont trait sur |'utilisation
des opérations bancaire en ligne, le constat nonsalque la majorité utilise ces opérations
en ligne via I'application mobile, de plus utilisepération consultation de solde 32,65% ; et
vérification des mouvements de fonds 14,29%, ete sui constate |'utilisation des opérations
bancaire en ligne par les clients soit 60% quirdiseii et 40% n’utilisent pas les opérations

bancaires en ligne.

Alors pour ce qui est de la connaissance et batilbn des services digitaux de la
banque, nous avons conclu qu'a chaque fois c'eBtAR qui revient en téte suivi de la
messagerie instantanée, et parfois E-mail, done resiquéte sur le terrain a confirmé ces
deux résultats, ce qui nhous mene a dire que lestslide la banque connaissent mieux et
utilisent beaucoup le DAB et la messagerie insta@@dadans ce cas nous pouvons attester

gu'ils sont les services les mieux offerts pardadue.

En ce qui concerne la fréquence de déplacementligggs en agence bancaire soit
37,5% se déplacent que rarement face a 22,5% eégulent donc nous constatons que la
majorité des clients évitent le déplacement en banGoncernant la satisfaction globale via
I'application mobile ,nous avons remarqué que ligart sont tres satisfait 51,28% ,suivi
d’'une catégorie 20,51% peu importante qui sont mogment satisfait ,ensuite ceux qui sont
un peu satisfait ,et tres peu ne connaisse paplicagion mobile ;la digitalisation est une
nouvelle technologie dans le secteur bancaire Adgae malgré les avantages que représente
I'application en contrepartie il aura des freinss cela constitue une crainte quand a son
I'utilisation par les clients ,si il a pas de mizér de cette nouvelle technologie suscrit de

I'insécurité et manque de confiance .

= Nous constatons que le principal frein a l'utilisatde la BNA@ TIC est le manque de
maitrise.
» La fréquence d'utilisation des services digitauixsesivent.

» [’avantage principal de l'utilisation I'applicatidmancaire d’éviter tout déplacement.
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Nous avons cherché, a travers cette enquéliséé sur un échantillon de clients
de la banque BNA, & comprendre leur comportemetegrames d’acces aux services bancaires
: utilisation du digital versus déplacement a liacgs services digitaux utilisés versus services
demandés a I'agence, frequence d’utilisation ditaligersus frequence des déplacements a
I'agence, impact du digital sur le nombre de démiaents a I'agence et préférence agence /
digital. Les résultats montrent tout d’abord queimpla plupart des clients, le digital n'a pas
remplacé I'agence. Les résultats montrent égalemeatla plupart des clients utilisant les
deux canaux recourent au digital pour consulter ¢empte, demander un carnet de cheques

et/ou une carte et faire un virement.

En outre, la plupart de ces personnes se déplad&agence pour ouvrir et cloturer un
compte, réaliser des opérations de versement e¢toait et/ou virement et demander un
carnet de chéques et/ou une carte bancaire. Amasis pouvons conclure que l'agence
demeure nécessaire pour des services non accesgile digital : ouverture de compte (ce
n'est pas disponible dans toutes les banquesyrelde compte, retrait et versement d’argent,
méme si la plupart I'utilisent aussi pour faire dgerations accessibles via les outils digitaux
(demande de carnet de chéques et/ou de carte ezherit). Par ailleurs, I'étude de la
fréquence d'utilisation des outils digitaux en cargison avec la fréquence des déplacements
a I'agence montre que la majorité des clientssatilt plus le digital que le fait de se déplacer
a l'agence. De plus, pour la quasi-totalité¢ deoméants, le digital a réduit le nombre de
déplacements a I'agence. Enfin, concernant la mééé& digital / agence bancaire, la plupart
ont une préférence plus grande pour le digitall@ggence bancaire.

Dans ce travail, nous cherchons a comprendre,varraine enquéte réalisée sur un
échantillon des clients et personnelles de la bargNA, leur comportement en termes
d’acces aux services bancaires : utilisation ditaligersus déplacement a I'agence, services
digitaux utilisés versus services demandés a l'egeinéquence d'utilisation du digital versus
fréquence des déplacements a I'agence, impactgitaldsur le nombre de déplacements a
'agence et préférence agence / digifalssi vont nous permettre de mesurer la satisfactio
des clients vis-a-vis les services bancaires, pewui est de la mesure de la satisfaction, dans
cette étude, I'écart entre la performance théor{tpgeattentes) et la performance percue a été
mesuré directement, soit a I'aide des réponsestdsa@ux questions a choix multiples (QCM)
déja préparée selon le besoin de notre rechercheeleh notre problématique et nos

hypothése, ensuite a I'aide des questions a éshi#ldtitude. Nous avons analysé I'impact de
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covid-19 sur l'accélération de la digitalisatiorsaite les modifications apporté cette derniere

sur l'activité bancaire.
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Au terme de ce travall, il apparait nécessaire alee fle point sur les contributions
proposées dans les différents chapitres composaptrésent mémoire, de les restituer par
rapport a I'objectif initial, pour ensuite résunies principaux résultats obtenus et recenser les

limites de ce travail afin de tracer des pisteseterches futurs.

Dans le premier chapitre nous avons posé le cussgues approches théoriques et le
cadre conceptuel relatif a la digitalisation dewvises bancaires. En effet, la transformation
digitale a transformé le monde économique et l¢esedancaire. Celle-ci ne concerne pas
seulement la performance des outils, elle affectesiale comportement et les attentes des
clients et I'organisation du travail. Les contribos apportées dans la revue de la littérature

vont dans ce sens et confirment l'importance digigalisation.

Le digital a tendance a se généraliser ces demignnées : linteractivité avec la
clientele, le marketing des bases de données,gledéiia sont devenus des pratiques qui
conditionnent la réussite des banques. Ces desnp@menettent aux banques de se rapprocher

de leurs clients en vue de leur offrir des servaseptés a leur besoin.

En effet, I'adoption de ces différentes évolutid@shnologiques par les banques a
conduit a I'émergence de la banque a distance @eifa banque digitale. La digitalisation des
banques est un nouveau processus en tant qutoatigique pour atteindre les clients par des
moyens numériques (par exemple, les distributeutsnaatiques de billets et les guichets
automatiques) et Internet (applications bancaindggee et mobiles). Il permet également aux
clients d'accéder a leurs comptes, de transfé stcevoir de I'argent, de payer des factures

et de gérer leurs comptes en un seul clic, peurt@gmand et ou.

L'objectif de notre recherche était d’appréhemimpact de la digitalisation de I'activité
bancaire sur les attitudes de la clientéle qudiddption et 'usage des services bancaires
digitaux. Il s’agit d’analyser les apports de lgithlisation sur I'offre et la demande au sein de
la BNA agence (581).

Pour ce faire, nous avons effectué une enquétavar un questionnaire que nous
avons administré a six (06) collaborateurs et quaréd0) clients de la banque BNA. Cette

enguéte nous a servi de cadre d’analyse des ébbramtitilisés lors de notre étude.

Les résultats de I'enquéte effectuée auprés désboohteurs de la banque BNA quant
aux mutations apportées par la digitalisation desleservices refletent que cette derniére

constitue I'opportunité d’'un avantage concurrenfi&us avons pu mettre en évidence que le
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personnel est majoritairement positif et optimigteant a la digitalisation de leur banque.
L’agence BNA prévoie d’investir davantage dans ttegaimoyens d’interaction avec le client

tels que chat bot.

Quant aux résultats de I'enquéte menée aupreslidasscces derniers montrent que
les clients de la banque BNA ont une image assesiiym vis-a-vis la digitalisation des
services bancaires. Les résultats démontrent emig@rdieu que la majorité des clients
utilisent ces services, principalement, le distidlom automatique. Ces derniers utilisent
généralement les services en ligne pour les opésates moins engageantes, telles que : les
consultations de solde et retraits. En deuxiéeme l&s clients de la banque se déplacent que
rarement ce qui a réduit relativement les filedtdige devant 'agence bancaire. Enfin, les
clients reconnaissent les motivations ou les agmstdiés aux services en ligne en termes
d’évitement de tout déplacement; de rapidité deferinations fournis. Cependant, la
réticence et la peur liée a l'utilisation compliguée ces services constitue un frein majeur

pour I'adoption de ces moyens digitaux.

Ces résultats nous ont permis de tirer quelqueglusions sur l'impact de la
digitalisation sur les banques et répondre aimgitee problématique posée au départ.

Nous déduisons que les clients des banques algéseadhérent progressivement a la
digitalisation de leurs banques, car la nouveapfib@ée par la digitalisation se manifeste
sous la forme de produits et services que lestslidas banques algériennes ne connaissent
pas, et la durée est nécessaire pour que lesschiadaptent a ces nouvelles fonctionnalités
afin qu'elles soient facilement accessibles etsables par tous les utilisateurs des services

bancaires en Algérie a I'avenir.

Aussi d’apres cette étude, nous pouvons confirmer lg@s cartes bancaires (CIB)
restent le moyen digital le plus développé en Agéu sa simplicité d'utilisation pour
réaliser les différentes opérations tels que lawite et les virements dans les GAB et DAB

par rapport aux autres moyens digitaux proposékepdranques algériennes.

Des recommandations prétes a mettre enepkn entreprise, a destination des
collaborateurs de banques, gu'’ils soient managerse car comme nous l'avons vu, tous les
métiers dans les établissements financiers sortecnés.De nombreuses recommandations

ont été étoffées dans cette étude dont les priles@nt les suivantes :

- L'attente a I'accueil et la disponibilité des coifises en agence
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Conclusion générale

la pro activité dans la posture des conseillers

La réactivité et la rapidité de réponse

Le changement régulier des conseillers

Utilisation du Big-Data pour optimiser I'activité k& conformité ;

Le renforcement de la communication sur lesa@ssociaux.

Finalement, sur la base des résultatsotte étude, nous pouvons affirmer que tous ces
investissements mobilisés par les banques ont ysadmpositif sur la clientéle et la
digitalisation de ses services ce qui a boulevierssomportement du consommateur tout en
lui permettant de faire une réelle différence aleconcurrence afin de s’imposer de facon

légitime comme étant la référence bancaire de depwir les clients.

116



Bibliographie



Bibliographie

Bibliographie
Ouvrages

ALEXANDRE.H ; « plateformes et évolution du systerbancaire »Université paris —
Dauphine 2017 ; page 27.

Claude .Simon les banques nouvel Ed ; paris lawrte 1994 page 61.

DAHAK, Abdenour ; KARA, le mémoire de master du chalu sujet a la soutenance
.N.VILLE Tizi ouzou les éditions EL-AMAL : 2015 ; p2.

DAUTHIERB. La problématique a la collecte des daméous la direction de Benoit
GAUTHIERB en ligne.5éme édition.

De Christine le Joux ; « comment le big data pedérales banque a reconquérir leurs
client »tribune.

GAUTHIERB. La problématique a la collecte des da@méous la direction de benoit
GAUTHIERB en ligne .5 éme édition.

HOROVOTZ, j « La qualité du service a la conquétectient »inter éditions, paris, 1987
P9.

Jézabel couppe y-SOUBEYRAN, monnaie, banque, fieabed 2010 page 174.
LANGARDE ; E et EGLIER, p «la servuction ; le matikng des services »Edition Mc
GRAW-HILL paris ; 1987, p 16.

Luc BERNET ROLLANDE « principes de technique baneai25éme édition.

MCBELAID ; et all. Comprendre la banque, Alger Halit pages bleues internationales ;
octobre, 2015 P 20.

McKinsey France « accélérer la mutation numériges dntreprises un gisement de
croissance et de compeétitivité pour la France »2014

Philipe RAIMBOURG « Marketing »2 éme édition Bré2a006, p150.

RAMBURE DOMENIQUE ; « le systéme de paiement » itiéd économico, PARIE ;
p62.

S .PIEDEL VIERE « instrument de crédit et de paietmd=dition DALLOZ paris 1999 ;
pl51 Adenot.

Theéses et mémoires

- ABBADI, Bouchera ; les spécificités de la banqidémoire de fin de cycle ; université
Abdel Malek Essaadi ; Tanger ; 2017.



Bibliographie

- Ait OUHAMMOU ; Meriem ; Ait TALEB ;Nezha, KHARIF ;Mhamed, transformation
digital :quels impacts sur les métiers bancaires ?das banques marocains revue
Internationale du marketing et management stratégigolumel,N°1 ;janvier-Mars
2019 page 200.

- AVINCHIKHO ; thése de doctorat « 'adoption des awations technologiques par les
clients et son impact sur la relation client —cadalbanque mobile »université Nice —
sofia Antipolis.

- Ben Boubaker safa ; «I'évolution du modele bancaitére du digital »mémoire de fin
d’étude ; société tunisienne de banque 38éme promibanque —décembre 2020 ; p36.

- HABI.K et LAKBAL .S. La réalité d’application du nmketing bancaire, cas : BNA de
tizi ouzou mémoire de master en sciences commesc2dl15 ; p15.

- LAZREG. Mohamed « La Monétique en Algérie en 20G@alité et perspectives » ;
mémoire de magister en sciences commerciales opitamagement, université d’Oran
es-séria ; page 73.

- LHADJ MOHAND ; « I'intégration de la digitalisatioat son impact sur la performance
financiére d’'une banque cas de banque BNA agernge@@moire de master université
de Tizi ouzou page 45.

- MESONNIER, J-S (2001) monnaie électronique et jgpié monétaire .BULLETIN de
la banque de France —N°91.

- Mr DAHDOUBI DJELOUL « e-banking et son impact suenvironnement de la
banque »cas BNA mémoire de master .OP économie taimn@&t bancaire université
Mostaganem p 28.

- Rafafa Brahim; la monétique en Algérie ; dévelmppnt et perspectives ; journal

d’études en économie et management, décembre 2020.
Webographie

-https://theses.hal.science<file<chapitrelconstBt#09 /2023 al5h

- http// banque.ooreka.fr.consulté 16/09/2023 a 11h
- CC/Benchmark group.2013.tiston des medias en kgnsulté 20/09/2023 a 11h.
- https://www:alphalives.com/digitalisation consu2#&09/202a9h.

- https://www.alphalives.com/digitalisation /cons2£/09/2023a10h.

- Yhttps://www.editions-ellipses.friindex.php?contesttattachment&id attachment=30914
consulté le 21/09/2023 al10 h.




Bibliographie

https://www.inflexsys.com/wp Ebook enjeux de laitilisation dans le secteur bancaire.
A la découverte des services bancaires innovafas dffférenciant, PDF, 2017, consulté
22/09/2023 a13 h .

https://blogrecrutement.bpce.fr/banque-digital-arjeharge-clientéle consulté 22/09/2023
al5h.

https://blogrecrutement.bpce.fr/banque-digital-arjeharge-clientéle
consulté22/09/2023a16h

www.lafinancepourtous.coiconsulté 22/09/2023 a 16h.

Définition APl ; www.bankobserver-waverstone.comnsulté 23/09/2023 a 15h.

Marvin Lewinsky ; « définition de intelligence ditielle » ; www.https://tpe-intelligence
—artificielle2013e-moniste consulté 23/09/2023 b.16

Laurent Le loup « la révolution block Chain c’'esiog» ; www.lepoint .Fr; consulté
23/09/2023 & 16h.
https://www.e-marketing.fr/définition-glossaire/redanal-stratégie-242554.htm .consulté
23/09/202319h.

http://www.oeconomia.net/private/cours/economiemgrise/thémes/innovationpdf
.consulté 24/09/20238 11h.

http://valdessone-economie.comdossier/224-la-Bdébn-client consulté 25/09/20231h

https://www.researchgate.net/publication/350452880mwrtementdes clients suite a la
digitalisation bancaire/Link/6060c228 a 6fdccbfea3dfec/downloade. Consulté
25/09/2023 alsh.

www.businessfrance.ftonsulté 27/09/2023 a 15h.

www.fr.slideshare.net SABAHGUETNI » digitalisatidsanque algérienne-Slide Share ,

transformation digitale des banques en Algérie steraclasse- septembre 2018 consulté le
28/09/2023 a 9h ;
https://www.satim.dz/la-satim/qui-sommes-nous.htorisulté 30/09/20Z30h .

https://fr.wikipedia.org/wiki/Terminalde  paiemente38A9 lectronique  consulté
02/10/2023 aoh.

www.datareportal.com digital in Alegria-DATAR pokH@lobal Digital Insights
consulté3/10/2023 a 17h.

http://finance.sia.parteners.caonsulté 05/10/2023 a 9h.

https://www.memoireonline.com/02/08/948/m analysetdurs-determinants-croissance-

ca-industrie-beninoise-corpsgras8.html. consuli#lfd0/2023 a 9h.




Bibliographie

- Presses de [l'université de Québec, 1992, page09spobible sur
https://excerpts.numilog.com/books/97827605160G7.pd
- https://lwww.scribbr.fr/methodologie/questionnaicensulté 12/10/2023 allh.



Liste des tableaux :

Tableau 1 : Caractéristique de la carte CIB classique et GiE.g
Tableau 2 : Nombre des cartes CIB en circulatioAlggrie.
Tableau 3 : Nombre globale des ATM en exploitagorAlgérie.
Tableau 4 : Nombre globale des TPE en exploitaioAlgérie.

Tableau 5 : Evolution du nombre et des montantstdesactions effectuées sur TPE en
Algérie

Tableau 6 :BNA.NET/SMS-CARD/SMSBANKING.

Tableau 7 : Détermination du I’Age du client.

Tableau 8 : Répartition de I'échantillon par I'asraneté des clients.

Tableau 9 : La répartition des clients par la cessance des services digitaux.
Tableau 10 : La répartition des clients par legaiens réalisé via I'application mobile.
Tableau 11 :L'utilisation des clients des opératibancaire en ligne.

Tableau 12 : Niveau de satisfaction globale pacliesits de la banque.
Tableau 13 : Fréguence de déplacement des cliersigance bancaire.
Tableau 14 : La répartition des clients selon Iraage de I'application mobile.
Tableau 15 : Fréquence d'utilisation des serviexhire en ligne.

Tableau 16 : Les freins d'utilisation de la nougatchnologie.

Tableau 17 :L’expérience des collaborateurs.

Tableau 18 : Téléchargement de I'application.

Tableau 19 : Transformation de I'activité bancaire.

Tableau 20 : Priorités d’investissements en matéreanaux de distribution.

Tableau 21 : Les fonctionnalités a développé dwaikimg, et M —banking .



Listes des figures :

Figure N °1: Représentation des différents canaugadnmunication.
Figure n°02 : Distributeur Automatique de Banque

Figure n° 3 : Guichet Automatique de Banque

Figure n° 04 : Terminal de Paiement Electronique

Figure N°5 : Les transactions par la carte CIB

Figure n° 06: BNA. NET.

FIGUREN®7: la Tranche d’Age des clients

Figure N°8:L’ancienneté d’appartenance des cliangsbanque

FigureN°9 : Acces au service digitaux

Figure N°10: opérations utilisé par les clients [fpplication bancaire
Figure N°11 :L'utilisation des clients des opératidbancaire en ligne
FigureN°12 : le niveau de satisfaction globalel\@pplication mobile
Figure N°13 : La fréquence de déplacement destsliemagence bancaire
Figure N°14: Ce qui motive a connaitre I'applicatimobile

FigureN°15 : Fréquence d'utilisation des servicasdaire

FigureN°16 : Les freins d’utilisation de nouveléehnologie et de communications
Figurel7 : L’expérience des collaborateurs

Figurel8: téléchargement de I'application

Figurel9: digitalisation et transformation de ligité bancaire

Figure20 : Les priorités d’'investissement en mata canaux de distribution.
Figure21 : Les fonctionnalités a développer du Bkbeg et M-banking
Figure22 : collaboration avec des Fin Tech

Figure23: Importance de la digitalisation pendargdndémie du covid-19.

Figure 24 : La covid-19 et l'utilisation des outiligjitaux par les clients



Annexes



Annexes

Annexes

QUESTIONNAIRE :

Madame, Mademoiselle, Monsieur,

Dans le cadre de la préparation de notreairérde fin de cycle en vue de I'obtention du
diplome de Master en Sciences de gestion. OptidManagement bancaire, le présent
questionnaire a été élaboré comme instrument poporger des réponses au sujet de notre
mémoire qui : « Digitalisation des services bamairA cet effet, et pour bien mener notre
enguéte, nous vous prions de bien vouloir nous @deépondant a ce questionnaire. Le but
de cette enquéte n'est pas commercial mais il ginglans le cadre d’'une recherche
universitaire et les renseignements tirés serantdde académique et ils resteront strictement
confidentiels. Nous vous remercions pour votre atmtation et votre aide nous sera trés

précieuse.

A la banque :

Depuis combien de temps avez —vous commencé legsos de digitalisation de vos services
au sein de votre agence ?

[1-Moins de 2 ans .

[-Entre 2 et 5ans .

[]-Entre5et10ans.

[-Plus de 10 ans.

Quels sont les outils digitaux disponibles au sigiivotre banque ?

D-Site internet.
D-Guichet automatique et réseau de distributeur.
DAppIication téléphonique.
DCartes bancaire.
DServices de banque en ligne.
DAutres.
-Si votre banque utilise les applications téléphaai; comment peut-on les télécharger ?
| Apple store.

] Google store.
[ se déplacer au sein de la banque.
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| Autre.
-Ces applications sont-elles payantes ?

O Oui.
O Non.

-Diriez —vous que la digitalisation a modifié voaetivité ?

Oui, tout a fait.
Oui, plutot.

Non, pas vraiment.
No ; pas du tout.

OO0

-Quel est la premiere application de votre banguede récemment de mobile banking.

] Wim-payBNA .
[0 BNATIC.

-Quelles sont les priorités d'investissement derevdianque en matiere de canaux de
distribution dans les 5 prochaines années. ?

[0 Réseau d'agence.
[1 Réseau DAB/GAB .
[ -Centre de relation client.
[ -site Web —banking
[ -Paiement mobile.
] -Application mobile.
[ -Autre.

-Dans quelles fonctionnalités votre banque compieestir le plus dans le cadre du
développement de ses solutions E-banking et Mdlaitking ?

[ -virement.

[1-ouverture de compte.

[]-Demande de crédit.

[ -Nouveaux moyens d’interaction avec la banque (@tsatisioconférence) .

[ -Autre.

-Votre banque a- t-elle collaboré avec des Fin T&ch
L] -Oui.
[ -No, mais nous envisageons de le faire.

[J  -No,ce n'est pas prévu .
0 -Autre.

-Quelles sont les avantages de la transformatigitate au sein de la banque ?
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] -amélioration de la relation client commercial aveclient.
[-Gain de temps.

[ -Tracabilité.

[ -pisponibilité.

[]-consultation des soldes.

[ -Autre.

-Quels sont les types de transaction réglée panpait en ligne via I'application ?

-Achat.
-Réservation.
-Réglement.
-Réglement facteur.
-Achat en ligne.
-Autre .

Ooooon

-Avec la pandémie covid- 19vos services digitauxilsnpermirent d’attirer de nombreux
client ?

O -oul.
[0 -NON.

-La covid -19 a-t-elle permis de mettre de nouwetlgles de fonctionnement basées sur
VoS services digitaux ?

O -oul.
1 -NO.

-Avec la pandémie du covid-19 considérez —vouslgukgitalisation soit :

] -trés importante.

] -Importante.

L] -Peu importante.

]  -Pas du tout importante.



Ooooodd
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Madame, Mademoiselle, Monsieur,

Dans le cadre de la préparation de notre mémoiréindde cycle en vue l'obtention du
diplome de master en science de gestion, optioranagement bancaire, theme:
« digitalisation des services bancaire » ; A cétteft pour bien mener notre enquéte nous
vous prions de bien vouloir nous aider en réponéarg questionnaire, nous vous remercions

pour votre aide

Quelleest votre tranche d’age ?

-Moins de 25 ans.
-Entre 26et 35 ans.
-Entre 36et 45 ans.
-Entre 46 et 55 ans.

-66 ans et plus.

- Depuis combien d’années étes-vous client darre édablissement bancaire ?

Moins de 2 ans.
Entre 2 et 5 ans.
Entre 5 et 12 ans.

Plus de 12 ans.

oo

Autre.

>

guelle fréquence vous rendez vous en agenceabar?

Réguliérement.
Mensuellement.

Trimestriellement.

O OO0

Rarement.

-Quels sont vos opérations réalisées via I'appboatnobile ?

Consultation du solde.
Vérification des mouvements de fonds.
Simulation de crédit.

Edition de relevé de compte.
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D Demande de chéquier.
D Recherche d’'informations sur des produits et sesvic

D Autre.

-Trouvez -vous que la digitalisation a modifié édation avec vos banques ?

] Pas du tout.
D Un peu.

D Moyennement.
D Beaucoup ;

-Dans quel sens ressentez —vous cette modification

D Positivement.
D Négativement.

-Avez-vous déja effectué des opérations bancairdigjee.

I:l Oui.
D Non.

-Avez-vous téléchargé I'application que proposee/banque.

D Oui.

Non.

[

-Qu’est-ce qui vous motive a utiliser votre appiica bancaire ?

Rapidité des informations fournis.
Fluidité des opérations effectuées.
Disponibilité de la plateforme 24h /24 .

Eviter tout déplacement.

ooood

Avantage de ne pas payer de frais.

-Trouvez-vous votre application bancaire, sitesIgéés ?

D Oui.
D Non.

D Moyennement.

-A quelle fréquence utilisez-vous le DAB ?

D Toujours .
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D Souvent.
D Rarement.
|:| Jamais.

-Avez-vous une bonne relation avec votre consetllepuis la digitalisation et donc la
possibilité de I'avoir en ligne ?

I:l Oui.
D Non.

D Je n'ai pas de conseiller.

-Quelles est votre niveau de satisfaction globald &pplication mobile ?

Ne sais pas.
Pas du tout satisfait.
Peu satisfaisant.

Moyennement satisfait.

ooood

Trés satisfait.

-Quelles sont les freins d’utilisation de nouvédehnologie et de communication ?

Manque de confiance.
Non maitrise de cette nouvelle technologie.
Sécurité.

Risque de publicité.

Oooood

Autre.
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Liste des tableaux :

Tableau n°® 7:Détermination du I'dge du client.

Tranche d’Age Nombre pourcentage
Moins de 25 ANS 9 22,5

Entre 26 et 35 ans 12 30

Entre 36 ET45 ANS 7 17,5

Entre 46 et 55 ans 10 25

66 ans et plus 2 5

Tableau n°8 : Répartition de I'échantillon par Eanneté des clients.

Année Nombre pourcentage
Moins de 2 ans 15 37,5

Entre 2 et 5 ans 20

Entre 5 et 12 ans 4 10

Plus de 12 ans 10

Autre 5 12,5

Tableau n°9 : La répatrtition des clients par lan@ssance des services digitaux.

Services digitaux Nombre pourcentage
Application 2 5

Sites internet 2 5
Distributeur automatique del9 47,5

billets

E-mail 5 12,5
Messagerie instantanées 12 30
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Tableau n°10 : La répartition des clients par lgdrations réalisé via I'application mobile.

Opération réalisé viaNombre pourcentage
I'application mobile

Consultation du solde 15 37,5
Vérification des 6 15
mouvements de fonds

Simulation de crédit 2 5
Edition de relevé de compte 4 10
Demande de chéquier 10
Recherche d’informations4 10

sur des produits et service

Autre 5 12,5

Tableau n°® 11 :L'utilisation des clients des opiérat bancaires en ligne.

nombre pourcentage
Oul 24 60
NO 16 40

Tableau n°12 : Niveau de satisfaction globale parclients de la banque.

répondants NOMBRE POURCENTAGE
Ne sais pas 4 10

Pas du tout satisfait 3 7,5

Peu satisfait 5 12 .5
Moyennement satisfait 8 20

Tres satisfait 20 50
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Tableau n°13 : Fréquence de déplacement des céardgence bancaire.

Fréquence nombre pourcentage
Réguliérement 9 22,5
mensuellement 9 22,5
trimestriellement 7 17,5
rarement 15 37,5

Tableau n° 14: La répartition des clients selavantage de I'application mobile.

nombre pourcentage
Rapidité des informations9 22,5
fournis.
Fluidité  des  opérations4 10
effectuées.
Disponibilité¢ de plateforme4 10
24/24
Eviter tout déplacement 12 30
Avantage ne pas payer dé 2,5
frais
autre 10 25

Tableau n°15 : fréquence d’utilisation des servizascaire en ligne.

Fréquence Nombre Pourcentage
Souvent 19 47,5
Rarement 12 30

Jamais 9 22,5
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Tableau n°16 : Les freins d'utilisation de la ndiszéechnologie.

Les freins NOMBRE POURCENTAGE
Manque de confiance 7 16,66

No, maitrise de cettel3 30,95
nouvelle technologie

Sécurité 11 26,19
Risque de publicité 4 9,5

Autre 7 16,66
Tableau N°17 : L’'expérience des collaborateurs.

Année Nombre Pourcentage
Moins de 2ans 0

Entre 2et 5 ans 3 50

Entre 5et 10 ans 1 16,66

Plus de 10 ans 2 33,33
Tableau N°18 : Télechargement de I'application.

Application Nombre pourcentage
Apple store 2 28 ,57
Google store 2 28,57

Se déplacé au sein de |18 42,86

banque.
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Tableau N°19 : Transformation de 'activité baneair

Répondants Nombre pourcentage
Oui, tout a fait 4 66,66

Oui, plutét 2 33,33

Non, pas vraiment 0 0

Tableau N°20 : Priorités d’'investissements en matie canaux de distribution.

Nombre pourcentage
Réseau d'agence 6 40
Réseau GAB /DAB 1 6,66
Centre de relation client 1 6,66
Paiement mobile 3 20
Site web banking 2 13, 33
Application mobile 2 13,33

Tableau N°21 : Les fonctionnalités a développee-dianking et M- banking .

Opérations Nombre Pourcentage
virement 3 21,43
Ouverture de compte 35,71
Demande de crédit 4 28 ,57
Nouveaux moyens 2 14,28

d’interaction avec la banqu

(chatbots-visio conférence)|.
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L'objectif de notre recherche était d'agpmrader I'impact de la digitalisation des

services bancaires et effet de cette derniereesuivéau d’'usage et attitude de la clientéle.

Pour ce faire, un questionnaire a été administx&chents de la banque BNA et nous
avons pris 40 clients et 06 collaborateurs quirépbndu ,les principaux résultats de notre
recherche montrent ;en premier lieu que la majolé clients utilisent ces services
principalement le distributeur automatique ,ildisgint généralement les services en ligne
pour les opérations les moins engageantes telkedegiconsultations de solde et retraits ;en
deuxieme lieu ,les clients de la banque se déplagenrarement ce qui a réduit le
déplacement en agence ,et enfin les clients redssent les motivations ou avantages des
services en ligne en terme d’éviter tous déplacemapidité des informations fournis ;mais
la peur liée a I'utilisation compliqué de ces seegi constitue un frein majeur pour

I'utilisation .
Mots clés :
Digitalisation bancaire, attitude des clients, s#s digitaux, marketing, BNA.
Abstract :

The aim of our reseach was to understand the ingfabe digitalization of banking

services and its impact on attitted clients,to teeda questionnaire was administered to
BNA bank customers and 44 of them responded .The reaults of our reseach

show :firstly that the majority of costumers usedh services mainly the vending

machine ;the generally use online services fotdhe binding transaction such as :checking
balances and withdrawals ;second,that the ratgaicy visits remains very regulardespite
digitization ;which explains the attachement oénts to their agencies and their

advisers ;and finally customers recognise the adgs of online services in terms of time
savings ,mobility,autonomy and simplicity,but tlearf linked to the complicated use of

these services is a major obstacle for use .

Keywords :banking digitalization ,digital services,BNA .





