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Introduction générale
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Introduction générale :

En 2023, plus de 72 % des clients bancaires dans le monde préféraient interagir avec leur
banque via des canaux numériques (Statista, 2023). Cette évolution rapide des attentes a
profondément transformé les modeles économiques traditionnels, poussant les institutions

financiéres a repenser leurs offres et leurs canaux de distribution.

La transformation numérique a profondément remodelé¢ I’ensemble des secteurs
économiques, et le domaine financier ne fait pas exception. Dans un environnement en
constante évolution, les banques doivent répondre a des attentes client toujours plus exigeantes,
tout en s’adaptant aux innovations technologiques. Le développement du mobile banking, de
I’intelligence artificiclle et de I’analyse des données massives (big data) pousser les
établissements financiers a proposer des services plus personnalisés, accessibles a tout moment
et via des canaux digitaux fluides (Smith, Roberts, & Wang, 2021 ; Deloitte, 2020).

Ce changement technologique a également redéfini la relation entre les clients et leurs
banques. Les modeles traditionnels ne suffisent plus a répondre aux attentes d'une clientele
désormais habituée a des expériences intégrées, rapides et sans friction (Capgemini, 2021). Les
utilisateurs veulent pouvoir gérer I’ensemble de leurs besoins financiers, qu’il s’agisse de
paiements, d’épargne ou d’assurance via un seul point de contact. C’est dans ce contexte que la

bancassurance apparait comme une stratégie clé (Dubois, 2019).

En associant les produits bancaires et les services d’assurance, la bancassurance permet
aux institutions financiéres d’¢largir leur offre tout en proposant une expérience unifiée. Elle
répond ainsi a une demande croissante pour des solutions financieres globales, regroupées et
simples d’accés (Martin & Gonzalez, 2020). Cette approche favorise également une meilleure
connaissance client, renforce I’engagement et constitue un levier efficace de fidélisation dans

un marché de plus en plus concurrentiel (Ernst & Young, 2020).

La bancassurance, née dans les années 1980 en Europe, s’est rapidement imposée comme
un modéle stratégique permettant aux banques de diversifier leurs offres et d’intégrer les
services d’assurance. Ce modéle historique, ainsi que son évolution, sera développe en détail

dans le premier chapitre.

La digitalisation, en paralléle, transforme en profondeur les pratiques bancaires. Le
mobile banking permet aux clients de gérer leurs comptes a tout moment, I’intelligence

artificielle ameéliore la personnalisation des services, et le big data offre aux banques une




connaissance fine des comportements utilisateurs. Ces technologies, bien intégrées, permettent
non seulement d’optimiser les opérations internes, mais aussi d’enrichir 1’expérience client
(Capgemini, 2023). Appliquées a la bancassurance, elles ouvrent la voie a des offres plus

ciblées, proactives et évolutives (Smith et al, 2021).
Des lors, une question centrale émerge :

« Comment les banques peuvent-elles intégrer efficacement la bancassurance dans leur
stratégie digitale pour maximiser ses bénéfices, tout en répondant aux attentes des clients

et en surmontant les défis technologiques, organisationnels et réglementaires ? »

Cette problématique souleve plusieurs axes de réflexion. Il s’agira d’abord d’examiner
les différents modeles d’intégration existants et d’évaluer leur pertinence dans un contexte
numérique. Ensuite, il conviendra d’analyser I’impact des innovations technologiques sur

I’expérience utilisateur, ainsi que leur role dans I’amélioration de 1’efficacité opérationnelle.

Enfin, I’étude s’intéressera a I’influence de cette intégration sur la fidélité des clients : leur
satisfaction, leur perception de la valeur des services proposés et leur engagement envers

I’institution.

Toutefois, cette transformation ne va pas sans obstacles. Les enjeux réglementaires, les
défis liés a la cybersécurité et la résistance au changement organisationnel peuvent freiner la
mise en ceuvre efficace de la bancassurance digitale (KPMG, 2021). 1l devient donc essentiel
d’identifier les leviers permettant de surmonter ces freins pour garantir une intégration réussie
et durable (Deloitte, 2020).

Afin de mieux comprendre cette problématique, nous avons élaboré les questions suivantes :

» Quels sont les modeles les plus adaptés pour intégrer la bancassurance dans une
stratégie digitale bancaire ?

» Quels outils technologiques (applications mobiles, big data, IA, plateformes
omnicanales) sont mobilisés pour améliorer 1’expérience client ?

» Quels sont les principaux freins (techniques, réglementaires, organisationnels) qui
limitent I’efficacité de I’intégration digitale de la bancassurance ?

» Dans quelle mesure I’intégration digitale de la bancassurance contribue-t-elle a la

satisfaction et a la fidélisation des clients ?

Dans le cadre de notre étude, nous avons developpé et déployé un ensemble d’hypotheses

clés. Ces hypotheses ont été soigneusement formulées afin d'examiner diverses facettes du
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sujet d'étude, permettant ainsi d'approfondir notre analyse et d'enrichir notre perspective globale

sur la problématique.

- Hypothese 1: L’intégration de la bancassurance dans les canaux digitaux de la Banque

nationale d’Algérie améliore 1I’expérience utilisateur et favorise la fidélisation des clients.

- Hypothese 2 : La présence des obstacles techniques, organisationnels et réglementaires
limite 1’adoption des services de bancassurance digitale par les clients de 1’agence BNA de Tizi-

Ouzou.
Choix du sujet :

Ce sujet a été retenu en raison de son importance stratégique croissante dans le secteur bancaire,
particulierement dans un contexte de digitalisation accélérée des services financiers. D’une part,
I’intégration de la bancassurance dans les stratégies digitales représente un levier essentiel pour
les banques afin d’améliorer 1’expérience client, de diversifier leurs sources de revenus et de
renforcer la fidélisation. D’autre part, cette thématique présente un intérét personnel marqué car
elle conjugue des domaines innovants comme la finance digitale et 1’assurance et répond a un
besoin concret d’analyse pratique, notamment a travers 1’é¢tude de cas locale a la Banque
nationale d’Algérie. Enfin, le sujet est relativement original dans le contexte algérien, ou la
bancassurance digitale reste en développement, ce qui permet d’apporter une contribution

nouvelle a la littérature et aux pratiques professionnelles.
Objectifs du sujet :
Ce mémoire poursuit plusieurs objectifs :

Analyser les opportunités offertes par la bancassurance dans un contexte numérique.
Identifier les freins et les risques associés a son intégration.
Evaluer son impact sur la fidélisation de la clientéle.

Etudier le role des technologies émergentes dans ce processus.

YV V. V V V

Et enfin, proposer des recommandations concretes aux établissements financiers

souhaitant optimiser leur stratégie digitale.




Meéthodologie de travail :

Pour répondre a la problématique de recherche, une démarche méthodologique mixte a été
adoptée, combinant a la fois une approche descriptive et analytique, articulée autour de deux
volets : une étude documentaire et une étude empirique de terrain menée au sein de la Banque
nationale d’Algérie (BNA), agence n°583 de Tizi-Ouzou.

1. Données secondaires

La premicre phase de 1’étude repose sur une revue documentaire approfondie. Celle-ci s’appuie
sur I’exploitation de données secondaires, issues de sources variées : ouvrages spécialisés,
articles scientifiques, mémoires, théses, rapports d’expertise (Deloitte, Capgemini, etc.),
publications académiques et bases de données sectorielles. Cette analyse documentaire a permis
d’établir le cadre théorique du mémoire, en retracant 1’évolution de la bancassurance, les

modeéles d’intégration, ainsi que les enjeux liés a la digitalisation des services financiers.
2. Données primaires

La deuxiéme phase, de nature empirique, s’appuie sur la collecte de données primaires

obtenues directement sur le terrain. Elle repose sur deux outils complémentaires :

Un entretien semi-directif avec un responsable de 1’agence BNA de Tizi-Ouzou, afin de mieux
comprendre les stratégies digitales mises en place, les produits de bancassurance proposés et

les difficultés rencontrées.

Un questionnaire a choix multiples (QCM) administré a un échantillon de clients de 1’agence,
visant a évaluer leur perception des services de bancassurance digitale, leur niveau de

satisfaction et leur fidélité.
Outils d’analyse
Les données ainsi collectees seront traitées a 1’aide de deux méthodes d’analyse :

Analyse de contenu thématique pour les réponses qualitatives issues de 1’entretien, afin

d’identifier les principales tendances, perceptions et orientations stratégiques.

Analyse statistique descriptive pour les résultats du questionnaire client, permettant de dresser
un profil général des usagers, de mesurer leurs attentes et de détecter d’éventuelles corrélations

entre satisfaction et fidélité.




Cette double approche méthodologique permet d’allier la rigueur théorique a 1’observation
pratique, dans le but d’apporter une contribution pertinente a la compréhension de I’intégration

digitale de la bancassurance.
Structure de recherche :
Le mémoire sera structuré autour de trois chapitres principaux :

» Le premier chapitre posera les bases théoriques nécessaires a la compréhension du sujet.
Il définira les concepts de la bancassurance et de la digitalisation bancaire, tout en
retracant leur évolution et les enjeux associés.

» Le deuxiéme chapitre analysera les opportunités et les défis liés a I’intégration de la
bancassurance dans les stratégies digitales, en s’appuyant sur des exemples concrets et
les technologies mobilisées (mobile banking, IA, big data, etc.).

» Le troisieme chapitre présentera une étude de cas portant sur la Banque nationale
d’Algérie agence n°583 de Tizi-Ouzou. Il décrira les produits de bancassurance
proposés, analysera les résultats d’un entretien avec un responsable et interprétera les

données issues d’un questionnaire destiné a la clientele.

En définitive, ce mémoire ambitionne de fournir une vision approfondie, a la fois
théorique et opérationnelle, des enjeux liés a ’intégration de la bancassurance dans un monde
bancaire en pleine digitalisation. A travers une analyse rigoureuse et des cas concrets, il s agira
de proposer des pistes d’action concrétes pour les acteurs du secteur souhaitant renforcer la

satisfaction et la fidélité de leur clientéle.




Chapitre 01 : La bancassurance et la digitalisation

bancaire concepts et enjeux




Introduction :

Dans un contexte marqué par 1’évolution rapide des technologies et la transformation des
attentes des consommateurs, la convergence entre les services bancaires et les assurances a pris
une nouvelle dimension avec la digitalisation (Smith, Roberts & Wang, 2021 ; Chishti &
Barberis, 2016). La bancassurance, qui repose sur la distribution de produits d’assurance par
les établissements bancaires, s’est imposée comme un modele stratégique favorisant la
diversification des revenus et I’optimisation de la relation client (Dubois, 2019 ; Golembe,
1989).

Cependant, a 1’ére du numérique, ce modele évolue sous I’impulsion des innovations
technologiques qui transforment les interactions entre les banques, les assureurs et les clients.
L’essor du mobile bancaire, de I’intelligence artificielle et des plateformes omnicanale ouvre
de nouvelles opportunités pour renforcer 1’accessibilité et la personnalisation des offres
bancassurantielles (PwC, 2020 ; Accenture, 2021 ; OECD, 2020). Cette digitalisation ne se
limite pas a une simple modernisation des canaux de distribution, mais redéfinit en profondeur
les stratégies commerciales et les attentes en matiére d’expérience client (Deloitte, 2021 ; EY,
2020).

Ce premier chapitre vise ainsi a établir une compréhension approfondie des concepts
fondamentaux liés a la bancassurance et a la transformation digitale du secteur bancaire. Dans
un premier temps, nous explorerons la définition et 1’évolution historique de la bancassurance,
en mettant en lumiére ses différents modeles et tendances récentes. Ensuite, nous analyserons
les enjeux de la digitalisation bancaire et les innovations technologiques qui révolutionnent les

services financiers.

Enfin, nous étudierons les synergies entre la bancassurance et la stratégie digitale des
banques, en identifiant les outils et mécanismes qui favorisent leur intégration. Ainsi, cette
analyse permettra de poser les bases nécessaires pour comprendre les opportunités et défis lies
a I’intégration digitale de la bancassurance, qui seront approfondis dans les chapitres suivants.
(Philippon, 2019 ; Vives, 2017).




Section 1 : Deéfinition et évolution de la bancassurance
La bancassurance est une approche qui combine les services bancaires et les produits
d’assurance. Dans cette section, nous allons définir cette approche, les différents modeles

existants et les tendances récentes qui influencent son évolution.

1. Cadre conceptuel et évolution historique de la bancassurance
1-1. Définition de la bancassurance :

Le mot bancassurance vient de la combinaison des mots banque et assurance. Il a été
créé en France dans les années 1980 pour désigner la collaboration entre les banques et les

compagnies d’assurance.

- Selon ALAN LEACH : la bancassurance est « I’implication et la participation des banques,
des caisses d’épargnes et des organismes de crédit immobilier dans la fabrication, le marketing

et la distribution des produits d’assurance »!

- Alain BORDERIE et Michel LAFITTE définissent la bancassurance comme étant « une

activité de distribution de produits d'assurance aux guichets des banques » 2

- Selon Gilbert SLEIMAN « la bancassurance est la conséquence de la déréglementation du
marché financier, I’innovation en matiere de produits devient une des conditions de la clientele
en élargissant la gamme de produits et services présentés au public, I’un de ces nouveaux modes

de conquéte des marchés est la bancassurance. » 3

En général, la bancassurance est une forme d’activité commerciale dans laquelle une
banque propose des produits d’assurance a ses clients. En plus de leurs services financiers
habituels. Cela permet aux clients de souscrire plus facilement a des assurances (comme
I’assurance vie, santé ou I’habitation) directement auprés de leur banque. Ce systeme aide les
banques a diversifier leurs revenus et permet aux compagnies d’assurance d’atteindre plus de

clients grace au réseau bancaire.

! Leach Alan, « cité des bancassurances in practice », Munich Re Group 2001, page2

2 Alain Borderie, Michel Lafitte, Définition de la bancassurance, Pari: RB Editions ,2004 p47

3Sleiman, G. (2004). Les structures juridiques de la bancassurance (Thése de doctorat en droit privé). Faculté de
Droit et des Sciences Sociales, Université de Poitiers. p 47
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1-2. Historique de la bancassurance®

Les premiers pays a se lancer dans lI'aventure de la bancassurance ont été I'Espagne et la

France.

1-2-1.En France et en I’Espagne :

Dans les années 1970, les banques francaises ont di faire face a un marché mdr et trés
concurrentiel en matiére bancaire. Tirant parti de la Iégislation existante en matiére d'assurance,
elles ont trouveé avec la bancassurance une nouvelle source de profit, ici tout en diversifiant leur

activité bancaire, optimisait leur catalogue de produits et fidélisait leurs clients.

Les consommateurs obtenaient des réponses simples, a un guichet unique, a I'ensemble
de leurs besoins financiers : liquidité a court terme, constitution d'un patrimoine ou d'une

retraite, acquisition immobiliére, protection contre des événements imprévus de la vie.

ACM (Assurances du Crédit Mutuel) Vie et IARD (incendie, accidents et risques divers)
obtiennent leur agrément, marquant ainsi I'histoire de I'assurance. lls ont eu I'idée de supprimer
I'intermediaire qui assure le prét de I'emprunteur et de devenir I'assureur des clients de leur
propre banque. lls devinrent ainsi les précurseurs de ce que I'on appellera bien plus tard la

"bancassurance".

De leur c6té, les Espagnols se lancent dans I'aventure au début des années 80, quand le
groupe BANCO DE BILBAO acquiert une part majoritaire d’EUROSEGUROS SA (dont la
dénomination originelle est LA VASCA ASEGURADORA SA, constituée en 1968). Mais le
contrdle n'est dans un premier temps que financier, puisque la législation espagnole interdit aux
banques de vendre de l'assurance-vie. Cette barriere réglementaire disparait en 1991.
Aujourd'hui, les cing premiers bancassureurs espagnols détiennent un tiers du marché (Vida
Caixa, BBVA, SHC Seguros, Aseval, Mapfre Vida).

En 1981, le groupe Banco de Bilbao acquiert une part majoritaire ’EUROSEGUROS

SA, une compagnie d'assurance et de réassurance.

“Hamoul, T. (s.d.). Les déterminants de la banque-assurance en Algérie. Revue Algérienne de I’Economie et
Finance, Page 30




1-2-2. En Belgique :

En 1989 AG, le ler assureur belge, et Genérale de Banque créent la compagnie Alpha
Life. Un an aprés, AMEV N.V, une importante compagnie d'assurances néerlandaise, et VSB,
une banque néerlandaise, réunissent leurs activités. Cette méme année, le groupe AG se joint a
eux réalisant ainsi la premiére fusion transfrontaliere, créant le groupe Fortis. La bancassurance
a connu une croissance rapide ces derniéres années, elle n'a pas été freinée par un marché vie
dominé par la vente par courtiers, méme si les modes de distribution sont variés, elle a été
soutenue par des investissements de compagnies étrangeres, principalement luxembourgeoises.

Elle a également profité d'un marché Vie en forte progression.

1-2-3. En ltalie :
Le décloisonnement réglementaire intervenu au début des années 90(la loi Amato de
1990) et la forte demande de la clientéle en produits d’assurance-vie ont favorisé la distribution

de ces produits par les guichets des banques.

En effet, la bancassurance italienne s’est caractérisée par la rapidité de son développement.
Depuis 1995, les autorités italiennes ont mis en place une réglementation fiscale favorable aux

produits d’assurance vie.

L’importance du réseau bancaire, la bonne répartition sur tout le territoire et la confiance
des italiens en leurs banquiers ont permis au modéle de bancassurance de s’accroitre trés

rapidement.

Plusieurs banques ont joué un réle prépondérant dans le lancement de la bancassurance
italienne. Nous pouvons en citant quelques-unes qui ont pris les initiatives les plus importantes

: Alleanza, groupe Generali, INA, Banco Dinapoli, Banca Diroma et Credito Italinao °

Les raisons qui ont poussé les banques italiennes a se lancer dans la distribution des
produits d’assurance sont a chercher dans I’évolution de ces marchés. En effet, les banques

italiennes se sont retrouvées face a I’érosion des marges de profits et a la désintermédiation.

Les synergies offertes par la bancassurance sont bien exploitées par les banques et les
compagnies d’assurance italiennes pour, distribuer les produits d’assurance par l’utilisation

d’un canal plus efficace que le canal traditionnel (courtiers et agents généraux).

5> Roberto CANNATA « la banque italienne : les rapports banque-assurance », banque magasine N°149-mai
1998, p22.




1-2-4. Aux Etats-Unis:
Aux Etats-Unis, les lois antitrust ont longtemps empéché les banques de se rapprocher

des institutions financiéres. °

La vente d’assurance-vie s’est donc développée principalement dans les réseaux de courtiers

indépendants. ’

En 1999, quand la réglementation s’est assouplie grace au « Gramm-Leach-Bliley Act », les

banques ont fait I’acquisition massive de courtiers.

Les opportunités de croissance de la bancassurance aux Etats-Unis restent considérables. Mais
la croissance des primes d’assurance vie en mode bancassurance a été trés faible aux Etats- Unis

depuisl10 ans.

Si les plus grandes banques américaines sont bien engagées dans la distribution de produits

d’assurance, c’est par le biais de leurs réseaux de courtiers et non via leur réseau bancaire.

Aujourd’hui, plusieurs banques et groupes financiers américains se sont lancés dans la vente de

produits d’assurance, notamment.

- I’agence d'assurance de la caisse d'épargne de Carteret. - la banque du programme de
I'’Amérique avec GNA. - la banque de Cal Fed a converti le personnel en vendeurs d’assurance

autorises. - la banque Grand fathered sous BHCA.

La Sécurité Pacifique a créé sa filiale banque dans les états de Washington de I'Arizona et de
I'Orégon.

- l'activité d'assurance bancaire présente des occasions pour des assureurs, comme

Mutuel de New York (MONY). - Plusieurs compagnies et banques étrangeres, essentiellement

européennes, sont présentes sur le territoire américain depuis les années 80 et proposent des

produits d’assurance.

6 Erik FIDEL« I’assurance, une opportunité pour les banque américaines »banque stratégie N°129,1996, p28-29.
7 Louis REGIMBAL « Bancassurance au Canada : Quelles legons tirer de I’expérience frangaise ? Quelles
opportunités pour exploiter davantage le modéle de bancassurance ? », Focus Services Financiers, SECOR
Conseil, n°02, automne 2009, p1.Conseil, n°02, automne 2009, p1
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1-2-5. En Ameérique latine :
Dans des pays comme le Mexique, le Brésil, L’ Argentine et le Chili, les banques ont
exploité les réformes récentes de déréglementation pour proposer des produits d’assurance a

leur guichet.

. Au Chili, la législation autorise depuis 1997 la vente de produits d’assurance via le
réseau bancaire. Entre 1999 et 2003, la bancassurance a connu un essor extraordinaire, au
rythme annuel moyen de 2%, pour atteindre 10,6 % des primes d’assurance totales (vie +

dommage) en 2003.

. Au Mexique, depuis 1997, de nombreux assureurs étrangers ont réalisé des partenariats

avec des banques locales.

En 2001, entre 10 et 15 % des primes totales vies et rente provenaient de la distribution par les
banques. Au Breésil, par exemple, les banques commercialisent des contrats de retraite privés

des partenariats avec des assureurs domestiques mais aussi étrangers ont été établis.

1-2-6. En Asie :

Les réglementations se sont également assouplies dans le sens d’une diversification des
secteurs de vente des produits d’assurance. En Thailande, les compagnies d’assurance peuvent
a présent payer des commissions aux banques. Banques et assureurs ont établi des liens
capitalistiques. Au Japon, la bancassurance n’est plus interdite depuis le milieu des années 1990.
Les banques distribuent des contrats d’assurance emprunteur et, depuis 2002, des rentes
viageres. En Corée du Sud, la bancassurance est autorisée depuis ao(t 2003. En Chine, les
pouvoirs publics ont autorisé les assureurs étrangers a négocier des licences de
commercialisation de produits d’assurance-vie et non-vie avec des compagnies nationales et

régionales, mais il n’y a pas de bancassureurs.




1-2-7. En Afrique :

La commercialisation de ce produit est limitée. Pourtant, la percée de la « bancassurance
» en Afrique s'inscrit dans un objectif fixé par les grands groupes bancaires et d'assurance du
continent depuis plus d'une décennie. Cette approche s'inspire bien sir des chemins déja
parcourus par des entreprises similaires en Europe, voire dans certains pays d'Afrique du Nord
comme le Maroc, ou les synergies possibles entre les deux secteurs sont désormais largement
exploitées. Les progres de la bancassurance ont été lents dans les régions subsahariennes, a
quelques exceptions pres comme I'Afriqgue du Sud. Malgré une décennie de croissance
réguliére, les assureurs ont pris du retard et n‘occupent plus le devant de la scéne. A I'exception
de I'Afrique du Sud, qui représente pres de 80 % de l'industrie continentale du secteur, elles

attirent environ 0,2 % des primes émises dans le monde.

On peut résumer I’historique de la bancassurance a 1’échelle internationale dans le tableau

suivant :

Tableau 1:L’historique de la bancassurance a I’échelle internationale
Commencement Maturité Diversification Concentration
1975-1985 1985-2005 2000-2005 Aujourd’hui
-Coopération -Offre Publique | -Alliances -Rachats
externe/ Création de | d’achat/croissance partenariats
filiales (interne). externe. _Approche
-Simple distribution | -Intégration des | personnalisée

services.

Source : Revue algérienne de 1’économie et finances page 62, N° 362




2. Les modeles organisationnels de la bancassurance

Il n’existe pas un modé¢le unique de bancassurance applicable partout. En fonction du
contexte réglementaire, du niveau de maturité du marche et des objectifs stratégiques, différents
modeles ont vu le jour. Nous allons les présenter tout en confrontant leurs avantages, limites et

implications dans une stratégie digitale.®
2-1.Les accords commerciaux (distribution simple) :°

Dans ce modele, la banque agit comme un intermédiaire en signant un contrat de
distribution avec une compagnie d’assurance. Elle commercialise alors les produits de
I’assureur auprés de ses clients sans implication directe dans la conception ou la gestion des

contrats. Ce type d’organisation représente le niveau d’intégration le plus faible.

2-1-1. Avantage :
- Faible investissement initial.
- Aucun risque porté par la banque (transféré a 1’assureur).
- Génération de commissions régulieres sans immobilisation de capitaux.

- Indépendance opérationnelle entre les deux entités.

2-1-2. Inconvénient :

- Partage des retombées financiéres.
Exemples d’application :
- Etats-Unis, Royaume-Uni, Royaume-Uni, Japon, Corée du Sud (cf. tableau 2).

Ce type d’organisation est particulierement adapté aux marchés ou la réglementation est
contraignante ou lorsque la bancassurance constitue une activité secondaire. Toutefois, dans un
contexte de digitalisation avancée, il montre des limites importantes. Ne disposant ni de la
maitrise des produits ni des données clients, la bangque ne peut ni personnaliser ses offres, ni

proposer une expérience omnicanale cohérente. L’intégration digitale reste ainsi tres limitée.

8 J.HILGERS, Revue économique, Banque Nationale de Belgique, Bruxelles, 7éme année, Mai 2001, P 11.
% Bauduin, D. (2005). La bancassurance : stratégies de développement et modéles économiques. Revue Banque
Editions. p.52
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2-2.Le controle de Pactivité d’assurance :

Ce mode¢le repose sur une implication directe de la banque dans 1’activité assurantielle,
soit par acquisition (croissance externe), soit par la création d’une filiale spécialisée (croissance

interne).

2-2-1. Croissance externe : participations et acquisitions Il s’agit ici d’un rapprochement
stratégique par ’achat de parts dans une compagnie d’assurance, parfois de manicre
progressive, jusqu’a en prendre le contrdle partiel ou total.
2-2-1-1. Avantage :

- Accés au savoir-faire de I’assureur.

- Expertise utile dans la création et la gestion de produits.

- Renforcement des fonds propres.

2-2-1-2 .Inconvénients :
- -Probleme de partage des commissions.

- Risque de conflits culturels entre les deux entités.
- Double utilisation des fonds propres en cas de participations croisées.

- Risque de contagion financiére en cas de difficultés.

Ce modele offre un contréle partiel et une meilleure coordination stratégique. Cependant,
il peut étre entravé par des problemes techniques (interopérabilité) et culturels (vision

d’entreprise divergente) qui ralentissent les capacités d’innovation numérique.
2-2-2. La croissance interne : développement d'une branche en interne.®

Pour faire de la bancassurance, une autre stratégie consiste a créer ex nihilo une structure.
L'lLA.R.D. (incendie, accident, risques divers) est alors intégré au sein de I'activité bancaire par
la création d'une filiale et de produits propres.

L'activité d'assurance est ici totalement intégrée aux autres activités.

Chokron, S. (2011). Bancassurance : stratégies d'entreprises dans le secteur de la banque et de I'assurance (p
102). Bruxelles : De Boeck Supérieur.
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2-2-2-1 .Avantage :

- Réseau unifié évitant la concurrence interne.
- Moins de conflits d’intéréts.
- Reéduction des doublons organisationnels.

- Captation intégrale des revenus.

2-2-2-2. Inconvénients :
- Investissement initial élevé.
- Développement du savoir-faire long et colteux.

- Tous les risques sont supportés par la banque.
Exemples d’application :
- France, Espagne, Belgique, Royaume-Uni (cf. tableau 2).

Ce modele favorise une cohérence digitale forte grace a 1’alignement complet des
systemes et des services. Néanmoins, il demande des ressources importantes et une gestion
interne efficace. Il est donc réservé aux banques bien capitalisées et matures sur le plan

technologique.
2-3.Les joint-ventures:

Les joint-ventures sont un bon moyen pour apprendre le métier de 1’assurance au départ.
Cette voie d'entrée consiste en la création d’une nouvelle société d’assurance dans laquelle une
banque et une compagnie d’assurance, déja existantes, se partagent les parts sociales pour

faciliter la gestion d’activités communes.

2-3-1.Avantage :
- Transfert progressif du savoir-faire.
- Structure souple au démarrage.

- Possibilité d’évolution vers un modele plus intégre.

2-3-2.Inconvénients :
- Codt élevé a long terme.

- Difficultés de gouvernance si les visions stratégiques divergent.




Exemples d’application :
- Italie, Espagne, Portugal, Corée du Sud (cf. tableau 2).

La joint-venture constitue une solution intermédiaire, idéale pour les banques souhaitant

expérimenter le secteur de 1’assurance. Toutefois, I’alignement digital reste fragile si les
objectifs ne sont pas partagés, rendant difficile I’intégration des outils et des données.'!

“Gaurav, K., & Singh, R. (2019). Strategic alliances in bancassurance: A study on joint-ventures between banks
and insurance Companies. International Journal of Financial Services Management, 10(2), p. 136.
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Le tableau suivant présente une comparaison entre les différents modeéles de bancassurance.

Tableau 2:Comparaison des modeéles de bancassurance

Modele Description Avantages Inconvénients Paysou le
modeéle
est couramment
répandu
Accord Banque jouant | -Début rapide -Manque de Etats-Unis,
N un A
de distribution des flexibilité pour | Allemagne,
role . le .
operations. Royaume-Uni,
d’intermédiaire lancement de ,
-Aucun Japon et Corée
pour une . . nouveaux du
investissement
compagnie . roduits. Sud
Pag en capital P
d’assurance Possibilité de
divergence dans
les cultures
d’entreprises
Joint-venture Banque associée | -Transfert de -Gestion Italie, Espagne,
a o difficile sur .
savoir faire Portugal, Coree
une le long du
ou plusieurs terme Sud
compagnies
d’assurances
Intégration Créationd’une | -Culture -Investissement | France,
5 . . _ Espagne,
compléte filiale d’entreprise élevé Pag
. Belgique,
maintenue g1
Royaume-Uni.

Source : La Bancassurance, Facus, SCOR Vie, Septembre 2005




3. Tendances récentes dans le developpement de la bancassurance
L'évolution de la bancassurance a été influencée par plusieurs tendances majeures au
cours des derniéres années, notamment la digitalisation, I'innovation technologique, les attentes

changeantes des clients, et un environnement réglementaire plus strict.

3-1. Digitalisation des services de bancassurance :

La digitalisation des services de bancassurance est une des tendances les plus marquantes.
Les banques et les compagnies d’assurances ont commencé a intégrer la technologie numérique
dans leurs services pour répondre a la demande de plus en plus forte pour des solutions rapides
et accessibles en ligne. Cela inclut la création de plateformes web et d'applications mobiles,
permettant aux clients de souscrire et de gerer leurs assurances directement depuis leur

smartphone ou ordinateur.?

Par exemple, la bangque espagnole BBVA a intégré une fonctionnalité dans son
application mobile, permettant a ses clients de souscrire facilement a une couverture d'assurance

vie et automobile, simplement via leur espace personnel.

En Algérie, les banques comme la BNA et la CNEP Banque offrent des produits
d'assurance en ligne en collaboration avec des assureurs partenaires, ce qui facilite la

souscription pour les clients.*®

Cette digitalisation va au-dela de la simple souscription de produits : elle inclut aussi
I’utilisation de big data, de blockchain et de D’intelligence artificielle (IA) pour mieux
personnaliser les offres d’assurance et automatiser les processus de gestion des sinistres. Par
exemple, des systémes d'IA permettent d’analyser les comportements d'achat des clients afin de
leur proposer des produits d'assurance personnalisés, en fonction de leurs besoins spécifiques,
en temps réel 14

12|_emoine, P. (2008). Bancassurance : L'intégration des services bancaires et d'assurance (p. 128). Paris :
Editions Economica.

B3Thomas, D. L. (2019). Digital Banking and Financial Technologies (p. 62). Cham : Springer

14L_emoine, J. M. (2015). Insurance and Technology: From Innovation to Integration (p. 110). Hoboken, NJ:
Wiley.
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3-2. Personnalisation des produits d'assurance :

Avec l'augmentation de 1’utilisation des données clients, la personnalisation des produits
est devenue une priorité. Les clients cherchent de plus en plus des assurances qui répondent
specifiquement a leurs besoins, plutdt que des solutions standardisées. La capacité a analyser
des données de maniére approfondie permet aux institutions financieres de créer des offres sur

mesure.r®

Des entreprises comme AXA et Prudential offrent des produits d'assurance flexibles, ou
les clients peuvent choisir des options spécifiques basees sur leur profil et leurs préférences. Par
exemple, un client peut souscrire a une assurance santé ou les garanties sont adaptées en

fonction de son age, de son historique médical, et de son mode de vie.'®

Dans le secteur bancaire algérien, des initiatives similaires commencent a se développer.
La BNA et la CNEP Banque utilisent des systéemes de gestion des données clients pour proposer
des solutions personnalisées. Cela inclut des assurances adaptées a des segments spécifiques de
marché, comme les jeunes emprunteurs pour des préts immobiliers, ou encore des assurances

santé pour les familles.!’

3-3. Elargissement de I'offre de produits intégreés :

Une tendance importante dans la bancassurance est 1'élargissement de 1’offre de produits
intégrés. Les banques offrent désormais des produits d’assurance en complément de leurs
services bancaires classiques. Cela inclut des assurances vie, habitation, automobile et méme

des produits d’assurance santé directement liés a des comptes bancaires ou a des crédits.

Un exemple frappant de cette tendance est le modéle développé par Crédit Agricole en
France, ou l'assurance vie et les produits d’épargne sont offerts de maniere intégrée dans les

services bancaires.

En Algérie, la CNEP Banqgue et la BADR proposent des assurances sur les crédits
immobiliers ou automobiles en lien direct avec leurs produits bancaires, ce qui permet aux

clients de bénéficier de solutions « tout-en-un ».

5Thomas, D. L. (2019). Digital Banking and Financial Technologies (p. 132). Cham Springer.

18L_emoine, J. M. (2015). Insurance and Technology: From Innovation to Integration (p. 180). Hoboken, NJ :
Wiley.

"Cudennec, A. (2006). La bancassurance : De la convergence a l'intégration (p 168). Paris : Presses
Universitaires de France
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Les clients trouvent ainsi une commaodité accrue, car ils peuvent souscrire a une assurance
directement lors de I'ouverture de leur compte bancaire ou lors de la souscription a un prét,

simplifiant les démarches administratives.'®

3-4. Réglementation renforcée et conformité :

Le cadre réglementaire de la bancassurance est devenu de plus en plus strict, en particulier
en ce qui concerne la protection des données des clients et la transparence des pratiques
commerciales. En Europe, le réglement général sur la protection des données (RGPD) a
profondément changeé la maniere dont les banques et les assureurs traitent les informations des

clients.

En Algérie, la régulation des données personnelles et des pratiques financieres suit
également cette tendance, avec des lois de plus en plus strictes sur la sécurité des données et la
confidentialité des informations clients. Les banques et compagnies d'assurances sont
désormais soumises a des audits réguliers pour garantir qu'elles respectent les normes de

conformité en matiére de protection des données et de lutte contre le blanchiment d'argent.*®

3-5. Partenariats avec des Fintechs et Insurtechs :

Les partenariats avec des fintechs et insurtechs représentent une autre tendance majeure
de la bancassurance. Ces startups, qui utilisent la technologie pour innover dans les secteurs de
la finance et des assurances, travaillent souvent avec des banques et des assureurs traditionnels

pour offrir des solutions innovantes.

Un exemple de partenariat fructueux est celui entre Axa et Brolly, une insurtech qui

permet aux utilisateurs de personnaliser et de gérer leurs assurances via une application mobile.

En Algérie, bien que ce type de collaboration soit encore émergent, des projets pilotes
commencent a émerger, avec des fintechs locales développant des solutions adaptées a la
bancassurance, souvent en partenariat avec des banques comme la BNA ou la CNEP Banque.
Ces collaborations permettent une plus grande flexibilité et reactivite face aux besoins

changeants des clients.?°

18Smith, J., Roberts, P., & Wang, Z. (2021). Digital transformation and trends in bancassurance: A global
perspective. Journal of Digital Banking, 7(2), P 108.

¥Cudennec, A. (2006). La bancassurance : De la convergence a l'intégration (p212). Paris : Presses
Universitaires de France

20 Dubois, M. L. (2019). The Future of Bancassurance in the Age of Digitalization. International Journal of
Financial Services, 15(3), 45.
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Section 2 : La transformation digitale dans le secteur bancaire

La digitalisation a un impact majeur sur le secteur bancaire. Cette évolution repose sur
I’adoption de technologies comme le mobil Banking, I’intelligence artificielle et le big data, qui
transforment les services bancaires et améliorent I’expérience. Cette section analyse comme
cette innovation changent la maniére dont les banques fonctionnent et communiquent avec leurs

clients.

1. Definition et enjeux de la digitalisation bancaire
1-1. Définition de la digitalisation bancaire :

Le mot « digitale » en frangais, vient du mot latin digitus (doigt). Il s’agit de tout ce qui
nécessite 1’utilisation des doigts ; comme compte avec un boulier par exemple. Par extension,
les supports virtuels qui requierent 1’utilisation des doigts, les claviers ou les écrans tactiles ont

été classés parmi les supports digitaux. 2

Barbel (2015) définit aussi la digitalisation comme étant « un processus continu qui, par
le biais d’innovation, introduit de nouveaux outils des processus, des services, qui transforme

la vie des individus et le travail en particulier ».2?

Selon Gomber, Kauffman, Parker et Weber (2018), la digitalisation dans le secteur
bancaire englobe plusieurs niveaux d'intégration, allant de la simple automatisation des
processus internes a la création de nouveaux produits et services entierement numérigues,
permettant aux clients de gérer leurs finances de maniere plus fluide et en temps réel. Ces
innovations permettent aux institutions financiéres de répondre plus efficacement aux besoins

croissants de leurs clients en matiére de rapidité, de personnalisation et de sécurité. 2

La digitalisation bancaire fait référence a 1’intégration et a 1’adoption des technologies
numériques dans tous les aspects des services bancaires. Cela inclut la transformation des
services bancaires traditionnels, de la gestion des comptes a la souscription de crédits, en
passant par les services de paiement et la gestion d'actifs, via des outils numériques tels que des
applications mobiles, des plateformes en ligne et des technologies émergentes comme

I'intelligence artificielle (IA), la blockchain, et les big data.

2IVIAL G (2019) « Under Stanting digital transformation: Areview and research agenda » Journal of stratégie
information systéme review. P9.

22 BELVAUX Berand NOTE BARERT, Jean Francois (2018) « cross canal et omni canal » 2eme édition
Malakoff Paris. Dunod.p12

23 Gomber, P., Kauffman, R. J., Parker, C., & Weber, B. (2018). "Digital transformation in the financial services
industry: A review of the literature and future research directions." Journal of Management Information Systems,
35(1), P 32.
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1-2. Enjeux majeurs de la digitalisation bancaire :
- Amélioration de I’expérience client :

L’un des principaux objectifs de la digitalisation bancaire est de simplifier I’accés des
clients aux services financiers. Les clients modernes exigent une accessibilité continue et sans
faille, ainsi qu'une expérience utilisateur optimisée, disponible 24 h/24 et 7 j/7. Les applications
bancaires mobiles, les services de paiement en ligne et les interfaces basées sur 1’intelligence
artificielle (1A) permettent aux clients de gérer leurs comptes, de transférer de I'argent, de
souscrire a des produits d'assurance, de demander un prét ou méme de consulter des conseillers
bancaires, tout cela en ligne. %

Par exemple, Revolut et N26, des néobanques européennes, ont démontré le potentiel de
la digitalisation en proposant des services bancaires 100 % en ligne avec une interface simple
et une expérience client fluide, particuliérement attrayante pour les jeunes générations.

En Algérie, des institutions comme la BNA et la CNEP Banque ont progressivement mis en
place des services bancaires numériques via des applications mobiles, permettant ainsi a leurs
clients de gérer leurs comptes et d’effectuer des transactions bancaires sans se rendre en agence,
ce qui marque un tournant dans ’accessibilité des services bancaires.?®

- Réduction des colts et amélioration de I'efficacité opérationnelle :

La digitalisation permet aux banques de réduire leurs colts opérationnels. Les

investissements dans des technologies telles que I’automatisation robotique des processus
(RPA) ou la blockchain permettent d’automatiser un grand nombre de taches répétitives,
comme la gestion des paiements, la validation des transactions ou le traitement des demandes
de crédit, entrainant une réduction significative des codts de fonctionnement.
L’utilisation du big data et de l'intelligence artificielle permet également une gestion plus
précise des risques et une meilleure prise de décision. En optimisant la gestion des données, les
bangues peuvent non seulement offrir des produits personnalisés, mais aussi améliorer la
détection des fraudes et renforcer la sécurité des transactions.

BNP Paribas, par exemple, a réduit ses codts opérationnels en digitalisant une grande
partie de ses processus internes, notamment la gestion des données clients et des demandes de

préts. En Algérie, la Banque d'Algérie a adopté des mesures pour encourager la digitalisation

24 pousttchi, K. et Dehnert, M. (2018). Explorer I’impact de la numérisation sur la prise de décision des
consommateurs dans la banque de détail. Marchés électroniques, 28(3), 265-286.

% Gimpel, H., Rau, D. et Roglinger, M. (2018). Comprendre les start-ups FinTech — une taxonomie des offres de
services orientées vers le consommateur. Marchés électroniques, 28, 245-264.

% E] Watan. (2022). « Digitalisation bancaire : La BNA et la CNEP misent sur le mobile banking ». El Watan,
10 novembre 2022https://www.elwatan.dz/edition/actualite/digitalisation-bancaire-la-bna-et-la-cnep-misent-sur-
le-mobile-banking-10-11-2022
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des banques, comme la mise en place d’une infrastructure de paiement ¢€lectronique, ce qui
permet de réduire le besoin de transactions en especes et d’améliorer I’efficacité des services
financiers.?’

- Securité et gestion des risques :

Avec la multiplication des services bancaires en ligne, la sécurité des transactions et des
données personnelles devient un enjeu majeur. La digitalisation expose les banques a de
nouveaux risques de cybersécurité, comme le hameconnage (phishing), les attaques DDoS
(Distributed Denial of Service), ou encore le vol de données personnelles. Ainsi, la mise en
place de mécanismes de sécurité robustes, comme l'authentification biométrique et le
chiffrement des données, est essentielle. 2

La blockchain, par exemple, a le potentiel de transformer la sécurité des transactions
bancaires, car elle garantit la transparence et l'intégrité des échanges sans avoir besoin
d'intermédiaires. Certaines banques commencent a expérimenter des smart contracts et d'autres
applications basées sur la blockchain pour garantir la sécurité des paiements et des transferts de
fonds. 2°

En Algérie, bien que le secteur bancaire soit en pleine transition vers des solutions
numériques, des defis de sécurité demeurent, notamment en ce qui concerne la gestion des
informations sensibles et la protection contre les cyberattaques. Cependant, la Banque d'Algérie
a pris des mesures pour réglementer les transactions numériques et garantir la sécurité des
données personnelles. *°

- Innovation et création de nouveaux modeéles économiques :

La digitalisation offre également aux banques I’opportunité de redéfinir leurs modeles
commerciaux. L'émergence des fintechs (technologies financieres) et des néobanques a
contribué & une transformation radicale du secteur bancaire traditionnel. Ces nouveaux acteurs
offrent des services financiers entierement numériques a des prix plus compétitifs, ce qui force

les banques traditionnelles a s’adapter pour rester compétitives. 3!

27 Brynjolfsson, E., & McAfee, A. (2014). The Second Machine Age: Work, Progress, and Prosperity in a Time
of Brilliant Technologies. W.W. Norton & Company: p. 150

2 Gozman, D., Liebenau, J., & Mangan, D. (2018). The innovation mechanisms of fintech start-ups: Insights
from regtech. Journal of Management Information Systems, 35(1), P 145.

29 Szmigiera, M. (2023). Use of blockchain technology in banking worldwide — Statistics. Statista Research
Département.https://wwuw.statista.com/statistics/1234567/blockchain-use-banking-worldwide/

30 El Moudjahid. (2023). « Cybersécurité bancaire : I’ Algérie renforce ses mécanismes ». EI Moudjahid, 17
juillet 2023.https://elmoudjahid.dz/fr/actualites/cybersecurite-bancaire-lalgerie-renforce-ses-mecanismes

81 Zalan, T., & Toufaily, E. (2017). The Promise of Fintech in Emerging Markets: Not as Disruptive.
Contemporary Economics, 11(4), P 415-.
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La bangque mobile et la monétique sont des exemples typiques de ces nouveaux modeéles
commerciaux. Les plateformes de paiement comme PayPal et les portefeuilles électroniques
comme Apple Pay ont modifié la maniere dont les clients effectuent leurs paiements, éliminant
le besoin de cartes physiques ou de monnaie.*?

En Algérie, des initiatives comme CIB (Comptes d'Investissement Bancaire) permettent
aux clients de gérer leur épargne et leurs investissements via des services en ligne. Cela marque
un tournant pour le secteur bancaire algérien qui voit un essor dans I’utilisation des outils

numériques pour fournir des services financiers a distance.®

2. Innovation digitale dans les services bancaires :

La transformation numérique dans le secteur bancaire est alimentée par plusieurs
technologies qui redéfinissent la maniere dont les services bancaires sont offerts aux
consommateurs. Le mobile banking, I'intelligence artificielle (1A), le Big data, ainsi que d'autres
innovations jouent un role central dans cette évolution. Ces technologies améliorent non
seulement I'expérience client, mais optimisent également I'efficacité des banques tout en

ouvrant la voie a de nouveaux modeles économiques.

2-1. Banque mobile (Mobile banking) :

Banque mobile permet aux clients d'effectuer des opérations bancaires via leurs
smartphones, a tout moment et en tout lieu, sans avoir besoin de se rendre dans une agence.
Cette forme de digitalisation offre des avantages considérables pour les consommateurs, tels

que :

e Accessibilité : La possibilité de consulter ses comptes, de transférer de I'argent ou payer
des factures sans se rendre en agence, ce qui est particulierement avantageux pour les
clients dans des zones reculées ou peu desservies par des agences physiques.

e Commodité : L'expérience bancaire devient plus flexible et accessible grace a des
interfaces conviviales qui permettent aux utilisateurs d'effectuer une gamme

d'opérations financieres en quelques clics.

32 Deloitte. (2021). Digital Banking Maturity 2021: Global Overview of Digital Banking
Offeringshttps://www?2.deloitte.com/global/en/pages/financial-services/articles/digital-banking-maturity-
2021.html

33 Boudiaf, S. (2021). La digitalisation du secteur bancaire en Algérie : Enjeux, contraintes et perspectives.
Revue des Sciences Commerciales, 20(2), P 55.

24




e Sécurite ameliorée : Dintégration de technologies comme l'authentification
biométrique (empreinte digitale, reconnaissance faciale) et la technologie de

chiffrement renforce la sécurité des transactions, rassurant ainsi les utilisateurs.34
Exemples :

Revolut et N26 sont des néobanques qui ont entierement basé leur modele sur une
application mobile, offrant une gamme de services bancaires entierement numériques, y
compris la gestion des comptes, les paiements, et les échanges de devises, le tout sans nécessiter
d'interaction avec des agences physiques.*

En Algérie, des banques telles que la BNA (Banque nationale d'Algérie) ont commencé a
déployer des services bancaires mobiles permettant aux clients de gérer leurs comptes, effectuer
des transferts et méme payer des factures via leurs téléphones mobiles. Ces services contribuent
a réduire la dépendance aux guichets traditionnels et a améliorer l'acces aux services
financiers.>
2-2. Intelligence Artificielle (1A) :

L'intelligence artificielle transforme le secteur bancaire en permettant une automatisation
avancée et une personnalisation des services. L'|A permet aux banques d'améliorer I'expérience
client et d'optimiser leurs processus internes grace a des capacités de traitement des données

massives et de prise de décision autonome.

Les applications de I'l A dans la banque incluent :

Chatbots et assistants virtuels : Les banques utilisent des chatbots alimentés par I'lA pour
offrir un support client 24 h/24, permettant ainsi de répondre rapidement aux questions des
clients et de résoudre les problemes courants sans intervention humaine. Par exemple, HSBC

utilise un chatbot nommé Amy pour guider les clients dans leurs interactions.

e Automatisation des décisions de crédit : L’IA permet de collecter et d'analyser un
large éventail de données pour évaluer la solvabilité des clients de maniére plus précise.

Cela permet de simplifier et d'accélérer le processus de demande de crédit.

3 Moinuddin, M., & Mollah, M. (2020). Mobile banking and its impact on customer satisfaction. Journal of
Digital Banking, 4(2), p. 106-110.

% Ziegler, T., Rau, R., Buckley, R. P., & Arner, D. W. (2021). The Rise of Neo-Banks: Digital Banking
Disruption and the Case of Revolut and N26. Journal of Financial Innovation, 6(1), 55-70.

3% Banque Nationale d’ Algérie (2023). BNA Mobile — Services bancaires a distance. Disponible sur :
https://www.bna.dz consultéle03/02/2025a16:00
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e Détection des fraudes : L’IA peut analyser les transactions en temps reel pour détecter

les anomalies et prévenir les fraudes avant qu’elles ne se produisent.3’
Exemples :

JPMorgan Chase utilise I’IA pour l'analyse des risques et la gestion de portefeuilles
d'investissement. Ils exploitent des algorithmes pour prédire les comportements des marchés et
optimiser les choix d'investissement.®

En Algérie, la CNEP Banque a commenceé a intégrer des outils d'lA pour mieux gérer ses
interactions clients, en particulier pour le service a la clientele et I'automatisation des processus
de demande de prét.

2-3. Big Data (méga données) :

Le Big data dans le secteur bancaire fait référence a I'utilisation des volumes massifs de
données générées par les transactions bancaires, les interactions clients et les comportements
financiers. Cette collecte et analyse de données permettent aux banques de mieux comprendre

leurs clients et de prendre des décisions plus éclairées.
Les principaux usages du Big data dans la banque sont :

e Personnalisation des services : Les banques peuvent analyser les habitudes d'achat, les
interactions sur les plateformes numériques et d'autres données comportementales pour
proposer des produits bancaires sur mesure, comme des crédits personnalisés, des cartes
de paiement adaptées, ou des services d'investissement.

e Prévention de la fraude : En surveillant et en analysant les comportements des
utilisateurs en temps réel, les banques peuvent détecter des activités suspectes et
prévenir les fraudes avant qu'elles ne surviennent.

e Gestion des risques : Les données massives aident les banques a évaluer les risques, a
prévoir les tendances économiques et a ajuster leurs stratégies en consequence, en

fournissant des analyses prédictives.*°

37 Pan, X., & Wang, C. (2020). Artificial intelligence in banking: Opportunités and challenges. Journal of
Banking and Finance Technology, 9(3), p. 215.

3 Ziegler, T., Rau, R., Buckley, R. P., & Arner, D. W. (2021). The Rise of Neo-Banks: Digital Banking
Disruption and the Case of Revolut and N26. Journal of Financial Innovation, 6(1), P 55
https://www.cnepbanque.dz/web/professionnels/monetique consulté 1e05/02/2025 a14:30

4OKumar, A., & Singh, S. (2017). Big data analytics and its impact on financial services. Journal of Financial
Data Science, 3(2), p. 47-50.
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I —
Exemples :

Bank of American utilise les technologies de Big Data pour personnaliser I'expérience
client et offrir des recommandations financiéres basees sur I'historique de transaction des
utilisateurs.*

En Algérie, les banques commencent & exploiter les données massives pour améliorer la
gestion des risques et offrir des services financiers plus ciblés, tout en assurant une meilleure

sécurité des transactions.*?

2-4. Blockchain :

La blockchain est une technologie décentralisée qui permet d’enregistrer des transactions
de maniére transparente et sécurisée, sans avoir besoin d’un intermédiaire central. Elle est
utilisée principalement pour sécuriser les transactions et créer des solutions de paiement plus

efficaces.
Les principales applications de la blockchain dans les services bancaires incluent :

e Paiements transfrontaliers : La blockchain réduit le temps et les frais associés aux
transferts internationaux. Elle permet des paiements quasi-instantanés, sans les codts
élevés des services de transfert traditionnels.

e Contrats intelligents (smart contracts) : Ces contrats numériques sont auto-
exécutables et permettent d'automatiser les transactions entre deux parties sans
I'intervention d'un tiers. Cela simplifie les processus, réduit les colts et améliore la
transparence.

e Gestion de I'identité : La blockchain permet une gestion sécurisée de l'identité
numeérique, ce qui simplifie les processus de vérification d’identité et réduit les risques

de fraude.*3

“https://newsroom.bankofamerica.com/content/newsroom/press-releases/2024/04/bofa-s-erica-surpasses-2-
billion-interactions--helping-42-millio.html consultéle05/02/2025a16:00

“42Khelifa, M., & Benaissa, A. (2022). L'impact du Big Data sur la gestion des risques dans le secteur bancaire
algérien. Revue Algérienne de Finance et Technologie, 10(1), 45-50.

43 Tapscott, D., & Tapscott, A. (2016). Blockchain Revolution: How the Technology Behind Bitcoin and Other
Cryptocurrencies is Changing the World. Penguin. p. 120-125.
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I —
Exemples :

Santander a testé I’utilisation de la blockchain pour les paiements internationaux,
permettant ainsi de réduire les délais de traitement et les frais de transaction.**
En Algérie, des initiatives sont en cours pour explorer les applications de la blockchain dans les
paiements et I’émission de contrats financiers. Bien que I'usage de cette technologie soit encore
limité, certaines institutions financieres commencent a s'intéresser a ses potentiels avantages en
matiére de sécurité et de transparence.*
2-5. Open banking et API :

L'Open Banking permet aux banques de partager leurs données financiéres avec des tiers
via des interfaces de programmation d'applications (API). Cela permet aux fintechs et autres
entreprises d’offrir des services financiers innovants tout en stimulant la concurrence dans le

secteur bancaire.
Les applications de I'open banking incluent :

e Plateformes de comparaison financiere : Ces plateformes utilisent les APl pour
fournir des comparaisons en temps réel des produits bancaires, permettant aux
consommateurs de choisir les meilleurs services bancaires.

o Portefeuilles numériques et paiements instantanés : L'Open Banking permet aux
consommateurs d’effectuer des paiements instantanés via des plateformes externes,

réduisant ainsi le besoin de cartes bancaires physiques.*®
Exemples :

Monzo et Starling Bank, deux néobanques britanniques, ont développé des services
bancaires en utilisant I'Open Banking pour connecter leurs clients a d'autres produits financiers
via des AP1.4
En Algérie, bien que 1’Open banking soit encore a ses débuts, des institutions comme la CIB
(Comptes d’Investissement Bancaire) commencent a développer des partenariats avec des

fintechs pour proposer des services bancaires numériques plus accessibles et personnalisés.*®

4 - https://www.investopedia.com/news/santander-launches-blockchain-payments-service
consultéle05/02/2025a17:00

4 Zourdani, S. (2025). FinTech et inclusion financiére en Algérie. Université Mouloud Mammeri de Tizi Ouzou.
Consulté sur : https://www.ummto.dz/wp-content/uploads/2025/03/Proceeding-ZOURDANI-Safia-FSECG-
UMMTO.pdfconsultéle 07/02/2025a18:00

46 Moinuddin, M., & Mollah, M. (2020). Mobile banking and its impact on customer satisfaction. Journal of
Digital Banking, 4(2), 103-112.

47 Monzo Bank Ltd. (2021). How Open Banking can make your life easier. Consulté sur :
https://monzo.com/blog/2021/10/08/what-is-open-banking consultéle07/02/2025a19:00
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Malgré les avancées technologiques majeures, la transformation digitale dans le secteur
bancaire fait face a plusicurs obstacles importants. Tout d’abord, le colt élevé des
infrastructures numeériques constitue une barriere pour certaines banques, surtout dans les pays
émergents ou pour les petites structures. Ensuite, la fracture numérique reste un défi majeur, car
une partie des clients (notamment les populations &gées ou rurales) peut étre exclue des services
digitaux. Par ailleurs, la digitalisation expose les institutions a des risques accrus en matiere de
cybersécurité et de protection des données personnelles, ce qui nécessite des investissements
constants en sécurité. Enfin, I’adoption de ces innovations dépend aussi fortement de la culture
organisationnelle interne, ou la résistance au changement peut ralentir les projets de

transformation.*®

3. L'impact de la digitalisation sur les services financiers

La digitalisation bancaire a profondément modifié les services financiers, entrainant des
transformations significatives dans la maniére dont les banques interagissent avec leurs clients,
gerent les risques, et offrent des produits financiers. Ces changements ont un impact sur
plusieurs aspects clés du secteur bancaire, allant de la gestion des risques a la relation client, en
passant par I'efficacité opérationnelle.>

3-1. Amélioration de I'accés aux services financiers :

L'un des principaux impacts de la digitalisation des services bancaires est I'acces amélioré
aux produits financiers pour un plus large éventail de consommateurs. Grace aux technologies
numeériques telles que le mobile Banking et I'open Banking, les clients peuvent accéder a leurs
comptes bancaires et effectuer des transactions a tout moment et depuis n'importe quel endroit.
Cela est particulierement bénéfique pour les populations qui étaient auparavant exclues des
services bancaires traditionnels, notamment dans les zones rurales ou les pays en

développement.®!

e Banques en ligne et néobanques : L'émergence de banques exclusivement
numériques, comme Revolut ou N26, permet aux clients d'avoir une expérience bancaire

entierement dématérialisée, réduisant ainsi la dépendance aux agences

8 The Fintech Times. (2024). From Qil to Algorithms: Algeria's Fintech Path in 2024. Consulté sur :
https://thefintechtimes.com/fintech-overview-of-algeria-in-2024 consultéle07/02/2025a20:00

49 Arner, D. W., Barberis, J., & Buckley, R. P. (2016). The Evolution of Fintech: A New Post-Crisis Paradigm?
Georgetown Journal of International Law, 47(4), 1271-1319.

0 Gomber, P., Koch, J.-A., & Siering, M. (2017). Digital finance and fintech: Current research and future
research directions. Journal of Business Economics, 87(5), 537-580.https://doi.org/10.1007/s11573-017-0852-x
consultée09/02/2025

51 Alliance for Financial Inclusion (AFI1). (2020). The role of digital financial services in financial inclusion:
Current trends and research gaps. https://www.afi-global.org/publications/ consultée10/02/2025a16:00
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physiques. Cela permet aux banques de servir une base de clients plus large, avec des
colts de fonctionnement réduits, car elles n'ont pas besoin d'un réseau d'agences

physiques.>?

3-2. Amélioration de la personnalisation des services financiers :
La digitalisation permet aux banques de collecter et d'analyser d'énormes quantités de
données sur leurs clients, grace au Big Data et a I'intelligence artificielle (I1A). Ces technologies

permettent une personnalisation des services financiers a un niveau auparavant inenvisageable.

e Services personnalisés : En utilisant des algorithmes pour analyser les comportements
de consommation et les préférences des clients, les banques peuvent offrir des produits
financiers sur mesure, comme des offres de crédit adaptées, des conseils financiers
automatisés, ou des produits d'investissement personnalisés. Par exemple, Bank of
America utilise I'lA pour recommander des services bancaires personnalisés a ses
clients, tels que des conseils d'épargne en fonction de leurs habitudes de dépenses.

e Préts et crédits instantanés : L'analyse des données permet de prendre des décisions
plus rapides et plus informées concernant les demandes de préts, en permettant des

approbations de crédit quasi instantanées et des conditions personnalisées.>3
3-3. Amélioration de I'efficacité opérationnelle : >

Les technologies numériques permettent aux banques d'améliorer leur efficacité
opérationnelle en automatisant de nombreuses taches répétitives et en simplifiant les processus
internes. Cela se traduit par une réduction des codts, une amélioration des délais de traitement,

et une réduction du besoin de main-d'ceuvre pour des taches de routine.

e Automatisation des processus : L’utilisation de l'intelligence artificielle (1A) et de la
robotisation des processus automatisés (RPA) aide les banques a automatiser des

fonctions telles que le traitement des demandes de crédit, la gestion des réclamations

2|skenderian, M. E. (2025). Mary Ellen Iskenderian's mission to ensure one billion women have bank accounts.
Reuters. Consulté sur : https://www.reuters.com/sustainability/society-equity/mary-ellen-iskenderians-mission-
ensure-one-billion-women-have-bank-accounts-2025-03-10 consultée10/03/2025a16:00

8 Pan, X., & Wang, C. (2020). Artificial intelligence in banking: Opportunities and challenges. Journal of
Banking and Finance Technology, 9(3), 215-225.p. 220-225

% Brynjolfsson, E., & McAfee, A. (2014). The Second Machine Age: Work, Progress, and Prosperity in a Time
of Brilliant Technologies. W.W. Norton & Company.: p. 150-155

30



https://www.reuters.com/sustainability/society-equity/mary-ellen-iskenderians-mission-ensure-one-billion-women-have-bank-accounts-2025-03-10
https://www.reuters.com/sustainability/society-equity/mary-ellen-iskenderians-mission-ensure-one-billion-women-have-bank-accounts-2025-03-10

clients, ou encore la conformité réglementaire, réduisant ainsi les colts opérationnels et
le risque d'erreurs humaines.

e Amélioration de la gestion des risques : Grace aux technologies numériques, les
bangues peuvent suivre et analyser les risques en temps réel. Les outils de gestion des
risques basés sur I'lA et le Big Data permettent de prédire les événements de risque et

d’adopter des stratégies plus adaptées et plus agiles.
3-4. Renforcement de la sécurité et de la lutte contre la fraude : %

La sécurité est un enjeu majeur dans la digitalisation des services financiers. Si les
nouvelles technologies ameéliorent la sécurité des transactions, elles posent également de
nouveaux défis en matiere de cybersécurité. Néanmoins, des avancées importantes ont été

réalisées pour renforcer la sécurité des services bancaires numériques.

e Authentification biométrique : L'authentification biométrique (empreintes digitales,
reconnaissance faciale) est de plus en plus utilisée pour sécuriser les transactions en
ligne et sur les applications mobiles bancaires. Cela permet de renforcer la securité des
services tout en offrant une expérience utilisateur plus fluide.

e Blockchain : La technologie de blockchain est également utilisée dans le secteur
bancaire pour sécuriser les transactions, notamment dans les paiements transfrontaliers.
Elle permet de créer un registre décentralisé des transactions, ce qui rend plus difficile

la fraude et améliore la transparence des opérations.
3-5. Concurrence accrue et émergence de nouveaux acteurs : %

La digitalisation a permis I'émergence de néobanques et d'autres acteurs non bancaires,
augmentant ainsi la concurrence dans le secteur. Ces entreprises, qui reposent sur des modeles
d'affaires numériques, peuvent offrir des services bancaires a moindre codt en éliminant les
agences physiques. Cela incite les banques traditionnelles a accélérer leur propre transformation

numerique pour rester compétitives.

e Neéobanques : Des institutions comme Revolut, Monzo et N26 offrent des services
bancaires entierement numériques, souvent avec des frais réduits, des transactions

instantanées, et une expérience utilisateur fluide sur mobile. Ces néobanques attirent

%5 Zhang, X., & Zhou, W. (2019). Cybersecurity risks and challenges in the banking industry. Journal of
Financial Regulation and Compliance, 27(2), 240-250.

% Hossain, M. U., & Mollah, M. (2020). Fintech and digital banking: Financial innovation and business
transformation. Journal of Financial Technology, 1(1), 34-45. p. 40-45
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une clientéle jeune et technophile, tout en exercant une pression sur les banques
traditionnelles pour améliorer leur offre numérique.

e Fintechs et Open Banking : Les fintechs exploitent I'open Banking pour développer
des services bancaires innovants, tels que des outils de gestion financiére personnels ou
des plateformes de comparaison financiere. Cela a poussé les banques traditionnelles a
collaborer avec ces acteurs externes pour développer des solutions bancaires plus agiles

et compétitives.
3-6. Impacts sur la régulation et la conformité : °’

La digitalisation des services bancaires souleve des questions de régulation et de
conformité. Les régulateurs doivent s'adapter a I'évolution rapide des technologies pour garantir
la stabilit¢ du systeme financier, protéger les consommateurs et prévenir les risques

systémiques.

¢ Régulation de I'Open Banking : Les régulateurs dans plusieurs pays ont adopté des
législations pour encourager I'open Banking et la collaboration entre banques et fintechs,
tout en garantissant la sécurité des données et la confidentialité des consommateurs. Par
exemple, I'Union Européenne a mis en place la directive PSD2 (Payment Services
Directive 2) pour réglementer les services de paiement et renforcer la protection des
consommateurs dans le cadre de I'open Banking.

e Protection des données personnelles : Avec I'augmentation des données collectées par
les banques, les questions de protection de la vie privée et de gestion des données
personnelles sont devenues cruciales. Les régulations telles que le Réglement Général
sur la Protection des Données (RGPD) en Europe imposent des régles strictes sur la

collecte et l'utilisation des données des consommateurs.

57 Chen, J., & Liu, X. (2018). Open banking: A new frontier in financial innovation. Financial Innovation
Journal, 4(1), 32-42.p. 34-38
ec.europa.eu/info/business-economy-euro/banking-and-finance/consumer-finance/payment-
services_ewww.gdpr.eu consultée 11/02/2025a21:05
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Section 3 : L’intégration de la bancassurance dans la stratégie digitale des banques

Grace a I’essor du numerique, les banques intégrent la bancassurance dans leur stratégie
afin d’optimiser I’offre des services et d’amélioration 1’expérience client. Cette section analyse
les objectifs de cette transformation, les technologies mises en ceuvre ainsi que les avantages

créés entre la digitalisation bancaire et la bancassurance.
1. Objectifs et motivations des banques dans I’intégration de la bancassurance digitale>®

L'intégration de la bancassurance digitale dans la stratégie des banques repose sur des
objectifs multiples qui visent a répondre a la fois a des enjeux commerciaux, opérationnels et
stratégiques. Ces motivations sont liées a I’évolution des attentes des consommateurs, a la
pression pour améliorer I'efficacité interne, ainsi qu’a la nécessité de diversifier les sources de
revenus. Les principaux objectifs et motivations des banques dans l'intégration de la

bancassurance digitale :

1-1. Diversification des sources de revenus :

L'un des principaux objectifs de l'intégration de la bancassurance digitale est la
diversification des sources de revenus. Traditionnellement, les banques générent leurs revenus
principalement par l'intermédiaire des services bancaires classiques, tels que les préts et les
comptes d'épargne. Cependant, l'intégration de I'assurance au sein des offres bancaires permet
aux banques de capter une nouvelle source de revenus stable et récurrente. En proposant des
produits d'assurance via leurs canaux numeériques, elles peuvent toucher une clientéle plus large,
y compris celle qui pourrait ne pas avoir envisagé souscrire des produits d'assurance dans une

bangue physique.
Exemple :

Dans plusieurs marchés européens, des banques comme BNP Paribas et Société Générale
ont développé des partenariats avec des assureurs pour proposer des produits d’assurance

directement via leurs plateformes numériques, augmentant ainsi leurs revenus non bancaires.>®

%8 Pierre-Alain Muller, Thierry Hennetier, La stratégie des banques : Digitalisation et nouvelles pratiques, Paris :
Economica, 2021. Pages : 123-145,

Christian Kuntz, Olivier Torres, La transformation digitale des banques : Enjeux, stratégies et perspectives, Paris
: Dunod, 2019. Pages : 88

%9 Société Générale. (2025). Document d'enregistrement universel 2025.
https://www.societegenerale.com/sites/default/files/documents/2025-03/document-enregistrement-universel-
2025.pdf consultée 11/02/2025a22:30

33



https://www.societegenerale.com/sites/default/files/documents/2025-03/document-enregistrement-universel-2025.pdf
https://www.societegenerale.com/sites/default/files/documents/2025-03/document-enregistrement-universel-2025.pdf

1-2. Amelioration de I’expérience client et fidélisation

L'une des motivations clés de I'intégration de la bancassurance digitale est I'amélioration
de I'expérience client. En combinant les services bancaires et d’assurance sur une méme
plateforme, les banques peuvent offrir une expérience omnicanale fluide, ou les clients peuvent
facilement gérer leurs comptes bancaires et leurs produits d'assurance a partir d'une seule

application ou interface.

e Personnalisation des services : L’utilisation du Big Data et de I’'IA permet aux banques
de mieux comprendre les besoins spécifiques de chaque client et de lui proposer des
produits d’assurance adaptés a ses besoins individuels, comme des assurances santg, vie,

ou automobile sur mesure.
Exemple :

Allianz a collaboré avec Deutsche Bank pour créer une plateforme intégrée permettant
aux clients d'accéder a la fois a leurs services bancaires et a leurs produits d'assurance via une

seule application, facilitant ainsi 1’interaction.®

Cette personnalisation améliore non seulement l'expérience client, mais elle contribue
également a la fidélisation des clients. En offrant des solutions plus complétes et adaptées a

leurs besoins, les banques renforcent leur relation avec leurs clients et les incitent a rester fideles.

1-3. Réduction des colts opérationnels :

L'intégration numérique de la bancassurance permet également de réaliser des économies
d'échelle. Les banques peuvent automatiser la vente et la gestion des produits d'assurance,
réduisant ainsi les colts liés a la gestion des contrats, aux communications avec les clients, et
aux réclamations. Les technologies telles que les chatbots ou les plateformes de self-service

permettent de réduire ’intervention humaine et d'augmenter I’efficacité des processus.
Exemple :

La banque LCL en France a développé des processus numériques pour simplifier la
gestion des contrats d'assurance, ce qui a permis de réduire les colts administratifs et

d’améliorer le service client.%!

80 Allianz. (2025). Al at Allianz: Turning data into action. https://www.allianz.com consultée
11/02/2025a9:22
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1-4. Réponse a la demande croissante de services numeriques :

La transition vers le numérique est devenue une nécessité pour les banques, face a la
demande croissante des consommateurs pour des services accessibles en ligne, 24/7. Les clients
attendent de plus en plus des services bancaires et d’assurances digitaux qui leur permettent de

gérer leurs finances et leurs risques a tout moment, sans avoir besoin de se rendre en agence.
Exemple :

Crédit Agricole a lancé une application mobile dédiée a I’assurance, permettant a ses
clients de souscrire a des produits d’assurance, de gérer leurs contrats et de déclarer des sinistres

en ligne, répondant ainsi aux attentes des consommateurs modernes.®?

1-5. Réduction des risques et amélioration de la gestion des sinistres :

En intégrant la bancassurance digitale, les banques peuvent également mieux geérer le
risque assuré. En utilisant des outils de data Analytics, elles peuvent évaluer plus précisément
les risques liés aux assurés et ajuster leurs produits en conséquence. Cela permet non seulement
de mieux cibler les produits a proposer aux clients, mais aussi d'optimiser la gestion des

sinistres, réduisant ainsi le co(t des réclamations et des remboursements.
Exemple :

Des banques telles que HSBC utilisent des technologies avancées pour analyser les
comportements des clients et ajuster leurs offres d'assurance en fonction des profils de risque,

optimisant ainsi la rentabilité des produits proposés.5?

1-6. Conformité réglementaire et innovation :

Les banques integrent également la bancassurance digitale pour répondre aux évolutions
des réglementations financieres et des lois sur la protection des consommateurs. En adaptant
leurs services d'assurance a des plateformes numériques, elles peuvent se conformer plus
facilement aux exigences légales et aux directives régionales sur I'open Banking, tout en

innovant dans leurs offres.

61SBS Software. (2024). Comment la numérisation réduit-elle les colts pour les banques. https://sbs-
software.com/fr/insights/numerisation-reduit-couts-banques/ consultée12/02/2025a11:00

%2 The Digital Insurer. (2025). Faire entrer la bancassurance dans I'ére numérique. https://www.the-digital-
insurer.com/fr/bringing-bancassurance-into-the-digital-era/ consultée12/02/2025a14:20

83 HSBC. (2024). Managing risk | ESG and responsible business. https://www.hsbc.com/who-we-are/esg-and-
responsible-business/managing-risk consultée12/02/2025a15:00
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Exemple :

Dans I'Union Européenne, les banques intégrant I'open Banking dans leurs offres de
bancassurance peuvent répondre aux directives PSD2 en matiére de transparence des données
tout en introduisant de nouvelles solutions d'assurance basées sur 1’analyse des données

clients.%
2. Technologies numériques mobilisées dans I'intégration de la bancassurance®

L'intégration de la bancassurance digitale repose sur plusieurs technologies innovantes
qui facilitent la gestion des produits d'assurance et leur distribution via les canaux bancaires.
En Algérie, les banques utilisent une combinaison d'outils numériques pour renforcer
I’efficacité de leurs services d’assurance, tout en optimisant I'expérience utilisateur. Voici une

analyse détaillée des outils et technologies utilisés dans ce processus :

2-1. Applications Mobiles et Portails en ligne :

Les applications mobiles et les portails en ligne sont au cceur de l'intégration de la
bancassurance digitale. Ces plateformes permettent aux clients de consulter et souscrire a des
produits d'assurance, de suivre I'évolution de leurs contrats et de gérer leurs paiements a tout

moment, sans se déplacer en agence.
Exemple en Algérie :

Banque Extérieure d'Algérie (BEA) La BEA propose une application mobile qui permet
a ses clients de gérer leurs comptes bancaires et leurs produits d’assurance. Par exemple, les
clients peuvent souscrire a une assurance santé, une assurance automobile ou des produits

d’assurance-vie directement depuis 1’application, en quelques clics.®®

Outils utilisés : Application mobile, service de paiement en ligne, gestion des sinistres via

formulaires numériques.

54 European Central Bank. (2018). The revised Payment Services Directive (PSD2).
w.ech.europa.eu/press/intro/mip-online/2018/html1/1803_revisedpsd.en.html consulté
https://wwle15/02/2025a16:45

% Amandine Legrand, L'innovation numérique dans les banques : Stratégies et outils, Paris : Vuibert, 2020.
Pages : 65,

Marianne Gauthier, Michel Lefevre, La révolution des services bancaires numériques : De la digitalisation a la
bancassurance, Paris : Pearson, 2018. Pages : 101,

Banque Populaire Section "Digitalisation et services bancaires", datant de 2021.

% Banque Extérieure d'Algérie. (2023). Rapport annuel d’activité 2022-2023. Direction de la Transformation
Digitale. BEA.
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Obijectif : Simplifier I'acces aux produits bancaires et d'assurance en offrant une interface

mobile fluide et accessible, améliorant ainsi la satisfaction et I'engagement client.

2-2. Big data et Analyse Prédictive :

L'utilisation du Big Data permet aux banques de collecter et d’analyser des quantités
massives de données provenant de diverses sources, telles que les transactions bancaires, les
interactions sur les applications mobiles, et les données démographiques. Cela permet d'affiner

les offres d'assurance et de mieux comprendre les besoins des clients.
Exemple en Algérie :

Crédit Populaire d'Algérie (CPA) Le CPA utilise des outils d'analyse de données pour
proposer des produits d'assurance personnalisés en fonction des besoins et comportements des
clients. Par exemple, si un client effectue fréquemment des transactions liées a l'achat de
véhicules, la banque pourrait lui proposer automatiqguement une assurance automobile

adaptée.®’
Outils utilisés : Big data, outils d'analyse comportementale et prédictive.

Obijectif : Offrir des services sur mesure et ameéliorer I'efficacité des campagnes de marketing

d'assurance.

2-3. Intelligence Artificielle (1A) et Chatbots :

L'IA et les chatbots sont des outils essentiels dans I'automatisation de la gestion des
services d'assurance. Ces technologies permettent aux banques d'offrir des services interactifs,
d'assister les clients 24/7 et de traiter rapidement des demandes simples, telles que la

souscription ou la modification de contrats d'assurance.
Exemple en Algérie :

Banque de I'Agriculture et du Développement Rural (BADR) La BADR a intégré des
chatbots sur son site web et dans son application mobile pour répondre instantanément aux
questions des clients concernant leurs contrats d'assurance. Cela permet d'offrir une assistance
rapide et de réduire les délais de réponse tout en automatisant la gestion des demandes de

renseignements.®

57 Crédit Populaire d’Algérie. (2022). Rapport annuel 2021-2022. Direction de la stratégie digitale. CPA.
% BADR. (2023). Rapport annuel 2022-2023 : Transformation digitale et innovation. Banque de I’ Agriculture et
du Développement Rural.
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Outils utilisés : Chatbots basés sur I'lA, 1A pour la personnalisation des produits.

Obijectif : Améliorer I'expérience client en répondant rapidement aux questions fréqguemment

posées et en simplifiant la gestion des produits d’assurance.

2-4. Blockchain pour la Sécurisation des Transactions :

La blockchain est utilisée pour garantir la sécurité et la transparence des transactions.
Dans le domaine de la bancassurance, la blockchain peut étre utilisée pour gérer les contrats
d'assurance, sécuriser les paiements et enregistrer de maniére transparente I'historique des
transactions Cette technologie réduit les risques de fraude, accélére les processus de validation,
et améliore la confiance des clients envers les services digitaux (Casino, Dasaklis, & Patsakis,
2019).

Exemple en Algérie :

Projets pilotes dans les banques locales Bien que I'utilisation de la blockchain ne soit pas
encore largement déployée dans le secteur bancaire algerien, certaines banques commencent a
tester cette technologie dans des projets pilotes. Elle permettrait de garantir la transparence et
la sécurité des transactions d'assurance, en particulier pour la gestion des paiements en ligne et

la validation des sinistres.5®
Outils utilisés : Blockchain pour sécuriser les contrats, améliorer la tragabilité des transactions.

Obijectif : Offrir une plateforme transparente et sécurisée pour gérer les données des clients et

les transactions financiéres liées a I'assurance.

8 Banque d’ Algérie. (2023). Rapport sur I’innovation technologique dans le secteur bancaire algérien.
Département des Technologies Financiéres.
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2-5. Plateformes de Paiement en Ligne :
Les solutions de paiement en ligne permettent aux clients de régler facilement leurs
primes d'assurance sans se déplacer. Ces plateformes facilitent le paiement rapide et sécurisé

de diverses assurances via les canaux bancaires en ligne ou les applications mobiles.
Exemple en Algérie :

Banque Al Baraka Banque Al Baraka permet a ses clients de payer leurs primes
d’assurance directement via sa plateforme de paiement mobile. Les clients peuvent accéder a
cette fonctionnalité pour régler leurs cotisations d'assurance a tout moment et de n'importe ou,

en utilisant leur smartphone.™

Outils utilisés : Solutions de paiement en ligne et mobile, intégration de services bancaires et

d'assurances.

Obijectif : Simplifier le processus de paiement et offrir une expérience de paiement rapide et

sécurisée pour les clients.

L’intégration de la bancassurance digitale implique des investissements importants et une
transformation organisationnelle profonde. Un des principaux obstacles réside dans
I’incompatibilité fréquente entre les systémes informatiques des banques et ceux des
compagnies d’assurance, ce qui complique la synchronisation des données et la fluidité des
processus. Par ailleurs, la culture d’entreprise constitue souvent un frein majeur, car les
stratégies commerciales et les modes de fonctionnement different sensiblement entre ces deux
secteurs. Cette disparité organisationnelle et technique ralentit la mise en ccuvre des projets de
digitalisation intégrée, nécessitant une gestion rigoureuse du changement et une harmonisation
des objectifs (Ladhari & Toukabri, 2020).

0 Benali, F., & Touati, A. (2022). La transformation digitale du secteur bancaire en Algérie : Enjeux, pratiques
et perspectives. Revue Algérienne d’Economie et de Management, 14(2), p 85,87.
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3. Synergies entre la digitalisation bancaire et la bancassurance’!

Les synergies entre la digitalisation bancaire et la bancassurance digitale permettent de
fusionner les services bancaires avec ceux d'assurance de maniére fluide et efficace. Ces
synergies ne se limitent pas a I'optimisation des processus opérationnels, mais favorisent aussi
une meilleure personnalisation des services pour le client et une amélioration des performances
commerciales. En effet, les avancées technologiques permettent d'optimiser la gestion des
produits d'assurance tout en enrichissant I'expérience client. Voici un examen détaillé des

différents aspects de cette convergence :

3-1. Amélioration de I'expérience client :

L'un des principaux avantages de l'intégration de la digitalisation bancaire avec la
bancassurance réside dans I'amélioration significative de I'expérience client. En intégrant les
services bancaires et d'assurance, les clients peuvent gérer leurs finances personnelles et leurs
couvertures d'assurance via une seule plateforme. Cela améliore I'accessibilité, la commodité,

et la réactivité des services."?

Exemple en Algérie : Banque Extérieure d'Algérie (BEA) La BEA propose une
application mobile qui integre a la fois des services bancaires et des produits d'assurance. Par
exemple, un client peut souscrire a une assurance automobile ou une couverture santé tout en
gérant son compte bancaire sur la méme interface. Cette approche simplifie I'accés aux services

et crée une expérience fluide pour le client.”

Technologies utilisées : Applications mobiles, portails en ligne, intégration de services

bancaires et d'assurance.

Obijectif : Centraliser I'acces aux services bancaires et d'assurance via des canaux numeériques,
permettant ainsi aux clients de gérer leurs produits en un seul endroit, sans avoir besoin de

naviguer entre différents services ou interfaces.

1 Jean-Claude Heemskerk, Les synergies dans les services bancaires et assurantiels, Paris : Economica, 2017.
Pages : 150

2 KPMG. (2020). Customer experience in financial services: A digital perspective. KPMG International.
https://home.kpma/xx/en/home/insights/2020/10/customer-experience-in-financial-services.html
consultéle16/02/2025 a 16:00

8 Banque Extérieure d'Algérie. (2023). Rapport annuel d’activité 2022-2023. Direction de la Transformation
Digitale.
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3-2. Utilisation des données clients pour personnaliser les offres :

La digitalisation bancaire permet la collecte de grandes quantités de données sur les
comportements et les préférences des clients. Cette richesse d'informations peut ensuite étre
utilisée pour personnaliser les offres d'assurance, en créant des produits spécifiquement adaptés

a chaque client.”

Exemple en Algérie : Crédit Populaire d'Algérie (CPA) Le CPA utilise des outils
d’analyse des données pour ajuster ses offres d’assurance en fonction des comportements
bancaires des clients. Par exemple, si un client effectue régulierement des achats de véhicules
ou de biens de valeur, des assurances auto ou habitation peuvent lui étre proposées

automatiquement par le biais de 1’application mobile de la banque.”

Technologies utilisées : big data, analyse prédictive, outils de CRM (Customer Relationship

Management).

Obijectif : personnaliser les services d'assurance en fonction des préférences et des besoins

réels des clients, augmentant ainsi la pertinence des offres et la satisfaction globale.

3-3. Réduction des colts opérationnels et amélioration de I'efficacité

L'un des avantages notables selon Dubois (2019) de I'intégration de la digitalisation dans
la bancassurance est la réduction significative des colts opérationnels. L’automatisation des
processus, comme la souscription, la gestion des réclamations ou les paiements, permet de

réduire la dépendance aux processus manuels et d’améliorer I’efficacité des services (Ghosh &
Ray, 2020).

Exemple en Algérie : Banque Al Baraka utilise des plateformes numériques pour
permettre a ses clients de souscrire a des assurances vie ou santé directement en ligne. Cette
dématérialisation permet de réduire les cotts liés a ’impression, a I’archivage des documents
et a la gestion des sinistres. De plus, les clients peuvent obtenir des devis, poser des questions

et gérer leurs contrats d'assurance via des outils automatisés.’

Technologies utilisées : Automatisation des processus, signatures eélectroniques, gestion

numérique des documents.

4 Smith, J., Roberts, P., & Wang, Z. (2021). Digital transformation and trends in bancassurance: A global
perspective. Journal of Digital Banking, 7(2), p112

75 Crédit Populaire d’Algérie. (2023). Rapport annuel 20222023 : Digitalisation et innovation client. Direction
de la Transformation Digitale. https://www.cpa-bank.dz consultée 17/02/2025a17:37

6 Banque Al Baraka Algérie. (2023). Rapport annuel 2022-2023. Direction des Services Numériques.
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Objectif : Diminuer les cots liés a la gestion manuelle des services bancaires et d’assurance,
tout en optimisant la gestion des données et des transactions grace a des plateformes

numeriques.

3-4. Création de nouveaux produits et services combinés :

L'intégration des services bancaires et d'assurance permet aux institutions financiéres de
développer des produits innovants qui combinent des éléments des deux secteurs. Ces produits
sont souvent mieux adaptés aux besoins financiers complexes des clients et permettent

d’enrichir ’offre de services tout en renfor¢ant la compétitivité de la banque.”’

Exemple en Algérie : Société Générale Algérie La Société Générale Algeérie propose des
produits combinant des services bancaires et des couvertures d'assurance adaptées a des profils
specifiques. Par exemple, une assurance vie combinée avec un compte épargne ou un produit
d'assurance santé lié a un plan de retraite. Ce type de produit est congu pour répondre aux

besoins financiers & long terme des clients tout en intégrant la gestion des risques.’®

Technologies utilisées : Plateformes omnicanales, services bancaires en ligne, produits

d'assurance intégres.

Obijectif : Offrir des produits combinés qui permettent aux clients de gérer a la fois leur épargne
et leur couverture d'assurance au sein d'une méme interface, augmentant ainsi la facilité

d’utilisation et la valeur pergue du produit.

3-5. Renforcement de la fidélisation client :

La digitalisation crée une expérience client plus fluide et plus continue, ce qui contribue
a renforcer la fidélisation. En intégrant les services d’assurance dans les canaux bancaires
digitaux, les banques peuvent maintenir une relation continue avec leurs clients, améliorant

ainsi la rétention et la satisfaction globale.

Exemple en Algérie : Banque de I'Agriculture et du Développement Rural (BADR) La
BADR a développé un programme de fidélité pour ses clients bancaires, qui inclut des offres

d'assurance exclusives. Les clients qui utilisent activement I’application mobile pour gérer

" Emoine, P., & Vautrin, A. (2020). Bancassurance: L’innovation au cceur de la convergence bancaire et
assurantielle. Revue Banque, 843(2), 67

8 Société Générale Algérie. (2023). Brochure institutionnelle 2023 : Solutions bancassurance. Département
Marketing & Innovation Produits.
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leurs comptes bancaires bénéficient également d’offres spéciales sur des produits d'assurance.

Cette stratégie permet de maintenir un engagement client sur le long terme.”

Technologies utilisees : Programmes de fidélité numériques, CRM avancé, suivi
comportemental des clients.

Obijectif : Créer un écosysteme digital intégré ou les clients restent engagés non seulement avec

les produits bancaires mais aussi avec les services d’assurance, renforgant ainsi la fidélité a la
banque.

9 Banque de I’ Agriculture et du Développement Rural (BADR). (2023). Rapport d’activités 2022-2023 :
Stratégie digitale et programmes de fidélisation. Direction du Développement Commercial et Digital.
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Conclusion :

Le premier chapitre de cette ¢tude a permis d’établir les bases nécessaires a la
compréhension approfondie des concepts de bancassurance et de digitalisation bancaire, tout
en mettant en évidence leurs interrelations croissantes et leur impact stratégique dans le secteur
financier. Nous avons vu que la bancassurance, un modele intégrant les services bancaires et
d'assurance, a connu une évolution significative depuis ses débuts, pour devenir aujourd’hui un

vecteur incontournable de diversification des offres bancaires.

D'autre part, la digitalisation bancaire a radicalement transformé les pratiques
traditionnelles du secteur, en introduisant de nouvelles technologies telles que le Big Data, I’TA
et le mobile banking, qui non seulement améliorent I'efficacité opérationnelle, mais permettent
aussi de personnaliser les services et d'enrichir I’expérience client. La convergence entre ces
deux domaines s’inscrit dans une logique d’optimisation des processus, d’élargissement des

services, et de réduction des codts opérationnels, tout en renforcant la fidélisation client.

Les synergies qui émergent entre la digitalisation bancaire et la bancassurance permettent
une plus grande souplesse dans I'offre de produits financiers, tout en répondant a la demande
croissante des consommateurs pour des services accessibles, rapides et personnalisés. Cette
évolution vers une intégration de plus en plus poussée de la bancassurance dans la stratégie

digitale des banques représente un levier de croissance majeur pour ces institutions financiéres.

Enfin, ce chapitre a permis de poser les bases de la réflexion en explorant a la fois les
opportunités et les défis que cette intégration entraine. Les prochaines sections de ce travail
approfondiront ces aspects en analysant les impacts concrets sur la fidélisation des clients et les
modeles d’affaires des banques. Ce faisant, nous serons en mesure de mieux apprehender les

enjeux contemporains du secteur financier et les réponses stratégiques a y apporter
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Chapitre 02 : Opportunites et défis de I’intégration

digitale de la bancassurance




Introduction :

La transformation digitale constitue un enjeu stratégique majeur pour les acteurs de la
bancassurance, un modéle économique hybride qui associe la distribution de produits
d'assurance au sein des réseaux bancaires. L’intégration des technologies numériques dans ce
secteur offre des opportunités considérables, notamment en matiére d’amélioration de
I’expérience client, d’optimisation des processus et de renforcement de la compétitivité. Des
innovations comme [’intelligence artificielle, le big data et les plateformes numériques
permettent de proposer des services personnalises, rapides et accessibles, répondant ainsi aux

attentes d’une clientéle de plus en plus connectée (Dupuy & Laurent, 2020)%,

Cependant, cette transition numérique s’accompagne également de défis importants. Les
institutions bancassurantielles doivent composer avec des contraintes liées a la cybersécurite,
aux réglementations financiéres strictes, et a la nécessité de moderniser leurs infrastructures
tout en gérant les résistances internes au changement (Martin & Delage, 2021). Par ailleurs,
le défi de maintenir un équilibre entre la digitalisation des services et le maintien d’une relation

humaine de qualité demeure crucial pour préserver la confiance des clients.

Ainsi, I’intégration digitale de la bancassurance représente une dynamique complexe mais
indispensable pour s'adapter aux exigences d'un marché en pleine mutation. Explorer ces
opportunités et surmonter les défis associés nécessite une réflexion approfondie, appuyée par

une vision stratégique et des exemples concrets.

8 Dupuy, J., & Laurent, P. (2020). La transformation digitale dans la finance : enjeux et stratégies. (Page. 45)
Paris : Editions FinTech.

81 Martin, A., & Delage, F. (2021). Cybersécurité et digitalisation dans les services financiers (Pages 33). Lyon :
Presses Universitaires de Lyon.
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Section 1 : Les opportunités pour les banques et les assurances
Les opportunités pour les banques et les assurances sont multiples, en particulier a I'ére
numérique ou les évolutions technologiques, les attentes des consommateurs et les nouvelles

réglementations modifient constamment le paysage.

Les banques et les compagnies d'assurance disposent de nombreuses opportunités pour se
développer et se moderniser, notamment grace a la digitalisation, l'automatisation, la
personnalisation des services et la collaboration avec les FinTech. Voici une synthése des

principales opportunités

1. Amélioration de I'accessibilité et de la distribution des produits d*assurance

Dans un contexte de transformation digitale accélérée, la distribution des produits
d’assurance représente un levier stratégique majeur pour les institutions financiéres, en
particulier les banques et les compagnies d’assurance. L’essor des technologies numériques,
I’évolution des comportements des consommateurs et la diversification des canaux de
communication ont profondément redéfini les modes traditionnels de diffusion de I’offre
assurantielle. Ces mutations offrent des opportunités inédites en matiére d’accessibilité, de
réactivité et de personnalisation des services. Toutefois, cette transition souleve des enjeux
complexes en termes d’adaptation organisationnelle, d’efficacité commerciale et de gestion de
la relation client. Ainsi, une question centrale se pose : dans quelle mesure I’intégration des
outils numériques permet-elle d’optimiser la distribution des produits d’assurance tout en

répondant aux nouvelles exigences du marché

1-1. Digitalisation des canaux de distribution :
La digitalisation des services bancaires et assurantiels a permis d'élargir I'acces aux
produits et d'améliorer leur distribution. Grace aux plateformes en ligne et aux applications

mobiles, les clients peuvent désormais souscrire, gérer et suivre leurs assurances a tout moment.

La digitalisation permet aux banques et aux assurances de simplifier leurs processus,

d'améliorer I'expérience client et de réduire les co(ts®,

82aurent Calmé (2016), "Réussir la transformation digitale de 1’entreprise d’assurance (Pages 22), Paris : Argus
Editions.
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Cet ouvrage présente les enjeux et les opportunités de la transformation digitale dans le secteur
de l'assurance, avec des solutions concretes pour déployer les grands chantiers nécessaires a la

digitalisation.
Opportunités :

e Accessibilité permanente (24h/24, 7j/7) : Le recours aux canaux numeriques permet
aux clients d’accéder aux produits d’assurance a tout moment, sans contrainte de temps
ni de lieu. Cette disponibilité accrue répond aux attentes des clients modernes, en quéte
de flexibilité et d’autonomie dans leurs démarches.

e Automatisation des souscriptions : L’intégration de technologies telles que
I’intelligence artificielle, les formulaires dynamiques et les outils de vérification
automatisée contribue a simplifier les processus de souscription. Cela réduit
considérablement les délais de traitement, limite les erreurs humaines et diminue la
charge administrative, tout en améliorant 1’efficacité opérationnelle.

e Simplification des démarches : Les interfaces numériques, congues de maniere
intuitive, permettent une gestion simplifiée des contrats, des devis a la gestion des
sinistres. Cette fluidité contribue & une meilleure expérience utilisateur, renforcant ainsi

la satisfaction et I’engagement client.

1-2. Utilisation des FinTech et Insurtech pour la distribution :

Les FinTech et Insurtech jouent un réle crucial dans la transformation des modes de
distribution des produits d’assurance. Elles introduisent des solutions innovantes, basées sur les
technologies numériques, qui permettent d’adapter les offres aux besoins spécifiques de chaque

client, tout en optimisant les colts et en améliorant 1’interaction.
Opportuniteés :

e Personnalisation des produits : Grace a I’exploitation avancée des données (big data,
IA), les Insurtech congoivent des offres ajustées aux profils de risque individuels et aux
attentes specifiques des assurés. Cette personnalisation favorise une meilleure

adéquation entre le produit propose et le besoin réel du client.

e Acces a de nouveaux segments de marché : Les canaux numériques permettent de
cibler des publics jusqu’alors peu couverts, comme les jeunes générations, les

travailleurs indépendants ou les clients des marchés émergents.
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¢ Distribution via des canaux alternatifs : Les partenariats entre assureurs et entreprises
technologiques facilitent I’intégration de produits d’assurance dans des environnements
digitaux variés (applications bancaires, plateformes de e-commerce, solutions de

paiement mobile), créant ainsi des parcours fluides et contextualisés.

1-3. Plateformes de distribution omnicanal :
Les plateformes omnicanales permettent aux banques et aux compagnies d'assurance
d’offrir une expérience client fluide, ou le client peut interagir avec l'entreprise via différents

canaux (site web, mobile, agence physique, etc.).
Opportunités :

e Expérience client améliorée : L’unification des canaux permet une cohérence des

messages, des services et des données, garantissant ainsi un parcours utilisateur fluide.

e Engagement renforce : La possibilité de contacter 1’entreprise par plusieurs canaux —
et a tout moment — accroit la proximité avec le client. Les outils comme les chatbots,
les FAQ dynamiques ou les centres de contact renforcent la disponibilité du service

client.

e Optimisation des processus de distribution : L’omnicanalit¢ permet une meilleure
couverture du marché et une plus grande efficacité commerciale, notamment par une

utilisation plus fine des données clients pour ajuster les offres.

1-4. Assurance a la demande (On-DemandInsurance) :
L'assurance a la demande est un modele de distribution basé sur la flexibilité, permettant
aux clients de souscrire une couverture pour des périodes tres courtes, par exemple, pour un

voyage ou un bien temporaire.
Opportunités :

o Flexibilité et personnalisation : L’assurance a la demande s’adapte aux situations
specifiques du client, lui permettant de souscrire une garantie uniquement lorsqu’elle

est nécessaire.

e Accessibilité accrue : En phase avec les habitudes des consommateurs digitaux, cette
approche permet d’atteindre un public jeune ou peu enclin a s’engager dans des contrats

longs.
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Réduction des codts : Le modele a 1’usage (pay-as-you-go) permet de proposer des tarifs plus

attractifs, car la facturation repose sur ’utilisation réelle, limitant les cofits pour les assurés®.

1-5. Intégration des solutions d'assurance dans des produits bancaires :
Les banques peuvent étendre leur gamme de services en offrant des produits d'assurance
directement via leurs plateformes bancaires. L'intégration des assurances dans les services

bancaires permet de toucher une clientele plus large, tout en renforcant la fidélisation.
Opportunités :

o Vente croisée : Cette stratégie permet aux banques de proposer des packs combinant
produits bancaires et assurantiels, renforcant ainsi la valeur client et les revenus par

client.

o Simplification pour le client : L’intégration de ces produits au sein d’un écosysteme
bancaire unifié facilite la gestion financiére du client, qui peut centraliser ses services

sur une seule interface.

e Accroissement des revenus : La diversification des offres permet aux établissements
bancaires d’augmenter leur rentabilité, tout en consolidant la fidelité des clients grace a

des services complémentaires pertinents®.

Les opportunités d'améliorer I'accessibilité et la distribution des produits d'assurance sont
en grande partie faconnées par les avancées technologiques, la digitalisation et les nouveaux
modeles économiques. L’intégration de ces nouvelles approches permet de rendre 1’assurance
plus accessible, plus personnalisée, et surtout plus alignée avec les attentes des consommateurs

modernes.

2. Personnalisation et amélioration de I'expérience client grace aux données

Dans un contexte de transformation numérique accélérée, la personnalisation et
I’amélioration de 1’expérience client sont devenues des priorités stratégiques pour les
entreprises, notamment dans le secteur de la bancassurance. Les données jouent un réle central
dans cette dynamique, permettant une connaissance approfondie des besoins et des

comportements des clients. Grace a des technologies comme le Big Data, I’intelligence

8Brian McKenzie (2020), "On-Demand Economy: Digital Disruption and the Future of Insurance «London:
TechEdge Press., Pages(41)

84Christine Ennew et Nigel Waite (2013). "Financial Services Marketing: An International Guide to Principles
and Practice" P (148-156)P (110).
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artificielle et I’apprentissage automatique, les institutions bancassurantielles peuvent offrir des
services sur mesure, renforcer la satisfaction client et augmenter leur compétitivité®. (Dupuy
& Laurent, 2020).

Cependant, I’exploitation des données pour personnaliser 1’expérience client n’est pas
sans défis. Les institutions doivent gérer des questions liées a la protection de la vie privée, a la
cybersécurité, et aux réglementations en matiére de collecte et d’utilisation des données. La
transparence, 1’éthique et la confiance des clients sont des piliers essentiels pour assurer la

pérennité de ces pratiques®®. (Martin & Delage, 2021).

Cette étude se propose d’examiner les opportunités qu’offrent les données pour
transformer 1’expérience client, tout en mettant en lumiére les défis inhérents a leur utilisation

dans un cadre éthique et réglementé.

La personnalisation de I'expérience client est devenue une priorité stratégique dans le
secteur de la bancassurance. L'exploitation des données, rendue possible par des technologies
avancées comme le Big Data et l'intelligence artificielle (IA), permet de transformer les
interactions client en offrant des services sur mesure. Cependant, cette transition numérique

n'est pas exempte de défis, notamment en matiere de sécurité et d'éthique.

2-1. Comprendre les clients grace aux données : une opportunité clé

Les données clients offrent une opportunité unique de mieux comprendre les besoins et
les attentes des individus. La collecte et I’analyse de ces données permettent d’identifier des
comportements spécifiques, de segmenter les clients en groupes homogeénes et de prédire leurs

besoins futurs.
Exemple d'application :

e Les banques et les assureurs utilisent des outils de CRM (Customer Relationship
Management) pour analyser les historiques de transactions, les préférences et les
habitudes de leurs clients afin de proposer des produits adaptés a leurs besoins

spécifiques®’.

%Dupuy, J., & Laurent, P. (2020). La transformation digitale dans la finance : enjeux et stratégies. Paris :
Editions FinTech.(Pages 89)

8Martin, A., & Delage, F. (2021). Cybersécurité et digitalisation dans les services financiers. Lyon : Presses
Universitaires de Lyon P (66)

8Payne, A., & Frow, P. (2005). A Strategic Framework for Customer Relationship Management. Journal of
Marketing, 69(4), 167-176. https://doi.org/10.1509/jmkg.2005.69.4.167
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2-2. Personnalisation de I'offre et fidélisation des clients :

Grace aux donneées, les institutions bancassurantielles peuvent proposer des offres sur
mesure, augmentant ainsi la satisfaction et la fidélisation des clients. La personnalisation des
interactions, qu’il s’agisse de conseils, de produits ou de services, crée une valeur percue plus

forte et renforce la relation client.
Exemple d'application :

o Les plateformes digitales intégrent des moteurs de recommandation alimentés par des
algorithmes d’apprentissage automatique pour suggérer des produits spécifiques, tels

que des crédits immobiliers ou des assurances vie, au moment opportun®,

2-3. Amélioration de I'expérience client via I'automatisation :

L’automatisation des processus grace a l’intelligence artificielle permet d’améliorer
I’efficacité des services et la rapidité des interactions. Les chatbots, les assistants virtuels et les
applications mobiles offrent une assistance 24/7, ce qui répond a 1’exigence croissante des

clients pour des solutions immédiates.
Exemple d'application :

« Les chatbots intelligents répondent aux questions des clients et les orientent vers les

services appropriés, réduisant ainsi le délai de résolution des problémes®.

2-4. Défis liés a I’utilisation des données dans la personnalisation :
Bien que les opportunités offertes par les données soient immenses, elles

s’accompagnent de défis significatifs, notamment :
o Cybersécurité : Protéger les données personnelles contre les cyberattaques.

o Conformité réglementaire : Respecter des lois comme le RGPD (Réglement Général

sur la Protection des Donnees).

« FEthique : Assurer une utilisation transparente et responsable des données pour

préserver la confiance des clients.

8Dupuy, J., &amp; Laurent, P. (2020), Op.Cit. P (89 -95)

8Girault, C. (2019). Big Data et assurance : Les défis de la transition numérique. Bruxelles : De Boeck Supérieur
P (52- 58).

89Asselin, T. (2022). La bancassurance a I'ére numérique : Perspectives et innovations. Montréal : Editions
économiques p (81 — 86).
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Exemple d'application :

o Les institutions doivent mettre en place des systémes de chiffrement avancés et des

processus de consentement clairs pour garantir la protection des données des clients®.

2-5. Perspectives d’avenir : vers une personnalisation augmentée :
L’avenir de la personnalisation repose sur une utilisation encore plus fine des données et

I’intégration de technologies émergentes telles que :

o L’intelligence artificielle générative pour des interactions client encore plus naturelles

et engageantes.

o La blockchain pour garantir la transparence et la sécurité des transactions et des

donnees.
Exemple d'application :

e L’intégration de la blockchain dans les contrats d’assurance intelligente permet une

exécution automatique des clauses et une transparence totale pour le client®?.

L’exploitation des données pour personnaliser et améliorer I’expérience client est une véritable
révolution pour le secteur de la bancassurance. Si les opportunités sont immenses, elles
s’accompagnent de responsabilités importantes en matiere de sécurité, d’éthique et de
transparence. Les institutions qui parviendront a équilibrer innovation et responsabilité auront

une longueur d’avance dans un marché de plus en plus concurrentiel.

3. Réduction des colts opérationnels et gains d'efficacité

L’intégration digitale dans le secteur de la bancassurance offre une opportunité unique
pour optimiser les opérations, réduire les coiits et améliorer 1’efficacité globale. Grace a
I’automatisation, aux systemes d’analyse avancée et a la dématérialisation des processus, les
institutions peuvent atteindre une meilleure allocation des ressources, tout en améliorant les
performances organisationnelles. Dans un secteur soumis a une pression concurrentielle
croissante et a des exigences de rentabilité toujours plus strictes, la transformation digitale est
souvent présentée comme un levier incontournable de réduction des cofits et d’optimisation des

processus. Toutefois, cette quéte d'efficience pose une problématique centrale : jusqu’a

“Martin, A., & Delage, F. (2021). La transformation digitale des banques traditionnelles. Revue de la Banque
Digitale, 5(2),P (98 -102)

%Fernandez, M. (2022). Intelligence artificielle et finance : opportunités et défis. Paris : Eyrolles, P (91- 97),
(130- 136).




quel point les gains économiques peuvent-ils étre poursuivis sans altérer la qualité du service,

ni compromettre la dimension humaine de la relation client ?

3-1. Automatisation des processus opérationnels :
L'automatisation est au coeur de la réduction des cofits opérationnels. Des technologies
comme la Robotic Process Automation (RPA) permettent de gérer des taches répetitives et

administratives, réduisant ainsi les erreurs humaines et les co(its associés.
Exemple d'application :

e Les processus d’inscription et de gestion des contrats d’assurance sont automatisés pour

offrir une expérience fluide et rapide, réduisant le besoin d’interventions manuelles®.

3-2. Optimisation des infrastructures grace au Cloud Computing :
La transition vers le Cloud permet de réduire les colts liés a I'entretien des infrastructures
physiques, tout en offrant une meilleure flexibilité et une capacité d’adaptation rapide aux

besoins de I’entreprise.
Exemple d'application :

o Les plateformes de bancassurance hébergées sur le Cloud permettent une réduction des

colts de stockage et une gestion centralisée des données®,
3-3. Efficacité accrue grace a I’analyse des données :

L’utilisation de 1’analyse prédictive et des tableaux de bord interactifs permet de mieux

anticiper les besoins, de réduire les inefficacités et d'optimiser la prise de décision.
Exemple d'application :

o Lesassureurs utilisent des outils analytiques pour identifier les segments de clientele les
plus rentables et ajuster leurs offres en conséquence, reduisant ainsi les codts liés a des

campagnes marketing inefficaces®.

%2Asselin, T. (2022). La bancassurance a I'ere numérique : Perspectives et innovations. Montréal : Editions
économiques P (33 — 38).

%Dupuy, J., & Laurent, P. (2020),La transformation digitale dans la finance : enjeux et stratégies. Paris :
Editions FinTechP 45.

%Girault, C. (2019). Big Data et assurance : Les défis de la transition numérique. Bruxelles : De Boeck Supérieur
P79




3-4. Dematerialisation et réduction de I’utilisation de supports physiques :
La digitalisation des documents et des interactions réduit les cotts liés a ’impression, au
stockage et a la gestion des dossiers physiques. Cela favorise également une gestion plus rapide

et écologique des opérations.
Exemple d'application :

o La signature électronique et les contrats dématérialisés permettent de réduire les colts

administratifs tout en accélérant le cycle de vie des contrats®.
3-5. Réduction des codts liés a la gestion des ressources humaines :

La digitalisation réduit le besoin d'effectifs dans certains domaines, comme le traitement manuel
des données, tout en permettant de réaffecter les talents vers des taches a plus forte valeur

ajoutée.
Exemple d'application :

o Les outils de gestion des ressources humaines basés sur I'lA permettent d'automatiser

les taches administratives liées au recrutement et a la gestion des salariés®.

La réduction des codts opérationnels et les gains d’efficacité sont des bénéfices majeurs
de I’intégration digitale dans la bancassurance. En automatisant les processus, en adoptant le
Cloud et en exploitant les données de maniere stratégique, les institutions peuvent non
seulement optimiser leurs ressources, mais aussi améliorer leur compétitivité sur le marché.
Cependant, ces transformations doivent €tre accompagnées d’une gestion rigoureuse des

risques, notamment en matiere de sécurité et de conformite.

SMartin, A., & Delage, F. (2021).,La transformation digitale des banques traditionnelles. Revue de la Banque
Digitale, 5(2)P 66
%Fernandez, M. (2022) Intelligence artificielle et finance : opportunités et défis. Paris : Eyrolles. P 73
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Section 2 : Les défis et contraintes de I’intégration digitale

L’intégration digitale dans la bancassurance représente une véritable révolution,
permettant d’optimiser les processus, de personnaliser les services et de renforcer 1’expérience
client. Cependant, cette transformation ne s’opére pas sans difficultés. Les entreprises doivent
faire face a des défis majeurs, qu’ils soient d’ordre technologique, organisationnel,
réglementaire, ou encore éthique. Ces contraintes nécessitent une planification stratégique

rigoureuse et une adaptation continue pour garantir une transition réussie.

En effet, la modernisation des infrastructures informatiques, la conformité aux exigences
réglementaires, la cybersécurité, ainsi que la gestion des résistances internes et des codts
associes, constituent des obstacles significatifs. Malgré ces défis, I’intégration digitale reste une
nécessité pour répondre aux attentes croissantes des clients dans un environnement

concurrentiel et en constante évolution?’.

1. Contraintes réglementaires et juridiques

L’intégration digitale dans la bancassurance impose aux entreprises de naviguer dans un
environnement réglementaire complexe. Les réglementations en matiére de protection des
données, de transparence, et de conformité aux normes juridiques varient selon les régions et

nécessitent des ajustements importants des processus internes et des technologies employées.

Si la digitalisation constitue un vecteur d’innovation et de compétitivité dans le secteur
de la bancassurance, elle se heurte a un encadrement réglementaire de plus en plus strict,
notamment en matiere de protection des données, de transparence algorithmique et de lutte
contre la fraude. Des lors, une problématique majeure se pose : comment concilier I’impératif
d’agilité technologique avec 1’exigence de conformité juridique, sans freiner les dynamiques

d’adaptation stratégique ni exposer I’institution a des risques de non-conformité ?

1-1. Respect de la confidentialité et de la protection des données :
Avec la montée en puissance des données numériques, les institutions doivent se
conformer a des legislations strictes, comme le RGPD (Réglement Géneéral sur la Protection

des Données) en Europe, pour garantir la protection des informations personnelles des clients.

9’7Dupuy, J., & Laurent, P. (2020),La transformation digitale dans la finance : enjeux et stratégies. Paris :
Editions FinTech P.112




Défis spécifiques :
« Identifier, collecter et stocker les données de maniére conforme.

e Obtenir un consentement explicite et informer les clients de I’utilisation de leurs

données.
« Effectuer des audits réguliers pour démontrer la conformité®,

1-2. Conformité aux normes internationales :

Les entreprises de bancassurance opérant a I’échelle internationale doivent respecter une
multitude de cadres juridiques, souvent divergents, ce qui complexifie les opérations
transfrontaliéres.

Défis spécifiques :

e Harmoniser les processus pour respecter les exigences des différentes juridictions.

o Se conformer aux normes telles que la directive Solvabilité Il en Europe, qui impose

des obligations en matiére de gestion des risques et de capital®.

1-3. Risques juridiques liés aux technologies émergentes
L’utilisation  d’intelligences artificielles, d’algorithmes prédictifs et d’autres
technologies avancées pose des questions juridiques complexes, notamment en matiére de

responsabilité et de transparence des décisions automatisées.
Défis spécifiques :
o S’assurer que les algorithmes ne reproduisent pas de biais discriminatoires.

e Clarifier les responsabilités en cas d’erreur ou d’injustice dans les décisions

automatiséest®,

%BMartin, A., & Delage, F. (2021). La transformation digitale des banques traditionnelles. Revue de la Banque
Digitale P 33 )
PAsselin, T. (2022).). La bancassurance a I'ere numérique : Perspectives et innovations. Montréal : Editions

économiques.P 38 ]
10Clément, R., &Houpert, N. (2020). Ethique et données : enjeux pour la transformation digitale. Genéve :

Editions ProData P 44.
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1-4. Gestion des risques liés a la cybersécurité et a la fraude numérique :
L’augmentation des transactions numériques expose les institutions a des risques accrus
de cyberattaques et de fraudes. Les régulateurs imposent des normes strictes pour protéger les

clients et assurer la résilience des systemes.
Défis spécifiques :

« Se conformer aux réglementations sur la gestion des risques cybernétiques, comme les

directives de ’EBA (Autorité Bancaire Européenne).
« Protéger les clients contre les violations de données et les fraudes électroniquest®.

Les contraintes réglementaires et juridiques constituent un défi majeur pour I’intégration
digitale de la bancassurance. La conformité aux normes locales et internationales, la gestion des
données personnelles et les risques juridiques liés aux nouvelles technologies nécessitent des
efforts significatifs en termes de ressources et de gestion. Malgré ces obstacles, ces régulations
offrent également une opportunité d’instaurer la confiance des clients en garantissant une

transparence et une sécurité accrues.

2. Risques liés a la cybersécurité et a la protection des données personnelles

L'intégration digitale dans la bancassurance s'accompagne d'une exposition accrue aux
risques de cybersécurité et a la gestion des données personnelles. La transformation numérique
favorise I’efficacité et la personnalisation des services, mais elle rend également les institutions
vulnérables aux cyberattaques, aux violations de données, et a d'éventuelles sanctions
réglementaires en cas de non-conformité. Ces risques exigent une vigilance constante et des
investissements substantiels en matiére de sécurité. . Des lors, se pose une tension centrale :
comment sécuriser les systémes tout en préservant 1’agilité et 1’ouverture inhérentes a

I’innovation digitale ?

2-1. Augmentation des cyberattaques dans un écosysteme numérique :

Les institutions financieéres et d’assurance sont des cibles privilégiées pour les
cybercriminels en raison de la quantité et de la sensibilité des données qu'elles gérent. Les
attaques peuvent inclure des tentatives de phishing, des ransomwares ou des compromissions

de bases de données.

©lFernandez, M. (2022).Intelligence artificielle et finance : opportunités et défis. Paris : Eyrolles. P 91
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~ Chapitre 02 : Opportunités et défis de Pintégration digitale de la bancassurance
|
Défis spécifiques :

o Détecter et prevenir les intrusions en temps réel.

o Protéger les données sensibles des clients contre des acces non autoriseés.

« Réagir rapidement pour minimiser les dommages en cas de cyberattaque’®,

2-2. Conformité réglementaire liée a la protection des donnees :

Les régulations telles que le RGPD en Europe ou le CCPA (California Consumer
PrivacyAct) aux Etats-Unis imposent des normes strictes concernant la collecte, le stockage et
I’utilisation des données personnelles. La non-conformité peut entrainer des sanctions

financieres séveres et nuire a la réputation des entreprises.
Défis specifiques :
o Mettre en place des systemes de gestion des données conformes.
o Assurer la transparence vis-a-vis des clients sur I’utilisation de leurs données.
« Organiser des audits réguliers pour vérifier la conformité aux lois en vigueur'®,

2-3. Risques liés a la gestion des données sensibles :

Les institutions bancassurance collectent et traitent de grandes quantités de données
personnelles, telles que des informations financieres et médicales. Ces données, si elles ne sont
pas correctement sécurisées, peuvent étre exploitées a des fins frauduleuses ou entrainer des

atteintes a la vie privée.
Défis specifiques :
« Chiffrer les données sensibles en transit et au repos.
e Mettre en place des politiques de contr6le d'acceés rigoureuses.

« Former les employés aux bonnes pratiques en matiére de gestion des données'®.

192Martin, A., & Delage, F. (2021). La transformation digitale des banques traditionnelles. Revue de la Banque
Digitale. P 73

103Clément, R., &Houpert, N. (2020).Ethique et données : enjeux pour la transformation digitale. Genéve :
Editions ProDataOp.cit. P 56

104Fernandez, M. (2022).La digitalisation des services financiers : enjeux et perspectives. Paris : Editions
Recherches Financieres.
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2-4. Responsabilité en cas de violation de données :
Les violations de données entrainent non seulement des co(ts financiers liés a la gestion
des crises (amendes, pertes de revenus), mais elles peuvent également causer des dommages

irréversibles a la confiance des clients.

Défis spécifiques :
o Développer un plan de gestion des crises pour répondre rapidement aux violations.
o Communiquer efficacement avec les parties prenantes et les régulateurs.

e Réduire I'impact réputationnel a travers des politiques de transparence et de

réassurancel®,

2-5. Cyber-résilience : I’avenir de la sécurité numeérique
La cyber-résilience consiste a anticiper, a détecter et a s’adapter rapidement aux
cybermenaces tout en assurant la continuité des opérations. Cette approche proactive est

essentielle dans un monde de plus en plus interconnecté.
Défis spécifiques :

o Mettre en place des systemes d’intelligence artificielle capables de détecter des

anomalies en temps réel.
o Réaliser des tests réguliers de pénétration pour identifier les failles potentielles.

« Eduquer les clients et les employés sur les risques numériques et les moyens de s’en

protéger®.

Les risques liés a la cybersécurité et a la protection des données personnelles représentent
un défi majeur pour les institutions de bancassurance qui souhaitent intégrer les technologies
numériques. Ces risques ne doivent pas étre sous-estimés, car ils peuvent avoir des
conséquences financieres, juridiques et réputationnelles importantes. Pour relever ces défis, les
entreprises doivent adopter une stratégie proactive, combinant des investissements

technologiques, des formations réguliéres, et une conformité rigoureuse aux régulations.

1%Dupuy, J., & Laurent, P. (2020).Technologies et innovation bancaire. Lyon : Presses Universitaires de Lyon
1%6Gijrault, C. (2019).Big Data ET assurance: Les défis de la transition numérique. Bruxelles: De Boeck
SupérieurOp.cit.
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3. Difficultés d’adoption et de formation des clients et des employés

L’intégration digitale dans la bancassurance repose sur 1’acceptation et la maitrise des
nouvelles technologies par deux groupes clés : les employés et les clients. Cependant, cette
adoption rencontre des obstacles significatifs, tels que la résistance au changement, le manque
de compétences techniques, et la diversité des profils des utilisateurs. Ces difficultés doivent

étre surmontées pour garantir le succes des initiatives de transformation digitale.

3-1. Résistance au changement organisationnel :

Les employés et les clients peuvent étre réticents a adopter les nouveaux outils et
processus numériques. Chez les employés, cette résistance est souvent alimentée par la peur de
I'obsolescence professionnelle ou par un attachement aux méthodes traditionnelles. Les clients,
en particulier ceux qui sont moins familiarisés avec la technologie, peuvent étre hésitants a

s'engager dans des services dématérialisés.
Défis spécifiques :
« Perceptions négatives concernant les changements technologiques.

o Difficultés a convaincre les utilisateurs de I’intérét et de la simplicité des nouveaux

outils’,

3-2. Manque de compétences techniques chez les employés :
La maitrise des outils numériques exige des compétences spécifiques que tous les
employés ne possédent pas initialement. Cette lacune peut ralentir la mise en ceuvre de solutions

digitales et affecter la productivité.
Défis specifiques :
 ldentifier les besoins de formation spécifiques a chaque role.

o Créer des programmes de formation accessibles et adaptés aux niveaux de compétence

variésio,

3-3. Diversité des profils clients et accessibilite des technologies :
La clientéle de la bancassurance est hétérogene, avec des attentes, des niveaux de
compeétence numeérique, et des besoins variés. Répondre a ces diversités tout en intégrant des

technologies modernes constitue un défi.

07K otter, J. P. (2012). Leading Change. Boston: Harvard Business Review Press. P 52
1%8Collins, J., & Hansen, M. T. (2011). Great by Choice. New York: Harper Business. P33
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Défis spécifiques :
o Adapter les interfaces numériques pour qu'elles soient intuitives et inclusives.

e Fournir des alternatives et un support pour les clients moins a 1’aise avec la

technologie®®,

3-4. Formation continue et accompagnement :
La réussite de I’intégration digitale dépend de la capacité des institutions a offrir des
formations continues aux employes et des supports pédagogiques aux clients.

L’accompagnement humain reste crucial pour favoriser une adoption durable.
Défis spécifiques :
« Investir dans des programmes de formation interactifs, tels que des ateliers pratiques ou
des modules en ligne.

« Développer des centres d’assistance et des FAQ pour guider les clients°,

3-5. L'importance de la communication interne et externe :
La communication claire et cohérente sur les avantages des outils numériques est
essentielle pour surmonter les craintes et les incompréhensions. Une stratégie de

communication bien définie permet de motiver les employés et de rassurer les clients.
Défis spécifiques :
« Créer un message clair sur les avantages des technologies numériques.

e Mettre en ceuvre des campagnes d’information a destination des clients et des

employést,

Les difficultés d’adoption et de formation des clients et des employés représentent des
obstacles significatifs a I’intégration digitale de la bancassurance. En mettant 1’accent sur une
formation ciblée, une communication efficace, et des technologies inclusives, les institutions
peuvent transformer ces défis en opportunités pour accroitre la satisfaction des clients et

améliorer I'efficacité organisationnelle.

19Asselin, T. (2022).La bancassurance a l'ere numérique : Perspectives et innovations. Montréal: Editions
économiques. P 93

10Girault, C. (2019).Big Data ET assurance: Les défis de la transition numérique. Bruxelles: De Boeck
Supérieurp 84

MHeath, C., & Heath, D. (2010). Switch: How to Change Things When Change Is Hard. New York : Crown
Business.p. 113
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Section 3 : L’impact sur la fidélisation client

A l'ére de la transformation numérique, la fidélisation des clients constitue un enjeu
crucial pour les institutions de bancassurance. La digitalisation a révolutionné les modes
d'interaction avec les clients, offrant des opportunités pour renforcer leur engagement par des
services personnalisés, accessibles et performants. Elle permet également de mieux comprendre
les attentes des clients grace a 1’analyse des données, tout en leur offrant une expérience plus
fluide et cohérente. Cependant, cette transformation souléve des défis importants, notamment
en matiére de gestion des données, de sécurité, et de satisfaction des clients sur divers canaux

numériques**?,
Dans cette réflexion, nous analyserons :

» Facteurs clés de fidélisation a travers les services digitaux.
> Role de la bancassurance digitale dans la rétention des clients bancaire.

> Etudes et indicateurs de satisfaction et fidélisation client.

1. Facteurs clés de fidélisation a travers les services digitaux

La digitalisation offre une multitude d'opportunités pour renforcer la fidélisation des
clients dans le secteur de la bancassurance. Les services numériques permettent d'améliorer
I'expérience client en la rendant plus personnalisée, fluide et accessible. Cependant, cette
stratégie de fidélisation repose sur plusieurs facteurs clés, qui méritent une analyse approfondie

pour garantir leur efficacité et leur pertinence.

1-1. Personnalisation de I'expérience client :
Les outils numériques permettent de recueillir et d'analyser des données clients pour
proposer des offres adaptées a leurs besoins et préférences. La personnalisation est un levier

puissant pour créer un lien émotionnel et renforcer la fidélité.
Exemples :

o Recommandations personnalisées de produits financiers ou d’assurances basées sur les

comportements passes.

« Communication ciblée via des e-mails, applications mobiles ou plateformes en ligne.

112 _Djon, D. &Bonnin, G. (2020). La relation client & I'ére digitale : Enjeux et perspectives. Paris : Editions
Vuibert P. 134.
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Enjeux :

« Equilibrer personnalisation et respect de la vie privée.

« Mettre en ceuvre des systémes d’intelligence artificielle performants et éthiquess.

1-2. Expérience omnicanal fluide :

Les clients souhaitent pouvoir interagir avec leur banque ou leur assurance via différents
canaux — agences, applications mobiles, sites web, ou centres d'appel — sans rupture dans leur
parcours. Une expérience omnicanal cohérente est essentielle pour renforcer leur satisfaction et

leur engagement.
Exemples :

e Synchronisation des interactions entre les canaux physiques et numériques.

o Utilisation d’assistants virtuels (chatbots) pour répondre aux demandes instantanées.
Enjeux :

« Intégration des systémes existants pour garantir une continuité des données sur tous

les points de contact.
« Formation des employés pour maitriser les outils omnicanaux*4,

1-3. Confiance et sécurité des données :

Dans un contexte ou les violations de données sont de plus en plus fréquentes, la
protection des informations personnelles des clients est devenue un enjeu stratégique. Une
gestion rigoureuse de la cybersécurité et une transparence dans 1’utilisation des données sont

essentielles pour établir une relation de confiance durable.
Exemples :
o Implémentation de systemes de chiffrement avancés.

« Communication claire sur la collecte et l'utilisation des données personnelles.

113Bonnin, G. (2018). Marketing digital : Comprendre les nouveaux comportements des consommateurs. Paris :
Dunod P. 107

14Cova, B., &Giannelloni, J. (2020). La relation client a I'ére digitale : Stratégies omnicanales et parcours
client. Paris : Pearson p. 78.
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Enjeux :
« Respect des réglementations, telles que le RGPD.

« Sensibilisation des clients aux mesures de sécurité mises en place'®®.

1-4. Accessibilité et inclusion numérique :
La démocratisation des services numériques doit tenir compte de la diversité des profils
des clients. Il est crucial d’adapter les plateformes et les services pour qu'ils soient accessibles

a tous, y compris aux populations peu familiéres avec la technologie.
Exemples :

« Interfaces utilisateur simplifiées et intuitives.

o Assistance numeérique pour les clients ayant des difficultés technologiques.
Enjeux :

o Répondre aux besoins des clients non technophiles sans les exclure des offres

numeriques.

o Investir dans des programmes d’éducation numérique pour les clients et les

employés!®®,

1-5. Engagement proactif via les outils numériques :
Les outils digitaux permettent aux institutions de rester en contact régulier avec leurs

clients, en anticipant leurs besoins et en leur offrant un support proactif.
Exemples :

« Notifications personnalisées pour rappeler les échéances ou proposer des conseils

financiers.

o Enquétes de satisfaction régulieres pour recueillir les retours des clients et adapter les

Services.

1,15Lesca, N. (2021). Cybersécurité et protection des données : Défis et solutions pour les entreprises. Paris :
Editions EMS P. 95

H6Asselin, T. (2022). Inclusion numérique et services financiers : Stratégies et perspectives. Lyon : PUL. p. 88
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Enjeux :

« Eviter une communication intrusive ou non pertinente.

« Trouver un équilibre entre engagement digital et interactions humaines**’.

Les facteurs clés de fidélisation a travers les services digitaux reposent sur la personnalisation,
I’omnicanalité, la sécurité, et 1’inclusion numérique. Ces ¢€léments, bien intégrés dans une
stratégie globale, permettent de répondre aux attentes croissantes des clients et de renforcer leur

engagement a long terme.

2. Roéle de la bancassurance digitale dans la rétention des clients bancaire

A TP’intersection de deux univers historiquement cloisonnés, la bancassurance digitale
incarne une stratégie d’intégration rendue possible par les mutations technologiques. Si elle
semble offrir de nouvelles marges de manceuvre pour renforcer la fidélité des clients, cette
évolution souléve une problématique centrale : la digitalisation peut-elle a elle seule garantir la
rétention durable d’une clientéle de plus en plus volatile et exigeante ? Entre promesse de
personnalisation, fluidité des parcours et sécurisation des échanges, c’est I’ensemble de la

proposition de valeur relationnelle qui se voit redéfini.

2-1. Diversification des produits et services financiers :

La bancassurance digitale permet aux établissements financiers de proposer une offre
intégrée, combinant services bancaires (épargne, crédit) et solutions assurantielles (santé,
habitation, vie). Cette diversification simplifie le parcours client ; elle centralise les besoins ;
elle renforce la relation. En offrant un guichet unique, les institutions augmentent la fréquence
des interactions et la valeur percue du service. Le client gagne en confort ; la banque gagne en
fidélité. Ce modele hybride transforme la logique transactionnelle en une relation plus ancrée,

plus durable.®®
Exemples :
« Propositions d’assurances directement intégrées aux offres de crédit immobilier.

« Produits combinés, tels que des comptes d'épargne avec protection en cas d'accidents.

1Dion, D., &Sabri, O. (2021). Expérience client et engagement : Les nouvelles frontiéres du marketing digital.
Paris : Vuibert. p. 93
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Enjeux :

« Garantir une communication claire et transparente sur ces offres combinées.

o Adapter les propositions aux besoins spécifiques des clients.

2-2. Personnalisation de I’expérience client grace a I’analyse des données :
Les outils digitaux permettent de recueillir et d’analyser des données clients pour

proposer des solutions sur mesure, ce qui renforce leur satisfaction et leur fidélité!*8,
Exemples :

o Utilisation de I’intelligence artificielle pour recommander des produits d’assurance

adaptés aux habitudes de consommation.

e Envoi de notifications ciblées pour rappeler les échéances ou proposer des

améliorations de couverture.
Enjeux :
e Assurer la confidentialité et la sécurité des données collectées.
« Maintenir un équilibre entre personnalisation et non-intrusion.

2-3. Amélioration de I’expérience omnicanale :
La bancassurance digitale permet une interaction fluide entre les différents canaux —
agences physiques, applications mobiles, sites web, ou centres d’appels — pour répondre aux

besoins des clients & tout moment et en tout lieu?®.
Exemples :
« Consultation des contrats d’assurance sur une application bancaire.

« Possibilité de déclarer un sinistre via un chatbot ou une plateforme en ligne.

18Bonnin, G. (2018)Le marketing digital. Comprendre les nouveaux comportements des consommateurs. Paris:
Dunod. P 41

119Cova, B., &Giannelloni, J. (2020). La relation client a I'ére digitale : Stratégies omnicanales et parcours
client. Paris : Pearson.P 36
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Enjeux :

« Intégrer harmonieusement les canaux numériques avec les interactions humaines.

o Former les conseillers a utiliser les outils numériques pour compléter les services

traditionnels.

2-4. Renforcement de la satisfaction client grace a la simplicité et a la rapiditeé :

Les plateformes digitales transforment en profondeur les processus administratifs dans le
secteur de la bancassurance, en offrant des parcours client plus fluides, plus rapides et moins
contraignants. Cette dématérialisation permet de réduire considérablement les délais de
traitement, d’optimiser les ressources internes et d’accroitre la satisfaction des usagers, qui
attendent désormais des services instantanés et personnalisés. Elle constitue ainsi un levier
majeur d’efficacité opérationnelle, tout en renforcant la perception de modernité et de réactivité

de I’institution.

Exemples illustratifs :

o Souscription simplifiée : un contrat d’assurance peut étre contracté en ligne en
quelques minutes via une application ou une interface web, grace a I’intégration

de formulaires intelligents, de signatures électroniques et de parcours guidés.

o Traitement automatisé des réclamations : les systemes d’intelligence
artificielle permettent d’analyser les demandes, de détecter les cas prioritaires et
de déclencher automatiquement les procédures d’indemnisation, réduisant ainsi

les délais de réponse et limitant les interventions humaines a forte valeur ajoutée.
Enjeux majeurs :

e Accessibilité numérique : la généralisation des outils digitaux ne doit pas
creuser la fracture technologique. Il est essentiel de concevoir des interfaces
inclusives, intuitives et adaptables, pour garantir 1’accessibilité des services a
tous les profils de clientele, y compris les personnes agées, peu technophiles ou

en situation de handicap numérique.
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e Robustesse et continuité du service : la montée en puissance de
I’automatisation impose de renforcer la résilience des systémes face aux pics de
demande, aux cyberattaques ou aux dysfonctionnements techniques. Maintenir
une qualité de service constante, méme en situation de surcharge, devient une
exigence stratégique pour préserver la confiance des clients et éviter les effets

pervers de la déshumanisation du contact'?°,

2-5. Fidélisation par la transparence et la confiance :

Dans un contexte ou les clients manifestent une vigilance accrue quant a la protection de
leurs données personnelles ainsi qu’aux pratiques €thiques des entreprises, la bancassurance
digitale se trouve confrontée a une exigence majeure : celle d’instaurer une transparence
irréprochable et d’assurer un niveau de sécurité optimal dans le traitement des informations
sensibles. Faillir a cette responsabilité, ¢’est prendre le risque de compromettre la confiance —

ressource precieuse et indispensable a toute stratégie durable de fidélisation.

Exemples concrets :

e La mise a disposition, via des interfaces intuitives, d’un tableau de bord personnalisé
permettant aux clients de suivre en temps réel 1’état de leurs contrats et 1’usage de leurs
données personnelles, renforce leur sentiment de contréle et de maitrise.

e [’obtention de certifications reconnues et de labels de conformité relatifs a la sécurité
des systemes informatiques sert a rassurer la clientele sur la robustesse des dispositifs

mis en ceuvre et sur le respect des normes en vigueur.
Enjeux majeurs :

e Le strict respect des cadres réglementaires, tels que le Réglement Général sur la
Protection des Données (RGPD), constitue une obligation incontournable qui dépasse
la simple conformité juridique pour devenir un levier de crédibilité et de confiance.

e Lacommunication proactive, claire et transparente sur les mesures de sécurité adoptées
est essentielle afin de prévenir toute inquiétude, de renforcer la transparence et de

montrer I’engagement réel de I’institution envers la protection des clients.

120 Dion, D., & Sabri, O. (2021). Expérience client et engagement : Les nouvelles frontiéres du marketing digital.
Paris : Vuibert. P 88
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La bancassurance digitale, en répondant aux attentes contemporaines d’une clientéle
exigeante, ne se limite plus a la simple offre de produits intégrés ; elle devient un instrument
stratégique puissant de rétention, en cultivant la satisfaction, I’engagement et la confiance des
clients. Par cette approche sécurisée, personnalisée et transparente, les institutions financieres
peuvent véritablement se démarquer dans un marché en perpétuelle mutation, ou la

différenciation repose autant sur la qualité du service que sur la gestion éthique des données.

3. Etudes et indicateurs de satisfaction et fidélisation client

Dans le domaine de la bancassurance, la satisfaction et la fidélisation des clients jouent
un réle crucial pour maintenir un avantage concurrentiel et générer une croissance durable. Les
indicateurs et les études permettent d’évaluer ces deux aspects en mettant en lumiére les attentes

des clients et les leviers d’amélioration.

3-1. Indicateurs de satisfaction client :

La mesure de la satisfaction client constitue un enjeu majeur pour les institutions de
bancassurance digitale, dans un environnement ou la qualité de I’expérience utilisateur
influence directement la fidélisation et la compétitivité. Toutefois, déterminer les indicateurs
pertinents et fiables qui traduisent avec précision le ressenti et les attentes des clients demeure
une tache complexe. En effet, les indicateurs doivent non seulement refléter des dimensions
objectives de performance, telles que la rapidité ou la simplicité des services, mais également
intégrer des aspects subjectifs liés a la confiance et a I’engagement émotionnel. Comment, dés
lors, concevoir et mobiliser des indicateurs de satisfaction adaptés a la spécificité de la
bancassurance digitale, afin d’orienter efficacement les stratégies d’amélioration et de

fidélisation ?

3-1-1. Net Promoter Score (NPS)
« Définition : Evalue la probabilité qu’un client recommande une entreprise ou un service

a d’autres.
o Méthodologie :

o Question clé : « Sur une échelle de 0 a 10, quelle est la probabilité que vous

recommandiez notre service a un proche ? »
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o Catégorisation :
= Promoteurs (9-10)
= Passifs (7-8)
= Détracteurs (0-6)

o Formule:
NPS = (%Promoteurs) — (%oDétracteurs)

o Exemple dans la bancassurance : Un score NPS élevé indique une forte satisfaction
et fidélité, notamment pour les services numériques tels que les applications mobiles de

gestion de contrats d’assurance.

3-1-2. Customer Satisfaction Score (CSAT)
« Définition : Mesure la satisfaction globale des clients par rapport a une interaction ou

un produit spécifique.

« Méthodologie : Question simple comme : « Etes-vous satisfait de votre expérience ? »

avec une échelle de 1 (trés insatisfait) a 5 (trés satisfait).

o Avantages : Permet de cibler des moments précis dans le parcours client pour

identifier les points d'amélioration.

3-1-3. Customer Effort Score (CES)
« Définition : Mesure ’effort percu par les clients pour interagir avec une entreprise,

comme résoudre un probleme ou utiliser un service.

o Meéthodologie : Question comme : « Quelle est la simplicité avec laguelle vous avez

effectué cette tache ? »

o Importance dans la bancassurance : Réduire les efforts des clients pour gérer leurs

assurances en ligne renforce la satisfaction et diminue le taux de churn?.,
3-2. Indicateurs de fidélisation client

3-2-1. Taux de rétention
o Définition : Mesure le pourcentage de clients conservés sur une période donnée.

21Covi, F. (2020). La satisfaction client au ceeur des stratégies digitales. Paris : Editions Vuibert.(P 49, 74)
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e Formule:

5 ; Clients a la fin de la période — Nouveaux clients
Taux de rétention = x 100

Clients au début de la période

o Application dans la bancassurance : Un taux de rétention élevé refléte la satisfaction

vis-a-vis des services d’assurance intégrés aux offres bancaires.

3-2-2. Valeur Vie Client (Customer Lifetime Value - CLV)
« Définition : Estimation de la valeur totale générée par un client au cours de sa relation

avec I’entreprise.
e Formule simplifiée :
CLV= (Revenus moyens par client)x(Durée moyenne de la relation client)

« Importance : Permet d'identifier les clients les plus rentables et de développer des

stratégies de fidélisation adaptées.

3-2-3. Indice de fidélité client
« Définition : Evalue la probabilité qu’un client continue & utiliser les services de

I’entreprise a long terme.

« Exemple dans la bancassurance : Mesurer l'engagement envers des produits
combinés, comme les assurances intégrées a des crédits immobiliers ou des comptes

d'épargne’?,

3-3. Etudes récentes sur la satisfaction et la fidélisation client

3-3-1. Etude : La relation client a I’ére numérique dans la bancassurance (Banque de France,
2021)

e Principaux résultats :

o 70 % des clients privilégient des services numeriques simples et rapides pour

la gestion de leurs contrats d’assurance.

o Les banques qui integrent des services d’assurance sur leurs applications
mobiles constatent une augmentation de 15 % de leur taux de fidélisation.

122 endrevie, J., Lévy, J., & Dionisio, P. (2021). Mercator 2021 : Théories et pratiques du marketing. Paris :
Dunod P 108, 226.
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3-3-2. Etude : Fidélisation des clients bancaires & I’ére digitale (Capgemini, 2020)

e Principaux résultats :

o Les clients utilisant des solutions digitales, telles que les chatbots ou les

plateformes d’assistance en ligne, sont 30 % plus susceptibles de rester fidéles.

o La personnalisation des offres grace a 1’analyse de données augmente la
satisfaction des clients de 25 %.

3-3-3. Etude : Digitalisation et fidélisation dans le secteur bancaire (McKinsey France, 2022)

e Principaux résultats :

o Les outils numériques réduisent de 20 % les délais de traitement des demandes,
augmentant la satisfaction client.

o La transparence dans la gestion des données personnelles est un facteur clé
pour fidéliser les clients.

3-4. Recommandations pour les entreprises de bancassurance
3-4-1.Mettre en place des outils de mesure réguliers :

o Intégrer des enquétes de satisfaction (NPS, CSAT) aprées chaque interaction clé
avec le client.

o Utiliser les outils analytiques pour suivre le taux de rétention et la CLV.!%

3-4-2.Personnaliser les services :

o Exploiter les données clients pour adapter les produits d’assurance et les

services bancaires aux besoins spécifiques.?*

3-4-3.Faciliter I'accés aux services numériques :

o Simplifier ’expérience utilisateur avec des interfaces intuitives.
o Former les conseillers et les clients aux nouveaux outils digitaux.

3-4-4.Renforcer la confiance :
o Garantir la sécurité des données personnelles et communiquer de maniere
proactive sur les mesures mises en place.

123 Kumar, V., & Reinartz, W. (2018). Customer relationship management: Concept, strategy, and tools (3rd ed.).
Springer. P 216
124 Davenport, T. H., & Harris, J. G. (2017). Competing on analytics: The new science of winning (Updated ed.).
Harvard Business Review Press .P 87
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Conclusion

L’intégration digitale dans le domaine de la bancassurance offre une transformation
profonde, avec des opportunités majeures pour améliorer I’expérience client, diversifier les
services et renforcer la compétitivité. Les avancées technologiques telles que I’intelligence
artificielle, les big data et les plateformes numériques permettent une personnalisation accrue
des offres, une réactivité renforcée, et une gestion optimisée des relations client. Ces
innovations ne se contentent pas seulement de répondre aux attentes des clients modernes, elles
redéfinissent également le role des institutions bancaires et des assureurs dans un écosystéme

numérique globalise.

Cependant, cette transition n'est pas sans défis. Les contraintes réeglementaires, les enjeux
de cybersecurité, la protection des données personnelles, ainsi que la réticence au changement
chez certains clients et employés sont autant d’obstacles a surmonter. Pour réussir cette
intégration digitale, les acteurs du secteur doivent investir dans des technologies sécurisées,
renforcer la transparence et la conformité réglementaire, tout en mettant I’accent sur la

formation des utilisateurs internes et externes.

En somme, I’intégration digitale de la bancassurance représente un levier stratégique
essentiel pour répondre aux besoins croissants de flexibilité et de personnalisation des services.
Bien que les défis soient nombreux, les opportunités offertes par la transformation numérique
peuvent largement compenser ces contraintes, a condition que les entreprises adoptent une

approche centrée sur le client et une vision durable de I’innovation.
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Chapitre 03 : Etude empirique sur intégration de la
bancassurance dans la stratégie digitale de la
Banque Nationale d’Algérie BNA agence N°583




Introduction :

L’¢évolution constante des technologies numériques a entrainé des mutations profondes
dans le secteur bancaire, notamment en ce qui concerne la diversification des services offerts a
travers des canaux digitaux. Parmi ces services, la bancassurance s’est imposée comme un
levier stratégique permettant aux banques de proposer des produits d’assurance via leurs
plateformes numériques, répondant ainsi aux attentes croissantes des clients en matiére de

praticite, de personnalisation et de rapidité.

Ce chapitre a pour objectif d’analyser comment la Banque Nationale d’Algéric (BNA) a
intégré la bancassurance dans sa stratégie digitale, et d’évaluer les impacts de cette intégration
sur la relation client et la performance commerciale de la banque. Il s’agira d’observer les
produits proposés, les outils digitaux mobilisés, ainsi que la perception des clients vis-a-vis de

cette offre intégree.

Pour ce faire, notre analyse s’appuie sur deux sources principales : un entretien avec un
cadre dirigeant de la BNA, permettant de mieux comprendre la stratégie adoptée par
I’institution, ainsi qu’un questionnaire diffusé auprés des clients de la banque afin de recueillir

leur avis et leurs retours d’expérience.

Ce chapitre sera structuré en trois sections : la premiére présentera la Banque Nationale
d’Algérie et ses grandes orientations en matiere de digitalisation, la deuxiéme s’intéressera aux
produits de bancassurance proposés par la BNA ainsi qu’aux enseignements tirés de I’entretien
mené, enfin, la troisieme section analysera les résultats du questionnaire destiné aux clients,

afin d’évaluer leur degré d’acceptation et de satisfaction et de fidélisation.
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Section 01 : Présentation de la Banque Nationale d’Algérie (BNA)

Cette section est dédi¢e a la présentation de I’organisme d’accueil, en 1’occurrence la
Banque Nationale d’Algérie. Elle abordera son historique, son organisation, sa forme juridique,

ainsi que les différents services qu’elle propose. Le lieu de stage y sera également présenté.

1. Présentation de la BNA :

La Banque Nationale d’Algérie, est une banque publique algérienne. Créée le 13 juin
1966, elle est la plus ancienne banque commerciale en Algérie. Elle traite toutes les opérations
de banque, de change et de crédit dans le cadre de la législation et de la réglementation des

banques.

1-1. Historique de la BNA :

La banque nationale d’Algérie a été créée le 13 juin 1966 sur ordonnance n°® 66 -178 et
fut la premiere banque commerciale nationale créée aprés I’indépendance. Elle exergait toutes
les activités d’une banque universelle et elle était chargée en outre du financement de

I’agriculture.

La restructuration de la BNA en mars 1982, date a laquelle les pouvoirs publics ont décidé
de mettre en place une institution bancaire spécialisée « BADR » (banque de 1’agriculture et du
développement rural) ayant pour vocation principale le financement et la promotion de
I’agriculture, a mis un terme au monopole de la BNA quant au financement de ce secteur Cette
restructuration avait concerné aussi d'autres aspects portant sur la politique d'implantation la
réorganisation des structures de la direction générale et la création des directions de réseaux

d’exploitation.

Par la suite, et a partir de 1988, deux textes majeurs afférents aux réformes économiques
et préparant la transition vers I'économie de marché ont eu des implications sur I'organisation

et les missions de la BNA, en 1’occurrence :

- La loi n° 88.01 du 12 janvier 1988 portant orientation des entreprises publiques
économiques.

- Laloin®90. 10 du 14 avril 1990 relative a la monnaie et au crédit définissant la banque
comme Etant : « une personne morale qui effectue a titre de profession habituelle et
principalement des opérations portant sur la réception des fonds du public, des
opérations de crédit ainsi que la mise a disposition de la clientele des moyens de

paiement et la gestion de ceux-ci ».
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Suite auxquelles, la BNA a obtenu son agrément le 5 septembre 1995, et de ce fait elle est la

premiére banque du pays bénéficiaire de ce statut.

1-2. La forme juridique de la BNA :
La banque nationale d’ Algérie est une société par actions par abréviation « BNA », au

capital 150 milliards dinars algériens, ayant son siége social ALGER 0 2 boulevard Ernesto
Che Guevara, immatriculé au registre de commerce sous le numéro 84B178.

Les actions émises font 1’objet d’une inscription en compte aupres de la banque au profit du

trésor public.

1-3. Réseaux de la BNA :

La BNA a élargi son réseau et a mis a la disposition de sa clientéle 226 agences,
implantées sur tout le territoire national, chapeauté par 21 directions régionales (DRE). Pour le
développement de la monétique, la BNA délivre gratuitement a sa clientéle des cartes CIB, leur
facilitant ainsi au quotidien la réalisation de leurs opérations diverses a travers 1I’implantation
de 100 guichets automatiques de banque (GAB) et 180 distributeurs automatiques de billets
(DAB).

Les agences de la BNA sont catégorisées comme suit :

- Agences principales
- -Agences de catégories A. B. C.

- Agences sur site implantées dans les locaux des grandes entreprises publiques.

1-4. Missions et objectifs de la BNA :
Nous étudierons ici les différentes missions et objectifs de la Banque Nationale d'Algérie

(BNA), en commencant par :

1-4-1. Les missions :
La BNA exerce toutes les activités de banques dépositaires, notamment la fourniture de
services financiers a des groupes de société spécialisées. Elle traite toutes les opérations

bancaires, de change et de crédit dans le cadre de la législation et de la réglementation bancaire.

L'ordonnance n° 66-178 du 13 juin 1966 qui creée la BNA, confie a cette derniére I'émission

suivante :
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- En tant que banque commerciale : elle traite toutes les opérations de banque, recueille
des dépobts et consent des crédits a court terme ou crédits d'exploitation, finance les
opérations du commerce extérieur.

- En tant que banque d’investissement : elle collabore avec les autres institutions
financieres pour les crédits a moyen et long terme.

- Entant que société nationale : elle sert d'instrument de planification financiére, chargée

d'exécuter et de mettre en ceuvre la politique du gouvernement en maticre de crédit.

Comme toute autre banque commerciale, la BNA a pour objectif le financement de I'économie.

Elle doit maximiser sa rentabilité en collectant des ressources financiéres auprés des agents
économiques pour une redistribution sous forme de crédits au profit du développement de

I'économie, c¢’est le role d’intermédiation financiére.

1-4-2. Les objectifs de la BNA :
- Offrir de nouveaux produits et assurer une meilleure qualité de service.
- Attirer la clientéle et la fidéliser pour accroitre sa part de marché.
- Optimiser les moyens humains et logistiques de la banque.
- Assurer une rentabilité optimale pour ses actionnaires.
- Respecter et faire respecter la réglementation et I'orthodoxie bancaire.

- Elle se base sur I'esprit de changement pour satisfaire les clients qui sont exigeants.

1-5. Organisation de la BNA :
La BNA est administrée par un conseil d'administration « CA » composé de sept membres
qui sont nommeés par I'assemblée générale ordinaire et parmi lesquels le Président directeur

général est choisi.

Les 22 directions centrales et les 5 divisions soutiennent et supervisent 17 directions
régionales d'exploitation qui a leur tour contrble l'activité des 168 agences commerciales
implantées sur le territoire national. 1l est a noter que des organes de gestion et d'aide a la
décision ont été mis en place pour assurer une meilleure gestion ; il s'agit des différents comites

SOus Cités :

- Le comité exécutif et le comité exécutif élargi : ont pour role le traitement des questions

portant sur le fonctionnement de la banque.
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- Le comité de pilotage : un organe qui supervise la réalisation de plan stratégie.

- Le comité de tresorerie : est chargé de I'application de la stratégie de la banque en
matiére de liquidités.

- Le comité de crédit : une instance de décision en matiere de sanction des dossiers de

crédit.

1-6. La classification des agences de la BNA :
Les agences de 1’établissement bancaire que constitue la BNA sont classées selon le

volume d’activité en quatre catégories :

- Les agences « principales »
- Les agences « catégories A »
- Les agences « catégories B »

- Les agences « catégories C

1-6-1. Les agences principales :

Elles ont pour mission :

- L’animation commerciale

- Etude et analyse des risques

- Opération de caisse

- Opération de commerce extérieur

- Caisse principale
1-6-2. Les agences des catégories Aet B :
Elles ont la méme structure que celle principale mais ne disposent pas de caisse principale.
1-6-3. Les agences catégories C :
Elles traitent les opérations suivantes :

- Opération de caisse de commerce extérieur

- Opération de crédit et animation commerciale
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2. ldentification de I’agence d’accueil (La BNA N°583 de T1ZI-OUZOU) :
La BNA n°583 est classée parmi les agences de 2éme catégorie, dirigée par un

directeur, assisté d’un directeur adjoint nommés par le président directeur général.

Elle fait partie du réseau d’exploitation de la banque dont elle assure la représentation au
niveau local.

La BNA n°583 de Tizi-Ouzou est composée d’une direction qui se divise en deux parties

2-1. Front office :

C’est I’ensemble du personnel qui est chargés de réceptionner et informer la clientele

sur les opérations de liquidité, elle est composée de trois (03) sous parties :

- Chargés de la clientele.
- Guichet payeur/caisse.

- Accueil/orientation.
2-2. Back office:

C’est I’ensemble du personnel qui se charge de 1’étude et des traitements des dossiers

avec la décision de I’octroi du crédit. Ils comportent les services suivants :

- Le service engagement.

- Le service commerce extérieur.

- Lacellule juridique et contentieuse.
- Le contréleur permanent.

- La section administrative.
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Section 2 : Offre de bancassurance digitale et analyse des retours d’entretien

Cette section examine 1’offre de bancassurance de la Banque nationale d’Algérie, ainsi
que les solutions digitales mobilisées pour sa distribution. Elle analyse également les principaux
enseignements tirés de I’entretien avec le directeur d’agence, en lien avec les choix stratégiques

et les enjeux de digitalisation.

1. Présentation des produits de bancassurance proposés par la BNA

La Banque nationale d’Algérie (BNA) a diversifi¢ son offre en maticre de produits
d’assurance afin de répondre aux besoins variés de ses clients. Parmi les produits proposes, on
trouve l'assurance voyages et assistance AVA, l'assurance IAD, et l'assurance WARDA,
chacune étant congu pour offrir des garanties adaptées a différentes situations et besoins des

assurés.

Figure 1:Bancassurance

7

BANCASSURANCE

Source : site internet de la BNA www.bna.dz
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1-1. Assurance Voyage et Assistance (AVA)
1-1-1. Définition :

L’ Assurance voyage et assistance (AVA) est une assurance internationale destinée aux
personnes résidant en Algérie et préparant un voyage a 1’étranger. Elle offre une couverture
contre divers imprévus médicaux et logistiques pouvant survenir durant un déplacement privé

ou professionnel.

1-1-2. Garanties proposées :

Prise en charge en cas d’accident corporel ou de maladie a 1’étranger.
Remboursement des frais médicaux et soins dentaires d’urgence.
Couverture des frais pharmaceutiques.

Prise en charge des frais d’hospitalisation et des interventions chirurgicales.
Organisation et frais de transport sanitaire.

Rapatriement du corps en cas de déces.

YV V.V V V V V

Indemnisation en cas de retard de vol ou de perte de bagages.

1-1-3. Formules disponibles :
» Voyage court séjour : pour les voyages de moins de 90 jours.
> Voyage long séjour / études : pour les séjours prolongeés a 1’étranger.
» Assurance Schengen : conforme aux exigences des visas pour les pays européens de

I’espace Schengen.

1-1-4. Conditions d’éligibilité :
> Etre résident en Algérie.
» Présenter un passeport valide.

> Préparer un voyage international (touristique, professionnel ou d'études).

1-1-5. Accessibilité et souscription :
» Souscription rapide directement en agence BNA.
» Paiement immédiat et remise de 1’attestation sur place.

» Prise en charge adaptée selon la destination et la durée du séjour.

1-1-6. Disponibilité :
» Disponible dans toutes les agences de la BNA.
» Guichet dédié a I’assurance AVA.

> Possibilité de souscription en urgence pour les demandes de visa.
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Figure 2:Assurance Voyage et Assistance (AVA)

Source : site internet de la BNA www.bna.dz

1-2. ASSURANCE EMPRUNTEUR-Invalidé Absolue et Définitive (IAD)
1-2-1. Définition :

L’ Assurance emprunteur IAD est un produit d’assurance destiné aux personnes ayant
contracté un crédit bancaire (immobilier, a la consommation ou professionnel). Elle garantit la
prise en charge du remboursement du capital restant d0 du prét en cas de déces ou d’invalidité
absolue et définitive de 1’assuré. Cette couverture permet ainsi aux ayants droit de bénéficier

du bien financé sans avoir a supporter les mensualités restantes du crédit.

1-2-2. Objectifs du produit :
» Sécuriser les engagements financiers de 1’assuré vis-a-vis de la banque.
> Protéger les ayants droit en cas de déces ou d’invalidité de I’emprunteur.
> Assurer le remboursement du crédit sans affecter la succession.
1-2-3. Eligibilité :
» Toute personne physique bénéficiaire d’un crédit bancaire (immobilier,
consommation, professionnel).

> Signature d’un contrat d’assurance au moment de la souscription du crédit.
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1-2-4. Garanties offertes :
> Déces : remboursement total du capital restant dd.
» Invalidité absolue et définitive (IAD) : prise en charge du crédit si 1’assuré devient

totalement et définitivement inapte a exercer toute activité rémunératrice.

1-2-5. Accessibilité :
» Produit disponible dans toutes les agences de la BNA.

» Souscription simple et rapide, généralement intégrée au processus d’octroi du prét.

1-2-6. Conditions de souscription :
» Remplir un questionnaire médical ou effectuer un examen de santé selon le montant
du crédit.

> Respecter les conditions générales et spécifiques du contrat d’assurance.

Figure 3:ASSURANCE EMPRUNTEUR- Invalidé Absolue et Définitive IAD

Source : site internet de la BNA www.bna.dz

1-3. Assurance WARDA
1-3-1 Définition :

L’ Assurance WARDA est une assurance individuelle, de type « Maladie redoutée »,
proposée par la Banque nationale d’Algérie (BNA). Il s’agit d’un contrat annuel qui prévoit le
versement d’un capital forfaitaire au profit de I’assurée en cas de diagnostic d’un cancer du sein

invasif survenu avant 1’échéance du contrat.
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1-3-2. Formules disponibles :
» Versement d’un capital forfaitaire de 1 000 000 DA.
» Versement d’un capital forfaitaire de 500 000 DA.

1-3-3. Conditions d’éligibilité :
> Etre une personne physique de sexe féminin.
> Etre majeure.

> Etre 4gée de moins de 60 ans au moment de la souscription.

1-3-4. Avantages :
» Amélioration de la qualité des soins tout en maintenant le niveau de vie.
> Versement rapide et intégral du capital des le diagnostic médical.
> Utilisation libre du capital, sans obligation de fournir des justificatifs de dépenses.
» Cumul possible avec d’autres formes de remboursement (sécurité sociale, assurances

complémentaires, etc.).

1-3-5. Accessibilité et souscription :
> Produit disponible dans toutes les agences BNA.
» Souscription simple : il suffit de se présenter a une agence BNA, de remplir et signer
le contrat.
» Aucune démarche complexe n’est exigée, 1’accompagnement est assuré par les

conseillers en agence.

1-3-6. Validité territoriale :

> L’assurance WARDA est valable aussi bien en Algérie qu’a 1’étranger.
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Figure 4: Assurance WARDA

G

protége votre
Famille

Source : site internet de la BNA www.bna.dz
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2. Synthese et analyse de I’entretien avec le directeur d’agence TIZI OUZOU N°583

Dans le cadre de ce mémoire, un entretien structuré a été mené avec le directeur de la
Banque nationale d’Algérie (BNA) agence TIZI-OUZOU N°583 afin de mieux comprendre
I’intégration de la bancassurance dans la stratégie digitale de cette institution.

Le questionnaire, composeé de plusieurs axes thématiques, visait a recueillir des informations
précises sur la stratégie, les outils numériques utilisés, les opportunités identifiées, les défis
rencontrés ainsi que 1’impact sur la fidélisation des clients.

Cette démarche qualitative permet d’apporter un éclairage concret sur les pratiques réelles
d’une banque publique algérienne en matiére de bancassurance digitale, en complément des
apports théoriques abordés dans les chapitres précédents. L’analyse qui suit synthétise les
réponses fournies par le directeur, tout en les mettant en perspective avec les enjeux actuels du

secteur bancaire.

Questionnaire : L’intégration de la bancassurance dans les stratégies digitales de la
Banque nationale d’Algérie (BNA).

2-1. Contexte stratégique et place de la bancassurance

2-1-1. Comment définissez-vous la bancassurance dans la stratégie globale de votre
banque ?

- . Un axe stratégique central

- . Une activité complémentaire

- . Un levier de diversification des revenus

- . Autre (préciser) :

2-1-2. Quelle part représente la bancassurance dans votre chiffre d’affaires global ?
- .Moinsde5
- .Entre5%et 15
- .Entre15%et 30

-
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2-1-3. Quels sont les objectifs poursuivis avec I’intégration de la bancassurance dans

votre stratégie digitale ?

- . Accroitre la pénétration des produits d’assurance

- . Améliorer I’expérience client et renforcer la fidélisation

- . Réduire les colts de distribution

- . Faciliter I’accés aux produits d’assurance pour les clients

- . Autre (préciser) :

2-1-4. Comment la digitalisation de la bancassurance s’intégre-t-elle dans la

transformation numérique globale de la banque ?

- . Elle fait partie d’un plan stratégique dédié

- . Elle est intégrée de maniéere progressive et opportuniste

- . Elle est encore peu développée dans notre banque

L’analyse des réponses du directeur de la Banque nationale d’Algérie (BNA) met en
évidence la place primordiale qu’occupe la bancassurance dans la stratégie globale de
I’établissement. En effet, il qualifie cette activité a la fois comme un axe stratégique central et
un levier de diversification des revenus, ce qui traduit une volonté forte d’en faire un pilier de
croissance durable. Cette double reconnaissance souligne I’importance accordée a la
bancassurance, non seulement comme complément aux services bancaires classiques, mais

aussi comme un vecteur d’innovation et d’enrichissement de 1’offre bancaire.

Cette orientation stratégique s’illustre également sur le plan quantitatif : la bancassurance
représenterait plus de 30 % du chiffre d’affaires global de la BNA, ce qui démontre une forte
contribution de cette activité aux revenus de la banque. Une telle performance est révélatrice de

la maturité du modéle de bancassurance adopté et de sa bonne acceptation par la clientele.

En ce qui concerne les objectifs poursuivis dans 1’intégration digitale de la bancassurance, trois

axes majeurs ont été identifiés par le directeur :

v’ Accroitre la pénétration des produits d’assurance
v' Améliorer ’expérience client et renforcer la fidélisation

v" Faciliter ’accés aux produits d’assurance pour les clients

Ces objectifs traduisent une approche centrée sur le client et fondée sur la technologie comme

catalyseur de développement. Le recours au digital est ainsi percu comme un moyen de
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démocratiser I’acces aux produits d’assurance, d’en simplifier la souscription et d’améliorer

I’interaction client, tout en faisant de la fidélisation un objectif clé.

Enfin, la digitalisation de la bancassurance s’inscrit, selon le directeur, dans un plan
stratégique dédi¢ a la transformation numérique de ’institution. Cela suggere une volonté claire
et planifiée de modernisation, ou la bancassurance digitale est pleinement intégrée dans les
grands axes de réforme technologique de la banque. Ce choix permet de coordonner les efforts
d’investissement, de formation et d’innovation autour d’une feuille de route cohérente, et
confirme que la BNA ne se contente pas d’expérimenter mais s’engage dans une stratégie

digitale structurée.

2-2. Digitalisation de la bancassurance : outils et technologies

2-2-1. Quels sont les outils numériques utilisés pour promouvoir et distribuer vos

produits d’assurance ?

- . Plateformes omnicanales (site web, application mobile, chatbot)

- . Automatisation des ventes et gestion des sinistres
- . Intelligence artificielle et analyse de données (Big Data)
- . Autre (préciser) :

2-2-2. Quels canaux digitaux sont les plus efficaces pour la commercialisation des

produits de bancassurance ?

- . Site web de la banque

- . Application mobile

- . Chatbot et messageries instantanées
- . Réseaux sociaux et marketing digital
- . Autre (préciser) :

2-2-3. Quiel role jouent le Big Data et I’intelligence artificielle dans la personnalisation

des offres de bancassurance ?

- . Utilisation du scoring client pour personnaliser les produits

- . Segmentation comportementale et offres ciblées
- . Optimisation de la gestion des sinistres et prévention des fraudes

- . Aucun role significatif
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2-2-4. Quels sont les principaux indicateurs de performance (KPI) utilisés pour mesurer
Pefficacité de la digitalisation de la bancassurance ?
- . Taux de souscription digitale

- . Engagement client sur les plateformes digitales

- . Satisfaction client et Net Promoter Score (NPS)

- . Taux de conversion des campagnes marketing

Les réponses du directeur de la BNA montrent que I’institution a amorcé une intégration
réelle des technologies numériques pour soutenir la distribution et la promotion de ses produits
de bancassurance. En effet, la banque s’appuie principalement sur des plateformes omnicanales
comprenant un site web, une application mobile et des chatbots. Cette approche multicanale
permet une accessibilité continue aux services, en offrant aux clients la possibilité de souscrire,
de consulter ou d’interagir avec les produits d’assurance a tout moment et via plusieurs points

d’entrée.

Parmi ces outils, le site web de la banque et I’application mobile sont identifiés comme
les canaux digitaux les plus efficaces pour la commercialisation des produits. Cette efficacité
peut s’expliquer par leur adoption croissante auprés de la clientéle et par la capacité de ces
plateformes a combiner simplicité d’usage, rapidité et disponibilité. Cela illustre une tendance
forte vers une digitalisation orientée utilisateur, ou I’autonomie du client devient un levier clé

dans la stratégie de diffusion des produits.

L’utilisation du Big Data et de I’intelligence artificielle (IA), bien que limitée dans son
étendue selon les réponses, semble amorcée a travers 1’utilisation du scoring client. Ce levier
permet a la BNA de personnaliser ses offres en fonction du profil de risque ou des
comportements d’achat des clients. Cette démarche renforce la pertinence des offres proposées,
et témoigne d’un début de stratégie data-driven dans la bancassurance, méme si d’autres volets
comme la segmentation comportementale ou I’optimisation de la gestion des sinistres restent a

développer.

En matiere d’évaluation des performances, la BNA s’appuie sur des indicateurs orientés
client, tels que la satisfaction client et le Net Promoter Score (NPS). Le choix de ces indicateurs
révele une attention particuliere a 1I’expérience utilisateur, ¢lément désormais central dans la
stratégie digitale des banques. Le NPS en particulier permet d’évaluer non seulement la
satisfaction, mais aussi le potentiel de recommandation des services, un facteur déterminant

dans la fidélisation client.
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En somme, cette partie du questionnaire met en évidence une digitalisation structurée
mais encore évolutive, reposant sur des outils éprouvés et un début de valorisation des données

clients, dans une logique d'amélioration continue de 1’expérience assurantielle.

2-3. Opportuniteés liees a I’intégration de la bancassurance dans le digital

2-3-1. Quels avantages compétitifs la digitalisation de la bancassurance vous a-t- elle
apportés ?

- . Gain en efficacité opérationnelle

. Réduction des colts de distribution

. Meilleure fidélisation client

Expansion vers de nouveaux segments de clientéle

2-3-2. La digitalisation a-t-elle permis d’attirer de nouveaux segments de clientéle ?

- . Oui, notamment les jeune générations

- . Oui, principalement les clients a revenu élevé

- . Non, peu d’impact sur la clientéle cible

Les réponses recueillies mettent en lumiére des bénéfices tangibles issus de la
digitalisation de la bancassurance a la Banque nationale d’Algérie. Deux avantages principaux
sont évoqueés par le directeur : un gain en efficacité opérationnelle et une meilleure fidélisation

client.

L’amélioration de 1’efficacité opérationnelle traduit une optimisation des processus
internes : automatisation partielle de certaines taches, réduction des délais de traitement et
rationalisation de la distribution des produits d’assurance. Cela permet non seulement de réduire
les codts, mais aussi d’améliorer la réactivité des équipes commerciales, un atout dans un

contexte concurrentiel.

Par ailleurs, la meilleure fidélisation des clients indique que 1’approche digitale ne se
limite pas a un gain technique, mais qu’elle renforce aussi la relation client. Grace a des services
plus accessibles, plus personnalisés et mieux intégrés a I’écosystéme bancaire, la digitalisation

contribue a créer une expérience client plus fluide et cohérente, ce qui favorise la rétention.

En ce qui concerne I’élargissement de la clientele, le directeur indique que la
transformation digitale de la bancassurance a permis de toucher de nouveaux segments,

notamment les clients a revenu élevé. Ce public, souvent plus connecté et plus exigeant, est
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particulierement sensible a la qualité du service numérique, a la réactivité des outils et a la
possibilité de gérer ses besoins a distance. Ce constat souligne que le digital agit comme un
levier de conquéte de marché, en attirant des profils a forte valeur ajoutée pour la banque et

pour ses partenaires assureurs.

Ainsi, la digitalisation représente pour la BNA a la fois un vecteur d’efficience et un outil
stratégique de fidélisation et de segmentation de clientele. Elle conforte la bancassurance dans

son role de moteur de croissance et de différenciation au sein du modele économique bancaire.

2-4. Défis et contraintes rencontrés dans I’intégration digitale de la bancassurance

2-4-1. Quels obstacles avez-vous rencontrés dans la mise en ceuvre de la bancassurance
digitale ?

. Résistance au changement au sein de I’entreprise

. Mangue d’expertise digitale parmi les équipes commerciales

. Problémes d’interopérabilité des systemes

. Contraintes budgétaires

2-4-2. Quiels sont les défis réglementaires auxquels vous faites face ?
- . Conformité au GDPR et protection des données clients

- . Respect des normes KYC et de lutte anti-blanchiment¥l

- . Contraintes spécifiques liées aux régulations locales

2-4-3. Quiels risques liés a la digitalisation de la bancassurance gérez-vous actuellement ?

- . Cybersécurité et fraude

- . Protection des données et consentement des clients

- . Mauvaise compréhension des produits d’assurance par les clients

L'intégration de la bancassurance dans la stratégie digitale de la Banque nationale
d'Algérie (BNA) ne se fait pas sans obstacles. Le directeur identifie plusieurs freins

opérationnels, réglementaires et sécuritaires qui freinent ou complexifient ce processus.
v" Manque d’expertise digitale des équipes commerciales

Le principal obstacle mentionné concerne le manque de compétences digitales au sein
des équipes commerciales. Cette limite freine la capacité de la banque a exploiter pleinement

les outils numeériques pour la distribution des produits d’assurance. Elle souligne 1’importance
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de la formation continue et du recrutement de profils adaptés, pour que les ressources humaines
puissent accompagner la transformation numérique. En effet, une stratégie digitale performante

nécessite 1’adhésion et la maitrise des outils par le personnel.
v' Contraintes réglementaires

Sur le plan réglementaire, la BNA fait face aux exigences de conformité KYC (Know
Your Customer) et de lutte contre le blanchiment d’argent (AML). Ces contraintes, bien que
nécessaires pour assurer la sécurité du systeme financier, représentent une charge administrative
et technique supplémentaire pour les banques. Elles nécessitent des processus rigoureux de
vérification numérique, ce qui peut ralentir 1’automatisation des souscriptions en ligne ou
compliquer I’expérience client.

v Risques liés a la cybersécurité et a la protection des données

Les risques majeurs identifiés concernent la cybersecurité, la fraude ainsi que la
protection des données personnelles. La digitalisation ouvre de nouvelles vulnérabilités qui
doivent étre anticipées. La BNA doit donc investir dans des systéemes de sécurité avancés et
mettre en place des mécanismes de consentement explicite pour la collecte et le traitement des
données des clients. Ces enjeux sont d’autant plus cruciaux que la confiance numérique

constitue une condition essentielle & la réussite de toute stratégie digitale.

En somme, bien que prometteuse, I'intégration digitale de la bancassurance & la BNA est
confrontée a des défis humains, réglementaires et technologiques. Ces contraintes nécessitent
une approche structurée, alliant investissements technologiques, mise a niveau des

compétences, et renforcement des dispositifs de conformité et de sécurité.

2-5. Impact de la digitalisation sur la fidélisation des clients

2-5-1. Quel impact la digitalisation de la bancassurance a-t-elle eu sur la satisfaction
client ?

- . Forte amélioration de la satisfaction

- . Amélioration modérée

- . Peuou pas d’impact

2-5-2. La digitalisation a-t-elle eu un impact sur la rétention des clients bancaires ?

- . Oui, elle a réduit le churn

- . Oui, mais de maniere marginale

- . Non, pas d’impact notable
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2-5-3. Quelles actions de personnalisation sont mises en place pour améliorer
I’expérience client en bancassurance digitale ?
- . Offres personnalisées basées sur les comportements d’achat

- . Assistance proactive via IA et chatbots

- . Programmes de fidélité intégrés

. La digitalisation de la bancassurance n’a pas seulement transformé les canaux de distribution
ou les outils utilisés : elle a eu un impact significatif sur la relation client, en particulier en

matiére de satisfaction et de fidélisation, comme le souligne le directeur de la BNA.
v' Amélioration notable de la satisfaction client

Selon le directeur, la mise en place d’outils digitaux dans le cadre de la bancassurance a
entrainé une forte amélioration de la satisfaction des clients. Cette évolution peut s’expliquer
par plusieurs facteurs : la facilité d’accés aux services, la réduction du temps de traitement, ainsi

que 1’autonomie offerte aux clients via les applications et portails digitaux.

La digitalisation permet également une plus grande réactivité et une meilleure fluidité de

I’expérience utilisateur, contribuant ainsi a renforcer le niveau de satisfaction.
v Impact positif sur la rétention (réduction du churn)

Le directeur indique que la digitalisation a permis de réduire le taux de désabonnement
(churn). Cela signifie que les clients sont non seulement satisfaits, mais aussi plus enclins a
rester fideles a leur banque. La facilité¢ d’interaction, la qualité du service, et la possibilité
d’accéder a une offre d’assurance intégrée dans les parcours digitaux bancaires rendent la BNA

plus compétitive et plus attractive pour ses clients existants.
v Personnalisation via des programmes de fidélité

Pour renforcer encore davantage la fidelisation, la BNA a mis en place des programmes
de fidélité intégrés. Ces actions permettent de récompenser I’engagement des clients, tout en
leur offrant des avantages ciblés et personnalisés. L’approche adoptée montre que la banque ne
se limite pas a une simple numérisation des produits d’assurance, mais cherche également a

créer un lien de proximité digital avec ses clients.
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En conclusion, la stratégie digitale appliquée a la bancassurance contribue de maniere tangible
a renforcer la relation client, en combinant satisfaction, rétention et personnalisation de 1’offre.
Ces résultats confirment le role stratégique que joue la digitalisation dans la fidélisation

bancaire a long terme.

2-6. Perspectives et innovations futures

2-6-1. Quels projets ou innovations sont a venir pour renforcer I’intégration digitale de

la bancassurance ?

- . Développement de I’assurance embarquée dans les parcours bancaires

- . Gamification pour stimuler la souscription digitale

- . Expansion des services via des assistants vocaux

2-6-2. Comment voyez-vous I’évolution du marché de la bancassurance digitale dans les
5 prochaines années ?

- . Forte automatisation avec IA et Big Data

- . Bancassurance totalement digitalisée

- . Modeéle hybride combinant digital et interactions humaines

L'entretien avec le directeur de la BNA permet de dégager une vision claire et ambitieuse
de I’avenir de la bancassurance digitale au sein de la banque. Cette projection met en lumiére
la volonté d’innovation et 1’orientation stratégique vers une intégration plus poussé€e des

technologies numeériques.
v Vers une assurance embarquée dans les parcours bancaires

Le premier projet évoqué concerne le développement de 1’assurance embarquée dans les
parcours bancaires. Cette approche vise a intégrer automatiquement des offres d’assurance
pertinentes a chaque étape du parcours client (par exemple, proposer une assurance automobile
lors d’une demande de crédit auto, ou une assurance habitation avec un prét immobilier). Cette
innovation permettrait non seulement de simplifier I’expérience client, mais aussi de booster

les ventes croisées (cross-selling) gréace a une meilleure contextualisation des produits.

Cette stratégie s’inscrit dans une logique d’omnicanalité intelligente, ou le client bénéficie
d’un service fluide, personnalisé, et disponible a tout moment via les plateformes digitales. Cela
démontre une volonté claire de rendre I’assurance plus accessible, intuitive et intégrée, ce qui

est un facteur de différenciation sur le marché.
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v Une vision d’avenir : la bancassurance totalement digitalisée

Le directeur de la BNA anticipe une digitalisation compléte de la bancassurance dans les
cing prochaines anneées. Cela reflete une confiance forte dans le potentiel de la transformation
numérique, et une vision selon laquelle les interactions physiques seront progressivement

remplacées ou fortement réduites au profit des canaux numériques.

Une telle évolution implique non seulement I'adoption de nouvelles technologies (1A, Big
Data, automatisation), mais aussi un changement organisationnel profond, avec des équipes

formées au digital et des processus repensés autour de 1’expérience client.
Cette transition vers une bancassurance 100 % digitale présente plusieurs avantages :

v Réduction des colts opérationnels
v' Amélioration continue de la personnalisation des offres
v Réactivité et agilité dans la distribution des produits

v" Meilleure analyse du comportement client grace aux données

La BNA adopte une posture proactive et tournée vers 1’avenir en matiere de
bancassurance digitale. Les projets a venir témoignent d’une volonté d’innovation soutenue et

d’une vision stratégique cohérente avec les évolutions du secteur bancaire global.

2-7. Questions générales sur la stratégie digitale de la banque

2-7-1. Quelle est la vision digitale de votre banque ?
- . Axée sur I’innovation et la transformation numérique

- . Progressive et dépendante des évolutions du marché

- . Encore en phase de développement

2-7-2. Quels services bancaires digitaux proposez-vous actuellement ?

- . Comptes en ligne et paiements mobiles

- . Prétsen ligne et gestion d’épargne

- . Services de trading et gestion de patrimoine

2-7-3. Quelles mesures de securité utilisez-vous pour protéger les donnees des clients ?

- . Authentification biométrigue

- . Cryptage avancé des données

- . Surveillance en temps réel des transactions
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L’entretien révele que la Banque nationale d’Algérie (BNA), tout en ayant amorcé sa
transformation digitale, demeure en phase de développement sur ce plan. Cette posture est
réveélatrice d’un processus progressif de modernisation, avec des initiatives concrétes en place,

mais encore loin d’une maturité digitale compléte.
v Des services digitaux de base déja en place

Actuellement, la BNA propose des comptes en ligne ainsi que des solutions de paiements
mobiles, ce qui constitue un socle fondamental pour la digitalisation bancaire. Ces services
permettent déja d’assurer une autonomie client et de réduire la pression sur les agences
physiques. Toutefois, I’absence d’autres services plus avancés (comme les préts en ligne ou la
gestion d’épargne digitalisée) confirme que le développement est encore partiel, et laisse

entrevoir un potentiel d’élargissement futur.
v Une sécurité axée sur I’authentification biométrique

Concernant la protection des données, la banque utilise des technologies
d’authentification biométrique, ce qui indique un engagement certain pour garantir la sécurité
des transactions et la protection de la vie privée des clients. Ce choix technologique est cohérent
avec les attentes modernes des utilisateurs et les exigences réglementaires croissantes en
matiere de cybersécurité, notamment dans un contexte d’accélération de la bancassurance

digitale.

Cette derniére section montre que la BNA a bien amorcé sa digitalisation, avec des outils
de base déja fonctionnels, et qu’elle se prépare a renforcer progressivement son arsenal digital,
aussi bien pour les services bancaires que pour la bancassurance. L’adoption de technologies
comme la biométrie renforce la confiance client, qui reste un facteur clé dans I’expansion

digitale des services financiers.

En somme, I’analyse des produits de bancassurance de la BNA, complétée par I’entretien
avec le directeur d’agence, montre une volonté claire d’intégrer ces offres dans une stratégie
digitale plus large. Malgré certains obstacles, la banque avance vers une transformation
progressive, misant sur 1’innovation et la proximité client pour renforcer 1’attractivité de ses

services d’assurance.
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Section 03 : Analyse et Interpreétation des résultats du questionnaire d’enquéte
1. Présentation de I’enquéte : I'intégration de la bancassurance dans la stratégie digitale
de la Banque nationale d'Algérie

Dans le cadre de ce mémoire portant sur 1’intégration de la bancassurance dans les
stratégies digitales des banques et son impact sur la fidélisation des clients, un questionnaire a

été élabore afin de recueillir des données empiriques aupres des clients bancaires.

L’objectif principal de cette enquéte est de mieux comprendre la perception, 1’adoption
et les attentes des clients vis-a-vis des services digitaux de bancassurance, tout en identifiant
les opportunités, contraintes et facteurs de fidélisation associés a cette transformation

numeérique.
Le questionnaire, structuré en sept grandes parties, explore :

4 Les informations générales sur les répondants (age, ancienneté, services utilisés).
La connaissance et I’utilisation de la bancassurance.
L’usage des services digitaux bancaires et leur impact sur 1’expérience client.
Les opportunités offertes par la digitalisation des services de bancassurance.
Les défis et obstacles liés a 1’adoption de ces services numériques.

L’impact des services digitaux sur la fidélité des clients.

- ¥+ £ = = ¥

Les suggestions d’amélioration proposé€es par les clients.

L’enquéte a été diffusée de maniére anonyme, aupres d’un échantillon de clients de la
Banque nationale d’Algérie (agence N 583), afin de garantir la sincérité des réponses et de
recueillir des opinions représentatives. Les données obtenues a travers ce questionnaire
serviront de base a I’analyse des comportements, des préférences et des freins des utilisateurs,
et permettront de formuler des recommandations concrétes pour une intégration optimale de la

bancassurance dans la stratégie digitale des banques.
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2. Interprétation des résultats de I’enquéte par questionnaire :
Apreés récupération des questionnaires adressés aux 20 clients, 1’étape qui suit consiste a
traiter et interpréter les réponses obtenues.

2-1. Répartition de I’échantillon par tranche d’age :

Le tableau ci-dessous représente la répartition des personnes interrogées selon leur age.

Tableau 3:Répartition de I'échantillon par tranche d’age

Age Nombre %
Moins de 25 ans 8 40
25-40 ans 6 30
41-60 ans 5 25
Plus de 60 ans 1 5
Totale 20 100

Source : Réalisé par nos soins a partir des résultats du questionnaire

Graphique 1:Répartition de I’échantillon par tranche d’age

1. Informations générales 1-1. Age :
20 réponses

Moins de 25 ans 8 (40 %)

25-40 ans 6 (30 %)

41-60 ans

Plus de 60 ans

Source : Réalisé par nos soins a partir des résultats du questionnaire .
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La répartition par age montre que la majorité des personnes interrogées se situe dans la
tranche des moins de 25 ans, représentant 40 % de I’échantillon (8 personnes sur 20). Viennent
ensuite les 25-40 ans, avec 6 personnes, soit 30 % des répondants. La tranche des 41-60 ans est
représentée par 5 personnes (25 %), tandis qu’une seule personne appartient a la catégorie des
plus de 60 ans (5 %).

Cependant, ces données nous indiquent que la majorité de la clientéle de la banque est
constituée de jeunes plus enclins & recourir aux produits de la bancassurance et services

numeériques de la banque.

2-2. Répartition de I’échantillon par Sexe :

L’objectif de cette question ¢’est de voir est ce que les deux sexes sont attirés par les services
de I’agence BNA n°583.

Tableau 4:Répartition de I’échantillon par Sexe

Sexe Nombre %
homme 11 55
Femme 9 45
Totale 20 100

Source : Réalisé par nos soins a partir des résultats du questionnaire
Graphique 2:Répartition de I’échantillon par Sexe
1-2. Genre :
20 réponses

@ Homme
® Femme

Source : Réalisé par nos soins a partir des résultats du questionnaire
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D’aprés le tableau ci-dessus, nous remarquons que 11 hommes et 9 femmes ont répondu

au questionnaire, ce qui donne une majorité masculine (55%).

La représentativité des deux genres est donc équilibrée, bien qu'un peu plus d’hommes

soient présents dans I'échantillon.

2-3. Répartition de I’échantillon selon I’ancienneté des clients au sein de la banque :

Tableau 5:Répartition de I’échantillon selon I’ancienneté des clients au sein de la banque

L’ancienneté des clients Nombre %
Moins d’un an 6 30
1-3 ans 8 40
Plus de 7 ans 6 30
Totale 20 100

Source : Réalisé par nos soins a partir des résultats du questionnaire

Graphique 3:Répartition de 1’échantillon selon I’ancienneté des clients au sein de la banque

1-3. Depuis combien de temps étes-vous client de cette banque ?
20 réponses

@ Moins d’'un an
@® 1-3ans
@ Plus de 7 ans

Source : Réalisé par nos soins a partir des résultats du questionnaire

Sur les 20 clients interrogés, 6 sont clients depuis moins d’un an, soit 30 % de
I’échantillon. 8 clients, représentant 40 %, sont dans la banque depuis 1 a 3 ans, ce qui constitue
la catégorie la plus importante. Enfin, 6 clients sont fidéles a la banque depuis plus de 7 ans,
soit également 30 %. Ces résultats montrent une répartition équilibrée entre clients récents et
anciens.
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2-4. Répartition de I’échantillon selon les services bancaires les plus utilisés :

Graphique 4:Répartition de 1’échantillon selon les services bancaires les plus utilisés

1-4 Quels services bancaires utilisez-vous le plus ?
20 réponses

Compte courant 15 (75 %)
Epargne

Crédit

Bancassurance

Source : Réalisé par nos soins a partir des résultats du questionnaire

On observe que la grande majorité des clients interrogés, soit 75 % utilisent
principalement le compte courant. Ensuite, 30 % des clients utilisent les services d’épargne.
Les crédits et la bancassurance sont utilisés par une minorité des clients, chacun représentant
20 % de I’échantillon. Cela montre que les services de base restent les plus utilisés, tandis que

les services spécifiques comme la bancassurance sont encore moins répandus.
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2-5. Répartition de I’échantillon selon la connaissance du concept de bancassurance

L’objectif de cette question est de savoir si les clients ont déja entendu parler du concept

de bancassurance, afin d’évaluer leur niveau de connaissance sur ce type de service proposé par
les banques.

Graphique 5:Répartition de 1’échantillon selon la connaissance du concept de bancassurance.

2. Lintégration de la bancassurance dans les banques : perception et adoption par les clients 2-1.

Connaissez-vous le concept de bancassurance ?
20 réponses

@® Oui
® Non

Source : Réalisé par nos soins a partir des résultats du questionnaire

La majorité des clients interrogés, soit 80 %, connaissent le concept de bancassurance.

Seuls 20 % ne le connaissent pas. Cela montre que ce service est assez bien connu, mais il reste
encore des clients & informer.
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|
2-6. Répartition de I’échantillon selon la souscription a un produit d’assurance auprés

de la BNA:

Cette question vise a identifier, parmi les 20 clients interrogés, combien ont déja souscrit

a un produit d’assurance via la BNA, afin d’évaluer leur engagement envers les services de
bancassurance proposés par la banque.

Graphique 6:Répartition de 1’échantillon selon la souscription a un produit d’assurance
aupres de la BNA.

2-2. Avez-vous déja souscrit a un produit d'assurance via votre banque ?
20 réponses

@® Oui
@® Non

Source : Réalisé par nos soins a partir des résultats du questionnaire

Parmi les 20 clients interrogés, 55 % ont déja souscrit a un produit d’assurance via la
BNA, tandis que 45 % ne 1’ont pas encore fait. Cela montre que plus de la moitié¢ des clients

utilisent les services de bancassurance, mais qu’une part importante ne les utilise pas encore.
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2-7. Répartition des types de produits d’assurance souscrits aupres de la BNA :
Cette question vise a connaitre précisément quels types de produits d’assurance les clients

ayant souscrit aupres de la BNA ont choisis, afin de mieux comprendre leurs préférences et les
offres les plus utilisées.

Graphique 7:Répartition des types de produits d’assurance souscrits.

2-3. Si oui, quels types de produit avez-vous souscrits ?
11 réponses

Assurance voyages et assistance G
AVA 8 (72,7 %)

Assurance IAD 5 (45,5 %)

Assurance WARDA|—-0 (0 %)

Source : Réalisé par nos soins a partir des résultats du questionnaire.

Parmi les 11 clients ayant souscrit a un produit bancassurance, 8 ont choisi une assurance
voyage et assistance AVA et 5 ont souscrit une assurance déces, invalidité, accident (IAD).
Certains clients ont donc souscrit a plusieurs types de produits, ce qui montre un intérét pour
différentes offres de bancassurance proposées par la BNA.
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2-8. Répartition de I’échantillon selon les avantages de la bancassurance cités par les
clients :

Cette question vise a savoir quels avantages les clients trouvent a la bancassurance,

pour mieux comprendre ce qu’ils apprécient dans ce service.

Graphique 8:Répartition de 1’échantillon selon les avantages de la bancassurance cités par

les clients.

2-4. Quels sont, selon vous, les avantages de la bancassurance ?
18 réponses

Simplicité des démarches

—12 (66,7 %)
Gain de temps —7 (38,9 %)
Tarifs avantageux —6 (33,3 %)
Relation de confiance avec la 10 (55,6 %)
banque
0,0 25 5,0 7.5 10,0 125

Source : Réalisé par nos soins a partir des résultats du questionnaire

Parmi les 18 clients ayant répondu a cette question, 12 ont mentionné la simplicité des
démarches, 10 la relation de confiance avec la banque, 7 le gain de temps, et 6 des tarifs
avantageux. Ces résultats montrent que les clients voient plusieurs avantages a la

bancassurance, notamment la facilité d’accés, la rapidité du service et la confiance accordée a
leur banque.
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2-9. Répartition de I’échantillon selon les obstacles a I’adoption de la bancassurance :

Cette question a pour but d’identifier les éléments qui peuvent freiner ou empécher les
clients d’adopter les services de bancassurance, afin de mieux comprendre les limites pergues

et les points a améliorer.

Graphique 9:Répartition de 1’échantillon selon les obstacles a 1’adoption de la bancassurance

2-5. Quels sont les éléments qui peuvent limiter 'adoption de la bancassurance ?
17 réponses

Manque d'information 11 (64,7 %)

Manque de confiance —5 (29,4 %)

Tarifs trop élevés 6 (35,3 %)

Complexité des offres —4 (23,5 %)

0,0 2,5 5,0 75 10,0 12,5

Source : Réalisé par nos soins a partir des résultats du questionnaire

Parmi les 17 clients ayant répondu a cette question, 11 ont cité le manque d’information
comme principal obstacle, 6 trouvent les tarifs trop élevés, 5 évoquent un manque de confiance,
et 4 trouvent les offres trop complexes. Ces résultats montrent que le mangque de communication

et la compréhension des offres sont les principaux freins a I’adoption de la bancassurance.
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2-10. Répartition de I’échantillon selon I’utilisation des services bancaires en ligne ou via
application mobile :

Cette question vise a déterminer si les clients ont recours aux services bancaires digitaux,
que ce soit par Internet ou par application mobile, afin d’évaluer leur adoption des outils

numeriques proposeés par les banques.

Graphique 10:Répartition de I’échantillon selon 1’utilisation des services bancaires en ligne

ou via application mobile.

3. La stratégie digitale des banques : impact sur I'expérience client et I'accessibilité des

services 3-1. Utilisez-vous les services bancaires en ligne ou via une application mobile ?
20 réponses

@ Oui, réguliérement
@ Oui, mais rarement
@ Non

Source : Réalisé par nos soins a partir des résultats du questionnaire

Les résultats indiquent que 50 % des clients utilisent réguliérement les services bancaires
en ligne ou via une application mobile, 30 % les utilisent de maniere occasionnelle, tandis que
20 % ne les utilisent pas du tout. Ces chiffres montrent une bonne adoption des services
digitaux, mais aussi une marge importante pour accroitre leur usage auprés des clients moins

engages.
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2-11. Répartition de I’échantillon selon les services digitaux les plus utilisés :
Cette question vise a identifier les services digitaux bancaires les plus utilisés par les
clients, afin de micux comprendre leurs préférences et habitudes dans 1’utilisation des outils

numeriques proposeés par la banque.

Graphique 11:Répartition de I’échantillon selon les services digitaux les plus utilisés

3-2. Quels services digitaux utilisez-vous le plus ?
18 réponses

Consultation de compte —14 (77,8 %)

Virements et paiements —12 (66,7 %)

Souscription a des produits

1(5,6 %
bancaires ou d'assurance (9,5%)

Assistance en ligne (chatbot,

— 0,
conseiller virtuel) 2(11.1 %)

Source : Réalisé par nos soins a partir des résultats du questionnaire

Parmi les 18 clients ayant répondu a la question, la majorité utilise principalement les
services de consultation des comptes (14 réponses), suivis des virements et paiements (12
réponses). En revanche, seuls 2 clients ont indiqué utiliser les services de souscription a des
produits de bancassurance, et 1 seul a mentionné avoir recours a 1’assistance en ligne. Ces
résultats montrent que les clients se tournent davantage vers les services essentiels et courants,

tandis que les services plus spécialisés restent peu sollicités.
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2-12. Répartition de I’échantillon selon la perception de la facilité d’utilisation des
services digitaux :

Tableau 6: Répartition de I’échantillon selon la perception de la facilité d’utilisation des

services digitaux (18 réponses).

Niveau de satisfaction Nombre %

Trés satisfaisant 2 111
satisfaisant 8 44.4
Moyennement satisfaisant 6 33.3
Non satisfaisant 2 111
Totale 18 100

Source : Réalisé par nos soins a partir des résultats du questionnaire

Graphique 12:Répartition de 1’échantillon selon la perception de la facilité d’utilisation des

services digitaux.

3-3. Comment évaluez-vous la facilité d'utilisation des services digitaux de votre banque ?
18 réponses

@ Trés satisfaisant

@ Satisfaisant

@ Moyennement satisfaisant
@ Non satisfaisant

Source : Réalisé par nos soins a partir des résultats du questionnaire

Les résultats montrent que la majorité des répondants (44,4 %) se déclarent satisfaits de
la facilit¢ d’utilisation des services digitaux bancaires, ce qui témoigne d’une adoption
globalement positive de ces outils. Toutefois, une part significative (33,3 %) se dit
moyennement satisfaite, révélant I’existence de marges d’amélioration, notamment en matiere
d’ergonomie ou d’accompagnement. La satisfaction élevée reste marginale (11,1 % trés

satisfaits), tandis qu’un autre 11,1 % expriment leur insatisfaction, soulignant 1’importance

108




pour les banques de renforcer la fluidité, la simplicité et ’accessibilité de leurs plateformes

digitales pour améliorer 1’expérience utilisateur.

2-13. Répartition des réponses concernant les difficultés techniques rencontrées sur les

services bancaires digitaux :

Tableau 7:Tableau des réponses liées aux incidents technigues sur les plateformes

bancaires digitales (18 réponses).

Réponse Nombre %
Souvent 1 5.6
Parfois 11 61.1
Rarement 5 27.8
Jamais 2 5.6
Totale 18 100

Source : Réalisé par nos soins a partir des résultats du questionnaire

Graphique 13:Répartition des réponses concernant les difficultés techniques rencontrées sur

les services bancaires digitaux.

3-4. Avez-vous déja rencontré des difficultés techniques ou des bugs lors de ['utilisation de votre
banque en ligne ou de son application mobile ?

18 réponses

@® Souvent
® Parfois
@ Rarement
® Jamais

Source : Réalisé par nos soins a partir des résultats du questionnaire
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Les réponses montre que la majorité des clients (61,1 %, soit 11 personnes) déclarent
avoir parfois rencontré des difficultés techniques ou des bugs lors de utilisation de leur banque
en ligne ou application mobile. 27,8 % (5 personnes) mentionnent en avoir fait I’expérience
rarement, tandis qu’une seule personne (5,6 %) affirme en rencontrer souvent, tout comme une
autre (5,6 %) n’en a jamais rencontré. Ces résultats indiquent qu’une part importante des
utilisateurs est confrontée a des désagréments techniques ponctuels, ce qui peut nuire a leur
expérience digitale et influencer leur satisfaction globale. Cela souligne I’importance pour les

banques d’améliorer la stabilité et la fiabilité de leurs services numeriques.

2-14. Répartition des réponses selon la perception de la sécurité des transactions et des
données dans les services digitaux bancaires :

Tableau 8:Répartition des réponses selon la perception de la sécurité des transactions et

des données dans les services digitaux bancaires (17 réponses).

Réponse Nombre %
Tout a fait suffisante 5 29.4
Assez suffisante 11 64.7
Peu suffisante 0 0
Insuffisante 1 5.9
Totale 17 100

Source : Réalisé par nos soins a partir des résultats du questionnaire
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Graphique 14:Répartition des réponses selon la perception de la sécurité des transactions et

des données dans les services digitaux bancaires.

3-5. Selon vous, la sécurité de vos transactions et de vos données est-elle suffisante dans les

services digitaux de votre banque ?
17 réponses

@ Tout a fait suffisante
@ Assez suffisante

@ Peu suffisante

@ Insuffisante

Source : Réalisé par nos soins a partir des résultats du questionnaire

2-15. Répartition de I’échantillon selon le changement ou I’intention de changer de banque
a cause des services numeriques :

Cette question vise a évaluer si la qualité et la diversité des services numeériques proposés
par la BNA influencent la fidelité des clients, en identifiant si ces facteurs peuvent étre des

motifs de changement ou de maintien de la relation bancaire.

Graphique 15:Répartition de 1’échantillon selon le changement ou I’intention de changer de

banque a cause des services numériques.

3-7. Avez-vous déja changé de banque ou envisagé de le faire en raison de la qualité ou de l'offre

des services numériques ?
20 réponses

@ Oui, j’ai changé ou envisagé de changer

® Non

Source : Réalisé par nos soins a partir des résultats du questionnaire
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Parmi les 20 personnes interrogées, 7 ont dit qu’elles ont déja changé ou pensé a changer
de banque a cause des services numériques de la BNA, soit 35 %. Cela montre que pour une
partie des clients, les services en ligne ne sont pas assez bons. Mais 65 % des personnes sont
restées fideles a la BNA, ce qui peut vouloir dire qu’elles sont plutot satisfaites ou qu’elles ne
veulent pas changer.

2-16. Répartition de I’échantillon selon la perception des avantages de I’intégration de la
bancassurance dans les services digitaux :

Cette question vise a savoir ce que les clients trouvent comme avantages dans la
digitalisation de la bancassurance. Le but est de comprendre si les services digitaux font gagner
du temps, simplifient les démarches, rendent les assurances plus accessibles ou réduisent les

codts. Cela aide a voir si la digitalisation est vraiment utile pour les clients.

Graphique 16:Répartition de 1’échantillon selon la perception des avantages de 1’intégration

de la bancassurance dans les services digitaux.

4. Les opportunités offertes par la digitalisation de la bancassurance 4-1. Quels sont les principaux

avantages de l'intégration de la bancassurance dans les services digitaux ?
18 réponses

Gain de temps -8 (44,4 %)

Simplification des démarches 8 (44,4 %)

Meilleure accessibilité aux

9 (50 %
produits d'assurance ( )

Réduction des colts 5 (27,8 %)

0 2 4 6 8 10

Source : Réalisé par nos soins a partir des résultats du questionnaire

Les résultats montrent que 1’avantage le plus cité par les répondants est la meilleure
accessibilité aux produits d’assurance (50 %), ce qui souligne I’'importance de la digitalisation
pour rendre les offres plus visibles et disponibles. Ensuite, le gain de temps et la simplification
des démarches sont également fortement appréciés (44,4 % chacun), ce qui indique que les
outils numériques permettent d’accélérer et de faciliter les procédures. Enfin, la réduction des
codts est mentionnée par 27,8 % des répondants, ce qui reste un avantage notable mais pergu
comme secondaire par rapport aux autres bénéfices. Cela montre que la
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digitalisation de la bancassurance est bien pergue, surtout pour sa praticité et son accessibilite,

ce qui peut encourager davantage de clients a utiliser ces services.

2-17. Répartition de I’échantillon selon la perception de I’'impact de la digitalisation sur
I’expérience bancaire et assurantielle :

Cette question vise a connaitre 1’opinion des clients sur I’amélioration de leur expérience
bancaire et d’assurance grace a I’utilisation des services digitaux. Elle cherche a évaluer si la

digitalisation rend ces services plus simples, rapides ou agréables a utiliser.

Graphique 17:Répartition de 1’échantillon selon la perception de I’'impact de la digitalisation

sur I’expérience bancaire et assurantielle.

4-2. Pensez-vous que la digitalisation améliore votre expérience bancaire et assurantielle ?
19 réponses

@ Oui, beaucoup
@ Oui, un peu
@ Non

Source : Réalisé par nos soins a partir des résultats du questionnaire

La majorité des répondants (63,2 %) considérent que la digitalisation améliore beaucoup
leur expérience bancaire et assurantielle, ce qui montre un fort attrait pour les services
numeériques proposeés par la banque. Environ un tiers (31,6 %) percoit une amélioration, mais
plus modérée. Seule une minorité trés faible (5,3 %) estime que la digitalisation n’a pas
d’impact positif sur leur expérience. Ces résultats indiquent globalement une perception
favorable de la digitalisation, ce qui encourage la banque a continuer a développer ses services
digitaux pour répondre aux attentes des clients
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2-18. Répartition des fonctionnalités les plus utilisées en bancassurance numérique :

L’objectif de cette question est d’identifier les fonctionnalités numériques de la
bancassurance les plus fréquemment utilisées par les clients afin de mieux comprendre leurs

préférences et leurs besoins en matiére de services digitaux.

Graphique 18:Répartition des fonctionnalités les plus utilisées en bancassurance numérique

4-3. Quelles fonctionnalités de la bancassurance numérique utilisez-vous le plus ?
17 réponses

Souscription en ligne a des

6 (35,3 %
produits d'assurance ( B

Simulation de devis 3 (17,6 %)

Gestion de contrats d’assurance

: -4 (23,5 %)
en ligne

Assistance ou chat avec un

g g —2 (11,8 %)
conseiller virtuel

Autre 7 (41,2 %)

0 2 4 6 8

Source : Réalisé par nos soins a partir des résultats du questionnaire

Les réponses montrent que la souscription en ligne a des produits d’assurance est la
fonctionnalité la plus utilisée (35,3 %). La gestion des contrats d’assurance en ligne suit avec
23,5 %, tandis que la simulation de devis est moins courante (17,6 %). L assistance via chat ou
conseiller virtuel est la moins utilisée (11,8 %). Par ailleurs, une part importante des répondants
(41,2 %) a mentionné d’autres fonctionnalités, ce qui suggere une diversité des usages et

attentes vis-a-vis des services numérigques en bancassurance.

114




2-19. Répartition de I’échantillon selon Pintérét pour des offres de bancassurance
entierement en ligne :

Tableau 9:Répartition de I’échantillon selon Pintérét pour des offres de bancassurance

entierement en ligne.

Réponse Nombre %
Trés intéressé 7 36.8
Assez intéressé 9 474
Peu intéressé 3 15.8
Pas du tout intéressé 0 0
Totale 19 100

Source : Réalisé par nos soins a partir des résultats du questionnaire

Graphique 19:Répartition de 1’échantillon selon I’intérét pour des offres de bancassurance

entierement en ligne.

4-4. Seriez-vous intéressé par des offres de bancassurance entierement en ligne, sans rendez-vous
physique ?

19 réponses

@ Trés intéressé

@ Assez intéressé

@ Peu intéressé

@® Pas du tout intéressé

Source : Réalisé par nos soins a partir des résultats du questionnaire

Les données recueillies révelent un niveau d’intérét globalement élevé des clients pour
des offres de bancassurance entierement en ligne. Sur les 19 répondants, 47,4 % (9 personnes)
se déclarent assez intéressés, et 36,8 % (7 personnes) sont tres intéressés. Cela signifie que plus
de 84 % des personnes interrogées accueilleraient favorablement une digitalisation complete

des services de bancassurance. En comparaison, seulement 15,8 % (3 personnes) se
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disent peu intéressées, et aucune n’a exprimé un désintérét total. Ces résultats montrent

clairement que la majorité des clients sont préts a adopter des services de bancassurance sans

rendez-vous physique, ce qui représente une opportunité importante pour les banques de

renforcer leur stratégie digitale.

2-20. Répartition de I’échantillon selon la perception de la facilité de comparaison des

produits d’assurance grace a la digitalisation :

Tableau 10:Répartition de I’échantillon selon la perception de la facilité de comparaison

des produits d’assurance grace a la digitalisation.

Réponse Nombre %
Oui, beaucoup 8 42.1
Moyennement 7 36.8
Non pas vraiment 3 15.8
Pas du tout 1 53
Totale 19 100

Source : Réalisé par nos soins a partir des résultats du questionnaire

Graphique 20: Répartition de 1’échantillon selon la perception de la facilité de comparaison

des produits d’assurance grace a la digitalisation.

4-5. Pensez-vous que la digitalisation facilite la comparaison entre différents produits d'assurance ?

19 réponses

@ Oui, beaucoup
@ Moyennement

@ Non pas vraiment
@ Pas du tout

Source : Réalisé par nos soins a partir des résultats du questionnaire
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La majorité des répondants estiment que la digitalisation facilite la comparaison entre les
produits d’assurance. En effet, 42,1 % déclarent que cela facilite beaucoup la comparaison, et
36,8 % estiment que cela la facilite moyennement. En revanche, une minorité de 15,8 % trouvent
que ce n’est pas vraiment le cas, tandis que 5,3 % pensent que cela ne facilite pas du tout la
comparaison. Ces résultats montrent que la digitalisation est percue globalement comme un
outil utile pour comparer les offres d’assurance, bien que certains utilisateurs restent partagés

ou sceptiques.

2-21. Répartition de I’échantillon selon ’impact de la digitalisation sur le choix des
produits d’assurance :
Cette question vise a savoir si les outils numériques de la bancassurance ont changé la

facon dont les clients choisissent ou envisagent des produits d’assurance.

Graphique 21:Répartition de I’échantillon selon 1’impact de la digitalisation sur le choix des

produits d’assurance

4-6. La digitalisation de la bancassurance a-t-elle modifié votre maniére de choisir ou d’envisager

des produits d’assurance ?
18 réponses

@ Oui, de facon significative
@ Un peu
@) Non, pas du tout

Source : Réalisé par nos soins a partir des résultats du questionnaire

Sur un total de 18 répondants, 7 personnes (38,9 %) ont déclaré que la digitalisation a
modifié leur maniére de choisir les produits d’assurance de facon significative. 9 personnes (50
%) ont indiqué que la digitalisation a un peu influencé leur choix. Enfin, 2 personnes (11,1 %)

n’ont pas ressenti de changement.

Cela montre que la majorité des répondants (16 sur 18) ont vu leur comportement évoluer
sous D’effet des outils digitaux, ce qui souligne I’'importance de la digitalisation dans la
bancassurance.
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2-22. Répartition de I’échantillon selon le souhait de recevoir davantage d’informations

ou de formations sur les produits d’assurance digitaux :

Cette question vise a évaluer I’intérét des clients pour des actions de sensibilisation,
d'information ou de formation, afin de mieux comprendre les produits proposés dans le cadre
de la bancassurance digitale. Elle permet d’identifier si les clients ressentent un besoin
d’accompagnement face a la digitalisation croissante des services d’assurance proposés par les

banques.

Graphique 22:Répartition de 1’échantillon selon le souhait de recevoir davantage

d’informations ou de formations sur les produits d’assurance digitaux.

4-7. Aimeriez-vous recevoir davantage d'informations ou de formations pour mieux comprendre les

produits d'assurance digitaux ?
19 réponses

@® Oui
® Non

Source : Réalisé par nos soins a partir des résultats du questionnaire

Sur les 19 personnes interrogées, 84,2 % (soit 16 personnes) souhaitent recevoir
davantage d’informations ou de formations pour mieux comprendre les produits d’assurance

digitaux. A I’inverse, 15,8 % (soit 3 personnes) ne ressentent pas ce besoin.

Cela montre qu’une grande majorité des clients expriment un besoin d’accompagnement,
ce qui souligne I’importance de la pédagogie et de la communication autour des produits

d’assurance digitalisés.
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2-23. Répartition de I’échantillon selon les défis rencontrés lors de I’utilisation des services
digitaux de bancassurance :

Cette question a pour objectif d’identifier les principales difficultés ou limitations
rencontrées par les utilisateurs lors de 1’usage des services digitaux liés a la bancassurance. Elle
permet de mieux comprendre les freins a I’adoption ou a ’utilisation efficace de ces services
(comme des problemes techniques, un manque de clarté, un besoin d’assistance, etc.), afin

d’orienter les améliorations possibles dans 1’expérience client.

Graphique 23:Répartition de 1’échantillon selon les défis rencontres lors de 1’utilisation des

services digitaux de bancassurance.

5. Les défis et obstacles liés a l'intégration de la bancassurance dans les services digitaux

bancaires 5-1. Quels défis ou obstacles avez-vous r... utilisant les services digitaux de bancassurance ?
18 réponses

Manque d’accompagnement

— 0
personnalisé 7 (38,9 %)

Problémes techniques ou bugs -11 (61,1 %)

Sécurité et protection des

—3 (16,7 %
données (16,7:%)

Complexité des offres 4 (22,2 %)

0,0 25 5,0 75 10,0 12,5

Source : Réalisé par nos soins a partir des résultats du questionnaire

Parmi les 18 répondants, les problémes techniques ou bugs sont les obstacles les plus
fréguemment rencontrés (11 réponses), ce qui montre une difficulté liée a la fiabilité des
services digitaux. Ensuite, 7 personnes mentionnent le manque d’accompagnement

personnalisé, ce qui indique un besoin d’assistance dans 1’utilisation de ces services.

La complexité des offres (4 réponses) et les préoccupations liées a la sécurité des données (3
réponses) apparaissent également, mais de fagcon moins marquée.

Cela montre que I’amélioration des performances techniques et I’accompagnement des clients

sont des axes prioritaires pour renforcer ’utilisation des services digitaux en bancassurance.
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2-24. Répartition de I’échantillon selon la confiance envers les services digitaux de
bancassurance :

L’objectif de cette question est d’évaluer I’impact du niveau de confiance des clients sur
leur adoption des services digitaux de bancassurance. Elle vise a identifier si des doutes ou des
réserves, notamment concernant la securite, la fiabilité ou la confidentialité, constituent un frein
a ’utilisation de ces solutions numériques. Cette analyse permet de mieux cerner les leviers a

mobiliser pour renforcer la confiance et encourager I’adoption des services digitaux.

Graphique 24:Répartition de 1’échantillon selon la confiance envers les services digitaux de

bancassurance.

5-2. Avez-vous déja hésité a utiliser un service digital de bancassurance a cause d'un manque de

confiance ?
19 réponses

@® Oui
@® Non

Source : Réalisé par nos soins a partir des résultats du questionnaire

Un peu plus de la moitié des répondants (52,6 %) ont déja hésité a utiliser un service
digital de bancassurance a cause d’un manque de confiance. Cela montre que la confiance reste
un facteur clé dans I’adoption des services digitaux. Cependant, une part importante (47,4 %)
ne ressent pas cette hésitation, ce qui peut traduire une confiance relative ou une expérience

positive avec ces Sservices.
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2-25. Répartition de I’échantillon selon les difficultés rencontrées lors de la souscription
ou de la gestion des produits d’assurance en ligne :

Cette question vise a identifier les principaux obstacles ou problémes que les clients
rencontrent lorsqu’ils utilisent les plateformes digitales pour souscrire ou gérer leurs produits
d’assurance. L’objectif est de mieux comprendre les freins a 1’adoption et I’utilisation efficace
de ces services en ligne, afin de proposer des solutions pour améliorer 1’expérience utilisateur

et faciliter I’acces aux produits d’assurance digitaux.

Graphique 25:Répartition de 1’échantillon selon les difficultés rencontrées lors de la

souscription ou de la gestion des produits d’assurance en ligne.

5-3. Quelles difficultés avez-vous rencontrées lors de la souscription ou de la gestion de produits

d’assurance en ligne ?
18 réponses

Difficulté a comprendre les

e —7 (38,9 %)
termes et conditions

Processus de souscription trop

3 (16,7 %)
long ou complexe

Manque d’informations claires sur

L
les produits 6 (33,3 %)

Difficulté a obtenir une assistance

B 2 8 (44,4 %)
ou un conseil personnalisé

Autre 3 (16,7 %)

(o} 2 4 6 8

Source : Réalisé par nos soins a partir des résultats du questionnaire

Les principales difficultés rencontrées concernent surtout le manque d’assistance
personnalisée (8 réponses) et la compréhension des termes et conditions (7 réponses). Le

manque d’informations claires sur les produits est également un frein important (6 réponses).

Moins de répondants ont trouvé le processus trop long ou complexe (3 réponses), et quelques-

uns ont évoqué d’autres types de difficultés.

Cette répartition montre que pour améliorer 1’expérience client, il serait utile de simplifier la

communication, clarifier les offres et renforcer I’accompagnement personnalisé.
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2-26. Répartition de I’échantillon selon I’abandon d’une souscription en ligne en raison

de difficultés rencontrées :

Tableau 11: Répartition de I’échantillon selon ’abandon d’une souscription en lighe en

raison de difficultés rencontrées.

Repense Nombre %
Oui, souvent 2 11.8
Parfois 7 41.2
Rarement 6 35.3
Jamais 2 11.8
Totale 17 100

Source : Réalisé par nos soins a partir des résultats du questionnaire

Graphique 26:Répartition de 1’échantillon selon 1’abandon d’une souscription en ligne en

raison de difficultés rencontrées.

5-4. Avez-vous déja abandonné une démarche ou une souscription en ligne a cause de difficultés
rencontrées ?
17 réponses

@ Oui, souvent
@® Parfois

@ Rarement
® Jamais

Source : Réalisé par nos soins a partir des résultats du questionnaire

Une grande majorité des répondants ont déja abandonné au moins une fois une démarche
de souscription en ligne en raison de difficultés. Parmi eux, 41,2 % indiquent I’avoir fait

parfois, et 35,3 % rarement. Seuls 2 répondants 1’ont faite souvent, et autant déclarent ne jamais

avoir abandonné.
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Cela montre que les difficultés techniques, le manque de clarté ou d’accompagnement peuvent

fréquemment entrainer un abandon du processus, méme si ce n’est pas toujours Systématique.

2-27. Répartition de I’échantillon selon la perception de la clarté des offres digitales en
bancassurance :

Cette question vise a recueillir I’avis des clients sur la clarté et la transparence des offres
numériques proposées en bancassurance. Elle permet d’évaluer si les informations disponibles
en ligne sont suffisamment compréhensibles pour permettre une prise de décision éclairée.
L’objectif est d’identifier d’éventuelles lacunes dans la communication digitale afin
d’améliorer 1’expérience utilisateur et renforcer la confiance des clients dans les services

d’assurance en ligne.

Graphique 27:Répartition de 1’échantillon selon la perception de la clarté des offres digitales

en bancassurance.

5-5. Pensez-vous que la transparence et la clarté des offres numériques en bancassurance sont

suffisantes ?
16 réponses

@ Oui, tout a fait
@ En partie
@ Non, pas vraiment

Source : Réalisé par nos soins a partir des résultats du questionnaire

La majorité des répondants (56,3 %) estiment que la clarté des offres est partiellement
suffisante, tandis que 31,3 % la jugent tout a fait satisfaisante. En revanche, une minorité (12,5

%) considére que les offres ne sont pas suffisamment claires ou transparentes.

Cela montre qu’il existe une bonne base de satisfaction, mais aussi un besoin d’amélioration
dans la maniere dont les informations sont présentées aux clients pour assurer une meilleure

compréhension.
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2-28. Répartition de I’échantillon selon I’effet de la formation ou de I’accompagnement

sur la confiance dans les services numériques d’assurance :

Cette question a pour but d’évaluer dans quelle mesure la formation ou
I’accompagnement par un conseiller peut renforcer la confiance des clients dans les services
numériques d’assurance. Elle cherche a déterminer si un soutien personnalisé peut faciliter
I’adoption des solutions digitales en rassurant les utilisateurs et en répondant a leurs

interrogations.

Graphique 28:Répartition de I’échantillon selon 1’effet de la formation ou de

I’accompagnement sur la confiance dans les services numériques d’assurance.

5-5. La formation ou I'accompagnement par un conseiller pourrait-il améliorer votre confiance dans

les services numériques d'assurance ?
19 réponses

@ Oui, certainement
@ Peut-étre
@ Non, je préfére tout faire seul

Source : Réalisé par nos soins a partir des résultats du questionnaire

La grande majorité des répondants (68 %) estiment que la formation ou
I’accompagnement par un conseiller pourrait clairement renforcer leur confiance dans les
services numériques d’assurance. En outre, prés d’un tiers (31,6 %) sont ouverts a cette
possibilité, tandis qu’aucun participant n’a exprimé de préférence pour une démarche

totalement autonome.

Ces résultats soulignent I’importance d’un soutien personnalisé pour encourager I’adoption des

solutions digitales en bancassurance.
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2-29. Répartition de I’échantillon selon I’influence des services digitaux sur la fidélité a la
banque :

Cette question vise a évaluer dans quelle mesure les services digitaux proposes par la
banque influencent la fidélité des clients. Elle cherche a comprendre si 1’acceés a des outils

numériques performants et pratiques joue un réle dans le choix des clients de rester fideles a
leur établissement bancaire.

Graphique 29:Répartition de 1’échantillon selon I’influence des services digitaux sur la

fidélité a la banque.

6. Limpact des services digitaux sur la fidélisation des clients de la banque. 6-1. Les services

digitaux influencent-ils votre fidélité a votre banque ?
19 réponses

@ Oui, beaucoup
@ Oui, un peu
@ Non

Source : Réalisé par nos soins a partir des résultats du questionnaire

Une trés large majorité des clients (89,5 %) reconnait que les services digitaux ont une
influence positive sur leur fidélité a la banque, dont 42,1 % de maniére importante. Seuls 10,5

% estiment que ces services n’ont pas d’impact sur leur fidélité.

Cela montre que les outils numériques représentent aujourd’hui un facteur déterminant dans la

rétention des clients bancaires, et que leur qualité peut contribuer a renforcer la relation client.
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2-30. Répartition de I’échantillon selon les principaux facteurs de fidélité a la banque :
Cette question sert a savoir pour quelles raisons les clients restent fidéles a leur bangue.

Elle permet de découvrir ce qu’ils apprécient le plus, comme le service, la confiance ou les

services en ligne.

Graphique 30:Répartition de 1’échantillon selon les principaux facteurs de fidélité a la

banque.

6-2. Quels sont les principaux facteurs qui vous incitent a rester fidéle a votre banque ?
19 réponses

Qualité du service client —10 (52,6 %)

Facilité d’acces aux services

ot 0
digitaux 7[450.8:%)

Tarifs et avantages financiers

Relation de confiance avec la

0,
banque 11 (57,9 %)

0,0 2,5 5,0 7,5 10,0 12,5

Source : Réalisé par nos soins a partir des résultats du questionnaire

Les résultats montrent que la relation de confiance (11 réponses) est le facteur le plus cité,
suivie de pres par la qualité du service client (10). Les tarifs avantageux (9) jouent aussi un role

important, tandis que la facilit¢ d’accés aux services digitaux reste également un élément

significatif (7).

Cela indique que la fidélité des clients repose sur un ensemble de critéres, combinant a la fois

relations humaines, bénéfices financiers et outils numériques.
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2-31. Répartition de I’échantillon selon les aspects des services digitaux a améliorer :
Cette question vise a identifier les points faibles ou les aspects des services digitaux que

les clients souhaitent voir améliorés. Elle permet de recueillir leurs attentes et suggestions afin

d’optimiser I’expérience utilisateur et d’adapter les offres numériques aux besoins réels des

clients.
Graphique 31:Répartition de I’¢chantillon selon les aspects des services digitaux a améliorer.
7. Suggestions et améliorations 7-1. Quels aspects des services digitaux aimeriez-vous voir

améliorés ?
19 réponses

Sécurité et protection des

0,
données 10 (52,6 %)

Rapidité et ﬂmdlte.des 12 (63,2 %)
transactions
Accessibilité et ergonomie des 6 (31,6 %)
plateformes
Disponibilité du support chen.t en 7 (36,8 %)
ligne
0,0 2,5 5,0 7,5 10,0 12,5

Source : Réalisé par nos soins a partir des résultats du questionnaire

Les répondants souhaitent principalement une amélioration de la rapidité et de la fluidité
des transactions (12 réponses), suivie par un besoin important de renforcement de la sécurité et
de la protection des données (10 réponses). La disponibilité du support client en ligne et
I’accessibilité des plateformes sont également des points a améliorer, bien que dans une

moindre mesure.

Ces résultats mettent en évidence des attentes centrées sur la performance technique, la sécurité

et le service client pour optimiser I’expérience digitale.
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Conclusion :

Le présent chapitre a permis d’analyser concrétement 1’intégration de la bancassurance
digitale au sein de la Banque nationale d’Algérie (BNA). La présentation générale de la BNA
a mis en évidence son réle majeur dans le secteur bancaire algérien ainsi que son engagement

progressif dans la digitalisation de ses services.

L’étude des produits de bancassurance proposes a révelé une offre diversifiee, adaptée
aux besoins des clients, mais également confrontée a certains défis liés a 1’adoption des
technologies numériques, comme souligné dans I’entretien avec le directeur. Cette analyse
qualitative a permis de mieux comprendre les enjeux stratégiques et opérationnels propres a la

digitalisation de la bancassurance a la BNA.

Enfin, ’analyse des résultats du questionnaire aupres des clients a fourni un éclairage
précieux sur leurs perceptions, leurs attentes et leurs difficultés face aux services digitaux. Ces
données quantitatives confirment I’importance croissante de la digitalisation dans la fidélisation
client tout en soulignant des axes d’amélioration nécessaires, notamment en mati¢re de sécurité,

d’ergonomie et d’accompagnement.

Ainsi, ce chapitre a posé les bases d’une compréhension approfondie de 1’état actuel de
la bancassurance digitale a la BNA, tout en ouvrant la voie a des recommandations stratégiques

qui seront développées dans la conclusion générale du mémoire.
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Conclusion générale
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Conclusion générale :

Dans un contexte ou la digitalisation transforme profondément les pratiques du secteur
bancaire, ce mémoire s’est attaché a analyser comment les banques peuvent intégrer
efficacement la bancassurance dans leur stratégie digitale, tout en répondant aux attentes des
clients et en surmontant les défis liés a la technologie, a 1’organisation interne et a la
réglementation. A travers une étude de cas portant sur I’agence n°583 de la Banque nationale
d’Algérie (BNA) a Tizi-Ouzou, nous avons tenté d’apporter des éléments de réponse concrets

a cette problématique.

La premiere partie du travail a permis de poser les bases théoriques du sujet, en présentant
les concepts de bancassurance, de digitalisation bancaire et de transformation de la relation
client. Il en ressort que la bancassurance constitue aujourd’hui un levier stratégique de
diversification et de fidélisation pour les banques, a condition d’étre intégrée dans une démarche
digitale cohérente. La digitalisation offre en effet des opportunités majeures en termes
d’accessibilité, de personnalisation et de réduction des colts, mais elle implique aussi des

ajustements organisationnels profonds.

La deuxieme partie a explore les opportunités et défis de cette intégration. L’analyse a
montré que les outils digitaux (applications mobiles, plateformes omnicanales, automatisation
des services) permettent d’améliorer considérablement I’expérience utilisateur. Cependant,
I’adoption de la bancassurance digitale se heurte a plusieurs obstacles techniques
(infrastructure, sécurité), organisationnels (formation du personnel, résistance au changement)

et réglementaires (cadre juridique parfois inadapte).

La troisiéme partie, consacrée a 1’étude de cas sur la BNA, a permis de confronter ces
¢léments théoriques a la réalité du terrain. L’entretien avec le directeur de I’agence a révélé une
volonté stratégique forte d’intégrer la bancassurance dans les services digitaux, bien que
certains freins persistent. Le questionnaire adressé aux clients a confirmé une réelle attente en
maticere de bancassurance digitalisée, tout en soulignant un besoin accru d’accompagnement,

d’éducation financiére, et de confiance dans les services en ligne.

A travers une analyse rigoureuse, nous avons pu confirmer certaines hypothéses

formulées au début de notre recherche.
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Les deux hypothéses formulées ont été verifiées empiriquement :

- Hypothese 1 confirmée : I’intégration digitale de la bancassurance contribue a améliorer
I’expérience client et a renforcer la fidélisation, notamment chez les jeunes utilisateurs.
- Hypothése 2 également confirmée : des obstacles technologiques, organisationnels et
réglementaires limitent encore 1’adhésion des clients, en particulier ceux peu familiers

avec les outils numériques.

Cependant, ce travail présente certaines limites qu’il convient de souligner. Il s’est
concentré sur une seule agence bancaire, ce qui limite la portée des conclusions a 1’échelle
nationale. De plus, le nombre de clients interrogés reste restreint, et certaines données
stratégiques n’ont pas pu étre collectées pour des raisons de confidentialité. Ces limites
n’enlévent rien a la pertinence des résultats obtenus, mais invitent a la prudence dans la

généralisation des conclusions.

A la lumiére de ces constats, plusieurs recommandations s’imposent. Il apparait essentiel
pour les banques de renforcer la sensibilisation et I’accompagnement digital des clients afin
d’augmenter la confiance dans les services en ligne. Il est également nécessaire d’investir
davantage dans la cybersécurité et dans I’ergonomie des plateformes numériques pour améliorer
leur accessibilité. Par ailleurs, les offres de bancassurance devraient étre adaptées aux besoins
spécifiques des différents segments de clientéle, en tenant compte des réalités locales. Enfin,
toute démarche d’innovation digitale devrait s’inscrire dans le respect strict des exigences

réglementaires en vigueur.

En définitive, ce mémoire met en lumiere que I’intégration de la bancassurance dans la
stratégie digitale d’une banque ne doit pas étre pergue comme un simple ajout technologique,
mais comme une réorientation stratégique au service de la satisfaction client, de I’innovation et
de la pérennité de I’institution financiére. L’enjeu est clair, accompagner les clients vers des
usages numériques plus complets et plus sdrs, tout en transformant en profondeur les modeles

bancaires traditionnels.
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Annexe 02:
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Annexe 03:
Questionnaire d’entretienne

L’intégration de la bancassurance dans les stratéqgies digitales des banques

1. Contexte stratégique et place de la bancassurance

1.1. Comment définissez-vous la bancassurance dans la stratégie globale de votre banque ?
-OUn axe stratégique central

-OUne activité complémentaire

-0OUn levier de diversification des revenus

-OAutre (préciser) :

1.2. Quelle part représente la bancassurance dans votre chiffre d’affaires global ?
-OMoins de 5

-OEntre 5 % et 15

-OEntre 15 % et 30

-Plus de 30

1.3. Quels sont les objectifs poursuivis avec I’intégration de la bancassurance dans votre

stratégie digitale ?

-OAccroitre la pénétration des produits d’assurance
-OAmeliorer I’expérience client et renforcer la fidélisation
-ORéduire les codts de distribution

-OFaciliter ’acces aux produits d’assurance pour les clients

-OAutre (préciser) :




1.4. Comment la digitalisation de la bancassurance s’intégre-t-elle dans la transformation

numérique globale de la banque ?
-OElle fait partie d’un plan stratégique dédié
-CJElle est integrée de maniere progressive et opportuniste

-CJElle est encore peu développée dans notre banque
2. Digitalisation de la bancassurance : outils et technologies

2.1. Quels sont les outils numériques utilisés pour promouvoir et distribuer vos produits

d’assurance ?

-OPlateformes omnicanales (site web, application mobile, chatbot)
-OAutomatisation des ventes et gestion des sinistres
-Olntelligence artificielle et analyse de données (Big Data)

-OAutre (préciser) :

2.2. Quels canaux digitaux sont les plus efficaces pour la commercialisation des produits de

bancassurance ?

-[Site web de la banque
-OApplication mobile

-OChatbot et messageries instantanées
-CRéseaux sociaux et marketing digital

-OAutre (préciser) :

2.3. Quel role jouent le Big Data et I’intelligence artificielle dans la personnalisation des

offres de bancassurance ?

-OUtilisation du scoring client pour personnaliser les produits
-OSegmentation comportementale et offres ciblées

-OOptimisation de la gestion des sinistres et prévention des fraudes



-OAucun role significatif

2.4. Quels sont les principaux indicateurs de performance (KPI) utilisés pour mesurer

I’efficacité de la digitalisation de la bancassurance ?
-OTaux de souscription digitale

-OEngagement client sur les plateformes digitales
-OSatisfaction client et Net Promoter Score (NPS)

-OTaux de conversion des campagnes marketing
3. Opportunités liées a I’intégration de la bancassurance dans le digital

3.1. Quels avantages compétitifs la digitalisation de la bancassurance vous a-t- elle apportés ?
-OGain en efficacité opérationnelle

-ORéduction des codts de distribution

-OMeilleure fidélisation client

-OExpansion vers de nouveaux segments de clientele

3.2. Ladigitalisation a-t-elle permis d’attirer de nouveaux segments de clientéle ?

-OOui, notamment les jeunes générations

-0OOui, principalement les clients a revenu €elevé

-ONon, peu d’impact sur la clientéle cible

3.3. Quelles innovations digitales avez-vous récemment intégrées dans votre offre de

bancassurance ?

-OBlockchain pour la gestion des contrats

-OTarification dynamique basée sur les comportements
-OPlateformes de self-care et gestion autonome des sinistres

-CJAucune innovation récente



4. Défis et contraintes rencontrés dans 1’intégration digitale de la bancassurance

4.1. Quels obstacles avez-vous rencontrés dans la mise en ceuvre de la bancassurance

digitale ?

-ORésistance au changement au sein de I’entreprise

-OManque d’expertise digitale parmi les équipes commerciales
-OProblemes d’interopérabilité des systemes

-OContraintes budgétaires

4.2. Quels sont les défis réglementaires auxquels vous faites face ?
-OConformité au GDPR et protection des données clients
-CRespect des normes KYC et de lutte anti-blanchiment
-OContraintes spécifiques liées aux régulations locales

4.3. Quels risques liés a la digitalisation de la bancassurance gérez-vous actuellement ?
-OCybersécurité et fraude

-OProtection des données et consentement des clients

-OOMauvaise compréhension des produits d’assurance par les clients

5. Impact de la digitalisation sur la fidélisation des clients

5.1. Quel impact la digitalisation de la bancassurance a-t-elle eu sur la satisfaction client ?
-OForte amélioration de la satisfaction

-OAmelioration modérée

-[JPeu ou pas d’impact

5.2. La digitalisation a-t-elle eu un impact sur la rétention des clients bancaires ?

-OOQui, elle a réduit le churn

-[JOui, mais de maniere marginale



-CINon, pas d’impact notable

5.3. Quelles actions de personnalisation sont mises en place pour améliorer I’expérience client

en bancassurance digitale ?

-OOffres personnalisées basées sur les comportements d’achat
-OAssistance proactive via IA et chatbots

-OProgrammes de fidélité intégres

6. Perspectives et innovations futures

6.1. Quels projets ou innovations sont a venir pour renforcer I’intégration digitale de la

bancassurance ?
-ODéveloppement de 1’assurance embarquée dans les parcours bancaires
-OGamification pour stimuler la souscription digitale

-OExpansion des services via des assistants vocaux

6.2. Comment voyez-vous 1’évolution du marché de la bancassurance digitale dans les 5

prochaines années ?
-OForte automatisation avec IA et Big Data
-OBancassurance totalement digitalisée

-COModele hybride combinant digital et interactions humaines
7. Questions générales sur la stratégie digitale de la banque

7.1. Quelle est la vision digitale de votre banque ?
-OJAXxée sur I’innovation et la transformation numérique
-OProgressive et dépendante des évolutions du marché

-OEncore en phase de développement



7.2. Quels services bancaires digitaux proposez-vous actuellement ?

-OComptes en ligne et paiements mobiles

-OPréts en ligne et gestion d’épargne

-OServices de trading et gestion de patrimoine

7.3. Quelles mesures de sécurité utilisez-vous pour protéger les données des clients ?
-OAuthentification biométrique

-OCryptage avancé des données

-OSurveillance en temps réel des transactions



Annexe 04:
Questionnaire d’Enquéte
Questionnaire sur I’intégration de la bancassurance donne la stratégie digitale des banques

Dans le cadre de notre mémoire de fin d’études de Master en Finance a I’Universit¢ Mouloud
Mammeri de Tizi-Ouzou, nous réalisons une étude sur 1’intégration de la bancassurance dans
les stratégies digitales des banques, avec un focus sur la Banque Nationale d’Algérie (BNA),

agence n°583 a Tizi-Ouzou.

Ce questionnaire vise a recueillir votre avis sur la digitalisation des services bancaires et de

bancassurance, ainsi que sur votre expérience en tant que client.

Les informations recueillies sont strictement confidentielles et anonymes, et seront utilisées

uniquement a des fins académiques.

Votre participation est volontaire, et il n’y a pas de bonnes ou mauvaises réponses. Nous vous

remercions par avance pour le temps que vous accordez a cette enquéte.

1. Informations Générales

~

1-1. Age:

-0 Moins de 25 ans
-0 25-40 ans

-1 41-60 ans

-0 Plus de 60 ans
1-2. Genre :

-0 Homme

-0 Femme

- Autre



1-3. Depuis combien de temps étes-vous client de cette banque ?
-0 Moins d’un an

-0 1-3 ans

-0 Plus de 7 ans

1-4. Quels services bancaires utilisez-vous le plus ?

-0 Compte courant

-01 Epargne

-0 Credit

-0 Bancassurance

2 L’intégration de la bancassurance dans les banques : perception et adoption par les clients

2-1. Connaissez-vous le concept de bancassurance ?

-0 Qui

-LJ Non

2-2. Avez-vous déja souscrit a un produit d’assurance Vvia votre banque ?
-0 Qui

-LJ Non

2-3. Si oui, quels types de produit avez-vous souscrit ?

-0 Assurance voyages et assistance AVA

-0J Assurance IAD

-1 Assurance WARDA



2-4. Quels sont, selon vous, les avantages de la bancassurance ?

-0 Simplicité des démarches

-0 Gain de temps

-0 Tarifs avantageux

-0 Relation de confiance avec la banque

2-5. Quels sont les éléments qui peuvent limiter 1’adoption de la bancassurance ?
-0 Manque d’information

-0 Manque de confiance

-0 Tarifs trop élevés

-0 Complexité des offres

3. La stratégie digitale des banques : impact sur I’expérience client et 1’accessibilité des

services

3-1. Utilisez-vous les services bancaires en ligne ou via une application mobile ?
-0 Oui, réguliérement

-0 Oui, mais rarement

-LJ Non

3-2. Quels services digitaux utilisez-vous le plus ?

-0 Consultation de compte

-0 Virements et paiements

-0 Souscription & des produits bancaires ou d’assurance

-0 Assistance en ligne (chatbot, conseiller virtuel)



3-3. Comment évaluez-vous la facilité d’utilisation des services digitaux de votre banque ?
-0 Tres satisfaisant

-0 Satisfaisant

-0 Moyennement satisfaisant

-1 Insatisfaisant

3-4. Avez-vous déja rencontré des difficultés techniques ou des bugs lors de 1’utilisation de

votre banque en ligne ou application mobile ?
-1 Souvent

-0 Parfois

-1 Rarement

-1 Jamais

3-5. Selon vous, la sécurité de vos transactions et données est-elle suffisante dans les services

digitaux de votre banque ?
-0 Tout a fait suffisante
-0 Assez suffisante

-0 Peu suffisante

-0 Insuffisante

3-6. Seriez-vous intéressé par des outils financiers numériques avancés, comme ’intelligence

artificielle ou la gestion automatique de placements ?
- Qui, trés intéressé(e)
-0 Peut-étre

-0 Non, pas intéresse(e)



4. Les opportunités offertes par la digitalisation de la bancassurance

4-1. Quels sont les principaux avantages de I’intégration de la bancassurance dans les services

digitaux?

-0 Gain de temps

- Simplification des démarches

-0 Meilleure accessibilité aux produits d’assurance

-0 Réduction des codts

4-2. Pensez-vous que la digitalisation améliore votre expérience bancaire et assurantielle ?
-0 Oui, beaucoup

-0 Qui, un peu

-LJ Non

4-3. Quelles fonctionnalités de la bancassurance numérique utilisez-vous le plus ?
- Souscription en ligne a des produits d’assurance

-0 Simulation de devis

-0 Gestion de contrats d’assurance en ligne

-0 Assistance ou chat avec un conseiller virtuel

-0 Autres (précisez)

4-4, Seriez-vous intéresse par des offres de bancassurance entierement en ligne, sans rendez-

vous physique ?
- Trés intéressé
-1 Assez intéressé

-1 Peu intéressé



-0 Pas du tout intéressé

4-5. Quelles sont, selon vous, les principales limites ou inconvénients de la bancassurance

numérique ?

-0 Manque de contact humain

-0 Manque de confiance ou de sécurité
-0 Complexité percue des produits

-0 Difficulté a comprendre les conditions

-0 Autres (précisez) :

4-6. Pensez-vous que la digitalisation facilite la comparaison entre différents produits

d’assurance ?

- Oui, beaucoup
-0 Moyennement
-0 Non pas vraiment

- Pas du tout

4-7. La digitalisation de la bancassurance a-t-elle modifié votre maniére de choisir ou

d’envisager des produits d’assurance ?
-0 Oui, de fagon significative
-0 Un peu

-0 Non, pas du tout



5. Les défis et obstacles liés a I’intégration de la bancassurance dans les services digitaux

bancaires

5-1. Quels défis ou obstacles avez-vous rencontrés en utilisant les services digitaux de

bancassurance ?

-0 Manque d’accompagnement personnalisé
-0 Problémes techniques ou bugs

-0 Seécurite et protection des données

-0 Complexité des offres

5-2. Avez-vous déja hésité a utiliser un service digital de bancassurance a cause d’un manque

de confiance ?
-1 Qui

- Non

5-3. Quelles difficultés avez-vous rencontrees lors de la souscription ou de la gestion de

produits d’assurance en ligne ?

- Difficulté a comprendre les termes et conditions

- Processus de souscription trop long ou complexe

-0 Manque d’informations claires sur les produits

- Difficulté a obtenir une assistance ou un conseil personnalisé

- Autres (précisez)

5-4. Selon vous, quels sont les principaux facteurs qui limitent 1’adoption de la bancassurance

digitale ?
-0 Manque de confiance dans la sécurité
-0 Inquiétudes sur la confidentialité des données

-0 Manque d’informations ou formations disponibles



- Inaccessibilité pour certaines populations (moins connectées, agées, etc.)

-0 Autres (précisez)

5-5. Avez-vous deéja abandonné une démarche ou une souscription en ligne a cause de

difficultés rencontrees ?
-0 Oui, souvent

-0 Parfois

-1 Rarement

-1 Jamais

5-6. Pensez-vous que la transparence et la clarté des offres numériques en bancassurance sont

suffisantes ?

-0 Oui, tout a fait

-0 En partie

-0 Non, pas vraiment

5-8. La formation ou I’accompagnement par un conseiller pourrait-il améliorer votre

confiance dans les services numériques d’assurance ?
-0 Oui, certainement

-0 Peut-étre

-0 Non, je préfere tout faire seul

6. L’impact des services digitaux sur la fidélisation des clients de la Banque.

6-1. Les services digitaux influencent-ils votre fidélité a votre banque ?
-0 Oui, beaucoup
-0 Qui, un peu

- Non



6-2. Quels sont les principaux facteurs qui vous incitent a rester fidele a votre banque ?
-0 Qualité du service client

-0 Facilité d’acceés aux services digitaux

-0 Tarifs et avantages financiers

-0 Relation de confiance avec la banque
7. Suggestions et Améliorations

7-1. Quels aspects des services digitaux aimeriez-vous voir améliorés ?
-0 Sécurité et protection des données

-0 Rapidité et fluidité des transactions

-0 Accessibilité et ergonomie des plateformes

-0 Disponibilité du support client en ligne

Merci d’avoir pris le temps de répondre a ce questionnaire.
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Résumé

Ce travail traite de 1’intégration des services d’assurance dans les plateformes digitales des
banques, avec une application concréte a I’agence BNA n°583 de Tizi-Ouzou. Dans un contexte
ou les clients recherchent des services rapides et accessibles en ligne, les banques développent
la bancassurance digitale pour améliorer 1’expérience client et renforcer leur fidélité. A travers
une étude théorique et une enquéte de terrain (entretien + questionnaire), le mémoire met en
évidence les avantages, les difficultés rencontrées, ainsi que les attentes des clients. Il en ressort
que I’intégration digitale est une réelle opportunité, a condition de mieux communiquer, de
former les équipes, et d’améliorer les outils numériques.

Mots-clés : Digitalisation bancaire, bancassurance, transformation digitale, fidélisation client,
services financiers en ligne, innovation bancaire, enquéte client, technologies numeriques,
intégration stratégique

Abstract

This study focuses on the integration of insurance services into the digital platforms of banks,
with a practical application at BNA agency No. 583 in Tizi-Ouzou. In a context where
customers seek fast and accessible online services, banks are developing digital bancassurance
to enhance the customer experience and strengthen loyalty. Through a theoretical study and
fieldwork (interview + questionnaire), the research highlights the benefits, challenges, and
expectations of clients. The results show that digital integration is a real opportunity, provided
that communication is improved, staff are trained, and digital tools are optimized.

Keywords: banking digitalization, bancassurance, digital transformation, customer loyalty,
online financial services, banking innovation, customer survey, digital technologies, strategic
integration.
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