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Signification
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Introduction Générale

Introduction générale :

Le secteur bancaire vit aujourd’hui une transformation profonde sous I’impulsion des
nouvelles technologies. La digitalisation est devenue une priorité stratégique pour les
institutions bancaires a I’ére de 1’économie numérique. Sous la pression de la concurrence des
fintechs, de I’évolution des attentes des clients et des contraintes réglementaires, les banques
réinventent leurs services grace aux technologies telles que [D’intelligence artificielle, la
blockchain ou les applications mobiles.

La digitalisation transforme profondément le secteur bancaire en redéfinissant les relations
client, les modeles opérationnels et les sources de compétitivité. Dans ce contexte, la
digitalisation des services financiers s’impose comme un levier stratégique majeur pour les
banques. En Algérie, bien que la digitalisation bancaire accuse un certain retard comparé aux
standards internationaux, des efforts notables sont observés ces derniéres années, notamment
chez certaines banques publiques comme la Banque de I’Agriculture et du Développement
Rural (BADR). Historiquement spécialisée dans le financement du monde rural et agricole, la
BADR s’oriente progressivement vers une modernisation de ses services a travers la mise en
place de solutions digitales : lancement d’applications mobiles, introduction du paiement
électronique, renforcement des services de banque a distance, développement de la finance
islamique digitale, etc.

Cependant, si la digitalisation semble offrir de nombreux avantages en termes de
performance, d’élargissement de ’acces aux services financiers et de compétitivité; elle
souléve aussi des défis majeurs : sécurité des données, exclusion numérique de certaines
couches sociales, adaptation organisationnelle, et cadre réglementaire parfois insuffisant.

Des lors, une question centrale se pose: Comment s’effectue la digitalisation des services
financiers en Algérie a travers I’exemple de la BADR ? de cette question principale
découle plusieurs questions secondaires a savoir:

1. Quels sont les services financiers digitalisés proposés par la BADR et leur niveau
d’accessibilité pour les clients ?

2. En quoi ces services ont-ils contribué a améliorer la performance commerciale et
opérationnelle de la banque ?

3. Quels sont les principaux obstacles rencontrés par la BADR dans la mise en ceuvre de sa
stratégie digitale (infrastructure, ressources humaines, cadre réglementaire...) ?

Pour tenter de répondre a notre problématique et a nos questions de départ, nous émettons les
hypothéses de travail suivantes:

H1. La digitalisation des services financiers a la BADR a permis une amélioration mesurable
de P’efficacité et de la qualité des services.

H2. L’impact de la digitalisation reste inégal selon les régions, avec une accessibilité plus
faible en milieu rural.

H3. La stratégie digitale de la BADR, bien qu’en progres, nécessite un accompagnement
réglementaire plus fort et une meilleure intégration des besoins des clients.

Pour parvenir a mener a bien notre travail, nous optons pour une méthodologie qui propose de
scinder le travail en deux volets: une revue de littérature sur la base d’articles, ouvrages,
mémoires et théses, et sites internet. Une étude empirique a travers un stage pratique au sein
de la Banque d’agriculture et du développement rural « BADR » de Jijel. Notre mémoire sera
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structuré en deux chapitres: Le premier va traiter le cadre conceptuel de la digitalisation des
services bancaires. Le deuxiéme chapitre va étre consacré a l'étude de la transformation

numérique au sein de la Banque BADR GRE 018 - JIJEL.
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Apercu sur la Digitalisation
des services bancailres



Chapitre 1 : Apercu sur la digitalisation des services bancaires

Introduction

L’expansion du numérique et la croissance de son usage font évoluer les banques
d’aujourd’hui. En effet, la digitalisation des banques ne cesse de croitre. Les banques ont ainsi
comme enjeux de trouver de nouveaux services et produits, d’acquérir de nouveaux clients et
de fidéliser cette clientéle tout en utilisant le digital.

La transformation numérique des banques se construit autour de 1’optimisation de
I’expérience client, de la refonte des processus opérationnels, de la modification des
fonctionnements en interne et de la transformation du business model.

Ce chapitre vise a présenter un apercu général sur la digitalisation des services financiers, il
sera structuré en deux sections.

Section 1 : le secteur bancaire face aux transformations numerigues

1.1 . Le concept de la digitalisation
La littérature actuelle propose de nombreuses definitions de la digitalisation, un terme qui
possede une longue histoire. De nos jours, la digitalisation est de plus en plus considéree
comme étant étroitement liée a la transformation digitale, qui fait référence
principalement aux changements qui surviennent suite a l'intégration de l'aspect digital au
sein d'une organisation

1.2. Les innovations technologiques du secteur bancaire :

L’essor du numérique marque une véritable transformation technologique dans le secteur
bancaire, portée notamment par des innovations telles que le Big Data, la Blockchain et
I’intelligence artificielle.

1.2.1. La Block Chain :

Un block Chain est un outil de stockage et de transmission d’informations qui est totalement
transparent et sécurisé. Celui-ci se présente sous la forme d’une base de données dans laquelle
on retrouve 1’historique de tous les échanges qui ont été effectués depuis son ouverture. De
plus, cette base de données est partagee par tous ses utilisateurs, sans qu’il y ait le moindre
intermédiaire. Grace a cela, chacun peut vérifier la validité de cette chaine
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Figure N °1 : La block Chain
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Source : https://coinjournal.net/fr/crypto-monnaies/apprendre/blockchain/consulté le 14 mai
2025

1.2.2 : L’intelligence artificielle (Al) :

L'intelligence artificielle est une technologie complexe et en constante évolution. Il est
difficile de la definir de maniere concise, mais on peut la décrire comme une branche de
I'informatique qui vise a créer des machines capables de simuler I'intelligence humaine. Elle
est basée sur l'utilisation d'algorithmes et de modeles mathématiques qui permettent aux
machines d'apprendre et de s'adapter. L'objectif de I'lA est de créer des machines capables de
penser et d'agir de maniére autonome. Il s'agit d'une technologie complexe et en constante
évolution, qui a un impact croissant sur notre vie quotidienne

1.2.3 : Big data :

L’avénement du numérique dans notre quotidien a complétement chamboulé les habitudes du
consommateur. Le concept du Big Data a commencé a étre popularisé vers la fin des années
2000. Big Data ou méga données en frangais, correspond a 1’énorme volume de données que
les entreprises possédent ou acquiérent dans le cadre de leurs activités. Les banques disposent
d’une quantité de données astronomiques sur leurs clients : des données collectées parfois
depuis des décennies. Les bangues savent ce que leurs clients dépensent et quelles sont leurs
habitudes en matieres de consommation. Elles voient les changements de mode de vie, les
divorces, les déces, les naissances. Bien évidemment, les banques sont obligées de respecter
les réglementations en matiere de protection des données. Car le régulateur est trés regardant
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sur ces aspects, c’est donc un défi majeur qui représente de nombreux opportunités, mais
également de nombreux risques

Figure N°2 : Big Data
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Source :  https://www.mailjet.com/fr/blog/marketing/big-data-definition/consulté le
14mai

Section 2 : L’impact de la transformation numérique en Algérie

L'étude de I'impact de la digitalisation sur la performance des banques peut étre abordée sur la
base de plusieurs concepts clés :

 La transformation digitale : Ce concept englobe les efforts des banques pour intégrer les
technologies numériques dans leurs processus et modeéles d'affaires. Cela comprend I'adoption
de services bancaires en ligne, de solutions de paiement mobile, la dématérialisation des
opérations, le cyber sécurité, etc.

« Amélioration de I'expérience client : La digitalisation permet aux banques d'offrir des
services plus rapides, plus personnalisés et plus accessibles, ce qui améliore I'expérience
client. Cela peut inclure la disponibilité des services en ligne 24 heures sur 24 et 7 jours sur 7,
I'acceés en temps réel aux informations financieres, la facilité des transactions, etc.

* Réduction des codts: La digitalisation peut contribuer a réduire les codts associés aux
opérations bancaires traditionnelles, notamment en automatisant les processus, en réduisant
les besoins en personnel et en optimisant l'efficacité des services bancaires.

* Innovation en matiére de produits et de services : La digitalisation permet aux banques
de développer de nouveaux produits et services pour répondre a I'évolution des besoins des
clients. 1l peut sagir doffres de préts en ligne, de solutions de gestion financiére
personnalisées, de services de conseil automatisés (roboadvisors), etc.

* Risques et défis : La digitalisation souleve également des défis en termes de cyber sécurité,
de protection des données personnelles, de résilience technologique, de concurrence accrue,
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etc. Il est important d'analyser ces risques et de développer des stratégies appropriées pour les
atténuer.

« L’efficience : La digitalisation peut également avoir un impact sur I'efficience des banques,
soit la capacité a atteindre les objectifs avec les ressources disponibles, que ce soit a travers
l'automatisation des processus, l'utilisation accrue des canaux digitaux ou l'optimisation des
processus internes.

 La rentabilité : La digitalisation peut influencer la rentabilité des banques de plusieurs
facons, soit a travers: la réduction des colts opérationnels, cela peut conduire a une
amélioration de la rentabilité en réduisant les charges et en augmentant les marges
bénéficiaires. par accroissement des revenus, cela peut entrainer une augmentation des
revenus, contribuant ainsi a une meilleure rentabilité, ou bien par I'amélioration de I'efficacité
des processus, Il est important de noter que I'impact de la digitalisation sur la rentabilité et
I'efficience peut varier d'une banque a l'autre en fonction de leurs stratégies, de leur niveau de
maturité numérique, de leur adaptation aux nouvelles technologies et de leur capacité a mettre
en ceuvre les changements nécessaires. Sur la base de la littérature existante, nous
identifierons trois paramétres qui peuvent étre utilisés pour étudier la performance des
banques aprés la révolution numérique. Ces paramétres sont la rentabilité, le colt et
I'efficacité.

Conclusion

La bangue occupe une position centrale dans le fonctionnement de I'économie, jouant un rdle
fondamental dans la mobilisation de 1’épargne et sa réallocation sous forme de crédits. Elle
intervient également dans des opérations a forte valeur ajoutée, consolidant ainsi son role
stratégique dans le systéme financier. Toutefois, I’avénement du numérique bouleverse
profondément ce modele traditionnel.

Dans ce contexte de mutation rapide, les établissements bancaires se trouvent contraints
d’engager des processus de transformation digitale. Ces initiatives visent a diversifier leur
offre de produits et services, a renforcer la qualité de la relation client, et, plus largement, a
assurer leur pérennité dans un environnement concurrentiel en constante évolution.
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Introduction

Le parcours de la digitalisation au niveau de la banque BADR a commencé 1’année 2011
avec l'intégration du numérique aux banques nationales. Créée en 1982, la BADR est une
banque publique algérienne & vocation sectorielle, historiquement spécialisée dans le
financement de 1’agriculture, du développement rural et des activités liées a la transformation
agroalimentaire. Aujourd’hui, elle s’oriente progressivement vers une banque universelle avec
une ambition de modernisation de ses services dans un contexte de mutation digitale du
secteur bancaire algérien.

Pour appréhender concrétement les dynamiques de la digitalisation des services
financiers et consolider nos connaissances théoriques et développer une vision sur les défis et
les opportunités d’un secteur en transition. Nous avons mené un stage au sein de la BADR -
GRE 018 Jijel durant la période de 20 mars au 20 avril. Ce stage vise a suivre le processus de
numérisation tels que les applications mobiles, le paiement électronique. Ce stage offre
I’opportunité de comprendre les enjeux organisationnels que pose la digitalisation dans le
contexte bancaire algeérien.

Section 1 : Interprétation des résultats d’analyse

1.1. Méthodologie de la Recherche

Pour mieux mener notre travail, nous avons choisi d’utiliser un questionnaire composé de
12 questions (voir Annexe N°1). Ce questionnaire a été adressé aux employés de la BADR
GROUPE régional d’exploitation 018 et de 1’agence 676.pour consolider notre analyse, il
était important de mener également des entretiens aupres des employés afin de comprendre les
défis et les enjeux mais aussi les difficultés de la digitalisation dans la banque. Un
échantillon de 12 employés de la BADR a été sélectionné pour mener notre enquéte.

1.2 .ldentification des Répondants

A partir des résultats de notre enquéte, nous avons constaté que les employés interrogés
sont constitués de 41,6%cadres supeérieur, 8,33% sont des employés administratifs,
16,66% représentent les chargés de clientéle plus 33,33% occupent d’autres postes.

En ce qui concerne le nombre d’années d’expérience des employés, le plus grand pourcentage
est enregistré dans la tranche de plus de 10 ans.

> plus de 10 ans d’expérience avec un pourcentage de 91,66%,
» 8,33 % pour les employés qu’ils ont 2 a Sans d’expérience

Les caractéristiques des clients interrogés sont resumées dans le tableau ci-dessous.
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Tableau N°1 : identification des employés selon le poste occupé et le nombre d’années

d’expérience
Identification Pourcentage
Cadre supérieur 41,60%
o ratt 8,33%
Poste occupé Chardé de
arg! 16,66%
clientele

Autre 33,33%

Moins de 2 ans 0%
. 2abans 8,33%

Nombre d’années d’expérience 5210 ans 0%
plus de 10 ans 91,66%

Source : réalisé par I’auteur a partir des résultats du questionnaire
1.3 : Le degré d’intégration des technologies digitales au sein de la BADR

Dans cette partie, il s’agit d’analyser le degré d’intégration des technologies digitales a partir
des données recueillies aupres des employés interrogés

Figure N°3 : Le degré d’intégration des technologies

Le degreé d'intégration des
technologies
8.33%

M Faible @ Modéré M Elevé M Trés Elevé

Source : établie par ’auteur d’apres les données collectées.

Commentaire : L'interprétation de la figure n°® 3 montre que la banque BADR a un bon
niveau d'intégration des technologies digitales :

e 50 % des répondants estiment que I’intégration est elevée
e 41,66 % remarquent qu’elle est modérée
o 8,33 % la considérent tres élevée
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La plupart des répondants estiment intégrer a un degré élevé les technologies digitales, ce qui
indique que la banque BADR est engagée dans une démarche de digitalisation, mais qu’il
reste encore une marge de progression pour étre dans 1’énorme de la transformation digitale.

1.4. Les services digitaux proposés par la banque

D’aprés les résultats de notre enquéte auprés des employés de la BADR, les services
numeriques offerts par la banque se répartissent comme suit :

e Services en ligne (virements, paiements, consultation) : 37,03 %
e Application mobile : 33,33 %
e Guichets automatiques intelligents : 25,92 %

Tableau N° 2 : les services digitaux proposes

services digitaux proposés Nb de Fréquence
rép
Application mobile 9 33,33%
Service en ligne 10 37,03%
Guichets automatiques intelligents 8 29,62%
Chabots 0 0%
TOTAL 27 100%

Source : réalisé par ’auteur d’apres les résultats collectés

Sachant que c’était une question a choix multiple, ces résultats indiquent que la BADR
met I’accent sur les services transactionnels et mobiles, mais n’a pas encore intégré les
chabots ou I’assistance virtuelle dans son offre.

1.5. L’amélioration des services bancaires a travers la digitalisation

Les résultats de I’'impact de la digitalisation sur la qualité des services bancaires révelent
une majorité d’opinions positives comme indiqué dans le tableau 3.

Tableau N° 3 : L’amélioration de la qualité des services bancaires

L’amélioration des services bancaires Nb de rép Fréquence
Pas du tout 0 0%
Peu 0 0%
Moyennement 6 50%
Beaucoup 5 41,66%
Entierement 1 8,33%

Source : établi par I’auteur d’aprés les données
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Commentaire : 50% des employés interrogés  estiment que la digitalisation a
moyennement amélioré la qualité des services bancaires, Une part significative (41,66%0)
pense que la digitalisation remarque une amélioration significative, tandis qu’un seul
employé considére que la digitalisation a entierement transformé la qualité des services.

Aucun répondant n’a jugé que la digitalisation ait eu peu ou pas d’impact. Cela suggere une
perception globalement positive et les effets bénéfiques de la digitalisation sont reconnus,
mais il reste probablement des marges de progres.

1.6. L’augmentation de la productivité des employés

Le tableau 4 montre que 75 % des répondants estiment que la productivité des employés de la
banque BADR a augmenté, ce qui est un indicateur positif de 1’impact des technologies,
Seulement 8,33 % pensent le contraire, tandis que 16,66 %o restent indécis, la majorité percoit
une amélioration significative de la productivité, ce qui suggere que les actions mises en place
liées a la digitalisation apportent leur objectif. Toutefois, la part d’indécis indique qu’il reste
un besoin de communication ou de mesure plus claire des resultats.

Tableau N°4 : Paugmentation de la productivité des employés

Augmentation de la productivité des employés Rép Fré
Oui 9 75%

Non 1 8,33%

Ne sait pas 2 16,66%

Source : fait par I'auteur d’aprés les résultats obtenus.
1.7. Réduction des colts opérationnels

Selon les réponses recueillis, 41,66% des employés remarquent une légére diminution des
colts, les autres 25% constatent une réduction significative, ainsi que les deux autres
tranches 16,66% ont répondu par Non et le reste par Ne sait pas comme indiqué dans le
tableau n°5 .Ces résultats laisse a comprendre qu’il y a pas de bénéfices économiques moyens
pour les clients en facilitant les services traditionnels, cela permet d’économiser les frais des
différentes opérations bancaires a travers la transformation digitale.

Tableau N°5 : Réduction des couts opérationnels

Réduction des codts opérationnels Rép Fréq
Oui significativement 3 25%

Oui légérement 5 41,66%

Non 2 16,66%

Ne sait pas 2 16,66%

Source : Fait par I’auteur d’apres les résultats collectés

10
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1.8. L’impact des nouvelles technologies

Nos résultats résumés dans le tableau 6, montrent une opinion positive chez les employés de
la BADR concernant I’impact des nouvelles technologies : 91,66 % estiment qu'elles
permettent d’attirer de nouveaux clients, 8,33 % considerent que cet effet est partiel. Cela
indique une forte confiance interne dans les outils numériques, ce qui montre que la
digitalisation est percue comme une stratégie dynamique et bien accueillie en interne. Ainsi
que la présence de réponses « en partiec » indique qu’il reste peut-étre des marges
d'amélioration ou que I’impact n’est pas encore totalement généralisé.

Tableau N°6 : I’impact des nouvelles technologies

Les nouvelles technol_ogies attirent nouveaux Nb Rép Frég
clients
Oui 11 91,66%
Non 0 0%
En partie 1 8,33%

Source : établi par ’auteur d’apres les résultats recueilles
1.9. La digitalisation bancaire face aux nouveaux risques opérationnels

La majorité des employés (66,66% ) estiment que la banque est exposé aux différents types
de risques mais sous contrdle interne , et pour mieux comprendre les dispositifs de protection
nous avons élaborer un entretien avec le responsable de service informatique et
télécommunication de la BADR sur [I’exposition aux nouveaux risques . ilS nous ont
expliqué que la BADR protége son systeme interne et les données confidentielles des clients
contre les risques de cyber sécurité a travers la présence des systemes de sécurité comme
« Firewall » et les mises a jour des applications logiciels qui se font périodiquement soit au
niveau central soit au niveau régional. Aussi, ’utilisation des différents produits digitaux
comme le GAB, I’application mobile « My Badr » est sécurisé grace a des logiciels et des
systemes d’exploitation modernes pris en charge.

Tableau N°7 : Exposition aux nouveaux risques

Exposition aux nouveaux risques Fréq
Oui, surtout les risques de cyber sécurité 25%
Oui, mais sous control 66,66%
Non 8,33%
Ne sait pas 0%

Source : fait par 'auteur en utilisant les résultats collectés

1.10. Formation du personnel aux outils numériques

Les résultats (tableau 8), montrent que la plupart des employés (91,66 %) ont eu une
formation aux outils numériques, que ce soit complétement (41,66 %) ou partiellement
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(50 %). Cela indique un effort évident de la banque BADR en matiére de transition
numeérique, ainsi que la part importante de formations partielles indique qu’il reste des marges
d’amélioration pour assurer I’inclusion numérique des employés.

Tableau N°8 : Formation du personnel

Formation du personnel aux outils numériques Fré
Oui 41,66%

Partiellement 50%
Non 8,33%

Source : établi par I’auteur a partir des résultats

Section 2 : Analyse de I’offre des services digitaux au profit des clients

La banque BADR s'est modernisée en adoptant des outils digitaux pour améliorer
I'efficacité et répondre aux attentes des clients en matiére de rapidité, sécurité, et commodite.
Cette section présente ces outils, comme les cartes bancaires, I'application mobile
« MY BADR » et les terminaux de paiement électronique (TPE). Ces innovations offrent
aux clients un acces simple et sécurisé a une gamme de services bancaires a tout moment et en
tout lieu, tout en améliorant I'expérience bancaire pour les particuliers, professionnels et les
entreprises

2.1. Les cartes CIB

La carte CIB est directement liée au compte personnel du client, c’est une carte
interbancaire qui offre la possibilité d’effectuer en toute sécurité des retraits, des paiements
en magasin ou en ligne, des virements ainsi que des encaissements. La banque BADR la
délivre gratuitement lors de I’ouverture d’un compte cheéque.

Les cartes disponibles sont :
2.1.1. Carte CIB Classique

Offrant des services de retrait /paiement interbancaire aupres des automates appartenant aux
banques et établissements participants au Réseau Monétique Interbancaire (RMI), elle est
proposée a la clientele de la BADR selon des critéres définis par la banque comme les
commercants et aux particuliers comme les retraités, les salariés qui ont un salaire inférieur a
100 000 DZD.
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Figure N° 4 : Carte CIB Classique
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Source : document interne
2.1.2. La carte Gold

La carte Gold offre aussi des services de retrait et de paiement interbancaire, elle est destiner
aux commercants et aux particuliers, les salariés qui ont un salaire supérieur a 100 000 DZD.

Figure N°5 : Carte CIB Gold

Source : document interne

Le tableau n°9, contient un suivi annuel (de 2014 a 2024) de la gestion des cartes CIB,
réparties par type : Classique et Gold
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Tableau N°9 : statut monétique de la carte CIB

ALE Cartes regus Cartes servies Cartes en stock Cartes Oblitérées
676 classique | Gold | classique | Gold | Classique | Gold | Classique | Gold
2014 1657 76 1655 76 2 0 / /
2015 1658 76 1657 76 0 0 1 0
2016 1676 76 1657 76 18 0 1 0
2017 1733 95 1687 87 2 6 44 2
2018 1763 102 1714 99 2 1 47 2
2019 1821 108 1756 105 9 1 56 2
2020 1908 127 1834 125 3 0 71 2
2021 2230 216 2116 206 22 8 92 2
2022 2660 272 2520 264 0 3 140 5
2023 2802 310 2616 289 49 16 140 5
2024 3012 357 2775 338 67 12 170 7
Source : établi par I’auteur a partir des données internes
Figure N °6 : La progression des cartes CIB regus et servies
B Cartes servies classique M Cartes servies Gold
2775
2616
2520
2116
1334
1756
1655 1657 1657 1687 1714
boc D64 2 B9 i
76 76 76 87 99 05
2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023 2024

Source : établi par I’auteur d’apres le tableau précédent
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Interprétation des données sur les cartes CIB (2014-2024) :

L’évolution des cartes CIB servies a la banque BADR sur deux périodes :
Pourcentage d'évolution par 5ans :

o De 2014 22019: +7,51 %
o De 201922024 : +67,28 %

Entre 2014 et 2019, I’évolution des cartes CIB a été¢ moyenne, indiquant un chemin lent mais
continu. Ainsi que, la période 2019-2024 connait une forte accélération (+67 %), ce qui
refléte un essor de la digitalisation et une meilleure inclusion bancaire, ou des campagnes de
promotion plus efficaces menées par la BADR. et d’aprés ces résultats on estime:

» une Croissance stable : Le nombre de cartes regues et servies (Classique et Gold) est
stable d’année en année, avec une légere augmentation globale.

> Ecart faible entre recues et servies : La majorité des cartes regues sont rapidement
servies, ce qui montre une gestion efficace du stock.

> Préférence marquée pour les cartes classiques : Les volumes des cartes Classique
est plus élevé que ce des Gold, suggérant que la clientele visee est majoritairement
standard.

2.2. MasterCard

La carte internationale « MasterCard » est une carte bancaire internationale de retrait et de
paiement 24/24 et 7/7 jours d’une durée de validité¢ de 02 ans ,elle est destinée aux clients
physiques de nationalités algérienne ou étrangere résidents en Algérie jouissant de la capacité
juridique ( 19 ans et plus ) et titulaire d’un compte dinars et d’un compte devise et /ou a leurs
mandataires diment habilités. La carte BADR internationale « MasterCard » permet a son
titulaire de:

v’ Régler sur I’ensemble du réseau MasterCard internationale des achats et des
prestations de services sur TPE et sites marchands connectées au réseau MasterCard.

v" Retirer de I’argent sur I’ensemble du réseau GAB MasterCard, selon un plafond défini
par la banque.

Il existe deux types de la MasterCard :
e MasterCard classique
e MasterCard Titanium.
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Figure N° 6 : La MasterCard Classique
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Figure N° 7 : La MasterCard Titanium
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A partir des donneées internes sur les statistiques des MasterCard de la banque BADR (tableau
10), on constate entre 2021 et 2024 que :

Le nombre des MasterCard servies a connu une augmentation réguliere : de 18 cartes en 2021
a 27 cartes en 2024, soit une hausse de 50 % en 4 ans, Cette augmentation reléve une adoption
croissante et toutes les cartes recus ont été distribués chagque année, sans stock ni cartes
oblitérées, ce qui assure une gestion efficace de la distribution.

Tableau N°10 : statut monétique de la MasterCard

MasterCard :
'2'7-5 cr:;;is cartes servies | Cartes en stock | Cartes Oblitérées
2021 18 18 0 0
2022 22 22 0 0
2023 23 23 0 0
2024 27 27 0 0

Source : service monétique de la BADR
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2.3. Carte Affaire

La carte affaire est une carte interbancaire valable en Algérie, de paiement et de retrait
destinée aux entreprises pour couvrir leur différentes dépenses professionnels pour un usage
domestique (réglement des charges : factures, impéts, frais ...), elle permet d’effectuer 7jr /7
et 24h /24:

e Des retraits sur GAB /DAB BADR et banques confréres

e Des paiements auprées des commercants disposant de TPE

e Des paiements en ligne (e-paiement) auprés de I’ensemble des WEBS marchands

affiliés au réseau monétique interbancaire.

La carte Affaire est déclinée en deux types:

e Carte « AFFAIRES » Classique
e Carte « AFFAIRES » Gold

En analysant les données ( voir tableau 11) relatives aux Cartes Affaire de la banque BADR
(2021-2024) on estime que : le nombre des cartes Affaires est réduit par rapport aux autres
types des cartes bancaires et cela parce que la carte affaire est utilisé uniquement dans le cadre
professionnel, puis le passage de 20 cartes recues par an entre 2021 et 2023 a 27 cartes en
2024 indique une hausse de la demande (+35 %), montrant une augmentation de 1’usage
professionnel de cette carte , ainsi que la distribution des Cartes Affaire est stable et bien
maitrisée, toutes les cartes recues ont été servies chaque annee.

Tableau N°11 : situation monétique de la Carte Affaire

Carte Affaire :
'2'7‘5 Cartes recus | Cartes servies | Cartes en stock | Cartes oblitérées
2021 20 19 1 0
2022 20 20 0 0
2023 20 20 0 0
2024 27 27 0 0

Source : service monétique de la BADR
2.4. Comparaison entre les 3 types de cartes

Le tableau n°12 présente une comparaison selon quelques criteres entre les trois types des
cartes servies par la banque BADR
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Tableau N°12 : Comparaison entre les trois types des cartes bancaires

Critére

Carte CIB Classique
(BADR)

MasterCard (BADR)

Carte Affaire
(BADR)

Type de carte

Carte nationale

Carte internationale

Carte professionnelle

Paiement, retrait en

Paiement, retrait a

paiement, retrait lie &

d'acceptation

utilisation DzD I’international | activite
professionnelle
2 ; Ré IB +
zone Réseau CIB Réseau Mastercard eseau C

options personnalisés

client

Devise de . - Devise étrangere (USD,
fonctionnement Dinar algérien DZD EURO) DZD
Validité 2 ans 2ans 2ans
Solde élevé, selon le
solde minimum SR [BIEYEI €l 100 euros revenu de ’entreprise

ou du commergant

Source : établi par ’auteur a partir des données internes

2.5. Guichet automatique de banque (GAB)

Les guichets automatiques sont des appareils aménagés a l’intérieur de la banque, ils
permettent aux détenteurs de la carte bancaire d’effectuer les opérations suivantes :

- Retrait d’espece

- Consultation du solde de compte

- Consultation des (10) derniéres opeérations

- Consultation du relevé d’identité bancaire « RIB »

- Commande de chéquier

- Virement de compte a compte

- Versement d’espece

- Remise de chéque

- Aiinsi que les opérations sur livret épargne électronique
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Figure N°9 : exemple d’un GAB
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Source : badrbank.dz

Pour illustrer le fonctionnement du GAB nous avons été amené a contacter la SATIM (société
d’automatisation des transactions interbancaire et de monétique) pour interpréter les services
digitaux apportés par le guichet automatique bancaire, le tableau suivant présente I’activité du
GAB pendant (3) jours au mois d’avril :

Tableau N°12 : statut monétique du GAB

Cartes BADR Cartes Banques Confreres
ALE 676
Retrait | Solde | Rejet | Reversal | Retrait | Solde | Rejet | Reversal | TOTAL
12/04/2025| 9 3 14 0 60 7 3 0 96
13/04/2025| 14 15 39 1 37 9 4 1 120
15/04/2025| 10 24 38 1 28 7 8 2 118

Source : SATIM

L’activité du GAB (Guichet Automatique Bancaire) de la BADR sur la période du 12 au 15
avril 2025 releve les points suivants :

L’activité globale est courante et en augmentation légére, passant de 96 opérations le 12 avril
a120 le 13 avril, puis 118 le 15 avril.
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o Les cartes BADR enregistrent une part importante de rejets (jusqu’a 39 le 13 avril), ce
qui pourrait indiquer des problemes techniques ou des tentatives échouées
d’opérations.

o Les cartes des banques confréres sont également largement utilisées, en particulier
pour les retraits, avec un pic a 60 retraits le 12 avril.

o Le nombre de reversal (annulations d’opérations) reste faible mais présent, notamment
le 15 avril (3 au total), ce qui reste a surveiller pour éviter les dysfonctionnements.

En résumé, le GAB de la banque BADR indique une forte utilisation pendant les trois jours de
suivi, avec une dominance des rejets sur cartes BADR qui pourrait nécessiter un diagnostic
fonctionnel.

2.6. Terminal de paiement Electronique (TPE)

Le Terminal de Paiement Electronique est un appareil électronique capable de lire une carte
bancaire, d’enregistrer une transaction et de communiquer avec un serveur d’authentification
a distance.

Les avantages du TPE incluent sa grande sécurité, sa facilité d'utilisation, sa compacite, son
gain de temps, sa modernité et son efficacité en tant que moyen de paiement. De plus, le TPE
est compatible avec toutes les cartes bancaires, offrant ainsi une solution de paiement
polyvalente pour les commercants et les clients.

Figure N° 10 : exemple d’un TPE

Source : https://conso-presto.fr/achat-d-un-tpe-securise-et-aux-normes/161-tpe

Le tableau suivant présente le statut monétique du TPE de 1’agence 676 Jijel, et retrace le
cumul du TPE depuis son lancement en 2015.
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Tableau N°13 : statut monétique du TPE

TPE
ALE TPE TPE TPE | Restitués VIPE 87 BB
676 | Commandée | Recus | installés | |, . non . A
désistement | . , Restitués| . ,
installés répareés
2022 273 162 16 144 0 0 0
2023 280 177 25 146 0 3 2
2024 307 209 50 151 1 2 2
Source : document interne

En analysant
constate les points suivant :

les données du TPE de la banque BADR — ALE 676 de 2022 a 2024 on

TPE commandés : augmentation continue (273 — 280 — 307).

TPE recus : également en hausse (162 — 177 — 209).

TPE installés : nette amélioration (16 — 25 — 50), soit +212% en 2 ans.
TPE restitués : (144 — 146 — 151) et cela représente plus de 70% des TPE regus
chaque année qui indique un désistement évident de la part des clients

e Problémes potentiels :

o

o

o

Faible taux d'installation comparé aux TPE recus.

Haut taux de restitution par désistement.
Croissance du stock, surtout des TPE a réparer ou non utilisés.

2.7. L’application mobile « My Badr »

My BADR va bien au-dela des fonctionnalités de base d'une application bancaire, elle
ambitionne d'étre un véritable assistant financier personnel, offrant aux clients une gamme des
services innovants pour mieux gérer leurs finances :

Gestion de budget et planification financiere

My BADR permettra aux clients de définir des objectifs d'épargne, de créer des budgets
Personnalisés et de suivre leurs dépenses pour une meilleure maitrise de leurs finances.

Analyse des habitudes de consommation

L'application fournira aux clients des rapports détaillés sur leurs dépenses, en les aidant a
Identifier les domaines ou ils peuvent économiser et prendre des décisions financieres

Eclairées.

Offres et promotions personnalisées

My BADR propose des offres et des promotions personnalisées en fonction des besoins et des
habitudes de consommation des clients.

Actualités financieres et conseils personnalisés

L'application permettra aux clients de rester informés des actualités financieres et de Recevoir
des conseils personnalisés pour les aider a prendre des décisions financieres Judicieuse.
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e Les frais annuels de ’application My BADR est en deux versions

My BADR Basic est gratuite pour les particuliers, les salariés, et pour les professionnels
comme les commercants, les entrepreneurs

My BADR Premium : est installé au niveau de 1’agence et les frais varient selon la
profession du client :

Pour les particuliers : commission sur service web + TVA = 2142 DZD
Pour les professionnels : commission sur service web + TVA = 11424 DZD

Le tableau suivant présente le nombre d’utilisateurs de « My BADR » depuis son départ en
juillet 2024.

Tableau N°14 : statut monétique de « My Badr »

MY BADR MY BADR
ALE 676 BASIC PREMIUM TOTAL
oct-24 25 26 51
nov-24 14 10 24
déc-24 9 4 13

Source : document interne

Au début de lancement de I’application, elle était dédié a la clientele de depuis ¢a, ils n’ont
pas trouvé d’autres utilisateurs, et a partir de ces données on peut confirmer une chute de
demande sur le produit qui indique un intérét limité pour 'offre de MY BADR premium
malgré son avantage et pour cela ils doivent relancer la dynamique commerciale de ce
produit.

2.8. Les obstacles de la digitalisation au sein de la BADR

Malgré les efforts engagés par la BADR pour moderniser ses services financiers a travers la
digitalisation, cette transition ne se fait pas sans difficultés. Nous résumons ces obstacles
dans les points suivants:

e Catégorie de la clientele :

« La majorité de la clientéle de la BADR est composée de retraités et d’agriculteurs et ne sont
pas informés par les nouvelles technologies, ils rencontrent des difficultés a adopter les
services digitaux proposés par la banque. Leur manque de connaissance des outils
numériques rend 1’expérience bancaire en ligne peu compliqué et provoque un manque de
confiance. »

e Manque de culture digitale chez la clientéle :

« Une catégorie de la clientele présente un déficit en culture digitale, ce qui limite 1’usage des
services numériques. Ce phénoméne freine la transition vers une banque plus moderne et
digitalisée. »
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e Faiblesse du réseau interne :
« Le réseau informatique interne de la banque présente des faiblesses structurelles qui
impactent la fluidité des opérations et la réactivité du personnel »

e Connexion internet perturbée au niveau de la direction :

« La qualité de la connexion internet, méme au sein de la direction, est instable. Cela
engendre des interruptions de service, et affecte la productivité globale »

e Manque de formation bancaire :

« Le manque de formation continue, notamment dans le domaine bancaire et digital, constitue
un frein pour les employés comme pour les clients. Cela empéche une compréhension
approfondie des services numériques et limite la capacité d’accompagnement du personnel
aupres des usagers.

Conclusion

La BADR GRE 018 Jijel a reussi sa transition digitale en offrant une gamme compléte de
services digitaux modernes comme l'application My BADR, des cartes bancaires innovantes
et des automates performants. Grace a une approche centrée sur le client, I'innovation et la
proximité, la banque a amélioré I'expérience utilisateur et renforcé la fidélité de sa clientele.

Cette transformation, soutenue par l'implication des employés, a eu un impact positif
confirmé. La BADR s'impose ainsi comme un modele de réussite digitale, illustrant
I'importance d’investir dans les technologies pour rester compétitif et répondre aux attentes
d’un marché en constante évolution.

Toutefois des contraintes tant structurelles que humaines et technologiques freinent la pleine
adoption des services digitaux au sein de la BADR, que ¢a soit au niveau interne que du coté
des clients. Il est donc essentiel d’identifier des leviers d’amélioration de la digitalisation au
sein de la dite banque
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Conclusion Générale

L’étude de la digitalisation des services financiers dans le cas de la banque
d’agriculture et du développement rural (BADR), met en lumiére plusieurs aspects
de cette transformation, La digitalisation est un sujet d’actualité par lequel les
banques essaient de développer les formes de services bancaires et leur relation avec
la clientele et pour cela notre problématique était « Comment s’effectue la
digitalisation des services financiers en Algérie a travers I’exemple de la
BADR ? ». Pour mener a bien notre recherche nous avons mené une enquéte de
terrain en complément a notre base théorique illustrée dans le chapitre 1 de ce
mémoire. Notre stage nous a permis d’étudier 'offre des services digitaux proposés
par la BADR.

Premierement, la digitalisation a grandement amélioré la qualité des services
bancaires. Les résultats montrent que ladoption de technologies numériques a
permis une automatisation des processus, réduisant ainsi les erreurs humaines et
accélérant les transactions. Les outils numériques tels que I’application mobile « My
BADR » et le GAB, ont optimisé la gestion des informations et la facilité l'acces
aux services bancaires pour les clients, répondant ainsi a la premiere hypothese (H1)
que la digitalisation a permis une amélioration mesurable de la qualite des services
bancaires

Deuxiemement, Bien que la digitalisation des services financiers progresse a un
rythme soutenu, son impact n’est pas homogeéne sur I’ensemble du territoire. En
particulier, les zones rurales continuent de faire face a des obstacles majeurs en
maticre d’accés aux services numériques, cette disparité souléeve des enjeux
d’inclusion financiere et cela confirme notre seconde hypothese (H2) que Pimpact
de la digitalisation reste effectivement inégal selon les régions avec une accéssibilité
faible en milieu rural.

Troisiemement, La stratégie digitale de la BADR a connu des avancées notables,
témoignant d’un réel engagement en faveur de la modernisation. Cependant, son
déploiement reste freiné par un cadre réglementaire encore peu adapté et par une
intégration insuffisante des attentes spécifigues des clients, limitant ainsi son
efficacité globale cela répond sur la troisiéme hypothése (H3) que la strategie
digitale de la BADR nécéssite un accompagnement réglémentaire plus fort et une
meilleure intégration des besoins des clients.

La BADR GRE 018 lJijel a accompli avec succes sa transition numérique, en mettant
en place une offre variée et performante de services digitaux, tels que [I’application
mobile My BADR, des cartes bancaires innovantes ainsi que des automates de
derniere génération. Cette transformation s’est avérée efficace a plusieurs niveaux,
notamment grace a une stratégie fondée sur la satisfaction client, [I’innovation
technologique et la proximité. Elle a permis d’améliorer significativement
I’expérience utilisateur et de consolider la fidélit¢ de la clientele. Appuyée par une
forte mobilisation des ressources humaines, cette mutation digitale a généré des
résultats tangibles. Ainsi, la BADR se positionne comme un exemple probant de
réussite en matiere de digitalisation bancaire, démontrant la pertinence des
investissements technologiques pour rester compétitif et répondre aux exigences
d’un environnement financier en perpétuelle évolution.
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Le numérique constitue aujourd’hui un levier stratégique majeur pour rapprocher
les établissements bancaires de leur clientéle. Ce phénoméne est largement observée
dans les pays développes et commence progressivement & prendre forme en Algérie.
L’étude de cas de I’agence 676 et GRE 018 de la BADR met en évidence les efforts
entrepris pour intégrer certains services bancaires digitaux. Bien que cette
transformation en soit encore a un stade préliminaire, elle traduit une prise de

conscience réelle de la part des dirigeants quant a I’importance de ne pas rester a
I’écart de la révolution digitale en cours.

.....

Toutefois, sa réussite repose sur une transformation équilibrée, prenant en compte les enjeux
technologiques, humains. Les institutions doivent investir dans la cyber sécurité, 1’éducation
numérique et I’adaptabilité organisationnelle pour assurer une transition durable.
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Annexe 1 :
Questionnaire : Impact de la digitalisation sur la performance des banques
Informations générales

1. Nom de I’établissement bancaire (facultatif) :
2. Poste occupé :

- [] Cadre supérieur

- O Employé administratif

- [ Chargé de clientele

O Autre (précisez) :

3. Nombre d’années d’expérience dans le secteur bancaire :
- [ ] Moins de 2ans
-[] 2a5ans
-[] 5allans
-] Plusde 10 ans
Section 1 : Perception de la Digitalisation

4 . Selon vous , a quel degreé votre banque a-t-elle intégré les technologies digitales :

-[] Faible
-[[] Modere
- Elevé
] Tres élevé

5. Quels services digitaux sont proposés par votre banque ? (plusieurs réponses possibles)
- Application mobile

- [] services en ligne (virements , paiements , consultation )

] guichets automatiques intelligents

[ ] chatbots ou assistance virtuelle

- [ ] Autres:

6.Pensez vous que la digitalisation a améliore la qualité des services bancaires ?
] pas du tout - O moyennement

- [ Peu - [_] Beaucoup - [] Entiérement



Section 2 : Impact sur la performance de la banque
7.A t —elle permet une augmentation de la productivité des employeés ?
- [] oul NON L] Ne sait pas [
8. Avez — vous constaté une réduction des couts opérationnels gracea la digitalisation ?
- [] Oui significativement
- [] Oui légerement

- [_]Non
[] Ne sait pas

9. Est-ce que nouvelles technologies ont permis d’attirer de nouveaux clients :
-[] Oui - [] Non - [ En partie

Section 3 : Risques et limites
10. la digitalisation a t- elle exposé la banque a de nouveaux risques ?

- [] Oui, surtout les risques de cyber sécurité

- [] Oui, mais sous contréle

- [] Non

- [] Ne sait pas

11 . Le personnel est — il suffisamment formé aux outils numériques ?

- L oui
- [ ] Non

- [ Partiellement

12. Quels sont , selon vous les principaux obstacles a la digitalisation dans votre
établissement ?




Annexe 2 : Présentation de la Banque BADR

Nom : Banque de I’agriculture et du
développement Rural
Creéation : 13 Mars 1982
Siege social : 17 , Boulevard Colonel Amirouche 16000

Wilaya d’Alger , Algérie

Direction : Mr NacerLaouami (président du conseil
d’administration
Mr Mohand Bourai( Directeur Général )

Actionnaires : Etat algérien ( 100 %)
Activité : Banque
Structure : La BADR compte actuellement un réseau

de 334 agences et 39 directions régionales
au niveau du territoire algérien.

Résultat net : 70,76 milliards DZD (2021)

Logo :



https://fr.wikipedia.org/wiki/Dinar_alg%C3%A9rien

e Présentation du GRE 018 JIJEL :

Le groupe régional d’exploitation de Jijel, Badr GRE 018 est I'une des directions
d’exploitation de I’institution centrale de la banque d’agriculture et du développement rural.

Le siége principal de BADR GRE 018 se situe a I’AVENUE EMIR ABDELKADER
PROLONGEE BP °N92 18000 JIJEL contenant 7 agences locales d’exploitation :

e ALEEL MILIA G674

e ALE TAHER 675

e ALEJIJEL 676

e ALE TEXENNA 677

e ALE EL AOUANA 678

e ALE EL ANCEUR 679

e ALE JIJEL B (Finance islamique) 681

Figure N°12 : L’organigramme de la banque BADR — GRE 018 Jijel
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Annexe 3 : « La carte CIB




Annexe 4 : Le Guichet automatique bancaire « GAB »
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Annexe 5 : L’application mobile « My Badr »

o Laglianl gl Jall 4
)/ Banque de I’agriculture
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Résumé



Résumé :
Francais

La digitalisation des services bancaires désigne l’intégration des technologies numériques
dans les activités financieres afin de moderniser les services proposés aux clients. Elle permet
une automatisation des opérations, une accessibilité accrue aux services a distance, ainsi
qu’une amélioration de I’expérience client. Cette transformation impose aux établissements
bancaires de repenser leurs modeles organisationnels et d’investir dans des solutions
innovantes pour rester compétitifs dans un environnement en constante évolution.

English

The digitalization of banking services refers to the integration of digital technologies into
financial operations to modernize the services offered to customers. It enables the automation
of processes, improved remote access to services, and enhanced customer experience. This
transformation compels financial institutions to rethink their organizational models and invest
in innovative solutions to remain competitive in a rapidly changing environment.
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