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Liste des abréviations :

LISTE DES ABREVIATIONS

Abréviations Significations
ABEF Association des Banques et des Etablissements Financiers
BADR Banque de I’ Agriculture et du Développement Rural
BA Banque d’Algérie
CiB Carte Interbancaire (carte de paiement et retrait domestique en Algérie)
DAB Distributeur Automatique de Billets
GAB Guichet Automatique de Banque
GIE Groupement d’Intérét Economique (ex. GIE Monétique)
PME Petites et Moyennes Entreprises
SATIM Sociéte Algérienne des Titres et Instruments de Marché
TPE Terminal de Paiement Electronique
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Introduction

Dans un environnement en constante évolution, marqué par I’essor des technologies
numériques, les institutions financi¢res doivent adapter leurs modéles d’affaires pour rester
performantes et pertinentes.

Depuis quelques années, le monde connait une transformation profonde de ses secteurs
économiques, avec une orientation croissante vers la digitalisation. A D’instar d’autres
domaines, le secteur bancaire n’échappe pas a cette mutation, désormais axée sur
I’automatisation, 1’accessibilité en ligne et I’expérience utilisateur. La numérisation des
services financiers, allant de la banque en ligne a I’automatisation des opérations, en passant
par les applications mobiles et I’intelligence artificielle, s’impose comme un levier stratégique
incontournable. Cette transition vise non seulement a améliorer 1’expérience client, mais aussi
a optimiser les processus internes, renforcer la sécurité des transactions et accroitre la
compétitivité des établissements bancaires. Elle redéfinit en profondeur le modele économique
traditionnel, touchant a la fois I’interaction banque-client, la gestion interne et I’offre de
produits et services.

En Algérie, la numérisation du secteur bancaire s’inscrit dans une dynamique nationale de
modernisation économique. Face a la démocratisation de 1’Internet et & la généralisation des
smartphones, les banques algériennes, publiques comme privées, ont entamé une transition
progressive vers la digitalisation de leurs services. Cette évolution vise a réduire la circulation
du cash, a renforcer la transparence et a améliorer la qualité de service offerte aux clients. Des
initiatives telles que I’introduction de la carte interbancaire (CIB), le développement des
guichets automatiques de banque (GAB), la multiplication des terminaux de paiement
électronique (TPE) et la mise en place de plateformes de banque en ligne témoignent de cette
volonté d’innovation. Cependant, la numérisation en Algérie reste confrontée a des défis
structurels : adoption encore limitée des services digitaux par la population, infrastructures
techniques inégales et nécessité d’une montée en compétences des ressources humaines. Malgré
ces obstacles, la digitalisation s’accéleére, portée par les réformes réglementaires et
I’engagement des banques a moderniser leurs offres pour répondre aux attentes d’une clientele

de plus en plus connectée.




Problématique et questions subsidiaires

L’objectif de notre recherche est de répondre a la problématique suivante

« Quel est ’'impact de la numérisation des services financiers sur ’activité d’une banque

en Algérie, plus précisément au sein de la BADR de SEDDOUK ? »

Pour appréhender cette problématique dans sa globalité, il est nécessaire de s’interroger sur

plusieurs aspects, notamment :

En quoi consiste la numérisation ?

Comment se manifeste la numérisation des services financiers et quel est son impact sur
I’activité d’une banque en Algérie ?

Quelles sont les particularités de la numérisation a la BADR, notamment en termes de
services proposes et de modernisation des processus internes ?

Comment la BADR, a travers ses agences (exemple de Seddouk), met-elle en ceuvre
concrétement la digitalisation dans la pratique quotidienne ?

Quels sont les retours du personnel et des clients de la BADR sur I’utilisation des
services numériques ?

Quels sont les obstacles rencontrés et les leviers d’amélioration identifiés dans la

pratique de la numérisation a la BADR ?

Hypothéses de recherche

A partir de ces questionnements, les hypothéses suivantes sont formulées :

H1 : La numérisation des services financiers n’a aucun impact sur I’activité bancaire de
la BADR.

H2 : Le role de la numérisation est trés important dans le domaine bancaire, en rendant
les services financiers de la BADR plus accessibles, efficaces et sécurisés pour
I’ensemble de la clientele, quels que soient le lieu et le moment.

H3 : La mise en ceuvre de la numérisation a la BADR permet d’améliorer la satisfaction
des clients et 1’efficacité opérationnelle, mais demeure confrontee a des défis
specifiques liés & I’infrastructure, a la formation du personnel et & 1’adoption par la

clientéle.

Objectifs et méthodologie de travail

L’objectif principal de cette étude est d’expliquer le concept de la numérisation des services

financiers et d’analyser son impact sur 1’activité bancaire, en prenant comme cas pratique la

BADR, notamment I’agence de Seddouk. Notre démarche repose sur :




o Une recherche documentaire pour établir le cadre théorique et contextuel de la
numeérisation bancaire (élaboration des cing pages de théorie).
o Une approche qualitative, basée sur des entretiens avec le personnel de la BADR et
I’analyse de documents internes (rapports, textes réglementaires).
o Une approche quantitative, a travers une enquéte menée aupres de 170 clients
(particuliers et entreprises) de I’agence Seddouk, via un questionnaire structuré.
o L’analyse de données secondaires, telles que les statistiques de la BADR sur les cartes
bancaires, TPE, etc.
Ce travail vise ainsi a évaluer, a partir d’une expérience de terrain (stage d’un mois a la BADR
Seddouk), la réalité de la digitalisation bancaire en Algérie, ses enjeux, ses résultats et ses

perspectives d’amélioration, en croisant théorie et pratique.

Plan de travail

Afin de mener a bien notre travail, nous avons reparti notre travail comme suit :

e L’introduction présente le contexte de 1’étude et met en évidence I’importance

du sujet ;

e Chapitre 01 concerne Contexte et cadre méthodologique de recherche;
nous allons procéder a I’explication de la méthodologie suivie dans le
cadre de I’étude empirique.

e Chapitre 02 qui et le plus important, porte sur 1’analyse et
I’interprétation des résultats dans laquelle nous allons répondre a la
problématique posée

e La conclusion expose les résultats de la recherche ainsi que les limites
rencontrées lors de 1’étude et quelques recommandations sont proposées

pour améliorer la recherche et permettre de futures investigations.
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Chapitre I: Geénéralités et concepts clés: numerisation des services

financiers et ’activité bancaire

Introduction

Dans un contexte ou la transformation numérique s’impose comme un levier incontournable de
modernisation, le secteur bancaire algérien se trouve au cceur de profondes mutations. Ce
premier chapitre vise a poser les bases conceptuelles et théoriques nécessaires a la
compréhension des enjeux liés a la numérisation des services financiers et a son impact sur
I’activité bancaire. Nous commencerons par clarifier les notions essentielles telles que la
digitalisation, I’activité bancaire et le fonctionnement du systéme bancaire algérien. Ensuite,
nous analyserons les effets de la numérisation sur les produits, la relation client et I’organisation
interne des banques. Enfin, une attention particuliére sera portée a 1’évolution de la Banque de
I’ Agriculture et du Développement Rural (BADR), qui constitue le cas d’étude de ce mémoire,
afin d’illustrer concrétement 1’intégration des technologies numériques dans le contexte

bancaire national.

Section 01 : Définition des concepts clés

1.1 Généralités sur activité bancaire :
Une banque est une institution financiere, fournissant des services bancaires, définit
juridiquement par 1’ordonnance 03-11 du 26 aout 2003 modifiée et complétée par 1I’ordonnance
10-04 du 26 aout 2010 relative a la monnaie et au crédit! comme étant une personne morale

qui effectue a titre de profession habituelle et principalement les opérations de banques.

En de "ordonnance suscitée, Les opérations de banque comprennent la réception de fonds du
public, les opérations de crédit ainsi que la mise a disposition de la clientéle des moyens de

paiement et la gestion de ceux-ci.

11’ordonnance 03-11 du 26 aout 2003 modifiée et complétée par I’ordonnance 10-04 du 26 aout 2010 relative a
la monnaie et au crédit




1.2 Apercu sur le systeme bancaire algérien :

La structure du secteur bancaire algérien comprend un nombre d’institutions qui par leur
fonction integre directement et/ou indirectement le systéme bancaire, il s’agit de : la Banque
d’Algérie dénommée BA, les banques commerciales publiques et privées, et les établissements

financiers.

Plus précisément, le secteur bancaire algérien comprend vingt (21) banques, dirigées par six (7)
bangues commerciales publiques qui couvrent 70% des actifs du secteur, tandis que les 30%
restants sont détenus par les quatorze (14) autres banques étrangéres. La mission principale de
toutes ces banques est de soutenir l'investissement et la croissance de plusieurs entreprises
nationales et multinationales. Avec la propagation de I'internet dans le pays, certaines banques
ont inclus des solutions de base de banque électronique dans leurs services afin de réduire
I'utilisation et la circulation de I'argent liquide sur le marché, d'offrir plus de fonctionnalités aux
clients et de renforcer Iimage de modernité du secteur bancaire algérien sur le marché
international. Conscient de ces déficiences, le Gouvernement a voulu offrir quelques remedes
en créant un certain nombre d'institutions qui ont pour missions d’accompagner les banques
dans la modernisation du systéme bancaire entre dans le pays, notamment la SATIM et le GIE

monétique.

1.3 Définition et enjeux de la numérisation des services financiers :
Le concept numérisation appelée également digitalisation, c’est le fait de convertir vers le

digital a 1’aide des technologies.

Dans le secteur financier, La numérisation désigne 1’application des technologies numériques
aux services financiers, combinant les services financiers traditionnels avec la technologie
moderne pour améliorer 1’acces, I’efficacité, et la commodité pour les utilisateurs. Selon BAUD
&DURAND, 20207, ¢’est ’intégration progressive des technologies numériques dans la chaine
de valeur des services bancaires avec pour finalités de transformer les processus internes, les

produits offerts et I’interaction avec les clients.

2 BAUD &DURAND, 2020 Anne Baud et Gérard Charpentier « Techno-féodalisme » : Critique de I’économie
numérique




Selon Baud et Durand 2020, la numérisation ne se limite pas a I’introduction des outils de la
technologie mais touche les produits, les canaux, les clients et 1’organisation interne de la

banque.

Les enjeux liés a la numérisation sont multiples, on cite I’amélioration de la qualité de service,
la réduction des colits, et I’optimisation des processus internes. Dans le secteur bancaire, la
numérisation se manifeste notamment par I’émergence des carte bancaires et des TPE pour les
paiements sans I’utilisation d’espéces, des plateformes de banque en ligne et a distance
accessibles depuis des applications mobiles et des sites web, permettant aux clients d’effectuer
des opérations courantes (demande chéquier, consultation de solde, virements, paiements, etc.)
en quelques clics, sans aucun déplacement en agence, et 1’automatisation des opérations
bancaires. Ces outils permettent aux établissements bancaires d’offrir des services plus

accessibles 24h /24, avec plus d’efficacité et de rapidité par rapport aux mode¢les traditionnels.

Comme enjeux, on cite : amélioration de la qualité de service, réduction des codts, optimisation
des processus internes, elle permet également aux banques de renforcer leur proximité avec

leurs clients tout en rationalisant leur réseau d’agences physiques.

Section 02 : Impact de la numérisation sur I’activité bancaire
La numérisation des services bancaires transforme en profondeur I’activité bancaire, tant sur le

plan opérationnel gque stratégique.

2.1 Sur les produits et services :
La numérisation transforme en profondeur la conception et la structuration des produits et
services bancaires, cela en proposant des services personnalisés selon le profil et la volonté du
client, accessible 24h /24 via des applications et des sites web avec facilité d’utilisation et dans

peu de temps.

2.2 Sur la relation client :
La relation client correspond aux techniques et outils mises en ceuvre afin de capter, traiter ou
encore analyser les informations en relation avec notre client En effet, son ressenti va étre

déterminant dans la fagon dont il va parler de sa banque.




La numérisation favorise une interaction plus fluide, plus rapide et plus directe entre la banque
et ses clients. Elle permet de proposer des services personnalisés et d'améliorer I'expérience
client, grace a 1’exploitation des données comportementales et transactionnelles, pour garder
les clients fideles et les rendre satisfaits. De ce fait, les applications mobiles et les interfaces en

ligne offrent une accessibilité et une facilité d’utilisation qui renforcent 1’engagement client.

2.3 Sur ’organisation interne des banques :
La numérisation engendre des changements profonds au sein 1’organisation interne des
banques, elle permet 1’automatisation d’un certain nombre des taches répétitives, de simplifier

les procédures internes, de réduire la charge administrative.

2.4 Sur le plan opérationnel
La numérisation permet un traitement rapide des informations, ce qui optimise ainsi la prise de
décision et la gestion des risques. Aussi, I’automatisation de processus réduit les délais et les

erreurs.

Section 03 : le processus de numérisation chez la BADR :

La Banque de I'Agriculture et du Développement Rural (BADR) a été créée en 1982 par décret
(N° 82-106)% comme une société par actions dédiée au financement du secteur agricole et au
développement rural en Algérie [Initialement, la BADR s’est concentrée sur 1’ouverture
d’agences dans les zones rurales et le soutien a 1’agro-industrie, avec un réseau passant de 140
agences a plus de 330 aujourd’hui, et un effectif de prés de 8 000 employés

Dans les années 1990, avec la loi 90/10* qui a mis fin a la spécialisation des banques, la BADR
a ¢largi ses activités a d’autres secteurs comme les PME tout en restant un acteur clé du
financement agricole. C’est aussi a cette période que la banque a commencé a integrer les
technologies informatiques, notamment avec la mise en place en 1992 du logiciel « SYBU »

pour la gestion des opérations bancaires (préts, caisse, consultation a distance

3 Décret (N° 82-106)
4 la loi 90/10




La digitalisation s’est accélérée dans les années 2000 avec la généralisation de la norme «
Banque Assise » et 'introduction progressive de services numériques pour améliorer la
sécurité, la rapidité et I’efficacité des opérations La BADR a aussi adopté des moyens de
paiement modernes comme les cartes bancaires, les distributeurs automatiques (DAB/GAB) et
les terminaux de paiement électronique (TPE), bien que la monétisation et la maitrise de ces
technologies aient connu un certain retard en Algérie

Pour accompagner cette transformation, la BADR a intégré un nouveau systéeme d’information
qui facilite la gestion et la sécurité des transactions, tout en développant des services adaptés
aux besoins de ses clients dans le secteur agricole et rural Elle a également lance des initiatives
comme la finance islamique en 2017 pour diversifier son offre. “ La reéalisation réside dans la

pratique ” Bouddha.

Conclusion

En somme, ce premier chapitre a permis de mettre en lumiére I’importance croissante de la
numeérisation dans le secteur bancaire algérien, tant au niveau des concepts fondamentaux que
de I’évolution des pratiques et des structures. L’exemple de la BADR illustre comment une
institution financiére peut s’adapter aux nouveaux défis technologiques pour répondre aux
attentes de sa clientele et améliorer son efficacité opérationnelle. Ces éléments théoriques et
contextuels constituent le socle sur lequel s’appuiera I’analyse empirique menée dans le
chapitre suivant, qui porteront sur I’impact concret de la numérisation sur I’activité et la

perception des clients de la BADR, agence de Seddouk.







Chapitre I1: impact de la numérisation des services bancaires sur I’activité

et la perception de la clientele de la BADR, agence SEDDOUK

Introduction

Le présent chapitre vise a analyser de manieére empirique 1’impact de la numérisation sur
I’activité¢ de la BADR Banque, en se focalisant sur I’agence locale de Seddouk. Aprés avoir
défini les concepts clés et exposé les transformations globales du secteur bancaire a 1’ére du
numérique dans le chapitre précédent, il est désormais essentiel d’évaluer concrétement la

portée de ces évolutions dans un contexte local.

Cette analyse s’appuie sur deux sources principales : d’une part, des données statistiques
relatives a I’évolution des services numériques au sein de I’agence (cartes bancaires, TPE,
application My BADR, etc.), et d’autre part, une enquéte menée auprés de 170 clients
(particuliers et entreprises). A travers cette double approche, nous chercherons a cerner le
niveau de familiarisation des clients avec les outils numériques, leur degré de satisfaction ainsi
que la maniére dont ces innovations influencent leurs comportements bancaires. Il s’agira
également d’interroger la perception générale des clients vis-a-vis du numérique et son effet sur

leur relation avec la banque.

Section 01 : familiarisation et Analyse statistique des données de ’enquéte :
Cette section vise a présenter les principaux services numérique offerts par 1’agence BADR
Seddouk et a analyser quelques données statistique clé. Elle permet de mieux comprendre le

contexte dans lequel s’inscrit notre enquéte de terrain.

1.1 Etape de familiarisation de processus de la banque :
Avant de commencer notre étude, il est nécessaire de citer les services bancaires de la BADR.

Chaque agence posséde d’une Guichet Automatique de Banque (GAB) c’est est un automate
qui fonctionne 24h/24h en libre-service. Il permet au porteur d’une carte aprés avoir taper son
code confidentiel, d’effectuer sans intervention du personnel de la banque, de nombreuses
operations tel que: la consultation de solde, la demande de chéquier, demande de RIB,

I’exécution des virements au sein de la méme banque, les versements et retraits d’espéces méme




si le guichet appartient a un autre réseau. Il existe aussi quelque banque digitale lie

généralement a des agences les plus proches, on cite celle d’ Amirouche, Alger.

La premiére relation entre le client et sa banque est : la création d’un compte, dont le type est

selon sa demande, on trouve un compte chéque, un compte commercial et un compte épargne

avec ou sans intéréts. Apres la création d’un compte, une demande d’une carte bancaire

demeure essentielle pour faciliter les retraits et paiements. Pour les cartes bancaires il existe:

- Les cartes bancaires domestiques, dont les paiements / retraits se fassent au niveau

national comme expliqué dans le tableau ci-apres,

- Il existe aussi les cartes islamiques qui sont destinées aux clients détenteurs d’un

compte islamique, et les cartes TAWFIR qui ne sont plus commercialisées mais

les anciennes sont toujours en cours de validite, sont adossées au compte Livret

épargne avec ou sans intéréts.

- Les cartes MASTER CARD, dont I’utilisation est a I’international

Tableau 01 : Caractéristiques des cartes interbancaires actuelles de la BADR

C.1.B : C’est une carte interbancaire de paiement et de retrait 24h/24, 7j/7, destinée au client de la
banque qui est détenteur d’un compte cheque série 200

Classique

Gold

- Destiné aux personnes physiques dont le salaire
<100 000 DA

- Destiné aux clients BADR dont le salaire> 100

000 DA

Carte Affaire : C’est une carte interbancaire de paiement et de retrait 24h/24, 7j/7, destiné au client la
banque qui est titulaire d’un compte courant (série 300)

Classique

Gold

- Destiné aux entreprises pour couvrir les
dépenses professionnelles (factures, impots, frais

- Les frais d’acquisition sont 2500 DA / TTC 2ans

- Pour les plafonds d’utilisation mensuelle :
Retrait : 50 000 DA/ mois
Paiement off line : 20 000DA/ mois Paiement on
line : 300 000 DA/ mois

- Destiné aux entreprises pour couvrir les ...)
dépenses professionnelles (factures, impéts,
frais...

- Les frais d’acquisition sont 4000DA / TTC/
2ans

- Pour les plafonds d’utilisation mensuelle :
Retrait : 80 000 DA/ mois
Paiement off line : 60 000 DA/ mois Paiement on

line : 900 000 DA/ mois

Source : Le site officiel de BADR banque www.badrbangue.dz®

5 www.badrbangue.dz
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Deux autres services payants annuellement sont proposés aux clients, il s’agit :

- Le service BADR SMS 2017-2018 est proposé aux clients pour recevoir des
messages apres chaque transaction effectuée.

- Le service de MY BADR 2021-2022 est proposé, ¢’est application mobile et un site
au méme temps, crée pour accéder au compte a distance sans aucun déplacement en
agence, le client peuvent a travers cette application consulter leurs soldes, effectuer

des virements, avoir leurs relevés de compte, et localiser les GAB en cas de besoins.

Pour les clients commercants, en plus des anciens services, deux autres services sont proposés

pour eux, il s’agit de :

- Un terminal de paiement électronique (TPE), c’est un appareil permettant de traiter un
paiement par carte. Il est doté d’un clavier, d’un écran et d’un logiciel avec mémoire
- Un web marchand, ¢’est un site web crée pour les prestataires des services, généralement

les commercants pour pouvoir vendre en ligne leurs produits et services.

1.2 Analyse statistique des données :

121 Analyse statistique des cartes bancaires :

L’évolution de la détention de cartes bancaires par les clients de la BADR au niveau national

est représentée dans la figure suivante:
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Figure 01 : graphique représentant 1’évolution du nombre des cartes interbancaires de la BADR au

niveau national en 2020, 2021,2023 et 2024 selon le type de cartes
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Source : des données de la direction de la monétique BADR - ALGER

Le nombre des cartes CIB (Classique et Gold) marque une augmentation depuis 2020, ce
nombre a connu une hausse de 36446 cartes CIB en 2021 par rapport a 2020, et une hausse de

3107140 cartes CIB en 2023 par rapport a 2021, et une hausse de 130908 cartes CIB en 2024
par rapport a 2023

Le nombre des cartes TAWFIR marque une augmentation de 2020 a 2021 suivie d’une
diminution en 2021 jusqu’a 2024. 1l est a noter qu’une décision de résiliation est aussi annoncée
en 2019 pour de ce type de cartes, donc on peut dire que. L’augmentation en 2021 peut étre
expliquée par la production des cartes commandées avant la décision de résiliation, et la

diminution de 2023 et en 2024 est a cause du non acceptation des nouvelles commandes en

raison de la décision.

Les cartes Affaires sont entrées en vigueur en 2021 avec un nombre de 2036 pour les cartes
affaires, et sont en augmentation depuis 2021 & 2024. Ce qui explique le pourcentage minime
en 2021, cela peut étre expliqués par la nouveauté et la non connaissance de ce produit par les

clients a cause de la non commercialisation de ce type des produits au niveau des agences

Le nombre total des cartes en circulation des de 277 cartes CIB en 31.12.2024, le nombre est
351 carte CIB et 17 cartes AFFAIRE en31.03.2025
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CHAPITRE II

Figure 02: graphique représentant le nombre des cartes CIB, AFFAIRE et TAWFIR du
31.12.2024 et en 31.03.2025
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Source : des données de I'agence Seddouk, Bejaia, 2025

1.2.2 Analyse statistique des TPE :

Le nombre total des TPE en avril 2025, est de 12000 TPE dispatchés sur 11500 commercants,

selon leurs besoins, et 30 web marchands.

Figure 03: graphique représentant le nombre des TPE de la BADR entre en 2019,2022 et

2025
12 000
5232
3515
DECEMBRE 2019 DECEMBRE2022 AVR-25

Source : des données de la direction de la monétique BADR
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Le nombre des TPE de la BADR a connu une augmentation de 1 716 TPE entre 2019 et 2022,
soit un pourcentage de 32% et une augmentation de 6768 TPE en 2025 présentant un

pourcentage de 56% par rapport a 2022

Cette augmentation du nombre des TPE au fil des années est le résultat de la loi n°17-11 du 27
Décembre 2017 portant loi de finance qui prévoit dans 1’article 11 1’obligation aux
commergants de mettre a la disposition du consommateur suite & sa demande, des TPE pour

régler les montants de ses achats.

Les transactions de paiement peuvent étre sur les TPE de la BADR par des porteurs BADR
et/ou porteurs confréres comme elles peuvent étre faites par des porteurs BADR sur les TPE

confrére

Le graphique ci-dessous représente quelques statistiques des TPE de la BADR de 1’agence
Seddouk ‘365°, du 31.12.24 et du 31.03.2025

Figure 04: graphique représentant les réalisations des TPE en agence Seddouk du 31.12.24
et du 31.03.25
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Source : des données de I'agence Seddouk — w. Bejaia

Le nombre total des TPE installés en 31.12.2024 était de 47 TPE dont é& sont connectés et 26
déconnecté, un TPE connecté est ajouté selon les données de 31.03.2025, ce qui a rendu le
nombre des TPE installé est de 48 TPE.
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Cette premiere section a permis de dresser un état des lieux des services numérique de la BADR
Seddouk ainsi que d’en analyser 1I’évolution a travers les données concretes. Ces derniéres
montrent une adoption croissante des services numérique, mais aussi certaines limites,

notamment en matiére de sensibilisation et d’accessibilité.

Section 02 : L’impact de la numérisation sur I’utilisation par les clients des produits

bancaires numériques de la BADR de Seddouk, Bejaia

2.1 Enquéte sur les clients BADR

La présente étude, s’est déroulée au sein de I’agence, 24 questions ont été employées. En raison
de la limite de temps on a choisi 170 réponses des clients BADR comme échantillon, dont 130
sont des particuliers, et 40 entreprises, les répondants ont été sélectionnés de manieres aléatoire
parmi les clients présents a 1’agence durant la période de I’enquéte. L’objectif de ce
questionnaire et de recueillir I’avis des clients de la BADR de Seddouk — Bejaia, sur ’utilisation
des services bancaire numérique, d’évaluer leurs niveaux de satisfaction, d’identifier les
difficultés rencontrées, ainsi que de mesurer leur degré d’adoption des solutions digitale

proposée par la banque.

Cette enquéte a été réalisée afin de mieux comprendre I’impact de numérisation sur les
habitudes et attente des clients de la BADR, et identifier les axes d’amélioration pour optimiser

I’offre digitale de banque.

2.1.1 Répartition des répondants selon le genre et le statut :
Le graphe ci-dessous présente la répartition des répondants a I’enquéte selon le genre

(femme/homme) et le statut (particuliers / entreprises).
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CHAPITRE I

Figure 05 : graphique représentant le nombre du répondant selon et le genre et le statut.
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Sources : enquéte réalisé (questionnaire)

On remarque que les particuliers présentent la majorité de 1’échantillon avec un pourcentage de
76.4% tandis que les entreprises (personnes morales) présentent un pourcentage de 23.6%
seulement. Cela peut étre expliqué par 1’emplacement de 1’agence qui n’a pas assez de

mouvement et qui se situe dans une petite ville isolée

On remarque que parmi les répondants particuliers, 75% soit 98 personnes se sont identifiées
comme hommes, tandis que 25% soit 32 personnes se sont identifiées comme femme. Cela
indique une prédominance masculine parmi les participants particuliers de notre enquéte.

Les répondants non particuliers (entreprises) sont a 100% des hommes ce qui explique une

absence totale des personnes morales féminines dans notre enquéte.

2.1.2 Répartition des répondants selon les tranches d’age :
L’illustration suivante représente la répartition des répondants a notre enquéte selon les

différentes tranches d’ages, permettant ainsi de mieux comprendre la structure démographique

de 1’échantillon étudié.
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Figure 06: Répartition des répondants selon I’ige

W -25ans M [26ans-35ans] © [36ans-45ans] [46ans-54ans] M >55 ans

Sources : enquéte réalisé (questionnaire)

Les résultats dévoilent une répartition diversifiée des participants selon leur tranche d'age. On
observe que la tranche des moins de 25 ans constitue la plus grande proportion avec 30%. Cette
catégorie est suivie de prés par la tranche d'age de 26 a 35 ans qui représente 26 % des
répondants. Les tranches d'age de 36 a 45 ans, 46 a 54 ans et 55 ans et plus représentent

respectivement 18%, 15% et 11% de I'échantillon.

2.1.3 Répartition selon la catégorie socioprofessionnelle :
La figure ci-dessous illustre la répartition des répondants selon leur catégorie

socioprofessionnelle, mettant en évidence la diversité des profils ayants participer a I’enquéte
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Figure 07: Répartition des répondants par catégorie socioprofessionnelle

» Etudiant = Salarié = Retraité Commergants = Autre

Sources : enquéte réalisé (questionnaire)

La répartition des participants selon leur catégorie socioprofessionnelle révéle une variété
significative. Les salariés représentent la plus grande proportion de I'échantillon, avec 48%,
suivis des étudiants qui comptent pour 17%. Les commercants représentent un pourcentage de
15% et les retraités participent a hauteur de 12%, tandis que le reste des personnes affichent un

taux de 8% dont la plupart étaient des agriculteurs

2.14 Répartition selon la connaissance 1’utilisation des services bancaires et la
satisfaction des clients :
Connaissez-vous les services bancaires numérigues de la BADR ?

La réponse était a 100% oui, ce qui explique une relation solide entre 1’agence et ses clients

Si oui, sont-ils intéressants?
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CHAPITRE II

Figure 08: Perception de ’intérét des offies bancaires chez les répondants

= oui, c'est interessant = non, ce n'est pas

Sources : enquéte réalisé (questionnaire)

La majorité des répondants, soit 69%, trouvent les offres bancaires intéressantes, tandis que
31% ne partagent pas cette perception. Cela met en évidence le besoin de renforcer la
communication et I'éducation financiere pour améliorer la connaissance et l'utilisation des
offres bancaires aupres du public

Utilisez-vous tous les services bancaires en ligne de la banque

Figure 09: Répartition de utilisation ou non des services en ligne de la banque par les répondants

= Oui, j'utilise = Non, je n'utilise pas

Sources : enquéte realisé (questionnaire)
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En ce qui concerne cette question, les réponses sont réparties de maniére de cette maniére. 88
%des participants ont confirmé leur utilisation des offres bancaires en ligne, leurs réponses
¢taient les retraits et paiements par la carte bancaire et 1’utilisation de 1’application my BADR
tandis que 12% déclarent la non utilisation. Environ 75% des répondants (15 personnes) qui ont
dit non, sont les réponses venues de la part des vieux retraités qui viennent généralement a la

BADR pour retirer leurs pensions en devises

Si oui, Etes-vous satisfaits de ces offres en ligne ?

Figure 10: Perception de la satisfaction des répondants par les offres bancaires

M oui je suis satesfait M non, je ne suis pas

Sources : enquéte réalisé (questionnaire)

150 réponses étaient oui, parmi ces réponses, 83% ont été satisfaits des services en ligne de la
Badr, tandis que le reste qui est de 17% n’était pas satisfait. Les raisons de cette perception
n'ont pas été spécifiées dans les résultats, mais cela peut étre lié a des attentes non satisfaites,
des expériences négatives antérieures ou un manque de connaissances approfondies sur les
différentes offres disponibles. Durant la période d’étude un probléme réseau est survenu, ce qui
a engendré le non fonctionnement des cartes bancaires ni sur GAB (retrait), ni sur TPE

(paiement) ni site web, ce qui explique la non satisfaction des 25 personnes.

Concernant les personnes ayant répondu non, qu’est-ce qui vous dissuade d’utiliser davantage

les services numérigues de la banque?

20




CHAPITRE II

20 réponses étaient non, parmi ces réponses, 70% des répondants ont lié leurs non utilisation a
la préférence de contact humain, 30% est dd a la complexité des services.

Figure 11: Répartition des répondants non utilisant des services en ligne selon la cause

= complexité des services = préférence de contact humain

Sources : enquéte réalisé (questionnaire)

215 Répartition selon la connaissance et I’utilisation de quelques services
bancaires en ligne de la BADR :

2151 Les cartes bancaires

Disposez-vous d’une carte bancaire ?

Figure 12: Disposition ou non des cartes bancaires par les répondants

® oui, j'aiune carte = jel'aicommandé = non, je n'ai pas

Sources : enquéte realisé (questionnaire)
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On constate que 62% des interrogés disposent d’une carte bancaire, 29% |I’ont commandé, ce
qui indique une adoption répandue de cet instrument de paiement. Cependant, la minorité qui
est de 9% ne dispose pas d’une carte bancaire. Cela et dii a diverses raisons, telles que la
préférence pour les paiements en especes, des problémes liés a 1'obtention d'une carte, de non-
maitrise d’utilisation de la carte par les clients ages, voire analphabétes ou tout simplement un

choix de ne pas I'utiliser.
Si oui, ou bien vous I’avez commandé¢ ; Laquelle ?

Figure 13: Répartition des types des cartes des répondants

m CIB m AFFAIRE

Sources : enquéte réalisé (questionnaire)

Parmi les 155 personnes qui ont déja et qui ont commandé des cartes bancaires, Il est constaté
que la plupart des utilisateurs soit 92% ont opté pour la carte CIB, et 8% pour la carte AFFAIRE,
tandis que les cartes TAWFIR et les cartes islamiques sont absentes, ce qui est expliqué par la
non existence de ce type des cartes au sein de 1’agence, et cela est confirmé par les statistiques

de I’agence déja cité auparavant.

Comment avez-vous obtenu votre carte
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CHAPITRE II

Figure 14:Répartition des disposants des cartes bancaires

B ma banque me I'a proposé M j'ai juste fait une demande

Sources : enquéte réalisé (questionnaire)

Les réponses des répondants sur cette question indiquent le degré de commercialisation de ce
produit pas les employés de la banque, un pourcentage de 87% ont eu leurs cartes apres une
proposition de la part des chargés de clientéle, le reste qui est de 13% ont fait une demande

avant la proposition, cela indique leurs connaissances de produits

Effectuez-vous des retraits et paiements par votre carte bancaire

Figure 15: répartition des répondants selon leurs utilisations des services des cartes bancaires

® Oui, les deux = Juste les retraits = juste les paiements

Sources : enquéte réalisé (questionnaire)
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Nous avons enregistré que 52 % des personnes questionnées par notre enquéte ont confirmé
leurs utilisations des cartes jours pour effectuer des retraits.42% ont déclaré utilisation de la
carte pour les paiements et retraits. Et 6% pour effectuer juste des paiements Ces résultats
indiquent une bonne diffusion de I'information concernant les retraits par carte mais non pour
les paiements, ce qui nécessite une sensibilisation supplémentaire a ce mode de paiement. Cette
constatation met en évidence la nécessité de renforcer les efforts de sensibilisation et
d'éducation financiére, afin de garantir que toutes les personnes puissent bénéficier des

avantages des cartes bancaires.

A guelle fréquence utilisez-vous votre carte bancaire par mois ?

Figure 16: répartition des répondants selon la fréguence d’utilisation des cartes bancaires

m132fois =3adfois = plusde>5 fois

Sources : enquéte realisé (questionnaire)

Il ressort du graphe ci-haut que 45% des répondants utilisent leurs carte de 3 a 4 fois par
semaines ,32% des répondants de 1 a 2 fois par semaine, et 23% utilisent la carte plus de 5 fois

par semaine.

Est-ce que vous avez une préférence pour le cash ?
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Figure 17:Préférence pour le paiement en espéces : Analyse des répondants

= oui je préfere le cash = non

Sources : enquéte réalisé (questionnaire)

Il ressort du graphe ci-haut que la majorité des interrogés, soit 77 % ont une préférence pour le
cash malgré leurs détention des cartes et I'existence d'autres options de paiement. Les 23%

restants ont déclaré ne pas avoir de préférence pour le cash.
Selon les réponses, les motifs de préférence des participants pour le paiement en espéces :

« Raisons personnelles : Les motivations individuelles et les préférences culturelles ont
été identifiées comme des facteurs influencant la préférence pour le cash. Certains
clients préférent cette méthode de paiement en raison de leurs propres habitudes et
préférences personnelles.

« Confidentialité des transactions : Les participants ont souligné I'importance de la
confidentialité dans les transactions financiéres. lls considérent que le cash offre un
niveau plus élevé de discrétion et de confidentialité par rapport aux paiements
électroniques, ou les informations peuvent étre tracées et enregistrées.

« Economies financiéres : Les participants ont indiqué que la préférence pour le cash est
également motivée par des considérations financiéres. lls évitent ainsi les frais
supplémentaires liés aux transactions électroniques, ce qui peut contribué a réduire les
couts opérationnels.

« Gestion de trésorerie : Certains répondants ont souligné que le cash facilite une

meilleure gestion de trésorerie. En ayant une vision plus directe de leur liquidité, ils

25




CHAPITRE I

peuvent mieux contréler leurs flux de trésorerie et prendre des décisions financieres plus
éclairées.

 Rapidité et simplicité : Les paiements en espéces ont été percus comme rapides et
simples a effectuer. Contrairement aux paiements électroniques qui peuvent nécessiter
des équipements spécifiques et peuvent étre sujets a des problémes techniques, le cash
offre une solution rapide et directe.

o Préférence des clients : Certains participants ont noté que leur préférence pour le cash
est influencée par les attentes et les préférences de leurs clients. En acceptant le cash,

ils peuvent répondre aux besoins de leurs clients et favoriser leur fidélité.

2152 Les web Marchand

Le web marchand désigne un service en ligne permettant aux commercants et prestataires de
vendre leurs produits ou services via internet, avec un systéme sécurise de paiement
électronique par carte bancaire, facilitant ainsi les transactions a distance et la gestion

commerciale numérique

Etes-vous au courant de I’existence des web marchands

Figure 18: connaissance ou non des web marchands par les répondants

¥ oui, au courant H non, je ne suis pas au courant

Sources : enquéte realisé (questionnaire)
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On constate que 94% des répondants ne sont pas au courant de 1’existence des web marchands,
et le reste qui est de 6% seulement sont au courant de I’existence des web marchands. Ce qui

refleéte le non commercialisation de ce produit par I’agence

2.1.5.3  Application My BADR

L’application MyBADR est la solution de la banque en ligne de BADR banque, accessible via
mobile ou navigateur web, qui permet aux clients de gérer leurs comptes bancaires a distance
en toute sécurité. Elle offre des services comme la consultation des soldes et historiques, les
virements, la commande et gestion de chéques, la consultation du cours de change, ainsi que la

géolocalisation des agences GAB

Etes-vous au courant de ’existence d’une application my BADR ?

Figure 19: Connaissance ou non de ’application my BADR par les répondants

H oui, je suis au courant  H non, je ne suis pas

Sources : enquéte réalisé (questionnaire)

Parmi les participants de notre enquéte, il est ressorti que 85% d'entre eux sont au courant de
I’existence de 1’application my BADR, et leurs adhérence a cette plateforme. Cela souligne
I'importance qu'ils accordent & cette derniére. D'un autre coté, nous avons constaté que 15% ne

sont pas au courant de son existence et n'ont pas encore adopté cette approche.

Trouvez-vous qu’elle est importante cette application ?
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Figure 20: importance de I’application selon les répondants

H oui, elle est importante  H non,ce n'est importanr

Sources : enquéte réalisé (questionnaire)

Il ressort des résultats, que 93% des répondants trouve cette application est importante, et cela
gréce aux opérations qu’on puisse faire a travers cette derniére comme les virements et les
consultations soldes et relevé de compte. Tandis que le reste la trouve n’est pas importante

2.1.6 Répartition selon la vision des répondants sur le numérique de la banque

Préférez-vous de gérer seul ou en agence vos opérations bancaires ?

Cela veut dire réaliser toutes les démarches nécessaires pour administrer son argent et ses
comptes, soit soi-méme (en ligne via une application ou un site web), ou bien en se rendant en

agence bancaire pour étre assisté par un conseiller.

Figure 21: Préférence des répondants concernant leurs gestions des opérations bancaires

mseul Menagence Wlesdeux

Sources : enquéte realisé (questionnaire)
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Ces résultats montrent que selon les répondants, que 62% préférent gérer leurs opérations seul
et assisté par un conseiller, et cela selon le type d’opération, 26% préférent la gestion totale et
seule des opérations. Tandis que 12% préféerent aller en agence bancaire pour étre assisté par

un conseiller.

Avez-vous remargué des changements dans votre banque a cause du numérique ?

Figure 22: Les changements dans la banque a cause du numérique : vision des répondants

M oui beuacoup de changements Hunpeu ©aucun chngement

Sources : enquéte réalisé (questionnaire)

D’aprés les résultats, on voit que la majorité qui est de 53% des répondants, remarquent
beaucoup de changements dans la banque a cause de numérique, 36% remarquent peu de

changements, par contre 11% ne remarquent aucun changement avec le numérique

Selon vous, le numérigue a-t-il amélioré ou compliguer les services bancaires ?
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Figure 23: le numeérique améliore-t-il ou complique les services bancaires

B améliorer ®compliquer = aucune différence

Sources : enquéte réalisé (questionnaire)

Ces résultats montrent que 53% des répondants pensent que le numérique améliore les services
bancaires, 31% ne voient aucune différence, tandis que 16% pensent que les services bancaires

ont devenu plus compliqué avec le numérique

Pensez-vous qu’un jour les agences bancaires vont disparaitre a cause de numérique ?

Figure 24: les agences bancaires vont-elles disparaitre a cause de numérigque

Moui ®non

Sources : enquéte réalisé (questionnaire)
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44% des répondants pensent qu’un jour les agences vont disparaitre & cause de numérique,

contrairement au 56% restant qui voient le contraire

2.2 Quel conseil donneriez-vous a votre banque pour améliorer ses services
numeériques

Parmi les réponses les plus répétées par les répondants nous citons :

- Gérer entiérement la carte via son mobile (application, site web) pour permettre de
changer les plafonds et de bloquer /débloquer leurs cartes en cas de probléme sans
avoir se déplacer a ’agence

- Réduire les bugs et les lenteurs et les problémes qui empéchent d’effectuer des
retraits/paiements par carte.

- Améliorer I’interface de I’application mobile my BADR afin de larendre plus facile
a comprendre et a utiliser et plus personnalisée pour qu’elle s’adapte aux besoins
de chaque client.

- Réduire les étapes pour effectuer les opérations courantes comme les virements

- Proposer un accompagnement client en ligne plus réactif pour répondre aux
questions courantes

- Permettre le téléchargement instantané des documents (relevé bancaire, attestation

de solde...) sans avoir a les demander manuellement aupres de 1’agence

Apreés avoir exposé les résultats de I'enquéte, il est clair que des lacunes ont été révélées. Afin
de remédier a ces problemes et de favoriser le développement économique, nous proposerons

des recommandations visant a surmonter ces obstacles.
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Conclusion

L’analyse des données statistiques et des résultats de 1’enquéte menée aupres des clients de la
BADR - agence de Seddouk — permet de tirer plusieurs enseignements. D’une part, la
numérisation des services bancaires s’est bien implantée, notamment a travers la généralisation
des cartes interbancaires et 1’adoption progressive de I’application mobile « My BADR ». Une
majorité des clients utilisent aujourd’hui les services numériques, ce qui témoigne d’une

certaine adaptation de la clientéle aux innovations technologiques.

Cependant, cette évolution reste contrastée : une part significative des clients, en particulier les
retraités, continue de privilégier le contact humain ou le paiement en espéces, par manque de
connaissance ou de confiance dans les outils numériques. Par ailleurs, des insuffisances sont
relevées concernant la commercialisation des services comme les web marchands ou les

fonctionnalités des TPE.

En somme, la numérisation constitue un levier d’amélioration de la qualité de service et de

modernisation des pratiques bancaires, mais son efficacité reste tributaire
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Conclusion Générale

La numérisation des services financiers s’impose comme un levier stratégique incontournable
pour les banques, y compris la BADR en Algérie. Cette étude visait a répondre a la
problématique suivante : Quel est ’impact de la numérisation des services financiers sur
I’activité de la BADR Banque ? A travers une approche méthodologique combinant des
entretiens qualitatifs avec le personnel et une enquéte quantitative auprés de 170 clients
(particuliers et entreprises), ainsi que I’analyse de données secondaires, nous avons pu identifier

plusieurs impacts majeurs.

Impacts de la numérisation sur I’activité de la BADR

Augmentation des transactions et adoption des services numériques

- La numérisation a entrainé une hausse significative des transactions notamment via les
cartes bancaires (CIB et Affaire) et les terminaux de paiement électronique (TPE). Par exemple,
le nombre de cartes CIB a connu une croissance notable entre 2020 et 2024, passant de 277 a
351 cartes dans I’agence Seddouk.

- Les TPE ont également connu une augmentation de 56 % entre 2022 et 2025, en partie gréace

a laloi n°17-11 de 2017 qui impose leur utilisation pour certains paiements.

Attraction et fidelisation de la clientéle

- L’introduction de services comme 1’application My BADR a amélioré I’accessibilité des
services bancaires, avec 88 % des clients utilisant les services en ligne.

- Cependant, 12 % des clients (notamment les retraités) préferent encore les interactions en

agence, soulignant la nécessité de maintenir un équilibre entre numerique et présence physique.

Optimisation des processus internes

- La numérisation a permis a la BADR d’automatiser des taches répétitives, réduisant ainsi
les délais et les erreurs.

- L’amélioration de la gestion des risques et de la prise de décision a été favorisée par un

traitement plus rapide des informations.
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Défis persistants

- Malgré les avancées, 77 % des détenteurs de cartes préferent encore le cash, citant des
raisons comme la confidentialité, la simplicité et la gestion de trésorerie.

- Les web marchands restent méconnus (94 % des clients ignorent leur existence), ce qui

limite leur impact sur I’activité bancaire.

Réponse a la problématique

La numérisation a un impact globalement positif sur I’activité de la BADR, en modernisant
ses services, en augmentant le volume des transactions et en améliorant 1’expérience client.
Cependant, son adoption n’est pas uniforme : si elle attire une clientéle jeune et technophile,

elle laisse de cote certaines catégories (personnes agées, commercants traditionnels).

Limites de la recherche et recommandations
e Limite:
- Taille restreinte de I’échantillon (170 clients).
- Enquéte limitée a une seule agence (Seddouk), ce qui peut biaiser les résultats.

- Méthode d’échantillonnage non probabiliste.

e Recommandations :
- Etendre I’enquéte a d’autres agences pour une vision plus représentative.
- Améliorer la communication sur les services numériques (web marchands, avantages des
TPE).
- Adapter les outils aux besoins des clients réticents (ex. : interfaces simplifiées pour les
seniors).

- Renforcer la formation du personnel pour accompagner la transition numérique.

Perspectives
A T’avenir, la BADR pourrait approfondir 1’analyse des données clients pour personnaliser
davantage ses services, tout en maintenant un réseau d’agences physiques pour les clients moins
al’aise avec le numérique. La numérisation n’est pas une fin en soi, mais un moyen de renforcer

la compétitivité tout en préservant la relation humaine, essentielle dans le secteur bancaire..
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1-Présentation de ’organisme d’accueil
1.1 Présentation de la Banque de I’Agriculture et de développement Rural (BADR) :

La Banque de 1I’Agriculture et du développement Rural (BADR) est une institution financiére
nationale crée par décret n°82-106 le 13 mars 1982 sous la forme juridique de société$ par

actions au capital social de 33.000.000.000 DA.

Depuis 36 ans, BADR banque a apporté une contribution significative au développement de
son territoire en soutenant les projets de ses clients, notamment le financement de I'agriculture,
des industries agroalimentaires, de la péche et de l'aquaculture. Tout autant de domaines la
mettent au diapason des banques constituant ainsi un support pour le développement et

I'amélioration de I'économie nationale.

Constituée initialement de 140 agences cédées par la BNA, la BADR en compte aujourd’hui
plus de 341 dont 7 digitales, 39 groupements régionaux d'exploitation et plus de 7800 employés
déployés sur le territoire national, ce qui lui permet d'étre proche de ses clients et de mieux
répondre a leurs besoins. La densité de son réseau fait d’elle la premiére banque a réseau en

Algérie.

Comme toute banque, elle dispose d'un systéme d'information qui lui permet de gérer
I'ensemble de ses activités tout en offrant des services bancaires efficaces et sécurisés a ses

clients.

La BADR est dotée de plusieurs filiales qui sont actives dans plusieurs domaines a savoir : la
formation bancaire, la garantie du crédit immobilier, [’automatisation des transactions
interbancaires, des instruments techniques d’accompagnement, du programme de
développement et de modernisation des banques et le financement des préts aux logements

consentis par les intermédiaires financiers agrée.
% Les missions de la BADR :

La BADR a été créée pour répondre a une nécessité¢ économique, née d’une volonte politique
afin de restructurer le systéme agricole, assurer 1I’indépendance économique du pays et relever

le niveau de vie des populations rurales. Ses principales missions sont :



Le traitement de toutes les opérations de crédit, de change et de trésorerie et la
réception des dépots a vue et a terme

La participation a la collecte de I’épargne ;

La contribution au développement du secteur agricole ; et I’assurance de la
promotion des activités agricoles, agroalimentaires, agroindustrielles et artisanales
Le contrdle avec les autorités de tutelle de la conformité des mouvements financiers

des entreprises domiciliées.

% Les objectifs de la BADR :

L’augmentation des ressources aux meilleurs couts et rentabilisation de celles-ci par
des crédits productifs et diversifies dans le respect des régles ;

La gestion de la trésorerie de la banque tant en dinars qu’en devises ;

L’assurance d’un développement harmonieux de la banque dans les domaines
d’activités la concernant ; et I’extension et le redéploiement de son réseau ;

La satisfaction de ses clients en leur offrant des produits et services susceptibles de
répondre a leurs besoins.

L’adaptation d’une gestion dynamique en matiere de recouvrement ;

1.2 Présentation de ’organisme d’accueil :

L’agence présente la cellule de base d’exploitation de tout établissement bancaire, c’est le

miroir de la banque, en contrat direct et permanent avec la clientéle, celle-ci a pour mission de

mettre en ceuvre la politique globale tracée par la direction générale de la banque.



ANNEXES

Voila ci-dessous I’organigramme de I’agence Seddouk 365

L’organigramme de la BADR (Agence de Seddouk)

R > secretariat |

LE DIRECTEUR ~N

l ,
Chef de pole
( Front office ] [ Back office j arsacton ]

~ A 4
Superviseur Front Superviseur Back
( ( office ) ( office ) ( Calses )
> Chargé clientéle N> Comptabilisation des
particulier Chargé de credit versements
Chargé de

Charge clientéle > recouvrement Comptabilisation des

> entreprise juridique retraits
> Moyens de paiement
Chargé d’accueil >
> orientation ettele

Source : revue donner par I'agence BADR Seddouk.



Questionnaire

1-Vous étes :

CIParticulierd entreprise

2-Vous étes :

1 Homme. 1 Femme
3-Dans quelle tranche d’age situez-vous ?
LIMoins de 25 ans

[126 - 35 ans

(146 — 54 ans

[136 - 45 ans

155 ans et plus

4-Quelle est votre catégorie socioprofessionnelle ?

] Etudiant [J Retraité
[ Salarié. [T Autre (PréCisez) : .evvveveeeeevrievieerenn

5-Connaissez-vous les services bancaires numériques de la BADR?

O Oui CONON

6-Si oui, est ce que vous trouvez que les offres bancaires sont intéressantes
O Oui CONON

7-Utilisez-vous les services bancaires en lignes de BADR ?

O Oui. J Non

8-Si oui, Etes-vous satisfaits des offres bancaires de cette banque ?

0 Oui CONON
01U 0 o] IS

9-Concernant les personnes ayant répondu non, qu’est ce qui vous dissuade d’utiliser
davantage les services numériques?

O Préférence de contact humain
O Complexité des services
[0 Non connaissance des services



10-Disposez-vous d’une carte bancaire ?

O Qui
[ Je I’ai commandé
CONON

11-Si oui ou vous I’avez commandé, laquelle ?

O CIB.
OAFFAIRE
OTAWFIR

O ISLAMIQUE

12-Comment avez-vous obtenu votre carte ?

1 Ma banque me 1’a proposé
[ J’ai juste fait une demande pour I’obtenir

13-Effectuez-vous des retraits et des paiements par carte ?

[ Oui, les deux
CJuste les retraits

L1 Juste les paiements
[ Non

14-A quelle fréquence utilisez-vous votre carte bancaire par mois ?
1 a 2 fois [13 a 4 fois

O Plus de 5 fois [ Jamais utilisee

15- Est-ce que vous avez une préférence pour le cash ?

[ Oui
1 Non

16-Etes-vous au courant de P’existence des web marchands ?

[ Qui
[0 Non

17-Etes-vous au courant de I’existence d’une application my BADR ?

[ Qui
[ Non



18-Trouvez-vous qu’elle est importante cette application ?

O Qui
[ Non
Pourquoi ?

19-Utilisez-vous principalement ?

LILes retraits et paiement par carte bancaire

CJLes retraits par cheque et le carnet livret épargne.

O Application my BADR

Pourquoi ?

20-Préférez-vous de gérer seul ou en agence vos opérations bancaires ?

1 Seul(e).

L1 En agence

O Les deux

21-Avez-vous remarqué des changements dans votre banque a cause du numérique ?
I Oui, beaucoup de changements

L1 Un peu

J Aucun changement

22-Selon vous, le numérique a-t-il amélioré ou compliquer les services bancaires ?
0 Améliorer

[ Compliquer
[0 Aucune différence

23-Pensez-vous qu’un jour les agences bancaires vont disparaitre a cause de
numérique ?

O Oui
0 NON

24-Quel conseil donneriez-vous a votre banque pour ameliorer ses services numeriques
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Résume :

Cette ¢tude examine I’impact de la numérisation des services financiers sur I’activité de la
BADR Banque en Algérie, en se focalisant sur son agence de Seddouk. L’objectif principal
est d’évaluer dans quelle mesure la digitalisation (banque en ligne, cartes bancaires,
applications mobiles) influence 1’efficacité opérationnelle, la satisfaction client et la

compétitivité de 1’établissement.

Les résultats révélent une adoption croissante des services numériques, avec 88 % des clients
utilisant des outils comme les cartes CIB ou 1’application My BADR. Cependant, 77 % des
détenteurs de cartes conservent une préférence pour le cash, soulignant des défis culturels et
pratiques. Les terminaux de paiement (TPE) ont connu une hausse significative (+56 % entre
2022 et 2025), tandis que les web marchands restent peu connus (94 % des clients les
ignorent). Enfin, 53 % des clients pergoivent une amélioration des services grace au

numérique, contre 16 % qui jugent ces outils complexes.

En conclusion, la numérisation a modernisé la BADR, mais son plein potentiel nécessite une

meilleure sensibilisation des clients et des ajustements techniques.

Mots-clés : Numérisation, BADR, services bancaires, Algérie, satisfaction client
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Abstract :

This study examines the impact of digitalization of financial services on the activity of BADR
Bank in Algeria, focusing on its Seddouk branch. The main objective is to assess to what
extent digitalization (online banking, bank cards, mobile applications) influences operational
efficiency, customer satisfaction, and the competitiveness of the institution.

The results reveal a growing adoption of digital services, with 88% of clients using tools such
as CIB cards or the My BADR app. However, 77% of cardholders still prefer cash,
highlighting cultural and practical challenges. Payment terminals (POS) have seen a
significant increase (+56% between 2022 and 2025), while web merchants remain little
known (94% of clients are unaware of them). Finally, 53% of clients perceive an
improvement in services thanks to digitalization, compared to 16% who find these tools
complex.

In conclusion, digitalization has modernized BADR, but its full potential requires better client

awareness and technical adjustments.



