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Résumé :

L’objectif de ce travail est celui de mesurer I’effet de la numérisation des procédures
bancaires sur la performance des activités bancaires. En effet, nous avons effectué une enquéte
de terrain sur un échantillon de banques commerciales de la wilaya de Bejaia, a travers lequel
nous avons distribué un questionnaire auprées de 30 cadres employés de ces banques. L’analyse
des résultats montent que la numérisation a un effet positif et significatif sur la performance des
activités bancaires. Tout d'abord, cela a contribué a améliorer I'expérience des clients en
simplifiant les transactions et les échanges avec les banques. Ensuite, la digitalisation a facilité
les procédures internes des banques, ce qui a amélioré leur efficacité et simplifié leur gestion.
Cela a également favorisé l'apparition de nouvelles formes de commerce, ce qui a diminué les
obstacles a I'entrée et renforcé la compétition dans le domaine financier. La numérisation aussi
favorise le climat d’innovation dans les banques et permet de rendre ces derniéres plus
compétitives notamment sur le marché international.

Mots clés: Numeérisation, activité bancaire, services clients, enquéte de terrain, wilaya de Bejaia
Codes JEL: C93, M2, 030.

Abstract

The objective of this work is that of measuring the effect of digitizing banking procedures on the
performance of banking activities. Indeed, we carried out a field survey on a sample of
commercial banks of the wilaya of Bejaia, through which we distributed a questionnaire to the
executives employed in these banks. The analysis of the results arise that digitization has a
positive and significant effect on the performance of banking activities. Then, digitalization
facilitated the internal procedures of banks, which improved their effectiveness and simplified
their management. This has also favored the appearance of new forms of trade, which has
reduced obstacles to entry and strengthened competition in the financial field. Digitization also
promotes the climate of innovation in banks and makes it possible to the latter more competitive,
especially on the international market.

Key words : Digitalization, banking activities, costumer services, survey, Bejaia.
JEL Classification : C93, M2, 030
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Introduction

Le secteur bancaire a subi de profonds changements au cours des dernieres
décennies, se distinguant sans doute plus que tout autre domaine.
L'apparition d'Internet et la diffusion rapide des technologies de
I'information et de la communication ont provoqué une explosion de la
digitalisation, frappant tous les secteurs de la société tels que la santé,
I'environnement, l'industrie et I'économie. Cependant, ce sont les
évolutions du secteur financier qui ont eu | I'impact le plus important.
Dans cette situation, le domaine des banques a été propulsé vers une
nouvelle ére, celle du numérique. De nouvelles formes et dimensions
apparaissent désormais pour les services bancaires, comme la banque en
ligne, la banque virtuelle, la banque électronique et la banque a distance.
La numérisation de la banque se manifeste par l'amélioration de
I'expérience client en ligne, la modification des procédures opeérationnelles,
I'évolution des organisations et des méthodes de travail, ainsi que
I'apparition de nouveaux domaines professionnels (Béziade c et Assayade
s 2014, P 11). En Algerie, les banques se sont alignées sur cette tendance
en adoptant une démarche de numérisation généralisé sur la majeure partie
des procédure interne et des services offerts aux clients, dans I’objectif
d’améliorer leur performance et de soutenir leur compétitivité.

Dans ce contexte notre recherche s’articule autour de la question directrice
suivante : quel est I’effet de la numérisation sur la performance de
I’activité bancaire dans la Wilaya de Bejaia

L’objet de notre travail et de démontrer I’effet de la numérisation des
operations financiéres dans I’activité bancaire. Le choix de ce théme de
recherche se justifie d’un c6té par la capacité et la rareté des travaux qui
abordé ce theme en Algérie (cas des banques commerciales dans la wilaya
de Bejaia et aussi en Algérie) et de I’autre c6té c’est un sujet d’actualité
vue I’importance de numérisation des opérations financieres comme
exigence pour I’évolution du secteur bancaire.

Ce travail s’appuie sur deux hypotheses que nous avons formulées ainsi :
Hypothese 1 : La numérisation des opérations financieres est un indice de
I’efficacité de I’activité bancaire.
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Hypothése2 : La numérisation contribue au développement de la
performance de I’activité bancaire sur long terme.

Afin d’analyser cette question, ce travail est subdivisé en deux sections. La
premiére section, présente une revue de littérature sur les principaux
travaux qui ont analysé cette problématique. La deuxieme section, présente
les résultats de I’étude de terrain effectuée sur un panel de banque de la
wilaya de Bejaia dans le but d’appréhender les implications de la
numeérisation sur la performance de I’activité bancaire.

Section 1: Revue de littérature

Ilene Choukri (2017) définit la numeérisation au sein des banques comme
suit : « La technique qui permet le passage de I’information analogique au
numérique, au moyen des technologies de I’information, en vue de
traitement et d’échanges entre systemes d’information via les réseaux
sociaux numériques, mais aussi avec les équipements personnel des
clients ».

Mieszala (2005) indique que le service client au niveau des banques a pris
de I’avance dans le temps actuel, par rapport aux autres secteurs, suite a
I’émergence des nouvelles technologies et la digitalisation de plusieurs
services. D’aprés Generali (2014), les contrats dématérialisés qui sont de
plus en plus offert aux clients ont permet de réduire les couts et
d’améliorer le service bancaire. Le méme constat est mis en avant par
Wirtz Lovelock (2014) qui montre que la digitalisation contribue
fortement a la baisse des couts.

De nombreux chercheurs ont tenté de mettre en lumiére l'impact des
différents services bancaires électroniques dans l'obtention d'un avantage
concurrentiel dans la banque. L'étude d'Ali (2016) visait a mettre en
évidence le rdle des technologies de l'information dans la gestion des
connaissances dans la création d'un avantage concurrentiel. Pour atteindre
cet objectif, le chercheur a mené une étude sur le terrain en concevant un
questionnaire, dont la taille était de (92) employés, connaitre leur point de
vue sur la contribution de ce type de technologie au succes des processus
de gestion des connaissances (génération, stockage, distribution,
application) et le r6le majeur qu'elle joue dans la création de I'excellence
pour les institutions. L'étude a atteint plusieurs résultats, dont le plus
important est la présence d'un impact positif des technologies de
I'information qui soutiennent la gestion des connaissances en créant un
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avantage competitif pour la banque. L'étude a recommandé la nécessité de
travailler pour fournir le matériel et les logiciels nécessaires pour
faciliter les opérations, sensibilisant les travailleurs a Il'importance du
travail d'équipe a travers le réseau interne et s'appuyant sur des systéemes
d'aide a l'intelligence artificielle pour prendre des décisions et atteindre
I’excellence. 1l a mené également une étude visant a tester l'impact de la
qualité des services bancaires sur I'obtention d'un avantage concurrentiel
dans les banques islamiques jordaniennes. La population étudiée était
composée des plus grandes entreprises clientes de ces banques, au nombre
d'environ 2 000. Un échantillon de 110 clients a été sélectionné, et I'étude a
conclu qu'il existe un effet statistiquement significatif de la qualité du
service sur I’obtention d’un avantage concurrentiel. Al-Mutairi (2012) a
mené une étude visant a démontrer I'approche créative visant a obtenir un
avantage concurrentiel pour les banques commerciales koweitiennes, dans
laquelle un questionnaire a été concu et distribué a I'échantillon de 102
personnes et les données ont été analysées a l'aide de méthodes
statistiques. L'étude a conclu qu'il y a un effet significatif de tous les
aspects de la créativité sur I’obtention d’un avantage concurrentiel pour les
banques commerciales koweitiennes. L'étude a recommandé la nécessité
pour les banques commerciales koweitiennes d'adopter des modeles
nouveaux et contemporains dans la gestion des taches opérationnelles afin
datteindre la distinction et la supériorité sur les banques étrangeres au
Koweit. Elle a également recommandé la nécessité pour les employés des
banques de participer aux commentaires et aux expressions d'opinion.

Section 2: L effet de la numérisation sur la performance de I’activité
bancaire dans la wilaya de Bejaia

2-1- Présentation de I’enquéte
2-2-1-Loutil de collecte de données

Dans le cadre de cette étude de cas sur I’apport de la numérisation des
opérations financiers a la performance de I’activité bancaire dans la wilaya
de Bejaia, nous avons choisi d’utiliser une méthodologie quantitative en
collectant des données a I’aide d’un questionnaire.




KACI Said.

2-2-2 Argumentation sur le choix du questionnaire comme outil
d’investigation

L'option du questionnaire a été choisie car elle nous a donné la possibilité
de collecter les informations requises pour expliquer, comprendre et
répondre a la question de notre sujet de recherche. De plus, elle facilite les
contacts avec les banques de notre échantillon.

2-2-3-L’objectif de notre enquéte

Notre enquéte s'inscrit dans le cadre d'une recherche universitaire et les
informations collectées seront strictement confidentielles et seront dans le
domaine académique. Le questionnaire comporte 16 questions visant a
collecter des informations pertinentes sur I'impact de la numérisation sur
les résultats de l'activité bancaire.

2-2-4-Présentation du lieu et de la population de I’enquéte

Notre enquéte de terrain s'est déroulée dans la wilaya de Bejaia, étant
donné que la numérisation affecte toutes les banques a I'échelle nationale
de la méme maniere, et que leurs agences bancaires proposent les mémes
services a des tarifs similaires. Les résultats de I’enquéte peuvent étre
généralisés.

Le choix de la population d'enquéte est pertinent car le questionnaire
s'adresse principalement aux cadres des bangques commerciales de la
wilaya de Bejaia. Les agences enquétées sont celles qui existent dans le
secteur bancaire algérien, notamment la Banque Nationale d’Algérie
(BNA), Caisse nationale d’épargne et de Prévoyance (CNEP), Banque de
I'agriculture et du développement rural (BADR), et Crédit populaire
d’Algérie (CPA).

2-2-5 Les contraintes rencontrées

Il est important de souligner que malheureusement certaines contraintes

ont empéché la mise en place d'une telle méthodologie ;

e La premiere limitation réside dans l'accés restreint aux participants. En
raison de la confidentialité des données, il peut étre compliqué d'accéder aux
experts travaillant dans les banques.

e En outre, les limitations temporelles liées a la conduite d'une enquéte
constituent une autre contrainte. La création du questionnaire, sa
vérification, sa distribution aux participants et la collecte. Finalement, I'étude
des réponses demande une grande quantité de temps. Il peut étre compliqué
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de mener une enquéte de grande envergure et d'obtenir des réponses
significatives dans les délais impartis dans le cadre d'un mémoire ou les
délais sont souvent serrés.

e |l est important de considérer la fiabilit¢ des réponses obtenues. Les
questionnaires sont basés sur les réponses des participants, et il y a toujours
un risque de biais ou d'erreurs dans ces réponses (parfois, les participants ne
prennent pas les questionnaires au sérieux).

2-2 Analyse des données

Nous avons utilisé le questionnaire pour collecter les informations requises
auprés des cadres employés des agences bancaires commerciales. Ces
banques ont été préalablement choisies. Les personnes étudiées sont des
employés des agences bancaires de la Wilaya de Bejaia (BADR, BNA,
CNEP et CPA).

On a prélevé un échantillon d'environ 40 employés aupres de ces banques,
on a distribué 40 questionnaires et on a recueilli 30 réponses. Le tableau
suivant résume la population examinée.

2-2-1 Population étudiée

La population étudiée est composée des banques de la Wilaya de Bejaia
concernant l'impact de la digitalisation sur les résultats de l'activité
bancaire.

Tableau N°01 : Type de banque et nombre de questionnaires traités

Agence Le nombre de Le nombre de Pourcentage
Bancaire Questionnaire guestionnaire

distribué récupéré
BADR 10 8 80%
BNA 11 10 90,9%
CNEP 9 6 66,66%
CPA 10 6 60%
Total 40 30 75%

Source : Analyse des résultats du questionnaire
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Selon le tableau, on constate que la proportion totale des questionnaires
collectés était de 75 %, ce qui représente un pourcentage relativement
élevé sur lequel nous pouvons réaliser des analyses. Cependant, en raison
de la limitation du temps, nous nous limiterons a cet échantillon afin de
tirer des conclusions sur l'impact de la numérisation sur les performances

de l'activité bancaire au sein de I'échantillon des 5 banques de notre étude.

2-3 Analyse des résultats

Apres avoir examiné les réponses recueillies a partir de notre enquéte par
questionnaire distribuée aux cadres employés des banques commerciales
de la wilaya de Bejaia, nous avons obtenu les résultats suivants :

2-3-1 Identification du questionné

Premier axe : présentation de I’échantillon

Figure 1 : La répartition de la population selon le sexe

EHomme mFemme

Source : établi a partir des résultats du questionnaire

D’aprés le résultat de questionnaire et la présentation graphiques des
réponses sur notre questionnaire, les données de ce tableau indiquent que
la population féminine représentant 56,7 des répondants par rapport a la
population masculine qui représente 43,5. Donc les femmes sont
majoritaires.

Figure2 : La répartition de la population selon I’age
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Source : établi a partir des résultats du questionnaire

Le tableau ce dessus concerne la répartition selon I’&ge on remarque que
plus de la moitié des répondants (50) se situe dans la tranche d’age de 36 a
45ans avec un pourcentage de 53,3%. Suivi les personnes d’agées de 26-
35 ans avec un pourcentage de 13,3%, puis les tranches d’age entre 18-
25ans avec un pourcentage de 3,3%, suivi les tranches d’age entre 46-
55ans avec un pourcentage de 30%, et des personnes de plus de 55 ans
avec un pourcentage 0%.

Figure3 : La répartition des employées selon localisation de I’agence bancaire

Source : établi a partir des résultats du questionnaire
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La majorité des répondants sont classées dans la catégorie autre avec un
pourcentage de 66,7%, suivi les personnes qui sont classées dans la ville
d’Akbou avec un pourcentage 33,3% Puis les tranches localisation
d’agence Bejaia ville et Tazmalt avec un pourcentage de 0%.

Figure4 : La répartition de la population selon niveau d’étude

50
45
40
35
30
25
20
15
10

Brevetde diplome Bac Bac+2 Bac +3/4  Bac+5 Autre
college  technique

Source : établi par nous-mémes a partir du questionnaire

Selon I’étude des réponses sondages diffuse sur notre échantillon, et
d’aprés le tableau et le graph ci-dessus, montre que le niveau d’étude
Bac+3/4 le plus élevé avec un taux de 43,3%, suivi par les employés avec
un diplome technique avec un taux de 33,4%, par contre nous avons
remarqué que ceux qui ont un niveau inférieur au égale au BAC sont
absent de notre échantillon. Ce résultat est di au fait que notre choix s’est
porté sur les employés cadres qui disposent de niveau de formation éleves.

Figure5 : La répartition des employées selon la fonction d’agence bancaire




La contribution de la numérisation des opérations bancaires a I’efficacité opérationnelle des
banques : Cas des banques commerciales de la wilaya de Bejaia

60
50
40

30

20

. J -
A

0

direction direction direction  direction des Autre
generale commerciale  financiere operations

Source : établi a partir des résultats du questionnaire

Le questionnaire montre que 56,6%des répondants sont des directions
commerciales, suivi la tranche Autre avec un taux de 26,7%, suivi la
direction financiere avec un taux de 10%, suivi la direction des opérations
avec un taux de 6,7%.

Figure6 : La répartition selon le type d’établissement bancaire
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Source : établi a partir des résultats du questionnaire
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D’aprés nous résultat : la totalité des personnes enquétées sont issus des
banques commerciales avec un pourcentage de 100%.

Figure7 : La répartition des employées selon le nombre d’employés
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Source : établi a partir des résultats du questionnaire

D’aprés I’analyse des résultats de notre enquéte, la répartition des
employés selon la taille de leur agence. Nous remarquons que la plupart
des répondants travaillent dans des banques avec une taille de moins de 50
employés, avec un pourcentage de 96,7%. Contre le taux de 3,3% qui
travaillent dans des banques avec un staff supérieur a 50 employés.

Axe 3 : La numérisation des opérations financiéres dans votre
établissement

Figure8 : La répartition des réponses d’employées selon la mesure des opérations
numérisées
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Source : établi a partir des résultats du questionnaire

A partir des résultats de notre questionnaire le tableau ci-dessus représente
la mesure de la numérisation des opérations financiéres. Nous remarquons
que : 46,7% des répondants considérent que leur banque est en cours de la
numeérisation qu’il y a une plus-value notable dans ce processus, tandis que
43,3% estime que leur banque sont partiellement numérisée, seule3,3%
considere que leur établissement n’est pas encore numerisées.

Figure9 : La répartition des réponses d’employées selon les principaux types
d’opération financieres numeérisées
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Source : établi a partir des résultats du questionnaire

Selon nous résultat le tableau ci-dessus représentant les principaux types
d’opérations financiéres numérisés. Les répondants indiquent que le mode
de paiement est le plus numérisé avec un pourcentage de 86,7%, suivi du
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mode de virement avec un pourcentage de 83,3%, puis suivi du mode de
préts avec un pourcentage de 50%, suivi des modes épargne et
investissement avec un pourcentage de 46,7%, suivi de la catégorie autre
en dernier avec un pourcentage de 33,3%.

FigurelO : La répartition des réponses d’employées selon les principaux
avantages de la numérisation des opérations financiers
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Source : établi par nous-mémes a partir du questionnaire

Les employées des agences enquétées ont affirmé que la numérisation est
bénéfique parce qu’elle permet I’amélioration de [I’efficacité et une
meilleure satisfaction du client avec un pourcentage de 86,7%, en
deuxieme position, les répondants indiquent que la numérisation permet de
une réduire les couts avec un pourcentage de 26,7%, puis I’avantage de
I’augmentation des revenus vient en troisiéme position avec un
pourcentage de 3,3%.

Axe 4 : Impact de la numérisation sur la performance de I’activité
bancaire

Figurell: La répartition des réponses employées selon I’'impact de la
numeérisation des opérations financiéres sur la performance globale
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Source : établi par nous-mémes a partir du questionnaire

Les résultats montrent que 56,7% des employées des agences enquétés ont
affirmé qu’il y a un impact positif majeur de la numérisation, tandis que
33,3% des répondants indiquent qu’il y a un impact positif modérée de la
numeérisation et seul 6,7% des employés estiment qu’il n’y pas d’impact
significatif.

Figurel? : La répartition des réponses d’employées selon la numérisation des
opérations financiéres contribue a I’atteinte des objectifs stratégiques dans
I’établissement bancaire
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Source : établi par nous-mémes a partir du questionnaire

A Partir des données de tableau et ci-dessus la répartition des employés
selon la numérisation des opérations financieres atteintes les objectifs
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stratégiques dans leurs établissements. 93,3% des répondants disent que la
numeérisation serve I’objectif stratégique du développement de nouveau
produits et services. 40% des répondants considerent que la numérisation
permis a I’amélioration de compétitivité de la banque et 16,7% disent
qu’elle permet I’expansion sur de nouveaux marchés.

Axe 5 : Perspectives d’avenir

Figurel3 : La répartition des réponses d’employées selon les prochaines étapes
de la numérisation des opérations financieres

Numerisationde  Adaptationde Developpements Autre
nouveaux types nouvelles de partenariats
d'operations technologies  avec des fintech

Source : établi a partir des résultats du questionnaire

On constante d’aprés le tableau ci-dessus que les défis a venir de la
numérisation des opérations financiéres et celui de développer et fournir
des services plus fluides comme la numérisation de nouveaux types
d’opérations qui enregistre un taux de 90%, tandis que le défi de
I’adaptation des nouvelles stratégies vient en deuxiéme position un taux de
43,3%.

Figurel4 : La répartition des réponses d’employées selon I’avenir de la
numérisation dans le secteur bancaire
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Source : établi par nous-mémes a partir du questionnaire

Le tableau et le graph ci-dessus indique que la majorité des répondants
considere que la numérisation des opérations financiére prend un cours de
tendance majeur irréversible avec un taux de 86,7%, puis 6,7% indiquent
qu’elle est difficile a prédire avec un taux de 6,7%. On conclut que, la
majorité des employés considere que I’évolution rapide de la numérisation
peut étre une source de risque. Les mutations engendrées par les
procedures de la numérisation rendent le sens de I’évolution du secteur
bancaire imprévisible.

Figurel5 : La répartition des réponses d’employées selon la numérisation des
opérations financiéres a affecté les services bancaires au cours des dernieres
années
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Source : établi a partir des résultats du questionnaire
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A partir de tableau et le graph ci-dessus représentant la répartition des
réponses des personnes enquétes concernant I’affecte des services
bancaires par la numérisation des opérations financiéres au cours des
dernieres années. Nous remarquons que les plus part ont répondu par un
oui avec un taux de de 83,3%, tandis que 13, 3% des employés ont
répondu par un non. Donc on conclut que cette tendance positive pourrait
indiquer un fort consensus au sein de I’échantillon interroge quant au fait
que les opérations bancaires sont significativement affectés par la
numeérisation.

Figurel6 : La répartition des réponses d’employées selon les risques de la
numeérisation des opérations financiéres entrainées pour les banques
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Source : établi a partir des résultats du questionnaire

Dans notre recherche nous nous sommes penchés sur I’avis que la
numeérisation des opérations financiéres pourrait entrainer des risques pour
les banques, donc d’aprés le tableau et le graph ci-dessus nous remargquons
que la plupart ont répondu par un oui, avec un pourcentage de 66,7%
tandis que 30% ont répondu par un non. On conclut que, selon les
répondants, la numérisation des opérations financiéres peut provoquer
plusieurs risques pour les banques.

3. Estimation d’un modéle de régression

Nous avons construit deux axes a partir des réponses de questionnaire. Le
premier axe est représenté notre variable endogéne qui est «La
performance ». Cet axe est construit a partir de la partie 11l du
questionnaire. Il est constitué par la moyenne pondérée des réponses des
répondants. Le deuxiéme axe construit représente notre variable exogene
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« Numérisation ». Cet axe est construit via la moyenne pondérée des
réponses des répondants mentionnées dans la partie IV du questionnaire.
La régression établie via le logiciel SPSS a donné les résultats suivants

Coefficients™
Coefficients
Coefficients non standardisés | standardisés Corrélations
Erreur Corrélation
Modele A standard Béta t Sig. simple Partielle Partie
1 (Constante) 409 2,37 A73 864
Numeérisation 744 063 914 11,900 ,000 914 914 914

a.Variable dépendante : Performance

Performance = 0,409 + 0,744 Numérisation
La P-value associée a la statistique de student calculée montre que le
paramétre est significatif au seuil de 1%.

ANOVA®
Somme des Moyenne des
Modéle carrés ddl carrés D Sig.
1 Reégression 3522943 1 3522943 | 141,621 000°
Résidu 696,524 28 24,876
Total 4219 467 29

a.Variable dépendante : Performance

b. Valeurs prédites : (constantes), Numérisation

Le test de Fisher déterminer a partir du test ANOVA (FC = 143,96 est
largement supérieur a la statistique de Fisher tablé qui est égale a 4,17) ce
qui permet de dire que le modeéle est globalement significatif. Le
coefficient R? = 0,83 ce qui signifie que le modele dispose d’un bon
ajustement.

Figure n°18 : Distribution des résidus
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Histogramme

Variable dépendante : Performance

Moyenne = 6,25E-16
8- a— Ecart type = 0,983
=30

i /T

I,
N

L LN

-2 -1 0 1 2 3

Effectif

Régression Résidu standardisé

Source ; établi via SPSS

Le graphe montre que les résidus de la régression suivent une loi normale.
D’aprés ces résultats, I’effet de la numérisation sur la performance
bancaire dans notre échantillon est positif et significatif. Selon les cadres
des agences bancaires qui ont répondu a notre questionnaire. La
numeérisation des procédures bancaires permet d’améliorer I’activité
bancaire.

2-3 Discussion des résultats et recommandation

L'étude des informations recueillies grace au questionnaire a révelé l'effet
important de la digitalisation sur les résultats des agences bancaires de la
wilaya de Bejaia. L'utilisation des technologies numériques a permis
d'améliorer la qualité de service et d'optimiser l'efficacité opérationnelle
des banques, comme en témoignent les résultats. Néanmoins, il reste
encore certains obstacles, tels que la sécurité des transactions,
I'accessibilité des services pour les populations vulnérables et la formation
du personnel aux nouveaux outils.

2-3-1 Discussion des résultats

Dans cette recherche, nous avons évalué comment la numérisation
influence I’activité bancaire. Pour cela on a fait une enquéte par un
questionnaire aux employées dans les banques pour recueillir le maximum
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des informations ont ce qui concerne I’utilité de la numérisation dans le
secteur bancaire et son impact sur la performance de I’activité bancaire.

D’aprés I’interprétation des résultats acquis provenant des différents avis
des employées sur I’impact de la numérisation des opérations financiéres
sur la performance de I’activité bancaire .On constate que la plus part des
employées avec un taux de 56,7% trouvent un intérét de mettre en lumiére
une perception positive et une reconnaissance de la valeur ajoutée que la
numérisation apporte a I’efficacité et a la compétitivité de la banque, la
majorité d’entre aux s’intéressent plus au développement de nouveaux
produits et services pour innover plus rapidement et de s’adapter aux
besoins changeants des clients, améliorer I’expérience globale des
utilisateurs, et cela aide les banque a rester compétitive sur le marché.
L’enquéte indique que 46,7% des employés considere que la transition
vers des opérations financieres de plus en plus numérisé est actuellement
en progression au sein des banques. On constate aussi que 86,7% des
employées voient que I'un des avantages majeur de la numérisation est
celui de I’amélioration de [I’efficacité des taches et la meilleure
satisfaction client. Ces résultats montrent qu’il y a une hétérogénéité en
termes de taches bancaires numérisé (paiements 86,7% ; virements 83,3% ;
préts 50% ; épargne et investissements 46,7%).

On a constaté aussi que la plut part des employées donne une certaine
importance a les prochaines étapes de la numérisation des opérations
financieres telle que la numérisation de nouveaux types d’opérations et
I’adaptation des nouvelles technologies. 86,7% des employées pensent que
I’avenir de la numérisation dans le secteur bancaire montre une tendance
majeur et irréversible et pourrai entrainer des risques pour les banques
mais nécessaire pour rester toujours compétitive et pouvoir réponde aux
besoins de clients.

Notre modéle congu et estimé via les données collectées de I’enquéte
montre qu’il y a un effet positif et significatif de la numérisation sur la
performance de I’activité bancaire.

D’aprés tous ces résultats on constate que la numérisation des opérations
financieres joue un réle crucial dans I’amélioration bancaire. Et les
réponses des employées indiquent que la transition vers la numérisation
des opérations financiéres est en cours, ce qui confirme notre hypothese
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selon laquelle la digitalisation des services financiers et de plus en plus
importante pour améliorer I’efficacité et la compétitivité des banques.

2-3-2 Recommandations

La digitalisation des opérations financiéres joue un rdle essentiel dans
I'amélioration des performances de [l'activité bancaire. L'adoption de
technologies numériques est indispensable pour les banques afin de
satisfaire les attentes des clients et de rester compétitives dans un marché
en perpétuelle mutation. Quelques recommandations pour optimiser la
digitalisation des opérations financiéres et ainsi améliorer les performances
de l'activité bancaire :

>

Le développement des plateformes numériques est essentiel pour les
banques afin de proposer des services financiers en ligne, comme des
systemes de paiement électroniques, des applications mobiles et des
sites web sécurisés. Les clients pourront gérer leurs comptes et
effectuer des transactions de maniere plus performante et plus rapide.

Amélioration de la gestion des données : Les institutions bancaires
doivent instaurer des systéemes de gestion des données performants
afin de recueillir, conserver et étudier les données des clients. Cela
leur offrira une meilleure compréhension des besoins des clients et
leur permettra de personnaliser leurs services financiers.

Les banques doivent mettre en place des approches de gestion de
projet performantes afin de planifier, organiser et superviser leurs
projets de numérisation. Cela leur donnera la capacité de gérer les
risques et les dépenses liés a la transition vers le numérique.

Adopter une approche spécifiquement axée sur le client : Révéler les
besoins et les attentes des clients en ce qui concerne des expériences

bancaires numériques fluides et personnalisées. Faire en sorte que les
services bancaires soient accessibles a tous.

Il est essentiel que les banques proposent régulierement des
formations et des sensibilisations aux employés afin de les aider a
saisir les technologies numériques et a les utiliser de maniére efficace.
Cela leur donnera la possibilité de satisfaire de maniere plus efficace
les besoins des clients.
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> La collaboration avec les startups est indispensable pour les banques
afin d'innover et d'améliorer leurs services financiers. Cela leur offrira
la possibilité de profiter des avancées technologiques les plus récentes
et des meilleures pratiques disponibles sur le marché.

> Faire usage des technologies numériques afin d'optimiser I'efficacité :
Réduire les couts et améliorer la précision en automatisant les taches
manuelles et répétitives. Mise en place d'outils d'analyse de données
afin d'approfondir la compréhension des comportements des clients et
de prendre des décisions éclairées. Exploiter l'intelligence artificielle
(1A) afin de personnaliser les propositions et offrir des conseils
proactifs.

Conclusion

L'objectif de cette recherche est d'analyser I'impact de la numérisation sur
les performances de l'activité bancaire en réalisant une étude quantitative
sur un échantillon de personnes, composé de cadres employés des banques
commerciales de la wilaya de Bejaia

La revue de littérature théorigue montre que transformation
numérique du secteur bancaire est un phénomeéne en perpétuelle évolution
qui a conduit a une profonde modification des modeles de services
financiers. 1l est nécessaire pour les banques de s'ajuster a cette nouvelle
situation en intégrant les technologies numériques afin d'améliorer leur
efficacité opérationnelle, diminuer les codts et proposer des services plus
accessibles et personnalisés aux clients. Les banques ont également pu se
démarquer par rapport a leurs concurrents grace a cette transformation
numérique et répondre aux attentes évolutives des consommateurs. En
effet, la numérisation des activités bancaire constitue actuellement un
indicateur pour apprécier I’efficacité des activités bancaires.

La réponse positive des employées des banques commerciales de la wilaya
de Bejaia a notre questionnaire indique que la numérisation des opérations
financieres a su relever le défi. Les employés apprécient I’amélioration de
I’efficacité et meilleur satisfaction clients, et proposer des nouveaux types
d’opérations financiere.
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A travers cette étude de terrain nous avons construit deux axes
« Numérisation » et « performance ». Nous avons effectué une régression
de la variable dépendante, numérisation sur la variable indépendante
performance. Les résultats montrent qu’il y a un effet positif et significatif
de la numérisation de I’opération financiere des banques sur la
performance de I’activité bancaire. En effet notre seconde hypothese est
confirmée.
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