SECTION 1

En dépit de la volonté politique et économique, la relance
économique des bangues et [introduction du marketing, n'a pu
malheureusement étre concrétisée sur le terrain pour des raisons multiples el
diverses dont la nature varie selon 'angle sous lequel on 'analyse.

A- Les contraintes et les insuffisances  d’ordre
résiementaire

L’impact sur la gestion bancaire est lourd de conséquences, en effe,
les banques qui totalement intégrées dans le systeme de planification, ont été
absenles. :

Toutefois différentes raisons permettent d’expliquer les résistances quant d
I’évolution et ['introduction du marketing dans la banque en Algérie.
Parmi lesquelles :

A-T Le centralisme décisionnel ;

le centralisme décisionnel a permis de maintenir des procédures
rigides, des normes intangibles basées sur une vision traditionaliste de I'activité
bancaire.
La banque a ainsi toujours été opposée a la décentralisation des décisions et
ceci pour des raisons financiéres, en ce sens que cela risque d'entrdiner des
cotits supplémentaires a la banque dans le cadre d’un contréle & posteriori().

A-2 la réglementation ;

La réglementation, qui est établie par les centres de décisions et qui
concerne les techniques de montage de crédits, a é&é & origine de
Uinstauration de la notion de risque comme critére décisionnel déterminant.

1l est a relever la sensibilité des banquiers au risque. Selon un directeur central
d’une banque algérienne : « le banquier algérien apparait comme un monsieur
timoré et soucieux de ne pas prendre trop de risques » @) .

( 1) BENHABIB ABDEREZAK ; « Marketing et économie de marché : cas du marketing bancaire » ;
publication dans revue ¥ ECONOMIE A.P.S ; ALGER. MAT 1995

(2) FAROUK BOUYACOUB ; « Bangues- enfreprises : nécessité d’une nouvelle forme de relation » ; DANS
REVUE ;« INFO-B.ADR »; N° 12 ; Direction de la communication ;1995
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A-3 IPinterventionnisme des pouvoirs nublics ;

Cet intervention, dans la définition et la limitation des activités
bancaires, en ce qui concerne (1) :
- les conditions tarifaires ; la banque n’est pas maitresse de ses prix sauf dans
la fixation des taux d’intéréts ou une marge de maneuvre est tolérée.
- La fixation des contraintes administratives de fonctionnement qui ont
engendré les lenteurs liées a la bureaucratie traditionnelle dans la gestion de

la banqgue.

A-4 Une connotation de « service public » née de dispositions
réglementaires ;

Une connotation de service public née de dispositions
réglementaires ;a titre d’exemple : (la domiciliation des salaires de certains
agents publics en Algérie) et le langage commercial et publicitaire des banques.
Dans ce contexte, en Algérie il n’existe pas encore de langage de
positionnement de l'image d'une banque car dons [’esprit de certains il 5°agit
d'un service public.

B - Les contraintes et insuffisances lices a
I"environnement de 1a banaue

B-1 les relations de la banaue avec les autorités judiciaires ;

S ‘agissant de la relation avec les tribunaux, il v a lieu de relever les
contraintes qui grévent cetie relation et qui résident essentiellement dans @) :

- L'absence de culture bancaire et financiére parmi les corps des magistrats.

- Absence de juridiction spécialisée en la matiére.

- Le manque de formation des magistrats dans les domaines spécifiques
touchant les aspects commerciaux, bancaire, comptable et financier.

- L’inadaptation des textes [égaux en matiére bancaire.
Le plus souvent on fait référence a des réglementations qui n'ont pas suivi
1'évolution de {'activité économique et bancaire.

(1) BENHABIB ABDEREZAK ; « Marketing et économie de marché : cas du marketing bancaire » ;
publication dans revue ’ECONOMIE AP.S ; ALGER. MAI 1995,

(2) MADJID NASSOU ; « la banque et les principales contraintes de I'environnement institutionnel » ; dans
ALGERIE ACTUALITE N°1501 DU 19.07.1994,
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B-2 Une concarrence trés imparfaite et artificielle 3

Cette concurrence est lie au cadre réglementaire qui définit des
compétences différentes d’oit des accés réservés a certains marchés pour

certains établissements.
En Algérie, il existe une prétendue concurrence dans la mesure ou la

spécialisation théorique édictée par les textes n’élait pas suivie au niveau
pratigue (1.

A titre d'exemple, la B.E.A qui devait se consacrer aux activités liées avec
Uétranger, exergait les mémes activités que la BN.A.

De méme pour la BA.D.R, qui devait évoluer dans les activités liées a
Dagriculture, s'est trouvé exercait des activités multiples.

B-3 Développement de 1’économie informelie ;

Dans tout cela, il faut noter que le développement de 1'économie
informelle est venue comme un coup de grdce.
Elle aura constitué pour le secteur bancaire algérien un handicap
supplémentaire dans la mobilisation de I'épargne.

Comme le signalent les «banquiers », le niveau de rémunération offert par les
bangues et sans comparaison avec ce que propose le marché informel, la lufte
parait dés lors inégale.

Sur un autre registre, la banque souffre également de 'absence d'un marché
financier qui reste il est vrai congu pour un régime de banques opérant avec
d’autres voies et moyens.

Trait caractéristique, les établissements bancaires nationaux ne sont en mesure
de distribuer que des crédits a court terme.

A Doccasion d’'une journée d’étude en 1994 consacrée a l'investissement dans le
secteur touristique pour la wilaya de Tipaza, certains participants §'étaient
étonnés que les banques manguassent a ce point d’agressivité et ne cherchant
pas a investir dans les secteurs économiques et principalement dans le tourisme.
Les investisseurs eux-mémes ne pouvaient bénéficier de crédits d'investissement
(crédits a long terme). .

La réponse du banquier & une telle interrogation a été que pour aboutir a celq,
il fallait que les banquiers changent de métier (2).

(1) OUADAH KADDOUR ; « Aux portes de l'économie de marché ; quelles siraiégies pour la banque

algérienne » ; MEMOIRE en vue de 1'dbtention du dipléme &'études supéricures de bangue; SOCIETE

INTERBANCAIRE DE FORMATION ; 1996.

(2) MOHAMED TARIK SOFIANE ; « secieur bancaire et concurrence : un métier en cache un autre » ;
dans ALGERIE ACTUALITE N° 1523 ; semaine dn 20 au 26 décembre 1994,
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L’explication c’est que, la banque au stade actuel de son organisation et son
développement ne peut souscrire qu’a un crédit a court terme dont la durée ne
saurait excéder quelques semaines voire quelques mois.

Le financement & long terme fait appel —soulignait Mourad Benachenhou -, &
d’autres techniques par lesquelles 1'épargnant ou la PME met son argent & la
disposition de la banque ou de l'intermédiaire financier pendant une longue
période, ces techniques — ajoutait Mourad Benachenhou- 7 'existent pas dans
[’économie algérienne, il y a absence d’institutions spécialisées, chargées du
fraitement de cette épargne longue (1)

Cette situation pose é&videmment des problémes cruciaux qui dissuade
davantage la clientéle- PME et Uincite a s’adresser au marché informel ou a

d’autres sources.

C- 1es insuffisances et contraintes liées a la politiaue
marketing de 1a banque.

Les obstacles qui entravent la mise en cuvre des ltechnigues de
«marketing » dans les banques algériennes concernent différents points au
niveau interne a la banque.

Ils sont essentiellement liés a : - Ugffve des produits et services bancaires.
- la distribution des produits et services bancaires

- la communication et ['information.
- le personnel en contact avec la clientéle.

C-1 fes insuffisances de PFaporoche relatives a 1°offre des
produits et services bancaires 3 .

« Jaute d’avoir pris en considération la catégorie consommation
... l'économie algérienne se trouve confrontée a d’importants déséquilibres » (2
qui sont dus a :

£ [’incompatibilité des produits offerts et demandés parcequ'ils ne sont pas
adaptés aux préférences de la clientéle selon ses besoins.

(1) MOHAMED TARIK SOFIANE ; « secfeur bancaire ef concurrence : un méfier en cache un autre » ;
dans ALGERIE ACTUALITE N° 1523 ; semaine di 20 an 26 décembre 1994

(2) BENISSAD MLE «Economie de développentent de I'Algérie : sous développement » 2 éme EDITION
ECONOMICA PARIS 1982,
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Les produits bancaires dans ce domaine n'ont pas évolué, pourtant les
traditions, la culture et les besoins du client bancaire pourraient étre source
d’inspiration et matiére a réflexion pour I'élargissement de la gamme proposée
Jusqu’ici.

4. La maticre premiére ; 'argent a un poids affectif particulier, car il est
porteur de multiples significations sociales, psychologiques et religieuses qui
influencent fortement la perception de l'image de la banque ainsi que son role
et relations avec les clients.

Il en est de méme de linstitution du chéque et de son utilisation comme moyen
de paiement.

Dans tout pays développé ou en vue de 1'étre, la circulation de I'argent se fait
en majeure partie a 1'aide de la monnaie scripturdle.

Meais en Algérie, cette institution est discréditée a cause de sa non vulgarisation
due essentiellement au mangue de confiance qu'elle inspire.

Une grande partie de responsabilité incombe aux pouvoirs publics ef aux
Juridictions qui ne répriment pas suffisamment le délit de «chéque sams

provisions ».
D’ois l'appréhension du commercant ou des chefs d'entreprises qui hésitent a

accepter le chégue comme moyven de paiement gui engendre une circulation
importante d’argent en espéces avec toutes ses conséquences.

Une économie moderne se doit impérativement de réhabiliter le chéque comme
maoyen de paiement et prendre toutes les mesures nécessaives pour imposer son
utilisation en appliquant rigoureusement les dispositions répressives déja
existantes et contenues dans ¥ article 374 dy code pénal et les dispositions identiques
du code de commerce .

& Le faible taux de bancarisation ; !'activité bancaire en Algérie n'est que
faiblement bancarisée et le client affiche un enthousiasme mesuré vis-a-vis des
banques ou la procédure de gestion des comptes et sa complexité sont
dissuasives (1) .

Aussi, n'avions-nous pas rvelevé combien de fois le personnel en contact
(guichetiers..) de banques refusent l’ouverture de comptes aux clients pour des
motifs injustifics dus selon eux & la saturation des compies.

(1) OUADAY KADDOUR ; « Aux porfes de I'économie de marché ; quelles srraiégi-es pour la bangue
algérienne v ; MEMOIRE en vue de Uobtention du dipléme d’études supéricures de banque; SOCIETE
INTERBANCAIRE DE FORMATION ; 1996,
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Ou encore, combien de banques pour des considérations prétendument
Juridiques et inexplicables, refusent ['ouverture de comples a des gens
parcequ’ils sont illettrés.

N’-a-t-on pas vu des clients bouder la banque parce que celle-ci se caracitérise
par sa lourdeur et son interdit, non seulement au niveau du contact avec la
clientéle mais aussi au niveau de I'exécution des opérations.

Adinsi, cette panoplie d’incohérences n’est pas de nature a favoriser une
bancarisation, d’autant plus que d'autres facteurs sont venus freiner cetle
démarche qui favorise «l'évasion fiscale » et qui contribue au développement de
['économie informelle.

4. Les produits bancaires, qui malgré I'importance psychologique de la matiére
premiére, sont souvent intangibles et sans représentation concreéte .

Cette dématérialisation identifie le produit bancaire au marketing des services.
Cependant, la représentation matérielle d'un produit bancaire peut éire
rattachée a 'image d’un établissement : livret d'épargne, CN.E.P, BNA.. ce
qui confere le caractére de produit parce que non abstrait.

Le produit bancaire est donc un «produit hybride » @) qui est a la fois produit
et service.

%. En matiére d'innovation ou création de produits nouveaux, il existe un
manque de protection de Dinnovation en Algérie, d’ou la prolifération du
phénomeéne d’imitation qui entraine une certaine difficulté quant a la
différenciation des produits bancaires d’une fagon durable.

Cette non-différenciation est renforcée par les orientations économigues et
sociales de I'Etat en ce qui concerne la vente des méme produits.

&. La fixation des prix des produits bancaires est dirigée par les autorités de
tutelle.

Toutefois, ces prix different suivant les secteurs de développement jugés

prioritaires.

(1) BENHABIB ABDEREZAK ; « Markefing ef économie de marché : cas du muorketing bancaire » ;
publication dans revue 'ECONOMIE AP.S ; ALGER, MAI 1995,

(2) MONIQUE ZOLLINGER « Marketing bancaire : vers une bangue dn troisiéme type » ; EDITION
DUNOD ; PARIS 1985,
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C-2 les insuffisances et contraintes lices a la distribution des
produits et des services bancaires s

11 faut bien noter que malgré les efforts des différentes bangues algériennes, le
niveau qualitatif et quantitatif des prestations reste bien en dega des attentes et
des espoirs de la clientéle bancaire.

Au niveau des infrastructures, les agences continuent a offrir, le plus souvent,
une image de désolation et de tristesse qui exerce un effet rébarbatif sur le
clientéle potentielle, seules les agences des grands centres urbains échappent,
un tant soit peu, & cette réalité.

Ainsi, la politigue d’implantation des points de vente présente des lacunes qui
sont dues essentiellement a :

4 L'absence de hiérarchisation dans les choix des sites et des agglomérations,
selon un responsable & la direction générale d'une banque : « Uextension des
points de vente engendre des coiits supplémentaires et Uaccroissement des
charges pour la bangque » ().

Cette affirmation n’exclut pas un choix judicieux lié a I'activité économique.

2. La création des points de vente (guichets) est souvent dictée non pas par une
méthode scientifigue mais pour des considérations de disponibilité des locaux
et les objectifs des pouvoirs publics.

Ainsi et dans le cadre de la libéralisation du secteur bancaire, le critére
d'implantation des points d'une agence sera soumis de phis en plus & des
principes de commercialité et on a ceux liés a des normes de découpage
administratif & caractére « politique ».

€-3 les insuffisances et contraintes liées a Ja communication
et a Pinformation dans la banaue 3

Le degré de culture du client reste faible quant a !'utilisation du produit ou
service offert, car ce dernier, de par sa technicité, ne véhicule pas I'information
nécessaire d'une gestion marketing,

(1) FAROUK BOUYACOUB ; « Banques- entreprises : nécessité d’une nouvelle forme de relation » ; DANS
REVUE ;« INFO- B.AD.R » ; N° 12 ; Direction de la comnmnication ; 1995.
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Toutefois, il existe une série de raisons qui font que linformation est peu
diffusée au niveau interne et externe a la bangue, parmi elles, on peut citer :

4, Le secret professionnel ; les banquiers sont appelés ,de par leur profession, a
détenir un grand nombre d’informations, ¢’est pourquoi, ils assurent le service
annexe de fournitures de renseignements.

Mais le probléme des informations bancaires souléve un conflit entre l'usage
sanctionné par la loi sur la monnaie et le crédit et le code pénal dans son article
qui interdisent au banquier de divulguer les « secrels & lui confiés » et ['usage
imposé par la vie des dffaires qui [’oblige a informer ses clients ().

Il s’agit en fait de concilier le besoin d’information dans le monde des affaires
avec les exigences du « secret » qui s’ impose non sexlement sur un plan moval,
relevant de 1'éthique, mais en tant qu’obligation tirant ses racines d'un accord
tacite entre le client et le banquier (2 .

Le compromis est consacré dans la qualification renseignements
« confidentiels » et renseignements « non confidentiels » en principe d’ordre
genéral.

Aussi, le banquier manquerait & son « obligation préexistante de diligence » s'il
diffusé des informations erronées portant préjudice a son client,
malheureusement cette pratique est courante dans les banques en Algérie.

Z. Le banquier n’est pas intéressé des informations que peuvent contenir un
produit ou un service bancaire du fait qu’il ne peut prendre de décision
concernant le produit ou service bancdaire proposé.

C-4 les insuffisances et econtraintes lices a IYattitude et le
cocmportement du personnel en contact @

L'élément humain est un facteur déterminant de toute entreprise, ceci est encore
plus vrai quand cette emtreprise appartient au secteur des services et l'est
encore plus pour la banque.

Ainsi, la question des ressources humaines est au ceur de [l'enjeu de
modernisation des banques algériennes depuis leur naissance.

(1) BABYB ZERHOUN]I ; « la responsabilité du banguier ef le droif pénal » ; dans journal EL-WATAN du 18
janvier 1998. 5
(2) FATIHA TALEB ; « fimites du secret boncaire et économie de marché » ; dans « revue algérienne des
sciences juridicues, dconomiques et politiques » ; N°03 du 07.1995. ‘
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Cette notion s’est toujours posée mais de maniére différente en fonction des
caractéristiques de chaque période*.

- A la naissance, il s’agissait de recruter du personnel pour pallier le départ
massif des effectifs de nationalité frangaise ;

- Duramt la phase d’extension, il s’agissait de répondre au développement des
réseaux et des activités et de prendre en charge le volume considérable des
flux financiers. '

- dans la phase actuelle, il s’agit de reconsidérer tous les paraméires des
ressources humaines.

A heure actuelle, leffectif global des banques commerciales avoisine les
30000 employés.

Nous sommes donc en présence d'un secteur non négligeable du point de vue de
’emploi.

Il convient néanmoins, de présenter certaines insuffisances qui dans ce contexie,
sont lies essentiellement au :

£ poids du rapport de confiance qui s établit entre les agents de la banque et
leurs clients de toute nature, rapport qui nous fait dire que ce n'’est pas [’argent
qui constitue la matiére premiére du travail bancaire mais la confiance.

Le probléme qui se pose actuellement au niveau des différentes banques
algériennes el au travers des propos recueillis auprés des « banquiers » qui
affirment, le banquier ne manque-t-il pas souvent d’envergure en ne faisant pas
beaucoup « confiance » & 'homme et en attachant trop d’importance a la
réalité, parfois surfaite, d’une opération commerciale déterminée, ou d’un bilan
el au passé plutét qu'a l'avenir ).

4. Dencadrement de I'agence qui connait parfois mal 'entreprise avec laquelle
il travaille et plus généralement les problémes de ces entreprises.

Et ceci est du au manque de contact entre lui et les dirigeants de PME et a
l'abus des réglementations, qui ont enserré la profession bancaire jusqu'a ces
derniers temps.

* AMEZIANE FERHANI ; «Bangues- Enireprises : Dépasser les contraintes » ; dans « INFO- BADR » ;

N°135 ; direction de la communication ; 3éme trimestre 1996,

(1) OUADAH KADDOUR ; « Aux portes de 'économie de marché ; quelles stratégies pour la bangue
algérienne » ; MEMOIRE en vue de U'obtention du dipléme d’études superieures de bangue , SOCIETE
INTERBANCAIRE DE FORMATION ; 1996,
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&. Le banquier est plus souvent en « décalage » avec I’évolution technique et
les courants technologiques et craimt davantage les conséquences du
changement (1) , la banque a tendance a préserver les acquis et gains générées
par le systéme économique dévolu.

Toutefois, concernant 1'informatique en la considérant comme une véritable
révolution pour les banques étrangéres, son utilisation reste trés timide dans les
banques algériennes et ceci est du a différentes raisons (selon quelques
banguiers), parmi elles on peut citer :

Les incidences de coiits et de budgets.

Indisponibilité du matériel informatique.

Les risques de fuites et divulgation des informations.

Les risques de pannes techniques et d’accidents lesquels se répercutent
rapidement sur les réseaux confréres ou clientéle voire sur ’environnement
bancaire en entier.

v La bureaucratisation ; pour mieux expliquer ce point, il est préférable de
Uillustrer d’'un exemple qu’a vécu une banque algérienne la (B.E.A).
Linstallation d'un réseau interbancaire informatisé n’a pu se concrétiser
depuis des années a cause d’une autorisation que les services des postes et
télécommunications n'ont pas délivré pour des motifs des plus contestables.

SENENEN

4. Concernant la « formation », il n’y a pas un métier de banquier mais une
infinité de spécialité : financiére (métier central avec une diversité trés grande
de clientéle et de responsabilité), juriste, spécialiste en immobilier , économiste,
spécialiste du commerce extérieur et comme dans toute entreprise responsable
du personnel ..eic. ... .

Toutefois, la formation du banquier reste insuffisante et se fait le plus souvent
« sur le tas »

La conjugaison de ces contraintes et insuffisances, fait que le
marketing bancaire est considéré, par beaucoup de « banguiers algériens »,
comme une discipline non encore prioritaire.

Les tenants du marketing bancaire disposent cependant d’arguments pour
répliquer & ces insuffisances et obstacles qui se présentent comme suit :

(1) MOHAMED BENTOQUNSI ; « Les motivations fondamentales en mafiére de défermination de crédit » ;
darts « INFO- B AD.R» ; N°16 ; direction de la comnrumication ; 4éme trimestre 1996,
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SECTION 2

Les professionnels de la banque ont reconnu, que les relations
banques- entreprises pour avoir été tumultueuses et confuses dans le passé,
doivent revenir & plus de sérénité et surtout s'inscrive dans une logique
économique ayant pour fondement la relation d'affaires a l'exclusion de toute
autre considération.

Ce processus n’est possible aujourd’hui, que dans la mesure ou ['Algérie ef plus
précisément les banques algériennes s’inscrivent dans une logique de marché et
de rationalité économique.

Une approche «marketing » pourrail permettre de relever ses insuffisances et
de proposer des solutions adéquates en vue de rendre les banques algériennes
plus performantes.

Ainsi, le marketing «facteur de démocratie économique peut étre un moteur de
progres » *dans les banques algériennes en mettent {'accent sur :

» La reconsidération du réle de I'Etat dans 1'activité économique.

» La réorganisation des banques en matiére de marketing.

» L’adaptation des structures.

» L’amélioration de ’offre des produits et services bancaires.

» La valorisation de !'importance de la communication de ['information
bancaire.

» La valorisation des ressources humaines.
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A- LA LECONSIDERATION DU ROLE DE L°LHIAX

Le passage ¢ 'économie de marché modifiera le comportement de la
bangue.
Elle doit s adapter aux changements induits par une clientéle de plus en plus
exigeante.
Ces changements impliquent :

v Le désengagement progressif de ['Etat ;
v La concurrence

v L’ouveriure au secteur privé de l'activité bancaire.

A-1 1le comportement de I’Eiat 3

Au nmiveau de I'Etat et afin d'améliorer la gestion des bangues
algériennes et de permettre plus de liberté d’initiatives, cela suppose
»  Un désengagement progressif de I 'Etat ;
x  [ne harmonisation des textes législatifs et réglementaires ;
= Décentralisation des centres de décisions.

A-2 la concurrence bancaire ;

Selon ALI BENOUARI - ancien ministre délégué du Trésor- le passage
de ’économie administrée a I'économie de marché ne pourra se réaliser sans un
secteur bancaire diversifié, performant et surtout concurrentiel.

Et cet objectif ne peut étre atteint sans !'ouverture de ce secteur a
l'investissement privé, résident et non résident (1

La concurrence va conduire ['ensemble des banques algériennes a rechercher
les formules les plus efficaces pour développer les ressources les moins
coiiteuses, diversifier l'activité et introduire davantage de sélectivité dans
Doctroi des crédits @). .

Elle tend & rendre le systéme bancaire, dans son ensemble, plus performant.

= Du point de vue des ressources ;

Chaque banque se trouve dans ['obligation de faire en sorte qu’elle puisse offrir
des services d'une qualité au moins équivalente a celle des confréres.

(1) ALI BENOUARI ; «La concurrence bancaive » ; dans : « 'entreprise et 1a bangue ; dans les mmyations

¢conomigues en Algérien ; OPT 1994,

(1) MOHAMED SOFIANE TARIK ; « Secteur bancaire et concurrence : un métier en cache nn auire »;
dans : ALGERIE ACTUALITE ; N°1523 ; Semaine du 20 au 26 décembre 1994,
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La qualité des services se mesure d’abord par les infrastructures et les conditions
d’accueil de la clientéle.

La clientéle potentielle ou acquise, attache également une grande importance a
la rapidité d’exécution des opérations bancaires ainsi qu'a la fiabilité des
documents de leurs banques.

Aussi, la banque qui offre la meilleure prestation de ce genre aura toutes les
chances de conserver sa clientéle et méme d’attiver vers elle la clientéle des

confreéres .

» D point de vue des emplois ;

La concurrence se situera dans ce cas, dans les capacités des banques a
identifier les secteurs d’activité porteurs, qui garantissent les emplois les moins
risqués.

A ce titre, la création d’une centrale des bilans serait un apport considérable
pour les banques dans leurs recherches d'emplois sains.

La libre concurrence devra ainsi, inciter chaque banque a investir
perpétuellement, dans les domaines de la recherche et de 1'innovation, du choix
et de la formation des hommes, de Uacquisition d'équipements informatique et
de la conception de logiciels efficaces et rationnels.

L’imminence d'une concurrence étrangére et la création de banques privés
nationales, pourrait elle aussi constituer en quelque sorte 1'aiguillon @
nécessaire a une prise de conscience et précipiter ainsi l'effort d’adaptation des
bangues aux besoins du marché @ .

Il est en effet, utile d’accorder une importance toute particuliére a I'ouverture
du marché algérien a des banques privés nationales ou étrangéres si ['on
accepte le fait que dans lesprit de la clientéle ,potentielle ou acquise,
algérienne, les banques élatiques ne bénéficient pas toujours d'un préjugé
Jfavorable. '

Aussi,  « a défaut d’apporter la preuve sur le terrain d’étre au service du
client pour mettre a sa disposition les solutions bancaires a ses problémes, le
risque serait grand de voir nos clients nous quitter et s’orienter vers les
nouvelles banques qui viendraient éventuellement a s’installer » 2y .

(1} MOHAMED SOFIANE TARIK ; « Secteur bancaive ef concurvence : un métier en cache un autre P
dans : ALGERIE ACTUALITE ; N°1523 ; Semaine du 20 au 26 décembre 1994,

(2) S. MERSAD ;« marketing et developpemen! » ; dans Revue : « la marketing » EDITEE PAR Le
MINISTERE DE LARESTRUCTURATION INDUSTR]E]_LE ET DE LA PARTICIPATION ;
SEPTEMBRE 1995,
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B - 1A REORCANISATION DES BANQUES EN MATIFRE
DE MARKETING

-1 1a réorcanisation des banaues ;

L'ampleur de la profondeur des réformes induites dans le monde
économique et leurs répercussions sur le secteur bancaire ont conduit
rapidement d une reconsidération des modes d’organisation des établissements.

Le processus de réorganisation est actuellement en cours et il le demeurera
encore longtemps, car en dehors des nécessités de la transition, ['adaptation
performante au marché et la dynamisation de la concurrence vont amener des
stratégies d’ovganisation dépendantes des conjonctures.

Ainsi, on peut noter toutefois plusieurs caractéristiques communes aux
organigrammes mis en place ou en projet (vy; notamment :

» L'apparition de directions générales adjointes multiples et opérationnels
Jonctionnant comme des péles de décision intermédiaire regroupant plusieurs
directions centrales complémentaires ;

» La suppression de certains anachronismes tels que la séparation des
structures de crédit public et crédit privé au profit parfois d’une approche par
branche d’activité ;

» La création de structures auparavant inexistantes telles que la direction de
marketing et de communication au Ssens réel du terme; les directions
d’organisation et systéme d’information... .etc.

Ces transformations organiques doivent et sont souven! accompagnés d'une
refonte des missions et prérogatives des structures déja existantes, d'une
révision des procédures @) .

On assiste parfois a la régionalisation de certaines fonctions jusque la
exclusivement centralisées comme (I'inspection et la formation ..etc. j sous
forme de directions ou de délégations régionales plus proches des agences.

(1) AMEZIANE FERHANI :directeur marketing et communication CPA ; « Modernisation de la banque
algérienne . un enjeu de taille » ; dans Revue « INFOB.ADR » ; N°15 ; direction de la commmumication 3éme
trimestre 1996,

(2) OUADAH KADDOUR; «Aux portes de Uéconomie de marché : quelle stratégie pour la banque
algérienne »; MEMOIRE en vue de V'obtention du dipléme d’études supérieures de banque ; SOCIETE
INTERBANCAIRE DE FORMATION ; 1996,
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Selon AMEZIANE FERBANI directeur marketing et commumication du C.P.4,
les deux prochaines années vont permettre sans doute d'observer les

mouvemerts suivants Q) :

» Un renforcement et une généralisation de la réorganisation des structures
centrales avec des phases d’adaptation progressives de ces nouvelles

architectures ;
» Une extension de cette démarche au niveau des directions régionales ;

succursales et agences en vue d'adapter et améliorer aussi bien le
fonctionmement que les conditions d’accueil de la clientéle.

Une fois [organisation terminée, il foudra aux banques algérienmes de
reconsidérer leur plan marketing.

B-2 e plan marketing s

Au liew de réagir au coup par coup, [application d'une
« planification marketing » performante & la banque lui permet de faire face aux
aléas du futur et de la prédisposer a agir, réagir et s’adapter awx multiples
pressions émanant de 'économique ) , le plan marketing est un outil
nécessaire a la banque qui doit planifier son développement dans un
environnement instable.

L application d’'un plan marketing ne pourra s'opérer que si la banque
algérienne définisse sa vocation ainsi que sa mission, puis fixe ses objectifs et
élabore des stratégies en tenant compte de ses forces el faiblesses ainsi que des
éventuelles menaces el opportunités émanant de ['envirennement dans lequel

elle évolue.

Conséquemment, elle doit tracer des plans d'action dans le cadre d'un
« marketing- mix » performant qui se concrétisera par la coordination et
['orientation de l'ensemble des forces de l'entreprise bancaire vers une plus
grande satisfaction des objectifs et du client.

C — L°ADADPTATION DES STRUCTULES

L organisation actuelles de la banque algérienne est articulée
souvent autour d’un réseau d’agences et ceite situation va engendrer une
attitude défensive face a la concurrence (fictive) mieux armée parce que mobile.

(1) AMEZIANE. FERHANI :directeur marketing et cormwaunication CPA ; « Modernisation de la bangue
algérienne - un epjeu de taille » ; dans Revie « INFQO B A DR » ; N°15 ; direction de Ia communication 3éme
trimestre 1996,

(2) ALEXANDER HIAM ~ CHARLES SCHEWE ; M B.A Marketing * les concepts » ; MAXIMA Laurent
Du Mesril EDITEUR. ;PARIS 1994.
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Il a é1é constaté qu'une banque telle que la BADR ou la BNA dont les
réseaux sont les plus denses, ne peuvent faire gain de productivité si leurs fonds
de commerce décentralisés ne sont pas utilisés d’une maniére efficiente.

En effet, la réorganisation des structures décentralisées de la banque algérienne
et leur adaptation & environnement suppose le redéploiement des agences,
leurs éventuelles spécialisation et leur agencement eu égard a 1'évolution
économique et démographique des marchés et des secteurs sur lesquels ont été
implaniés les agences.

C-1 le redéploiement des agences 3

L ouverture d’une agence ou bien son implantation ne devra pas, dans
’avenir, se faire pour des raisons politiques ou sociales comme nous [’avions
exposé plus haut, mais suppose une étude socio- économique et financiére et
donc de rentabilité.

A partir de quel seuil de ressources collectées ou de crédits consentis, l’agence
couvrira- t- elle ses frais de fonctionnement ? ou bout de combien d’années ce
seuil sera- t- il atteint 7(1)

A Doccasion de chaque implantation nouvelle, wn calcul prévisionnel de
rentabilité doit 8tre effectué et ce sont les résultats de ce calcul qui en définitive
orienteront les choix de la banque.

Un redéploiement si nécessaire, un regroupement d’agences Secondaires en
agences centrales, doit étre envisagé et pour une meilleure maitrise des charges
budgétaires et une adaptation cohérente aux besoins de la clientéle.

Towtefois, deux possibilités sont offertes @) ;

La premiére; est a ['occasion de limplantation d’uwne nouvelle agence;
plusieurs décisions doivent et peuvent étre prises dans ce cas ;

v En premier lieu, il faut choisir la zone d’implantation, elle doit éire
fréquentée par le ou les clientéles- cibles retenues.
Dans la mesure du possible, la densité d’agences ouvertes par les autres
banque ne doit pas étre élevée.
v Ln second lieu ; il faut choisir un site d'implantation au sein de la zone
suscitée.

(1) OUADAH KADDOUR; «Aux portes de l'économie de marché : quelle stratégie pour la  banque
algérienne » ; MEMOIRE en vue de I'obtention du dipléme d'études supérienres de bangue ; SOCIETE
INTERBANCATRE DE FORMATION ; 1996,

2y SILVYE DE COUSSERGUES; « Gestion de la bangue » ; 2 éme EDITION ENRICHIE ET MIS A
JOUR ;DUNOD ; 1996.
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L emplacement retenu doit étre bien situé (acces facile, proximité d’auires
commerces, ..eic.) afin d'exercer une attraction suffisante sur l'ensemble du

périmeélre prospecte.

La _seconde ; concerne les agences déja existantes ;une restructuration du
réseau est nécessaire et ceci afin de redéfinir la fonction commerciale de

chacune d'entre elles.

Toutefois, la banque peut prendre la décision de diminuer le nombre de ces
agences si plusieurs facteurs sont réunis notamment (1)

£ La dégradation de la rentabilité de 1'une d'entre elles, autrement dit,
['équilibre d'exploitation n'est plus assuré parce que d'autres banques
(agences) se somt implantées ou bien I'environnement extérieur (quartier en
rénovation par exempiej s ’est modifié.

4. La banque a changé de créneau ef n'a plus besoin d’un réseau aussi dense
ou bien elle a choisi d'autres canaux de distribution.

C-2 1a spécialisation des agences ;

La spécialisation suppose l'assortiment de 'agence aux « goiits » de
la clientele par une transformation d’activité 2y .
Les recherches menées jusqu'a nos jours par les différentes banques en Algérie,
permettent d'envisager une évolution du réseau d’agences articulée autour de

deux axes prinCipaux

v Le premier ; concerne la création d’agences spécialisées telles que :
- les agences conseils ;
- agences de crédits ;
- agences de Jeunes ;
- agences libre- service : ouverture aprés I'horaire classigue ;
- agences spécialisées en entreprise (PME... )

La clientele d'entreprises est de plus en plus exigeante en matiére de produits et
services, eux mémes de plus en plus complexes, seuls des exploitants ayant regu
une formation spéciale peuvent satisfaire les besoins de ce segment de clientéle.

(1) SILVYE DE COUSSERGUES ; «Gestion de la banque » ; 2 éme EDITION ENRICHIE ET MIS A
JOUR ;DUNCD ; 1996,

(2) OUADAH KADDOUR ; « Aux portes de léconomic de marché : quelle stratégic pour la bangue
algérienne » ; MEMOIRE en vue de Vobtention du diplome d’études supérieures de banoue ; SOCIETE
INTERBANCAIRE DE FORMATION ; 1996,
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v Le deuxiéme ; concerne la création au sein des agences existantes d’espaces
destinés a étre affectés a une clientéle ciblée ou a des activités spécifiques.

€-3 la récorganisation et Fasencement 3

La politique de distribution élément axial du « marketing- mixy sera
les prochaines années une composantes essentielles de Dexercice de la
concurrence entre les différents établissements bancdires.

L 'enjeu qui sera commercial en termes (d'accueil, de suivi des relations avec la
clientéle) et fiancier, impliguera la mise en ceuvre de nouvelles techniques de
distribution et d’agencement® domt ['efficacité w'est plus a démontrer
notamment « les techniques de merchandising ou auires...).

L'objectif de ces différentes technigues est de (1) :

v Rendre les agences bancaires plus attractives aussi bien pour les clients
potentiels gu’acguis.

v Améliorer la qualité des conditions de vie et de travail du personnel au sein
de l'agence.

v Optimiser la rentabilité des produits et services proposés aux clients.

v Faciliter et rendre plus agréable ['accueil, ['attente, le conseil et la
circulation des clients au sein de [’agence.

Ces techniques se {raduisent en termes de :
- Aménagement extérieur.
- Aménagement intérieur.

» L'aménagement extérieur ;

Les barreaux et les grillages qui donnent & [’agence bancaire un caractére de
forteresse qu'on ne peut atteindre, peuvent éfre doublés par de grandes bdies
vitrées permettant DUinstallation d’affiches, de panneaux publicitaires ou
d’objets divers a caractéere commercial ou culturel selon les actions de
promotion de ventes.

Concernant ce point, il a é1é constaté en Algérie, que seule les bangues
n'utilisent pas leurs vitrines (si elles en ont une) pour la présentation de
produits ou services.

* AGENCEMENT; Composition, disposition et enchainement

(UMOURAD DAMARDIL; PDG de la BADR: «Stratégie d'adaptation des banques au nouvel
environnement économique » dons « L'entreprise et la bangue : dans les mutations économiques en Algérie » ;
OPry 1994,
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D — AMELIORATION DE 1°OFFRE DES PRODUITS Y
SEDVICES BANCAILES

L’amélioration de la prestation bancaire suppose le développement et
la prise en charge de plusieurs axes liés & la clientéle notamment :

- L'accueil de la clientéle (PME) ;

- La satisfaction en matiére d’offre des produits et services ;
- La dynamisation de la notion de collecte de l'épargne ;

- La célérité dans ['exécution des opérations bancaires ;

- L'utilisation de 'outil informatique.

D-1 Paccueil de la dientéle;

Les agences bancaives en Algérie , avant été développées et
implantées dans des conditions plus au moins difficiles (structures
inachevées ...) ne pouvaient se développer et encore moins répondre aux besoins

des clients.

Toutefois, et hormis ces problémes, l'accueil du client et le respect dit a son
¢gard, constitue un facteur déterminant et non négligeable pour le rehaussement

de la prestation de service.
Et pour cela et afin de consolider les relations avec le client et donc améliorer

son accueil, il faut d’une part 1) :

» Respecter chague client et 'écouter avec attention en vue de répondre
efficacement & ses besoins.

= Instaurer un état d’esprit ef une dynamique commerciale.

» Veiller en permanence a la tenue vestimentaire et & l'aspect physique du
personnel en contact avec le client.

D’autre part; réactiver la notion de « confiance », car elle est la base de toute
décision.

Cette confiance englobe des aspects divers, allant de [!'honnéteté a la .
compétence du « banguier ».

Lorsque le dirigeant de PME se trouve face au personnel en contact, la
conflance en celui- ci s établit par sa facon de faire, sa correction , son respect
des engagements pris, sa maniére d'exposer les solutions et sa compétence @) .

(1) BRAHIM HADIAS ; PRESIDENT D'ALGFERIE- INVESTISSMEMENT FINANCE ; « Projet de bangue
privé en Algérie » dans « I'entreprise et la bangue : dons les mutations économiques en Algérie » ; OPU 1994,
(2} MOURAD DAMARDII; PDG de 1a B.ADR; «Stratégie d'adaptation des banques au nowvel
environnement économique » dans « L'entreprise ef la banque : dans les mulations économiques en Algérie » ;
OPU 1994, '
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Toutefois, la confiance demande du temps qui servira a nouer progressivement
des relations entre le client et son banquier.

Ces contacts vont permettre de comprendre le client (dirigeant de PME) en cas
de difficultés.

D-2 la satisfaction en matiere d°offre des produils et services
bhancaives 3

L'offre des produits et services bancaires ne doit pas se faire
qu'apres :

» Une segmentation du_marché ; et donc adapter a chague type de clientele le
produit ou service adéquat selon leurs besoins ef préférences.

» Une étude de marché (; cela suppose un certain nombre de questions en
relatives & la place de la branche industrielle ou commerciale dans laquelle la
PME exerce ses activités, de méme que la situation du dans sa branche
économigue.

Il est cependamt possible de réaliser des études de marché qui permettent
d’éviter des erreurs i condition de se contenter de méthodes plus rudimentaires
et faire largement appel au jugement et du bon sens ().

Lt dans ce cas il faut :

- utiliser des échantillonnages, empiriques.

- Recruter les enquéteurs en fonction des populations étudiées.

- S'appuyer sur les méthodes qualitatives (ex: étude du
comportement du consommateur bancaire... etc.).

- Faire des enquétes exploratoires pour mieux comprendre les
motivations.

Avec du temps et de la souplesse et de [l'imagination, les informations
rassemblées et collationnées permettront aux « banquiers » d’affiner leur
stratégie de « marketing », cerner les conditions dans lesquelles évolue la PME
et les attentes du chef d’entreprise et ainsi satisfaire ces besoins et attentes.

{1) MOHAMED BENTOUNSI ; « les motivations fondamentales en matiére de détermination de crédit » ;
dans « INFO BADR » N° 16; DIRECTION DE LA COMMUNICATION ; 4 éme trimestre 1996,

(2) S. MERSAD ; « marketing el développement » ;dans « le marketing » ; revue éditée par le ministére de la
restructuration industrielle et de Ia participation ;SEPTEMBRE 1995,
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» Les attentes des PME ;le chef d’entreprise dlgérien attend de son banquier
d'étre, a linstar de ces confréres étrangers, a la fois 'auxilidire du
management financier et du développement international de son enireprise, en
méme temps qu 'un partenaire (collaborateur)q) .

» En tant qu’auxiliaire du management financier de son enireprise, il
demande a sa bangue de linformer des produits et services utilisables (crédits-
placements...) en l'avisant de leurs cofits et les précautions d'ulilisation et
comme il s’agit de services institutionnalisés et proposés a l'ensemble des
clients, le chef d’entreprise voudrait et aimerait bénéficier de prestations
personnalisées sur la base de rapports privilégiés.

» Concernant le développement international de sa PME ; [’entrepreneur
considére que le banquier algérien a un réle important & jouer notamment celui
d’assistance, de conseil et d’appui financier.

1l sovhaite que «le banquier » contribue & son effort d’exportation et de
témoigner de cette volonté de conquéte de marchés nouveaux, en collectant pour
son entreprise des renseignements concernant la qualité de I'acheteur étranger.

=  Comme partenaire de son entreprise ;{’entreprencur souhaite que son
« banguier » ['assiste et le conseille.

Car occupant une position clé dans ['économie, le banquier a un rile
d'observateur privilégié et donc une connaissance des faits obligatoirement
riche qu’il lui demande de mettre & sa disposition tout en veillant a son devoir de

réserve.

En bon professionnel, le banquier doit en effet éviter « l'ingérence » dans la
gestion de l'entreprise (PME) et laisser son client assumer sa responsabilité
d’entreprenecur au sens étymologique du terme.

L’entrepreneur considére le banquier comme un « paﬁenatre » car de plus en
plus implique dans la vie de son entreprise.

De nos jours et partout dans le monde, la vie de !'entreprise dépend de plus en
plus des concours et des services bancaives.
Le « banquier algérien » doit donc prendre en considération ces évolutions.

(1) FAROUK BOUYACOUB ; « Banques- entreprises : nécessité d'une nowvelle forme de relation » ; dans
revue « INFO BADR » ; N°12 ; DIRECTION DE COMMUNICATION ; 1995.
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D-3 La dynamisation de la notion de collecte de I°épargne 3

L’épargne constitue la matiére premiére de toul investissement ou
action visant une rentabilité, un gain commercial ou financier.
La collecte de cette épargne devra constituer la préoccupation majeure de tout
banquier.
Pour promouvoir cette épargne, il faut « réorganiser le systéme financier et ses
différents rouages » (1) .

Cela étant dit, comment la banque algérienne doit- t- elle réagir pour asseoir
une politique visant une collecte efficace de I'épargne et assurer sa pérennité ?

Pour arriver i maitriser cel aspect, il est indispensable pour « le banquier
algérien » deqy:

» Promouvoir un programme marketing visant & segmenter le marché et a
étudier les différentes motivations des diverses catégories d'épargnants
potentiels.

»  Valoriser les produits existants et concevoir des produits nouveaux adaptés
aux différents types de motivations tels que les « cartes de paiements » et les
« comptes sur livrets » ... efc.

Les premiéres démarches faites dans ce sens par le CP.A et la BA.D.R, sont
autant d’indices révélateurs sur les possibilités exploitées et celles offertes.

» Diversifier les sources de I'épargne pour pouvoir toucher le grand public et
faire prédominer la part du secteur privé sur le secteur public.

» Vulgariser ['utilisation du chéque comme moyen de paiement dans
l'ensemble des transactions financiéres @y .

L aspect .juridique du chéque, sa maniabilité, sa contexture, son mode de
fransmission, sa certification, son traifement en cas de perte; sont autant

d'aspects qu’il v a lieu de porter a la connaissance du grand public, et
notamment des chefs d'entreprise, au moyen des médias et auires revues
spécialisées.

Aussi, la généralisation de ['utilisation du chéque ne saurait étre effective si elle
n'est pas accompagnée de textes réglementaires et législatives trailant de la
prévention, la lutte et la répression des délits qu'il engendre.

(1) FAROUK BOUYACOUB ; « Bangues- entreprises : nécessité d’une nouvelle forme de relation » | dans
revue « INFO BADR » ; N°12 ; DIRECTION DE COMMUNICATION ; 1995.

(2) OUADAH KADDOUR ; «Aux portes de ’économie de marché : quelle stratégie pour lo  banque
algérienne » ; MEMOIRE ¢en vue de I'obtention du dipléme d’études supérieures de banque ; SOCIETE
INTERBANCAIRE DE FORMATION : 1996.
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La Banque d’ALGERIE a d’ailleurs pris certaines mesures dans ce sens par la
promulgation du réglement n°92\03 du 22\0311992 complété par !'instruction
d’application n°71'92 du 24\1111992.

D-4 1a ¢elérite dans Pexécution des opérations bancaires ;|

Le facteur « temps » est posé avec pertinence, en ce Sens qu’une
bonne canalisation et une offre efficace des produits et services au sein des
agences, sont a méme de relativiser ceite notion proportionnellement & la nature
des opérations courantes de bangue a exécuter ().

Le paiement d’un chéque, le versement d’espéces, oy l'exécution d’un ordre de
virement, méme s’ils relévent du méme cycle administratif, ne doivent pas
constituer des opérations nécessitant le méme temps.

Ceci est également valable pour les dossiers de crédits ou la lenteur
déconcertante et injustifiée peut engendrer des conséquences néfastes pour le
client.

Les « banguiers algériens » doivent donc axer leurs efforts sur l'exécution
rapide des opérations de la banque & I'aide de moyens appropriés et notamment
I'informatique.

D-o Putilisation de outil informatigue 3

L’informatique n’a jamais pu établir totalement ses quartiers a la
banque algérienne pour diverses raisons, d’ailleurs, tenant aux possibilités
financieres, a la densité des transactions, a l'évolution méme du secteur et au
niveay technologique atteint.

Toutefois, il s’agit sans conteste d'un des éléments les plus importants du
processus de modernisation des banques algériennes.

Malgré les différentes contraintes, on peut dive que les banques ont entamé leyr
processus d’informatisation partiel dans les années quatre vingt par
"acquisition de configurations d’agence reliées a un site central de traitement
par des moyens divers (2) .

{1) OUADAH KADDOUR ; « Aux portes de 'économie de marché : quelle stratégie pour la  bangue
algérienne »; MEMOIRE en vue de ’obtention du dipldme d’études supéricures de banque ; SOCIETE
INTERBANCAIRE DE FORMATION ; 1996,

{2) Mohamed TARIK Sofiane ; « informatique et secteur bancaire : le bond qualitatif » ; dans ALGERIE
ACTUALITE N°1523 ; semaine du 20 au 26 décembre 1994,
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On peut qualifier cette premiére phase de 1'outil informatique dans le sens ou il
s’'agissait de répondre prioritairement aux besoins de la comptabilité en lui
permettant alors de disposer d’un instrument moderne.

Cette démarche est aujourd‘hui dépassée, puisque toutes les banques sont
engagées dans une démarche de mise en place d'un systéme d’information, ¢’est
a dire d’'un « progiciel bancaire » en mesure de répondre aux besoins de la
banque en matiére de comptabilité, finances, gestion, commercial, opérations
avec [’étranger ... elc.

Ce systeme d'information recouvre par ailleurs, un ensemble de mesures
d’organisations et de procédures qui assure une véritable intégration de
'informatique non plus comme un appoint supplémentaire mais comme le coeur
d’un nouveay type d’organisation.

L’objectif en la mise en place de ce nouveau systéme est (1) -

= Le traitement rapide des opérations bancaires ;

= La disponibilité immédiate et fiable de [l'information & travers le réseau
d’agences .

» Le gain de temps.

» La mise en place de la télématique () afin de rapprocher la banque de ses
clients.

» La simplification des procédures de traitements dfin d’assurer la célérité, la
sécurité et la fiabilité des opérations.

Il a été enregistré le 10 mai 1996 @), pour étre plus précise, une prouesse
informatique appréciable, par 'introduction & la « B.A.D.R BANK » et pour la
premiére fois dans le systéme bancaire algérien le traitement des opérations a
temps réel.

il est désormais possible d'entrevoir un systéme d’information offrant de
nombreux services d la clientéle et une maitrise des opérations sur la plan
interne.

Ceci peut se faire par le développement d’applications informatiques adéquates,
par utilisation du réseau de communication DZ PAC mais aussi du réseau
R.T.C (commuté).

(1) 1a direction de ’organisation et de informatique de 1a BAADR « la BA.D.R s'oriente vers une aulre
informatique » ; dang « INFO BADR » N°14 ; 2éme trimestre 1996
(3) LA TELEMATIQUE ; ensemble des systémes, procédures, matériels et programmes permettant I'accés, la
consultation et le traitement & distance d’informations détenues dans des banques de données stockées de
maniére informatique.
La télématique associe donc les technologies de Vinformatique et des télécommunications.
(3) 1a direction de V'organisation et de informatique de la B.A.D.R « o BA.D.R s'oriente vers une auire
informatique » ; dans « INFO BADR » N°14 ; 2éme trimestre 1996.
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Il s'agit de bdtir un réseau téléinformatique « BAD.R BANK » dont 100
agences constituent le réseau télématique.

Les opérations iraitées portent essentiellement sur les retraits, les virements
..etc. mais également la transmission des données des succursales vers le site
central, la télémaintenance des logiciels... etc.

L'objectif est de rapprocher davantage le client de sa banque, intégrer les
activités et les produits, faciliter le suivi et le contrdle et réduire les distances
entre les agences et les structures de la banque isolées ().

Cela permetira également, de faciliter les échanges entre la B.A.D.R et les autre
institutions et entre cefte banque et les entreprises qui y sont domiciliées.

Dans ce cadre, un autre service «B.AD.R CONSULT» profitable aux
entreprises est en cours de réalisation.

A travers ce nouveau systéme, les entreprises pourront consulter leurs compies,
suivre l'évolution de leur comptabilité ... etc.

Ainsi, on peut en conclure, que l'informatique joue un réle stratégique dans la
modernisation des banques algériennes.
Facteur que [’on ne saurait sous estimer.

E-VALORISATION DE L"IMDOLTANCE DE LA
COMMUNICATION DE 1’INFORMAITION BANCAILY

La communication bancaire doit étre dirigée dans une double direction :
- Au niveau interne.
- Au niveau externe.

-1 la communication interbancaire ;

L’absence de la communication interbancaire a engendré le fait que
les banques algériennes régies par un méme dispositif légisiatif, 'interprétent
différemment et contradictoivement.

Aussi et dans ce sens, quelle explication donner au refus d'une banguier
d’informer son confrére sur la notoriété ou la moralité d'un client ?

1) MOURAD DAMARDII; PDG de la BADRY «Stratégie d’adapration des banques au nouvel
environnement économique » dans « L’entreprise et o banque : dans les mutations économigues en Algérie » ;
OPU 1994.
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Les banques algériennes et afin d’éviter ce genre de problémes, devront se
concerter davantage, adapter leurs démarches a la législation en vigueur et
créer un espace d’échange d'informations en dehors des organes crées par la
Bangue d’ALGERIE .

E-2 1a commumication interne 3

La communication interne de 'information bancaire doit se faire en
temps utile en direction de ['ensemble du personnel en contact et cadres de la
banque et ceci par une meilleure diffusion, a grand échelle, des circulaires,
notes, lettres, circulaires sous forme de courrier tournant et d'affichage @) .

Il faut toutefois, améliorver la culture bancaire du personnel el cadres, en
mettant a leur disposition une revue de presse internationale spécialisée.

Ces différents modes de communication, vont permettre g toutes les catégories
d’employés de banque, de s'imprégner des procédures bancaires et d'apporter
leurs concours pour la réalisation des objectifs de ['institution bancaire,
notamment lors du lancement d’un nouveau produit.

Cette opération a été concluante lors du lancement de 'opération d’émissions
obligataires « Or vert», et «Epis vertw», (des obligations a coupons
convertibles), lancées par la B.A.D.R  ou encore le projet monétique mis en
ceuvre par le C.P.A, tout ceci a la faveur d'un intéressement pécunier, qui a
conduit une mobilisation importante du personnel.

E-3 1a communication de I'information au client 3

Afin de faire connditre la bangue et les produits et services qu’elles
offre, il ¥ a lieu de mettre en place une politique de communication en relation
avec les objectifs a atteindre par (3) :

= Une utilisation efficace des supporis médiatiques (presse, TV, radio, ... eic.)
appropriés tant internes qu'externes.

» La diffusion par des moyens adéquates de foute information financiére,
économique ou réglementaire susceptible d’'intéresser la clientéle et en marge
des statistiques financiéres et monétaires de la banque d’ALGERIE.

(D) JANE T -directeur marketing ¢t communication CPA ; « Modernisation de la bangue
algérienne : un enjeu de taille » ; dans Revue « INFO B.A.DR » ; N°15 ; direction de la communication
3éme trimestre 1996.

(2} RECOMMANDATIONS DES ASSISES NATIONALES DES BANQUES ALGER 07 ET 08
DECEMBRE 1993 ; dans « I’entreprisc et 1a banque : dans les mutations économiques en Algérie » ; OPU
1994,

(3) MOURAD DAMARDJI; PDG de la BADR; «Stratégie d’adaptation des bangues au nouvel

environnement économigue » dans « L'entreprise et la banque : dans les mutations économiques en Algérie » ;

OPU 1994
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E-4 le traitement diligent des doléances et réclamations :

La réclamation et les doléances sont des phénoménes nés d'une
mauvaise communication ou d’une prise en charge déficiente,

La mauvaise communication se traduit par une information insuffisante du
client ou dirigeant d’entreprise notamment sur les aspects des conditions de la
banque, d’usage des moyens de paiement ou encore des aspects procéduraux et
Juridiques des engagements ou crédits q) .

Dans tous ces domaines, !'entrepreneur ou client est & méme d’émettre des
réclamations ou requétes.

Ce volet n'est pas pris en charge avec la célérité voulue ef ne bénéficie pas de
[’attention nécessaire.

Ainsi, il est indispensable pour une bangue de dégager des structures
susceptibles de traiter rapidement les réclamations de la clientéle et les litiges
qui en découlent.

Car un client insatisfait va le pousser a quitter le guichet.

Le traitement rapide et efficace des réclamations est impératif, car il met en jeu
[’image de marque de la banque, sa réputdation et son savoir faire.

Cette pratique visant a encourager la présentation par la clientéle de
réclamations et doléances loin de constituer une image défavorable de la
banque, peut au contraire engendrer une source d’information pour les cadres-
dirigeants.

En effet, seul le client est a méme de relever les insuffisances, de proposer des
solutions que les cadre- dirigeant devra prendre en considération ef apporter
les aménagements adéquats.

(1) OUADAH KADDOUR ; « Aux porfes de ['économie de marché : quelle stratégie pour la  bongue
algérienne » ; MEMOIRE en vue de 'obtention du diplome d’études supérieures de bangue ; SOCIETE'
INTERBANCAIRE DE FORMATION ; 1996.
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- VALODRISATION DES RESSOULRCES HUMAINES

La mutation des banques algériennes suppose non seulement une
modification des structures, une remise en cause des méthodes et techniques de
travail mais aussi et surtout un changement radical des comportements, des
mentalités voire méme de culture des « banquiers algériens ».

Ainsi, et pour affronter les aléas du futur et donc « de 'économie de marché »,
ni 'antériorité commerciale, ni la supériorité technique et encore moins la
puissance économigue ne font la différence entre les bangues, mais les
« HOMMES » et ['efficacité de leur engagement et leur travail ().

Une telle conception implique que la gestion des ressources humaines,
(personnel en comtact, cadres, cadres- dirigeant), au nivean de la bangue
algérienne et la promotion des compétences doivent élre considérés comme
étant des éléments importants dans le développement des banques.

Dans ce contexte, FAROUK BENYACOUB, directeur central de la B.ADR
demandait en s ‘adressant aux banguiers dans la revue « INFOBAD.R » :

« Pexigence d’un véritable ajustement structurel des mentalités
des banquiers algériens » (2).

Cependant, pour mieux gérer ces ressources humaines, les valoriser et les
organiser, il faut inévitablement revoir certains point notamment

v Le recrutement ;

v La formation et le recyclage ;

v La gestion des carriéres ;

v Lintéressement et la motivation.

-1 le recrutement ;|

Le recrutement du personnel et cadres dans une banque est une tdche
ardue, il doit se faire en fonction de I'aplitude et de ['exigence des tdches
imputées.

(1) OUADAH KADDOUR ; « Aux portes de l'économie de marché : quelle stratégie pour la  bangue
algérienne »; MEMOIRE en vue de ’obtention du dipléme d’études supérieures de bangue ; SOCIETE
INTERBANCAIRE DE FORMATION ; 1996,

(2) FAROUK BOUYACOUB ; « Banques- entreprises : nécessité d'une nouvelle forme de relation » ; dans
revue « INFO BADR » ; N°12 ; DIRECTION DE COMMUNICATION ; 1995, - '
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Cependant, trois étapes importantes doivent éire franchies par les banques
algériennes pour améliorer cet aspect dans la gestion des ressources humaines.

Tout d’abord, le recrutement sélectif qui doit s 'effectuer, selon la B.A.D.R dans
sa déclaration de politique générale et son article 40, « en fonction de l'aptitude
a se plier aux exigences de la clientéle et de leur compéience a exercer leurs
Jonctions ».

Ainsi, on peut conclure que les critéres exigés ci- dessus sont trés précis, ceux —
ci doivent étre inspirées des qualifications personnelles requises.

Ensuite, le nouveau personnel, qui a éié recruté, devra étre soumis a une
période probatoire d’essai conformément aux textes existants.

Cette période doit étre suivie avec riguewr afin de situer la capacité
d'intégration et d’assimilation du personnel.

Enfin, l'affectation du personnel a des postes d’encadrement, de maitrise ou
d’exécution se fera au terme de la période d’essai, (si elle est concluante et
positive).

Cette affectation doit étre en rapport avec leur aptitude personnelle et
professionnelle.

Toutefois, les postes de responsabilités ne peuvent étre occupés que par des
cadres de haut niveau ayant une expérience confirmée.

Mais l'exercice de I'activité professionnelle ne peut étre performant que s'il est
suivi de perfectionnement et de recyclage permanent.

r-2 la foormation et le recyclage |

Le passage de ['économie de marché améne les banques algériennes
aujourd 'hui a reconsidérer leurs politiques de « formation ».

Au coté des formations classiques qui élaient assurées par le passé,
apparaissent de nouveaux thémes jusque la inconnus ou limités ‘marketing,
management, accuell de la clientéle...etc ) .

(1) AMEZIANE FERHANI :dircctenr marketing et communication CPA ; « Modernisation de la bangue
algérienne ; un enjeu de taille » ; dans Revue « INFO B.ADR »; N°15 ; direction de la communication
3¢éme frimestre 1996,




246

Pourquoi former ?
L effort de formation doit répondre aux objectifs suivanitsqy :

» Compléter les notions acquises du savoir bancaire et conforier le capital
expérience ;

» Perfectionner les connaissances professionnelles acquises et faciliter les
Yeconversions ;

» Promouvoir le personnel et lui offrir la possibilité de se recycler et se
développer régulierement, donc une mise a niveau permanente ;

» Modifier les attitudes du personnel en contact et les cadres et les mettre en
adéquation avec les obligations de performance des résultats et des exigences
de la survie de la banque.

Cela étant dit, comment former ?

Le programme de « formation » doit éfre lié aux objectifs de la bangue elle
méme.
11 doit cependomt, revétir plusieurs aspects notammentQ) :

= Susciter la prise ne charge de la formation bancaire dans les programmes
officiels d’enseignement.

= QOrganiser des stages de moyenne ef longue durée au profit du personnel en
contact- cadres- cadres dirigeants devant bénéficier de promotion ou
d’affectation a des postes de responsabilité.

» Faire participer les cadres aux séminaires de recyclage et de
perfectionnement pour ['acquisition de nouvelles techniques en matiére de
management en usage & l’étranger.

= QOrganiser des journées d'études au profit des personnels de maditrise et
d’exécution des agences leur permettant | de s’'imprégner des procédures
bancaires en vigueur.

= Mettre a comtribution les correspondants |étrangers pour le perfectionnement
de l'encadrement.

(1) A. OUDGHIRL ; « le rdle de la bangue face a la crise économique » ; dans « INFOBADR » N° 07 ;

direction de la commmnication ; Juillet 1994,
(2) MOURAD DAMARDJI; PDG de la B.ADR; «Strardgie dadaptation des banques au nowvel
environnement économique » dans « L'entreprise et la bangue : dans les mutations économigues en Algérie » ;
OPU 1994
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Pratiquement toutes les banques algériennes disposent de structures de
Jormation et de centres spécialisées qui leur permettent d’assurer une formation
interne.

Celle- ci est complétée par un recours important & la formation externe auprés
des instituls et autres structures de formation.

Pour donner une idée de 'ampleur de cet effort , il a é1é signalé qu'en 1994,

Pplus de la moitié de l'effectif d’une bangue a été concerné par la formation ou le
recyclage.

La préoccupation actuelle des bangues en Algérie consiste a réunir les
conditions d'un développement qualitatif de cette formation et d'une plus
grande adaptation aux changement que conndit et connaitra la monde bancaire
car, il s'agit désormais d’anticiper et de promouvoir une formation qui réunisse
savoir- faire et savoir- étre.

La dispositif bancaire de formation a été renforcé depuis le début de cette
décennie par la mise en place de structures communes au secteur. ‘

1l s’agit de la SIBF (Société inter- bancaire de formation) qui se présente sous
la forme d’'une filiale dont les banques commerciales (primaires) sont les
actionnaires el qui assurent des formations de toutes durée (1) .

Plus récemment encore, la création de PEcole supérieure de banque, &
Uinitiative de la Banque d’Algérie, permet d’envisager de nouvelles perspectives
en la matiére (2).

Le secteur bancaire a fourni aux entreprises ainsi qu'aux diverses
administrations de nombreux cadres financiers.

F-3 la gestion des carrieres ;

La gestion des carriéres du personnel en comtact et cadres de la
banque requiert une organisation cohérenle et efficace des moyens.
Celle qui prévaut actuellement s est révélée insuffisante.

{1),(2) AMEZIANE FERHANI :directeur marketing et communication CPA ; « Modernisation de la bangue
algérienne : un enjeu de taille » ; dans Revoe « INFO B.ADR »; N°15 ; direction de la communication 3éme
trimestre 1996,



248

Toutefois, pour concevoir une saine gestion des carriéres du personnel de la
bangue, il faut (v :

s FEtablir un statut ou plan de carriére pour chaque catégorie professionnelle.
»  Revoir les procédures d’avancement et de promotion en fonction du mérite.
s Stimuler le personnel par la participation aux résultats de la banque mais
aussi par la réalisation des objectifs stratégiques de celle- ci.

F- 4 rintéressement et la motivation ;

L’intéressement suppose la participation du personnel de la banque a
la gestion, pour arriver a un managemeni coopératif.

Les cadres de la banque algérienne doivent changer de modéle d'autorité et
négocier de plus en plus en vue de faire savoir et connaitre aux partenaires
sociaux que 1'objet de la banque ne peut étre atteint qu 'avec l'abnégation, le
dévouement ef [e sacrifice de [’ensemble des travailleurs.

GERARD CONSTANT (2) , dans son article intitulé « marketing » social affirme
que :

« chacun doit pouveir vérifier dans son service, son unité, son agence qu’une
hausse de salaire non gagée par un progreés de productivité n’améliore pas le
niveau de vie mais détériore la compétitivité et menace I’emploi ».

la cohésion et la solidarité des travailleurs sont également des éléments
prédominants quant & la préservation d'un climat social empreint de sérénité et
de calme (3) .

Ces deux objectifs, s'ils venaieni & étre réalisés, permettront d’'assurer une
certaine pérennité.

Le banguier algérien doit aussi faire preuve d’un certain nombre de qualités
humaines lies notamment & la franchise, la sincérité.

S'il existe une profession qui nécessite une motivation indispensable, c’est celle
de « banquier » tant le cadre que le personnel.

En effet, ’ensemble du personnel devra se sentir et ce & l'aide de stimulants tant
matériels que moraux appartenir G une méme famille.

(1) OUADAR KADDOUR; «Aux portes de I'économie de marché : quelle stratégie powr la  bongue
algérienne » ; MEMOIRE en vue de Pobtention du diplome d’études supérieures de banque ; SOCIETE
INTERBANCAIRE DE FORMATION ; 1996.

(2) REVUE « BANQUE » N° 465 ; OCTOBRE 1986.

(3) A. OUBGHIRE; « le role de lo bangue face & la crise économigue » ; dans « INFO BADR » N° (7 ;
direction de Ia communication ;| Juillet 1994,
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CONCLUSION DI LA DEUXIEME PARTIIE

A travers ce qui précede, nous avons essayé de montrer que
Dapplication des principes et techniques du « marketing bancaire » est certes
malaisée, mais elle peut contribuer efficacement au développement des banques
algériennes.

1l serait exagérer d’en faire la solution miracle au progrés économique, mais
elle est certainement 1'un des moteurs.
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L’objectif de la présente étude avait pour but essentiel de
diagnostiquer les applications du marketing dans la banque algérienne.
Celte expérience est 4 ses premiers balbutiements et se heurte a de
nombreuses entraves , celles- c¢i sont dues a ['héritage de la gestion
étatique du secteur bancaire, aux hésitations et a la mentalité d’assistanat
de la clientéle.

La premiére partie de l'étude a é1é consacrée a un historigue du
« marketing bancaire » et & ses applications acruelles dans différentes
banques étrangeres.
1l a été éludié les différents concepts et applications du « marketing
bancaire » ainsi que le comportement des intervenants & savoir les
dirigeants de PME et les banquiers. |

Dans la seconde partie, consacrée & I'Algérie e:t a travers une enquéte
exécutée auprés d’'établissements bancaires et de dirigeants de PME, il a
é1é relevé gue si le « marketing bancaire » n'est ni une conditions
nécessaire et suffisante au développement, il peut cependant constituer un
facteur déterminant et ce & condition d'appliquer les méthodes et les
techniques modernes en les adaptant aux réalités locales.

De ['enquéte exécutée, il a été constaté , premiérement que les
banquiers ont été ,lors du premier abord, réticent & répondre a nos
questions relatives a leurs expériences en matiére de « marketing ».

Cette attitude réflexe d'un « fonctionnariat » hiérarchisé confine a des
refus de divulguer des secrets professionnels.

Lorcequ'ils se laissent a dialoguer, nous avons pu constater que le
marketing se limite, doms la majorité des cas a un service purement formel.
L’absence ou l'insuffisance ,lde « marketing » est due, selon eux :

& @ une hiérarchie pesant | qui ne laisse aucune initiative au banquier ;
& qu mangue de formatz‘orj ou de recyclage en la matiére ;

& au non intéressement du banguier dans les risques qu’il peut prendre
dans le cadre de son activité.

& a ['absence de structure matérielle (locaux inadaptés, instruments de
travail défaillants ou non performants.. etc.).

Deuxiémement, s'agissant de la clientéle ciblée essentiellement les
dirigeants de PME, ces derniers ont été plus prolixes dans leurs
interventions, qui en fait se limitaient en grande partie d des critiques
adressées a leurs banguiers.
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Ils leurs reprochent notamment :

> un désintérét vis-a-vis de la clientéle ;

> un comportement puremeni administratif ou basé sur des relations
personnelles ;

> un manque de professionnalisme dans leur activité de « banquier »,
qu’ils les considérent comme de simple « guichetier » ignorant tout du
marché local ;

> la vétusté des locaux, les lenteurs et les erveurs dons ['exécution des
opérations bancaires sans que cela préte a conséguence aux yeux des
banquiers.

De cet exposé, nous avons donc tenté de faire un inventdire des
problémes soulevés et de suggérer quelques solutions, partant du fait que
les chances de succés de ’application du « marketing bancaire » en
Algérie nécessitent ['adhésion de tout les intervenants & savoir :les
bangquiers, la clientéle (dirigeants de PME) et les pouvoirs publics.

- Les banquiers doivent impérativement se défaire de la gestion étatique
avec towte ses incidences bureaucratiques, institufionnelles et
environnementales.

- La clientéle se doit, pour sa survie, d’'abandonner sa mentalité
d'assistée et se comporter comme un partendgire d part entiére.

- Les pouvoirs publics doivent, par une législation et une réglementation
adaptées, traduire en fuits et en actes l'introduction de la bangque dans
une économie de marché.

Cette législation et réglementation ou plus exactement leurs applications
sur le terrain devront laisser plus d'initiatives a un banquier mieux formé,
plus performant et imprégné de son nouveau réle dans l'économie de
marché.

En espérant avoir répondu d'une maniére certainement incompléte
aux différents questionnements que souléve ’application du « marketing
bancaire » en Algérie, I'on doit se poser la question si

Le banquier et son client sont-ils & méme de relever les nowveaux défis liés
a l'ouverture du marché a la concurrence internationale ?

Il en va de la survie de I'entreprise algérienne dans son entier et ce dons le
concept d’une économie de marché intégré dans un cadre plus global celui
de la mondialisation.
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Les différents partenaires se doivent d’élaborer un nouvel équilibre dans
leur conception d’un marketing « spécifique ».

Les chances de succés du « marketing bancaire » sont tributaires
également du choix stratégique d’'une politique de développement ouverie
suy 1'économie de marché.

L’esprit d’initiative devra étre stimulé, car il constitue le moteur d'une
économie ouverte au capital privé tant national qu 'étranger ou les lois de
la concurrence s'appliqueront sans états d’dme.

L’Etat se doit de se désengager en adaptant sa réglementation et tendre
la levée de toutes les contraintes réglementaires et environnementales et
permettre ainsi ['émergence d'un « marketing bancaire » spécifique.
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