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s i u n e b a n q u e c o n c u r r e n t e i n n o v a i t ;• U n e p a r t i e d e l a c l i e n t è l e p o t e n t i e l l ec a p t é e p a r l e s p o u r v o y e u r s d e l am o n n a i e é l e c t r o n i q u e ( 3 3 , 3 % ) e t n ed i s p o s a n t p a s d e c o m p t e a u p r è s d e si n s t i t u t i o n s b a n c a i r e s ;• E q u i t y B a n k d é s i g n é e c o m m e é t a n tl a m e i l l e u r e b a n q u e s e l o n l a m a j o r i t éd e s r é p o n d a n t s à l ’ e n q u ê t e ( 2 1 % ) ,s u i v i e d e l a R A W B A N K ( 2 0 % ) e t l aB C D C ( 1 7 % ) .S e l o n n o s a n a l y s e s , l a d i g i t a l i s a t i o n r e s t eu n a t o u t m a j e u r q u e l e s b a n q u e sp o u r r a i e n t e x p l o i t e r p o u r a u g m e n t e r l ef a i b l e t a u x d e b a n c a r i s a t i o n , c o n s t a t éd a n s l e p a y s . I l e x i s t e e n e f f e t u np o t e n t i e l e n c o r e i n e x p l o i t é l o r s q u e l ’ o nc o n s i d è r e l e s 3 5 m i l l i o n s d ’ h a b i t a n t s e nR D C q u i u t i l i s e n t u n t é l é p h o n e m o b i l e :l e t a u x d e s o u s c r i p t i o n s a c t i v e s a u xs e r v i c e s i n t e r n e t m o b i l e e s t p a s s é d e3 7 , 3 % a u 4 è m e t r i m e s t r e 2 0 1 7 à 3 9 , 5 %a u 1 e r t r i m e s t r e 2 0 1 8 , t a n d i s q u e c e l u id e s s e r v i c e s m o b i l e m o n e y e s t p a s s é d e2 5 , 5 % à 2 8 , 3 % a u c o u r s d e l a m ê m ep é r i o d e e n R D C . A n o t e r q u e c e r t a i n sa c t e u r s c o m m e E q u i t y B a n k , R a w B a n k e tE c o b a n k i n v e s t i s s e n t d é j à d a n s d e ss o l u t i o n s h y b r i d e s .E g a l e m e n t , l ’ A g e n c y B a n k i n g , s t r a t é g i eq u i c o n s i s t e à s o u s ; t r a i t e r c e r t a i n e sa c t i v i t é s b a n c a i r e s , r e l a t i v e m e n t s i m p l e s ,à d e s a g e n t s t i e r s p o u v a n t ê t r e d e sd é t a i l l a n t s , c o n t r i b u e r a i t à a m é l i o r e rl ’ i n c l u s i o n f i n a n c i è r e e n R D C , d o n t 6 5 %d e l a p o p u l a t i o n v i t e n m i l i e u r u r a l .P o u r f i n i r , n o u s p a r t a g e o n s d è s à

p r é s e n t n o t r e a m b i t i o n s c i e n t i f i q u ed ’ é t o f f e r d a v a n t a g e , d a n s n o sp r o c h a i n e s é t u d e s , l e s p o i n t s s u i v a n t s :• L ’ i m p a c t d e l a d i g i t a l i s a t i o n s u r l er e v e n u d e s b a n q u e s e t l a s a t i s f a c t i o nd e l a c l i e n t è l e ;• L a p o s s i b i l i t é d ’ a d a p t a t i o n d e sp r o d u i t s b a n c a i r e s p o u r l e sd i f f é r e n t e s c a t é g o r i e s d e l ap o p u l a t i o n ;• L a c o n f o r m i t é d e s b a n q u e s a u xn o r m e s I F R S ;• L e s l e v i e r s d e c r o i s s a n c e e t l ad i v e r s i f i c a t i o n d e s r e v e n u s d e sb a n q u e s , c o m p t e t e n u d e l a s i t u a t i o né c o n o m i q u e d u p a y s e t d e l a v i s i o nd u r é g u l a t e u r d u s e c t e u r s u r l ag r a t u i t é d e s s e r v i c e s ;• L a c o u v e r t u r e e t l a g e s t i o n d e sr i s q u e s a u x q u e l s l e s b a n q u e so p é r a n t e n R D C f o n t f a c e .N o u s t e n o n s à r e m e r c i e r t o u t e s l e sp e r s o n n e s q u i o n t a c c e p t é d e p a r t i c i p e rà n o t r e e n q u ê t e a i n s i q u e l e s b a n q u e sq u i o n t f a v o r a b l e m e n t r é p o n d u à n o t r ed e m a n d e d ’ i n f o r m a t i o n s , c e g e s t ed é m o n t r e l a t r a n s p a r e n c e d e c e sb a n q u e s . I l s ’ a g i t d e l a B C D C , d ’ E c o b a n k ,d e l a C i t i b a n k , d e S o f i B a n q u e , d e B y b l o s ,d e l a F B N B a n k , d e l a R a w B a n k e td ’ A d v a n s B a n q u e .
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L ’ a c t i v i t é é c o n o m i q u e e n A f r i q u e s u b s a h a r i e n n e an e t t e m e n t d i m i n u é j u s q u ’ à a t t e i n d r e e n 2 0 1 5 , s o n p l u sb a s n i v e a u . C e r a l e n t i s s e m e n t s ’ e x p l i q u ee s s e n t i e l l e m e n t p a r l a f o r t e b a i s s e d e s c o u r s d e sp r o d u i t s d e b a s e . D e s p r é v i s i o n s p r o j e t a i e n t q u e c e t t ec r o i s s a n c e s ’ a m é l i o r e r a i t d e 2 0 1 7 à 2 0 1 8 g r â c e à l ah a u s s e d e s c o u r s d e s m a t i è r e s p r e m i è r e s e t à d e si n v e s t i s s e m e n t s d a n s l e s i n f r a s t r u c t u r e s ; c e q u i t i r e r a i tc e r t a i n s p a y s v e r s u n e c r o i s s a n c e r é g u l i è r e b i e n q u em o d é r é e .
R a p p e l d e s p r i n c i p a l e s c o n c l u s i o n sd e l ’ é t u d e m e n é e s u r l e s e x e r c i c e s2 0 1 5 e t 2 0 1 6U n c a d r e m a c r o é c o n o m i q u e a f r i c a i n e t c o n g o l a i s e n p r o i e à d e s d i f f i c u l t é s
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L e F r a n c c o n g o l a i s s ’ e s t f o r t e m e n t d é p r é c i é d e 3 1 %e n 2 0 1 6 , p a r t a n t d e C D F 9 2 7 , 5 p o u r l e d o l l a r e n f i n2 0 1 5 à 1 . 2 1 5 , 5 9 e n 2 0 1 6 , c e q u i n é c e s s i t e l ac o n s t i t u t i o n d ’ u n e p r o v i s i o n p o u r r e c o n s t i t u t i o n d uc a p i t a l a s s e z i m p o r t a n t e p o u r l e s e c t e u r . S i c e t t ep r o v i s i o n a v a i t é t é c o n s t i t u é e p a r t o u t e s l e s b a n q u e s ,l e r é s u l t a t n e t d u s e c t e u r s e r a i t n é g a t i f , s o i t C D F 6 , 2 2m i l l i a r d s a u l i e u d ’ u n r é s u l t a t p o s i t i f d e C D F 5 , 7 5m i l l i a r d s a c t u e l l e m e n t a f f i c h é .9 2 4 , 5 1 9 2 7 , 5 0 1 2 1 5 , 5 9( 0 , 1 % ) 0 , 3 % 3 1 , 0 %   5 %0 %5 %1 0 %1 5 %2 0 %2 5 %3 0 %3 5 %02 0 04 0 06 0 08 0 01 0 0 01 2 0 01 4 0 0 2 0 1 4 2 0 1 5 2 0 1 6E v o l u t i o n d u t a u x d e c h a n g e ( U S D / C D F )T a u x d e c h a n g e ( C D F Ó U S D ) V a r i a t i o n d ' a n n é e e n a n n é eS o u r c e : B a n q u e C e n t r a l e d u C o n g o 3 , 71 0 , 9M o y e n n e m o n d i a l e6 0 , 7M o y e n n e A f r i q u eS u b s a h a r i e n n e 2 8 , 901 02 03 04 05 06 07 08 0 Z A F N G A R W A Z M B G A B A G O U G A C O G S D N C M R C O D B D ID é t e n t i o n d ' u n c o m p t e b a n c a i r e ( % A g e 1 5 + )2 0 1 1 2 0 1 4S o u r c e : B a n q u e M o n d i a l e , G l o b a l F I N D E X ( 2 0 1 4 )A p r è s u n e f o r t e a c c é l é r a t i o n a u t o u r d e 9 % e n t r e 2 0 1 3e t 2 0 1 4 , l e t a u x d e c r o i s s a n c e d u P I B r é e l a r a l e n t i à 6 , 9% e n 2 0 1 5 , p o u r s e l i m i t e r à 2 , 4 % e n 2 0 1 6 ( i l d e v r a i ta t t e i n d r e 2 , 8 % e n 2 0 1 7 e t 3 , 5 % e n 2 0 1 8 ) . C er a l e n t i s s e m e n t s ’ e x p l i q u e e n g r a n d e p a r t i e p a r l a b a i s s ed e s c o u r s e t d e l a d e m a n d e m o n d i a l e d e s m a t i è r e sp r e m i è r e s , d ’ u n e a c c é l é r a t i o n d e l ’ i n f l a t i o n à 5 , 7 % e nm o y e n n e e n 2 0 1 6 . L e n i v e a u d e l ' i n c l u s i o n f i n a n c i è r e e s t f a i b l e e n A f r i q u eS u b s a h a r i e n n e c o m p a r é à l a m o y e n n e m o n d i a l e .Q u o i q u e l a p o p u l a t i o n a i t e n c o r e r e c o u r s a u s e c t e u ri n f o r m e l p o u r l ' é p a r g n e , l e s t r a n s f e r t s d e f o n d s , l ep a i e m e n t d e s f a c t u r e s , e t c . , e l l e s o l l i c i t e d e p l u s e np l u s l e s i n s t i t u t i o n s f i n a n c i è r e s p o u r l e s e m p r u n t s . E nR é p u b l i q u e D é m o c r a t i q u e d u C o n g o , l e m a n q u e d ec o n f i a n c e d a n s l e s i n s t i t u t i o n s f i n a n c i è r e s e s tt o u j o u r s f o r t . U n e i m p o r t a n t e p a r t i e d e l a p o p u l a t i o ne n R D C u t i l i s e e n c o r e l e s m é t h o d e s i n f o r m e l l e s p o u rs e s b e s o i n s e n m a t i è r e d ’ é p a r g n e .
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0 1 0 5D é p r é c i a t i o n d e l a m o n n a i e n a t i o n a l e i m p a c t a n tn é g a t i v e m e n t l e s i n d i c a t e u r s d u s e c t e u rL e f r a n c c o n g o l a i s s ’ e s t f o r t e m e n t d é p r é c i é e n2 0 1 6 ( 3 1 % ) m a s q u a n t a i n s i l a c o n t r e � p e r f o r m a n c ed e p l u s i e u r s a c t e u r s . E l l e a a u s s i c o n d u i t àc o n s t i t u e r u n e p r o v i s i o n p o u r r e c o n s t i t u t i o n d uc a p i t a l n o n n é g l i g e a b l e p o u r l e s e c t e u r . S i c e t t ep r o v i s i o n a v a i t é t é c o n s t i t u é e p a r t o u t e s l e sb a n q u e s , l e r é s u l t a t n e t d u s e c t e u r s e r a i t n é g a t i f ,s o i t 6 , 2 2 m i l l i a r d s d e C D F a u l i e u d ’ u n r é s u l t a t p o s i t i fd e 5 , 7 5 m i l l i a r d s d e C D F a c t u e l l e m e n t a f f i c h é . E n v i r o n n e m e n t r é g l e m e n t a i r e : j u s q u ’ o ùi r o n t l e r é g u l a t e u r e t l e l é g i s l a t e u r ?D e s m o d i f i c a t i o n s e n v i s a g é e s d e s n o r m e sp r u d e n t i e l l e s e t d e g o u v e r n a n c e ,p r i n c i p a l e m e n t e x p l i q u é e s p a r l e s c r i s e s d el a B I A C e t d e l a F i B a n k , t e n d e n t à s o l i d i f i e r l es e c t e u r . L e l é g i s l a t e u r a d m e t l a d é d u c t i o nf i s c a l e d e s p r o v i s i o n s , d a n s l a l o i d e f i n a n c e s2 0 1 7 .0 2 0 6D o m i n a t i o n d u s e c t e u r p a r l e s b a n q u e s l o c a l e s ,m a i s s u r s a u t d ’ o r g u e i l d e s b a n q u e s p a n a f r i c a i n e sL a g r a n d e m a j o r i t é d e s a g r é g a t s c o n s i d é r é s d a n sl e c a d r e d e c e t t e é t u d e s o n t d o m i n é s p a r l e sb a n q u e s l o c a l e s , d u f a i t n o t a m m e n t d e l e u ra n c i e n n e t é e t d e l e u r s r é s e a u x d ’ a g e n c e s .P a r a i l l e u r s , l e s b a n q u e s p a n a f r i c a i n e s c o m m e n c e n tà c o n s o l i d e r l e u r s m a r q u e s t r o u v é e s e n 2 0 1 3 e t l e sb a n q u e s i n t e r n a t i o n a l e s s e s o n t a f f i r m é e s e n 2 0 1 6a v e c d e t r è s b e l l e s p e r f o r m a n c e s , a p r è s u n n e tr a l e n t i e n 2 0 1 5 . 2 0 1 7 , v e r s u n e r é s i l i e n c e d u s e c t e u r ?L e c a p i t a l m i n i m u m d e s b a n q u e s v aa u g m e n t e r à p a r t i r d e 2 0 1 8 p o u r a t t e i n d r el ’ é q u i v a l e n t e n C D F d e 3 0 m i l l i o n s d ’ U S D e t 5 0m i l l i o n s d ’ U S D d e u x a n s p l u s t a r d . C e t t ed é c i s i o n d e l ’ A u t o r i t é d e r é g u l a t i o n v i s e àc o n s o l i d e r l e s e c t e u r . E n r e v a n c h e , l ec o n t e x t e a c t u e l ( c r i s e p o l i t i c o � é c o n o m i q u e ,d é p r é c i a t i o n d e l a m o n n a i e , i n f l a t i o n , e t c . ) n ec o n s t i t u e p a s u n g a g e d e c o n f i a n c en é c e s s a i r e à l a m i s e e n p l a c e d e t o u t er e f o r m e d ’ e n v e r g u r e .0 3 M o b i l i s a t i o n d e s d é p ô t s e t o c t r o i d e c r é d i t sU n e c r o i s s a n c e d e 3 8 % d e s c r é d i t s c o n t r e 2 3 %s e u l e m e n t p o u r l e s d é p ô t s . L e s d é p ô t s s o n tp r i n c i p a l e m e n t à v u e , i n d u i s a n t d e s c r é d i t s à c o u r tt e r m e e t d e s d é c o u v e r t s b a n c a i r e s g é n é r a l e m e n to r i e n t é s v e r s l e s m é n a g e s e t l e s e n t r e p r i s e s p r i v é e s .C e s d é p ô t s e t c r é d i t s s o n t l i b e l l é s e n g r a n d em a j o r i t é e n d o l l a r s a m é r i c a i n s .P o u r i n f o r m a t i o n , l e L T D ( r a t i o d ’ i n t e r m é d i a t i o n ) d us e c t e u r e s t d e 6 6 % e n 2 0 1 6 c o n t r e 5 7 % e n 2 0 1 5 ,t r a d u i s a n t u n e x c é d e n t d e s d é p ô t s d a n s l e s e c t e u r . 0 7 D i g i t a l i s a t i o n d e s s e r v i c e sL e s a c t e u r s d u m a r c h é v o n t i n v e s t i r d a v a n t a g e d a n sl e d i g i t a l ( F i n T e c h n o t a m m e n t ) : l a b a n q u e e n l i g n e , l e se s p a c e s l i b r e s � s e r v i c e s , l a b a n q u e m o b i l e , l a m o n n a i eé l e c t r o n i q u e … s e r o n t l e s e n j e u x d i g i t a u x d e l ab a n q u e d e d e m a i n .L a p é n é t r a t i o n d e s s e r v i c e s m o b i l e s ( 4 0 % ) ,n o t a m m e n t l ’ i n t e r n e t m o b i l e ( 1 3 % ) e t l a m o n n a i eé l e c t r o n i q u e ( 8 % ) , s u p é r i e u r e a u t a u x d eb a n c a r i s a t i o n ( 6 % ) , e s t u n f a c t e u r i n c i t a t i f v e r s u ni n v e s t i s s e m e n t m a s s i f d a n s l e s p r o d u i t s d i g i t a u x .C o e f f i c i e n t d ’ e x p l o i t a t i o n s t a b l e m a i s t o u j o u r s é l e v ée t t i m i d e c r o i s s a n c e d u p r o d u i t n e t b a n c a i r e ( P N B )L e c o e f f i c i e n t d ’ e x p l o i t a t i o n q u i s ’ é l è v e à 7 9 % e n2 0 1 6 d e m e u r e é l e v é , c o m p a r é à c e l u i a f f i c h é d a n sp l u s i e u r s r é g i o n s d u c o n t i n e n t , d é m o n t r a n t u n ed i f f i c u l t é d e s b a n q u e s à m a î t r i s e r l e u r s c h a r g e sd ’ e x p l o i t a t i o n .L e P N B s ’ e s t a c c r u d e 2 2 % e n 2 0 1 6 m a i s p o u v a i tê t r e p l u s i m p o r t a n t , n ’ e û t é t é l e c o û t é l e v é d e sr e s s o u r c e s q u i s o n t d e s i n t r a n t s n é c e s s a i r e s à l ac r é a t i o n d e l a r i c h e s s e .0 4
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• l e s p r é l è v e m e n t s o b l i g a t o i r e s a up r o f i t d e l ’ E t a t o u d e s i n s t i t u t i o n sp u b l i q u e s• l e s c o m m i s s i o n s p e r ç u e s p a rl ’ E t a b l i s s e m e n t d e C r é d i t e tl ’ I n s t i t u t i o n d e m i c r o f i n a n c eL ’ i n s t r u c t i o n e x i g e e n t r e a u t r e ( l i s t e n o ne x h a u s t i v e ) :• l a p u b l i c a t i o n t r i m e s t r i e l l e e ti m m é d i a t e a p r è s c h a q u em o d i f i c a t i o n• l a p u b l i c a t i o n p a r v o i e d e p r e s s e a uj o u r n a l o f f i c i e l , e t p a r v o i e d ’ a f f i c h a g ed a n s l e s a g e n c e s• l a p u b l i c a t i o n à l ’ a t t e n t i o n d e l ac l i e n t è l e s u r s u p p o r t p a p i e r , p a r v o i ed ’ a f f i c h a g e• l a l a n g u e d e l a p u b l i c a t i o n : l ef r a n ç a i s e t l e s l a n g u e s n a t i o n a l e sa v e c l ’ o b l i g a t i o n d ’ u n ec o m m u n i c a t i o n o r a l e p o u r l e s c l i e n t sa n a l p h a b è t e s• l a p r é s e n t a t i o n d e s f r a i s e tc o m m i s s i o n s e n p o u r c e n t a g e d um o n t a n t d u p r ê t c o n s e n t i p o u rf a c i l i t e r l a c o m p a r a i s o n e t p o u r l ad é t e r m i n a t i o n d u t a u x e f f e c t i f g l o b a l• l e d é l a i d e q u a t r e j o u r s à a c c o r d e ra u c l i e n t p o u r l a l e c t u r e d e s o nc o n t r a t d e c r é d i tP r o j e t d ’ i n s t r u c t i o n a u x é t a b l i s s e m e n td e c r é d i t e t a u x i n s t i t u t i o n s d eM i c r o f i n a n c e r e l a t i v e à l a g e s t i o n d e sp l a i n t e s d e l a c l i e n t è l eL ’ i n s t r u c t i o n s ’ a p p l i q u e a u xE t a b l i s s e m e n t s d e c r é d i t e t a u xi n s t i t u t i o n s d e m i c r o f i n a n c e . L e sg r a n d e s l i g n e s d e c e p r o j e t d ’ i n s t r u c t i o ns o n t l e s s u i v a n t s :• l a m i s e e n p l a c e d ’ u n d i s p o s i t i fi n t e r n e d é d i é à l a g e s t i o n d e sp l a i n t e s• l e s m o d a l i t é s d e g e s t i o n d e sp l a i n t e s : 3 0 j o u r s o u v r a b l e sm a x i m u m à d a t e r d e l a r é c e p t i o n d el a p l a i n t e d ’ u n c l i e n t p o u r yr é p o n d r e , a t t r i b u t i o n d ’ u n n u m é r od e r é f é r e n c e u n i q u e à c h a q u ep l a i n t e , i n f o r m a t i o n d e l a c l i e n t è l e

s u r l e d i s p o s i t i f i n t e r n e e t e x t e r n e d et r a i t e m e n t d e s p l a i n t e s , e t c .P r o j e t d ’ i n s t r u c t i o n a u x é t a b l i s s e m e n t sd e c r é d i t e t a u x i n s t i t u t i o n s d em i c r o f i n a n c e r e l a t i v e à l a f i x a t i o n d ut a u x e f f e c t i f g l o b a l , e n a b r é g é T E GL e r é g u l a t e u r i n s t r u i t l e s a s s u j e t t i s s u r l am a n i è r e d e d é t e r m i n e r l e t a u x e f f e c t i fg l o b a l . L e s é l é m e n t s à p r e n d r e e nc o m p t e d a n s l a d é t e r m i n a t i o n d e c e ti n d i c a t e u r s o n t :• l e s c o m p o s a n t e s r e l a t i v e s a u xc a r a c t é r i s t i q u e s d u p r o d u i t :m o n t a n t d u p r ê t , d u r é e d u p r ê t ,f r é q u e n c e d e r e m b o u r s e m e n t e tp é r i o d e d e g r â c e .• l e s c o m p o s a n t e s r e l a t i v e s a u c o û t :l e t a u x d é b i t e u r , l e s f r a i s d e d o s s i e r ,l ’ é p a r g n e o b l i g a t o i r e e t l ’ a s s u r a n c e .• l a c a t é g o r i s a t i o n d e s p r o d u i t s s ep r é s e n t e d e l a m a n i è r e s u i v a n t e :p r ê t à l a c o n s o m m a t i o n , p r ê tc o m m e r c i a l , c r é d i t d e t r é s o r e r i e ,p r ê t d ’ i n v e s t i s s e m e n t .L e s é l é m e n t s s u i v a n t s s o n t e x c l u s d uc a l c u l d u t a u x e f f e c t i f g l o b a l : l e s i m p ô t s ,d r o i t s , f r a i s e t c o m m i s s i o n s p r é l e v é e sp a r l e p r ê t e u r e n q u a l i t é d e p e r c e p t e u ra u p r o f i t d e l ’ E t a t o u d e t o u t a u t r eo r g a n i s m e c o n f o r m é m e n t à l al é g i s l a t i o n e t l a r é g l e m e n t a t i o n e nv i g u e u r .
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E n v i r o n n e m e n t r é g l e m e n t a i r eN o t r e r e g a r d c r i t i q u e s u r q u e l q u e s i n n o v a t i o n sa n n o n c é e s p a r l ’ a u t o r i t é d e r é g u l a t i o n1 . S u r l a g r a t u i t é d e s s e r v i c e sb a n c a i r e s :L e s d i f f é r e n t s c o û t s d e s s e r v i c e sp e r m e t t e n t a u x b a n q u e s d e f a i r e f a c ea u x c h a r g e s d i v e r s e s q u ’ e l l e s e n g a g e n ta f i n d e f o u r n i r c e s s e r v i c e s .L a g r a t u i t é d e s s e r v i c e s b a n c a i r e s a u r au n e i n c i d e n c e s u r l e p r o d u i t n e tb a n c a i r e d e s b a n q u e s e t p a r r i c o c h e ts u r l e p r o d u i t n a t i o n a l .L e r é g u l a t e u r d e v r a i t a u p r é a l a b l em e n e r u n e é t u d e s u r l ’ i m p a c t d ’ u n e t e l l em e s u r e e n t e n a n t c o m p t e d e l a p a r ta c t u e l l e d e s c o m m i s s i o n s d a n s l e P N Bd e s b a n q u e s e t d e s o n é v o l u t i o no b s e r v é e d u r a n t l e s 5 d e r n i è r e s a n n é e s .E n e f f e t , l e s c o m m i s s i o n s n e t t e sp e r m e t t e n t a u x b a n q u e s d e s ’ e n r i c h i rp l u s a i s é m e n t q u e l a m a r g ed ’ i n t e r m é d i a t i o n , l ’ a c t i v i t é d e c r é d i tp r é s e n t a n t b e a u c o u p d e v o l a t i l i t é e t d ed i f f i c u l t é d a n s l ’ e n v i r o n n e m e n t a c t u e l d up a y s .
2 . S u r l a p u b l i c a t i o n d e s c o n d i t i o n sd e b a n q u e :L e p r é s e n t t i t r e d u p r o j e t d ’ i n s t r u c t i o na l l a n t d a n s l e s e n s d e l a p u b l i c a t i o n d e sc o n d i t i o n s a p p l i q u é e s p a r l e sé t a b l i s s e m e n t s d e c r é d i t v i s e à r e n d r et r a n s p a r e n t s l e s t a r i f s a p p l i q u é s .C e p e n d a n t , n o u s é m e t t o n s u n e c r i t i q u es u r :• l a p u b l i c a t i o n d e l a t a r i f i c a t i o n p a rv o i e d e p r e s s e a u j o u r n a l o f f i c i e l :c e t t e d é m a r c h e p o u r r a i t , d ’ u n e p a r t ,a t t i r e r d e s c l i e n t s i n t é r e s s é s p a r l e st a r i f s e t , d ’ a u t r e p a r t , a i d e r l ac o n c u r r e n c e à a j u s t e r s e s p r i x e nf o n c t i o n d e l ’ o f f r e a f f i c h é e .• l ’ u t i l i s a t i o n d u s u p p o r t p a p i e r : C e t t ed é m a r c h e s e r a i t p r e s s e n t i e d a n s l es e c t e u r c o m m e u n r e t o u r e n a r r i è r es u r t o u t à l ’ h e u r e d e l a d i g i t a l i s a t i o nd e s p r o d u i t s e t s e r v i c e s d e p l u s e np l u s f r é q u e n t e a u s e i n d e s b a n q u e sl o c a l e s .• l e s c o n d i t i o n s d e p u b l i c a t i o n d e si n f o r m a t i o n s e n l a n g u e s n a t i o n a l e ss e r a i e n t u n a t o u t p o u r l e s b a n q u e sl o c a l e s d a n s l a m e s u r e o u e l l ef a c i l i t e r a i t l ’ a c c è s a u x s e r v i c e sb a n c a i r e s p a r l e s p e r s o n n e s n es ’ e x p r i m a n t p a s e n f r a n ç a i s s u r t o u t el ’ é t e n d u e d e l a r é p u b l i q u e .
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A u r e g a r d d e s i n n o v a t i o n s a n n o n c é e s , n o u s n o u s p r o p o s o n s d ’ é m e t t r e q u e l q u e s c r i t i q u e s s u rl e s p r o j e t s d ’ i n s t r u c t i o n c i D d e s s o u s :



E n v i r o n n e m e n t r é g l e m e n t a i r eQ u e l q u e s i n s t r u c t i o n s e n t r é e s e n v i g u e u rC o m m e a n n o n c é e l o r s d e n o t r e p r é c é d e n t e é t u d e ( e x e r c i c e 2 0 1 5 D 2 0 1 6 ) , l ’ i n s t r u c t i o n n ° 1 4 a u xb a n q u e s r e l a t i v e a u x n o r m e s p r u d e n t i e l l e s d e g e s t i o n , l a q u e l l e a s u b i u n e s i x i è m e m o d i f i c a t i o n ,e s t e n t r é e e n v i g u e u r a u c o u r a n t d e l ’ a n n é e 2 0 1 7 .A u c o u r s d e l a m ê m e a n n é e , c e r t a i n e s n o u v e l l e s i n s t r u c t i o n s é d i c t é e s p a r l a B a n q u e C e n t r a l ed u C o n g o s o n t e n t r é e s e n v i g u e u r . I l s ’ a g i t r e s p e c t i v e m e n t d e :
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L ’ i n s t r u c t i o n n ° 2 5 r e l a t i v e à l a n o r m a l i s a t i o n d e s c h è q u e sL e s i n s t r u c t i o n s n ° 2 6 p o r t a n t s u r l a n o r m a l i s a t i o n d e l a l e t t r e d e c h a n g eL ’ i n s t r u c t i o n n ° 2 7 p o r t a n t s u r l a n o r m a l i s a t i o n d u b i l l e t à o r d r eL ’ I n s t r u c t i o n n ° 2 8 r e l a t i v e à l a n o r m a l i s a t i o n d e s c o o r d o n n é e s b a n c a i r e s
L a n o r m a l i s a t i o n d e c h è q u e c o u v r e :• l e s c a r a c t é r i s t i q u e s p h y s i q u e s d u c h è q u e• l a p a r t i e i m p r i m é e d e l a f o r m u l e c h è q u e• l a p a r t i e m a r q u é e d e l a f o r m u l e c h è q u e• l e s é l é m e n t s t e c h n i q u e s l i é s à l a l e c t u r e e t a u t r a i t e m e n t t e c h n i q u e s e r a p p o r t a n t à l ac o d i f i c a t i o n d e s p r o c é d é s d ’ e n c o d a g e , l e p r é � m a r q u a g e e t l e s p r o t o c o l e s d ’ é c h a n g e s .L a n o r m a l i s a t i o n d e l a l e t t r e d e c h a n g e c o u v r e :• l e s c a r a c t é r i s t i q u e s p h y s i q u e s d e l a l e t t r e d e c h a n g e• l a p a r t i e i m p r i m é e d e l a l e t t r e d e c h a n g eE l l e c o u v r e :• l e s c a r a c t é r i s t i q u e s p h y s i q u e s d u b i l l e t à o r d r e• l a p a r t i e i m p r i m é e d u b i l l e t à o r d r eL e s c a r a c t é r i s t i q u e s t e c h n i q u e s e t l e m o d è l e n o r m a l i s é d e s c o o r d o n n é e s b a n c a i r e s s o n t :• l e s é l é m e n t s c o n s t i t u t i f s d u R I B• l e c a l c u l d e l a c l é R I B M O D U L O 9 7• l a c o m p o s i t i o n d e s c o o r d o n n é e s• l a v é r i f i c a t i o n d e l a c l é R I B• l e c o d e é t a b l i s s e m e n t• l e c o d e a g e n c e• l e n u m é r o d e c o m p t e



E n v i r o n n e m e n t r é g l e m e n t a i r eL e s a v i e z Z v o u s ?N o r m e I F R S 9L a n o u v e l l e n o r m e I F R S 9 s u r l e si n s t r u m e n t s f i n a n c i e r s e s t e f f e c t i v ed e p u i s l e 1 e r J a n v i e r 2 0 1 8 .L a n o r m e m o d i f i e l e s r è g l e s a c t u e l l e s d ec l a s s e m e n t e t d ’ é v a l u a t i o n d e s a c t i f sf i n a n c i e r s , a i n s i q u e l e m o d è l e d ed é p r é c i a t i o n d e s a c t i f s f i n a n c i e r s .E l l e r e m p l a c e l a n o r m e I A S 3 9 . E nR é p u b l i q u e D é m o c r a t i q u e d u C o n g o ,e l l e s ’ a p p l i q u e é v i d e m m e n t à t o u t e s l e sb a n q u e s e t a u x a u t r e s i n s t i t u t i o n sf i n a n c i è r e s q u i d o i v e n t p r é s e n t e r d e sé t a t s f i n a n c i e r s c o n f o r m e s a u x I F R S e te n t r a î n e r a a u s s i d e n o m b r e u xc h a n g e m e n t s d a n s l a f a ç o n d ec o m p t a b i l i s e r l e s i n s t r u m e n t s f i n a n c i e r s ,n o t a m m e n t l e s p a s s i f s f i n a n c i e r s( d e t t e s ) . D e p l u s , I F R S 9 s ’ a c c o m p a g n ed ’ u n n o u v e a u m o d è l e d e c o m p t a b i l i t éd e c o u v e r t u r e q u i s ’ i n s c r i t d a n s l al o g i q u e d e l a g e s t i o n d e s r i s q u e s .À f i n f é v r i e r 2 0 1 8 , t o u t e s l e s g r a n d e sb a n q u e s e u r o p é e n n e s o n t p u b l i é d e si n f o r m a t i o n s s u r l e s c o n s é q u e n c e s d e l am i s e e n œ u v r e d e l a n o u v e l l e n o r m eI F R S 9 . L e s c h a n g e m e n t s i n t r o d u i t s p a rI F R S 9 s o n t n o m b r e u x ( c l a s s e m e n t ,d é p r é c i a t i o n , c o u v e r t u r e … ) .A t i t r e d ’ i n d i c a t i o n , n o u s r e p r e n o n s c i �d e s s o u s q u e l q u e s i m p a c t s r e l e v é s p a rl e s b a n q u e s e u r o p é e n n e s s u i v a n t s c e st r o i s p h a s e s , à s a v o i r :• p h a s e 1 s u r l e s d i s p o s i t i o n s r e l a t i v e sa u c l a s s e m e n t e t à l ’ é v a l u a t i o n d e si n s t r u m e n t s f i n a n c i e r s• p h a s e 2 s u r l e s r è g l e s d ed é p r é c i a t i o n• p h a s e 3 s u r l e s r è g l e s r e l a t i v e s à l ac o m p t a b i l i t é d e c o u v e r t u r e

S e l o n p l u s i e u r s é t u d e s m e n é e s , l ap h a s e q u i a u r a i t e u u n i m p a c tc o n s i d é r a b l e s u r l e s b a n q u e se u r o p é e n n e s s e r a i t l a p h a s e 2 .I l e x i s t e u n c e r t a i n n o m b r e d e d é c i s i o n se t d e s c h o i x à e f f e c t u e r l o r s d e l at r a n s i t i o n v e r s c e t t e n o u v e l l e n o r m e ;n o u s c o n s i d é r o n s d o n c q u e c ’ e s tp r i m o r d i a l p o u r l e s b a n q u e s l o c a l e s d es e p e n c h e r d a v a n t a g e s u r l e s n o r m e sI F R S e n v u e d e :• m e s u r e r l e u r i m p a c t s u r l e u r s é t a t sf i n a n c i e r s e t p r e n d r e l e s m e s u r e sq u i s ’ i m p o s e n t p o u r y f a i r e f a c e ;• p r é s e n t e r l e s é t a t s f i n a n c i e r ss u i v a n t s d e s s t a n d a r d si n t e r n a t i o n a u x ;• a t t i r e r l e s i n v e s t i s s e u r s é t r a n g e r sd é s i r e u x d e c o l l a b o r e r a v e c l e sb a n q u e s c o n g o l a i s e s .
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E t u d e s u r l e s e c t e u r b a n c a i r e e n R é p u b l i q u e D é m o c r a t i q u e d u C o n g o ( E x e r c i c e 2 0 1 7 )



E n q u ê t e c l i e n tD e s c r i p t i o n d e s t r a v a u x e f f e c t u é s
P o u r c e t t e é d i t i o n d e l ’ é t u d e , n o u sa v o n s r é a l i s é u n e e n q u ê t e à d e s t i n a t i o nd e s c l i e n t s d e s i n s t i t u t i o n s b a n c a i r e si n s t a l l é e s e n R D C e t c e , s u r l ’ e n s e m b l ed u t e r r i t o i r e n a t i o n a l .L ’ e n q u ê t e a é t é m e n é e e x c l u s i v e m e n te n l i g n e a u t r a v e r s d e l ’ o u t i l G o o g l eF o r m .N o u s a v o n s c o n ç u l ’ e n q u ê t e d e m a n i è r eà o b t e n i r d e s i n f o r m a t i o n sc o m p a r a t i v e s d e b a s e s u r l a t r a n c h ed ’ â g e , l e l i e u d e r é s i d e n c e e t l ap r o f e s s i o n .L ' e n q u ê t e m e t l ' a c c e n t s u r l e s p o i n t ss u i v a n t s :• l e n i v e a u d e b a n c a r i s a t i o n e n R D Ce t / o u à l ’ é t r a n g e r ;• l e n i v e a u d ’ i n f o r m a t i o n s u r l e sp r o d u i t s b a n c a i r e s e t c e l u i d e l e u ru t i l i s a t i o n ;• l e t a u x d e s a t i s f a c t i o n ;• l e d e g r é d e c o n f i a n c e e td ’ a t t a c h e m e n t d e s c l i e n t s à l e u rb a n q u e r e s p e c t i v e .L e n o m b r e d e s r é p o n d a n t s n ’ e s t p a st r è s g r a n d p o u r p r é s e n t e r d e s d o n n é e sq u a n t i t a t i v e s e t q u a l i t a t i v e si n d i s c u t a b l e s . N é a n m o i n s , n o u s a v o n sc h o i s i d e t r a i t e r l e s r é p o n s e s o b t e n u e se t n o u s a v o n s c o n s t a t é q u e l e s r é s u l t a t sd é g a g e a i e n t d e s t e n d a n c e s e t a v i si m p o r t a n t s d e s c l i e n t s p a r r a p p o r t àl e u r s r e l a t i o n s a v e c l e s i n s t i t u t i o n sb a n c a i r e s .C e s a v i s m e t t e n t e n é v i d e n c e l e sf a i b l e s s e s d u s e r v i c e r e n d u p a r l e

s e c t e u r b a n c a i r e e t n é c e s s i t e n t u n p r i s ed e c o n s c i e n c e d e s a c t e u r s d e c es e c t e u r .E n e f f e t , l e s r é s u l t a t s d é m o n t r e n t u n eb o n n e c o n n a i s s a n c e d e s p r o d u i t s e ts e r v i c e s b a n c a i r e s .P a r c o n t r e , l ’ a n a l y s e d e s r é s u l t a t s m e te n é v i d e n c e l e p a r a d o x e s u i v a n t : 6 7 %d u n o m b r e t o t a l d ’ e n q u ê t é s s o n t p r ê t sà c h a n g e r d e b a n q u e s i l ’ o p p o r t u n i t é s ep r é s e n t a i t . P o u r t a n t , n o u s a v o n s n o t éu n f o r t t a u x d e s a t i s f a c t i o n p a r r a p p o r ta u x p r o d u i t s e t s e r v i c e s p r o p o s é s , s o i t7 7 % s u r l e t o t a l d e s r é p o n d a n t s à c e t t ee n q u ê t e .L e s p r i n c i p a l e s r a i s o n s d e c h a n g e m e n td e b a n q u e , é v o q u é e s p a r l e sr é p o n d a n t s , m e t t e n t e n é v i d e n c e l e sb e s o i n s d ’ e x c e l l e n c e e t d e c o n s t a n c ed e s a c t e u r s d u s e c t e u r d a n s l e s e r v i c er e n d u à l a c l i e n t è l e .L e s c h é m a , c i ù d e s s o u s , é n u m è r e l e sp r i n c i p a l e s é t a p e s q u i n o u s o n t p e r m i sd e r é a l i s e r l ’ e n q u ê t e :
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1 . E l a b o r a t i o n d u q u e s t i o n n a i r e d ’ e n q u ê t e2 . P u b l i c a t i o n e t l a n c e m e n t d e l ’ e n q u ê t e e n l i g n e3 . R é c e p t i o n d e s r é p o n s e s4 . C l ô t u r e d e l ’ e n q u ê t e5 . T r a i t e m e n t e t a n a l y s e d e s r é p o n s e s6 . M i s e e n é v i d e n c e d e s r é s u l t a t s



E n q u ê t e c l i e n tP r o f i l s d e s r é p o n d a n t sN o u s a v o n s i n t e r r o g é 2 4 0 p e r s o n n e s s e l o n l e s c r i t è r e s s u i v a n t s : l ’ â g e , l e l i e u d e r é s i d e n c ee t l a c a t é g o r i e p r o f e s s i o n n e l l e . C e t t e d é m a r c h e n o u s a p e r m i s d ’ o b t e n i r d e s r é s u l t a t s p r é c i se t p e r t i n e n t s s u r l e s c l i e n t s d e s b a n q u e s i m p l a n t é e s e n R é p u b l i q u e D é m o c r a t i q u e d u C o n g o .
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1 5 [ 2 53 3 %2 6 [ 3 55 1 %
3 6 [ 5 01 3 % P l u s d e 5 03 %T r a n c h e d ' â g e

H a u t K a t a n g a ;1 9 , 9 %I t u r i ; 0 , 8 %K a s a i ; 0 , 4 %K i n s h a s a ;7 6 , 8 %
L u a l a b a ;0 , 8 % N o r d [ K i v u ;0 , 4 % T s h o p o ;0 , 8 %L i e u d e R é s i d e n c e

A u t r e s7 % C a d r ed ’ e n t r e p r i s ep r i v é e5 8 %C a d r ed ’ i n s t i t u t i o np u b l i q u e8 %C o m m e r ç a n t o ue n t r e p r e n e u r1 3 % E t u d i a n t1 4 %P r o f e s s i o n

Q u e l e s t v o t r e t r a n c h e d ’ â g e ?L e g r a p h i q u e c i ù d e s s u s d é m o n t r e q u e l a p l u s g r a n d e p a r t i e d e sr é p o n d a n t s ( s o i t 5 1 % ) e s t s i t u é e d a n s l a t r a n c h e d ’ â g e c o m p r i s ee n t r e 2 6 e t 3 5 a n s . E n s u i t e l e s p e r s o n n e s e n t r e 1 5 e t 2 5 a n sr e p r é s e n t e n t 3 3 % d e s r é p o n d a n t s .N o u s d é d u i s o n s , p a r c o n s é q u e n t q u e l e s p e r s o n n e s d a n s l at r a n c h e d ’ â g e c o m p r i s e e n t r e 1 5 e t 3 5 a n s u t i l i s e n t f r é q u e m m e n tl e s p r o d u i t s e t s e r v i c e s b a n c a i r e s e t c o n s t i t u e n t a i n s i u n e c i b l e àp r e n d r e e n c o m p t e p a r l e s b a n q u e s .O ù r é s i d e z Â v o u s ?N o s t r a v a u x i l l u s t r e n t q u e l a m a j o r i t é d e s r é p o n d a n t s r é s i d e n t àK i n s h a s a ( 7 6 , 8 % ) . N o u s c o m p r e n o n s a i n s i q u e l ' a c c è s à i n t e r n e te s t p l u s a i s é p o u r l e s p o p u l a t i o n s q u i v i v e n t d a n s l a c a p i t a l e . E ne f f e t , n o t r e e n q u ê t e f u t l a n c é e e x c l u s i v e m e n t e n l i g n e .D e c e f a i t , t o u t e p e r s o n n e n ' a y a n t p a s a c c è s à i n t e r n e t o u n ed i s p o s a n t p a s d e t e r m i n a l p o u v a n t s e c o n n e c t e r ( s m a r t p h o n e ,o r d i n a t e u r , t a b l e t t e . . . ) , n ' a u r a i t p u r é p o n d r e à c e t t e e n q u ê t e .A p r è s K i n s h a s a q u i v i e n t e n t ê t e a v e c p l u s d e 7 6 % , o n r e t r o u v el e H a u t ù K a t a n g a a v e c p r è s d e 2 0 % d e s r é p o n d a n t s . Q u e l l e e s t v o t r e p r o f e s s i o n ?L e s c a d r e s d ’ e n t r e p r i s e s p r i v é e s s o n t e n m a j o r i t é p a r m in o s r é p o n d a n t s ( s o i t 5 8 % ) . C e t t e c a t é g o r i e p r o f e s s i o n n e l l ee s t s u i v i e p a r l e s é t u d i a n t s ( 1 4 % ) e t e n f i n d e s c o m m e r ç a n t se t e n t r e p r e n e u r s ( 1 3 % ) .L e s c a d r e s d ’ i n s t i t u t i o n s p u b l i q u e s ( 8 % ) e t l ’ e n s e m b l e d e sa u t r e s p r o f e s s i o n s r e g r o u p é e s s o u s l a c a t é g o r i e « A u t r e s »( 7 % ) v i e n n e n t e n d e r n i e r .



E n q u ê t e c l i e n tP r i n c i p a u x e n s e i g n e m e n t sI . U n e c o n n a i s s a n c e a p p r é c i a b l e e t u n t a u x d ’ u t i l i s a t i o n é l e v é d e s p r o d u i t s / s e r v i c e s b a n c a i r e sI l r e s s o r t d e n o s a n a l y s e s d e s r é s u l t a t sd e l ’ e n q u ê t e q u e l e s p r o d u i t s e t s e r v i c e sb a n c a i r e s s o n t b i e n c o n n u s d e l am a j o r i t é d e s r é p o n d a n t s .L e s p r o d u i t s c o n n u s e t u t i l i s é sf r é q u e m m e n t s o n t :• l e c o m p t e é p a r g n e• l e c o m p t e c o u r a n t• l e m o b i l e m o n e y• l e S M S B a n k i n g• l e P C B a n k i n g
L e s c o m p t e s c o u r a n t e t é p a r g n e s o n td e s p r o d u i t s c o m m u n s p r é s e n t s d a n sl ’ o f f r e d e c h a q u e b a n q u e . D e c e f a i t , i l sr e p r é s e n t e n t d e s b e s o i n s p r i m o r d i a u xp o u r t o u t c l i e n t d é s i r e u x d ’ e n t r e t e n i ru n e r e l a t i o n d ’ a f f a i r e s a v e c u n e b a n q u e .L e m o b i l e m o n e y q u i e s t l e t r o i s i è m es e r v i c e l e p l u s c o n n u s e l o n l e s r é s u l t a t sd e n o t r e e n q u ê t e e s t p l u s r é c e n t s u r l em a r c h é c o n g o l a i s . L e t a u x d ep é n é t r a t i o n d u m a r c h é c o n g o l a i s p a r l em o b i l e m o n e y e s t d e 1 0 % , s e l o n l er a p p o r t d u s e c o n d s e m e s t r e 2 0 1 8

p u b l i é p a r l ’ A u t o r i t é d e R é g u l a t i o n d e l aP o s t e e t d e s T é l é c o m m u n i c a t i o n s d uC o n g o ( A R P T C ) , O b s e r v a t o i r e d u M a r c h éd e l a T é l é p h o n i e M o b i l e .
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I I . P a r a d o x e d u c l i e n t c o n g o l a i s t r è s e x i g e a n t : s a t i s f a c t i o n , c o n f i a n c e m a i s f i d é l i t é f r a g i l e e tp e u g a r a n t i eL a m a j e u r e p a r t i e d e s r é p o n d a n t sd é c l a r e ê t r e s a t i s f a i t s d e s p r o d u i t s e ts e r v i c e s b a n c a i r e s q u ’ i l s c o n n a i s s e n t e tu t i l i s e n t . E n e f f e t , l e s t a u x d e s a t i s f a c t i o nd e s r é p o n d a n t s p a r r a p p o r t a u xp r o d u i t s e t s e r v i c e s b a n c a i r e s p a rt r a n c h e d ’ â g e s o n t l e s s u i v a n t s :• 3 6 ù 5 0 a n s : 8 1 %• p l u s d e 5 0 a n s : 8 0 %• 2 6 ù 3 5 a n s : 7 7 %• 1 5 ù 2 5 a n s : 7 5 %
D e p l u s , 8 7 % d e s u s a g e r s d e s b a n q u e so n t c o n f i a n c e e n l e u r s b a n q u i e r s . N o u sp o u v o n s d o n c a f f i r m e r q u e m a l g r é l e sf a i l l e s d e s a c t e u r s b a n c a i r e s , l e s c l i e n t ss o n t d a n s l ’ e n s e m b l e s a t i s f a i t s .I l e s t c o n s t a t é t o u t d e m ê m e q u e 6 7 %d e s r é p o n d a n t s p o u r r a i e n t c h a n g e r d eb a n q u e s e n c a s d ’ :• i n e f f i c a c i t é d u s e r v i c e c l i e n t ( l e n t e u r ,a b s e n c e d e p r o f e s s i o n n a l i s m e d e sa g e n t s … )• h a u s s e d e s f r a i s b a n c a i r e s e t t a u xd ’ i n t é r ê t s é l e v é s .

A u v u d e c e s r é s u l t a t s r é v é l a t e u r s , n o u sp r é c o n i s o n s a u x b a n q u e s d e m i s e r s u rl a r é t e n t i o n e t f i d é l i s a t i o n d e s c l i e n t s ,m a i s p a s à n ’ i m p o r t e q u e l p r i x :q u e l q u e s a x e s d ’ a m é l i o r a t i o n s o n tr e p r i s d a n s l e s l i g n e s q u i s u i v e n t .
L e s r é s u l t a t s d e l ’ e n q u ê t e m e t t e n t e né v i d e n c e u n e s é r i e d ’ a c t i o n s p r i o r i t a i r e sq u e l e s b a n q u e s s e d o i v e n t d e m e t t r ee n p l a c e p o u r f i d é l i s e r l e u r c l i e n t è l ea c t u e l l e e t a t t i r e r d e n o u v e a u x c l i e n t s .E n e f f e t , l e s b a n q u e s d o i v e n t :• a m é l i o r e r c o n t i n u e l l e m e n t l e s e r v i c ec l i e n t p a r l a f o r m a t i o n c o n t i n u e d e sa g e n t s d u f r o n t o f f i c e e t m e t t r e e np l a c e d e s o u t i l s p e r m e t t a n t d er e m é d i e r a u x f i l e s d ’ a t t e n t e s , a u xp r o b l è m e s t e c h n i q u e s o u a u t r e s . . . ) ;• m e n e r u n e é t u d e s u r l e s p r o d u i t s e ts e r v i c e s a d a p t é s e t r e c h e r c h é s p a rd e s c a t é g o r i e s q u i c o m p o s e n t l ap o p u l a t i o n ( u r b a i n s , r u r a u x , j e u n e s ,a d u l t e s , a c t i f s , n o n a c t i f s … ) ;

• o c t r o y e r d e s p r ê t s p l u s a d a p t é s a u xb e s o i n s d e s c i t o y e n s p a r l ar é a l i s a t i o n d ’ a n a l y s e s f i n a n c i è r e sm i n u t i e u s e s e t a p p r o f o n d i e s ;• é v a l u e r l e p o s s i b i l i t é d e r é d u c t i o nd e s f r a i s b a n c a i r e s e t t a u x d ’ i n t é r ê tp o u r l e s c l i e n t s r é c u r r e n t s ;• a c c r o î t r e l e n o m b r e d ’ a g e n c e s e td i s t r i b u t e u r s a u t o m a t i q u e s d e sb i l l e t s ( D A B ) , p o u r a m é l i o r e r l ap r o x i m i t é e t l e t a u x d ’ u t i l i s a t i o n d e ss e r v i c e s b a n c a i r e s ;C e s a c t i o n s s e r v i r o n t à r e m é d i e r a u xp r o b l é m a t i q u e s r é g u l i è r e m e n t m i s e s e ne x e r g u e p a r l e s c l i e n t s t e l l e s q u e :• l ’ i n e f f i c a c i t é d u s e r v i c e c l i e n t ( f i l ed ’ a t t e n t e t r o p l o n g u e , p r o b l è m e
r é c u r r e n t d e c o n n e x i o n , a b s e n c e d ep r o f e s s i o n n a l i s m e d e s a g e n t s … ) ;• l ’ i n d i s p o n i b i l i t é d ’ A T M e t d ’ a g e n c ed a n s d e n o m b r e u s e s z o n e s ;• l a d i f f i c u l t é d ’ o b t e n t i o n d e c r é d i t s ;• l e s n i v e a u x d e s t a u x d ’ i n t é r ê t l i é s a u xp r ê t s t r o p é l e v é s ;• l e s f r a i s b a n c a i r e s é l e v é s e t p a r f o i si n d û m e n t p r é l e v é s s u r d e s c o m p t e sc l i e n t s . . .

A x e s d ’ a m é l i o r a t i o n p o u r l a f i d é l i s a t i o n e t l ’ a t t r a c t i o n d e l a c l i e n t è l e



E n q u ê t e c l i e n tR é s u l t a t s d é t a i l l é s d e l ’ e n q u ê t e1 Â D i s p o s e z Â v o u s d ’ u n c o m p t e b a n c a i r e a u s e i n d ’ u n e i n s t i t u t i o n f i n a n c i è r e e n R D C ?8 4 % d e s r é p o n d a n t s a f f i r m e n t d é t e n i ru n c o m p t e b a n c a i r e d a n s u n e i n s t i t u t i o nb a n c a i r e d u p a y s . L e s p e r s o n n e s q u i o n te n t r e 2 6 e t 3 5 a n s ( 9 1 % ) p o s s è d e n t e nm a j o r i t é d e s c o m p t e s b a n c a i r e s e t i l ss o n t s u i v i s d e s p e r s o n n e s s i t u é e s d a n sl a t r a n c h e d ’ â g e d e 1 5 e t 2 5 a n s ( 7 0 % ) .C e s d e u x g r o u p e s s o n t r é s i d e n t s s o i t d uH a u t K a t a n g a e t d e K i n s h a s a , d e p l u s , i ls ’ a g i t d e c a d r e s d ’ e n t r e p r i s e s p r i v é e s .N o s r é s u l t a t s i l l u s t r e n t q u e 1 0 0 % d e sr é p o n d a n t s t r a v a i l l a n t d a n s u n ei n s t i t u t i o n p u b l i q u e a f f i r m e n t p o s s é d e ru n c o m p t e b a n c a i r e , c e q u i t e n d à
d é m o n t r e r l e s e f f o r t s d e b a n c a r i s a t i o np o u r s u i v i s p a r l e G o u v e r n e m e n t d e l aR é p u b l i q u e .U n e f f o r t e s t à f o u r n i r p o u r l a c a t é g o r i ed e s é t u d i a n t s d a n s l a t r a n c h e d ’ â g ec o m p r i s e e n t r e 1 5 e t 2 5 a n s , c a r l ep o u r c e n t a g e l e p l u s f a i b l e d e sp e r s o n n e s n o n b a n c a r i s é e s s e s i t u ed a n s c e t t e t r a n c h e ( 4 9 % ) .P o u r t a n t , s e l o n l e s d o n n é e s d e l ’ I n s t i t u tN a t i o n a l d e s S t a t i s t i q u e s , l e s p e r s o n n e sq u i o n t e n t r e 1 5 e t 2 4 a n s r e p r é s e n t e n te n v i r o n 3 4 % d e l a p o p u l a t i o n n a t i o n a l e ,s o i t e n v i r o n 1 5 8 7 6 0 0 0 h a b i t a n t s .

L e s b a n q u e s d e v r a i e n t s e p e n c h e rd ’ a v a n t a g e s u r c e t t e c a t é g o r i e d e l ap o p u l a t i o n e t l e u r o f f r i r l a p o s s i b i l i t éd ’ o u v r i r d a v a n t a g e d e c o m p t e sb a n c a i r e s à t r a v e r s :• u n e p l u s g r a n d e p r o x i m i t é( m u l t i p l i c i t é d e s a g e n c e s d a n s l e su n i v e r s i t é s e t l e s g r a n d e s é c o l e s )• d e s p r o d u i t s a d a p t é s à c e t t ec a t é g o r i e d e l a p o p u l a t i o n ,n o t a m m e n t c e u x a u t o u r d u d i g i t a l .

© 2 0 1 9 D e l o i t t e 5 2E t u d e s u r l e s e c t e u r b a n c a i r e

3 0 %9 % 1 3 % 7 0 %9 1 %8 7 %1 0 0 %0 % 1 0 % 2 0 % 3 0 % 4 0 % 5 0 % 6 0 % 7 0 % 8 0 % 9 0 % 1 0 0 %1 5 ' 2 5 a n s2 6 ' 3 5 a n s3 6 ' 5 0 a n sP l u s d e 5 0 a n sP o u r c e n t a g e d e r é p o n d a n t s p o s s é d a n t u n c o m p t e b a n c a i r e p a r c a t é g o r i e d ' â g e N o n O u iS o u r c e : D e l o i t t e
3 1 %9 % 1 3 % 5 1 % 6 9 %9 1 %1 0 0 % 8 7 % 4 9 %0 % 1 0 % 2 0 % 3 0 % 4 0 % 5 0 % 6 0 % 7 0 % 8 0 % 9 0 % 1 0 0 %A u t r e sC a d r e d ’ e n t r e p r i s e p r i v é eC a d r e d ’ i n s t i t u t i o n p u b l i q u eC o m m e r ç a n t o u e n t r e p r e n e u rE t u d i a n tP o u r c e n t a g e d e r é p o n d a n t s p o s s é d a n t u n c o m p t e b a n c a i r e p a r c a t é g o r i e s o c i o p r o f e s s i o n n e l l e N o n o u iS o u r c e : D e l o i t t e

2 1 %1 5 % 5 0 % 7 9 %1 0 0 %1 0 0 % 8 5 % 5 0 %1 0 0 %1 0 0 %0 % 1 0 % 2 0 % 3 0 % 4 0 % 5 0 % 6 0 % 7 0 % 8 0 % 9 0 % 1 0 0 %H a u t K a t a n g aI t u r iK a s a iK i n s h a s aL u a l a b aN o r d ' K i v uT s h o p oP o u r c e n t a g e d e r é p o n d a n t s p o s s é d a n t u n c o m p t e b a n c a i r e p a r p r o v i n c e N o n O u i
S o u r c e : D e l o i t t e
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U t i l i s a t e u r s d e l a t é l é p h o n i e m o b i l e
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B A N Q U E S ( C D Fm i l l i a r d s ) R é s u l t a t N e t F o n d s p r o p r e s R O E2 0 1 7 2 0 1 6 2 0 1 5 2 0 1 4 2 0 1 3 2 0 1 7 2 0 1 6 2 0 1 5 2 0 1 4 2 0 1 3 2 0 1 7 2 0 1 6 2 0 1 5 2 0 1 4 2 0 1 3A c c e s s ( 0 , 8 7 ) ( 6 , 7 6 ) 1 , 1 4 1 , 5 8 ( 4 , 8 6 ) 2 1 , 5 7 1 7 , 1 6 1 6 , 1 3 1 4 , 8 0 4 , 3 5 ( 4 % ) ( 3 9 % ) 7 % 1 1 % ( 1 1 2 % )A d v a n s ( 7 , 8 8 ) ( 3 , 5 4 ) 1 , 1 2 0 , 2 7 ( 1 , 2 8 ) 1 4 , 5 5 1 4 , 4 9 1 1 , 7 4 1 0 , 7 5 9 , 6 1 ( 5 4 % ) ( 2 4 % ) 1 0 % 3 % ( 1 3 % )A f r i l a n d 5 , 6 7 3 , 9 6 2 , 4 0 1 , 9 5 1 , 1 9 4 8 , 3 3 4 9 , 2 6 3 9 , 1 4 1 8 , 1 2 1 6 , 3 7 1 2 % 8 % 6 % 1 1 % 7 %B C D C 1 3 , 2 1 1 3 , 6 5 6 , 6 1 3 , 1 5 8 , 5 3 1 4 3 , 9 2 9 9 , 5 2 6 7 , 9 1 4 9 , 8 4 5 0 , 8 0 9 % 1 4 % 1 0 % 6 % 1 7 %B G F I ( 1 1 , 1 2 ) 6 , 7 1 7 , 9 3 0 , 3 6 ( 5 , 3 2 ) 3 8 , 9 1 4 1 , 3 4 3 1 , 4 2 2 1 , 5 2 9 , 6 6 ( 2 9 % ) 1 6 % 2 5 % 2 % ( 5 5 % )B O A ( 6 , 1 0 ) 1 , 7 4 2 , 3 1 0 , 2 8 ( 1 , 0 4 ) 3 1 , 5 8 2 4 , 4 0 2 1 , 2 3 1 5 , 8 0 9 , 5 1 ( 1 9 % ) 7 % 1 1 % 2 % ( 1 1 % )B y b l o s ( 0 , 4 4 ) 0 , 5 1 0 , 4 7 0 , 4 9 ä 1 8 , 8 8 1 4 , 4 7 1 3 , 8 4 1 3 , 4 6 ä ( 2 % ) 4 % ä 4 %C i t i g r o u p 2 , 4 7 ( 1 , 0 4 ) 0 , 9 3 1 , 8 7 1 , 2 1 3 1 , 7 8 2 3 , 3 7 2 0 , 0 3 1 7 , 5 4 1 5 , 9 2 8 % ( 4 % ) 5 % 1 1 % 8 %E c o b a n k ( 1 2 , 4 2 ) ( 0 , 7 6 ) 0 , 0 0 3 , 7 2 6 , 4 4 4 8 , 1 7 5 2 , 5 0 5 5 , 7 9 4 2 , 6 5 2 9 , 5 4 ( 2 6 % ) ( 1 % ) 0 % 9 % 2 2 %F B N ( 8 , 3 7 ) ( 1 5 , 1 4 ) 3 , 9 9 3 , 9 4 4 , 2 5 2 2 , 6 6 2 1 , 1 4 3 4 , 4 1 3 4 , 8 7 2 8 , 6 6 ( 3 7 % ) ( 7 2 % ) 1 2 % 1 1 % 1 5 %P r o c r e d i t 4 , 4 1 2 , 7 6 1 , 7 9 1 , 0 3 1 , 6 1 7 9 , 9 0 5 5 , 2 2 6 3 , 3 9 2 2 , 1 9 2 0 , 9 3 6 % 5 % 3 % 5 % 8 %R a w b a n k 9 , 3 9 1 , 1 2 8 , 3 3 5 , 3 8 5 , 1 6 1 7 0 , 4 7 1 2 1 , 0 0 1 0 5 , 0 0 9 4 , 4 8 7 8 , 0 3 6 % 1 % 8 % 6 % 7 %S o f i B a n q u e 9 , 5 0 1 1 , 0 4 4 , 5 0 4 , 1 2 3 , 9 2 7 3 , 7 7 4 4 , 2 7 2 5 , 2 0 2 0 , 7 0 1 6 , 6 1 1 3 % 2 5 % 1 8 % 2 0 % 2 4 %S t a n d a r d ( 1 3 , 8 4 ) ( 8 , 7 3 ) ( 3 , 7 5 ) ( 1 , 3 7 ) ( 0 , 7 3 ) 6 7 , 0 3 2 3 , 2 0 1 6 , 5 7 1 4 , 0 3 1 5 , 2 2 ( 2 1 % ) ( 3 8 % ) ( 2 3 % ) ( 1 0 % ) ( 5 % )T M B 1 2 , 1 9 0 , 6 6 5 , 8 5 9 , 5 9 6 , 2 6 1 2 0 , 1 7 7 3 , 4 5 5 9 , 1 5 5 3 , 2 0 4 2 , 5 1 1 0 % 1 % 1 0 % 1 8 % 1 5 %U B A 0 , 5 2 0 , 5 3 0 , 3 0 0 , 3 8 ( 1 , 1 7 ) 2 0 , 2 4 1 4 , 6 2 1 3 , 2 7 1 2 , 9 8 1 2 , 9 4 3 % 4 % 2 % 3 % ( 9 % )T o t a l d u s e c t e u r ( 3 , 2 5 ) 5 , 7 5 4 3 , 9 6 3 6 , 7 2 2 4 , 6 7 9 3 3 , 0 5 6 9 3 , 8 4 5 9 4 , 8 5 4 5 7 , 3 0 3 7 4 , 1 2 ( 0 , 3 % ) 1 % 7 % 8 , 0 % 7 %S o u r c e : D e l o i t t e
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