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DIGITALISATION DU PROCESSUS D’OCTROI DE CREDIT
ET OPTIMISATION DE L’EXPERIENCE CLIENT :
analyse comparative de Rawbank et EquityBCDC en Republique Démocratique du Congo

par
Gilbert NGANDU KAYEMBE
Apprenant en Sciences de Gestion, Faculté des Sciences Economiques et de Gestion,
Université de Kinshasa
Résumé

Cet article étudie comment la digitalisation du crédit améliore l'expérience client chez RAWBANK et
EQUITYBCDC, deux grandes banques en RDC. L’étude analyse des documents sur la digitalisation bancaire, la
satisfaction client, la relation banque-client, la livraison digitale du crédit et la solidité du secteur bancaire congolais.
Elle prévoit également un test empirique de l'impact de la digitalisation, de la rapidité, de la sécurité, de la facilité
d’utilisation et de la confiance sur la satisfaction client, dés que des données d’enquéte seront disponibles.

Les résultats attestent que la digitalisation du crédit concerne tout le parcours, du premier contact au
remboursement. Elle réduit les délais, améliore 'accessibilité, la transparence, la collecte documentaire, le scoring de
crédit et la personnalisation de la relation client. Cependant, en RDC, ou la croissance bancaire est forte mais les
vulnérabilités prudentielles existent, la digitalisation doit étre accompagnée d une gestion des risques, d'une protection
des données, d’une cybersécurité et d’une inclusion numérique robustes. RAWBANK et EQUITYBCDC dominent le
marché congolais et jouent un roble clé dans sa transformation numérique du crédit. L’article propose un modéle
d’optimisation basé sur cing dimensions : rapidité, sécurité, accessibilité, personnalisation et accompagnement humain.

Mots-clés : digitalisation bancaire, octroi de crédit, expérience client, satisfaction client, RAWBANK,
EQUITYBCDC, République Démocratique du Congo.
Abstract

This article analyzes the impact of digitalizing the credit-granting process on customer experience in two major
commercial banks in the Democratic Republic of the Congo, RAWBANK and EQUITYBCDC. It uses a qualitative
approach based on documentary analysis of banking digitalization, customer satisfaction, bank-customer relationships,
digital credit delivery, and the Congolese banking sector’s soundness. An econometric model is proposed to test the
effects of digitalization, speed, security, ease of use, and trust on customer satisfaction.

The findings show that credit digitalization encompasses the entire credit journey, from customer contact to
repayment monitoring. It reduces processing times, improves accessibility, increases transparency, facilitates document
collection, supports credit scoring, and personalizes customer relations. However, in the Congolese context,
digitalization must be supported by robust risk management, data protection, cybersecurity, and digital inclusion
mechanisms. The documentary comparison between RAWBANK and EQUITYBCDC highlights their significant
systemic weight in the Congolese market, reinforcing their capacity and responsibility in digital transformation. The
article proposes an optimization model based on speed, security, accessibility, personalization, and human support.
Keywords : banking digitalization, credit granting, customer experience, customer satisfaction, RAWBANK,

EQUITYBCDC, Democratic Republic of the Congo.

INTRODUCTION

La transformation numérique révolutionne les services bancaires, modifiant en profondeur les modes
de production, de distribution et de consommation. Dans le secteur financier, la digitalisation ne se limite
plus a l'utilisation d’applications mobiles ou de plateformes de consultation de solde. Elle implique une
reconfiguration compléte des processus internes, des canaux de distribution, des modeles d’évaluation des
risques et des relations avec les clients. Les études sur les services bancaires digitaux montrent que la
digitalisation transforme les interactions entre les banques et leurs clients, les rendant plus rapides, plus
accessibles, plus personnalisées et plus fluides (Cissé & Kpoghomou, 2024; El Hachimi et al., 2025).

Dans le domaine du crédit, la digitalisation est particulierement stratégique. Le processus traditionnel
d’octroi de crédit est souvent percu comme lourd et opaque, avec de nombreuses démarches
administratives, des pieces justificatives a fournir, des déplacements en agence, des délais d’analyse et un
manque de transparence dans la prise de décision. En revanche, la digitalisation du crédit permet de
simplifier et d’automatiser chaque étape du parcours client : premier contact, collecte des documents,
analyse de solvabilité, décision, signature du contrat, décaissement, suivi du remboursement et cloture du
prét (Spiess-Knafl, 2024). Cette transformation peut ainsi devenir un atout majeur pour améliorer
'expérience client.

Le contexte de la République démocratique du Congo rend ce sujet particulierement pertinent. Le
secteur bancaire congolais a connu une croissance fulgurante au cours des deux derniéres décennies. Selon
Mapamboli Posa et Kabanga Kadima (2025), le total des actifs bancaires est passé de 100 millions de dollars
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américains en 2002 a 16,8 milliards de dollars américains en 2023. Parallelement, le nombre de comptes
bancaires ouverts a explosé, passant de 30 000 en 2005 a environ 5 357 000 en 2021. Cette expansion rapide
témoigne d’une croissance significative du systéeme bancaire. Cependant, comme le soulignent les mémes
auteurs, le secteur reste fragile, notamment en matiére de gestion des risques, de liquidité et d’allocation des
crédits.

Dans ce contexte, le choix de RAWBANK et d’EQUITYBCDC comme unités de comparaison s'impose.
Ces deux banques occupent une place prépondérante sur le marché bancaire congolais. A fin 2023,
RAWBANK détenait 21 % des crédits, 30 % des dépots et 28 % du total des actifs du secteur. EQUITYBCDC,
quant a elle, représentait 26 % des crédits, 26 % des dépots et 23 % du total des actifs (Mapamboli Posa &
Kabanga Kadima, 2025). Ces deux institutions jouent donc un role central dans la distribution du crédit et
la relation bancaire avec la clientele congolaise.

La problématique de cet article se concentre sur I'impact de la digitalisation du processus d’octroi de
crédit sur I'expérience client dans ces deux banques commerciales majeures en RDC. Plus précisément, nous
cherchons a déterminer dans quelle mesure la digitalisation peut optimiser I'expérience client tout en
préservant la qualité du risque et la confiance bancaire. L’objectif général est d’analyser, a travers une revue
documentaire approfondie, les effets attendus de la digitalisation du crédit sur I'expérience client. Nous
proposons également un cadre comparatif applicable a RAWBANK et EQUITYBCDC, afin d’évaluer
I'efficacité de la digitalisation dans ces deux institutions.

I. CADRE THEORIQUE
1.1. Digitalisation bancaire et transformation de la relation client

La digitalisation bancaire peut étre définie comme l'intégration des technologies numériques dans les
processus, les produits, les services et les relations d’une institution financiére. Elle concerne a la fois les
opérations internes, comme l’automatisation, la gestion des données et la sécurisation des transactions, et
les interactions externes, telles que les applications mobiles, I'internet banking, les paiements digitaux, les
plateformes d’assistance et les services de banque a distance. Dans les travaux sur la Banque Extérieure
d’Algérie et le Crédit Populaire d”Algérie, la digitalisation est présentée comme un levier d’amélioration de
la relation bancaire, de la satisfaction et de la fidélisation, mais aussi comme un processus exigeant une
adaptation organisationnelle et culturelle (Boutouchent & Chabane, 2025 ; Ourrad & Mouffok, 2025).

L’expérience client désigne I'ensemble des perceptions, émotions, interactions et jugements qu'un
client développe au contact d’une organisation. Dans le secteur bancaire, elle dépend de la rapidité du
service, de la fiabilité des opérations, de la clarté de I'information, de la sécurité percue, de la confiance, de
la disponibilité des canaux, de la compétence du personnel et de la capacité de la banque a résoudre les
problemes. Les recherches empiriques de Bouafi (2020) montrent que la qualité fonctionnelle, la confiance
envers la marque, le plaisir d’utilisation et les attitudes des clients influencent positivement la satisfaction
vis-a-vis des services bancaires digitaux. De méme, Cissé et Kpoghomou (2024) observent que la satisfaction
dépend de I'efficacité des services digitaux, de la confiance, de la fidélité et de la perception d’innovation.

Dans cette perspective, la digitalisation de la relation client ne doit pas étre comprise comme une
substitution mécanique de I’humain par la technologie. Les travaux sur la digitalisation bancaire pendant la
crise de COVID-19 montrent que les outils numériques deviennent incontournables pour satisfaire une
clientele connectée, mais que la relation banque-client reste fondée sur la confiance, I'accompagnement et la
capacité de la banque a répondre aux besoins réels du client (El Hachimi et al., 2025). La technologie optimise
donc I'expérience client lorsqu’elle renforce la qualité du service au lieu de créer de nouvelles distances.
1.2. Digitalisation du processus d’octroi de crédit

Le processus d’octroi de crédit comprend généralement plusieurs étapes interdépendantes : la prise
de contact, la formulation de la demande, la collecte des piéces, 'analyse de la capacité de remboursement,
I'évaluation des garanties, la décision, la contractualisation, le décaissement et le suivi du remboursement.
Spiess-Knafl (2024) présente un parcours de crédit en sept étapes : premier contact, collecte documentaire,
due diligence et décision, émission du contrat et signature, décaissement, gestion du calendrier de paiement
et cloture du prét. Cette séquence montre que la digitalisation du crédit ne concerne pas uniquement 'étape
de demande ; elle couvre 1'ensemble du cycle de vie du prét.

La digitalisation peut intervenir a chaque étape de ce parcours. Au moment du premier contact, elle
permet au client de soumettre une demande via une application, un site web ou un canal mobile. Durant la
collecte documentaire, elle facilite le dépot sécurisé des pieces justificatives, la vérification automatique de
certaines données et la réduction des déplacements. Pendant I’analyse, elle permet 'utilisation de données
structurées, d’outils de scoring, d’analyses prédictives et de tableaux de bord. A I'étape de la décision et de
la contractualisation, elle peut accélérer la notification, la signature électronique et le décaissement. Enfin,
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durant le remboursement, elle permet le suivi du calendrier, les rappels automatiques, 1'alerte précoce en
cas de retard et I'amélioration de la gestion du portefeuille.

Toutefois, cette digitalisation comporte aussi des risques. Une automatisation excessive peut produire
une expérience impersonnelle, accentuer I'exclusion des clients peu alphabétisés numériquement ou générer
des décisions incomprises. Spiess-Knafl (2024) insiste sur la nécessité de préserver la dimension humaine,
particulierement lorsque les dossiers sont sensibles, complexes ou socialement importants. Dans un
environnement ott 'accés a Internet, la confiance numérique et la culture financiére restent inégalement
distribués, I'approche optimale est donc hybride : digitale pour accélérer et sécuriser les opérations, humaine
pour conseiller, expliquer et accompagner.

II. DEMARCHE METHODOLOGIQUE DE L’ETUDE

Cet article s’appuie principalement sur une méthodologie qualitative documentaire, complétée par
un dispositif économétrique conforme aux normes APA. Les documents analysés comprennent des articles
scientifiques, mémoires de master, théses et rapports portant sur la digitalisation bancaire, 1'expérience
client, la satisfaction client, la digitalisation du crédit et le contexte bancaire congolais. L’analyse thématique
a permis de regrouper les informations extraites autour de quatre axes : le processus d’octroi de crédit, les
déterminants de I'expérience client digitale, les enjeux de gestion des risques et le positionnement comparatif
de RAWBANK et EQUITYBCDC.

Cette méthodologie offre deux avantages principaux. Elle permet de construire un cadre d’analyse
théorique solide a partir de travaux existants et d’adapter les enseignements issus d’autres contextes
africains ou internationaux au cas de la RDC. Cependant, elle présente une limite importante : I'étude ne
repose pas encore sur une base de données primaire collectée auprés des clients de RAWBANK et
EQUITYBCDC. Par conséquent, la partie économétrique est présentée comme un modéle empirique
estimable et non comme une estimation définitive. Les résultats chiffrés devront étre produits apres collecte
d’un questionnaire ou d’une base administrative réelle.

Elément méthodologique Description retenue

Type d’étude Analyse qualitative documentaire

Unités de comparaison RAWBANK et EQUITYBCDC

Champ d’analyse Digitalisation du crédit et expérience client

Sources utilisées Articles, mémoires, théses et rapports téléchargés

Technique d’analyse Analyse thématique comparative

Limite principale Absence d’enquéte directe aupres des clients des deux banques

- Modeéle économétrique

Le modeéle de base peut étre formulé comme suit :
SAT; = Po + BiDIG: + B:RAP; + B:SEC; + BFAC; + BsCONF; + BAGE; + B-REV; + BsBANQ; + &

Dans ce modele, SAT; représente la satisfaction du client i a I'égard du processus d’octroi de crédit.
DIG; mesure le niveau percu de digitalisation du processus de crédit. RAP; représente la rapidité du
traitement, SEC; la sécurité percue, FAC; la facilité d’utilisation des canaux digitaux, CONF; la confiance
envers la banque, AGE; I'age du client, REV; le revenu mensuel ou la catégorie de revenu, BANQ; une
variable binaire distinguant les clients de RAWBANK et d’'EQUITYBCDC, et &; le terme d’erreur.

- Variables et mesures

Les variables principales peuvent étre mesurées a partir d'un questionnaire administré aux clients
ayant déja demandé un crédit ou utilisé un canal digital bancaire. Les variables perceptuelles seront
idéalement mesurées sur une échelle de Likert allant de 1 a 5, ot1 1 signifie « pas du tout d’accord » et 5
signifie « tout a fait d’accord ». Cette échelle est adaptée a ’analyse de la satisfaction, de la confiance, de la
facilité d’utilisation et de la sécurité percue.

Signe

Variable Code Nature Mesure proposée attendu

Satisfaction client SAT Dépendante Score moyen de satisfaction sur échelle de _

Likert
Digitalisation du crédit DIG In(.:lépendante ]?emande en ligr'le, s?uivi’ digitalc notification, +
principale signature ou validation électronique
s . . Py ti du délai tre d de et
Rapidité du traitement RAP Indépendante ereeption du - defalentre - demande e +

réponse
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Sécurité percue SEC Indépendante P,rotef:t}on des don.nees, confidentialité et +
sécurité des transactions

Facilité d'utilisation FAC Indépendante SlmphClt.e .d'e/l application, clarté des étapes +
et accessibilité

Confiance envers la banque CONF | Indépendante C.OH.ﬁ.aflce dans la décision, transparence et +
fiabilité de la banque

Age du client AGE Controle Age en années ou classes d’age +/-

Revenu du client REV Controle Revenu mensuel ou catégorie de revenu +

Banque BANQ | Controle 0 =RAWBANK; 1 = EQUITYBCDC +/-

ITII. HYPOTHESES DE RECHERCHE

‘étude vise a tester cinq hypotheses principales. La premiére hypotheése (Hi) suggere que la
digitalisation du processus d’octroi de crédit a un impact positif sur la satisfaction client. La deuxiéme
hypothese (H») postule que la rapidité du traitement influence positivement la satisfaction client. La
troisieme hypothese (Hs) affirme que la sécurité percue a un effet positif sur la satisfaction client. La
quatrieme hypothése (H4) indique que la facilité d’utilisation des canaux digitaux influence positivement la
satisfaction client. Enfin, la cinquieme hypothese (Hs) stipule que la confiance envers la banque a un impact
positif sur la satisfaction client.

3.1. Méthode d’estimation et tests statistiques

La méthode d’estimation recommandée est celle des moindres carrés ordinaires lorsque la variable
dépendante est traitée comme un score continu. Si la satisfaction est recodée en variable ordinale, un modéle
logit ordonné ou probit ordonné peut étre mobilisé.

L’analyse devra vérifier la fiabilité des échelles par 1'alpha de Cronbach, la multicolinéarité par les
facteurs d’inflation de la variance, I'hétéroscédasticité par un test de Breusch-Pagan ou de White, ainsi que
la significativité globale du modéle par le test de Fisher. Les résultats seront interprétés au seuil de 5 %,
conformément aux pratiques usuelles de présentation des résultats empiriques.

3.2. Tableau APA des résultats économétriques a compléter

Le tableau suivant respecte une présentation APA, mais les cellules numériques doivent étre
complétées uniquement apres estimation sur une base de données réelle. Cette précaution garantit la
transparence scientifique de l'article et évite de présenter des résultats non observés comme des résultats
empiriques.

Prédicteur B SE T P Décision attendue
Digitalisation du crédit A estimer | A estimer | A estimer | A estimer | Hlacceptéesi>0etp <.05
Rapidité du traitement A estimer | A estimer | A estimer | A estimer | H2acceptéesif>0etp <.05
Sécurité percue A estimer | A estimer | A estimer | A estimer | H3acceptéesif>0etp<.05
Facilité d'utilisation A estimer | A estimer | A estimer | A estimer | H4acceptéesif>0etp <.05

Confiance envers la banque | A estimer | A estimer | A estimer | A estimer | H5acceptéesifp>0etp <.05

Age du client A estimer | A estimer | A estimer | A estimer | Variable de controle
Revenu du client Aestimer | A estimer | Aestimer | A estimer | Variable de controle

A N A A Comparaison
Banque A estimer | Aestimer | Aestimer | A estimer RAWBANK /EQUITYBCDC

Note. SAT = satisfaction client; DIG = digitalisation du crédit; RAP = rapidité du traitement; SEC = sécurité
percue; FAC = facilité d’utilisation; CONF = confiance envers la banque. Les coefficients doivent étre interprétés
comme I'effet marginal de chaque prédicteur sur la satisfaction client, toutes choses égales par ailleurs.

3.3. Interprétation attendue des résultats

Si le coefficient associé a la digitalisation du crédit est positif et statistiquement significatif, cela
signifiera que les clients qui percoivent le processus de crédit comme plus digitalisé déclarent un niveau de
satisfaction plus élevé. Un coefficient positif de la rapidité indiquerait que la réduction du délai de traitement
améliore I'expérience client.

Un coefficient positif de la sécurité percue confirmerait que la confiance dans la protection des
données constitue une condition essentielle de I'adoption du crédit digital. Enfin, une variable banque
significative révélerait I’existence d'une différence moyenne de satisfaction entre les clients de RAWBANK
et ceux d’EQUITYBCDC, aprés controle des autres facteurs.
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IV. RESULTATS ET ANALYSE COMPARATIVE
4.1. Positionnement comparatif de RAWBANK et EQUITYBCDC

RAWBANK et EQUITYBCDC occupent une place centrale dans le systéme bancaire congolais. Les
données sectorielles disponibles indiquent que RAWBANK détient une forte position en matiere de dépots
et d’actifs, tandis qu'EQUITYBCDC est particulierement importante dans la distribution des crédits. Cette
différence est significative pour 1'analyse de la digitalisation du crédit. Une banque fortement positionnée
sur les dépots dispose d’une base relationnelle importante qu’elle peut convertir en opportunités de crédit
digital. Une banque fortement engagée dans le crédit doit, quant a elle, renforcer ses outils d’analyse, de
suivi et de maitrise du risque afin de préserver la qualité du portefeuille.

Part dans les Part dans les Part dans le

Banque crédits dépots total actif

Interprétation pour la digitalisation du crédit

Forte base clientele et capacité de déploiement de
RAWBANK 21 % 30 % 28 % services digitaux orientés relation, fidélisation et
cross-selling.

Forte exposition au crédit et intérét stratégique a
EQUITYBCDC 26 % 26 % 23 % digitaliser ’analyse, le scoring, le suivi et la gestion
du portefeuille.

Ces données montrent que les deux banques ne sont pas seulement comparables par leur taille ; elles
sont aussi pertinentes pour une réflexion sur le crédit digital. RAWBANK peut tirer parti de sa forte base de
dépots pour proposer des parcours de crédit rapides a ses clients existants. EQUITYBCDC, en raison de sa
part importante dans les crédits, peut renforcer 'automatisation de la demande, 1'évaluation du risque et le
suivi du remboursement afin d’améliorer simultanément la satisfaction et la prudence bancaire.

4.2, Effets attendus sur l’expérience client

La digitalisation du processus d’octroi de crédit peut améliorer I'expérience client de plusieurs
maniéres. Premiérement, elle réduit considérablement le temps de traitement. Dans un processus
traditionnel, les demandes de crédit impliquent souvent de multiples visites en agence, des files d’attente
interminables, des photocopies, des échanges physiques et une attente interminable. En revanche, un
processus digital permet aux clients de soumettre leurs demandes a distance, de téléverser leurs documents,
de recevoir des notifications et de suivre lI'état d’avancement de leur dossier en temps réel. Cette
transparence réduit I'incertitude et renforce la perception de contrdle du client.

Deuxiémement, la digitalisation améliore 1'accessibilité. En République Démocratique du Congo
(RDC), ou les distances géographiques, les cotits de déplacement élevés et les infrastructures limitées
peuvent restreindre I'acces aux services bancaires, le crédit digital rapproche la banque des clients vivant en
dehors des centres urbains. Spiess-Knafl (2024) souligne que la digitalisation rend le processus de prét plus
accessible aux communautés rurales ou mal desservies. Cependant, cet avantage dépend de la disponibilité
d’une connectivité fiable, d"une éducation financiére adéquate et de la simplicité des interfaces utilisateur.

La personnalisation est le troisiéme mécanisme. En analysant les données collectées tout au long du
parcours digital, les banques peuvent mieux comprendre le profil de leurs clients, leurs habitudes d’achat,
leur capacité de remboursement et leurs préférences. Elles peuvent ainsi proposer des offres plus adaptées,
des montants plus pertinents, des échéances plus flexibles et des conseils plus personnalisés. Les études sur
la satisfaction digitale montrent que les clients apprécient les services efficaces, innovants et capables de
répondre a leurs besoins spécifiques (Bouafi, 2020 ; Cissé & Kpoghomou, 2024).

La confiance est le quatriéeme mécanisme. Dans le domaine du crédit, la confiance est un échange
bidirectionnel : la banque doit faire confiance au client pour honorer ses remboursements, et le client doit
faire confiance a la banque pour traiter sa demande de maniére équitable, sécurisée et transparente. La
digitalisation peut renforcer cette confiance si elle améliore la tracabilité des décisions, protege les données
personnelles et fournit des explications claires et compréhensibles. En revanche, elle peut l'affaiblir si les
clients percoivent les algorithmes comme opaques, discriminatoires ou déshumanisés.

4.3. Risques et conditions de réussite

La digitalisation du crédit ne garantit pas automatiquement une meilleure expérience client. Elle
nécessite une gouvernance rigoureuse, d’autant plus que le secteur congolais présente des fragilités
prudentielles. Mapamboli Posa et Kabanga Kadima (2025) soulignent que certaines faiblesses persistent
dans la gestion des risques et I'allocation des crédits, malgré le développement rapide du systéme bancaire.
Il est donc crucial de concevoir la digitalisation comme un outil de maitrise du risque, et non comme un
simple instrument commercial.

Cinq dimensions clés sont essentielles a la réussite de la digitalisation du crédit :

MES-RIDS, n°159, Juillet — Aott 2026 www.mesrids.org




Monvements et Enjens: Sociaux - Revue Internationale des Dynamiques Sociales 47

- Qualité des données : un scoring digital fiable repose sur des données exactes, completes, vérifiées et
actualisées.

- Cybersécurité : la protection des données financieres et personnelles est primordiale.

- Explicabilité des décisions : il est important de pouvoir expliquer les décisions de crédit, notamment
lorsque des modéles automatisés sont utilisés.

- Inclusion numérique : ila ut veiller a ce que les clients peu familiers avec les outils digitaux ne soient pas
exclus du crédit.

- Complementarité technologie-accompagnement humain : un accompagnement humain est indispensable
pour les crédits complexes, les PME, les clients vulnérables ou les dossiers nécessitant une appréciation

qualitative.
Dimension Contribution a 1’expérience client Risque associé Mesure d’atténuation
Rapidité Réduction des délais de demande, | Décisions précipitées ou mal | Délais standards, notifications
P d’analyse et de décaissement comprises claires et controle qualité
L Protection des données et confiance | Fraude, cyberattaque ou fuite de | Authentification forte,
Sécurité . . . PR
dans le canal digital données chiffrement et audit régulier
ey 1 . Parcours  omnicanal et
e Acces a distance au crédit, y compris . . . .
Accessibilité Exclusion des clients non connectés | assistance en agence ou par
hors agences o
téléphone
- Offres adaptées au profil et a la | Utilisation abusive ou opaque des | Consentement, transparence
Personnalisation i . . .
capacité du client données et gouvernance des données
Accompagnement | Conseil, pédagogie et traitement des N P P Modele hybride combinant
. Cotts opérationnels plus élevés g . .
humain cas complexes digital et conseiller bancaire

IV. DISCUSSION DES RESULTATS

L’analyse documentaire met en lumiére un point crucial : la digitalisation du processus d’octroi de
crédit ne constitue un levier d’optimisation de 1'expérience client que lorsqu’elle transforme véritablement
le parcours client, au-dela d'une simple vitrine technologique. Une application mobile ou un formulaire en
ligne ne suffisent pas si le traitement reste manuel, lent et opaque en arriére-plan. L’expérience client
s’améliore significativement lorsque le front office digital et le back office bancaire sont parfaitement
intégrés, permettant ainsi un traitement fluide et transparent des demandes.

Pour RAWBANIK, la priorité stratégique pourrait résider dans 'exploitation de sa solide base de
dépots et d’actifs afin de développer une approche de crédit digital axée sur la fidélisation et la
personnalisation. ~Une banque disposant d'une large clientele peut tirer parti de ses données
transactionnelles internes, avec le consentement explicite des clients, pour proposer des crédits préévalués,
des lignes de crédit digitales ou des parcours simplifiés pour les clients déja connus. Cette approche
permettrait de transformer la relation de dépoét en relation de financement, tout en réduisant
considérablement les frictions administratives et en améliorant la satisfaction client.

Pour EQUITYBCDC, la priorité pourrait étre I'optimisation du pilotage du risque de crédit, compte
tenu de sa part importante sur le marché des crédits. La digitalisation peut renforcer la qualité du portefeuille
par une meilleure collecte documentaire, un scoring plus cohérent et précis, des alertes précoces sur les
risques potentiels et un suivi automatisé des échéances de remboursement. Elle peut également améliorer
I'expérience client en accélérant le processus de décision et en fournissant des explications claires et
transparentes sur les motifs d’acceptation, de demande de complément d’information ou de rejet de la
demande.

Toutefois, les deux banques doivent impérativement éviter trois pieges majeurs. Le premier piege est
le technocentrisme, qui consiste a croire a tort que la technologie seule suffit a garantir la satisfaction client.
Les recherches sur la satisfaction bancaire digitale montrent que les clients évaluent également la confiance
qu’ils accordent a la banque, la qualité fonctionnelle des outils digitaux, la sécurité des transactions et I'utilité
percue de ces outils (Bouafi, 2020; Cissé & Kpoghomou, 2024). Le deuxiéme piege est I'automatisation
opaque, qui peut affaiblir la confiance des clients dans les décisions de crédit prises par I'algorithme. Enfin,
le troisieme piege est l'exclusion numérique, un probléme particulierement préoccupant dans les pays
comme la RDC, ot1 les niveaux d’acces a la technologie, de littératie numérique et de connectivité internet
demeurent inégaux.

Ainsi, 'optimisation de I'expérience client dans 'octroi de crédit en RDC doit reposer sur un modele
hybride, combinant les avantages du digital et I'expertise humaine. Ce modele hybride doit permettre au
client autonome d’effectuer rapidement et facilement ses démarches en ligne, tout en maintenant des points
d’assistance physique et téléphonique pour les clients qui ont besoin d’un accompagnement personnalisé. 11
doit permettre aux banques de traiter plus rapidement les demandes simples et standardisées, tout en
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réservant une analyse humaine approfondie et experte aux dossiers complexes et aux situations
particulieres. Enfin, ce modéle hybride doit articuler avec justesse satisfaction client et prudence bancaire,
car une expérience rapide mais fondée sur une mauvaise évaluation du risque peut fragiliser la banque et, a
terme, dégrader la confiance dans I'ensemble du systéme bancaire.

De tout ce qui précede, le modele a proposer pour I'optimisation du crédit en RDC repose sur une
logique de parcours client intégré. Au lieu de concevoir le crédit comme une succession de taches
administratives séparées, la banque doit le concevoir comme une expérience continue. Le client doit savoir
ou il se trouve dans le processus, quelles informations sont attendues, pourquoi elles sont nécessaires,
combien de temps prendra I'analyse et quelles sont les prochaines étapes. La transparence devient alors un
facteur de satisfaction.

Etape du crédit

Digitalisation recommandée

Indicateur d’expérience
client

Indicateur de maitrise du
risque

Premier contact

Simulation en ligne, chatbot,
demande via application

Taux de demandes initiées en
ligne

Qualité de
initiale

I'identification

Collecte documentaire

Téléversement
checklist dynamique

sécurisé,

Taux de dossiers complets au
premier dépot

Taux de documents rejetés ou
frauduleux

Analyse et scoring

Scoring interne,  analyse
transactionnelle, alertes

Délai moyen de réponse

Taux de défaut prévisionnel

Décision

Notification claire, explication
du statut

Satisfaction apres décision

Cohérence entre score et

décision finale

Signature et décaissement

Signature électronique ou
validation sécurisée

Délai de décaissement

Controle conformité avant
décaissement

Suivi du remboursement

Rappels automatiques,
tableau de bord client

Taux d’utilisation du suivi
digital

Taux de retard et alertes
précoces

Ce modele peut servir de base a une recherche empirique future. Une enquéte aupres des clients de
RAWBANK et d’EQUITYBCDC pourrait mesurer la satisfaction a chaque étape du parcours, tandis que des
entretiens avec les responsables crédit, conformité et digital permettraient d’évaluer la faisabilité
opérationnelle. Une telle recherche pourrait tester I’hypothése selon laquelle la satisfaction augmente
lorsque la digitalisation réduit les délais, améliore la transparence et conserve un accompagnement humain
suffisant.

CONCLUSION

Cet article a examiné comment la digitalisation du processus d’octroi de crédit peut améliorer
I'expérience client dans deux grandes banques commerciales de la République Démocratique du Congo
(RDC), RAWBANK et EQUITYBCDC. L’analyse documentaire a révélé que la digitalisation du crédit peut
améliorer la rapidité, 1'accessibilité, la personnalisation, la transparence et le suivi du parcours client. Elle
peut également contribuer a une meilleure gestion du risque de crédit grace a une collecte de données plus
efficace, des outils de scoring performants, des alertes précoces et une tragabilité accrue des décisions.

Cependant, la digitalisation n’est pas une solution miracle. Dans le contexte congolais, elle doit étre
accompagnée d'une gouvernance renforcée des risques, d'une cybersécurité robuste, d'une politique claire
de protection des données et d"une stratégie d’'inclusion numérique. RAWBANK et EQUITYBCDC, compte
tenu de leur position dominante sur le marché bancaire congolais, ont une capacité significative pour mener
cette transformation. Elles doivent toutefois veiller a trouver un équilibre entre efficacité digitale et
confiance humaine.

La principale contribution de cet article est de proposer un cadre d’analyse qui relie le parcours digital
du crédit aux différentes dimensions de l'expérience client. Il présente également une spécification
économétrique qui peut étre directement utilisée dans une enquéte future. La principale limite de I’article
réside dans 1’absence de données primaires collectées directement aupres des clients et des responsables des
deux banques. Des recherches futures devraient donc mener une enquéte comparative sur le terrain afin
d’estimer le modele proposé et de mesurer empiriquement les effets de la digitalisation du crédit sur la
satisfaction, la confiance, la fidélité et la perception de justice dans les décisions d’octroi.
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