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Résumé

La présente recherche décrit ’apport de I’innovation technologique a la digitalisation des
banques et des IMF en quéte de performance commerciale. Pour y parvenir, nous avons opté
pour une démarche qualitative exploratoire. A partir d’un protocole d’entretien individuel, les
entrevues ont été menées aupres de 10 responsables des banques et des microfinances des
principales villes du Cameroun (Yaoundé et Douala). Les données recueillies ont été traitées
grace au logiciel NVIVO. Ainsi, les résultats auxquels nous aboutissons identifient trois
principaux facteurs clés de I’apport de I’innovation technologique a la digitalisation des
bangues et des microfinances en quéte de performance commerciale. Ces facteurs sont lies a
la satisfaction des clients via la technologie digitale, liés a la réduction des colts via la
technologie digitale et liés a la concurrence issue par I’impératif de la technologie digitale. En
outre, les banques et les microfinances se heurtent & une concurrence aigué et doivent
d’avantage se digitaliser grace aux innovations technologiques afin de mieux répondre aux
attentes d’une clientéle de plus en plus exigeante.

Mots clés: Numérique; digitalisation ; innovation technologique; performance
commerciale ; banques ; microfinances.

Abstract

This research describes the contribution of technological innovation to the digitalization of
banks and MFIs in search of commercial performance. To achieve this, we opted for an
exploratory qualitative approach. Based on an individual interview protocol, interviews were
conducted with 10 bank and microfinance managers from the main cities of Cameroon
(Yaoundé and Douala). The data collected was processed using NVIVO software. Thus, the
results to which we arrive identify three main key factors of the contribution of technological
innovation to the digitalization of banks and microfinance in search of commercial
performance. These factors are linked to customer satisfaction via digital technology, linked
to cost reduction via digital technology and linked to competition resulting from the
imperative of digital technology. In addition, banks and microfinance come up against fierce
competition and need to digitize more thanks to technological innovations in order to better
meet the expectations of an increasingly demanding customer base.

Keywords : Digital ; digitization ; technological innovation ; commercial performance ;
banks ; microfinance.



Introduction

La mondialisation a donné naissance a un village planétaire. Cette mutation a
considérablement influencé le monde des affaires et constitue un défi énorme pour toutes les
entreprises, qui se frottent désormais a la concurrence mondiale. Ainsi, I'innovation joue un
réle déterminant pour les entreprises qui utilisent les nouvelles technologies pour performer.
L’évolution technologique dans le secteur financier, en général, et le secteur bancaire, en
particulier a créé une dynamique de renouveau dans 1’économie bancaire (Akkarene, et al.,
2020). En effet, le secteur bancaire se caractérise par une présence relativement forte sur la
toile ; les sites bancaires sont de plus en plus nombreux avec une offre diversifiée et variée
(Akkarene, et al., 2020). Selon (Gosling, 2000), la pénétration croissante des technologies
numériques dans le secteur financier, a bouleversé le mode de fonctionnement de nombreuses
institutions financieres, qui devient ipso facto le secteur par excellence ou la digitalisation a
pris son essor. En conséquence, le niveau d’investissement en TIC dans les IMF s’est accru et
a fait émerger des solutions digitales, a I’exemple des banques mobiles (E-banking, SMS-
banking, mobile-banking, etc.) dans toute I’ Afrique et partout ailleurs afin de parer a la non-
bancarisation (Gosling, 2000). Selon (Imai, et al., 2010), une large fraction de la population
pauvre demeure toujours exclue des services financiers de base, ou la majorité se retrouve
dans les pays sous-développés ou dans les pays a faible niveau de vie ou 80 % de la
population mondiale a un taux de bancarisation toujours mitigé (Banque Mondiale, 2006). I
environne 5 a 7 % fin 2012 en Afrique Centrale et se situe a 12,2 % en 2020 au Cameroun
contre une moyenne de 29 % en Afrique (SND30, 2020). Pourtant le taux de pénétration de la
téléphonie mobile au Cameroun, a connu une évolution exponentielle au cours des dernieres
années. Il est passé d’environ 12 % en 2005 a prés de 83 % en 2016, laissant transparaitre au
cours de cette période, plus de 20 millions d’abonnés enregistrés aux opérateurs téléphoniques
en place (MINPOSTEL, 2017). En revanche, le taux de bancarisation reste faible selon les
experts, de 13,8 % en 2011 a 17,9 % en 2014, soit 1,6 millions de clients pour les banques et
1,7 millions pour les microfinances (Kouomou, 2020).

Pour (Kouomou, 2020), le secteur bancaire est le secteur économique extrémement important
dans tous les pays développés et aussi émergents, car il représente 1’épine dorsale financicre
de la vie économique dans la mesure ou les banques représentent I’intermédiaire privilégié
entre les epargnants et les investisseurs. Au Cameroun le secteur bancaire camerounais
connait désormais une concurrence exacerbée depuis 1’adoption des politiques d’ajustement
structurel qui a abouti a la libéralisation des établissements financiers relevant du portefeuille
de I’Etat dans les années 90 (Biboum et Nkakleu, 2013). La pénétration massive des
microfinances dans le secteur financier provoque aujourd'hui une rude concurrence et tend a
conduire a la saturation de certains marchés (Bekolo et Onomo, 2008). Cette hypertrophie
concurrentielle entraine une diminution du nombre de clients dans les banques et les IMF. De
plus, ’on assiste a la fermeture de plusieurs institutions de microfinances (IMF) qui ont fait
faillite a I’instar de la Goldy Businessmen Fund (GBF) dont la fermeture est intervenue le 07
juillet 2008; de la COFINEST (Compagnie Financiére de 1’Estuaire) qui a subi un sort
identique le 21 février 2011; de la FIFFA (First Investment for Financial Assistance) dont la
fermeture a eu lieu en aolt 2012; ou de la CAPCOL (Caisse Populaire Coopérative du
Littoral) qui a fermé les portes le 23 octobre 2012 (Okah-Efogo et Okah-Atenga, 2013).

En outre, I’économie mondiale a connu un choc trés grave sans précédent di a la Covid-19
qui sévit encore (Mbam et Djouda, 2022). La Covid-19 s’est propagée trés rapidement dans le
monde déclenchant une série de mesures restrictives pour freiner le virus et des mesures
économiques pour soutenir les économies (Diallo et Ndongo, 2022). Les conséquences de
cette crise sanitaire sur la performance des entreprises sont sans appel : baisse du chiffre
d’affaires, hausse des impayés et diminution des ventes. Les entreprises de divers secteurs ont
ressenti I’impact de la Covid-19, le secteur bancaire n’est pas épargné : la performance des



banques a pris un sérieux coup (Mbam et Djouda, 2022). Vu les nombreux bouleversements
et crises qui secouent le monde des affaires et singulierement les banques et les
microfinances, il n’existe pas a notre connaissance des etudes ayant mis en évidence le role de
I’innovation technologique a la digitalisation des banques et des microfinances en quéte de
performance commerciale. Il s’avére donc opportun d’examiner la problématique suivante :
Quelle est la contribution de I’innovation technologique a la digitalisation des banques et
des microfinances en quéte de performance commerciale ?

Ainsi, ce papier a pour objectif de décrire en contexte camerounais I’apport de 1’innovation
technologique a la digitalisation des banques et des IMF en quéte de performance
commerciale. Pour y arriver, nous aborderons respectivement, les principaux concepts de
notre recherche, 1’ancrage théorique adopté, la démarche méthodologique mobilisée ainsi que
les enseignements tirés dans le contexte camerounais.

1. Une revue de la littérature de la performance commerciale des banques et des
IMF par la digitalisation : I’innovation technologique une condition sine qua non

Aucune entreprise ne peut assurer la continuité de ses activités sans performer sur le plan
marketing et commercial. En effet, la fonction marketing et commerciale est devenue
aujourd’hui une fonction primordiale dans toutes les entreprises et une préoccupation majeure
en management que 1’on soit praticien ou chercheur. C’est grace a cette fonction que
I’entreprise apporte une réponse aux besoins exprimés par les clients. Dans un environnement
dynamique, en perpétuel mutation, I’avénement des Nouvelles Technologies de 1I’Information
et de la Communication (NTIC) a un impact considérable sur 1’offre des entreprises. En effet,
les entreprises sont contraintes a recourir désormais aux NTIC pour communiquer, distribuer
et vendre leurs offres dans un monde devenu digital. Selon (Cherkaoui, 2020), que I’on soit
dans une entreprise ou n’importe quel type d’organisation, la digitalisation est aujourd’hui
incontournable. Dans ce nouveau contexte d’affaires dominé par la mondialisation,
I’accélération des progres technologiques, les exigences des clients et une offre de biens et
services étendue, I’innovation est vue comme un ¢lément clé du maintien de la compétitivité
des entreprises (Chapman, et al., 2001).

1.1.1’innovation technologique, une arme fatale pour digitaliser les banques et les
microfinances

Etymologiquement, I’innovation est un mot d’origine latine dérivé du verbe « novare » dont la
racine est « novus » et signifie « nouveau », « changer ». Le mot a été utilisé pour la premiere
fois au moyen &ge dans la terminologie juridique, pour désigner I’introduction d’une
nouveauté dans une chose établie d’ou 1’acception de renouveler. Le mot innovation va
connaitre une évolution remarquable. En effet, plusieurs chercheurs et praticiens de divers
domaines vont consacrer de nombreux travaux a cette notion. S’il est vrai que les pratiques
innovantes au sein des organisations remontent avec les économistes classiques (Smith, 1776 ;
Say, 1803 ; Ricardo, 1817) qui préconisaient déja les nouvelles pratiques au sein des firmes,
c’est réellement avec Joseph Alois Schumpeter que le concept de I’innovation sera théorisé
dans la théorie de 1’évolution économique. Dans son ouvrage intitulé « The Theory of
Economic Development » (Schumpeter, 1982) met en exergue le role de 1’entrepreneur en
matiére d’innovation : fabrication d’un bien nouveau, introduction d’une nouvelle méthode de
production, ouverture d’un nouveau marché, conquéte d’une nouvelle source de matieres
premiéres et réalisation d’une nouvelle organisation. Pour (Schumpeter, 1935), la fonction
d'une entreprise consiste essentiellement en la réalisation des combinaisons nouvelles. Ainsi,
Plusieurs acceptions de I’innovation vont émerger a la suite de Schumpeter. Pour (Leymarie,
2003), la notion d’innovation est un concept pluridisciplinaire et polysemique.



Pour (Drucker, 1985) l'innovation est : « I’instrument spécifique de l'esprit d'entreprise. C'est
I'action qui consiste a ouvrir de nouvelles possibilités aux ressources pour pouvoir créer des
richesses. L'innovation est la marque spécifique de I’esprit de 1'entreprise. C'est le moyen par
lequel 1'entrepreneur produit de nouvelles ressources créatrices de richesse ou dote les
ressources existantes d'un meilleur potentiel pour produire des richesses ». Quant a (Rogers,
2002), I’innovation est une idée, une pratique ou un objet qui est pergu comme nouveau par
un individu ou tout autre agent économique. Pour le (manuel d'Oslo, 2005) de I'OCDE
I’innovation est : « la mise en ceuvre d'un produit (bien ou service) ou d'un procédé nouveau
ou sensiblement amélioré, d'une nouvelle méthode de commercialisation ou d'une nouvelle
méthode organisationnelle dans les pratiques de 1' entreprise, 1' organisation du lieu de travail
ou les relations extérieures ». Par ailleurs, le (manuel d'Oslo, 2005) distingue quatre
principaux types d’innovations : 1’innovation de produit ou de service ; I’innovation de
procedé ou de process ; I’innovation organisationnelle et I’innovation de commercialisation.

De toutes ces définitions, la définition de 1’Organisation de la Coopération et du
Développement Economique (OCDE) sur I’innovation technologique est généralement la plus
compléte étant donné qu’elle offre plus de détails. Selon IOCDE : «les innovations
technologiques couvrent les produits et les processus technologiqguement nouveaux, ainsi que
les améliorations technologiques significatives apportées aux produits et aux processus. Une
innovation technologique a été réalisée une fois qu’elle a été introduite sur le marché
(innovation de produit) ou utilisée dans un processus de production (innovation de procédé).
Elle implique toutes sortes d'activités scientifiques, technologiques, organisationnelles,
financieres et commerciales » (manuel d'Oslo, 2005). Cette acception de 1’innovation
technologique a le mérite d’englober un large éventail d'innovations possibles, tant au niveau
des nouveaux produits que pour les nouveaux procédés, tout en précisant les domaines de
gestion dans lesquels cette innovation pourrait étre appliquée.

Les innovations technologiques qui ont émergé au XXI°™ siécle avec la mondialisation de
I’économie sont étroitement liées aux interconnexions, a la transmission des informations, a la
numerisation, la massification des informations. En effet, ce siécle est celui du
perfectionnement de I’innovation technologique a travers la révolution digitale. Cette
révolution a été possible par le biais d’un rassemblement des techniques d’informatiques, de
télécommunications et d’internet. Ces techniques novatrices permettent de transformer,
produire ou échanger I’information sur le plan quantitatif et qualitatif en temps réel et en
temps trés réduit. Ainsi, I’avénement du digital est un miracle des NTIC. Selon (Sperandion,
2000), les NTIC sont définies par « ... des technologies récentes issues du mariage de
I’informatique, le traitement, la conservation et le transport de textes, de sons... en plus des
traditionnelles données numériques... elles se caractérisent par une grande diversité d’objets
numériseés..., une grande capacit¢ de diffusion et de transport en réseau..., une forte
interactivité avec les utilisateurs... ». Des lors, la digitalisation des entreprises n’est que le
fruit de I’innovation technologique. Autrement-dit, I’avénement du digital est tributaire de
I’innovation technologique.

Selon (Brack, 2016 ; Fayon, 2018), les concepts de digital et numérique sont synonymes. On
entend souvent par « digitalisation », « numerisation » ou encore « transformation digitale »
tout le processus de transformation des données en données informatiques, ou de maniére plus
générale, d’intégration des nouvelles technologies par les entreprises (Gillain, 2019). Pour
(Baratoux, 2016), la transformation digitale est un processus qui consiste a intégrer
pleinement les technologies digitales dans 1’ensemble des activités de 1’entreprise. Du point
de vue des clients, il est surtout question pour les entreprises de s’adapter a leurs nouveaux
comportements digitaux (personnalisation des offres, résolution rapide des problemes
rencontrés, accessibilité des entreprises a 1’échange etc.) (Ngongang et Bayang, 2022). Selon
(Mignot, 2019), les clients cherchent de plus en plus a acheter ce qui est facile, accessible et



interconnecté. La digitalisation serait donc un processus visant a transformer n’importe quel
outil ou encore un metier en code informatique (Ngongang et Bayang, 2022). Ainsi, elle
correspond a 1’utilisation des nouvelles technologies dans 1’organisation du travail. Dans un
monde hyperconcurrentiel et en perpétuelle mutation, le recours aux NTIC dans les
transactions financiéres est devenu indispensable pour I’ensemble des opérations du secteur
financier. Le recours a I’innovation technologique dans le secteur financier s’est généralisé :
I’innovation technologique est devenue un moyen d’action pour digitaliser les banques et les
microfinances en quéte de performance commerciale.

1.2. La performance commerciale : un marqueur de la performance globale de la
banque et de la microfinance

Le terme performance tire ses origines de ’ancien frangais « parformer » qui signifiait «
accomplir, exécuter » au sens strict, il désigne un résultat chiffré dans une perspective de
classement (Mbam et Djouda, 2022). C’est « un concept qui ne fait pas I’unanimité autour
d’une définition et d’une mesure précise car cette derniére dépend de 1’objectif visé, de la
perspective d’analyse choisie ainsi que du champ d’intérét de son utilisateur » (Issor, 2017).
Selon (Tchankam, 1998) le terme performance subit des modifications sémantiques depuis
son apparition. La performance est une notion polysémique car elle est utilisee dans une
variété de domaines et a évolué dans le temps en multipliant les dimensions qui composent sa
définition. Pour (Bourguignon, 1998), le concept de performance a fait I’objet de nombreux
modes d’opérationnalisation de la part des chercheurs en gestion. En effet, la fin des années
quatre-vingt a consacré la mise en évidence du caractere complexe et multiforme du concept
qui a été pendant longtemps réduit a la seule dimension financiere (Mathé et Chagué, 1999).
(Barillot, 2001) explique en effet que la naissance d’un environnement économique plus
complexe au cours de la période quatre-vingt et quatre-vingt-dix, a eu pour conséquence la
prise de conscience que le pilotage de ’entreprise ne se réduit pas au seul aspect financier. La
création de la valeur pour I’actionnaire a travers I’efficacité et la productivité, est certes
importante, mais la maitrise des colits ne suffit pas a assurer la performance de 1’entreprise et
que la qualité et les délais sont aussi importants pour étre compétitif en permanence (Malleret,
2009). La performance devrait converger alors pour créer de la valeur pour d’autres parties
prenantes, clients, salariés fournisseurs, collectivités (Bourguignon, 2005). De toutes les
dimensions de la performance qui ont émergé, la performance commerciale est désormais
celle qui fait et défait I’entreprise car, elle détermine toutes les autres performances de
I’entreprise. En effet, la continuité des activités de 1’entreprise dépend de celle-ci. Dans le cas
des banques et microfinances, leur présence sur le marché dépend de I’existence d’une
clientele. Autrement-dit, une banque ou une microfinance qui n’a pas de clientele cesse
d’exister. La performance commerciale est donc indispensable pour [’atteinte de la
performance globale des banques et des microfinances.

De nombreux auteurs ont défini la performance commerciale. Parmi ces acceptions, nous
pouvons citer celles de (Chester, 1968), qui définit la performance commerciale comme
« I’atteinte des objectifs commerciaux de facon relative aux moyens engagés pour les
atteindre », ¢’est-a-dire, « I’atteinte d’un certain niveau de réalisation ». Pour (Ouattara, 2007)
elle renvoie a « la capacité de 1’entreprise a satisfaire sa clientéle, en lui proposant des biens et
des services de bonne qualité, et qui sont aptes a répondre aux attentes de ses clients ». Selon
(Plauchu et Tairou, 2008), la performance commerciale est : « 1’art d’étre présent chez le bon
interlocuteur au bon moment, avec une offre pertinente, qui permet d’établir des relations
d’affaires durables et profitables pour 1’entreprise dans un contexte de recherche permanente
de I’excellence de la prestation ». C’est encore la performance liée a la satisfaction des clients
de I’entreprise (Sogbossi, 2010). Quant a Cyrille Le Meaux cité par (Baraka, 2020), elle
traduit la capacité de I’entreprise a satisfaire sa clientéle en offrant des produits et des services
de qualité répondant aux attentes des consommateurs. Ainsi, la performance commerciale
vise la satisfaction et la fidélisation des clients. Pour atteindre la performance commerciale,



les entreprises doivent augmenter le niveau de satisfaction de leurs clients (Marmuse, 1997 ;
Cardoso, 2003), augmenter la qualité des services clients avant et apres ventes (Bely, et al.,
2003), innover en permanence et s’orienter totalement vers le client (Lee, et al., 2006) et
maitriser I’environnement (Barette et Bérard, 2000).

Dans le contexte actuel d’hypertrophie de la concurrence, les entreprises n’ignorent pas la
nécessité de mesurer la performance commerciale. Mesurer la performance commerciale passe
par une évaluation des opérations fondamentales de 1’unité commerciale de 1’entreprise. Cette
évaluation repose sur des critéres quantitatifs et qualitatifs. Les indicateurs quantitatifs de la
performance commerciale se traduisent en général par I’augmentation du volume des ventes
de I’entreprise, le nombre de clients recrutés et fidélisés, le taux de transformation, 1’évolution
du chiffre d’affaires, la progression des parts de marchés et le taux de pénétration de
I’entreprise sur le marché. La performance commerciale peut étre également évaluée sur la
base des criteres qualitatifs suivants : la fidélité des clients, la notoriété de ’entreprise, le
leadership ou la position qu’occupe ’entreprise sur le marché, la qualité de service, et enfin la
satisfaction des attentes du client.

2. Synthese des travaux de recherche sur I’innovation technologique, le digital et la
performance commerciale

La présente recherche mobilise 1’innovation technologique, le digital et la performance
commerciale comme principaux concepts. A cet effet, le tableau ci-dessous présente une
synthése des travaux de recherche ayant traité ces principaux concepts.

Tableau 01 : Synthése des travaux sur I’innovation technologique, le digital et la
performance commerciale

CONCEPTS TRAVAUX AUTEURS CONTRIBUTIONS
-La richesse des nations ; -(Smith, 1776) Ils préconisaient déja les nouvelles
pratiques au sein des firmes. lls
-Traité d’économie politique ; -(Say, 1803) sont les précurseurs de I’innovation.
-The works and correspondence of | -(Ricardo, 1817)
David Ricardo.
-La Théorie de I’Evolution | -(Schumpeter, 1935) Conceptualisation de 1’innovation
Economique. technologique a  travers la
construction de son noyau sur tous
ses aspects fondamentaux.
-The discipline of innovation. -(Drucker, 1985) L’innovation est le moyen par
Innovation lequel 1'entrepreneur produit de

technologique

nouvelles ressources créatrices de
richesse ou dote les ressources
existantes d'un meilleur potentiel
pour produire des richesses.

-Diffusion des innovations préventives.

-(Rogers, 2002)

Définition de l’innovation comme
une idée, une pratique ou un objet
qui est percu comme nouveau par
un individu ou tout autre agent
économique.

-La mesure des activités scientifiques et
technologiques.

-(Manuel d'Oslo, 2005)

Définition de I’innovation
englobant un large éventail
d'innovations possibles. D’ou la
catégorisation en 04  types
d’innovations :  innovation  de
produit ou service ; innovation de
procédé ou de process ; innovation




organisationnelle et innovation de
commercialisation.

« Les NTIC. Impacts ergonomiques
chez [utilisateur. Implications pour
[’ergonomie ».

(Sperandion, 2000)

Les nouvelles technologies récentes
se caractérisent par une grande
diversité d’objets numérisés, une
grande capacité de diffusion et de
transport en réseau, une forte
interactivité avec les utilisateurs.

« La transformation digitale de
Uintermédiation bancaire ».

« Le digital : Une révolution sans

précédent ».

-(Brack, 2016)

-(Baratoux, 2016)

Les concepts de digital et
numérique sont synonymes ;

La transformation digitale est un
processus qui consiste a intégrer
pleinement les technologies
digitales dans 1’ensemble des
activités de I’entreprise.

« Mesure de la maturité numérique des

-(Fayon, 2018)

Les concepts de digital et

Digital acteurs du secteur bancaire, dans une numeérigue sont synonymes.
perspective de transformation digitale

»,

« La transformation digitale des | -(Gillain, 2019) La « digitalisation », « numérisation

opérateurs de télécommunication, » ou encore « transformation

quels développements et quels enjeux ? digitale » est tout processus de

Illustration avec Orange Belgium ». transformation des données en
données informatiques, ou de
maniére plus générale, d’intégration
des nouvelles technologies par les
entreprises.

« La digitalisation des services | -(Cherkaoui, 2020) La digitalisation pourrait avoir un

bancaires, source de rentabilité : le cas impact sur [’amélioration de la

des banques marocaines ». rentabilit¢ de la microfinance du
fait qu’elle favorise une baisse
importante des charges de structure
et de fonctionnement, c¢’est-a-dire la
rationalisation des charges
opérationnelles telles que les frais
généraux et les charges de
structure.

The functions of the executive. -(Chester, 1968) «C’est latteinte des objectifs
commerciaux de fagon relative aux
moyens  engagés  pour  les
atteindre ».

Management accounting and value Dépassement de la vision financiére

creation: the profit and loss of | -(Bourguignon, 2005) de la performance qui devrait

reification. converger alors pour créer de la
valeur pour d’autres parties
prenantes : clients, salariés
Performance fournisseurs, collectivités...etc.
commerciale | Diagnostic financier et performance | -(Ouattara, 2007) « C’est la capacité de I’entreprise a

d'une entreprise en Cote d'lvoire.

satisfaire sa clientele, en lui
proposant des biens et des services
de bonne qualité, et qui sont aptes a
répondre aux attentes de ses clients
».

Méthodologie du
d'entreprise.

diagnostic

-(Plauchu et Tairou, 2008)

«C’est I’art d’étre présent chez le
bon interlocuteur au bon moment,
avec une offre pertinente, qui
permet d’établir des relations
d’affaires durables et profitables
pour I’entreprise dans un contexte
de recherche permanente de
I’excellence de la prestation ».

Perception de la notion de
Performance par les dirigeants des

-(Sogbossi, 2010)

C’est la performance liee a la
satisfaction des clients de




| petites entreprises en Afrique. | Ientreprise.

Source : Auteur

L’analyse des recherches antérieures permet de constater I’absence d’études mettant en
évidence le rble de I’innovation technologique a la digitalisation des banques et des
microfinances en quéte de performance commerciale. En effet, ces différents travaux ont
montré I’importance de I’innovation technologique (Schumpeter, 1935 ; Drucker, 1985) et du
digital (Cherkaoui, 2020) a JI’atteinte de la performance. De méme, ces travaux
conceptualisent I’innovation technologique (Rogers, 2002 ; Manuel d'Oslo, 2005), le digital
(Brack, 2016 ; Baratoux, 2016 ; Fayon, 2018 ; Gillain, 2019) et la performance commerciale
(Chester, 1968 ; Bourguignon, 2005 ; Ouattara, 2007 ; Sogbossi, 2010).

3. Ancrage théorique de la recherche

De nombreux modéles théoriques issus majoritairement de la psychologie et de la sociologie
permettent d’expliquer ’acceptation et 1’utilisation des technologies ainsi que les facteurs
psychosociaux qui prédisent les comportements liés a la performance. En effet, ces modéles
prédisent le comportement organisationnel face au défi de performance et face a I’utilisation
des affaires électroniques, numériques ou technologiques (Ajzen et Fishbein, 1975 ; Ajzen,
1991 ; Davis, et al., 1989 ; Rogers, 1995 ; Rogers, 2022 ; Venkatesh, et al., 2003 ; Venkatesh,
2022 ; Mbam et Djouda, 2022). Des lors, le cadre théorique de notre recherche présente le
modele explicatif des variables déterminant la performance de (Mbam et Djouda, 2022), le
modele UTAUT de (Venkatesh, 2022) et la théorie de la diffusion des innovations de (Rogers,
1995) comme cadre prédictif de ’acceptation et I’utilisation des affaires numériques ou
technologiques.

3.1. Le modele explicatif des variables déterminant la performance (Mbam et
Djouda, 2022)

(Mbam et Djouda, 2022) dans leur étude en contexte camerounais examinent la contribution
de la Théorie du Comportement planifié sur la performance des entreprises du secteur
bancaire en s’appuyant sur les travaux de (Ajzen, 1991) et proposent un modele théorique
explicatif de la performance des entreprises du secteur bancaire a partir de certaines variables
du comportement organisationnel telle que I’innovation. C’est dans ce sens qu’ils affirment
que : « les difficultés percues (capacité limitée, temps limité, environnement, etc.) par les
dirigeants de la banque vis-a-vis de la réalisation des objectifs visés, favorisent leur intention
de s’engager vers des comportements qui facilitent ['usage de certaines ressources comme les
Nouvelles Technologies de [’Information et de la Communication (banque en ligne,
portefeuille électronique etc.) » (Mbam et Djouda, 2022).

3.2. Le modéle UTAUT (Venkatesh, 2022)

En s’inspirant principalement de la théorie de I’action raisonnée de (Ajzen et Fishbein, 1975),
de la théorie du comportement planifié de (Ajzen, 1991) et du modéle d’acceptation
technologique de (Davis, et al., 1989) Venkatesh Viswanath propose en 2003 un modele
théorique qui combine a lui seul huit (08) théories différentes. Ce modeéle sera appelé: Unified
Theory of Acceptance and Use of Technology (UTAUT) (Venkatesh, al., 2003). Il a le
mérite de justifier I'utilisation des technologies de 1’information et de la communication (TIC)
a partir de la performance attendue, I’effort attendu, I’influence sociale et les conditions
facilitantes que procurent I’adoption et [’utilisation des TIC. Avec I’avancée et le
développement rapide des TIC, un nouveau modele récent et amélioré de 'UTAUT
s’appuyant sur quatre grandes directions de recherche pour lesquelles les liens avec les
facteurs prédicteurs ou les facteurs modérateurs de 1’intention et 1’utilisation des technologies
a été proposeé par (Venkatesh, 2022) dans un nouvel « agenda de recherche » pour les modéles



UTAUT. Selon le chercheur, ce nouveau modele prédit 1’adoption et ’utilisation des TIC qui
procurent une utilité percue élevée, une bonne facilité d’utilisation et un bon niveau de
confiance.

3.3. La théorie de la diffusion des innovations (Rogers, 1995)

La théorie de la diffusion des innovations de (Rogers, 1995) définit les éléments qui agissent
sur la rapidité avec laquelle une innovation est adoptée dans un groupe social. Pour (Rogers,
1995) I’adoption d’une innovation par une population d’adoptants est liée a plusieurs facteurs
ou attributs qui définissent les caractéristiques percues d’une innovation : son avantage
relatif en terme économique et social ; sacompatibilité avec les valeurs du groupe
d’appartenance ; sa complexité ; la possibilité de la tester ; et sa visibilité pour montrer les
résultats aux autres. C’est ainsi qu’il considére la diffusion d’une innovation comme « le
processus par lequel une innovation est communiquée, a travers certains canaux, dans la
durée, parmi les membres d’un systeme social » (Rogers, 1995). Ainsi, les caractéristiques
percues (avantage relatif en terme économique et social, compatibilité avec les valeurs du groupe
d’appartenance, complexité, la possibilité de la tester, et la visibilité pour montrer les résultats aux
autres) par les banques et les microfinances justifient la diffusion, 1’adoption et 1’utilisation
des outils digitaux, numériques ou technologiques en contexte camerounais.

4. Meéthodologie de la recherche

La banque et la microfinance sont deux institutions complémentaires au regard des missions
assignées a chacune. Ces deux institutions évoluent désormais dans un secteur d’activité
hyperconcurrentiel, dynamique et complexe, la mobilisation d’une approche qualitative
exploratoire dans cette recherche nous permettra de mieux saisir ’apport de 1’innovation
technologique a la digitalisation de ces entreprises en quéte de performance commerciale.
Ainsi, notre approche méthodologique s’inscrit dans une posture épistémologique
interprétativiste car, elle s’intéresse a comprendre la nature fondamentale du monde social tel
qu’il est ou concernant une expérience subjective (Burell et Morgan, 1979).

4.1.Echantillon et technique de collecte des données

A 1’aide d’un protocole d’entretien individuel semi-directif, nous avons réalisé des entrevues
dans le but de collecter des informations se rapportant exclusivement a notre objet de
recherche. Dans le souci de garder secret I’anonymat des répondants des banques et des
microfinances, nous leur avons attribué une numérotation. Le choix de la taille de notre
échantillon repose sur le critére de saturation théorique. En se référant a ce critére, la collecte
des données s’arréte lorsque les répondants n’apportent plus aucune information
supplémentaire. Dans le cas de notre recherche, nous avons atteint la saturation théorique au
bout de 10 entretiens individuels semi-directifs auprés des responsables des bangues et des
microfinances des principales villes du Cameroun (Douala & Yaoundé). Ces entretiens ont
duré en moyenne 45 minutes.

La majorité des personnes interrogées se trouvent dans la ville de Douala avec 07
responsables interrogés (05 responsables des banques et 02 responsables des microfinances)
contre 03 responsables interrogés dans la ville de Yaoundé (01 responsable de banque et 02
responsables des microfinances). Le profil de notre échantillon est présenté dans le tableau
suivant.



Tableau 02 : Caractéristiques de I’échantillon

ENTRETIENS CATEGORIES ET LIEUX FONCTIONS OCCUPEES
01 Banque (Douala)
Chargé de la Clientéle

02 Banque (Douala)

Chargée de La Clientéle
03 Banque (Douala)

Chargée de La Clientele
04 Banque (Douala)

Chargée de La Clientéle
05 Banque (Douala)
o Sanque (Vaounde)
07 Microfinance (Yaoundé)
08 Microfinance (Yaoundé)

Chargée de La Clientéle
09 Microfinance (Douala)
10 Microfinance (Douala) | Chef D'agence

Source : Résultats de I’enquéte qualitative exploratoire
4.2. Technique d’analyse des données

Aprés la collecte des données, nous avons fait une retranscription fidele des discours des
répondants afin d’avoir des verbatims ou données brutes du terrain. Ces données ont été
recueillies a I’aide d’une bande magnétique qui a été détruite apres analyse. Nous avons opté
pour le logiciel NVIVO version 12.1. Edition « plus » pour ’analyse de ces données. Ce
logiciel a I’avantage d’analyser des données en profondeur a travers un systéme de
classification et de rangement des informations. 1l a pour finalité de soutenir les méthodes de
recherche qualitatives et mixtes en favorisant la collecte, I’organisation et I’analyse de
contenu pour des données diversifiées : entretiens, documents audio et vidéo, discussions de
groupes, réseaux sociaux et pages internet, etc. en effet il a été concu pour aider les
chercheurs et les praticiens a manipuler un volume assez important d’informations
(documents textes, vidéo, tableur, image, etc.).

L’analyse thématique de contenu a été retenue dans le cas de notre étude comme technique
d’analyse des données. Cette technique d’analyse nous a conduit a faire une
décontextualisation et recontextualisation des données afin de sortir les discours des
répondants de leurs contextes et les rendre sémantiquement indépendant, dans le but de créer
des catégories ou des thémes regroupant tous les extraits traitant d'un sujet en particulier.
Ainsi, cette phase de décontextualisation et de recontextualisation, nous a permis de passer a
I’opération de codage et d’encodage afin d’actionner les commandes du module exploratoire
du logiciel NVIVO dans le but d’apprécier I’'importance des thémes presents dans les discours
des interviewés.

5. Les enseignements tirés du Cameroun : résultats et discussions



Cette quatrieme partie a pour principal objectif la présentation des résultats et discussions de
notre recherche. L’analyse thématique des résultats des entrevues individuels semi-directifs
nous révele trois principaux facteurs permettant de comprendre le rble de I’innovation
technologique a la digitalisation des banques et des microfinances en quéte de performance
commerciale. Ainsi, nous avons identifie les facteurs liés a la satisfaction des clients via la
technologie digitale, les facteurs liés a la réduction des colts via la technologie digitale et les
facteurs concurrentiels issus par I’impératif de la technologie digitale.

5.1. Identification des facteurs liés a la satisfaction des clients via la technologie
digitale

Selon les responsables interviewés, la technologie digitale dans le secteur financier est une
réponse adequate aux attentes des consommateurs des services financiers. Pour ces derniers,
les clients sont de plus en plus exigeants et aimeraient avoir des services financiers de qualité
a moindre codts. C’est dans cet état d’esprit que le répondant 02 déclare : « nous sommes a
une ére de digitalisation des informations avec [’arrivée des nouvelles techniques de
I'information et de la communication. Le digital constitue /’un des éléments importants de
notre réseau commercial car il permet de répondre aux attentes de nos clients qui veulent
désormais une autonomie dans la gestion de leurs comptes. A cet effet, nous proposons aux
clients une large gamme de produits digitaux ameéliorées pour autonomiser leurs opérations
financiéres enfin qu’ils se sentent maitres de leurs comptes ». De méme, le répondant 10 est
dans la méme vision quand il affirme: «nous accordons de l’'importance a [’innovation
technologique car c’est trés important aujourd’hui cela permet de digitaliser nos offres afin
d’offrir a nos clients un service de qualité correspond a leurs attentes ». Ainsi, le recours a la
technologie digitale permet aux entreprises de ce secteur d’offrir des services qui satisfont les
clients.

5.2. Identification des facteurs liés a la réduction des codts via la technologie digitale

Selon la vision des responsables interviewes, la technologie digitale dans le secteur financier
est devenue un moyen efficace pour gagner en temps et réduire les codts liés aux opérations
financieres. C’est dans ce sens que (Cherkaoui, 2020) affirme : «la digitalisation pourrait
avoir un impact sur I’amélioration de la rentabilité de la microfinance du fait qu’elle favorise
une baisse importante des charges de structure et de fonctionnement, c¢’est-a-dire la
rationalisation des charges opérationnelles telles que les frais généraux et les charges de
structure ». De ce fait, les répondants accordent du crédit sur le fait que le recours a la
technologie digitale entraine une diminution des cofits des services financiers. C’est dans cet
état d’esprit que le répondant 05 affirme : « nous accordons de ['importance a I’innovation
technologique nous avons vu son importance dans le secteur financier avec [’avenement de la
crise & covid-19 parce que c’est trés important car aujourd hui nous sommes a l’ére des TIC
et nous devons nous arrimer car cela permet de digitaliser nos opérations, de gagner en
temps, facilite les transactions et désamorce [’affluence dans nos agences. Voila c’est
incontournable ». Pour ce dernier, il ne s’agit donc plus d’un choix mais d’une condition sine
qua non.

De méme les travaux de (Wyman, 2011) révelent que la microfinance sur le mobile pouvait
permettre de réduire les colts opérationnels des IMF de 20 % a 50 %. C’est dans cette
perspective que le Répondant 09 pense que la technologie digitale permet de réduire les colts
liés aux opérations financieres en affirmant : « nous accordons de l'importance a l’innovation
technologique parce que ¢a nous permet de digitaliser nos opérations financiéres. Elle nous
réduit la perte de temps, les dépenses en termes de colts et du personnel, la perte d'énergie,
la perte d'espace ; les clients n’ont plus besoin de venir dans nos agences. |ls peuvent utiliser
nos plateformes digitales sous formes d'applications pour minimiser les dépenses liées a leurs



opérations financieres ». Pour ce dernier, le digital via I’innovation technologique minimise
les codts de fonctionnement de I’entreprise.

5.3. Identification des facteurs concurrentiels issus par ’impératif de la technologie
digitale

L’analyse thématique des entretiens réalisés nous révele que le recours au digital via
I’innovation technologique est li¢ a une forte concurrence dans le secteur financier. Pour
(Cherkaoui, 2020), le digital est devenue le maitre-mot dans les pratiques commerciales des
entreprises, ¢’est-a-dire un identifiant de la lutte concurrentielle, de différentiation bancaire et
de positionnement stratégique. C’est dans cet état d’esprit que le répondant 04 déclare :
« Nous accordons assez d’importance a ['innovation technologique car le secteur financier
est devenu trés dynamique. A une certaine époque on avait juste les banques d'une certaine
catégorie mais aujourd’hui elles se dénombrent en grands nombres. L’innovation
technologique est un élément sur lequel on s’appuie pour digitaliser nos offres pour mieux
faire que nos concurrents. C’est pourquoi nous sommes la premiere banque digitale
aujourd’hui car, nous avons miser sur la digitalisation ». Selon la vision des responsables
interviewés, la technologie digitale dans le secteur financier est un impératif pour garantir un
niveau de performance saillant dans un environnement trés dynamique.

Conclusion

Le présent papier décrivait ’apport de I’innovation technologique a la digitalisation des
banques et des IMF en quéte de performance commerciale en contexte camerounais.
L’enquéte de terrain nous a conduit a identifier trois principaux facteurs saillants de 1’apport
de I’innovation technologique a la digitalisation des banques et des IMF en quéte de
performance commerciale. Ces facteurs sont liés a la satisfaction des clients via la technologie
digitale, liés a la réduction des codts via la technologie digitale et liés a la concurrence issue
par I’impératif de la technologie digitale. Notre recherche présente donc a la fois des apports
théoriques et managériaux. La contribution théorique de la présente recherche est double : elle
constitue tout d’abord une source d’information pertinente sur le rdéle de I’innovation
technologique a la digitalisation des banques et des IMF en quéte de performance
commerciale. Ensuite, ce papier permet d’enrichir le cadre théorique existant du marketing
digital en mettant en exergue le rble prééminent de I’innovation technologique a la
digitalisation des banques et des microfinances qui veulent performer sur le plan marketing et
commercial.

Cette recherche présente aussi un apport managérial double : elle interpelle tous les acteurs du
secteur financier et singulierement les responsables des banques et des microfinances a
prendre tres au sérieux la valeur de 1’innovation technologique dans I’exercice de leur activité.
De plus, notre recherche vise a aider les responsables des banques et des microfinances dans
leurs programmes d’amélioration continue de la qualit¢ de leurs offres et services a une
clientele de plus en plus exigeante et versatile. S’il est vrai que la présente recherche présente
des contributions théoriques et managériales, il n’en demeure pas moins qu’elle présente
également quelques limites qui ouvrent des voies futures de recherche.

Comme principales limites, notre recherche a été menée exclusivement du cété des banques et
des microfinances ce qui limite qualitativement et quantitativement les informations
nécessaires pour traiter une telle thématique. De plus, la taille de notre échantillon (10
¢tablissements financiers) et la répartition géographique de I’effectif des banques et des
microfinances ne sont pas assez représentatives de I’effectif des établissements financiers au



Cameroun et celles-ci représentent une faible fraction sur la totalité des établissements
financiers au Cameroun. Et enfin ce sujet peut faire I’objet d’une recherche future si 1’on
s’intéresse aux institutions financiéres en général qui permettront de tester en contexte
camerounais les propositions de recherche suivantes.

La digitalisation des services financiers via I’innovation technologique permet de minimiser
les colts de service, favorise un large accés a une demande exigeante. Ainsi, la baisse des
colts des services financiers va accroitre leurs portées dans les zones difficiles d’accés et
améliorer le confort des clients. Avec le téléphone mobile et le développement sans cesse des
Nouvelles Technologies de I’Information et de la Communication (NTIC), ces innovations
digitales réduisent les colts de transaction et le nombre de multiplication des agences ou
points de service. C’est dans cet état d’esprit que le répondant 04 souligne : « la technologie
digitale permet aux clients de ne plus venir dans nos guichets c’est le cas de nos clients qui
souscrivent a la banque a distance ou a une carte ils n’ont plus besoin de se mettre en rang
ou de venir dans nos agences pour débiter ou créditer leurs comptes. Nous avons une
application avec plusieurs fonctionnalités qui permet aux clients partout ou ils se trouvent
d’effectuer des opérations d’un compte a un autre car les clients n’aiment pas s aligner. Les
clients préferent étre chez eux et effectuer leurs transactions ».

Le numérique par la magie de I’innovation technologique apparait comme un véritable
tremplin dans la promotion des services financiers. Alors, il est aujourd’hui plus facile pour le
client d’effectuer ses transactions financiéres (virements d’argent, dépdts d’argent...etc.) sans
avoir besoin de se déplacer vers son agence, de payer ses factures de consommation dans
n’importe quel espace commercial ou marchand a partir de son portefeuille électronique ou de
sa carte bancaire, d’effectuer ses retraits d’argent et de paiements 24h/24h et 7jrs/7jrs grace a
I’enchantement de I’innovation technologique. C’est dans ce sens que le répondant 08
déclare : « nous accordons de I'importance a ['innovation technologique car nous sommes d
[’ere de la digitalisation des services et nous devons nous arrimer car cela facilite les
transactions. Imaginez un seul instant que vous vous retrouvez bloqué a une certaine heure ou
vous devez avoir de [’argent pour faire vos soins ou une operation tres urgente et que nos
agences sont fermées avec mon téléphone actuellement je peux toucher mon argent dans un
distributeur quel que soit [’heure, je peux effectuer mes transactions de mon compte a un
compte orange ou mtn a tout moment. Donc je pense que ¢a contribue énormément a
satisfaire les besoins de nos clients qui veulent étre de plus en plus maitres de leurs
comptes ». A la suite des affirmations des répondants nous pouvons formuler la proposition de
recherche suivante :

Proposition 1 : La volonté de performer sur le plan marketing et commercial conduit les
institutions financiéres a recourir au digital via I’innovation technologique.

La mondialisation des échanges, la libéralisation des économies et I’expansion du secteur
financier a muté 1’environnement financier mondial en général et camerounais en particulier
dans une ambiance tres concurrentielle, contraignant les acteurs les moins aguerris a quitter le
marché. Cela motive les établissements financiers a la quéte des solutions digitales
nécessaires et indispensables a la dynamique concurrentielle. Ainsi, les établissements
financiers font recours aux innovations technologiques pour la digitalisation de leurs offres et
la pérennisation de leur activité. C’est parfaitement dans ce sens que le répondant 04 affirme :
« nous accordons assez d’importance a l’'innovation technologique car le secteur financier est
devenu trés dynamique. A une certaine époque on avait juste les banques d'une certaine
catégorie mais aujourd’hui elles se dénombrent en grands nombres. L’innovation
technologique est un élément sur lequel on s’appuie pour digitaliser nos offres pour mieux
faire que nos concurrents. C’est pourquoi nous sommes la premiere banque digitale



aujourd’hui car, nous avons miser sur la digitalisation ». En se fondant sur les propos des
interviewes nous pouvons formuler la proposition de recherche suivante :

Proposition 2 : La détermination de résister a l’exacerbation de la concurrence et de
pérenniser ses activités motive les institutions financieres a recourir au digital via
I’innovation technologique.
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