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Résilience bancaire en période de crise sécuritaire et satisfaction des clients 2 Goma-
R.D. Congo : le test de survie du secteur bancaire

Résumé

Ce papier analyse la résilience bancaire et la satisfaction des clients en période de crise sécuritaire dans la ville de Goma
(RDC), marquée par I’occupation armée du M23 depuis janvier 2025. L’étude a eu pour objectif d’évaluer la capacité
des banques commerciales a maintenir la continuité de leurs services et a mesurer la satisfaction des usagers face aux
perturbations systémiques dues a la crise sécuritaire 8 Goma. Elle a adopté une méthodologie mixte, combinant une
enquéte aupres de 405 répondants aléatoirement sélectionnés dans sept banques opérant 8 Goma, et des entretiens semi-
directifs qualitatifs menés auprés de certains responsables d’associations patronales et employés de banques. En
adoptant une méthode d’analyse descriptive et un modéle de régression logistique binaire, validé par le test de Hosmer-
Lemeshow, les résultats de cette étude ont montré que 88% des usagers ont subi une interruption bancaire, révélant la
vulnérabilité structurelle du systéme financier local. Néanmoins, 73,8% ont déclaré avoir conservé leur confiance dans
la gestion des fonds et 65,9% dans les services numériques. L’usage du Mobile Money a fortement progressé (de 78,5%
avant crise a 84,7% pendant la crise), alors que celui des cartes bancaires a chuté (de 73,6% a 29,9%). Le mode¢le logit
a révélé que la continuité des services (p = 0,006) a constitué le déterminant positif principal de la satisfaction, tandis
que la facilité d’usage (p = 0,008), la fiabilité du réseau (p = 0,049) et 1’accessibilité aux fonds (p = 0,005) ont eu des
effets négatifs significatifs. En conclusion, 1’étude a démontré que la résilience bancaire 8 Goma a reposé moins sur la
sophistication numérique que sur trois piliers essentiels, entre autres, la continuité pergue des services, I’accés aux
liquidités et la confiance institutionnelle.

Mots clés : Résilience bancaire, Satisfaction, Crise Sécuritaire
JEL Classification : G21, G28, 016, D12, C25
Type du papier : Recherche empirique

Abstract

This paper has analyzed banking resilience and customer satisfaction during the security crisis in Goma, Democratic
Republic of Congo (DRC), following the M23 armed occupation from January 2025. The study has aimed to evaluate
the capacity of commercial banks to maintain service continuity and to measure users’ satisfaction under systemic
disruptions due to the security crisis in Goma. The study adopts a mixed-methods approach, combining a survey of 405
randomly selected respondents from seven banks operating in Goma with qualitative semi-structured interviews
conducted with selected representatives of employers' associations and bank employees. Using a descriptive analytical
approach and a binary logistic regression model validated by the Hosmer-Lemeshow test, the study found that 88% of
users experienced banking service interruptions, highlighting the structural vulnerability of the local financial system.
Nevertheless, 73.8% have declared maintaining trust in banks’ fund management, while 65.9% have reported
confidence in digital services. Mobile Money usage has significantly increased (from 78.5% before the crisis to 84.7%
during the crisis), while card usage has dropped sharply (from 73.6% to 29.9%). The binary logit model has revealed
that service continuity (p = 0.006) has represented the main positive determinant of satisfaction, while ease of use (p =
0.008), network reliability (p = 0.049), and access to funds (p = 0.005) have exerted significant negative effects.In
conclusion, this study has demonstrated that banking resilience in Goma has relied less on advanced digitalization than
on three essential pillars: perceived service continuity, access to liquidity, and institutional trust.

Keywords: Banking resilience, Satisfaction, Security crisis.
Classification JEL : G21, G28, 016, D12, C25
Paper type: Empirical Research
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1. Introduction

Dans les économies modernes, le systeme bancaire joue un role central dans le développement
¢conomique en facilitant I’intermédiation financiére, 1’acces au crédit et la résilience face aux crises.
Des études récentes confirment son impact sur la durabilité financiére (Awad, 2024), 1’inclusion
financiere numérique (Luo & Yu, 2024) et la gestion des risques (Elisha, 2025). De plus, 1’adoption
de technologies comme le cloud améliore la performance bancaire (Shkarlet et al., 2025), tandis
que I’innovation dans I’intermédiation favorise une allocation efficace des ressources (Dubey,
2025). Ces recherches montrent que le secteur bancaire reste un levier stratégique pour la stabilité
et la croissance économiques.

La ville de Goma, chef-lieu de la province du Nord-Kivu, en République Démocratique du Congo,
constitue un pdle commercial stratégique. Elle centralise les principaux débouchés de I’exploitation
minicre régionale et connait un essor notable dans le commerce général, I’hotellerie et les échanges
douaniers. Sa position frontaliere avec le Rwanda, notamment via la douane principale, renforce
son rdle dans les échanges économiques transfrontaliers avec les pays de 1’ Afrique de I’Est. Depuis
I’aggravation de la situation sécuritaire due a la guerre et I’ occupation de la ville Goma par le groupe
armé de M23 en date du 25 Janvier 2025 ; les banques ont procédé a la fermeture de leurs agences
entrainant ainsi des restrictions d’acceés aux comptes et une perturbation généralisée des flux
financiers. Cette situation compromet 1’acces des usagers a leurs ressources financieres, limitant
ainsi leur capacité a satisfaire leurs besoins essentiels et & mener des activités économiques (Doua,
2022 ; Razafindrakoto & Roubaud, 2021). De ce qui précede, le tissu économique local se trouve
considérablement affaibli, avec des échanges commerciaux réduits a des niveaux strictement
minimaux. Cette contraction des flux économiques a entrainé une crise économique et financicre
généralisée, marquée par une baisse significative de ’activité, la réduction des investissements et
la fermeture progressive de nombreuses unités économiques. Face a cette situation, certaines
institutions bancaires ont tenté d’activer leurs dispositifs de plan de continuité d’activité (PCA),
incluant notamment le déploiement d’outils digitaux constitués notamment du mobile banking, les
plateformes électroniques et les solutions de monnaie électronique. Cependant, les effets réels de
ces dispositifs sur la satisfaction des usagers, la perception de la continuité des services et la
confiance institutionnelle restent peu documentés, en particulier dans les environnements
caractérisés par 1’insécurité et la vulnérabilité sociale (Ciguino, 2023).

Ce papier questionne la capacité des banques commerciales opérant dans la ville de Goma a
maintenir un niveau acceptable de service en période de crise sécuritaire, et d’évaluer le degré de
satisfaction des usagers dans ce contexte inédit. Si certaines études soulignent le role des services
numériques dans 1’amélioration de 1’inclusion financiere (Mparlesm & Dedela, 2022), d’autres
mettent en évidence les limites liées a la fracture numérique, au déficit de confiance institutionnelle
et aux conditions socio-territoriales spécifiques (Bélisle, 2012 ; Ciguino, 2023). La présente étude
integre le contexte de crise sécuritaire et 1I’évaluation de perception de la satisfaction des usagers
des banques. Cette recherche s’inscrit dans une perspective interdisciplinaire mobilisant les
approches de la gestion des risques, de la résilience organisationnelle, de la satisfaction des clients
et de la continuité des services financiers. Elle adopte une méthodologie mixte combinant, d’une
part, des données quantitatives issues d’une enquéte structurée et, d’autre part, des données
qualitatives recueillies aupreés de responsables d’associations patronales. L’étude teste plusieurs
hypotheses ; premiérement, celle qui postule que 1’usage des services bancaires numériques est
positivement associ¢é a la satisfaction des usagers en période d’instabilité sécuritaire.
Deuxiémement, celle qui consideére que la perception de la continuité des services bancaires
influence significativement cette satisfaction. Enfin, celle qui maintient que la confiance
institutionnelle joue un role médiateur entre la continuité des services, 1’'usage des outils numériques
et la satisfaction globale des clients de banques. Ce papier explore d’abord la revue de la littérature
portant sur la résilience bancaire, les plans de continuité d’activité et I’intégration des outils
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numériques dans le secteur bancaire. Il présente ensuite la méthodologie de recherche retenue, avant
de présenter et de discuter les résultats relatifs au profil socio-bancaire des enquétés ainsi qu’a la
validation d’un mod¢le économétrique analysant la relation entre la résilience bancaire et la
satisfaction des clients de banques en contexte de crise sécuritaire 8 Goma.

2. Revue de littérature
2.1. Résilience bancaire et instabilité : une approche intégrée aux PCA et au numérique

La notion de la résilience bancaire est devenue une thématique centrale dans les recherches sur la
continuité des services financiers en contexte d’instabilité sécuritaire. Pour ce faire, la résilience
bancaire correspond a 1’aptitude d’une institution a maintenir ses services clés durant des crises
majeures, qu’elles soient économiques, sécuritaires ou sanitaires (Williams et al., 2019). De ce qui
précede, elle désigne la capacité d’une institution financiere a absorber les chocs, maintenir ses
fonctions critiques et s’adapter rapidement aux perturbations internes ou externes. Sous cette
optique elle repose sur une combinaison de stratégies de continuité, d’investissements numériques
et d’'une approche proactive de la gestion des risques, mobilisant des ressources techniques et
humaines (Bastan, Tavakkoli-Moghaddam & Bozorgi-Amiri, 2024). Cependant, dans les pays
africains, ou les systémes financiers sont exposés a des risques systémiques multiples, cette
problématique suscite un intérét croissant. Bien que la résilience ait été initialement étudiée dans
les micro- et petites entreprises, elle trouve un écho dans les structures bancaires confrontées a des
environnements instables (Alshebami, 2025). Il ressort de ce fait que 1’agilité organisationnelle, la
capacité d’adaptation et la mobilisation des ressources deviennent alors des leviers essentiels pour
assurer la continuité des services. C’est dans ce sens que la théorie de la résilience organisationnelle
stipule que les organisations doivent anticiper les menaces, s’adapter rapidement et restaurer leurs
activités pour faire face aux crises (Hollnagel, Woods & Leveson, 2006). Cette capacité est
particuliérement cruciale dans les secteurs exposés a des risques majeurs, comme le secteur
bancaire. Par ailleurs, la qualité percue des services bancaires en période de crise peut étre évaluée
a I’aide du modele SERVQUAL, qui repose sur cinq dimensions : fiabilité, réactivité, assurance,
empathie et tangibilit¢ (Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1988). En effet, ce mod¢ele permet
d’analyser I’écart entre les attentes des clients et leur expérience réelle, facilitant ainsi 1’amélioration
ciblée des services ; en demeurant particulierement pertinent dans les contextes ou 1’accés physique
aux services est limité¢, comme en situation de crise sécuritaire (Annarelli et al., 2020). Néanmoins,
les banques africaines demeurent vulnérables face aux crises sécuritaires, en raison des faiblesses
structurelles persistantes. Dans 1’évolution recentre de 1’histoire ; la crise sanitaire mondiale due au
Covid 19 a servi de révélateur pour évaluer la capacité réelle des banques a maintenir leurs activités.
C’est dans cette optique qu’une étude menée en Algérie sur le traitement des crédits d’exploitation
montre que la continuité des services financiers dépend largement de la préparation institutionnelle
et de I’agilité organisationnelle (Tamazirt, 2024). De ce qui précede, la résilience bancaire dans les
contextes d’instabilité sécuritaire s’inscrit dans une dynamique organisationnelle
multidimensionnelle ; mobilisant des ressources matérielles, technologiques et humaines, et repose
sur des stratégies d’adaptation systémique. C’est ainsi que les travaux récents convergent vers une
compréhension élargie de la résilience, intégrant les dimensions opérationnelles, institutionnelles et
relationnelles des services financiers (Bastan et al., 2024 ; Alshebami, 2025). L’opérationnalisation
de cette resilience passe par la mise en place de plans de continuité des activités (PCA).

En effet, les plans de continuité des activités (PCA) intégrent la cybersécurité, la protection des
infrastructures critiques et ’acceés aux services essentiels (Iyer, 2022 ; Raimi, 2023). Tout compte
fait, leur efficacité repose sur la robustesse organisationnelle, selon la théorie de la résilience
organisationnelle, qui relie I’absorption des chocs aux structures internes (Folkers, 2017). Ainsi, un
Business Continuity Management (BCM) structuré, intégrant digitalisation et sécurité, s’impose
(Holloway, 2023), conformément a la théorie des systemes adaptatifs complexes, valorisant
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I’interconnexion entre technologies, processus et acteurs. Dans un contexte d’instabilité, la
satisfaction des usagers bancaires devient stratégique ; en dépendant de 1’accés sécurisé aux services
numériques (Annarelli et al., 2020). Dans la pratique, I’ orientation- client, ’agilité organisationnelle
et ’adoption technologique renforcent la résilience institutionnelle (Juliana et al., 2023). C’est dans
cette optique que la théorie de la disconfirmation des attentes explique la satisfaction par 1’écart
entre attentes et perception (Saadi & Semmoum, 2021). Tandis que la 1égitimité organisationnelle
repose sur la responsabilité sociale et la communication (Amaglo & Kouevi, 2021). Pour ce faire,
la gouvernance bancaire et les infrastructures numériques influencent positivement la perception
des services (Ciss¢ & Kpoghomou, 2021). L’innovation technologique soutient la performance
(Junior, 2023), et la personnalisation favorise la fidélisation (Nizeyimana & Marcel, 2024). Dans
un contexte d’instabilité dans la ville de Goma ; satisfaction, continuité et résilience forment un
triptyque essentiel a la stabilité financiere (Frimousse & Peretti, 2021 ; Benremila et al., 2022 ;
Jacquemin et al., 2022) ; reposant sur 1’effectivité des services numériques et digitaux. Pour ce faire,
la digitalisation, initialement percue comme une réponse d’urgence, constitue désormais un pilier
de résilience bancaire (Achemrah, Jebbari & Souaada, 2024). A titre illustratif ; il a été relevé qu’au
Maroc, les investissements numériques ont assuré la continuité des opérations durant la crise
sanitaire et renforcé la satisfaction des clients. Parallelement, les FinTech ont également soutenu
les Petites et Moyennes Entreprises (PME) en contexte de fragilité (Boutbhirt, 2024), tandis que la
facilité et I’utilité pergues des services numériques améliorent la relation banque-client (Rechka &
Kabbaj, 2024). Toutefois, la confiance, la sécurité percue et la familiarité avec les outils numériques
influencent 1’expérience -client (Saad-Allah & Elouidani, 2023). C’est ainsi qu’il a été établi qu’en
Mauritanie, les services digitaux favorisent 1’inclusion financiére malgré un déficit de confiance
(Ahmed Youra & Abd-dayem, 2025) ; alors que I’adéquation entre attentes et fonctionnalités
renforce satisfaction et confiance (Chahir & El Guennouni, 2023). En zones instables comme Goma,
leur transposition exige une adaptation aux réalités locales. De plus, I’efficacité du mobile money
dépend de la couverture réseau (Avrillon, 2023) ; et I’expérience a prouvé que les FinTech peuvent
pallier les failles bancaires sous réserve d’un cadre réglementaire fiable (Abou Shakra, 2019). Enfin,
I’intégration des enjeux sécuritaires dans les dispositifs numériques est essentielle (Ouedraogo,
2025) pour garantir la résilience bancaire.

2.2. Originalité du modéle de la recherche

Plusieurs travaux ont mobilisé largement les modeles logit et logit multinomial pour analyser la
satisfaction bancaire. D’une part ; Musa, Moro et Otieno (2020) ont appliqué la régression logistique
pour étudier I’adaptabilité des clients aux innovations technologiques au Kenya, mettant en
¢vidence le role de la confiance institutionnelle et de la facilité¢ d’utilisation, mais sans intégrer le
contexte sécuritaire. D’autre part, Kullolli, Trebicka et Fortuzi (2024) ont évalué, via un modele
logistique, les déterminants de la satisfaction dans le mobile banking, en tenant compte de variables
sociodémographiques. Toutefois, leur analyse demeure limitée aux environnements stables.

En outre, d’autres recherches intégrent I’inclusion financiere numérique ; entre autres Mabrouk,
Bousrih, Elhaj et Binsuwadan (2023) ont recouru a un modele logit-probit pour mesurer I’effet de
la digitalisation sur la satisfaction bancaire en Arabie Saoudite, dans une perspective macro-
comparative. De méme, Khatun, Sarker et Mitra (2024) ont montré, via une approche logit, que le
mobile banking favorise la satisfaction et 1’inclusion en milieu rural, sans toutefois couvrir les
contextes urbains. Par ailleurs, en RDC, Mparlesm et Dedela (2022) ont utilis¢é un modéle probit
pour expliquer 1’adoption du mobile money, soulignant la satisfaction et la sécurité percue comme
facteurs déterminants. Aussi, Bel Haj Salah (2024) a appliqué une régression multiple sur la
performance bancaire en Tunisie, sans intégrer I’instabilité sécuritaire. Dans le méme cadre, Bélisle
(2012), a travers logit et Tobit, a analysé I’accessibilité financiere en Afrique de 1’Ouest, sans prise
en compte des outils numériques. Enfin, Ciguino (2023) et Carbo-Valverde & Cuadros-Solas (2024)
ont mis en évidence, via logit binaire et logit ordonné, respectivement I’importance de la continuité
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des services et de la digitalisation, mais sans intégrer la résilience bancaire en contexte fragile. Ces
travaux révéelent des limites communes entre autres la focalisation sur des environnements stables,
prise en compte limitée des cofits et de la fiabilité des systémes numériques, et faible intégration de
la résilience bancaire en contexte de crise.

En ce qui concerne cette étude, 1’originalité du modele proposé réside dans son ancrage empirique
au contexte d’instabilité sécuritaire de Goma. En outre, contrairement aux approches antérieures, il
formalise la satisfaction comme une variable binaire (satisfait = 1 ; non satisfait = 0), offrant une
interprétation claire et opérationnelle pour les décideurs. De plus, le modéle intégre des variables
explicatives rarement mobilisées, telles que la fiabilité des réseaux, le colt pergu des transactions
et I’efficacité des services numériques (retraits, dépdts, transferts). Tout de méme, il introduit la
confiance institutionnelle comme médiateur explicite, souvent négligée dans les analyses
subsahariennes, malgré son importance en contexte fragile (Ciguino, 2023). Egalement, ce modéle
associe la satisfaction des usagers a 1’usage des services numériques et a I’instabilité sécuritaire,
répondant ainsi au déficit d’approches adaptées aux environnements conflictuels (Mparlesm &
Dedela, 2022). Aussi, sa robustesse face aux données catégorielles le rend pertinent pour les
enquétes en milieux fragiles. Enfin, ce modele offre une lecture intégrée des dimensions
numériques, institutionnelle et territoriale, considérant la satisfaction non seulement comme
perception, mais aussi comme indicateur de résilience du secteur bancaire en période de crise.

2.3. Développement des hypothéses de recherche

Au regard des réalités spécifiques de Goma, marquées par des crises sé€curitaires récurrentes, cing
hypothéeses formulées dans cette recherche trouvent un soubassement empirique bien enraciné au
travers des études menées dans diverses régions. Dans une perspective d’étude sur la résilience
bancaire, I’analyse des déterminants de la satisfaction des clients dans un contexte de crise
sécuritaire a Goma, permet de dépasser les lectures institutionnelles classiques pour privilégier une
approche ancrée dans 1’expérience des usagers. Pour ce faire, cette ¢tude vérifie ces hypotheéses de
base li¢es aux 12 variables indépendantes sous examen et en regroupes catégories constitutives des
hypotheses a tester et développer dans cette section.

Hypothese 1 : L’ accessibilité aux fonds, la continuité du service et la fiabilité du réseau influencent
significativement et positivement la satisfaction des clients en période de crise sécuritaire.
L’accessibilité aux fonds, la continuité des services bancaires et la fiabilité du réseau constituent
des ¢léments essentiels pour assurer la satisfaction des clients en période de crise sécuritaire. Dans
un contexte de crise sécuritaire a Goma, la capacité d'une banque a maintenir I’accés aux guichets,
distributeurs automatiques et plateformes numériques devient un facteur crucial. Les témoignages
d'usagers rapportent des difficultés a retirer de I’argent ou a accéder a leurs comptes, ce qui exacerbe
la perception d'insécurité financiere. En ce sens, les conclusions de Boateng, Adesi et Yeboah
(2021) sur le lien entre accessibilité post-crise et fidélité s’averent pertinentes. En outre, Keisidou,
Sarigiannidis et Maditinos (2013), confirment que la stabilité des services accroit la confiance des
clients dans I’institution, un point également soulevé par Tomilawo (2024) qui démontre que les
coupures de réseau en situation de crise minent fortement la relation avec les clients. A Goma, ol
les interruptions peuvent découler aussi bien de I’insécurité que des défaillances d’infrastructure ;
ces variables forment un axe central de la satisfaction bancaire.

Hypotheése 2 : L efficacité des retraits, dépots et transferts locaux comme internationaux a un effet
direct et positif sur la satisfaction des clients en période de crise sécuritaire.

Dans la ville de Goma, ou la population dépend en grande partie des transferts familiaux et de
transferts du commerce régional ; ’efficacité des opérations bancaires ; dépots, retraits, transferts,
revét d’une importance stratégique. Durant la crise sécuritaire, les clients attendent de leurs
institutions financieres qu’elles garantissent un service rapide et fiable. C’est dans ce sens que les
conclusions d’Akter (2025) selon lesquelles la satisfaction augmente avec ['efficacité
transactionnelle, sont directement transposables dans ce contexte de crise sécuritaire et a faibles
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infrastructures & Goma. De ce qui précéde ; Abduh, Kassim et Dahari (2012) ont démontré que la
fluidité des transactions bancaires réduit les incertitudes percues. Ainsi, dans le cadre de Goma,
cette hypothese permet de lier les performances opérationnelles a la confiance du client dans le
systéme bancaire.

Hypothese 3 : La confiance institutionnelle et la sécurité d utilisation sont positivement associées
a la satisfaction des clients en situation de crise sécuritaire.

La confiance dans les institutions bancaires a Goma est souvent fragilisée par la faible présence de
1’Etat, I’instabilité politique et les risques de pillage ou d’attaque physique des agences. Dans un tel
environnement, les clients accordent une importance capitale a la sécurité de leurs dépdts et a la
fiabilité des systeémes de protection des données. C’est dans cette optique que les travaux de
Monferrer-Tirado et Estrada-Guillén (2016) montrent que cette confiance est essentielle en temps
de crise. De plus, les technologies numériques doivent garantir des normes ¢levées de cybersécurité,
comme I’indique ’étude de Skaf, Thrassou et El Nemar (2024). Ainsi, la perception de sécurité
conditionne alors la propension a utiliser les services, voire a conserver ses fonds dans le systeme
bancaire formel. Cette hypothese revét donc une importance majeure pour analyser la satisfaction
des usagers en contexte d'insécurité armée.

Hypotheése 4 : Le cotit de transaction et la facilité d’ouverture de compte influencent positivement
la satisfaction des clients.

Le cofit élevé des services bancaires constitue un obstacle récurrent dans la ville de Goma, ou une
large partie de la population vit sous le seuil de pauvreté. En période de crise, cette contrainte
devient encore plus aigué, car les usagers cherchent des solutions a faible cofit et accessibles méme
en cas de déplacement forcé ou d’interruption économique. En effet, les conclusions d’Odio,
Kokogho et Olorunfemi (2021) sur I’effet des frais bancaires sur la satisfaction des PME sont
transposables au contexte des ménages fragiles a Goma. L’étude de Wang et al. (2019) confirme
également que des coits réduits favorisent la fidélité. A cela s’ajoute la problématique de
I’ouverture de compte, encore percue comme complexe et peu inclusive dans certains
¢tablissements. Cette hypothése est donc essentielle pour capter la sensibilit¢ économique des
usagers en contexte de vulnérabilité prolongée.

Hypothese 5 : La facilite d 'usage des services bancaires est positivement corrélée a la satisfaction
des clients en contexte de crise.

En période de crise sécuritaire, les usagers privilégient des services bancaires simples, rapides et
compréhensibles. A Goma, ou le niveau d’alphabétisation financiére reste faible, la clarté des
interfaces, l’accompagnement client et [Dintuitivit¢ des services numériques peuvent
considérablement améliorer I’expérience des utilisateurs. C’est dans ce contexte que Jannath (2024)
et Sangwan et al. (2020) insistent sur cette ergonomie comme levier de satisfaction. Ainsi, dans une
zone ou les tensions sociales limitent la mobilité et les interactions physiques, la possibilité
d’effectuer des opérations en toute autonomie, méme en ligne, constitue un atout crucial. Cette
hypothése revét donc une forte pertinence empirique dans le contexte de Goma.

Cette étude repose sur des fondements théoriques de la résilience bancaire, a partir desquels ont été
formulées ces hypotheses. Elle se prolonge par une analyse de travaux empiriques, résumés dans le
tableau n°1, qui en expose 1’approche, les résultats clés et les apports a la compréhension de notre
recherche.

Ces travaux présentés ci-dessous discutent sur la résilience bancaire mettant en lumicre les
mécanismes permettant aux institutions financiéres de faire face aux chocs systémiques, qu’ils
soient économiques, sanitaires ou structurels. Une premiére orientation se concentre sur la stabilité
financiére et la gouvernance, soulignant I’importance des réformes et des normes internationales
pour renforcer la robustesse du systeme bancaire. Une seconde approche privilégie la résilience
technologique et la gestion des risques, notamment dans les secteurs bancaires conventionnels et
islamiques. D’autres études adoptent une perspective microéconomique, analysant I’impact des
banques islamiques sur les PME ou les vulnérabilités des systémes de microfinance. Enfin, certaines
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recherches examinent les stratégies macroéconomiques mises en ceuvre dans les économies
africaines pour amortir les chocs financiers.

Tableau n° 1 : Résultats majeurs et apport des études sur la résilience bancaire

Auteurs

Titre de l'étude

Orientation de ’étude

Résultats majeurs et apport

Martins (2024)

Ahmed et al. (2024)

Alabia et al. (2024)

Rozas et al. (2015)

Burjaliani et al.

(2025)

Viorica (2021)

Yurtcicek (2020)

Réformes bancaires en Afrique :
Implications pour le bien-Etre
économique et la réduction de la
pauvreté

Impact financier de la banque
islamique sur le soutien et le
développement des petites et
moyennes entreprises

Résilience bancaire en Afrique :
Revue des stratégies protégeant
I'économie du continent

Les crises du microcrédit

Rapport de diagnostic sur la
gouvernance

Développement de la nouvelle
architecture financiére
internationale au niveau des
systémes financiers nationaux

Efforts internationaux pour des
secteurs bancaires conventionnels
et islamiques plus résilients : défis
de mise en ceuvre

Réformes bancaires et
stabilité socio-
économique

Banque islamique et
résilience des PME

Stratégies de résilience
macroéconomique

Microfinance et
risques systémiques

Evaluation des
dispositifs de
gouvernance bancaire

Stabilité financiére et
architecture
systémique

Approche comparative
de la résilience
bancaire

Les réformes ont amélioré la
stabilité bancaire et contribué a la
réduction de la pauvreté dans
plusieurs économies africaines.

La banque islamique joue un rdle
stabilisateur pour les PME,

surtout en période de crise
économique.
Identifie des mécanismes

institutionnels et financiers ayant
protégé les économies africaines
contre les chocs externes.

Analyse critique des facteurs
ayant entrainé des crises de la
microfinance ; propose des
réformes structurelles.

Présente un outil analytique pour

améliorer la résilience
institutionnelle via la
gouvernance.

Propose des ajustements

structurels des systémes bancaires
pour les rendre plus résilients a
1’échelle nationale.

Met en lumiére les difficultés
d'application des normes de
résilience dans les contextes
bancaires diversifiés.

Source : Auteurs
Cependant, cette étude se distingue par son ancrage dans un contexte de crise sécuritaire armée a
Goma (R.D. Congo), rarement abord¢ dans la littérature. Elle propose une lecture originale de la
résilience bancaire en intégrant I’impact des conflits armés sur la continuité des services financiers.
Contrairement aux approches centrées sur les bilans et les régulations, elle privilégie une
perspective comportementale fondée sur la satisfaction des usagers comme indicateur de résilience.
De ce fait, I’innovation méthodologique repose sur I’application d’un test de survie au systéme
bancaire local, permettant d’évaluer la capacité d’adaptation des institutions en situation extréme.
Cette démarche offre une contribution scientifique originale en combinant contexte sécuritaire,
indicateurs subjectifs et évaluation dynamique du secteur bancaire.

3. Méthodologie de recherche
3.1. Cadre et échantillonnage de recherche

Cette étude adopte une approche méthodologique qui repose sur un design mixte combinant des
données quantitatives et qualitatives afin de capter a la fois les perceptions subjectives des usagers
et les éléments factuels relatifs a la continuité des services financiers dans la ville de Goma durant
la période de crise sécuritaire. Cette posture épistémologique s’appuie sur une méthodologie
triangulée (Ouedraogo, 2025 ; Alimasi & Daburon, 2024) pour étudier des problématiques
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complexes en Afrique instable, combinant méthodes quantitatives et qualitatives pour mesurer
perceptions clients et interruptions bancaires (Creswell & Creswell, 2018).

La ville de Goma, chef-lieu du Nord-Kivu (RDC), comptait environ 1 001 690 habitants en 2020,
selon les projections du CIRAD basées sur les données sanitaires de 2014 et un taux de croissance
annuel de 3%% (CIRAD, 2020). En 2025, cette population est estimée a 1 160 450 habitants. Malgré
cette croissance, 1’accés aux services financiers reste limité. Toutefois, le taux national de
bancarisation formelle est de 26,3%%, mais chute a moins de 10%% dans les zones urbaines fragiles
comme Goma, soit environ 116 000 personnes (World Bank, 2022). Face a ces contraintes, les
services de mobile money tels que M-Pesa, Airtel Money et Orange Money jouent un rdle crucial,
constituant souvent le principal canal monétaire dans I’Est de la RDC (UNCDF, 2019). Au niveau
national, I’accés formel aux services financiers varie entre 25 et 30%% des adultes. MicroSave
Consulting (2018) estime 1’inclusion financiere a 26%%, la Banque mondiale (2017) a 27%% et le
FMI (2022) a 26%%. Rapporté a la population projetée en 2025, cela représente entre 290,112 et
348,135 utilisateurs. Cette dynamique met en évidence I’importance croissante de I’inclusion
numérique et financiere.

La taille de I’échantillon a été déterminée a I’aide de la formule de Slovin (Ouédraogo, 2025),
couramment mobilisée dans les recherches menées en contexte de crise en Afrique subsaharienne
(Ouédraogo, 2025 ; Razafindrakoto & Roubaud, 2021), en considérant une marge d’erreur de 5 %.
Etant donné la population estimée des usagers bancaires & Goma (116 000), la taille minimale de
I’échantillon a été fixée a 399. De ce qui préceéde, une enquéte a ¢été conduite du 2 juin au 5 juillet
2025 au travers d’un questionnaire administré aupres de 450 participants, dont 405 retenus pour
I’analyse relativement supérieur a la taille de 1’échantillon fixée. Pour ce faire, le questionnaire a
¢été ¢laboré a partir d’échelles validées dans la littérature, notamment 1’échelle de satisfaction client
bancaire de Makdissi (2012), adaptée au contexte numérique et sécuritaire de Goma. Cette enquéte
a cibl¢é les usagers des banques résidant dans la ville de Goma, possédant un compte bancaire au
moins pendant deux ans a la date de I’enquéte ; et ayant eu recours a des services financiers
physiques ou numériques au moins une fois au cours des 12 derniers mois.

Parallelement, des entretiens semi-directifs ont ét¢ menés aupres de représentants de la Fédération
des Entreprises du Congo, d’associations de commergants et distributeurs, de fonctionnaires et
d’employés de banques commerciales. Cette approche qualitative vise a approfondir la
compréhension des stratégies déployées par les banques pour assurer la continuité des services et
renforcer la satisfaction en contexte d’instabilité.

L’¢échantillon a été réparti de manicre stratifiée a parts égales entre les deux principales communes
de la ville, a savoir Karisimbi et Goma. Au sein de chaque strate, constituée par ces communes, les
individus, composés de clients de 7 institutions bancaires exergant leurs activités dans la ville de
Goma, ont été sélectionnés de fagon aléatoire. Il s’agit principalement de la Trust Merchant Bank
(TMB), Equity Bank BCDC, Access Bank RDC , Bank of Africa( BOA), Ecobank RDC, Raw Bank
et First Bank of Nigeria (FBN Bank).Cette approche est reconnue pour maximiser la
représentativité et la robustesse dans les contextes urbains marqués par I’instabilité sécuritaire
(Ouedraogo, 2025 ; Razafindrakoto & Roubaud, 2021).Cette sélection a eu lieu dans des espaces
publics divers, incluant notamment les marchés, les centres commerciaux, les agences des réseaux
bancaires ainsi que les points de service de monnaie électronique.

3.2. Choix de variables d’étude et spécification du modéele

Le choix des variables d’étude a été effectué¢ sur base de fondements théoriques regroupant 12
variables indépendantes ; liées a la variable dépendante est « Satisfaction des usagers de banques »,
dont le condensé est présenté dans le tableau ci-dessous :
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Tableau n° 2 : Variables indépendantes et leur interprétation théorique

Variable indépendante Sens de Interprétation théorique Références (APA)
influence
Confiance institutionnelle | Positive Une confiance institutionnelle élevée | Adeyemi, C. (2024).
envers la banque renforce la satisfaction, car elle réduit
I’incertitude et consolide la relation
banque-client.
Perception de la continuité | Positive La perception de continuité¢ en période de | Msomi, T. S., &
des services en période de crise accroit la satisfaction car elle refléte la | Olarewaju, O. M.
crise résilience de la banque. (2024).
Facilité d’utilisation des | Positive Une interface simple et intuitive améliore | Zouari, G, &
services numériques I’expérience client et augmente la | Abdelhedi, M. (2021).
satisfaction.
Efficacité des retraits via | Positive La rapidit¢é et la fiabilit¢ des retraits | Egala, S. B., & Boateng,
services numériques numériques renforcent la satisfaction en | D. (2021).
période d’instabilité.
Efficacité des dépdts via | Positive L’efficacité des dépots numériques accroit | Gazi, M. A. 1., Masud,
services numériques la commodité et la confiance des clients. A. A., & Amin, M. B.
(2024).
Efficacité des transferts | Positive Des transferts locaux rapides et fiables | Sam, N. K., & Eleazar,
locaux via services renforcent 1’attachement a la banque. J. U. (2024).
numériques
Efficacité des transferts | Positive L’efficacité des transferts internationaux | Azeez, O. K., Yu, P., &
internationaux via services améliore la perception de la qualit¢ de | Sesay, B. (2025).
numériques service global.
Ouverture de compte via | Positive La possibilit¢ d’ouverture de compte | Adeyemi, C. (2024).
services numériques numérique augmente [’accessibilité et la
satisfaction des clients.
Sécurité pergue des services | Positive La sécurité pergue réduit 1’aversion au | Kaur, B., Kiran, S,
numériques risque et augmente la confiance et la | Grima, S., & Rupeika-
satisfaction. Apoga, R. (2021).
Accessibilité aux fonds Positive Un accés constant et fluide aux fonds | Nkomo, L., & Kalisz, D.
accroit directement la satisfaction. (2023).
Cot pergu des transactions | Négative Des colts €élevés réduisent la satisfaction et | Ogundipe, D. O., &
numériques la fidélité des clients. Odejide, O. A. (2024).
Fiabilit¢é des réseaux et | Positive La fiabilité des réseaux et systémes assure | Prabowo, H., Juliana, B.

systémes bancaires

une expérience fluide,

satisfaction.

renforgant la

M., & Alamsjah, F.
(2024).

Source : Auteurs.

Sur la base des variables définies dans le tableau ci-dessous, I’équation économétrique de base du
modele logit de régression multiple a été¢ formulée comme suit :

logit(Pr(SAT; = 1)) = In (1

= By -+ By

< QL 4 By

Pr(SAT; = 1)
5)

Pr(SAT,

PCS; + B3 - FUSN; + B, - ER;

|- By - ED; + Bg - ETL; + By - ETI,; + Bg - OCN;
{- By - SEC; + B1o - ACC; + B1y - COUT; + B2 - FIAB; + &
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Avec :
e 51, 2, B3 B4 p5 L6, F7, 58 9 10, f12 >0 (effet positif attendu).
» f11 < 0 (effet négatif attendu pour le colt percu des transactions numériques).
En notant SAT; = 1 si le client i est satisfait ; et SAT; = 0 sinon ; la formulation du mod¢le logit
présente la probabilité qu’un client soit satisfait est donnée par :

Pr(SAT; = 1) =

1 + exp (Fo+ 3 Cl Az FIALL,)

Cette étude a retenu le modele logit multinomial qui repose sur la probabilité conditionnelle de
chaque modalité par rapport a la catégorie de référence Dans ce modele, la satisfaction des clients
est mesurée comme une variable binaire, codée « 1 » pour un client satisfait et « 0 » pour un client
insatisfait. La variable dépendante, « Satisfaction globale des usagers », a €t€ initialement recueillie
sous quatre modalités : « trés satisfait », « satisfait », « peu satisfait » et « pas du tout satisfait ».
Pour I’analyse statistique pratique, ces modalités ont été regroupées en deux catégories : « satisfait
», intégrant « tres satisfait » et « satisfait », et « non satisfait », regroupant « peu satisfait » et « pas
du tout satisfait ». Les variables indépendantes ont été également dichotomisées selon une logique
binaire, attribuant la valeur « 1 » en cas de présence de la caractéristique étudiée et « 0 » en cas
d’absence.

Ce choix méthodologique permet de traiter la nature qualitative de la satisfaction et d’évaluer
I’influence relative des facteurs explicatifs, tout en conservant une interprétation probabiliste
rigoureuse et cohérente.

L’utilisation du modele logit binaire pour mesurer la satisfaction des clients, codée en deux
modalités (satisfait = 1, non satisfait = 0), présente plusieurs avantages par rapport aux €chelles de
Likert. Premiérement, il offre une interprétation claire en termes de probabilité de satisfaction,
facilitant ainsi la prise de décision des institutions financieres en période de crise ou la distinction
« satisfait/non satisfait » est déterminante (Kullolli, Trebicka, & Fortuzi, 2024). Deuxi¢mement, ce
choix réduit les biais liés aux réponses intermédiaires fréquentes dans les échelles ordinales,
susceptibles de masquer les tendances réelles du comportement des clients (Mehta, Sharma, &
Khanna, 2023). Troisiemement, le mod¢le binaire simplifie I’analyse statistique en évitant les
difficultés associées a I’ordonnancement subjectif des réponses, améliorant ainsi la robustesse des
estimations dans des échantillons restreints ou collectés en contexte fragile (Sambaombe, 2022).
Enfin, des travaux réalisés en Afrique subsaharienne montrent que 1’adoption de mod¢les binaires
plutot qu’ordinaux permet de mieux saisir la réalité de la satisfaction et de la confiance des clients
(Alharthi, Hanif, & Rehman, 2022). Ce choix méthodologique et pratique s’avere donc pertinent
pour produire des résultats clairs et exploitables en faveur de la résilience bancaire.

3.3. Méthodes d’analyse

Dans cette étude, 1’analyse des résultats a été réalisée a I’aide de SPSS (version 26), en mobilisant
des statistiques descriptives pour dresser le profil des répondants et explorer ’'usage des services
bancaires. Pour identifier les facteurs influencgant la satisfaction des clients et la résilience bancaire,
une régression logistique binaire a été utilisée (Issami, 2024).En considérant la significativité des
variables au p<0.05, le modé¢le réduit final a inclus des variables comme la continuité du service, la
facilité d’usage, et la fiabilité¢ du réseau. La validit¢ du modele a été testée via le test de Hosmer-
Lemeshow et les coefficients de détermination Cox & Snell R? et Nagelkerke R?, démontrant un
bon ajustement. Ces techniques ont permis de dégager des relations significatives entre 1’adoption
des services numériques et la satisfaction de clients de banques a Goma en contexte de crise.

3.4. Caractéristiques socio-démographiques et bancaires de ’enquéte

Le tableau n° 3 présente les principales caractéristiques sociodémographiques et bancaires des 405
répondants. Il décrit notamment leur genre, tranche d’age, niveau d’éducation, statut professionnel,
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revenu mensuel, ainsi que leur relation avec les institutions bancaires, offrant ainsi un apercu global
de leur profil économique et social.

Tableau n° 3 : Caractéristiques sociodémographiques et bancaires des répondants

Variable Modalité Fréquence Part (%)
Genre Féminin 145 35,8
Masculin 260 64,2
Total 405 100
Age 18-25 ans 74 18,3
26-35 ans 174 43,0
36-45 ans 111 27,4
46 ans et plus 46 11,4
Total 405 100
Niveau d’éducation Aucun (Analphabéte) 2 0,5
Autre 13 3,2
Primaire 2 0,5
Secondaire 73 18,0
Supérieur/Universitaire 315 77,8
Total 405 100
Statut socio-professionnel Fonctionnaire de 1'Etat 173 42,7
Employé Entreprise Privée 54 13,3
Employé ONG/ASBL 45 11,1
Commergant 46 11,4
Etudiant 33 8.15
Travailleurs indépendants secteur 20 4.93
formel
Travailleurs indépendants secteur 22 5.43
formel
Sans emploi 8 1.97
Autres 4 0.98
Total 405 100
Revenu mensuel Moins de 200$ 170 42,0
2018 - 400$ 137 33,8
4018 - 600$ 43 10,6
601$ - 800 21 52
801§ - 1000$ 20 4,9
10008 et Plus 14 3,5
Total 405 100
Détention de compte bancaire Oui 393 97,0
Non 12 3,0
Total 405 100
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Type de compte bancaire Compte Individuel 365 90,1
Compte de la Société 40 9,9
Total 405 100
Banque principale TRUST MERCHANT 116 28,6
BANK(TMB)
EQUITY BCDC 82 20,2
ACCES BANK RDC 78 19,3
BANQUE OF AFRICA (BOA) 71 17,5
ECOBANK RDC 35 8,6
RAW BANK 15 3,7
FIRST BANK OF NIGERIA(FBN) 8 2,0
Total 405 100
Ancienneté bancaire 3-5ans 170 42,0
Moins de 2 ans 121 29,9
6 ans et plus 114 28,1
Total 405 100

Source : Auteurs/SPSS

Les données de I’enquéte ont montré que sur le plan sociodémographique, 1’échantillon est composé
de 405 répondants, dont 64,2% sont de sexe masculin, et 43,0% sont agés de 26 a 35 ans,
représentant ainsi une population essentiellement jeune et active. En termes de niveau d’instruction,
77,8% des usagers de services bancaires ont déclaré avoir un niveau supérieur ou universitaire,
tandis que seulement 0,5% sont analphabétes. Par ailleurs, 42,7% des participants sont des
fonctionnaires de I’Etat, et 42% percoivent un revenu mensuel inférieur a 200 USD, ce qui témoigne
d’une prédominance des profils a revenu modeste mais relativement instruits. En ce qui concerne
I’inclusion bancaire, 97,0% des répondants disposent d’un compte bancaire, dont 90,1% de type
individuel. La TMB (Trust Merchant Bank) émerge comme la banque principale pour 28,6% des
répondants, suivie par Equity BCDC (20,2%) et Access Bank (19,3%). En ce qui concerne
I’ancienneté bancaire, 42% des participants ont une relation bancaire de 3 a 5 ans. S’agissant de
I’usage des services numériques, 55,6% des répondants utilisaient les services numériques avant la
crise, et 51,1% ont poursuivi leur utilisation pendant la crise. De plus, ’'usage du Mobile Money est
particuliérement répandu, avec 78,5% d’utilisateurs avant la crise, et une hausse a 84,7% pendant
la crise. En revanche, I’usage des cartes bancaires a chuté de 73,6% avant la crise a 29,9% pendant
la crise. Par contre, les services bancaires en ligne sont restés sous-utilisés, bien qu’en légere
progression (38,0% avant contre 44,0% pendant la crise). Aussi, les fonctionnalités spécifiques des
services numériques ont été faiblement sollicitées pendant la crise : seulement 22,5% ont effectué
des retraits via le Distributeur Automatique de Billets (ATM : Automatic Teller Machine) ou
Mobile Money, 8,4% ont réalis¢ des transferts locaux, 4,7% des transferts internationaux, et
seulement 1,2% ont procédé a une ouverture de compte via application ou site web. Par ailleurs,
63,7% affirment avoir eu acces aux équipements numériques tels que les guichets automatiques,
terminaux de paiement ou services mobiles. Enfin, s’agissant de la résilience pergue des institutions
financiéres, 45,4% des répondants estiment que les banques ont pu maintenir les services de base
pendant la crise, tandis que 65,9% déclarent faire confiance aux services numériques, et 73,8%
expriment leur confiance dans la gestion des fonds par la banque en situation de crise.
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4. Résultats et discussion
4.1.Résultats

Le tableau n° 4 illustre les comportements d’utilisation et le niveau de confiance envers les services
financiers numériques, avant et pendant la crise sécuritaire. Il met en évidence une légere baisse
d’usage global, sauf pour Mobile Money, qui progresse. La confiance envers les banques et les

outils numériques demeure relativement forte malgré le contexte instable.

Tableau n° 4 : Comportements d’utilisation et de confiance envers les services financiers numériques avant et
pendant la crise sécuritaire

Oui Non
Paramétre Total(n)
Fréquence  Part (%) Fréquence Part (%)
Utilisation des services numériques avant crise 225 55,6 180 44 .4 405
Utilisation des services numériques pendant crise 207 51,1 198 48,9 405
Utilisation des services Mobile Money avant crise 318 78,5 87 21,5 405
Utilisation des services Mobile Money pendant crise 343 84,7 62 15,3 405
Utilisation des services bancaires en ligne avant crise 154 38 251 62 405
Utilisation des services bancaires en ligne pendant crise 178 44 227 56 405
Utilisation de la carte bancaire avant crise 298 73,6 107 26,4 405
Utilisation de la carte bancaire pendant crise 121 29,9 284 70,1 405
Retrait ATM ou Mobile Money 91 22,5 314 77,5 405
Transfert local 34 8,4 371 91,6 405
Transfert international 19 4.7 386 95,3 405
Ouverture compte via app/site web 5 1,2 400 98,8 405
Consultation de solde 37 9,1 368 90,9 405
Paiement facture 18 4.4 387 95,6 405
Capacité des banques a maintenir les services de base 184 45,4 221 54,6 405
t(‘jocl)ltzlf;lamce dans les services numériques de gestion des 267 65.9 138 341 405
g;igi?(zi (Sizns la gestion des fonds par la banque 299 73.8 106 26.2 405
Acces facile aux équipements numériques (ATM, POS, 758 63.7 147 363 405

Mobile)

Source : Auteurs/SPSS

Le tableau n° 5 présente I’extrait de valeurs de la matrice de corrélation de Pearson entre la variable
satisfaction des clients en période de crise sécuritaire et les variables indépendantes.

Il ressort de 1’analyse de la matrice des corrélations de Pearson que plusieurs relations sont
significatives entre la satisfaction des usagers et différentes dimensions des services bancaires
numériques. En effet, parmi les plus fortes corrélations significatives au seuil de 1 % (p <0,01), on
note une association positive modérée entre la satisfaction générale et la facilité d’utilisation du
service (r = 0,246), la continuité d’usage du service (r = 0,313), ’accessibilité du compte (r = 0,308),
ainsi que la fiabilité du réseau (r = 0,195). En outre, les corrélations les plus ¢élevées dans I’ensemble
du tableau sont observées entre 1’efficacit¢ de dépot et celle des transactions locales (r = 0,613),
ainsi qu’entre I’efficacité de retrait et la facilité¢ d’usage (r = 0,527). De ce qui précéde, ces résultats
suggerent une interdépendance notable entre les dimensions d’ergonomie, d’efficacité des
transactions, et la satisfaction percue. Toutefois, certaines variables présentent des corrélations
faibles ou non significatives avec la satisfaction (ex. : efficacité de dépdt, r = 0,064 ; p > 0,05),
indiquant une variabilité dans la perception des services selon les dimensions évaluées.
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: Matrice de corrélations de Pearson entre la satisfaction client et les dimensions de I’expérience

VARIABL SATISF CONFBQ FACUSAG EFFDEP EFFRET CONTUTIL

TRLOC TRINT OUVCPT SECCPT COUTIR FIARES ACCCPT

SATISF 1 0.179 0.246  0.064* 0.137%*  0.313%* 0.051%** 0.07  0.074* 0.15 0.133%** 0195  0.308
CONFBQ  (.]79** 1 0.204**  0.139**  0.202* 0.159% 0.024**  0.062* 0.057** 0.126**  0.122*  0.204*  0.136
FACUSAG 0.246**  0.204* 10.347%%% 0.527*%  0.323** 0.340***  (.224 031 0363 0288** 0.267**  0.206
EFFDEP  (.064* 0.139%* 0.347* [ 0545 0.47**  0.613* 0.478**  0461* 0.352* 0291** 0218  0.37
EFFRET 0.137  0.202 0.527%  0.545 1 0.254** 0.494%**% (.325**  0.339* 0.381** 0.375  0.282* 0.175**
CONTUTIL  ().313* 0.159** 0.323 0.147** 0254 1 0.218%* 0.163*** 0.088  0.152 0.066  0.164 0.577**
TRLOC 0.051*% 0.024** 0.34  0.613% 0494*%  (.218*** 1 0.527** 0.377  0.339* 0.359  0.251*% 0.208**
TRINT 0.07  0.062 0.224% 0478 0.325* 0.163*  0.527* I 0.368%* 0.247***  (0.294* 0.245**  0.130*
OUvVCPT 0.074  0.057** 0.310% 0461 0339**  0.088** 0.377** (.368** 10329 0312* 0225 0.095
SECCPT ~ 0.150%*  0.126 0.363* 0352 0381 0.152%% 0.339** (.247**  0.329* 1 0.334 0.363***  0.161*
COUTTIR  (.133* 0.122%* 0.288** 0291* 0375 0.066** 0.359* 0294 0.312* 0334 1 0.320%*  0.018*
FIARES ~ 0.195** 0.204**  0.267***  0.218% 0.282%  0.164%** 0251** 0245 0.225%*% 0363** 0.320* 1 0.153%*
ACCCPT 0.308 0136 0.206**  0.137 0.175* 0.577% 0.208* ~ 0.130%* 0.095** 0161 0.018** 0.153** 1

Notes : * p<0.1; ** p<0.05; *** p< 0.01

Source : Auteurs/SPSS

Le tableau n° 6 présente les résultats d’un modele de régression logistique binaire établie a 1’aide
de SPSS 26 et évalue les facteurs influengant 1’adoption des services financiers numériques.

Tableau n° 6 : Résultats du modeéle de régression logistique

Modéle de régression logistique binaire estimé

Variables B E,S, Wald ddl Sig, Exp(B)
Facilité d’usage -1,129 0,426 7,026 1 0,008 0,323
Continuité du service 1,055 0,38 7,687 1 0,006 2,872
Confiance institutionnelle 1,479 0,77 3,688 1 0,055 4,389
Efficacité du retrait 0,289 0,404 0,51 1 0,475 1,334
Efficacité du dépot 0,101 0,388 0,067 1 0,795 1,106
Efficacité du transfert local 0,606 0,404 2,253 1 0,133 1,833
iftgf;‘:t‘fgn‘i‘f transfert 0,001 0332 0 1 0,998 1,001
Ouverture de compte 0,056 0,332 0,028 1 0,866 1,057
Sécurité d’utilisation -0,553 0,493 1,259 1 0,262 0,575
Coit de transaction -0,499 0,307 2,644 1 0,104 0,607
Fiabilité du réseau -0,707 0,36 3,858 1 0,049 0,493
Accessibilité des fonds -0,94 0,335 7,86 1 0,005 0,391
Constante -2,560 0,874 8,575 1 0,003 0,077

Source : Auteurs/SPSS

Il ressort du tableau ci-dessus que la variable « facilité d’usage » exerce un effet négatif significatif
sur la satisfaction, tandis que la « continuité du service » présente un effet positif significatif. Tout
de méme la variable « fiabilité du réseau » influence négativement la satisfaction et, de surcroit, la
variable « accessibilité des fonds » montre également un effet négatif significatif. En revanche, les
autres variables ne présentent pas d’effet significatif au seuil de 5% ainsi que la variable confiance
institutionnelle qui se situe légérement au-dela du seuil retenu (p < 0.05)
En effet, ces résultats apportent un soutien partiel a la premiére hypothese, en démontrant que la
continuité du service ainsi que la fiabilité du réseau exercent une influence significative et positive
sur la satisfaction des clients en contexte de crise sécuritaire. En revanche, ils révelent que
I’accessibilité aux fonds, bien qu’également significativement liée a la satisfaction des usagers
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durant la crise, présente un effet négatif. Par ailleurs, ces résultats confirment I’hypothése 5 de cette
recherche, en mettant en évidence une corrélation positive entre la facilité d’usage des services
bancaires et la satisfaction des clients en contexte de crise sécuritaire. De méme, ils valident
I’hypothese 3, en établissant que la confiance institutionnelle ainsi que la sécurité d’utilisation sont
significativement et positivement associées a la satisfaction des usagers en situation de crise.

Pour évaluer 1’adéquation du modgele, le tableau n°® 7 présente les tests d’ajustement, de performance
et de qualité du modele de régression logistique. Il inclut les statistiques du test d’ajustement global,
les indices de performance du modéle ainsi que le test de Hosmer-Lemeshow.

Tableau n° 7 : Test d’ajustement, performance et qualité de I’ajustement du modéle de régression logistique

Analyse Khi? ddl Sign. (p)
Test d’ajustement global Pas 1 Pas 86,238 12 0.0000
Bloc 86,238 12 0.0000
Mod¢le 86,238 12 0.0000
Performance du modéle Récapitulatif des modéles
Log de R-deux de Cox et Snell R-deux de Nagelkerke
vraisemblance -2
345,315° 0,192 0,293

a. L'estimation s'est arrétée a l'itération numéro 6, car le nombre de modifications des estimations du paramétre est
inférieur a 0,05

Test de Hosmer-Lemeshow Pas Khi-deux ddl Sig.

1 3,595 8 0,892

Source : Auteurs/SPSS

Les résultats ci-hauts présentés indiquent que le modéle de régression logistique est globalement
significatif (Khi-deux = 86.238 ; ddl = 12 ; p < 0.05), ce qui confirme que I’ensemble des variables
introduites contribue a expliquer la variation observée. De plus, la capacité explicative du modele
demeure modérée (R? de Cox & Snell = 0.192 ; R? de Nagelkerke = 0.293). Par ailleurs, le test de
Hosmer-Lemeshow (Khi-deux = 3.595 ; ddl = 8 ; p = 0.892) indique un bon ajustement du mode¢le
aux données de 1’étude.

Le tableau n° 8 présente le tableau de contingence utilisé pour le test de Hosmer-Lemeshow. 11
compare les fréquences observées et attendues de la satisfaction a 1’usage des services bancaires
numériques, réparties en dix groupes de probabilité prédite.

Tableau n’ 8 : Tableau de contingence et interprétation du test de Hosmer-Lemeshow

VAR Satisfaction Usage Service Satisfaction Usage Service
DEPEND Bancaire Num = 0 Bancaire Num = 1
Total Obs.

Pas Observé Attendu Observé Attendu
1 37 36,605 0 0,395 37
2 40 39,875 1 1,125 41
3 39 38,771 2 2,229 41
4 44 43,203 4 4,797 48
5 33 35,002 8 5,998 41
6 34 32,044 7 8,956 41
7 27 29,750 15 12,250 42
8 20 21,172 15 13,828 35
9 26 23,299 20 22,701 46
10 14 14,278 19 18,722 33

Source : Auteurs/SPSS
La comparaison des effectifs observés et attendus dans chaque décile de risque pour la variable de
satisfaction a 1’'usage des services bancaires numériques (0 = insatisfait, 1 = satisfait) ; telle que
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présentée dans le tableau ci-dessus, montre que dans la majorité des déciles, les valeurs observées
correspondent étroitement aux valeurs prévues par le modéle. A titre illustratif, au premier décile,
un seul client insatisfait est observé contre 37,6 attendus, illustrant une faible occurrence prédite
correctement. Cette adéquation globale indique une bonne capacité prédictive du modéele, confirmée
par le test de Hosmer-Lemeshow non significatif (p = 0,892), validant ainsi I’ajustement du modéle
aux données empiriques de cette recherche.

Les résultats ci-dessous corroborent avec 1’analyse de la matrice de corrélation de Pearson qui a mis
¢vidence des relations significatives des corrélations entre les dimensions de satisfaction des clients
et de résilience bancaire en période de crise sécuritaire

En effet, malgré un contexte d’instabilité, la satisfaction des clients demeure fortement liée a la
confiance envers la banque (r =0,179 ; p <0,001), a la facilité d’usage des services (r = 0,246 ; p <
0,001) et a la sécurité pergue des opérations bancaires (r = 0,150 ; p = 0,002). Aussi, il s’observe
que cette derniere apparait cruciale dans des environnements ou les risques sécuritaires menacent
I’acceés aux services financiers. Par ailleurs, la fiabilit¢ du réseau (r = 0,195 ; p < 0,001) et
I’accessibilité du compte (r = 0,308 ; p < 0,001) constituent également des leviers essentiels de
satisfaction, favorisant la continuité de la relation- client en dépit des contraintes externes. En outre,
’efficacité des services transactionnels, tels que les dépots et retraits, soutient la résilience bancaire
en assurant la régularité des opérations, méme en période de crise. De cette analyse, il ressort que
I’intention de continuer a utiliser ces services présente une corrélation €élevée avec I’accessibilité (r
=0,577 ; p < 0,001), soulignant I’importance d’une offre bancaire fiable et facilement accessible.
Tout compte fait, ces résultats démontrent que, dans les zones a risque, la sécurité, la facilité¢ d’acces
et la robustesse technique des services sont des facteurs déterminants pour maintenir la satisfaction
et la fidélité des clients, contribuant ainsi a la résilience du secteur bancaire et a la stabilité
¢conomique locale.

4.2. Discussion
4.2.1.Résilience bancaire a Goma : entre confiance et fracture numérique

Les résultats de cette étude mettent en évidence une résilience notable du secteur bancaire dans la
ville de Goma (RDC) face aux perturbations induites par 1’instabilité sécuritaire. Une proportion
significative des répondants (73,8%) a maintenu sa confiance dans la gestion des fonds par les
banques pendant la crise, tandis que 65,9 % continuent d’accorder leur confiance aux services
numériques bancaires. Ce constat est soutenu par I’argumentaire du représentant de la Fédération
des Entreprises du Congo qui a confirmé que les banques de Goma assurent jusqu’a présent la
sécurité des dépdts, méme si 1’accés des usagers a leurs demandes reste limité, ce qui maintient
encore la confiance, bien que les opérations commerciales soient paralysées. Cette perception
positive de la continuité des services traduit la capacité du systéme bancaire local a préserver une
stabilité opérationnelle en contexte fragile. Ces constats rejoignent ceux d’Alabia, Oguntoyinbo et
Abioye (2024), qui soulignent que la résilience des banques africaines repose sur [’agilité
numérique, la proximité institutionnelle et une communication proactive avec la clientele en période
de crise. La spécificité observée peut aussi s’expliquer par la forte représentation des fonctionnaires
de I’Etat dans I’échantillon (42,7%), une population obligée actuellement d’utiliser les produits
bancaires numériques afin de percevoir leurs salaires. Toutefois, cette bancarisation demeure
partiellement passive, avec un faible recours aux outils numériques avancés. Par exemple, seuls
1,2% des répondants ont déclaré avoir ouvert un compte en ligne, tandis que le paiement de factures
(4,4%) et la consultation de solde (9,1%) restent marginalement utilisés. Ces résultats confirment
les observations de Mukasafari (2022), selon lesquelles, dans les environnements post-conflit,
I’usage des services digitaux demeure limité aux fonctions basiques en raison d’une littératie
financiere insuffisante. Par ailleurs, 1’étude révele une forte progression du Mobile Money, utilisé
par 78,5% des répondants avant la crise et par 84,7% pendant celle-ci. A I’inverse, I’utilisation des
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cartes bancaires a fortement diminué (de 73,6% a 29,9%). Ce recentrage vers les solutions mobiles
s’explique par leur accessibilité accrue et leur moindre dépendance aux infrastructures physiques
(Distributeurs Automatiques de Billets -Automatic Teller Machine « ATM » et les Terminaux de
Paiement Electronique « TPE » ou Point of Sale «POS», souvent fragilisées par le contexte
sécuritaire. Ces résultats corroborent les analyses de Hasham et Logan (2023), pour qui la
numérisation financiére dans les Etats fragiles repose sur des solutions hybrides, formelles et
informelles, pour renforcer la résilience des paiements. Ce constat rejoint I’analyse du Représentant
des transporteurs de Goma, lequel souligne I’inutilité des cartes bancaires détenues par les membres
de sa corporation, les distributeurs automatiques de billets étant inactifs depuis janvier 2025. Il
déplore en outre la persistance de commissions mensuelles prélevées par les banques, alors méme
que les clients ne peuvent accéder a ces infrastructures.

Au contraire, il a été observé une perception contrastée de la continuité opérationnelle : seuls 45,4%
des enquétés estiment que les banques ont maintenu les services essentiels. Ce décalage entre
confiance institutionnelle et satisfaction immédiate souligne la nécessité¢ de dissocier résilience
percue et performance effective, et appelle un renforcement des mécanismes de gestion de crise.
C’est ainsi que Quattrochi et al. (2020) montrent que dans des contextes post-conflit tels que 1’est
de la RDC, la résilience percue des infrastructures bancaires contribue significativement a la
cohésion sociale et a la reconstruction économique. Ce résultat s’oriente dans le méme sens que
I’analyse du Président des vendeurs de produits vivriers de Goma qui a souligné que I’Equity BCDC
Bank suivie de la Trust Merchant Bank (TMB) et Ecobank RDC ont su maintenir des services
minimums de mobile et d’internet banking, jugés plus fiables et rapides que ceux d’autres
institutions bancaires ; et cela a permis aux opérateurs individuels de maintenir de transactions
vitales. Ce fait se rallie au constat du Représentant de 1’ Association des quincailliers de Goma, qui
a affirmé que la fermeture des banques a profondément affecté 1’activité économique dans la ville
de Goma, entrainant la fermeture de nombreuses unités commerciales, les opérateurs ne pouvant se
déplacer vers des zones non occupées pour des raisons sécuritaires. Les fonds déposés dans les
banques commerciales, servant de fonds de roulement, sont restés inaccessibles. Il souligne que les
opérations via mobile banking, proposées par certaines banques, répondent uniquement a des
besoins limités et primaires, sans soutenir efficacement les activités commerciales. Il avertit d’une
crise économique a venir, considérant que certaines banques continuent de prélever les
remboursements de préts, alors que les activités sont paralysées et les capitaux immobilisés au sein
de méme banques.

4.2.2.Interruption des services bancaires a Goma : fragilités structurelles et des limites de
la digitalisation

Cette recherche montre que 88% des répondants ont subi une interruption des services bancaires
durant la crise sécuritaire a Goma, révélant la vulnérabilité structurelle du systéme financier face
aux chocs. Ces interruptions de services ont immédiatement limité 1’acces des clients aux services
bancaires traditionnels, notamment via les canaux physiques. En outre, I’analyse révéele que seuls
7,2 % des clients ont bénéfici¢ d’une continuité totale, tandis que 23,5 % ont subi des perturbations
limitées. En revanche, 40,5 % ont connu des interruptions partielles et 28,9 % une interruption
totale. Face a ces difficultés, 84,7 % des répondants ont eu recours au Mobile Money, révélant une
adaptation fonctionnelle a la crise. Toutefois, cette solution alternative ne saurait compenser
I’absence d’une infrastructure bancaire résiliente, indispensable en contexte de crise sécuritaire.En
effet, ce taux élevé traduit a la fois I’impact physique des conflits sur les infrastructures et
I’insuffisance des mécanismes de continuité. En finance bancaire, de telles interruptions
compromettent la fonction essentielle d’intermédiation et de gestion de liquidité (Demirgiig-Kunt
et al., 2020). Des constats similaires ont été observés en Somalie et en République Centrafricaine,
ou les conflits ont perturbé les circuits de paiement et favorisé le recours au Mobile Money
(Villasenor, West & Lewis, 2021 ; Ozili, 2023). A Goma, I’adoption accrue des solutions
numeériques sous forme de mobile money utilisé par 84,7% des répondants pendant la crise ; apparait
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comme une adaptation rationnelle, confirmant la résilience des services hybrides (Hasham & Logan,
2023). Toutefois, une dépendance excessive a ces alternatives mal régulées peut générer des risques
systémiques (Boukhatem & Ben Mamoghli, 2022). La situation illustre ce paradoxe : les solutions
mobiles ont maintenu partiellement la relation client-banque, mais sans compenser 1’absence d’une
stratégie institutionnelle robuste. Contrairement a certaines banques d’Afrique de 1I’Est ayant
anticipé les crises par des dispositifs numériques solides (Njuguna & Kabata, 2020), le cas congolais
révele un déficit d’investissements technologiques et de gouvernance de crise. Ces interruptions
fragilisent la confiance intertemporelle, favorisent la désintermédiation et stimulent les pratiques
informelles. Leur persistance appelle a des plans de continuité d’activité adaptés, a une meilleure
interopérabilité entre banques et services mobiles, et a I’élargissement de I’accessibilité numérique
(World Bank, 2022).

4.2.3. Validation empirique du modéle logit de résilience bancaire et de satisfaction client en
contexte de crise sécuritaire a Goma

Dans cette recherche, 1’analyse économétrique a mis en évidence des dynamiques significatives
autour de la résilience bancaire en contexte d’instabilité sécuritaire. Les résultats du modele logit
identifient plusieurs déterminants de la satisfaction des clients, chacun apportant une signification
¢conomique et financiere spécifique. D’abord, la variable « facilit¢ d’usage » présente un effet
négatif significatif (B = -1,129 ; Exp(B) = 0,323 ; p = 0,008), indiquant que plus les services
numériques sont percus comme difficiles, moins la probabilité de satisfaction est élevée. Ce constat
rejoint Dafri et Al-Qaruty (2023), qui soulignent que la faible ergonomie des interfaces constitue
un obstacle majeur a I’inclusion financiere dans les contextes fragiles. Toutefois, il contredit le
modele « TAM : Technology Acceptance Model », en suggérant que dans des environnements
instables, les usagers valorisent davantage la robustesse, la disponibilité et la fiabilité des services
que leur simplicité d’utilisation (Asongu et al., 2020). Au fait, le modéle « TAM » (Davis, 1989)
explique 1’adoption des technologies par deux facteurs clés : utilité¢ percue et facilité d’usage. En
finance, il éclaire 1’acceptation du mobile banking, ou performance pergue et ergonomie
déterminent 1’usage effectif (Asongu et al., 2020 ; Venkatesh et al., 2021).

Ensuite, la variable « fiabilité du réseau » apparait é¢galement comme significative au seuil de 5%,
confirmant que les interruptions technologiques fragilisent la qualité percue du service (World
Bank, 2021). A I’inverse, la variable « continuité des services bancaires » (B = 1,055 ; Exp(B) =
2,872 ; p = 0,006) constitue un déterminant positif majeur. Il s’en déduit que les clients valorisent
fortement la capacit¢ des institutions a maintenir leurs opérations, malgré les perturbations
sécuritaires. Ce constat rejoint Madon et Masiero (2025), pour qui la continuité des services est
essentielle a la résilience institutionnelle, en particulier dans les environnements a infrastructures
fragiles. Ce résultat est également conforme aux analyses de Kamau (2019) et de Bucekuderhwa &
Bidubula (2012), selon lesquelles la présence constante d’une institution financiére renforce la
perception de résilience dans les zones exposées aux risques.

Par ailleurs, la variable « confiance institutionnelle » (B = 1,479 ; Exp(B) = 4,389 ; p=0,055), bien
qu’a la limite de la significativité, exerce une influence positive notable. Ce résultat souligne
I’importance de la légitimité pergue des banques locales dans la préservation de la stabilité
relationnelle avec les clients. Il corrobore les conclusions de Modiha (2024), qui montre que la
confiance numérique peut agir comme substitut en contexte de faiblesse institutionnelle, ainsi que
celles d’Innocent et Sunday (2021), qui identifient la confiance institutionnelle comme un facteur
clé de stabilité économique. Dans le contexte de Goma, marqué par une occupation armée, les
clients attribuent les fermetures bancaires a un fait de force majeure, plutoét qu’a une responsabilité
directe des institutions ; ce qui expliquerait ce résultat.

En revanche, la variable «la fiabilit¢ du réseau » (B = -0,707 ; Exp(B) = 0,493 ; p = 0,049) et
I’accessibilité¢ aux fonds (B = -0,940 ; Exp(B) = 0,391 ; p = 0,005) exercent un effet négatif
significatif sur la satisfaction. Ces résultats confirment que les contraintes techniques, 1’instabilité
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des connexions et I’indisponibilité des services de guichet constituent des facteurs de vulnérabilité
systémique. De telles observations s’inscrivent dans la lignée des travaux de Mishra et al. (2025)
sur les campagnes indiennes, ou les coupures de réseau limitent I’efficacité des initiatives
financieres, ainsi que de Munir (2025) et Ouedraogo (2025), qui soulignent le rdle central de
I’accessibilité¢ aux liquidités dans les environnements fragiles. Ce constat est corroboré par les
témoignages du représentant des tenanciers de supermarchés de Goma et du Président Syndical des
Enseignants, lesquels soulignent que leurs membres, clients de certaines banques commerciales, ont
subi d’importantes pertes financiéres liées au dysfonctionnement des réseaux et des systemes de
gestion des produits numériques. Ils révélent également 1’inaccessibilité des agents bancaires pour
le traitement rapide des réclamations. Certains employés de banques reconnaissent que, pour des
raisons de fragilités sécuritaires, la résolution des plaintes liées aux services digitaux ne peut étre
effectuée localement et releve exclusivement des directions générales a Kinshasa, entrainant des
délais considérables, voire un silence institutionnel. Toutefois, quelques banques ont mis en place
des mécanismes automatisés de reversement pour les opérations numériques n’ayant pas abouti
entre autres I’Equity BCDC Bank et Ecobank RDC. L’analyse de ces pratiques suggere qu’a I’issue
de la crise sécuritaire, seules les banques ayant su garantir la fiabilité de leurs réseaux et offrir a
leurs clients un accés minimal a leurs fonds seront en mesure de préserver leur légitimité et de
survivre face aux mutations engendrées par la réaction des usagers a 1’expérience vécue.

Ces résultats démontrent que, dans un contexte urbain post-conflit comme Goma, la résilience
bancaire repose moins sur la sophistication numérique que sur trois piliers essentiels : la continuité
percue des services, la confiance institutionnelle et 1’accés effectif aux liquidités. Le modéle
proposé s’inscrit dans la littérature actuelle, tout en offrant une perspective contextualisée. Il appelle
a des réformes structurelles visant a renforcer 1’interopérabilité entre services bancaires et mobiles,
investir dans des infrastructures plus robustes, et promouvoir I’éducation financiere, afin de
consolider la résilience du secteur. Enfin, le contexte particulier de Goma, marqué par des conflits
armés récurrents, des déplacements massifs de populations et la faiblesse des infrastructures,
confére a ces résultats une pertinence analytique singuliére. La ville constitue un terrain empirique
privilégié pour tester la robustesse des systémes financiers dans des environnements fragiles et post-
conflit.

4.2.4. Accessibilité et continuité : nouveaux piliers de la satisfaction bancaire en crise
sécuritaire a Goma

L’analyse des variables non retenues dans le modele final met en évidence des dynamiques
¢conomiques propres au contexte de Goma, marqué par une instabilité sé€curitaire persistante.
Plusieurs services bancaires, tels que 1’efficacité des retraits, dépdts ou transferts (locaux et
internationaux), ne se révelent pas statistiquement significatifs dans I’explication de la satisfaction
client. Cette insignifiance s’explique par une réorientation des priorités : en contexte de crise, les
usagers privilégient 1’accessibilité, la fiabilité du réseau et la continuité des services plutot que les
fonctionnalités classiques. Ainsi, 1’efficacité du retrait (p = 0,475) et du dépdt (p = 0,795)
n’entretient aucun lien avec la satisfaction, traduisant une anticipation des interruptions et un
recours croissant aux canaux alternatifs. Dans les environnements post-conflit, les usagers réduisent
leurs interactions physiques avec les agences bancaires, au profit de solutions mobiles et
informelles. Ces résultats rejoignent Beck, Pamuk, Ramrattan et Uras (2021), qui montrent que,
dans les contextes fragiles, les canaux digitaux informels supplantent les services traditionnels. De
méme, Defficacité des transferts locaux (p = 0,133), bien qu’ayant un effet positif, reste non
significative, confirmant la prédominance du Mobile Money. Par ailleurs, 1’absence totale de
significativité des transferts internationaux (p = 0,998) illustre la déconnexion entre services
bancaires et réalités économiques locales, les transferts étant rares ou réalisés via des canaux
alternatifs comme Western Union. Ce constat corrobore Dafri et Al-Qaruty (2023), selon lesquels
ces services demeurent percus comme premium et inaccessibles en contexte de fragilité
économique. L’ouverture de compte (p = 0,866) est également non significative, confirmant 1’idée
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d’Ozili (2023) que, dans les environnements a faible littératie financicre, elle ne se traduit pas
automatiquement par une utilisation fonctionnelle. De plus, la sécurité¢ d’utilisation (p = 0,262)
n’apparait pas comme un critére prioritaire. Bien que la cybersécurité soit centrale dans les
environnements bancaires modernes, elle est reléguée au second plan dans un contexte ou I’acces
aux services de base constitue déja un défi. Enfin, le colit de transaction (p = 0,104), bien que proche
de la significativité, n’influence pas directement la satisfaction : les usagers de Goma tolérent un
cout élevé tant que le service est disponible, ce qui contraste avec les marchés matures, ou le cout
constitue un déterminant majeur (Fagbemi, Dosumu & Adigun, 2025).

5. Conclusion

Cette recherche a eu pour objectif d’examiner la résilience bancaire et la satisfaction des clients a
Goma, une ville fragilisée par une instabilité sécuritaire persistante. Les résultats empiriques ont
révelé que 88% des usagers ont subi des interruptions de services, mettant en évidence la
vulnérabilité structurelle du systeme financier local. Toutefois, une majorité des répondants (73,8%)
ont maintenu leur confiance dans la gestion des fonds et 65,9% dans les services numériques. Ces
résultats soulignent que, méme en période de crise, la confiance institutionnelle demeure un pilier
central de la relation client-banque. Par ailleurs, 1'usage du Mobile Money a progressé
significativement (de 78,5% avant la crise a 84,7% pendant celle-ci), tandis que ’utilisation des
cartes bancaires s’est effondrée (de 73,6% a 29,9%). Le mod¢le logit a mis en évidence que la
continuité des services constitue le principal déterminant positif de la satisfaction, tandis que la
facilit¢ d’usage, la fiabilité du réseau et 1’accessibilité aux fonds exercent des effets négatifs
significatifs.

Ces résultats confirment la pertinence de 1’étude pour la compréhension de la finance en contexte
fragile. Ils montrent que la résilience bancaire repose moins sur la sophistication technologique que
sur des ¢léments essentiels : continuité percue des services, acces aux liquidités, confiance
institutionnelle et fiabilité des systémes de paiement. L’écart observé entre la possession de comptes
bancaires et I’usage fonctionnel des services numériques constitue une opportunité stratégique, mais
¢galement un défi majeur pour le secteur bancaire congolais.

Sur le plan pratique, il est recommandé aux banques et aux autorités publiques de réduire ce
décalage en investissant dans 1’éducation financiere, I’accessibilité numérique et 1’innovation
inclusive. Le renforcement de 1’interopérabilité entre banques et opérateurs de Mobile Money
apparait crucial, de méme que la mise en place d’infrastructures hybrides adaptées aux réalités
locales. Enfin, des réformes structurelles sont nécessaires, centrées sur la résilience opérationnelle,
la digitalisation inclusive et la régulation adaptative des innovations financieres.

En termes de perspectives, cette ¢tude ouvre plusieurs pistes pour de futures recherches. Il serait
pertinent d’élargir I’analyse a d’autres villes congolaises ou a des contextes fragiles similaires afin
de comparer les dynamiques de résilience bancaire. De méme, 1’exploration des effets de la
régulation numérique et de 1’interopérabilité entre banques et fintechs sur la satisfaction des usagers
constituerait un prolongement utile. Une autre piste consisterait a examiner 1’impact différencié de
la résilience bancaire sur les ménages, les petites entreprises et les grandes institutions, afin de
mieux comprendre les stratégies d’adaptation propres a chaque catégorie d’acteurs. Tout de méme,
des recherches longitudinales permettraient de mesurer 1’évolution de la confiance et de la
satisfaction dans le temps, au-dela des épisodes de crise immédiats.

En définitive, cette étude a montré que la survie et la légitimité du secteur bancaire de la ville de
Goma, en République Démocratique du Congo dépendront moins d’une digitalisation avancée que
de sa capacité a assurer la continuité des services essentiels, garantir 1’accés aux liquidités et
maintenir la confiance institutionnelle. Elle appelle a une action concertée des banques, des
régulateurs et des acteurs technologiques pour transformer les contraintes actuelles en leviers de
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résilience en mettant en place des outils adaptés de plans de contingence dans un contexte de crise
sécuritaire .
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