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Résumé 

 

L’article explore les défis auxquels font face les clients analphabètes dans l’accès aux services 

bancaires numériques en Afrique. Malgré une adoption croissante des technologies numériques 

par les institutions financières, une partie significative de la population, souvent analphabète, 

reste exclue. Cette exclusion est accentuée par des interfaces complexes et des exigences de 

littératie numérique. Les banques tentent de répondre à ce défi en proposant des solutions 

innovantes, comme l’utilisation de services vocaux ou d’assistants virtuels dans des langues 

locales, mais ces efforts restent limités. L’article souligne également le rôle crucial des 

politiques publiques et des partenariats avec des organisations locales pour améliorer 

l’inclusion financière. Enfin, il met en avant la nécessité de simplifier les services numériques 

afin qu’ils soient accessibles à tous, notamment à travers des outils adaptés aux besoins des 

populations marginalisées. 

 

Mots clés : Clientèle, Analphabète, Banque, numérique, Afrique. 

 

 

Illiterate customers in Africa's digital age: the case of banking services 

 

Abstract 

 

The article explores the challenges faced by illiterate customers in accessing digital banking 

services in Africa. Despite the growing adoption of digital technologies by financial institutions, 

a significant part of the population, often illiterate, remains excluded. This exclusion is 

exacerbated by complex interfaces and digital literacy requirements. Banks are attempting to 

address this challenge by offering innovative solutions, such as voice services or virtual 

assistants in local languages, but these efforts remain limited. The article also highlights the 

crucial role of public policies and partnerships with local organizations in improving financial 

inclusion. Finally, it emphasizes the need to simplify digital services so that they are accessible 

to everyone, particularly through tools tailored to the needs of marginalized populations. 

 

 Keywords : Customer, Illiterate, Bank, Digital, Africa 
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LA CLIENTELE ANALPHABETE A L’ERE DU NUMERIQUE EN AFRIQUE : LE CAS 

DES SERVICES BANCAIRES 

 

INTRODUCTION 

À l'ère du numérique, le secteur bancaire africain connaît une transformation rapide, marquée 

par l'adoption croissante des technologies digitales. Les services bancaires numériques offrent 

des avantages considérables, notamment en matière d'accessibilité, de rapidité et de réduction 

des coûts. Cependant, malgré ces avancées, une part importante de la population africaine, 

souvent analphabète, reste exclue des bénéfices de ces services. Cette exclusion numérique est 

une problématique majeure qui limite l'inclusion financière et économique de ces individus. 

Les interfaces complexes, les exigences en matière de littératie numérique et les barrières 

linguistiques contribuent à cette marginalisation. De plus, des facteurs sociaux et économiques, 

comme la pauvreté et l’isolement géographique, compliquent davantage l’accès aux services 

bancaires numériques. Il est donc impératif d’explorer les solutions qui peuvent permettre aux 

clients analphabètes de bénéficier des opportunités offertes par la numérisation du secteur 

bancaire africain. 

 

1. CONTEXTE ET ENJEUX 

La numérisation joue un rôle essentiel dans la transformation du secteur bancaire en Afrique, 

offrant des services plus rapides, plus accessibles et souvent moins coûteux. Avec la 

prolifération des technologies numériques et des plateformes en ligne, de nombreux Africains 

ont aujourd’hui accès à des services financiers qu'ils n’auraient pas eus autrement. Toutefois, 

une partie importante de la population africaine, souvent analphabète, reste encore largement 

exclue des bénéfices de cette transformation numérique. Cette exclusion pose un défi majeur, 

car elle empêche ces individus d’accéder à des services bancaires essentiels, tels que l’épargne, 

les paiements et les transferts d’argent. Les barrières telles que des interfaces complexes, des 

exigences en matière de littératie numérique et des contraintes linguistiques exacerbent cette 

exclusion. Il devient alors crucial de comprendre comment rendre les services bancaires 

numériques plus inclusifs pour cette clientèle souvent marginalisée, tout en garantissant l'accès 

équitable aux outils numériques qui façonnent aujourd’hui le paysage économique africain. 

 

2. OBJECTIF DE L'ARTICLE 

Cet article vise à analyser les défis auxquels font face les clients analphabètes dans l’accès aux 

services bancaires numériques en Afrique, tout en explorant les initiatives et solutions 

proposées par les institutions financières. L’objectif est d'identifier des stratégies efficaces pour 

renforcer l’inclusion financière et numérique de cette clientèle, tout en tenant compte des 

réalités culturelles et sociales propres au continent africain. 

 

3. STRUCTURE DE L'ARTICLE 

Dans une première partie, nous établirons un état des lieux de l’inclusion bancaire numérique 

en Afrique. Ensuite, nous nous concentrerons sur les défis spécifiques rencontrés par les clients 

analphabètes. La troisième partie abordera les initiatives mises en place par les banques pour 

favoriser l’inclusion numérique. Enfin, nous proposerons des recommandations concrètes et 

des bonnes pratiques pour rendre les services bancaires numériques plus accessibles et adaptés 

aux besoins de cette population. 
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PARTIE 1 : CADRE THEORIQUE LA CLIENTELE ANALPHABETE A L’ERE DU 

NUMERIQUE EN AFRIQUE  

 

La problématique de l'accès des analphabètes aux services bancaires à l'ère du numérique est 

cruciale en Afrique. Malgré le développement des technologies numériques et des services 

bancaires en ligne, une partie importante de la population africaine reste analphabète. Cette 

situation pose des défis majeurs pour l’inclusion financière, en raison des barrières liées au 

manque d'alphabétisation et de littératie numérique. Le cadre théorique pour l'étude de cette 

problématique repose sur plusieurs concepts clés, notamment l'inclusion financière, 

l'alphabétisation numérique, les dispositifs bancaires numériques et l'accessibilité des services 

financiers. 

 

1. INCLUSION FINANCIERE 

L'inclusion financière est définie par la possibilité pour les individus de disposer de services 

financiers adaptés et à des conditions abordables. Cela inclut des services tels que l'épargne, les 

crédits, les paiements et l'assurance. Plusieurs études montrent que l'inclusion financière 

favorise la croissance économique, réduit la pauvreté et contribue au développement social. 

Cependant, pour une grande partie de la clientèle africaine, les barrières sont nombreuses. Les 

individus analphabètes peuvent rencontrer des difficultés avec la compréhension des termes 

financiers, des contrats bancaires ou des transactions numériques. Des travaux comme ceux 

de Demirguc-Kunt et Klapper (2013) montrent que l'accès aux services financiers reste inégal 

et souvent limité dans les régions rurales où le taux d'analphabétisme est plus élevé. 

 
2. ALPHABETISATION NUMERIQUE 

L'alphabétisation numérique est une compétence cruciale à l'ère du numérique. Elle comprend 

la capacité des individus à utiliser les outils numériques et les technologies de l'information, 

comme les ordinateurs, les smartphones, et Internet. Plusieurs recherches ont démontré que 

l'analphabétisme traditionnel est souvent corrélé à l'analphabétisme numérique. L'étude 

de UNESCO (2019) sur l'alphabétisation numérique en Afrique montre que les dispositifs 

numériques nécessitent des compétences minimales en matière de lecture, d'écriture et de 

compréhension des interfaces utilisateur. Ainsi, une personne analphabète peut être 

désavantagée dans l'utilisation des applications bancaires mobiles, des cartes prépayées ou des 

plateformes en ligne. 

 
3. SERVICES BANCAIRES NUMERIQUES ET ACCESSIBILITE 

Les services bancaires numériques, tels que les plateformes mobiles, les services de banque en 

ligne et les distributeurs automatiques, sont essentiels pour faciliter l'accès des Africains aux 

institutions financières. Par exemple, des services comme M-Pesa au Kenya ont permis une 

meilleure inclusion financière, notamment dans des régions où les banques traditionnelles sont 

rares. Toutefois, ces systèmes nécessitent des compétences numériques de base et une certaine 

compréhension des transactions électroniques. Une étude réalisée par Allen et Demirguc-Kunt 

(2016) met en lumière que l'adoption des services bancaires numériques dépend fortement de 

la familiarité des utilisateurs avec la technologie et des dispositifs éducatifs mis en place pour 

améliorer l'alphabétisation digitale. 

 
4. FACTEURS INFLUENÇANT L'ACCES DES ANALPHABETES AUX SERVICES 

BANCAIRES NUMERIQUES 

Plusieurs facteurs influencent l'accès des analphabètes aux services bancaires numériques, 

notamment : 

 

La disponibilité des infrastructures numériques : Dans certaines régions, l'absence de 

réseaux Internet ou de dispositifs mobiles est un obstacle majeur. 
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Les politiques des institutions bancaires : Les institutions financières doivent développer des 

outils et des interfaces adaptées aux analphabètes, telles que des services visuels, des messages 

audio, et des transactions avec des codes biométriques. 

 

Les programmes d’éducation et d'alphabétisation numérique : Initiatives 

gouvernementales et partenariats avec des ONG visant à former la population aux compétences 

numériques nécessaires. 

 

La confiance et la sécurité des transactions numériques : Les utilisateurs potentiels peuvent 

hésiter en raison des risques perçus liés à la fraude et à la sécurité des paiements électroniques. 

 
Ce cadre théorique met en lumière l'importance des différents aspects interconnectés qui 

influencent l'accès des analphabètes africains aux services bancaires numériques. Il est essentiel 

d'adopter une approche multidimensionnelle qui combine l'inclusion financière, l'amélioration 

des compétences numériques, et des dispositifs adaptés des institutions bancaires. La résolution 

des barrières existantes nécessite des interventions politiques, sociales et technologiques qui 

tiennent compte des spécificités culturelles et économiques des régions africaines. En 

renforçant les compétences numériques et l'alphabétisation des populations, il est possible de 

rendre les services bancaires numériques plus accessibles et inclusifs, contribuant ainsi au 

développement social et économique des communautés africaines. 

 

PARTIE 2 : ÉTAT DES LIEUX DE L'INCLUSION BANCAIRE NUMERIQUE EN 

AFRIQUE 

 

1. LA CROISSANCE DES SERVICES BANCAIRES NUMERIQUES 

La croissance des services bancaires numériques en Afrique est un phénomène indéniable au 

cours des deux dernières décennies. L'expansion des télécommunications et des dispositifs 

numériques a permis une meilleure intégration des services financiers dans des régions autrefois 

isolées. Des systèmes comme M-Pesa au Kenya, Orange Money en Afrique de l'Ouest et 

d'autres plateformes similaires ont révolutionné l'accès des Africains aux services bancaires. 

Le rapport de GSMA (2019) souligne qu'environ 50% des Africains possèdent un téléphone 

mobile, ce qui facilite grandement l'accès aux services bancaires numériques. Les banques 

traditionnelles africaines ont également investi massivement dans des technologies numériques, 

en développant des applications mobiles, des plateformes en ligne et des distributeurs 

automatiques de billets numériques. De plus, des initiatives comme les partenariats entre les 

institutions financières et les opérateurs de téléphonie mobile ont permis une meilleure 

couverture des services bancaires dans des zones rurales et isolées. Cependant, malgré cette 

croissance rapide, des disparités demeurent. La présence des infrastructures nécessaires, comme 

Internet haut débit, reste limitée dans certaines régions, ce qui empêche une inclusion complète 

des populations rurales. 

 

2. LES AVANTAGES DES SERVICES NUMERIQUES POUR LA CLIENTELE 

Les services bancaires numériques offrent des avantages significatifs pour une partie 

importante de la clientèle africaine. Parmi ces avantages, on peut citer : 

 

Accessibilité accrue : Les plateformes bancaires mobiles et en ligne permettent aux clients 

d'accéder aux services financiers sans nécessiter un déplacement physique vers une agence. 

Cela est particulièrement crucial dans des régions où les banques physiques sont rares. 

 

Gain de temps et commodité : Les transactions peuvent être réalisées à tout moment, 24 heures 

sur 24, 7 jours sur 7. Cela réduit considérablement le temps nécessaire pour effectuer des 

transactions, contrairement aux procédures bancaires traditionnelles souvent longues et 

bureaucratiques. 
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Meilleure gestion des finances personnelles : Des applications bancaires et des systèmes de 

paiement mobile facilitent la mise en place d'outils d’épargne, de crédit et d'assurance adaptés, 

qui contribuent au développement économique et social des individus. 

 

Promotion de l'entrepreneuriat : Les services numériques offrent des opportunités de 

microcrédits et des paiements instantanés qui soutiennent les petites et moyennes entreprises 

(PME) en Afrique. Des études montrent que l'accès au financement facilite la croissance des 

petites entreprises locales. Ces bénéfices sont essentiels pour renforcer la stabilité économique 

et sociale des communautés africaines et jouer un rôle crucial dans l'inclusion financière. 

 

3. LES OBSTACLES RENCONTRES PAR LES CLIENTS ANALPHABETES 

Malgré les nombreux avantages des services bancaires numériques, les clients analphabètes 

font face à des obstacles majeurs qui limitent leur accès et leur utilisation des plateformes 

numériques. 

 

La complexité des interfaces numériques : Les plateformes bancaires numériques sont 

souvent conçues en supposant des compétences minimales en lecture, écriture et 

compréhension des interfaces numériques. Les menus, les formulaires, et les instructions 

textuelles nécessitent une littératie qui peut être absente chez certains clients. Cela peut rendre 

les transactions complexes et risquées, notamment lorsque des erreurs sont facilitées par des 

malentendus. 

 

Le manque de solutions adaptées aux besoins des analphabètes : Les services bancaires 

numériques ne prennent pas toujours en compte les besoins des clients analphabètes. Les 

messages audio et visuels sont encore peu nombreux et souvent insuffisants pour une 

compréhension totale des transactions ou des contrats. La communication avec les agents 

bancaires est limitée dans certaines zones rurales, où des services numériques devraient être le 

seul canal d'accès. 

 

La méfiance envers la technologie et les fraudes numériques : Les clients analphabètes 

peuvent avoir des doutes concernant la sécurité des transactions numériques. Les risques liés à 

la fraude en ligne et aux arnaques numériques sont réels. Le manque de connaissances 

techniques les expose davantage à des pertes financières et à des activités frauduleuses. 

 

Les barrières économiques et géographiques : L'infrastructure numérique demeure inégale, 

notamment dans les zones rurales où la couverture Internet est limitée. De plus, le coût des 

téléphones mobiles et des services Internet peut être un frein économique pour certains clients. 

L'état des lieux des services bancaires numériques en Afrique montre des progrès importants 

mais aussi des défis considérables. Bien que l'intégration des technologies numériques ait rendu 

les services financiers plus accessibles, le manque d'alphabétisation traditionnelle et numérique 

demeure un obstacle majeur pour une grande partie de la clientèle africaine. Il est nécessaire de 

développer des stratégies et des outils adaptés, basés sur des interfaces visuelles, des messages 

audio, des formations d'alphabétisation numérique et des collaborations avec des opérateurs 

locaux, afin de surmonter ces barrières et assurer une inclusion complète des clients 

analphabètes dans le système bancaire numérique africain. 

 

PARTIE 3 : LES DEFIS SPECIFIQUES DES CLIENTS ANALPHABETES DANS 

L'ACCES AUX SERVICES BANCAIRES NUMERIQUES 

 

1. INTERFACES COMPLEXES ET EXIGENCES DE LITTERATIE NUMERIQUE 

Les interfaces des services bancaires numériques sont souvent conçues sans prendre 

suffisamment en compte les besoins des clients analphabètes, ce qui constitue l’un des 

principaux obstacles à l'inclusion numérique. Les plateformes bancaires mobiles et les 
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applications nécessitent généralement des compétences minimales en lecture, écriture et 

navigation sur des dispositifs électroniques, compétences qui peuvent être absentes chez une 

grande partie des clients africains. 

 

Les instructions textuelles et les formulaires compliqués : Les formulaires et menus des 

applications bancaires contiennent des informations écrites qui nécessitent une compréhension 

des termes financiers et des procédures bancaires. Pour les clients analphabètes, cela peut 

entraîner des erreurs lors des transactions, des pertes financières et des difficultés à saisir des 

informations personnelles nécessaires. 

 

La navigation complexe des interfaces utilisateur : Les systèmes numériques bancaires 

utilisent souvent des icônes et des options visuelles qui ne sont pas toujours intuitives pour les 

clients sans compétences numériques de base. Des recherches montrent que de nombreux 

clients analphabètes ont du mal à reconnaître certains boutons ou symboles, ce qui rend 

l'expérience utilisateur difficile. Il est donc indispensable de développer des interfaces adaptées 

avec des symboles clairs, des couleurs intuitives, des messages audio et des instructions 

visuelles simples, qui ne nécessitent pas nécessairement une maîtrise de la lecture et de 

l'écriture. 

 

2. BARRIERES LINGUISTIQUES ET CULTURELLES 

Les barrières linguistiques et culturelles sont un autre défi majeur pour l'accès des clients 

analphabètes aux services bancaires numériques. L'Afrique est un continent riche en diversité 

linguistique et culturelle, ce qui pose des difficultés importantes pour la communication et 

l'intégration des services financiers. 

 

Les langues locales peu représentées dans les systèmes numériques : La plupart des 

plateformes bancaires numériques sont conçues en anglais, français ou dans d'autres langues 

internationales, qui ne sont pas toujours comprises par tous les clients, en particulier dans les 

régions rurales où les langues locales sont prédominantes. Cela entraîne une perte de confiance 

et une mauvaise compréhension des transactions bancaires, ce qui risque d'aboutir à des erreurs 

financières. 

 

Les différences culturelles et les perceptions des institutions financières : Les perceptions 

des banques et des transactions financières peuvent varier en fonction des normes culturelles et 

des systèmes communautaires africains. Dans certaines communautés, des systèmes 

traditionnels de financement informel sont privilégiés (ex. : tontines). Les institutions bancaires 

numériques doivent donc s’adapter à ces systèmes culturels existants pour garantir une 

meilleure acceptation et une adoption plus facile. Il est nécessaire de développer des systèmes 

bancaires numériques qui intègrent des langues locales, adoptent des symboles culturels 

pertinents et collaborent avec des acteurs locaux, comme les chefs communautaires ou des 

agents de terrain, pour renforcer la confiance et la compréhension des transactions. 

 
3. INEGALITES ECONOMIQUES ET SOCIALES 

Les inégalités économiques et sociales jouent également un rôle crucial dans l’accès des clients 

analphabètes aux services bancaires numériques. En effet, ces clients sont souvent parmi les 

plus vulnérables socialement et économiquement, ce qui accentue les défis liés à l'inclusion 

numérique. 

 

Un coût élevé des dispositifs et des services numériques : Les téléphones mobiles, les 

tablettes et les connexions Internet sont encore relativement coûteux dans certaines régions 

d'Afrique. Les clients analphabètes, qui appartiennent souvent aux milieux économiques 

modestes, ne peuvent pas toujours se permettre ces équipements essentiels. Par conséquent, ils 

sont exclus des services bancaires numériques. 
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Les inégalités géographiques : Les régions rurales et isolées souffrent d’un accès limité aux 

infrastructures numériques comme Internet haut débit, tandis que les zones urbaines bénéficient 

d'une meilleure couverture. Cela entraîne une disparité dans l’accès aux services bancaires 

numériques, excluant ainsi de nombreux clients analphabètes vivant dans des zones reculées. 

 

Les disparités sociales et le manque d'éducation : Un manque généralisé d'initiatives visant 

à améliorer l'alphabétisation et les compétences numériques dans les communautés rurales et 

isolées est également un facteur déterminant. De nombreuses familles ne disposent pas des 

ressources nécessaires pour offrir une éducation de base à leurs enfants, ce qui perpétue le cycle 

de l'analphabétisme. Il est donc essentiel d'investir dans des programmes sociaux et 

communautaires d'alphabétisation numérique et financière, des initiatives éducatives locales et 

des partenariats entre les institutions bancaires et des organisations non gouvernementales 

(ONG). Cela inclut également des services bancaires mobiles avec des agents locaux formés, 

qui peuvent faciliter directement les transactions et offrir un accompagnement personnalisé aux 

clients analphabètes. 

 
Les défis spécifiques des clients analphabètes dans l'accès aux services bancaires numériques 

en Afrique reposent sur des interfaces complexes nécessitant une littératie numérique de base, 

des barrières linguistiques et culturelles, ainsi que des inégalités économiques et sociales 

importantes. Pour surmonter ces obstacles, il est nécessaire de mettre en place des stratégies 

innovantes qui prennent en compte les réalités locales, les compétences numériques de base, 

les langues régionales et les systèmes communautaires. Des collaborations entre institutions 

financières, technologie, éducation et acteurs communautaires sont essentielles pour rendre 

l'inclusion bancaire numérique accessible et efficace pour tous, garantissant ainsi un 

développement économique et social plus équitable sur le continent africain. 

 

PARTIE 4 : LES INITIATIVES ET SOLUTIONS PROPOSEES PAR LES INSTITUTIONS 

BANCAIRES 

 

1. LES TECHNOLOGIES ADAPTEES : SERVICES VOCAUX ET ASSISTANTS 

VIRTUELS 

Les institutions bancaires africaines ont développé des technologies adaptées afin de faciliter 

l’accès des clients analphabètes aux services numériques, notamment à travers des dispositifs 

tels que les services vocaux et les assistants virtuels. Ces solutions visent à pallier les obstacles 

liés au manque de littératie écrite et numérique. 

 

Services vocaux automatisés : Les services bancaires vocaux automatisés permettent aux 

clients d'effectuer des transactions et des demandes simples par téléphone, sans nécessiter une 

compréhension des interfaces numériques écrites. Par exemple, des systèmes de réponse vocale 

interactive (IVR) sont mis en place pour permettre des opérations comme le transfert d'argent, 

la consultation du solde, et le paiement des factures. Cela facilite l'accès aux services essentiels 

sans nécessiter de compétences en lecture et écriture. 

 

Assistants virtuels et chatbots vocaux : Certains services bancaires numériques intègrent 

des assistants virtuels dotés de la technologie de reconnaissance vocale, qui peuvent répondre 

aux questions des clients en temps réel. Ces assistants offrent des informations sur les produits 

financiers, les frais bancaires et les procédures, tout en utilisant des langues locales et des 

accents spécifiques. Cette technologie renforce la communication directe et la compréhension 

des transactions. Ces dispositifs technologiques visent non seulement à rendre l'accès plus facile 

et intuitif, mais aussi à renforcer la confiance des clients envers les institutions bancaires 

numériques, en proposant une interaction humaine simplifiée et en éliminant les complications 

des interfaces écrites. 
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2. LES PARTENARIATS AVEC DES ORGANISATIONS LOCALES 

Les institutions bancaires africaines ont également développé des partenariats stratégiques avec 

des organisations locales, des coopératives communautaires et des acteurs locaux afin de 

faciliter l'inclusion des clients analphabètes dans le système bancaire numérique. 

 

Les agents bancaires locaux : Les agents bancaires, présents dans les communautés locales, 

jouent un rôle crucial en servant d’intermédiaires entre la technologie et les clients. Ils facilitent 

les transactions en personne, expliquent les procédures bancaires et offrent des services de 

conseil financier. Cela réduit les obstacles liés au manque d’alphabétisation numérique et donne 

aux clients une personne de confiance pour effectuer leurs opérations. 

 

Collaborations avec les ONG et les associations communautaires : Les institutions bancaires 

collaborent également avec des organisations non gouvernementales (ONG) et des associations 

communautaires qui œuvrent dans le domaine de l'alphabétisation, de l’éducation et du 

développement social. Ces organisations aident à former les populations locales sur les 

compétences numériques et financières essentielles et facilitent l'intégration des dispositifs 

bancaires dans les systèmes communautaires existants. 

Ces partenariats renforcent la présence des services bancaires numériques au sein des 

communautés et garantissent une meilleure compréhension des besoins locaux, tout en 

renforçant la confiance des clients envers les institutions financières. 

 

3. LES POLITIQUES PUBLIQUES ET INITIATIVES SOCIALES POUR L’INCLUSION 

Les gouvernements africains et les institutions publiques jouent un rôle déterminant dans 

l'intégration des clients analphabètes dans le système bancaire numérique, notamment par la 

mise en place de politiques publiques et d'initiatives sociales visant l’inclusion financière. 

 

Programmes nationaux d’alphabétisation numérique et financière : De nombreux pays 

africains ont initié des programmes nationaux visant l'alphabétisation numérique et financière, 

en partenariat avec des institutions bancaires et des ONG. Ces initiatives visent à éduquer les 

populations, notamment dans les zones rurales, sur des sujets financiers essentiels tels que la 

gestion des crédits, l'épargne, les transactions numériques et la sécurité des paiements 

électroniques. 

 

Subventions et incitations pour les dispositifs numériques : Les politiques publiques 

incluent également des subventions pour l’achat des téléphones mobiles et des dispositifs 

numériques, ainsi que des réductions sur les services Internet. Cela facilite l’accès des clients 

analphabètes aux outils nécessaires pour interagir avec les services bancaires numériques. 

 

Régulations visant la protection des consommateurs : Les autorités régulatrices des services 

financiers adoptent des mesures strictes pour assurer la protection des consommateurs, en 

mettant en place des systèmes antifraude et des garanties pour les transactions numériques. Cela 

renforce la confiance des clients envers les institutions bancaires, garantissant la sécurité des 

transactions et la transparence des opérations. 

 

Ces initiatives gouvernementales et sociales contribuent à une meilleure inclusion des clients 

analphabètes dans le système financier numérique, tout en renforçant la résilience économique 

des communautés locales. Les initiatives et solutions mises en place par les institutions 

bancaires africaines, en collaboration avec les technologies adaptées, les partenariats locaux et 

les politiques publiques, démontrent l'importance d'une approche inclusive et communautaire 

pour surmonter les obstacles rencontrés par les clients analphabètes. En adoptant des 

dispositifs technologiques intuitifs, des agents locaux, des programmes sociaux et des 

régulations protectrices, il est possible de renforcer l'inclusion financière numérique et d'assurer 
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un accès équitable et sécurisé aux services bancaires pour toutes les populations, favorisant 

ainsi une croissance sociale et économique durable sur l'ensemble du continent africain. 

 

PARTIE 5 : BONNES PRATIQUES ET RECOMMANDATIONS 

 

1. STRATEGIES POUR UNE MEILLEURE ACCESSIBILITE DES INTERFACES 

NUMERIQUES 

Pour assurer une meilleure accessibilité des interfaces numériques pour les clients analphabètes, 

il est essentiel de concevoir des plateformes bancaires intuitives et visuellement adaptées qui 

ne nécessitent pas de compétences avancées en lecture ou écriture. 

Utilisation des symboles et des images explicites : Les interfaces numériques devraient 

privilégier l’usage des symboles universels et des images claires qui remplacent ou complètent 

le texte. Par exemple, des icônes représentant des actions comme le transfert d’argent, 

l’épargne, ou le paiement peuvent être plus facilement reconnues que du texte écrit. Cela réduit 

considérablement les erreurs et facilite la compréhension des transactions. 

 

Technologie vocale et messages audio : Intégrer des services vocaux automatisés et des 

messages audio dans les plateformes bancaires mobiles permet aux clients d’interagir sans avoir 

besoin de lire. Des instructions simples et des confirmations vocales garantissent la 

compréhension des actions réalisées. La reconnaissance vocale doit être conçue pour s’adapter 

aux accents locaux et aux langues régionales. 

 

Personnalisation des expériences utilisateur : Les plateformes numériques devraient offrir 

une expérience utilisateur personnalisée en fonction des préférences et des besoins locaux. Cela 

signifie une meilleure adaptation des couleurs, des polices, des contrastes, et des langues pour 

une navigation fluide et accessible. Il est également crucial de proposer des menus interactifs 

simples et des options de navigation rapides. 

 

2. IMPORTANCE DE L'EDUCATION NUMERIQUE ET DES PROGRAMMES 

D'ALPHABETISATION 

L'éducation numérique et les programmes d'alphabétisation sont des piliers essentiels pour 

l'inclusion des clients analphabètes dans le système bancaire numérique. Ces initiatives visent 

à développer des compétences de base en lecture, écriture et navigation numérique tout en 

sensibilisant aux concepts financiers essentiels. 

 

Programmes communautaires d'alphabétisation numérique : Les programmes locaux et 

communautaires d'alphabétisation numérique, souvent gérés par des ONG ou des institutions 

bancaires, jouent un rôle crucial dans l'éducation des clients analphabètes. Ces programmes 

peuvent offrir des sessions en petits groupes où des formateurs locaux expliquent les procédures 

numériques en utilisant des outils visuels et interactifs. 

 

Initiatives éducatives dans les écoles et les centres communautaires : Il est également 

essentiel d'implémenter des programmes d'alphabétisation numérique dans les écoles et les 

centres communautaires, où les enfants et les adultes peuvent apprendre à utiliser des dispositifs 

numériques. Cela contribue non seulement à l'éducation individuelle, mais aussi au 

renforcement des compétences familiales et communautaires. 

 

Sensibilisation aux services bancaires et aux transactions financières : Il est important 

d’inclure des modules d'éducation financière basés sur des scénarios réels, qui expliquent 

comment gérer des crédits, faire des économies, et réaliser des transactions numériques. Des 

outils interactifs et des jeux pédagogiques peuvent rendre ces apprentissages ludiques et 

engageants. 
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3. COLLABORATION ACCRUE ENTRE LES INSTITUTIONS FINANCIERES ET LES 

ACTEURS LOCAUX 

Une collaboration solide entre les institutions financières et les acteurs locaux est une approche 

indispensable pour assurer l’inclusion des clients analphabètes dans les services bancaires 

numériques. Cela permet une meilleure compréhension des besoins locaux et une présence 

accrue des services dans toutes les communautés. 

 

Agents bancaires locaux et microfinance communautaire : Les agents bancaires locaux 

peuvent être formés pour accompagner directement les clients analphabètes, en facilitant les 

transactions et en expliquant chaque étape. Des initiatives de microfinance communautaire 

peuvent également être mises en place, permettant aux petits groupes locaux d’accéder à des 

services financiers tout en bénéficiant du soutien de la communauté. 

 

Partenariats avec des leaders communautaires et des associations : Les institutions 

bancaires devraient collaborer avec des leaders communautaires, des chefs locaux et des 

associations sociales, qui jouent un rôle crucial dans la diffusion des informations financières 

et des outils numériques. Ces partenaires locaux peuvent organiser des sessions d’éducation 

communautaire, proposer des démonstrations de transactions et établir des relations de 

confiance avec les clients. 

 

Technologies adaptées avec des experts locaux : La co-création des dispositifs numériques 

avec des experts locaux et des designers spécialisés permet de s'assurer que les solutions mises 

en place sont non seulement technologiquement efficaces, mais aussi culturellement 

pertinentes. Cela garantit une meilleure acceptation des plateformes bancaires et renforce la 

relation de confiance avec les institutions financières. Les bonnes pratiques et 

recommandations pour l'inclusion des clients analphabètes dans les services bancaires 

numériques nécessitent une approche intégrée qui combine des interfaces intuitives, une 

éducation numérique et financière continue, et des collaborations solides avec des acteurs 

locaux. En mettant l'accent sur la personnalisation des services, le soutien communautaire et les 

technologies adaptées, il est possible de créer un système financier numérique inclusif et 

efficace, qui renforce le développement économique et social des communautés africaines. Les 

efforts conjugués des institutions bancaires, des gouvernements et des acteurs communautaires 

garantissent ainsi une meilleure inclusion sociale et économique sur tout le continent africain. 

 

CONCLUSION 

La question de l’inclusion des clients analphabètes dans les services bancaires numériques en 

Afrique est cruciale pour le développement social et économique du continent. Cette étude a 

mis en lumière les nombreux défis auxquels ces clients font face, tout en explorant les initiatives 

et solutions mises en place par les institutions bancaires. 

 

Récapitulatif des points clés 

Il ressort que l’accès des clients analphabètes aux services bancaires numériques est entravé par 

plusieurs obstacles majeurs. Tout d'abord, les interfaces numériques complexes et les exigences 

de littératie numérique rendent l'utilisation des plateformes bancaires difficiles. Ensuite, 

les barrières linguistiques et culturelles compliquent encore la communication et la 

compréhension des transactions financières. Enfin, les inégalités économiques et sociales, ainsi 

que le manque d'infrastructures numériques dans les régions isolées, limitent encore davantage 

l'inclusion financière. Cependant, des initiatives positives ont émergé, notamment à travers 

des technologies adaptées, des partenariats avec des organisations locales, et des politiques 

publiques visant l'éducation numérique et l'alphabétisation financière. Ces efforts montrent qu'il 

existe des solutions efficaces pour rendre les services bancaires numériques plus accessibles, 

notamment avec des systèmes vocaux, des agents bancaires locaux, et des campagnes 

communautaires. 
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Les perspectives d’évolution des services bancaires numériques pour les clients 

analphabètes 

À l'avenir, il est probable que les services bancaires numériques continuent d’évoluer en 

intégrant davantage de technologies centrées sur l'expérience utilisateur, notamment des 

dispositifs interactifs basés sur des symboles et des systèmes visuels. Les innovations en matière 

de reconnaissance vocale et d’intelligence artificielle pourraient également jouer un rôle crucial 

dans l'amélioration des interactions des clients avec les plateformes numériques. 

Les programmes d'éducation numérique et financière devraient être davantage déployés, 

touchant toutes les couches sociales et toutes les régions, y compris les zones rurales. Les 

partenariats entre institutions bancaires, gouvernements et organisations 

communautaires offriront des opportunités de renforcement des compétences numériques et 

financières, créant ainsi une véritable inclusion économique et sociale. 

 
Appel à une action collective et des recommandations concrètes 

Pour réaliser une inclusion bancaire numérique véritable et durable, une action collective 

impliquant les institutions financières, les gouvernements, les ONG et les acteurs 

communautaires est nécessaire. Il est recommandé de : 

1. Créer des interfaces numériques simplifiées et visuelles, avec des icônes claires et des 

messages audio interactifs pour faciliter l'utilisation. 

2. Développer des programmes communautaires d'alphabétisation numérique et 

financière, accessibles à tous et adaptés aux besoins locaux. 

3. Renforcer les partenariats avec des agents bancaires locaux et des organisations 

communautaires, afin de faciliter les transactions en personne et renforcer la confiance 

des clients. 

4. Mettre en place des politiques publiques favorisant l'accès des populations rurales aux 

technologies numériques, incluant des subventions pour l'achat des dispositifs et des 

connexions internet abordables. 

En mettant en œuvre ces recommandations, il est possible de créer un environnement où chaque 

client, indépendamment de son niveau d'alphabétisme ou de sa situation économique, peut avoir 

accès à des services bancaires numériques efficaces et sécurisés. Cette démarche collective et 

inclusive ne contribuera pas seulement à l'inclusion économique des individus, mais aussi au 

développement durable et à la stabilité des communautés africaines dans leur ensemble. 
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