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"Dama Ninao" est une revue scientifique interdisciplinaire qui accepte et publie tous les 

articles relevant des Lettres, Arts et Sciences Humaines. A cet effet, elle s’intéresse aux études 

et théories littéraires, linguistiques, sociologiques, philosophiques, anthropologiques et 

historico-géographiques. La Revue "Dama Ninao", entendu "L’Entente" en langue kabyè du 

Nord Togo, est créée dans l’intention de matérialiser la mondialisation ou la globalisation qui 

s’opère avec l’esprit d’équipe et d’échanges et la désuétude du monde autarcique. Le monde 

scientifique universitaire ne peut échapper à cet esprit d’équipe qui fonde un creuset où « le fer 

aiguise le fer », les échanges se croisent, puis s’entremêlent pour aboutir à une reconstruction 

des connaissances scientifiques individuelles dans la collectivité. 

La Revue Dama Ninao nous renvoie à la Civilisation de l’Universel du poète sénégalais 

Léopold Sédar Senghor, qui prône la porosité des âmes avec l’acceptation de l’autre, de ce qu’il 

dispose d’utile pour mon avancement : sa civilisation, sa culture, sa langue … Elle se fonde 

notamment sur la philosophie de Paul Ricœur qui préconise la perception de Soi-même comme 

un autre. Considérer soi-même comme un autre aux yeux de l’autre, nous amènerait à faire taire 

nos distensions et ressentiments afin de redimensionner notre espace, reconstruire notre histoire 

et notre société. 

La Revue Dama Ninao s’est inspirée de la nature. Des insectes en miniature nous 

produisent de bels chefs-d’œuvre architecturaux, conjuguent leur génie créateur et leur force 

dans la patience et dans la tolérance. Ils créent des œuvres monumentales qui dépassent 

l’entendement humain, les termitières. A cet effet, la nature semble nous parler, nous guider, 

nous instruire dans le silence. Seules ces créations nous interpellent sans autant faire de nous 

des disciples. Comme la termitière qui, pour la plupart du temps, est une composante de 

maillons surgissant de la même matière, la Revue Dama Ninao se veut une termitière 

scientifique dont les enseignants-chercheurs en sont les maillons. 

 Au confluent de diverses sciences, la Revue Dama Ninao se propose de promouvoir la 

recherche scientifique et universitaire en impulsant le dialogue interdisciplinaire, le dialogue 

entre divers champs disciplinaires et divers contributeurs du monde universitaire.  

 

                                                     Professeur Koutchoukalo TCHASSIM 

                                                             Université de Lomé 
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LIGNE EDITORIALE DE LA REVUE DAMA NINAO 

Dama Ninao est une revue scientifique internationale. Dans cette perspective, 

les textes que nous acceptons en français ou anglais sont sélectionnés par le comité 

scientifique et de lecture en raison de leur originalité, des intérêts qu’ils présentent 

aux plans africain et international et de leur rigueur scientifique. Les articles que notre 

revue publie doivent respecter les normes éditoriales suivantes : 

La taille des articles 

Volume : 10 à 15 pages ; interligne 1.5, police 12 pour le corps du texte et les courtes 

citations ; police 11 pour les longues citations, Times New Roman, les références des 

citations doivent être incorporées dans le texte. Exemple : Guy Rocher (1968, p. 29), 

pas de référence en foot-notes à l’exception de quelques commentaires. 

Ordre logique du texte 

- Un TITRE en caractère d’imprimerie et en gras. Le titre ne doit pas être trop long ; 

- Nom et prénom(s) du contributeur ou des contributeurs, nom de l’institution 

d’appartenance, adresse mail 

- Un Résumé (Abstract) de 8 lignes en français et anglais, en interligne simple, suivi 

de 6 Mots clés (Key words) 

- Une Introduction : elle doit avoir une problématique, une méthode et une structure. 

- Un Développement : les articulations du développement du texte doivent-être 

titrées comme suit : 

 1-Pour le Titre de la première section  

  1-1-Pour le Titre de la première sous-section 

  1-2- Pour le Titre de la deuxième sous-section 

 2- Pour le Titre de la deuxième section 

  2-1-Pour le Titre de la première sous-section 

  2-2- Pour le Titre de la deuxième sous-section 

 3- Pour le Titre de la troisième section (si l’auteur de l’article le souhaite) 
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-Une Conclusion : elle doit être courte, précise et concise en mettant en relief 

l’authenticité des résultats de la recherche.  

- Références bibliographiques (Mentionner uniquement les auteurs cités) 

Les divers éléments d’une référence bibliographique sont présentés comme suit : 

NOM et Prénom (s) de l’auteur, Année de publication, Zone titre, Lieu de publication, 

Zone Editeur. Exemples : 

- AMIN Samir, 1996, Les défis de la mondialisation, Paris, L’Harmattan. 

- BERGER Gaston, 1967, L’homme moderne et son éducation, Paris, PUF. 

- DIAGNE Souleymane Bachir, 2003, « Islam et philosophie. Leçons d’une 

rencontre », Diogène, 202, p. 145-151. (Pour les articles). 

Typographie française 

 - La Revue Dama Ninao s’interdit tout soulignement et toute mise de quelque 

caractère que ce soit en gras. 

 - Les auteurs doivent respecter la typographie française concernant la ponctuation, 

l’écriture des noms, les abréviations… 

Tableaux, schémas et illustrations 

 En cas d’utilisation des tableaux, ceux-ci doivent être numérotés en chiffre romains 

selon l’ordre de leur apparition dans le texte. Ils doivent comporter un titre précis et 

une source. Les schémas et illustrations doivent être numérotés en chiffres arabes 

selon l’ordre de leur apparition dans le texte.  

Soumission des manuscrits 

 Tous les manuscrits doivent être soumis uniquement par voie électronique à l’adresse 

suivante : revuedamaninao@gmail.com/infos@revuedamaninao.net. Tous les 

échanges entre le secrétariat de la revue et l’auteur se feront uniquement par internet, 

il importe donc de fournir un mail actif que l’auteur consulte très régulièrement et 

d’envoyer toutes les informations relatives au processus de publication des articles 

uniquement par mail. Les frais d’instruction de l’article sont de 20000f payables 

immédiatement au moment de l’envoi de l’article. À l’issue de l’instruction, si 

l’article est retenu, l’auteur paie les frais d’insertion qui s’élèvent à 30.000f. Les frais 

d’instruction et d’insertion s’élèvent donc à 50.000f payables par transfert, frais de 
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transfert y compris. Le payement des frais d’insertion donne droit à un tiré à part. Si 

un auteur achète un exemplaire, les frais d’envoi sont à sa charge. Les frais de gravure 

des clichés, des schémas et l’expédition des tirés à part (pour ceux qui voudraient les 

avoir par la poste) sont à la charge des auteurs. La Revue Dama Ninao paraît 

trimestriellement. Toute soumission doit parvenir au secrétariat de la rédaction un 

mois voire deux semaines (délai de rigueur) avant la publication du numéro dans 

lequel l’article pourra être inséré. Pour toute information, envoyez un mail à : 

revuedamaninao@gmail.com/infos@revuedamaninao.net ou visitez le site de la 

revue : www.revuedamaninao.net. 

Evaluation par les pairs 

Les instructeurs à qui la revue affecte les articles de leur spécialité, doivent les lire 

avec rigueur, rejeter tout article dont le contenu est en inadéquation avec le titre et/ou 

dont le raisonnement n’offre pas une qualité scientifique, faire des propositions pour 

l’amélioration dudit article, renvoyer l’auteur de l’article à la ligne éditoriale de la 

revue au cas où elle n’est pas respectée. Ils se doivent notamment de vérifier, par le 

biais d’internet, si le même article n’est pas déjà publié dans une revue en ligne.  

Objectifs et portée 

La revue Dama Ninao, de par son nom qui signifie « entente », a pour objectifs : 

-  de matérialiser le monde universitaire qui est un creuset où « le fer aiguise le 

fer », les échanges se croisent, puis s’entremêlent pour aboutir à une 

reconstruction des connaissances scientifiques individuelles dans la 

collectivité ;  

- de promouvoir la recherche scientifique et universitaire en impulsant le 

dialogue interdisciplinaire, le dialogue entre divers champs disciplinaires et 

divers contributeurs du monde universitaire. 

La revue Dama Ninao a une portée scientifique et sociale. A cet effet, elle publie tous 

les articles relevant des Lettres, Arts et Sciences Humaines et s’intéresse aux études 

et théories littéraires, linguistiques, sociologiques, philosophiques, anthropologiques 

et historico-géographiques sur appel à contribution thématique (colloque) ou varia. 

Elle est un espace de rencontre, de construction et de reconstruction des réseaux 

relationnels et scientifiques. 

                Professeur Koutchoukalo TCHASSIM 

                   Université de Lomé 
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DÉMATÉRIALISATION DES SERVICES ET COMMUNICATION 

RELATIONNELLE DES MICROFINANCES IVOIRIENNES À L’ÈRE DE 

LA TRANSITION NUMÉRIQUE 
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Université Alassane Ouattara 

Bouaké – Côte d’Ivoire 

brice.aubgbodje@gmail.com  
 

Résumé : Les innovations numériques sont une opportunité pour la microfinance 

ivoirienne. Elles traduisent la volonté des Institutions de microfinances (IMF) de 

passer d’un système traditionnel à une dynamique qui promeut l’inclusion financière 

numérique. Il convient cependant de s’interroger sur la manière dont les IMF 

s’adaptent à cette dynamique. Cette étude qui évalue et analyse les effets de la 

dématérialisation et de la communication relationnelle s’appuie sur le modèle Unified 

Theory of Acceptance and Use of Technology (UTAUT) pour situer le cadre 

théorique de la réflexion. Les résultats montrent que la dématérialisation transforme 

la communication relationnelle en favorisant l’interactivité et la proximité à l’ère du 

numérique. 

 

 Mot clés : Dématérialisation, Digitalisation, Transition numérique, Microfinance, 

Communication relationnelle, Interaction 
 

Abstract : Digital innovations present an opportunity for microfinance in Côte 

d’Ivoire. Thye reflect tthe desire of microfinance institution (IMF) to move from a 

traditional system towards a model that promotes digital financial inclusion. It is 

worth considering how IMF are adapting to this shift. This study, which assesses and 

analyses the effects of dematérialisation and relational communication, draws on the 

Unified Theory of Acceptance and Use of Technology (UTAUT) model to establich 

the theoretical framework for the analysis. The resultats show that digitalization is 

transforming relational communication by fostering interactivity and closeness in the 

digital age.     

                                                                                                          

Keywords : Dematerialisation, Digitalisation, Digital transition, Microfinance, 

Relational communication, Interaction 

 

Introduction 

La transition numérique en Côte d’Ivoire connaît une évolution significative 

depuis le début des années 2010, notamment avec l’essor de l’Internet mobile, des 
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services financiers numériques et des politiques publiques de digitalisation. Le 

nombre d’abonnés à la téléphonie mobile est par exemple passé de 25 millions en 

2015 (Reddi, 2023) à plus de 60 millions au 31 décembre 2025 (Rapport ARTCI, 

2025). Cette variation invite à examiner les transformations des différents modes 

d'interaction, observables entre les organisations et leurs publics. Car, ces mutations 

pourraient résulter de l'intégration croissante des technologies du numérique dans les 

processus de communication et de gestion.  Dans ce contexte, par exemple, et selon 

Xavier Dalloz et André-Yves Portnoff (2001), les innovations qui découlent de la 

technologie constituent une opportunité aussi bien pour les États que pour les 

organisations. En Côte d’Ivoire, cette opportunité se manifeste par le développement 

d’infrastructures numériques, une amélioration de l’accès au TIC49, ou encore la 

volonté politique de promouvoir la transformation numérique.  

Dans le secteur de la Microfinance (MF), cette dynamique se traduit par 

l’utilisation croissante d’application mobile, de service de mobile money, de 

plateformes de gestion de relation client, etc.  Cette nouvelle approche relationnelle, 

avec en filigrane le « paiement électronique comme moyen de règlement (…) » de 

plusieurs services selon Gahoun Brice Aubain Gbodjé et Nibé Dramane Silué (2026, 

p.20), traduit la volonté des structures bancaires de passer d’un système traditionnel 

à un modèle qui promeut l’inclusion financière numérique. Selon un rapport intitulé 

Monographie des SFD Côte d’Ivoire 2023, publié en décembre 2024, l'activité de la 

microfinance en Côte d'Ivoire a continué de se développer, voire se diversifier, grâce 

à l'innovation numérique. Dès lors, l’enjeu réside dans la capacité  des IMF à articuler 

digitalisation, communication relationnelle et relation client. 

Malgré des travaux consacrés au secteur de la microfinance dont ceux de 

Gahoun Brice Aubain Gbodjé (2021) et Eric Kakola Kouadio (2023), qui ont 

respectivement mis l’accent sur le mobile banking dans la gestion de la relation client 

et sur les performances sociales des IMF, les recherches sur la dématérialisation des 

 
49 Technologie de l’Information et de la Communication. 
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services apparaissent insuffisamment explorées dans la littérature exploitée. Cette 

« relative insuffisance » contraste avec l'importante quasi-grandissante que revêt, 

aujourd’hui, le numérique dans les pratiques des IMF. Cette dynamique est pourtant 

encadrée par le guide pour la digitalisation des opérations financières des Systèmes 

Financiers Décentralisés (SFD)50. Au regard de cette transformation qui restructure 

progressivement le fonctionnement des IMF, il est pertinent d’en analyser les 

implications sur les pratiques de communication relationnelle. La question au centre 

de cette étude peut alors être formulée comme suit : Comment la dématérialisation 

des services transforme-t-elle la communication relationnelle des IMF à l’ère du 

numérique ? L’hypothèse avance que la dématérialisation transforme la 

communication relationnelle des MF en favorisant l’interactivité ; qui suppose une 

réciprocité des échanges entre les IMF ivoiriennes et leurs clients, l’accessibilité des 

services et la proximité à l’ère du numérique. En d’autres termes, la dématérialisation 

participe au développement d’une communication relationnelle fondée sur 

l’interactivité, l’accessibilité et la proximité. L’étude, au-delà de la spécificité de la 

dématérialisation, analyse ses effets sur la communication relationnelle des IMF 

ivoiriennes à l’ère du numérique. 

1. Théorie de référence et approche méthodologique de l’étude 

1.1. Approche théorique 

Cette étude mobilise la Théorie Unifiée de l’Acceptation et de l’Usage de la 

Technologie (UTAUT), développée par Venkatesh Viswanath et al. (2003). Ce 

modèle permet d’analyser la perception, l’adoption et l’intégration des dispositifs 

numériques proposés par les IMF dans les pratiques des clients, ainsi que leurs effets 

sur les nouvelles formes de communication relationnelle à l’ère du numérique. Cette 

dynamique s’appuie sur plusieurs indicateurs, en l’occurrence, l’acceptation des 

outils numériques par la clientèle, l’évolution du mode d’interaction (le présentiel 

 
50 Le guide indique que la digitalisation dote les IMF de solutions sécurisées et accessibles 
à travers des canaux divers digitaux (applications mobiles, plateformes en ligne, code 
USSD, etc.) afin d’améliorer les interactions avec la clientèle. 
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vers le digital), ou encore, la transformation de la relation client. Inspiré de Fred Davis 

(1986) qui a développé la Théorie de l’Acceptation de la Technologie (TAM), c’est 

le prolongement des travaux de Martin Fishbien et Icek Ajzen, précurseurs du Modèle 

de l’Action Raisonnée (TAR).  

Venkatesh Viswanath (2003) propose quatre (04) indicateurs: la performance 

attendue, l’effort attendu, l’influence sociale et les conditions facilitantes que 

procurent l’adoption et l’utilisation des TIC. Ces « concepts » seront mobilisés 

comme des variables qui vont servir de prétexte pour analyser, évaluer, et discuter de 

l’efficacité des dispositifs de dématérialisation et leurs effets sur la communication 

relationnelle.  Ce modèle s’inscrit dans une perspective évaluative qui permet 

d’analyser la contribution du numérique à l’amélioration de la performance des IMF, 

notamment en termes d’efficacité des services, de qualité de la relation client et de 

renouvellement des pratiques organisationnelles. Par ailleurs, les variables de 

« performance attendue » et « d’effort attendu » se rapprochent des concepts de 

« Utilité Perçue » et de « facilité d’utilisation » développés par la TAR. En effet, 

l’Utilité Perçue met en évidence le fait qu’une entité croit que l’utilisation d’une 

technologie améliore sa performance. 

La Facilité d'Utilisation est le niveau auquel l'utilisateur espère que la 

technologie sera facile à utiliser (Gahoun Brice Aubain Gbodjé, 2021) ; c’est ce que 

Venkatesh Viswanath (2003) appelle « conditions facilitantes ». L’influence sociale 

renvoie à l’impact non seulement sur les habitudes nouvelles des utilisateurs, mais 

aussi sur l’environnement social des individus : un individu utilise une technologie 

ou un service parce que son entourage l’utilise. Tous ces concepts développés aussi 

bien par la TAM que l’UTAUT sont des indicateurs dans la mise en œuvre des 

stratégies de transformation numérique et de la relation client des IMF.  

1.2. Repère méthodologique et collecte des données 

Les approches qualitative et quantitative constituent les méthodes de collecte 

des données dans le cadre de cette étude, réalisée dans la période du 24 avril au 07 

juin 2026. Cependant, en amont des entretiens et autres outils de collecte de données, 
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une phase d’observation exploratoire des plateformes numériques a permis 

d'identifier et d’évaluer les dynamiques de communication des IMF afin d’orienter la 

collecte de données. Cette étape préalable a révélé que Baobab et Crédit Access (IMF 

objet de notre étude) disposent de système numérique pour fluidifier les interactions 

avec les usagers. De toute évidence, l’approche mixte « (…) est particulièrement 

appropriée (…) lorsque de nouvelles technologies de communication font leur 

apparition au sein (…) » d’une entreprise au sens de Pierre Mongeau (2008, p.34).  

Ce qui conforte notre choix pour l’approche mixte dans la collecte des données  

La dimension quantitative de notre réflexion a soumis aux 50 clients d’IMF 

un formulaire en ligne (Google Forms), composé de questions ouvertes et de 

questions fermées. Si les questions ouvertes offrent la possibilité d’une diversité 

d’informations, les questions fermées orientent les enquêtés autour de notre objet 

d’étude. Les entretiens semi-directifs à l’attention des deux (02) responsables des 

IMF valident la dimension qualitative de notre étude. De plus, ils sont susceptibles 

de fournir des informations qui permettent de mieux cerner non seulement les 

motivations de la dématérialisation des services, mais aussi, d’avoir une idée de 

l’approche relationnelle développée à travers les stratégies de communications 

relationnelles mises en place. Par ailleurs, le choix des IMF (Baobab, Credit Access) 

se justifie par le fait qu’elles occupent respectivement les 1ere et 6e place dans le Top 

10 des microfinances de Côte d’Ivoire en 2024. (Madis Invest, 2026).  

2. Résultats et analyse des données 

2.1. De la dématérialisation des services à la transformation des habitudes des 

clients dans la microfinance ivoirienne 

Ce premier axe permet d’identifier les types de services utilisés par les clients 

dans le processus de dématérialisation mis en place dans le secteur de la 

microfinance. À  la lumière de la phase exploratoire, nous avons posé la question 

suivante : Quels sont les types de services digitaux que vous utilisez ? Les réponses 

sont répertoriées dans le graphique ci-dessous. 
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Graphique 1 : Type de service utilisé dans le cas de la dématérialisation par les 

clients 

 

 

 

 

Source : Enquête de terrain, 2026 

Les clients préfèrent les services proposés par les Applications mobiles. Cette 

préférence, en dépit de la fracture numérique s’explique par plusieurs indicateurs. 

L’on peut, par exemple citer la diffusion rapide des smartphones en milieu urbain, 

ainsi qu’en zone rurale, la relative accessibilité de toutes les bourses à des forfaits 

Internets ou encore la montée en compétences numériques des usagers, non sans 

oublier la plus-value des applications mobiles, comparativement au code USSD. 

L’option Code USSD mise en évidence par une minorité tient compte de certains 

avantages : le service fonctionne sans accès à Internet, compatible avec n’importe 

quel type de téléphone, ou encore très utile dans les zones très difficiles d’accès à 

Internet. Plus simplement, les utilisateurs les plus connectés préfèrent les 

Applications mobiles, pendant que le code USSD s’impose comme « outil » aux 

populations contraintes par l’accès à la technologie. 

Afin d’évaluer les motivations liées à l’utilisation des différents services 

offerts, via les applications mobiles ou à partir du Code USSD, nous avons posé une 

nouvelle question : Pourquoi vous les utilisez ? Les résultats sont répertoriés ci-

dessous. 
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86%

Code USSD Application mobile
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Graphique 2 : Motivations liées à l’utilisation des services offerts par la 

dématérialisation 

 

 

 

 

 

 

Source : Enquête de terrain, 2026 

Les résultats montrent que les services de Consultation de solde (61%), de 

Transfert d’argent (14%) ou encore d’Exécution d’une opération de retrait d’argent 

(11%) sont les plus utilisés. Ces fréquences traduisent plusieurs évidences. S’agissant 

de la Consultation de solde : elle répond à un souci de gestion ou plus précisément 

de la nécessité d’un contrôle sur son revenu avant l’exécution d’une opération, par 

exemple. Le transfert d’argent répond à des besoins sociaux. Dans la culture 

ivoirienne ‘‘donner’’ à son prochain est un acte de bénédiction au-delà de la 

générosité. Enfin, selon la logique de la digitalisation, retirer de l’argent via un 

distributeur ou son compte mobile money est une évidence, par appropriation 

progressive.  

2.2. Transition numérique et « mutation » de la communication relationnelle 

dans la microfinance ivoirienne 

Afin de mesurer la perception des clients face à la distance et le niveau de 

confiance quant à l’utilisation des outils numériques, nous avons posé les questions 

suivantes : Comment jugez-vous la relation avec votre conseiller depuis la 

digitalisation de certains services ? (Voir graphique 3). Les informations reçues via 

les canaux digitaux vous permettent-elles de suivre vos comptes en toute confiance ? 

(Voir graphique 4).  
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Graphique 3 : Caractéristique de la relation Client-IMF 

 

 

 

 

 

Source : Enquête de terrain, 2026  

Les individus enquêtés confirment à 34% que la relation avec leur conseiller-

client est devenue de plus en plus distante. Cette distance, imposée par la 

dématérialisation des services se traduit par une réduction des interactions physiques. 

En revanche, 66% des enquêtés âgés de 25 à 45 51  ans, par exemple, déclarent 

maintenir une relation Très proche avec les IMF. Cette proximité va au-delà de la 

dimension physique. Elle repose sur l’accessibilité des services numériques qui 

permettent l’exécution de nombreuses opérations à distance.  

  

 
51 L’enquête a retenu deux catégories d’âge : 25 à 45 ans et 45 ans et plus. En réalité, la 
tranche d’âge de 25 à 45 ans correspond à la frange de la plus population la plus active et 
exposée au numérique. Les individus de plus de 45 ans ont une adoption « plus prudente » 
ou « partielle » des outils digitaux. 

34%

66%
Très distante
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Graphique 4 : Niveau d’assurance et de confiance aux services numériques 

 

 

 

 

 

 

Source : Enquête de terrain, 2026 

À lumière du graphique, 68% des enquêtés déclarent avoir confiance dans les 

informations des services numériques des IMF. Pourtant, 32% expriment une opinion 

contraire. Ce qui traduit une perception mitigée du niveau de fiabilité de ces 

dispositifs Cette divergence s’explique, pour les 68% d’avis favorables par des 

expériences positives d’utilisation des services numériques, notamment au niveau de 

la rapidité des opérations ou encore de la simplicité des interfaces. Quant à la frange 

des réticents, leur position semble être justifiée par des expériences négatives, mais 

aussi par des risques ; comme par exemple, des bugs techniques, la réception de faux 

messages imitant des IMF, ainsi que des cas d’usurpation d’identité ou de tentatives 

de fraude.  

2.3. Niveau de réaction en cas de dysfonctionnement 

Dans l’optique d’évaluer le niveau de réaction des IMF de notre étude, nous 

avons posé la question suivante : En cas de problème avec un service numérique, par 

quel moyen contactez-vous l’institution ?  

  

68%

32%

Oui

Non
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Graphique 5 : Moyen de communication en cas d’assistance 

 

 

 

 

 

 

Source : Enquête de terrain, 2026 

Les clients disposent de plusieurs moyens de communication. 44% des 

enquêtés affirment avoir recours aux appels téléphoniques pendant que 14% préfèrent 

les Applications mobiles et 12%, pour les services de la Messagerie. Ce choix pour 

les Appels téléphoniques est motivé par le fait que les IMF disposent très souvent de 

service de call center, et invitent en substance les clients à les contacter en cas de 

soucis. Les Applications mobiles quant à elles disposent de « service » de 

réclamation. Le choix de la Messagerie est justifié par l’idée de laisser des traces 

écrites lors des échanges avec le conseiller. A noter que 30% préfèrent se déplacer 

en agence. Ce choix est motivé par le fait que les réclamations semblent être mieux 

traitées ou prises « au sérieux » lors des échanges en présentiel.  

3. Discussion des résultats 

3.1. De l’usage des Applications mobiles et des Codes USSD dans les 

microfinances ivoiriennes : une analyse des déterminants d’adoption 

La dématérialisation des services bancaires en Côte d’Ivoire a profondément 

transformé les habitudes des clients. Au regard des éléments de réponses du 

Graphique 1, l’on peut affirmer que les populations ont adopté les opportunités 

offertes par la dématérialisation des services pour plusieurs raisons.   

30%

44%

14%

12%

0% 10% 20% 30% 40% 50%

JE ME DÉPLACE EN AGENCE

JE TÉLÉPHONE AU SERVICE 
CLIENT

JE PORTE MA 
RÉCLAMATION EN LIGNE 

(VIA L'APPLICATION)

J'ÉCHANGE VIA LA 
MESSAGERIE (MESSENGER/ 

WHATSAPP)

mailto:revuedamaninao@gmail.com


Revue Dama Ninao 

Revue Dama Ninao Print-ISSN 2617-4766   E-ISSN 2617-4774   

E-mail : revuedamaninao@gmail.com; infos@revuedamaninao.net 
 

 

 

 

 577 

Premièrement, la généralisation des smartphones depuis quelques années en 

Côte d’Ivoire. Dans son nouveau rapport intitulé Résumé Exécutif  MSI 2023, 

l’ARTCI (2025, p.6), affirme qu’on assiste à « (…) une transition progressive vers 

les smartphones, qui représentent désormais plus de 60% des téléphones possédés ». 

À cette observation s'ajoute le fait que 90 % de nos enquêtés, soit 45 personnes sur 

50, disposaient d'un smartphone au moment de l'enquête. Loin donc d’un effet de 

mode, ces « téléphones sont plus pratiques et facilement manipulables. Et avec 

Internet, mieux avoir un smartphone (…) », soutient l’un de nos enquêtés. Les 

smartphones permettent un accès à tout type d’opération ou de transaction. C’est ce 

qui ressort d’ailleurs des informations du Graphique 2. Il convient de noter que cette 

affirmation illustre bien le concept d’« influence sociale » développé par l’UTAUT. 

Car en réalité, l’on évolue sous l’influence de la diffusion ou encore de 

l’appropriation des technologies du numérique dans le contexte socioculturel.  Cette 

évolution des usages numériques, observée à l’échelle nationale, se traduit de manière 

particulière dans le secteur des microfinances ivoiriennes. En effet, l’appropriation 

du numérique se manifeste à travers l’usage croissant des canaux dématérialisés pour 

la réalisation des opérations financières. Ces usages ne relèvent pas uniquement des 

potentialités techniques. Ils s’inscrivent dans des logiques sociales spécifiques, 

notamment la recherche de proximité relationnelle, la confiance dans l’institution et 

les habitudes de gestion de l’argent au quotidien. 

Deuxièmement, la perception d’utilité et de facilité d’utilisation. Les 

individus selon Venkatesh Viswanath (2003) adoptent plus facilement une 

technologie lorsqu’ils la perçoivent non seulement ‘‘utile’’, mais aussi et surtout 

‘‘simple’’ à manipuler. C’est en réponse à cette spécificité que l’Agence de 

promotion de l’inclusion financière de Côte d’Ivoire encourage le développement de 

nouvelles technologies du numérique. Les IMF Baobab et Crédit Access disposent 

d’ailleurs d’applications mobiles, téléchargeables gratuitement.  Selon un rapport de 

Word Bank Group, publié en 2020, l’apparition de nouveaux acteurs non bancaires 

dans le secteur financier ivoirien, grâce à l’essor de la technologie numérique a 

largement transformé le paysage économique et financier. Au sens de nos enquêtés, 
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« les Applications mobiles favorisent davantage l’épargne, promeuvent le gain de 

temps et participent de la réduction des distance grâce à un suivi régulier de toutes 

les données liées au compte ».52 C’est ce que Venkatesh Viswanath (2003) appelle 

« la performance attendue ». Cette capacité dont dispose les clients d’exécuter toutes 

sortes d’opération, peu importe le temps ; ce qui met en évidence le niveau 

d’accessibilité.   

Troisièmement, l’accessibilité quasi-permanente et observable chez les 

utilisateurs des Applications mobiles, par exemple. Ils ont la possibilité d’effectuer  

toutes les opérations (consultation de solde, dépôt, retrait, transfert d’argent, etc.) à 

tout moment en disposant simplement d’une connexion Internet. À titre illustratif les 

résultats du Graphique 2. Les utilisateurs effectuent beaucoup plus les opérations de 

Consultation de solde, de Transfert d’argent ou encore d’Opération de retrait. En 

réalité, ces opérations semblent plus simples via les Applications mobiles 

contrairement à l’exécution des Codes USSD. Entre autre raison, une meilleure 

expérience et un usage plus pratique et attractif que les Codes USSD, réservés aux 

populations limitées en connectivité. L’un de nos enquêtés soutient à cet effet « Je 

fais toutes mes opérations à partir de mon téléphone. C’est d’ailleurs ce qui fait que 

je ne peux pas rester un moment sans connexion Internet. Avec l’application, c’est 

plus facile et rapide »53. 

 

Bien que les applications mobiles soient adoptées par une majorité de nos 

enquêtés, les Codes USSD continuent de jouer un rôle essentiel dans le 

fonctionnement des IMF en Côte d'Ivoire. En effet, contrairement aux applications 

mobiles qui nécessitent un smartphone et surtout un accès à Internet, les Codes USSD 

sont accessibles depuis n'importe quel téléphone mobile et sans accès à Internet.  

Il est évident que l’on observe une dynamique de transformation des habitudes-client. 

La forte préférence aux Applications mobiles traduit une évolution des attentes des 

usagers qui privilégient désormais la rapidité, l'accessibilité et l'autonomie. Cette 

 
52 Extrait de notre entretien du 27 avril 2026.  
53 Extrait de notre entretient du 27 avril 2026.  
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mutation témoigne du passage progressif d'une logique de dépendance à l'agence 

physique vers une logique de gestion qui accorde une place de choix au 

développement du numérique.  

3.2. La dématérialisation des services comme ‘‘facteur de reconfiguration’’ 

de la communication relationnelle dans les IMF ivoiriennes 

Une analyse des données du Graphique 3 indique que la communication 

relationnelle constitue la base de la relation entre les clients et l’ensemble des IMF 

en Côte d’Ivoire. Le fait que 34% des enquêtés estiment la relation entre client et 

conseiller distante ne signifie pas qu’il y a rupture. L’interaction numérique ne 

constitue aucunement un prétexte de rupture d’avec les modes traditionnels de 

communication. Il s’agit d’une continuité et d’une reconfiguration des pratiques 

sociales, soutiennent Dominique Cardon (2010) et Josiane Jouët (2003). En d’autres 

termes, les échanges continuent. Sauf qu’il faut compter avec plusieurs paramètres : 

manque de professionnalisme, lenteur dans le traitement des demandes, disponibilité 

d’une seule caisse, parfois, pour les opérations de retraits, etc. À cela s’ajoute la 

problématique des « files d’attente » qui ne facilitent pas l’accès aux conseillers 

clients en agence. Les applications mobiles ou plateformes numériques deviennent 

donc une solution. En clair, la « distance » dont il est fait mention au niveau du 

Graphique 3 ne concerne que le mode face à face. Car, ce que nous appelons 

« conseiller virtuel » et qui favorise les échanges via le numérique, demeure un outil 

de forte collaboration; d’où la fréquence de 66%, portée par ceux qui estiment que la 

relation est plus proche.  Les canaux numériques (applications mobiles, WhatsApp, 

SMS, appels téléphoniques ou réseaux sociaux), bien qu’ils facilitent la disponibilité 

des conseillers et la rapidité des réponses, ne restent que des outils de médiation au 

service de la relation client. De plus, la perception d'une relation dite proche ne 

découle pas exclusivement des caractéristiques de ces outils. Elle s’explique par 

différents facteurs contextuels, tels que les difficultés d’accès aux services physiques, 

la qualité de la prise en charge, sans oublier le climat de confiance entre les clients et 
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les IMF, qui, à la réalité, sont autant d’éléments à considérer dans l’analyse de la 

communication relationnelle.  

Les échanges virtuels réduisent considérablement les contraintes liées aux 

déplacements et aux horaires d'ouverture des agences. Contrairement à l'idée selon 

laquelle la digitalisation annihile la relation client, les données suggèrent que les 

outils numériques renforcent le sentiment de proximité. Cette proximité trouve son 

justificatif avec le concept d’Utilité perçue dans le modèle théorique de Venkatesh 

Viswanath (2003).   

Au niveau du Graphique 4, les avis semblent partagés. 68% des enquêtés ont 

confiance aux informations reçues via les applications du numériques. Si ces acteurs 

mettent en avant les notions de informations claires, sécurité, confiance, proximité, 

informations en temps réelles ; et donc de système « qui simplifie les choses grâce à 

un mode de communication qui informe sur tous les mouvements de compte », selon 

un enquêté, c’est plutôt l’effet contraire chez les 32% de notre échantillon. Cette 

différence de perception chez ces acteurs peut être évaluée à la lumière de la théorie 

de l’UTAUT. S’il est admis que certains clients pensent que les services du 

numérique facilitent le suivi de leurs opérations, d’autres, par contre, ont une 

appréciation moins favorable, et ce en tenant compte d’expériences vécues. À titre 

illustratif, ces extraits tirés de notre collecte d’information auprès des clients: « Il 

arrive que les notifications me parviennent plus de 24 heures après l’opération 

effectuée, là où, chez certains, c’est instantané ». « Je reçois certes des messages, 

mais il ne donnent pas suffisamment de détails sur l’opération réalisées ». Ces 

messages, loin d’être exhaustifs traduisent la négation exprimée par les 32% 

d’enquêtés qui mettent en berne le niveau de confiance aux informations reçues.  

Au-delà des insuffisances relevées, le numérique occupe une place de choix 

dans le développement des interactions entre les IMF ivoiriennes et leurs clients. Les 

usagers ont recours aux différents dispositifs mis en place par les MF pour différentes 

opérations. Les technologies ne remplacent pas le mode traditionnel d’interaction. 

Elles viennent s’y superposer en offrant une opportunité de coexistence. Ce qui 
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participe de l'hybridation progressive des modalités de communication entre les 

clients et les IMF. 

3.3. Le « face-à-face » à l'ère du clic : entre résistance culturelle, contraintes 

techniques et dématérialisation de la relation client  

Il ressort de l’évaluation du Graphique 5 que 30% des enquêtés préfèrent, 

sinon optent pour les déplacements en agence lorsqu’il y a un souci technique. Même 

s’ils constituent une large minorité devant les 70% qui utilisent les moyens 

technologiques, il convient de noter que la perception de cet échantillon répond à des 

normes qui leurs sont propres.   

En effet, le déplacement en agence s’explique par la recherche d’une solution 

personnalisée. Pour autant, des facteurs socioculturels sont à considérer. Dans un 

contexte où le contact humain demeure valorisé, certains clients privilégient les 

échanges en face à face avec les conseillers, perçus non seulement comme rassurants, 

mais aussi, propices à la résolution de préoccupations spécifiques. Cette préférence 

suggère une forme de résistance aux innovations technologiques proposées par les 

IMF. Pour nombre de clients, un échange avec un conseiller favorise une prise en 

charge immédiate. Cet avis semble être partagé par Venkatesh Viswanath et al., 

(2003, p447), qui expliquent en substance que « si la technologie ne performe pas 

(…), l’utilisateur revient vers un canal jugé plus efficace (…) », en l’occurrence 

l’agence. Toutefois, si le prétexte de la performance avancé par Venkatesh Viswanath 

et al. (2003) est pertinent pour des retours vers l’agence, il ne saurait expliquer à lui 

seul les pratiques observées. Car, la forte utilisation des technologies numériques par 

les clients suggère que le ‘‘face-à-face’’ répond aussi à des logiques relationnelles, 

culturelles et contextuelles qui dépassent les seules considérations techniques.  

Loin d'exclure la dimension technique, ces logiques invitent à approfondir la 

notion même de performance et la manière dont elle est perçue par l'usager. L’analyse 

de la performance attendue montre qu’elle est un indicateur qui permet au public de 

juger le niveau de satisfaction par rapport aux services proposés par l’entreprise. C’est 

à juste titre que Kouakou Sylvestre Kouassi (2015) arrive à établir le lien avec les 
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notions d’Utilité perçue et de Facilité d’utilisation. Dans cette configuration, c’est 

plutôt l’Utilité perçue qui est mise en évidence. On note aussi comme motivations 

des déplacements en agence les limites technologiques des dispositifs mis en place 

par les IMF. Plusieurs éléments sont à en prendre en considération, en l’occurrence, 

la couverture réseau approximative, les dysfonctionnements d’applications mobiles, 

les notifications tardives. Ces insuffisances motivent à se déplacer en 

agence.  D’ailleurs, soutiennent David Gefen et al., (2003), la présence physique 

réduit le sentiment d’incertitude et renforce, au contraire, la confiance dans le 

traitement de la réclamation. Toutefois, dans une perspective de valorisation,  

Kathérine Noble Lemon et Peter Cornelis Verhoef (2016) précisent que la valeur de 

l’expérience client ne se mesure pas à un seul niveau ou à travers un seul canal. La 

complémentarité entre les canaux « traditionnels » ; les déplacements en agence, et 

les canaux « modernes », inspirés de la dématérialisation sont autant de recours à la 

disposition des clients en vue de profiter au maximum de l’interaction avec 

l’entreprise.  Les déplacements en agence ne constituent pas la norme dominante 

auprès de nos enquêtés. Car, 70% des interviewés ont opté pour les opportunités 

qu’offre l’assistance en ligne. Des différentes méthodes, l’appel téléphonique semble 

être le moyen le plus utilisé devant les modalités Je porte ma réclamation en ligne 

(via l’application), avec 14% et J’échange via la messagerie (Messenger / 

Whatsapp) ; 12%.  Il apparait donc que la gestion des soucis techniques s’inscrit dans 

une logique de dématérialisation de la relation client dans le secteur de la 

microfinance en Côte d’Ivoire. Pour Kathérine Noble Lemon et Peter Cornelis 

Verhoef (2016), « l’expérience client » qui se mesure à travers les moyens utilisés 

pour signaler tout incident lié à usage des outils du numériques doit être perçue 

comme un parcours nouveau, à la stature du multi support. À travers ces dispositifs, 

le client a la possibilité de joindre l’entreprise à plusieurs reprises, et anticiper, dans 

une certaine mesure sur une assistance physique en agence, dans la mesure où la 

requête est enregistrée en ligne.  
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Conclusion 

La dématérialisation des services bancaires constitue, à n’en point douter, un 

levier de transformation dans le paysage de la microfinance ivoirienne. Les résultats 

obtenus, par exemple, au niveau des Graphiques 1 et 3 confirment l’hypothèse de 

notre étude. La dématérialisation transforme les habitudes des consommateurs en 

favorisant l’autonomie, l’accessibilité encore l’interactivité. C’est  à juste titre que les 

Applications mobiles apparaissent pour 86% de notre échantillon comme l’outil le 

plus utilisé pour l’exécution de plusieurs opérations, à côté du Code USSD, avec 14%. 

L’analyse faite en référence au modèle UTAUT confirme que la transition numérique 

ne crée pas de rupture du mode de proximité ; au contraire, elle rapproche les 

individus. Toutefois, cette proximité demeure conditionnée par la qualité des 

infrastructures numériques, la fiabilité des plateformes et le niveau de confiance 

accordé aux dispositifs technologiques. 

Cependant, il convient de préciser que le succès du système de 

dématérialisation reste lié à la capacité des IMF ivoiriennes à promouvoir et surtout 

à entretenir la confiance avec la clientèle. Le succès du système de dématérialisation 

ne peut être réduit au principe de la confiance entre les IMF et le client. Il s’appuie 

aussi sur les transformations organisationnelles engagées par ces structures, en 

soutient des politiques publiques de l’Etat ivoirien.  S’il est admis que 68% des 

enquêtés à la lumière du Graphique 4 affirment avoir confiance aux informations 

reçues via les services du numérique pour le suivi des opérations sur leur compte, il 

n’en demeure pas moins que 32% expriment des réserves, notamment, liées à des 

dysfonctionnements techniques, des retards de notifications, et même des risques de 

fraude sur les comptes des clients (la cybercriminalité). Cette situation met en 

évidence les limites des dispositifs numériques lorsqu’ils ne répondent pas 

pleinement aux attentes des utilisateurs. Loin de remplacer « l’humain », la 

digitalisation s’inscrit dans une logique de complémentarité. L’enjeu pour les IMF 

ivoiriennes consiste ainsi à développer une stratégie relationnelle multicanale capable 
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d’allier performance technologique, réactivité communicationnelle et proximité 

humaine afin de renforcer durablement la confiance des clients. 
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