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Mobile money

Å Un service transactionnel basé sur le mobile qui peut 

être transféré électroniquement en utilisant les 

réseaux mobiles.

Services financiers numériques (SFN)

Å La prestation de services financiers par le biais d'un 

canal numérique (généralement mobile, cartes ou 

Internet) et l'utilisation d'agents de détail. Dans le cas 

de cette étude, l'utilisation des SFN concerne les 

utilisateurs du mobile money.

Å Les SFN comprennent : les transferts, l'achat de 

credit téléphonique, le paiement de factures, le 

paiement marchand, le transfert vers un compte 

bancaire ou un compte d'IMF, l'épargne, le crédit, 

l'assurance.

À PROPOS DE CETTE ÉTUDE

Contexte : Cette étude s'inscrit dans le cadre des 

activités du Lab. de l'UEMOA pour la protection des 

consommateurs de services financiers numériques. 

Le Lab est un projet qui appuie les acteurs 

locaux pour  construire un écosystème responsable pour 

les services financiers numériques (SFN) au niveau 

national et régional.

Objectifs de l'étude : Comprendre l'utilisation des SFN 

par les utilisateurs du mobile money, leurs expériences, 

les difficultés rencontrées et les possibilités 

d'amélioration de la protection des consommateurs.

Le CGAP s'est associé à l'Observatoire de la qualité des 

services financiers (OQSF-SN) qui a mené l'enquête en 

collaboration avec Innovations for Poverty Action (IPA).

CONTEXTE ET OBJECTIFS DÉFINITIONS

* Les offres évoluent et les fournisseurs travaillent sur des crédits numériques plus importants.
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Enquête quantitative réalisée par téléphone par 

l'OQSF-SN, sept. - oct. 2022

Échantillon de 1 517 utilisateurs du mobile money 

sélectionnés de manière aléatoire et identifiés au 

travers dôenqu°tes ant®rieures men®es par 

l'OQSF.

L'échantillon a été constitué à partir des 

répondants des enquêtes précédentes menées par 

l'OQSF-SN auprès des utilisateurs de SFN et 

pondéré par des données démographiques clés 

(âge, sexe, éducation et urbanité) afin de 

correspondre à la distribution des utilisateurs 

sénégalais du mobile money basée sur les 

données Findex 2021.

ÅDans ce rapport, nous avons considéré qu'une 

différence inférieure ou égale à 5,0 % entre 

deux données n'est pas significative.

Philippe Lissac, 2011 Photo CGAP 
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RÉSUMÉ EXÉCUTIF

Les trois principales utilisations mensuelles sont les dépôts et 

les retraits (95% ensemble), la réception d'argent sur le compte 
de mobile money (90%), l'envoi d'argent à partir du compte de 
mobile money (89%), toutefois les paiements marchand et de 

factures sont effectués par plus d'un tiers des utilisateurs. 

L'utilisation de produits plus sophistiqués, tels que le crédit numérique, 
l'assurance et la banque mobile, reste faible, ce qui est 
compréhensible, étant donné que ces produits n'en sont qu'à leurs 

débuts sur le marché sénégalais. 

TYPES DE SFN UTILISÉS

98% des personnes interrogées ont utilisé les SFN au moins une 

fois au cours des 30 derniers jours.

La plupart des utilisateurs ont plusieurs comptes - 75 % d'entre eux 
utilisent deux comptes ou plus régulièrement chaque mois. 

86% des utilisateurs utilisent un smartphone, tandis que 
l'utilisation de l'USSD(1) est de 68%. 39% des utilisateurs partagent 

leur téléphone avec d'autres personnes.  

87 % des personnes interrogées considèrent que les 
transactions numériques sont sûres et qu'elles ne perdront pas 

d'argent. 86 % estiment que leurs données sont en sécurité chez le 
prestataire. 

UTILISATION DES SFN

Les utilisateurs de comptes de mobile money de notre échantillon sont majoritairement jeunes (âge moyen de 35 ans), vivent 

en ville (62%), sont des hommes (55%), et 60% gagnent 150 000 CFA ou moins par mois (environ 250$). La majorité est soit 

diplômée de l'école primaire (45%), soit sans éducation formelle (21%). 

PROFIL DES UTILISATEURS DE SFN 

(1) : USSD (Unstructured Supplementary Service Data) est un protocole du système mondial de communications mobiles (GSM) qui est utilisé pour envoyer des messages sous forme de texte.  



Défis rencontrés(1) par les utilisateurs de SFN, par catégorie

9

95 % des utilisateurs ont rencontré au moins un défi et 90 % ont été exposés à au moins un risque lié à l'utilisation des services 

financiers numériques (SFN). 32 % ont perdu de l'argent et 39 % ont été confrontés à des difficultés liées à leurs capacités limitées.

Les défis liés à l'utilisation des SFN peuvent être classées en trois 

catégories : 

(i) l'exposition à au moins un risque lié aux SFN pour le consommateur 

(l'utilisateur a rencontré au moins un problème qui engendre un risque 

lorsqu'il utilise les SFN) ;

(ii) les pertes financières résultant d'un risque ; et,

(iii) les difficultés liées aux capacités des utilisateurs eux-mêmes.

La majorité des utilisateurs de SFN (90%) ont été exposés à au moins 

un risque associé à l'utilisation des SFN (un mauvais réseau est le plus 

cité, à 44%, suivi de près par les tentatives de fraude à 43%). Les hommes 

et les femmes sont exposés de manière similaire à au moins un risque 

(91% pour les hommes contre 90% pour les femmes).

32 % ont déclaré avoir perdu de l'argent, soit en réagissant à un 

message frauduleux, soit en payant plus que prévu, soit en raison d'un 

dysfonctionnement au cours de la transaction. Les hommes sont 

légèrement plus susceptibles de perdre de l'argent (35% pour les hommes 

contre 28% pour les femmes).

39% ont des difficultés liées à leurs capacités : Les hommes et les 

femmes ont des difficultés liées à leurs propres capacités dans des 

proportions similaires (40% pour les hommes contre 36% pour les 

femmes).

RÉSUMÉ EXÉCUTIF 

(1) : Dans ce rapport, le terme "défis" fait référence, le cas échéant, à l'exposition des personnes interrogées 

à un risque, aux pertes d'argent ou aux difficultés dues à leur manque de capacités.

ÅRéception d'un 
message frauduleux ou 

escroquerie

ÅNe pas être informé du 

coût du service

ÅRéseau médiocre

ÅN'a pas obtenu de reçu

ÅDifficulté à comprendre 

l'offre

ÅPerte d'argent à la suite 
d'une fraude ou 

escroquerie

ÅPayé plus que

prévu 

ÅPerte d'argent due à une 
transaction qui ne s'est 

pas déroulée comme 

prévu

ÅPaiement débité mais 

non reçu par le 
fournisseur

ÅDifficulté à naviguer 
dans le menu ou à 

utiliser un code court

ÅEnvoi d'argent en se 

trompant sur le numéro 

du destinataire

Types de défis rencontrés

90%

32%
39%
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DÉFIS POSÉS PAR LES SFN

95 % des utilisateurs ont rencontré au moins un défi. Plus de la moitié des utilisateurs (55%) n'ont pas été informés des coûts de 

transaction avant d'effectuer une transaction. 

Les tentatives de fraude et d'escroquerie constituent un défi important pour les utilisateurs (43%). Environ 8 % ont perdu de l'argent à la 
suite de tentatives d'escroquerie. Parmi les autres types de problèmes, citons le paiement de frais supplémentaires (15 %), l'échec des 
transactions en raison d'un mauvais réseau (44 %), l'envoi d'argent à un mauvais numéro (34 %) et la perte d'argent parce qu'une 

transaction ne s'est pas déroulée comme prévu (15 %).

FOCUS SUR LES AGENTS: AIDE FOCUS SUR LES AGENTS : DÉFIS RECOURS

Les agents sont une source importante de 

soutien pour les utilisateurs de SFN au 

Sénégal. 16% des personnes interrogées 

déclarent avoir besoin d'aide avec les SFN. 

Parmi eux, 54% trouvent de l'aide auprès des 

agents. 

En outre, même ceux qui disent ne pas avoir 

besoin d'aide reçoivent une assistance de la 

part des agents. 57 % de tous les utilisateurs 

reçoivent de l'aide de la part des agents. Les 

agents aident les utilisateurs à comprendre 

les services (30%), effectuent des 

transactions en leur nom (24%) et les 

mettent en garde contre la fraude (18%).

La plupart des utilisateurs (86%) ont 

rencontré des difficultés avec les agents, en 

particulier des transactions qui ont échoué en 

raison d'une insuffisance de fonds (44% des 

utilisateurs) ou de problèmes de réseau 

(37%). 

Bien que moins fréquent, 19 % des utilisateurs 

signalent des frais excessifs facturés par les 

agents lors de la réalisation de transactions. 10 

% des utilisateurs déclarent que les agents leur 

ont manqué de respect lors d'une visite récente. 

RÉSUMÉ EXÉCUTIF

Sur les 95 % d'utilisateurs qui ont rencontré 

au moins un défi, seuls 47 % ont contacté le 

fournisseur ou l'agent. 

Le manque de connaissances sur la manière de 

contacter et sur la personne à contacter semble 

être la raison pour laquelle les utilisateurs 

s'adressent à des agents plutôt que de contacter 

directement les prestataires. Sur les 17% qui 

n'ont contacté que l'agent, 21% ne savaient pas 

quel prestataire contacter et 15% ne savaient 

pas comment les contacter. 

91% des utilisateurs qui se sont plaints 

auprès d'un agent ont vu leur problème 

résolu par l'agent, 86% des utilisateurs qui 

se sont plaints auprès du prestataire ont 

obtenu réparation.



RÉSUMÉ EXÉCUTIF ʨ SITUATION SELON LE GENRE
PROFIL DES UTILISATEURS DES SFN (VENTILÉS PAR SEXE) 

Les femmes représentent 45% des utilisateurs de SFN de notre échantillon, sont légèrement plus âgées que les hommes (29% ont plus de 45 ans contre 21% des hommes), et 

ont un niveau d'éducation supérieur dans une proportion similaire à celle des hommes (17% contre 21% des hommes). Près de 50 % des femmes gagnent 60 000 CFA par mois 
(environ 100 $) ou moins, contre 24 % des hommes. 

Les femmes de lô®chantillon sont plus susceptibles 

d'utiliser un seul compte (29% vs. 22% pour les 
hommes), tandis que les hommes et les femmes 

utilisent deux comptes dans des proportions 

similaires (72% pour les hommes vs. 67% pour les 
femmes).

20 % des femmes disent avoir besoin d'aide avec les SFN 
contre 13 % des hommes, ce qui indique qu'il existe des 

écarts entre les sexes en matière de connaissances 
numériques et de produits, qu'il pourrait être nécessaire 

de combler pour accroître l'adoption et l'utilisation.

TYPES DE SFN UTILISÉSUTILISATION DES SFN DÉFIS POSÉS PAR LES SFN
Les femmes et les hommes ont généralement des niveaux 

d'utilisation similaires des différents types de 
transactions, bien que les femmes achètent du crédit 

téléphonique/pass internet (57% contre 67% des hommes) et 

effectuent des paiements de factures (31% contre 41% des 
hommes) à un taux nettement inférieur à celui des hommes.

95 % des femmes et des hommes ont connu au moins 

un défi avec les SFN.

Ils ont été confrontés dans une proportion similaire au 

paiement de frais supplémentaires pour les transactions 
(12% vs. 17% des hommes) et ont éprouvé les mêmes 

difficultés avec les numéros courts (10 % des femmes vs. 

8% des hommes). Les femmes ont été confrontées à un 
peu moins d'escroqueries que les hommes (40% contre 

45% des hommes). Les femmes sont plus susceptibles de 
ne pas être informées du coût de la transaction (59% 

contre 51% des hommes).

FOCUS SUR LES AGENTS: AIDE FOCUS SUR LES AGENTS : DÉFIS RECOURS
Il nôya pas de différence dans la proportion de

femmes et dôhommesqui cherchent à obtenir
réparation auprès d'un agent ou de leur prestataire

(47% des femmes contre 48% des hommes).

Les femmes voient leurs problèmes résolus dans une
proportion similaire à celles des hommes lorsqu'elles

contactent les prestataires (86 %) et les femmes et les
hommes ont des taux de résolution similaires avec les

agents (94 % des femmes contre 89 % des hommes).

Les femmes ont reçu un peu moins d'aide de la part 

d'un agent (60 % des hommes contre 54 % des 
femmes).

À l'exception de la mise en contact avec le prestataire, de 

la résolution des problèmes de données et de la 

compréhension des coûts, les femmes reçoivent moins 
d'aide de la part des agents dans toutes les autres 

catégories d'aide.

Plus de 90 % des femmes et des hommes n'ont pas de 
préférence quant au sexe de leur agent.

Dans des proportions similaires, les femmes et les 

hommes ont connu au moins un défi avec un agent 
(86% contre 89%).

De manière surprenante, les hommes sont légèrement plus 

susceptibles que les femmes de se voir facturer des frais 

supplémentaires par les agents (23 % contre 15 %), mais ils 
déclarent ne pas être traités avec respect dans des 

proportions similaires (11 % contre 9 %).



PROFIL DES UTILISATEURS DE SFN : En Côte d'Ivoire et au Sénégal, les profils sont similaires : il s'agit principalement 

d'hommes (56% contre 55% au Sénégal) et la majorité d'entre eux sont des citadins (85% contre 62% au Sénégal).

UTILISATION DES SFN : En Côte d'Ivoire, l'utilisation de comptes multiples est plus répandue qu'au Sénégal ; 82% des 

utilisateurs en Côte d'Ivoire utilisent au moins 2 comptes contre 75% au Sénégal. De plus, 31% utilisent 3 comptes et 11% 

4 comptes en Côte d'Ivoire alors qu'ils sont respectivement 4% et 1% au Sénégal.

DÉFIS AVEC LES SFN : Les utilisateurs au Sénégal sont beaucoup plus susceptibles de ne pas être informés des coûts de la 

transaction (55% contre 33% en Côte d'Ivoire) et de recevoir des tentatives d'escroquerie (43% contre 28% en Côte 

d'Ivoire), tandis que les utilisateurs en Côte d'Ivoire sont plus susceptibles de faire face à des difficultés à comprendre les 

produits/services, des difficultés avec le code court, et des pertes d'argent en raison de la fraude. 

AGENT : Il existe des différences substantielles entre la Côte d'Ivoire et le Sénégal en termes d'aide apportée par les 

agents aux répondants dans toutes les catégories sélectionnées. Les agents en Côte d'Ivoire sont beaucoup plus 

susceptibles de mettre en garde les utilisateurs contre la fraude (60% contre 18% au Sénégal), de fournir une aide pour 

la compréhension des coûts (45% contre 9% au Sénégal), et d'effectuer des transactions au nom des répondants.
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COMPARAISON AVEC LA CÔTE D'IVOIRE

Au cours du premier semestre 2022, le CGAP a mené une enquête similaire en Côte d'Ivoire,  permettant 

d'établir des comparaisons :

https://www.findevgateway.org/sites/default/files/publications/2022/CGAP_Lab%20Protection%20des%20consommateurs%20SFN_Rapport_R%C3%A9sultats%20enqu%C3%AAtes%20Risques_Cote%20d%27Ivoire_Sept.%202022_VF_28092022.pdf
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