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Introduction 
Les gouvernements fournissent aux citoyens et aux entreprises de nombreux services et s’efforcent de 
rendre les transactions avec eux aussi fluides que possible [1, 6]. La croissance continue, la diffusion et 
l’utilisation rapides des technologies de l’information et de la communication (TIC) ont aidé les 
gouvernements à innover et à revitaliser les services publics en tirant parti de la puissance des technologies 
de l’information (TI) pour modifier les méthodes traditionnelles de prestation de services. Aujourd’hui, un 
gouvernement fournissant des services par le biais des TI est appelé gouvernement électronique ou e-
gouvernement [1, 11, 19, 29], et les services fournis par voie électronique sont appelés services de 
gouvernement électronique. Ces nouveaux services reposent généralement sur des informations de haute 
qualité accessibles en temps réel sur des ordinateurs et des dispositifs intelligents via Internet [9]. Il va sans 
dire que ces services informatiques constituent des améliorations importantes par rapport à leurs 
prédécesseurs traditionnels, souvent sur papier [28, 29, 30]. 

Toutefois, la mise en œuvre des services d’administration en ligne et leur adoption par les citoyens semblent 
être une entreprise difficile. Par exemple, de 60 à 80 % des projets d’administration en ligne échouent ou 
ne sont considérés que comme partiellement réussis [20]. Rien que dans les pays développés, le taux 
d’acceptation des nouveaux services d’administration en ligne ne dépasse pas les 15 % [31]. Au-delà de 
l’adoption initiale, l’utilisation continue des services d’administration en ligne par les citoyens est également 
une considération importante qui peut aider à déterminer le succès des services d’administration en ligne 
[10]. En outre, il est devenu évident que la réussite de la mise en œuvre des services d’administration en 
ligne ne dépend pas uniquement des politiques et de la législation du gouvernement. Elle dépend aussi, 
sans aucun doute, de la façon dont les citoyens perçoivent et évaluent ces services et de la façon dont ils 
parviennent à surmonter leur tendance à résister au changement [6].  

Des études antérieures ont examiné l’acceptation et l’utilisation des services d’administration en ligne par 
les citoyens [9, 16, 29, 43] et se sont efforcées de découvrir les facteurs qui facilitent ou empêchent 
l’adoption de ces services. Cet effort devrait en fin de compte guider les gouvernements dans la recherche 
de moyens pour faciliter l’adoption de leurs services en ligne et pour augmenter le taux de réussite de ces 
initiatives. Étant donné qu’un nombre important d’études ont examiné les causes de l’adoption des services 
électroniques au fil des ans, il est important d’élaborer un cadre clair qui établit les principaux facteurs 
guidant les citoyens dans leurs décisions d’adoption, et qui illustre les interrelations existantes entre ces 
facteurs. À cette fin, la présente étude s’appuie sur les résultats d’un examen complet de la littérature pour 
parvenir à un tel cadre. En conséquence, elle ne se contente pas de résumer la littérature sur l’adoption des 
services d’administration en ligne, mais elle consolide également les connaissances accumulées sur le sujet 
au fil des ans, en vue d’élaborer un modèle ayant des implications à la fois théoriques et pratiques. Plus 
précisément, l’étude aborde la question de recherche suivante : Quels sont les facteurs qui favorisent ou 
entravent l’utilisation des services d’administration en ligne par les citoyens? Les résultats de cette étude 
devraient faciliter l’examen des moyens et des interventions que les gouvernements peuvent mettre en 
œuvre pour faire face à ces facteurs et pour faciliter l’adoption et l’utilisation de leurs services en ligne. Le 
résultat de cette analyse documentaire est un modèle qui classifie les facteurs répertoriés et qui illustre 
leurs interrelations. Pour répondre à la question de recherche, nous avons fixé deux objectifs de recherche 
(OR) :  
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• OR1 : Synthétiser et déterminer les principaux facteurs qui influencent l’adoption des services 
d’administration en ligne par les citoyens. 

• OR2 : Créer un modèle de haut niveau qui illustre les relations entre les facteurs dégagés. 

Le reste de ce document est structuré comme suit. La section 1 présente la méthodologie d’examen et le 
processus de sélection des articles. La section 2 décrit les facilitateurs et les obstacles à l’utilisation des 
services d’administration en ligne par les citoyens, ainsi que le modèle tiré de leurs relations. Enfin, la 
conclusion est présentée en dernier lieu.  

1. Analyse documentaire cumulative 
Notre principale question de recherche vise à déterminer les facteurs – facilitateurs et obstacles – qui 
pourraient influencer l’adoption des services d’administration en ligne par les citoyens. Pour répondre à 
cette question de recherche, nous avons mené un type particulier d’examen cumulatif : l’examen de la 
portée. Cette étude permet d’évaluer la taille et l’étendue de la documentation disponible sur un sujet 
particulier et peut servir de base à de futures recherches [41].  

Une revue cumulative, par rapport à d’autres types de revues de littérature, analyse les études qui ont 
examiné des concepts similaires. Elle tente de couvrir la littérature en détail en répertoriant et en incluant 
toutes les recherches pertinentes. L’objectif principal d’une analyse cumulative est de rassembler les 
preuves cumulées de recherches antérieures en vue de dégager des modèles et de tirer des conclusions 
générales [41]. L’analyse cumulative fait également la synthèse de la littérature existante sur un sujet 
spécifique pour fournir aux lecteurs une description détaillée de l’état actuel des connaissances [41]. Cela 
correspond parfaitement à l’objectif de notre étude qui vise à synthétiser la littérature sur l’adoption des 
services d’administration en ligne par les citoyens. 

Notre analyse documentaire porte sur les cinq dernières années. Nous avons choisi la période 2015-2020 
parce que l’évolution technologique rapide entraîne une obsolescence précoce des technologies de 
l’information. En outre, les TIC ont été plus largement utilisées au cours des cinq dernières années 
qu’auparavant, notamment pour les services d’administration en ligne. Par conséquent, les études récentes 
refléteront mieux la réalité des facteurs qui favorisent et entravent l’adoption des services d’administration 
en ligne, dans la mesure où : 1) les études publiées avant 2015 ne reflètent pas nécessairement les dernières 
tendances technologiques, et 2) les citoyens deviennent de plus en plus numériques, ce qui n’est peut-être 
pas le cas des personnes prises en compte dans les études publiées avant 2015. 

La revue de la littérature est basée sur les étapes suivantes [41] et est discutée ci-après : 

• Formulation du problème 
• Recherche de la littérature 
• Dépistage pour l’inclusion 
• Extraction des données 
• Analyse et synthèse des données 
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1.1. Formulation du problème 
La première étape consiste à définir les questions et les concepts clés associés à l’analyse documentaire 
[41]. Comme nous l’avons indiqué précédemment, la principale question de recherche est la suivante : 
Quels sont les facteurs qui favorisent ou entravent l’utilisation des services d’administration en ligne par les 
citoyens? De nombreux articles dans la littérature traitent de l’adoption par les citoyens des services 
d’administration en ligne. Nous pensons qu’il est maintenant nécessaire de synthétiser et de résumer cette 
littérature pour avoir une idée générale des dernières recherches qui ont été menées dans ce domaine. 
Pour atteindre l’objectif poursuivi, nous avons procédé à un examen de la portée des recherches récentes 
publiées au cours des cinq dernières années (de 2015 à 2020). 

1.2. Recherche de la littérature 
Dans cette étape, nous avons inclus des lignes directrices pour déterminer les études potentiellement 
pertinentes [41]. Par la suite, nous avons utilisé un ensemble de mots-clés pour effectuer la recherche dans 
la littérature. Les mots-clés que nous avons utilisés sont les suivants : « use of e-services by citizens », « e-
government e-services », « factors influencing the use of e-services by citizens », « e-services, e-government 
e-service », « e-services », « e-government », « citizen’s adoption of e-services », « citizens’ adoptions of e-
services ». Lors de la première recherche, nous avons trouvé 11 975 articles provenant des bases de 
données et des éditeurs suivants : ABI/Inform Global – Proquest, Business Source Premier – EBSCOhost, 
Google Scholar et Elsevier. 

1.3. Dépistage pour l’inclusion 
L’objectif de cette étape du dépistage est de sélectionner les documents pertinents qui sont appropriés 
pour cet examen [41]. Lors de la recherche initiale avec les mots-clés, les moteurs de recherche ont recensé 
11 975 articles sans restriction quant à l’année de publication. Nous en avons trouvé 7 054 dans Google 
Scholar, 4 458 dans Elsevier, 286 avec ABI/Inform Global – Proquest et 177 avec Business Source 
Premier – EBSCOhost. Ces chiffres montrent qu’il existe un nombre important d’études qui se sont 
concentrées sur l’adoption des services électroniques. Dans chaque base de données, nous avons retenu 
les 100 articles les plus récents publiés entre 2015 et 2020. 

Parmi les 400 articles restants, nous avons d’abord sélectionné ceux qui ont été publiés dans des revues 
scientifiques à comité de lecture. Ensuite, pour favoriser l’inclusion, nous avons décidé de prendre 
également en considération les études publiées en français et en espagnol ainsi que celles rédigées en 
anglais. Néanmoins, la plupart des articles publiés et accessibles ont été rédigés en anglais (un seul article 
a été rédigé en espagnol [15]). Troisièmement, nous avons décidé de lire les titres et les résumés de tous 
les articles afin de déterminer ceux qui sont en rapport avec le champ de nos recherches. Ces articles 
devaient avoir au moins un lien avec l’administration en ligne ou les services en ligne aux citoyens ou aux 
utilisateurs. Nous avons commencé par lire le titre, puis le résumé de chaque article avant de les 
sauvegarder pour une lecture complète. La plupart des articles proviennent de la recherche par mots-clés, 
mais nous avons également obtenu six autres articles via les sections « Related » et « Those who consulted 
those articles also viewed » du moteur de recherche Elsevier. De même, nous avons obtenu 23 articles 
d’ABI/Inform Global – Proquest, 17 de Business Source Premier – EBSCOhost, 5 de Google Scholar et 11 
d’Elsevier, pour un total de 56 articles. Quatrièmement, après une lecture approfondie des articles 
sélectionnés, nous avons retenu 32 articles à analyser dans cette revue de littérature.  
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Les références de ces 32 articles sont présentées dans le tableau 2, en annexe. Le tableau 1 résume le 
nombre d’articles trouvés par base de données et par itération. Le processus complet de recherche 
d’articles est présenté dans la figure 1. 

Figure 1 : Organigramme du processus de recherche 

 

Tableau 1 : Nombre d’articles trouvés par base de données et par itération 

Base de données Nombre de 
publications 

Nombre de publications 
après le premier tri 

Nombre de publications 
après une lecture complète 

 
ABI/Inform Global – Proquest 286 23 14 

Business Source Premier – EBSCOhost 177 17 9 

Google Scholar 7 054 5 1 

Elsevier 4 458 11 8 
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1.4. Extraction 
Dans la dernière étape de l’analyse documentaire, nous avons extrait tous les facilitateurs et les obstacles 
à l’adoption des services d’administration en ligne par les citoyens. 

1.5. Analyse et synthèse des données 
Nous avons adopté une méthodologie en cinq étapes pour analyser et synthétiser les données, comme le 
montre la figure 2, et pour répondre à nos deux objectifs de recherche. Dans la première étape, nous avons 
lu en profondeur les 32 documents. En lisant les documents, nous avons étudié toutes les hypothèses 
présentées et les résultats afin de trouver les construits qui décrivent les facilitateurs ou obstacles à 
l’utilisation des services d’administration en ligne par les citoyens et leurs interrelations. Ce faisant, nous 
avons dressé une liste de tous les facilitateurs et de tous les obstacles. Ensuite, dans la troisième étape, 
nous avons examiné toutes les définitions données à chaque concept dans les 32 articles. Nous avons essayé 
de voir si chaque concept est défini de la même manière et de fournir à la fin une définition unique pour 
chaque concept. La plupart des concepts dans la littérature ont la même définition ou ont des définitions 
similaires avec des formulations différentes. Nous avons ensuite regroupé les concepts dans des catégories 
de facilitateurs ou d’obstacles pour atteindre un niveau d’abstraction conceptuelle plus élevé. Enfin, nous 
avons élaboré le nouveau modèle en nous basant sur les différentes relations qui existent entre les 
catégories. Les quatrième et cinquième étapes ont été exécutées de manière itérative entre le premier 
auteur et les coauteurs. Au cours de ces deux étapes, nous avons ajouté de nouveaux facilitateurs et 
obstacles, nous avons supprimé les facilitateurs et obstacles si nous les jugions inadéquats et nous avons 
déplacé les facilitateurs et obstacles d’une catégorie à l’autre pour les aligner sur la portée de cette 
catégorie. Les itérations se sont arrêtées à chaque étape, lorsqu’un accord total était atteint entre les 
coauteurs. 

Figure 2 : Méthodologie utilisée pour élaborer le modèle 
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2. Un modèle générique pour les facilitateurs 
et les obstacles à l’adoption des services 
d’administration en ligne 

Dans cette section, nous aborderons les deux objectifs de recherche : 

• OR1 : Synthétiser et déterminer les facteurs qui influencent l’adoption des services publics en ligne 
par les citoyens. 

• OR2 : Créer un modèle de haut niveau qui illustre les relations entre les facteurs dégagés. 

2.1 Les facteurs influençant l’adoption des services publics en 
ligne 
Nous avons déterminé 46 facilitateurs et obstacles qui influencent l’adoption des services d’administration 
en ligne par les citoyens. Ces facilitateurs et obstacles ont été regroupés en neuf catégories, comme le 
montre la figure 3 : facteurs internes du citoyen, risques et sécurité, praticabilité, facteurs 
sociodémographiques, facteurs sociaux, avantages potentiels, rétroaction de l’utilisateur, confiance du 
citoyen et facteurs gouvernementaux. Les facilitateurs et les obstacles les plus cités sont les suivants : 
facilité d’utilisation perçue, utilité et confiance perçues. Les facilitateurs et obstacles les moins cités sont 
l’interactivité et la sensibilisation à la sécurité. Nous présentons ci-après les différentes catégories et leur 
portée. Les références originales desquelles ont été extraits les 46 facilitateurs et obstacles et les catégories 
qui leur sont associées sont détaillées dans le tableau 2 de l’annexe A. 

Figure 3 : Les facteurs et leurs construits connexes 
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2.1.1 Facteurs sociaux 

Les facteurs sociaux représentent l’influence qu’une personne, une culture, un groupe, une norme ou une 
règle exerce sur un individu. Les normes sociales, l’influence sociale et les normes subjectives sont toutes 
des construits inclus dans ce facteur. Par exemple, un individu peut être influencé à utiliser un service s’il 
est normal de le faire ou si une personne proche de cet individu l’utilise. 

2.1.2 Facteurs sociodémographiques 

Les facteurs sociodémographiques correspondent aux caractéristiques des personnes : sexe, niveau 
d’éducation, état civil, religion et situation professionnelle. Ces facteurs sociodémographiques peuvent 
façonner les attitudes et le comportement des personnes. Par exemple, la génération des baby-boomers 
peut éprouver des difficultés à utiliser les ordinateurs personnels ou Internet mobile parce qu’elle vieillit 
[23]. Elle voudra alors très probablement utiliser les services en personne et par courrier. 

2.1.3 Facteurs internes du citoyen 

Les facteurs internes du citoyen reflètent la façon dont une personne réagit à la technologie, son expérience 
et son confort général d’utilisation. Ces facteurs peuvent avoir une incidence directe sur la décision de cette 
personne d’utiliser les services d’administration en ligne. Les concepts inclus dans cette catégorie sont les 
habitudes, les préférences, l’expérience, la conscience, l’autoefficacité et l’autonomie. Par exemple, une 
personne qui utilise la technologie au quotidien et qui est consciente de l’option des services 
d’administration en ligne les adoptera plus facilement. 

2.1.4 Avantages potentiels 

Les avantages potentiels sont liés aux évaluations subjectives de l’utilité que les citoyens associent à un 
service donné. Ils correspondent à la perception des avantages qu’un service électronique présente, de 
l’utilité qu’il apporte et des effets positifs qu’il produit, au-delà des autres modes de prestation de services 
existants. Lors de la création de services d’administration en ligne, il est important de toujours garder à 
l’esprit à la fois les utilisateurs finaux et les objectifs qu’ils souhaitent atteindre. Par exemple, un citoyen 
peut être plus enclin à adopter un service d’administration en ligne si le gouvernement fournit un accès 
instantané à une information et/ou n’exige pas que les citoyens se déplacent pour recevoir un service. Après 
tout, si les services ne sont pas utiles aux citoyens, ceux-ci ne les adopteront pas. En général, la plupart des 
construits sous ce facteur sont liées aux attentes des utilisateurs en matière de performance du service. 
L’utilité perçue, les avantages, l’attente de performance et l’attente de résultats personnels constituent des 
exemples de construits inclus dans ce facteur. 

2.1.5 Praticabilité 

Le facteur de praticabilité est lié à la façon dont les citoyens évaluent la qualité d’un service électronique 
ainsi que la technologie que celui-ci utilise. Par exemple, un service qui comporte de nombreux bogues, qui 
ne répond pas en temps voulu ou dont l’interface n’est pas bien conçue n’est pas susceptible d’être utilisé 
par les citoyens. Par conséquent, les concepts inclus dans cette catégorie sont la compatibilité du service 
avec les attentes des citoyens, la qualité de l’information, la qualité des services Internet, l’accessibilité, la 
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qualité du système, la réactivité, l’interactivité, la capacité du service, la qualité des services, la facilité 
d’utilisation, la perception de la facilité d’utilisation, l’effort perçu et la perception de la complexité. Il est 
clair qu’un citoyen qui ne trouve pas le moyen d’accéder à une transaction d’administration en ligne ou de 
la mener à bien optera toujours pour l’utilisation du service en personne. 

2.1.6 Facteurs gouvernementaux 

Les facteurs gouvernementaux s’appliquent uniquement au gouvernement et à sa capacité à utiliser, à 
intégrer, à fournir et à créer des technologies et des services électroniques. Un gouvernement qui n’est pas 
à jour ou qui ne fournit pas de services en ligne peut avoir moins de succès dans la mise en œuvre de services 
d’administration en ligne. Les concepts de cette catégorie comprennent la fourniture de services en ligne 
et les performances de l’administration en ligne. Par exemple, une administration dans un pays où les 
services Internet ne sont pas disponibles partout peut avoir des problèmes à fournir des services en ligne 
de manière adéquate, car les citoyens n’ont pas accès à Internet. 

2.1.7 Risques et sécurité 

Au cours des dernières années, de nombreux gouvernements, institutions et entreprises ont eu des 
problèmes avec la sécurité des services électroniques. Ces risques en matière de sécurité peuvent avoir une 
incidence sur la décision des citoyens d’utiliser les services d’administration en ligne. Cette catégorie 
englobe la protection de la vie privée, la sécurité de l’administration en ligne, la sécurité des transactions, 
le risque perçu, l’utilisation des données personnelles, la sécurité et la sensibilisation à la sécurité. Les 
gouvernements doivent s’assurer que les menaces pour la sécurité sont traitées de manière à minimiser les 
risques associés pour les citoyens, car ces risques influenceraient directement l’adoption des services 
d’administration en ligne. 

2.1.8 Confiance du citoyen 

Pour utiliser un service électronique, les citoyens doivent faire preuve de confiance dans le service lui-même 
ainsi que dans l’écosystème qu’il implique. Pour cette raison, les construits inclus dans ce facteur sont 
diverses. Elles comprennent la confiance dans le gouvernement, la confiance dans Internet, la confiance 
dans l’administration en ligne et la confiance dans la technologie. Pour qu’un citoyen puisse avoir confiance 
en un service, il doit s’assurer qu’il ne lui porte aucun préjudice. Par exemple, un citoyen qui ne fait pas 
confiance à Internet préférera utiliser le service en personne ou par courrier. 

2.1.9 Rétroaction de l’utilisateur 

Les citoyens doivent avoir l’intention d’utiliser les services en ligne avant d’agir concrètement. Cette 
catégorie contient les construits suivants : l’intention comportementale d’utilisation, l’attitude et la 
satisfaction. Lorsqu’un citoyen utilise des services administratifs en ligne, il peut être satisfait ou non et 
peut décider de ne plus les utiliser. Cette catégorie explique ce qui est nécessaire pour qu’un citoyen adopte 
et utilise les services d’administration en ligne. 
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2.2. Créer un modèle de haut niveau qui illustre les relations 
entre les facteurs 
Le modèle comporte 46 construits répartis en 9 catégories ou facteurs. L’objectif de ce modèle est non 
seulement de résumer la littérature, mais aussi de montrer les principaux liens entre les différentes 
catégories. Nous avons utilisé les différents modèles et théories testés dans la littérature pour établir et 
déduire les différents liens entre les catégories. Les flèches représentent l’influence d’une catégorie sur une 
autre. Il suffit qu’un facteur de la première catégorie ait une influence sur un facteur de la deuxième 
catégorie pour dessiner une flèche. La direction des flèches indique la catégorie qui est influencée alors que 
le point de départ est la catégorie qui influence. Une flèche bidirectionnelle indique une influence mutuelle. 
La figure 4 illustre le modèle proposé. 

Figure 4 : Un modèle générique de facilitateurs et d'obstacles à l’adoption des services d’administration en 
ligne par les citoyens 

 

La plupart des flèches de la figure 4 ont été tirées de modèles et de théories qui ont été développés dans la 
littérature pour expliquer l’adoption d’une technologie par les utilisateurs finaux. Ces modèles et théories 
sont : la théorie de la raison actionnée (TRA) ou théorie du comportement planifié (TPB) [12], le modèle 
d’acceptation de la technologie (TAM) [18] et ses extensions TAM2 [46] et TAM3 [44] et, enfin, la théorie 
unifiée de l’acceptation et de l’utilisation de la technologie (UTAUT) [45]. Ces modèles et théories sont très 
génériques dans la mesure où ils ne prennent pas en compte les facilitateurs et les obstacles particuliers 
liés à un contexte gouvernemental donné. Le modèle de haut niveau que nous proposons dans la figure 4 
offre une perspective plus large des facilitateurs et des obstacles à l’utilisation de la technologie dans le 
contexte particulier de l’utilisation des services d’administration en ligne. 
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Conclusion 
Cette étude avait pour but d’examiner l’état de la littérature sur l’adoption des services d’administration en 
ligne par les citoyens. Elle s’est appuyée sur les résultats d’un examen complet de la littérature en vue 
d’élaborer un cadre théorique qui non seulement synthétise la littérature sur l’adoption des services 
d’administration en ligne, mais aussi consolide les connaissances accumulées sur le sujet au fil des ans. 
Plusieurs construits ont été dégagés à partir de la littérature, car ils représentent des concepts importants 
qui peuvent aider à mieux comprendre les considérations et les perceptions des citoyens par rapport aux 
services d’administration en ligne. Ainsi, cette étude a extrait tous les principaux facteurs qui ont influencé 
les décisions des citoyens, elle a défini chacun d’entre eux en fonction de la manière dont ils ont été utilisés 
dans la littérature et elle les a regroupés sous différentes catégories en vue de consolider les connaissances 
existantes sur le sujet. Ce faisant, cette étude offre un aperçu général des facilitateurs et des obstacles à 
l’adoption des services d’administration en ligne par les citoyens. Le modèle développé peut être utilisé 
comme guide pour de futures recherches sur l’adoption des services d’administration en ligne par les 
citoyens puisqu’il énonce les principaux construits et relations qui ont été explorées jusqu’à présent sur le 
sujet. Le modèle comporte également des implications pratiques, puisqu’il permet aux fonctionnaires de 
mieux comprendre les principaux problèmes qui ont été considérés comme des obstacles possibles à 
l’adoption des services en ligne. En fin de compte, cet effort devrait aider à guider les gouvernements dans 
le développement de services électroniques qui sont plus susceptibles d’être utilisés par leurs citoyens.  

Même si notre modèle est fondé sur des connaissances antérieures, nous ne l’avons pas testé comme un 
ensemble complet de relations coexistantes. Il serait donc important de mettre à l’épreuve le modèle pour 
confirmer ou infirmer certaines des associations théoriques qu’il suggère. Il serait également important de 
tester les limites théoriques du modèle. Par exemple, avec la pandémie de COVID-19, de nombreux 
gouvernements offrent désormais des services strictement en ligne. Il serait donc intéressant d’utiliser le 
modèle dans de tels contextes et de comparer les résultats avec d’autres contextes non liés à la crise. 
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Annexe - Données complémentaires 
Tableau 2 : Résultats de la recherche par mot-clé 

Construit Catégorie associée Définition dans la littérature Publication dans laquelle le facteur est 
mentionné 

Accessibilité Praticabilité Un système ou des services 
faciles d’accès et d’utilisation 
pour les utilisateurs 

Al-Hujran et coll., 2015; Almuraqab, 
2016; Mensah, 2017; Alzahrani et coll., 
2017; Saxena, 2017; Almarashdeh et 
Alsmadi, 2017; Naranjo-Zolotov et coll., 
2018; Van de Walle et coll., 2018; 
Okunola et Rowley, 2019; Li et Shang, 
2020 

Avantages Avantages potentiels Un système ou des services qui 
ont des avantages 

Saxena, 2017; Balina et coll., 2017; 
Alzahrani et coll., 2017; Kurfalı et coll., 
2017; Almuraqab et Jasimuddin, 2017; 
Faulkner et coll., 2019; Li et Shang, 2020 

Économie de temps, économie 
d’argent, moins de contacts 
sociaux, prix abordable, 
accessibilité, ubiquité, 
transmission d’informations en 
temps voulu, faibles exigences 
en matière de connaissances 
technologiques, informations 
personnalisées, transmission, 
gestion des urgences, plus 
grande satisfaction à l’égard du 
gouvernement, coût moindre, 
plus grande satisfaction 

Attitude Rétroaction de 
l’utilisateur 

Une réaction affective qu’un 
individu a envers quelque chose 

Roy et coll., 2015; Al-Hujran et coll., 2015; 
Rana et Dwivedi, 2015; Almuraqab, 2016; 
Bhuasiri et coll., 2016; Chung et coll., 
2016; Kurfali et coll., 2017; Mensah, 
2017; Saxena, 2017; Mensah et coll., 
2017; Almarashdeh et Alsmadi, 2017; 
Susanto et coll., 2017; Naranjo-Zolotov et 
coll., 2018; Faulkner et coll., 2019; 
Abunadi et Alqahtani, 2019; Ejdys et coll., 
2019; Alruwaie et coll., 2020; Li et Shang, 
2020 

  Un sentiment positif ou négatif 
quant au moment où il adopte 
le comportement attendu 

 

 



 

Facilitateurs et obstacles à l’adoption des services d’administration en ligne  12 
  

Autonomie Facteurs internes du 
citoyen 

Être capable d’effectuer un 
certain travail ou une certaine 
tâche sans avoir besoin d’aide 
extérieure, être indépendant 

AL Athmay et coll., 2015; Al-Hujran et 
coll., 2015; Rana et Dwivedi, 2015; 
Fakhoury et Baker, 2016; Carter et coll., 
2016; Roy et Upadhyay, 2016; Mensah, 
2017; Saxena, 2017; Almuraqab et 
Jasimuddin, 2017; Almarashdeh et 
Alsmadi, 2017; Alzahrani et coll., 2017; 
Lopes et coll., 2019 

Conscience Facteurs internes du 
citoyen 

L’état de percevoir ou d’être 
conscient de quelque chose 

 

Intention 
d’utilisation 

Prédicteur d’utilisation Lorsqu’une personne a 
l’intention d’agir et d’utiliser un 
certain système ou service ou 
une certaine technologie 

AL Athmay et coll., 2015; Al-Hujran et 
coll., 2015; Bhuasiri et coll., 2016; 
Mensah, 2017; Saxena, 2017; Kurfalı et 
coll., 2017; Almarashdeh et Alsmadi, 
2017; Van de Walle et coll., 2018 

 Rétroaction de 
l’utilisateur 

Se rapporte à une intention 
comportementale d’utiliser ou 
de faire quelque chose ou 
encore implique une telle 
intention 

Rana et Dwivedi, 2015; Fakhoury et 
Baker, 2016; Almuraqab et Jasimuddin, 
2017; Alharbi et coll., 2017; Almarashdeh 
et Alsmadi, 2017; Naranjo-Zolotov et 
coll., 2018; Abunadi et Alqahtani, 2019; 
Ejdys et coll., 2019 

Rétroaction de 
l’utilisateur 

Une intention qu’un individu a 
d’utiliser quelque chose  

Roy et coll., 2015; AL Athmay et coll., 
2015; Rana et Dwivedi, 2015; Al-Hujran 
et coll., 2015; Carter et coll., 2016; 
Bhuasiri et coll., 2016; Fakhoury et Baker, 
2016; Almuraqab, 2016; Mensah, 2017; 
Saxena, 2017; Almuraqab et Jasimuddin, 
2017; Alharbi et coll., 2017; Kurfalı et 
coll., 2017; Alzahrani et coll., 2017; 
Mensah et coll., 2017; Almarashdeh et 
Alsmadi, 2017; Naranjo-Zolotov et coll., 
2018; Van de Walle et coll., 2018; Al-
Ma’aitah, 2019; Abunadi et Alqahtani, 
2019; Ejdys et coll., 2019; Faulkner et 
coll., 2019; Alruwaie et coll., 2020; Li et 
Shang, 2020 

Compatibilité Praticabilité Comment une innovation est en 
adéquation avec les valeurs, les 
expériences passées et les 
besoins des utilisateurs 
potentiels 

Roy et coll., 2015; Bhuasiri et coll., 2016; 
Almuraqab, 2016; Kurfalı et coll., 2017; 
Saxena, 2017; Alzahrani et coll., 2017; 
Susanto et coll., 2017; Almuraqab et 
Jasimuddin, 2017; Van de Walle et coll., 
2018; Okunola et Rowley, 2019; 
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Effort attendu Praticabilité La quantité d’effort qu’une 
personne doit investir dans 
l’utilisation d’un système 

AL Athmay et coll., 2015; Chung et coll., 
2016; Fakhoury et Baker, 2016; Bhuasiri 
et coll., 2016; Alharbi et coll., 2017; 
Kurfalı et coll., 2017; Naranjo-Zolotov et 
coll., 2018; Abunadi et Alqahtani, 2019 

Performance de 
l’administration en 
ligne 

Facteurs 
gouvernementaux 

Comment le gouvernement 
accomplit une action, une tâche 
ou une performance qui lui est 
demandée 

Kurfalı et coll., 2017; Ma et Zheng, 2019 

Comment un gouvernement 
s’acquitte de sa tâche ou de son 
travail conformément aux 
attentes 

Al-Hujran et coll., 2015; Kurfalı et coll., 
2017; Saxena, 2017; Ma et Zheng, 2019 

Niveau d’éducation Facteurs 
sociodémographiques 

Le plus haut niveau d’éducation 
atteint 

Chung et coll., 2016; Alzahrani et coll., 
2017; Barrera-Barrera et coll., 2019; Li et 
Shang, 2019 

Expérience Facteurs internes du 
citoyen 

Correspond à l’expérience de 
l’usager sur le plan des 
compétences 

AL Athmay et coll., 2015; Rana et 
Dwivedi, 2015; Al-Hujran et coll., 2015; 
Bhuasiri et coll., 2016; Fakhoury et Baker, 
2016; Alharbi et coll., 2017; Almuraqab et 
Jasimuddin, 2017; Kurfalı et coll., 2017; 
Alzahrani et coll., 2017; Van de Walle et 
coll., 2018; Ma et Zheng, 2019; Li et 
Shang, 2019; Edjys et coll., 2019; 
Alruwaie et coll., 2020 

Correspond à l’expérience 
générale et à l’expérience 
antérieure d’un utilisateur avec 
un système ou un service 

Roy et coll., 2015; Rana et Dwivedi, 2015; 
AL Athmay et coll., 2015; Carter et coll., 
2016; Balina et coll., 2017; Lopes et coll., 
2019; Faulkner et coll., 2019; Li et Shang, 
2019; Okunola et Rowley, 2019; Alruwaie 
et coll., 2020 

Conditions 
facilitantes 

Praticabilité  La mesure dans laquelle une 
personne estime qu’il existe une 
infrastructure organisationnelle 
et technique pour renforcer 
l’exploitation d’un système 

AL Athmay et coll., 2015; Roy et coll., 
2015; Chung et coll., 2016; Almuraqab, 
2016; Bhuasiri et coll., 2016; Fakhoury et 
Baker, 2016; Kurfalı et coll., 2017; 
Saxena, 2017; Almuraqab et Jasimuddin, 
2017; Alharbi et coll., 2017; Naranjo-
Zolotov, 2018; Faulkner et coll., 2019; 
Abunadi et Alqahtani, 2019 La mesure dans laquelle une 

personne estime qu’il existe des 
ressources permettant de 
renforcer l’exploitation d’un 
système 
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Genre Facteurs 
sociodémographiques 

Le genre d’un individu Al-Hujran et coll., 2015; Fakhoury et 
Baker, 2016; Bhuasiri et coll., 2016; 
Kurfalı et coll., 2017; Alzahrani et coll., 
2017; Barrera-Barrera et coll., 2019 

Habitudes Facteurs internes du 
citoyen 

Une action qu’un individu fait 
d’une manière répétée ou 
régulière  

Fakhoury et Baker, 2016; Balina et coll., 
2017; Saxena, 2017 

Qualité de 
l’information 

Praticabilité Comment une information 
donnée répond aux attentes de 
l’usager  

AL Athmay et coll., 2015; Bhuasiri et coll., 
2016; Almuraqab, 2016; Alzahrani et 
coll., 2017; Alharbi et coll., 2017; Okunola 
et Rowley, 2019; Faulkner et coll., 2019; 
Alruwaie et coll., 2020; Li et Shang, 2020 

Permet de déterminer si les 
informations produites et 
fournies par un système sont 
conformes aux normes requises 

AL Athmay et coll., 2015; Almuraqab, 
2016; Bhuasiri et coll., 2016; Alzahrani et 
coll., 2017; Al-Ma’aitah, 2019; Alruwaie 
et coll., 2020; Li et Shang, 2020 

Une information de qualité est 
précise, complète, actuelle, 
complète dans le temps, concise 
et adaptée aux besoins du 
citoyen 

Interactivité Praticabilité Être capable d’avoir une 
interaction entre l’usager et le 
système ou le service  

Saxena, 2017; Li et Shang, 2020 

Statut matrimonial Facteurs 
sociodémographiques 

Être marié, célibataire, divorcé 
ou veuf  

Saxena, 2017; Barrera-Barrera et coll., 
2019 

Attente de 
performance 

Praticabilité Comment une personne croit 
que l’utilisation du système lui 
apportera des gains en matière 
de performances 
professionnelles 

Al-Hujran et coll., 2015; Rana et Dwivedi, 
2015; AL Athmay et coll., 2015; Fakhoury 
et Baker, 2016; Bhuasiri et coll., 2016; 
Chung et coll., 2016; Saxena, 2017; 
Alharbi et coll., 2017; Kurfalı et coll., 
2017; Naranjo-Zolotov et coll., 2018; 
Faulkner et coll., 2019; Alruwaie et coll., 
2020; Li et Shang, 2020 

Complexité perçue Praticabilité Comment une innovation est 
considérée comme difficile à 
utiliser et à comprendre par 
rapport aux autres 

Roy et coll., 2015; Almuraqab, 2016; 
Kurfalı et coll., 2017; Susanto et coll., 
2017; Van de Walle et coll., 2018; 
Okunola et Rowley, 2019 

Attente personnelle 
de résultat 

Avantages potentiels Une personne croit qu’un 
certain comportement va 
mener à un certain effet 

Van de Walle et coll., 2018; Alruwaie et 
coll., 2020 
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Facilité d’utilisation 
perçue (FUP) 

Praticabilité La mesure dans laquelle une 
personne s’attend à ce qu’un 
système ciblé soit exempt 
d’effort ou de défi 

Roy et coll., 2015; AL Athmay et coll., 
2015; Rana et Dwivedi, 2015; Al-Hujran 
et coll., 2015; Almuraqab, 2016; Roy et 
Upadhay, 2016; Carter et coll., 2016; 
Fakhoury et Baker, 2016; Bhuasiri et coll., 
2016; Kurfalı et coll., 2017; Mensah, 
2017; Saxena, 2017; Almuraqab et 
Jasimuddin, 2017; Alzahrani et coll., 
2017; Ma et Zheng, 2019; Almarashdeh 
et Alsmadi, 2017; Susanto et coll., 2017; 
Van de Walle et coll., 2018; Lopes et coll., 
2019; Okunola et Rowley, 2019; Faulkner 
et coll., 2019; Al-Ma’aitah, 2019; Abunadi 
et Alqahtani, 2019; Ejdys et coll., 2019; Li 
et Shang, 2020; Roy et coll., 2015 

Est liée à la facilité 
d’apprentissage, à la facilité 
d’utilisation et à la facilité de 
développer une expertise lors 
de l’utilisation de 
l’administration en ligne 

Utilité perçue Avantages potentiels La mesure dans laquelle une 
personne a perçu qu’un système 
améliorerait ses performances 
professionnelles 

AL Athmay, 2015; Roy et coll., 2015; Al-
Hujran et coll., 2015; Rana et Dwivedi, 
2015; Almuraqab, 2016; Carter et coll., 
2016; Roy et Upadhyay, 2016; Bhuasiri et 
coll., 2016; Kurfalı et coll., 2017; 
Almarashdeh et Alsmadi, 2017; Mensah, 
2017; Saxena, 2017; Almuraqab et 
Jasimuddin, 2017; Mensah et coll., 2017; 
Alzahrani et coll., 2017; Susanto et coll., 
2017; Faulkner et coll., 2019; Al-
Ma’aitah, 2019; Abunadi et Alqahtani, 
2019; Ejdys et coll., 2019; Li et Shang, 
2020 

 Le degré auquel une personne a 
perçu qu’un système 
augmenterait la productivité et 
l’efficacité  

AL Athmay et coll., 2015; Mensah et coll., 
2017 

Les avantages potentiels 
peuvent être évalués en 
fonction du gain de temps, de 
l’efficacité et de l’utilité 
générale 

Roy et coll., 2015 

La mesure dans laquelle une 
personne a perçu qu’un système 
serait exempt d’effort physique 
et mental 

Al-Hujran et coll., 2015; Kurfalı et coll., 
2017; Almuraqab, 2016; Mensah, 2017; 
Mensah et coll., 2017; Saxena, 2017; Van 
de Walle et coll., 2018 

La mesure dans laquelle une 
personne a perçu qu’un système 
est convivial 

Almuraqab et Jasimuddin, 2017 
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Préférences Facteurs internes du 
citoyen 

Aimer quelque chose plus que 
son homologue ou autre 

Al-Hujran et coll., 2015; Chung et coll., 
2016; Saxena, 2017; Balina et coll., 2017; 
Almarashdeh et Alsmadi, 2017; Li et 
Shang, 2019; Alruwaie et coll., 2020 

Confidentialité Risques et sécurité Pouvoir cacher des informations 
personnelles qui sont privées au 
public et à d’autres personnes 

Al-Hujran et coll., 2015; Al-Hujran et coll., 
2015; Roy et coll., 2015; AL Athmay et 
coll., 2015; Carter et coll., 2016; Bhuasiri 
et coll., 2016; Almuraqab, 2016; 
Fakhoury et Baker, 2016; Mensah et coll., 
2017; Almarashdeh et Alsmadi, 2017; 
Almuraqab et Jasimuddin, 2017; 
Alzahrani et coll., 2017; Alharbi et coll., 
2017; Saxena, 2017; Van de Walle et coll., 
2018; Lopes et coll., 2019; Ejdys et coll., 
2019; Okunola et Rowley, 2019; Li et 
Shang, 2020 

Réactivité  Praticabilité Un système ou un service utile 
et réactif 

Almuraqab, 2016; Mensah et coll., 2017; 
Mensah, 2017; Ma et Zheng, 2019; 
Okunola et Rowley, 2019; Li et Shang, 
2020 

Religion Facteurs 
sociodémographiques 

Croyance ou appartenance à un 
groupe ou à quelque chose 

Barrera-Barrera et coll., 2019 

Risque (risque 
perçu) 

Risques et sécurité Comment une personne voit la 
possibilité d’un mauvais résultat 

Al-Hujran, 2015; Roy et coll., 2015; 
Fakhoury et Baker, 2016; Bhuasiri et coll., 
2016; Almuraqab, 2016; Carter et coll., 
2017; Alzahrani et coll., 2017; Alharbi et 
coll., 2017; Kurfalı et coll., 2017; Mensah, 
2017; Almuraqab et Jasimuddin, 2017; 
Van de Walle et coll., 2018; Ejdys et coll., 
2019; Okunola et Rowley, 2019 

Satisfaction Rétroaction de 
l’utilisateur 

Une évaluation subjective 
individuelle de toutes les 
conséquences qu’un usager 
place sur un continuum 
plaisant/désagréable. 

AL Athmay et coll., 2015; Al-Hujran et 
coll., 2015; Carter et coll., 2016; 
Almuraqab, 2016; Bhuasiri et coll., 2016; 
Mensah, 2017; Saxena, 2017; Kurfalı et 
coll., 2017; Alzahrani et coll., 2017; 
Mensah et coll., 2017; Naranjo-Zolotov et 
coll., 2018; Barrera-Barrera et coll., 2019; 
Ma et Zheng, 2019; Okunola et Rowley, 
2019; Barrera-Barrera et coll., 2019; 
Faulkner et coll., 2019; Al-Ma’aitah, 
2019; Alruwaie et coll., 2020; Li et Shang, 
2020 
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Sécurité Risques et sécurité Le fait d’être en sécurité protège 
une personne contre les 
préjudices et réduit les risques. 

AL Athmay et coll., 2015; Roy et coll., 
2015; Mensah, 2017; Balina et coll., 
2017; Saxena, 2017; Lopes et coll., 2019; 
Okunola et Rowley, 2019; Abunadi et 
Alqahtani, 2019; Ejdys et coll., 2019 

Sensibilisation à la 
sécurité 

Risques et sécurité Un individu conscient de sa 
sécurité 

Alharbi et coll., 2017 

Autoefficacité Facteurs internes du 
citoyen 

Une autoévaluation qui a une 
influence sur la décision 
d’adopter certains 
comportements 

Rana et Dwivedi, 2015; Roy et coll., 2015; 
Bhuasiri et coll., 2016; Fakhoury et Baker, 
2016; Almuraqab, 2016; Alharbi et coll., 
2017; Almarashdeh et Alsmadi, 2017; 
Susanto et coll., 2017; Saxena, 2017; 
Naranjo-Zolotov et coll., 2018; Van de 
Walle et coll., 2018; Faulkner et coll., 
2019; Alruwaie et coll., 2020 

  Une mesure de l’effort que 
quelqu’un met dans quelque 
chose pendant les périodes 
difficiles 

 

Perception de sa propre 
capacité à utiliser quelque chose 
ou à accomplir une certaine 
tâche 

Capacité de service Praticabilité Décrit la mesure dans laquelle 
un site Web gouvernemental 
fournit un contenu qui répond 
aux besoins des citoyens en les 
aidant à atteindre les objectifs 
souhaités 

Li et Shang, 2020 

Influence sociale Facteurs sociaux Le degré d’influence d’un tiers 
sur une personne dans sa 
décision 

AL Athmay et coll., 2015; Roy et coll. 
2015; Rana et Dwivedi, 2015; Bhuasiri et 
coll., 2016; Fakhoury et Baker, 2016; 
Carter et coll., 2016; Chung et coll., 2016; 
Almuraqab, 2016; Saxena, 2017; 
Almuraqab et Jasimuddin., 2017; Alharbi 
et coll., 2017; Kurfalı et coll., 2017; 
Almarashdeh, et Alsmadi, 2017; Naranjo-
Zolotov et coll., 2018; Abunadi et 
Alqahtani, 2019; Alruwaie et coll., 2020 
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Comment un individu perçoit 
que d’autres personnes 
importantes pour lui pensent 
qu’il devrait utiliser un nouveau 
système 

Rana et Dwivedi, 2015; Chung et coll., 
2016; Almuraqab, 2016; Bhuasiri et coll., 
2016; Fakhoury et Baker, 2016; Carter et 
coll., 2016; Saxena et coll., 2017; 
Almuraqab et Jasimuddin, 2017; Kurfalı 
et coll., 2017; Almarashdeh et Alsmadi, 
2017; Alharbi et coll., 2017; Naranjo-
Zolotov et coll., 2018; Alruwaie et coll., 
2020 

Normes sociales Facteurs sociaux Une norme sociale est une règle 
non écrite à laquelle un groupe 
social se réfère ou sur laquelle il 
peut être jugé. Les normes sont 
établies par ledit groupe. Les 
normes imposent indirectement 
un comportement correct à un 
individu 

Roy et coll., 2015; Almuraqab, 2016 

Normes subjectives Facteurs sociaux Comment une personne a perçu 
la pression sociale pour avoir ou 
non un certain comportement 

Roy et coll., 2015; Roy et Upadhyay, 
2016; Almuraqab, 2016; Almuraqab et 
Jasimuddin, 2017; Naranjo-Zolotov et 
coll., 2018; Alruwaie et coll., 2020 

Qualité du système Praticabilité Un système doit être précis, 
fiable, pertinent, facile à 
comprendre, convivial, 
utilisable, avoir un site Web bien 
conçu, être navigable et 
disposer de modules 
opérationnels 

AL Athmay et coll., 2015; Alzahrani et 
coll., 2017; Al-Ma’aitah, 2019; Li et 
Shang, 2020 

La praticabilité est évaluée en 
comparant le service qu’un 
individu a reçu avec la qualité de 
service attendue 

Comparaison entre les 
convictions d’une personne sur 
les performances d’une 
organisation ou d’une 
entreprise et les performances 
du service fourni au citoyen 

AL Athmay et coll., 2015; Roy et 
Upadhyay, 2016; Almuraqab, 2016; 
Bhuasiri et coll., 2016; Mensah, 2017; 
Saxena, 2017; Alzahrani et coll., 2017; 
Mensah et coll., 2017; Kurfalı et coll., 
2017; Barrera-Barrera et coll., 2019; Ma 
et Zheng, 2019; Okunola et Rowley, 2019; 
Al-Ma’aitah, 2019; Alruwaie et coll., 
2020; Li et Shang, 2020 Dans quelle mesure un service 

électronique fourni par le 
gouvernement répond-il aux 
besoins de l’utilisateur 
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Prestation de 
services 
gouvernementaux 
en ligne 

Facteurs 
gouvernementaux 

Comment le gouvernement 
donne accès à ses services aux 
utilisateurs 

Lopes et coll., 2019 

Sécurité de 
transaction 

Risques et sécurité Une transaction est sécurisée 
lorsqu’elle protège les autres du 
risque ou du préjudice potentiel 

Fakhoury et Baker, 2016; Almuraqab, 
2016; Roy et Upadhyay, 2016 

Confiance Confiance du citoyen La confiance d’une partie dans le 
fait que l’autre partie se 
comportera comme prévu et de 
manière socialement 
responsable pour répondre aux 
attentes de la première partie 
en matière de confiance. 

AL Athmay et coll., 2015; Rana et 
Dwivedi, 2015; Roy et coll., 2015; Al-
Hujran et coll., 2015; Bhuasiri et coll., 
2016; Almuraqab, 2016; Kurfalı et coll., 
2017; Fakhoury et Baker, 2016; Carter et 
coll., 2016; Saxena, 2017; Mensah, 2017; 
Almuraqab et Jasimuddin, 2017; Alharbi 
et coll., 2017; Mensah et coll., 2017; 
Alzahrani et coll., 2017; Almarashdeh et 
Alsmadi, 2017; Naranjo-Zolotov, 2018; 
Lopes et coll., 2019; Ma et Zheng, 2019; 
Okunola et Rowley, 2019; Al-Ma’aitah, 
2019; Abunadi et Alqahtani, 2019; Ejdys 
et coll., 2019 

Une croyance bilatérale selon 
laquelle aucune partie visée ne 
tirera profit de la vulnérabilité 
de l’autre 

L’attente selon laquelle on peut 
compter sur l’engagement de 
l’autre partie 

Confiance dans le 
gouvernement 

Confiance du citoyen La mesure dans laquelle une 
personne pense que ses 
attentes seront satisfaites par 
l’administration en ligne 

Saxena, 2017; Alzahrani et coll., 2017; 
Alharbi et coll., 2017; Al-Ma’aitah, 2019 

Confiance dans 
Internet 

Confiance du citoyen La mesure dans laquelle une 
personne croit que l’interaction 
avec Internet ou un système est 
fiable 

Almuraqab, 2016; Fakhoury et Baker, 
2016; Kurfalı et coll., 2017; Mensah et 
coll., 2017 

Confiance dans le 
gouvernement  

Confiance du citoyen La mesure dans laquelle une 
personne croit qu’une 
interaction avec le 
gouvernement est fiable et 
prévisible 

Roy et coll., 2015; AL Athmay et coll., 
2015; Almuraqab, 2016; Kurfalı et coll., 
2017; Carter et coll., 2016; Mensah et 
coll., 2017; Mensah, 2017; Naranjo-
Zolotov et coll., 2018; Lopes et coll., 
2019; Ma et Zheng, 2019; Okunola et 
Rowley, 2019; Abunadi et Alqahtani, 
2019 

Confiance dans la 
technologie 

Confiance du citoyen La mesure dans laquelle une 
personne croit que l’interaction 
avec la technologie et son 
utilisation peuvent être 
prévisibles et fiables 

Roy et coll., 2015; Almuraqab, 2016; 
Mensah, 2017; Almuraqab et Jasimuddin, 
2017; Almarashdeh et Alsmadi, 2017; 
Lopes et coll., 2019; Al-Ma’aitah, 2019 
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Confiance dans 
Internet 

Confiance du citoyen Le degré de confiance d’une 
personne sur Internet 

AL Athmay et coll., 2015; Van de Walle, 
2018; Abunadi et Alqahtani, 2019 

Utilisation de 
données 
personnelles 

Risques et sécurité  Quelqu’un ou quelque chose 
d’autre utilisant les données 
privées d’autrui 

Okunola et Rowley, 2019 

Travail  Facteurs 
sociodémographiques 

La profession d’un individu Al-Hujran et coll., 2015; Chung et coll., 
2016; Almuraqab, 2016; Bhuasiri et coll., 
2016 
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Tableau 3 : Résultats de la lecture approfondie  

Publication Construit Modèle utilisé 

Abunadi et Alqahtani, 2019 Avantages  
Intention d’utilisation  

Recherche quantitative avec un sondage 
en ligne 

AL Athmay et coll., 2015 Satisfaction de l’usager  
Intention d’utilisation de l’usager 
Qualité du système 
Qualité de l’information 

Modèle à succès des systèmes 
d’information et utilisation de l’UTAUT 
d’un questionnaire en ligne 

Alharbi et coll., 2017 Sécurité 
Perception de sécurité 
Confiance 
Intention comportementale  
Attente de performance 
Habitude 
Intention d’utilisation 
Conditions facilitantes  
Influence sociale 

Sécurité d’intégration, confiance et 
confidentialité avec l’UTAUT2  

Al-Hujran et coll., 2015 Attitude  
Intention d’adoption et d’utilisation du 
citoyen 
Facilité d’utilisation perçue 

Extension du TAM 

Al-Ma’aitah, 2019 Confiance du citoyen 
Qualité des services électroniques 
Satisfaction du citoyen avec les services 
gouvernementaux en ligne 
Qualité du service  

Sondage en ligne 

Almarashdeh et Alsmadi, 2017 Influence sociale  
Intention d’utilisation  
Utilité perçue 
Facilité d’utilisation perçue  

Modèle de recherche basé sur le TAM 

Almuraqab et Jasimuddin, 2017 Utilité perçue 
Facilité d’utilisation perçue  
Intention d’utilisation 
Conditions facilitantes  
Coût perçu 
Confiance dans le gouvernement 
perçue 
Confiance dans la technologie 
Risque 
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Almuraqab, 2016 Intention d’utilisation  
Facilité d’utilisation perçue 
Influence sociale  
Confiance dans la technologie  

Modèle basé sur le TAM, le diffusion of 
innovation model et le modèle confiance  

Alruwaie et coll., 2020 Expérience 
Influence sociale 
Qualité de l’information 
Qualité du service  
Attente de résultats personnels  
Autoefficacité 
Satisfaction 

Un sondage basé sur le théorie sociale 
cognitive, le modèle à succès des 
systèmes d’information de DeLone et 
McLean (D&M), et les modèles E-S-QUAL 

Alzahrani et coll., 2017 Confiance 
Confiance dans le gouvernement 
électronique 

Basé sur le TAM, le diffusion of 
innovation model, la TPB et le modèle à 
succès de D&M IS  

 

Barrera-Barrera et coll., 2019 Genre 
Âge 
Niveau d’éducation 
État matrimonial 
Religion 
Situation d’emploi 
Qualité du service  
Satisfaction d’utilisation des services 
gouvernementaux en ligne 

Sondage 

Balina et coll., 2017 Avantages  
Habitudes 
Préférences 

 

Bhuasiri et coll., 2016 Attente de performance 
Conditions facilitantes 
Influence sociale 
Effort attendu 
Risque perçu 
Intention d’utilisation de l’usager  
Intention comportementale 

Théorie de l’autodétermination, UTAUT 

Carter et coll., 2016 Utilisation du service gouvernemental 
en ligne 
Utilité perçue 
Facilité d’utilisation perçue  
Confiance dans Internet 
Confiance dans le gouvernement 

Analyse partielle des moindres carrés 
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Chung et coll., 2016 Attente de performance 
Adoption du gouvernement 
électronique 
Intention comportementale 

UTAUT 

Edjys et coll., 2019 Attente de performance 
Confiance 
Sécurité 
Confiance dans le gouvernement 
électronique 
Intention d’utilisation 
Confiance 

Modèle conceptuel basé sur la TRA 

Fakhoury et Baker, 2016 Attente de performance 
Intention d’utilisation 
Effort attendu 
Conditions facilitantes 
Habitudes 
Confiance dans Internet  

 

Faulkner et coll., 2019 Facilité d’utilisation 
Conditions facilitantes  

 

Kurfalı et coll., 2017 Confiance dans Internet 
Confiance dans le gouvernement 
Attente de performance 
Influence sociale 
Conditions facilitantes 
Intention comportementale 
Confiance 
Effort attendu 

UTAUT avec la confiance dans Internet 
et la confiance dans le gouvernement  

Li et Shang, 2019 Sécurité 
Accessibilité 
Qualité de l’information 
Capacité du service  
Réactivité 
Qualité du service  
Satisfaction  

Modèle conceptuel 

Lopes et coll., 2019 Confiance du citoyen Étude qualitative basée sur une revue de 
littérature systématique et une étude de 
cas 

Ma et Zheng, 2019 Satisfaction 
Qualité du service 
Facilité d’utilisation 
Confiance 
Performance du gouvernement 
électronique 

Structure de données multiniveaux 
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Mensah et coll., 2017 Utilité perçue  
Facilité d’utilisation perçue 
Qualité du service perçue 
Confiance du citoyen 
Intention d’utilisation 

TAM 

Mensah, 2017 Facilité d’utilisation perçue 
Qualité du service perçue 
Confiance du citoyen 
Intention d’adoption et d’utilisation 

TAM 

Naranjo-Zolotov et coll., 2018 Intention d’utilisation 
Attente de performance 
Conditions facilitantes 
Effort attendu 
Influence sociale 

Un modèle de recherche et un sondage 
en ligne basé sur une théorie 
d’autonomisation et l’UTAUT  

Okunola et Rowley, 2019 Sécurité 

 

Enquête par questionnaire 

Rana et Dwivedi, 2015 Autoefficacité 
Influence sociale 
Intention comportementale 

Théorie sociale cognitive 

Roy et coll., 2015 Attitude 
Utilité perçue 
Facilité d’utilisation perçue 
Risque perçu 
Confiance 
Intention d’utiliser les services 
gouvernementaux en ligne  

Sondage en ligne 

Roy et Upadhyay, 2016 Facilité d’utilisation perçue Étude exploratoire 

Saxena, 2017 Utilité perçue 
Facilité d’utilisation 
Confiance 
Attitude 
Autoefficacité 
Conditions facilitantes 
Intention d’utilisation 

Sondage basé sur un modèle multiple 
(TAM, UTAUT, TPB)  

Susanto et coll., 2017 Facilité d’utilisation perçue 
Utilité perçue 
Norme 
Autoefficacité 
Attitude 
Norme subjective 

Recherche qualitative  

D-théorie du comportement planifié 
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Van de Walle et coll., 2018 Confiance dans le gouvernement  
Utilisation du service gouvernemental 
en ligne 

Étude qualitative  
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