Comprendrela non-adoption des services publics électroniques par les
citoyens en Allemagne

Distel, B. (2020). Assessing citizens' non-adoption of public e-services in Germany. Information Polity,
(Preprint), 1-22.

Contexte

L e taux d’ adoption des services publics électroniques par lamajorité des Etats européens demeure faible. Malgré
des investissements considérables, les citoyens ne semblent pas intéressés par |’ usage de services publics
éectroniques. Dans un Etat comme I’ Allemagne, faisant partie des 15 Etats |es plus avancés au niveau du
gouvernement électronique, seulement 35 % de la popul ation allemande tél écharge des formulaires a partir
d’Internet et 21 % soumettent des formulaires par Internet. Cette publication examine le phénomeéne de la non-
adoption des services publics éectroniques en Allemagne et identifie les facteurs qui influencent les citoyens a
utiliser ces services ou achoisir d utiliser les services en personne.

Définition

L e cadre théorique de cette publication repose sur lathéorie desinhibiteurs. Les utilisateurs d’ un service ont des
perceptions habilitantes et inhibitrices. Les perceptions se réferent aux croyances de I’ individu a propos d’ un
systéme. Les croyances sont définies comme |es déterminants dominants des intentions et actions d’ un individu.
L es perceptions inhibitrices sont un ensemble de facteurs indépendants qui exercent seulement une influence
négative sur ladécision d’ utiliser ou pas un systéme. L es perceptions habilitantes peuvent avoir un effet positif
ou négatif sur ladécision d utiliser ou pas un systeme.

Lathéorie des inhibiteurs postule que les pertes sont plus redoutées par lesindividus que les gains. Le fait quele
changement soit considéré comme une perte ou un gain dépend de la perception individuelle al’ égard du statu
quo.

Résultats

¢ Leniveau d éducation est |a seule caractéristique sociodémographique qui a un effet significatif sur
I"usage réel par les citoyens des services publics él ectroniques.

¢ Lesperceptions des citoyens sur les services publics éectroniques et de I’ administration publique ont un
effet plusimportant sur I’intention d’ utiliser les services publics é ectroniques que les caractéristiques
sociodémographiques.

e Laconfiance dans |’ administration publique et le biais du statu quo sont les variables qui affectent le plus
I"intention des citoyens d’ utiliser les services publics électroniques. Dans une moindre mesure, les attentes
d efficacité, la perception des répondants sur leurs compétences techniques numériques, le besoin percu
des répondants pour la consultation en personne et les inquiétudes a propos de la sécurité des données et
de la confidentialité affectent également I’ intention des citoyens d'’ utiliser les services publics
électroniques.

e Lesautres prédicteurstels que la convivialité pour I’ utilisateur, la confiance envers Internet, I'image
qu’ont les citoyens de I’ administration publique, la quantité d’ information et |e besoin percu de se
présenter en personne, ont un faible effet sur I’ intention des citoyens d’ utiliser les services publics
électroniques.

¢ Lesinquiétudes a propos de la sécurité des données et de la confidentialité augmentent I’ intention des
citoyens d’ utiliser les services publics électroniques. Ce résultat est surprenant puisgue lalittérature
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suggere pourtant une relation négative entre ce prédicteur et I'intention des citoyens d utiliser les services
publics électroniques.

e L’image qu’ont les citoyens de I’ administration publique et le besoin percu de recourir & une consultation
en personne sont les deux seuls prédicteurs qui ont un effet significatif sur I’ usage réel des services publics
électroniques par les citoyens.

e L’intention des citoyens d’ utiliser les services publics é ectroniques dépend d’ un ensemble de facteurs
plus large que ladécision d' utiliser réellement ou non les services publics éectroniques, qui est influencée
seulement par e besoin percu de recourir & une consultation en personne et I'image qu’ ont les citoyens de
I” administration publique.

Messages clés pour la politique et la pratique

¢ Laconfiance envers | administration publique a un effet significatif sur I'intention d’ utiliser les services
publics. Dans un contexte d’ avancées technol ogiques rapides, Ce résultat indique un besoin pour de
nouvelles ou d  autres mesures pour bétir la confiance des citoyens envers | es organisations publiques.

e L’évauation du processus de numérisation des services ne devrait pas étre seulement guidée par les
besoins de I’ administration publique, mais devrait également considérer les besoins du c6té de la demande
(les citoyens ou les entreprises).

¢ En développant des services publics électroniques, les gestionnaires ne devraient pas se concentrer
uniquement sur les aspects techniques (p. ex la sécurité des données). L es chercheurs recommandent de
considérer les services en eux-mémes et analyser les barrieres auxquelles les citoyens font face lors de
I utilisation des services publics é ectroniques.

¢ Lebesoin pergu des citoyens de recourir a une consultation en personne, qui est un facteur qui a un effet
significatif sur I’ usage réel des services publics éectroniques par les citoyens, peut étre réduit en
améliorant lalittératie numérique des citoyens.

¢ Les chercheurs suggerent que les administrations publiques ne recourent pas a une prestation de services
uniquement électronique, mais plutét a une coordination optimale des différents canaux de prestation de
services. || semble que pour les services qui demandent un niveau élevé de consultation, il est important de
maintenir une offre de services en personne.

Méthode et limites de larecherche

e Cette publication s appuie sur une methodol ogie quantitative.

e L’échantillon est constitué de 495 répondants. La technique d’ échantillonnage utilisée est
I’ échantillonnage par quotas.

e Leschercheurs ont réalisé deux analyses des données. Dans ces deux analyses, les variables
sociodémographiques (age, genre, éducation) étaient incluses comme variables de contrdle. D’ abord, une
régression linéaire multiple sequentielle a été exécutée pour analyser la contribution des variables
sociodémographiques sur le résultat (intention d’ utiliser les services électroniques publics). L’ usage réel
des services publics é ectroniques a été testé par une régression logistique multinomiale.

¢ Les ééments de sondage ont été mesurés sur une échelle a5 points, variant de « fortement en désaccord »
(1) &« fortement en accord » (5).

¢ Les chercheurs analysent distinctement I’ intention des citoyens d’ utiliser les services publics électroniques
et |’ usage réel des services publics électroniques par les citoyens.

e Seulsles services publics locaux ou des Lander (les 16 Etats fédérés allemands) sont pris en compte. Les
services de I’ administration fédérale allemande ne sont pas inclus dans |’ analyse.

e Lapublication se concentre sur les services transactionnels (p.ex., la déclaration fiscale électronique).

o Lesreésultats doivent étre interprétés alalumiere deslimitesde |’ éude :



o Larecherche est une analyse transversale, qui ne permet pas |’ observation et I’ analyse de tendances
along terme, comme des changements dans | es intentions comportemental es, |es perceptions et
I utilisation continue des services publics éectroniques.

o Larecherche est contextuelle. Le sondage a été effectué seulement a propos de I’ administration
allemande. Les chercheurs recommandent que les futures recherches sur |e sujet soient réalisées
dans une perspective comparative qui permet la généralisation des résultats ou des modeles au-dela
d’un seul Etat.

o Leschercheurs n’ont pas déterminé de quelle fagon les citoyens combinent les services publics en
ligne et hors ligne. Les résultats montrent que certains citoyens utilisent les deux manieres
d’interagir avec les administrations publigues.
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