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RESUME

Considéré comme un élément indispensable au développement des nations,
le gouvernement électronique (GE) est défini comme « l'utilisation des
technologies de linformation et de la communication, et particulierement
d’Internet, comme outil pour obtenir un gouvernement meilleur » (OCDE,
2003 :23, traduction libre). En outre, si le GE agit comme instrument de
réforme global, il se caractérise par la forte orientation de ses objectifs vers
les citoyens, dont I'adhésion est indispensable au succes des initiatives
observées a travers le monde. Malgré l'importance prioritaire devant étre
accordée a la considération des attentes des citoyens, la littérature indique
un manque d’apports conceptuels et empiriques approfondis sur les
concepts d’adoption et d’utilisation des services du GE. Cette étude a ainsi
pour objectif d’identifier quels sont les antécédents individuels de l'utilisation
du GE par les citoyens au niveau municipal, et pour 4 différentes formes
d’utilisation de services en ligne ayant été conceptualisées par Titah et Barki
(2011).

Pour ce faire, un modeéle de recherche est développé et testé auprés d’'un
échantillon de 152 utilisateurs du site Internet de leur municipalité. Le modéle
est basé sur la théorie unifiée de I'acceptation et de [lutilisation des
technologies (Venkatesh et al., 2003), de méme que sur la littérature relative
au commerce électronique (McKnight et al., 2002) et a I'administration du
secteur public (Vigoda et Golembiewski, 2001). L’étude introduit ainsi un
nouvel antécédent de l'utilisation du GE, le civisme, mesurant I'implication et
la participation des citoyens dans le développement de leur municipalité. Une
analyse par moindres carrés partiels des données recueillies permet de
confirmer que les antécédents de l'utilisation du GE différent selon la forme
d’utilisation dont il est question. Précisément, les antécédents de l'intention
d’utilisation informationnelle sont le civisme et lattente du niveau de

performance, lesquels expliquent 27% de sa variance. Ceux de lintention
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d’utilisation relationnelle sont le civisme, 'attente du niveau de performance,
la confiance et les conditions de facilitation, lesquels expliquent 31% de sa
variance. Ceux de lintention d’utilisation transactionnelle sont la confiance,
'attente du niveau de performance, l'influence sociale et les conditions de
facilitation, lesquels expliguent 33% de sa variance. Enfin, ceux de l'intention
d’utilisation émergente sont le civisme, 'attente du niveau de performance et
les conditions de facilitation, lesquels expliquent 34% de sa variance.
L’analyse des résultats constitue ainsi un apport théorique et pratique
significatif. Essentiellement, et en dépit du fait que le GE puisse étre utilisé a
de multiples fins, il s’agit a notre connaissance de la premiére étude
identifiant ses antécédents sur 4 différentes formes d’utilisation. Elle permet
aussi d’obtenir une compréhension exhaustive des attentes des citoyens
envers ['utilisation des services électroniques de leur municipalité, et de tirer
plusieurs recommandations afin d’optimiser la réussite de l'implantation du
GE.

Cette étude est réalisée dans le cadre d'un projet de recherche global sur le
GE a HEC Montréal intitulé : « Gouvernement électronique : une

conceptualisation transnationale de son utilisation et de son impact ».

Mots clés : Gouvernement électronique ; Administration électronique ; G2C ;
Utilisation du GE ; Antécédents de [l'utilisation du GE ; Municipalités ;

UTAUT ; Comportements citoyens ; Civisme ; Confiance ; Analyse PLS
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CHAPITRE 1 : INTRODUCTION

1. Mise en contexte

La rapide évolution des technologies de linformation (TI) ainsi que leur
diffusion massive constituent une préoccupation majeure des gouvernements
et offrent de nouvelles opportunités dans leurs efforts de développement et
de modernisation. En 2008, 98% des gouvernements possédaient ainsi un
portail Internet (Nations Unies, 2010). En 2000 déja, les 189 Etats membres
de I'Assemblée Générale des Nations Unies adoptaient la Millennium
Declaration et s’engageaient notamment a « s’assurer que les bénéfices des
technologies, particulierement de l'information et de la communication, soient

disponibles pour tous » (Nations Unies, 2000, traduction libre).

Dans cette optique, les dépenses TI des gouvernements européens, incluant
matériels, logiciels et services, s’élevaient a 56,6 milliards de dollars en 2008
et atteindront vraisemblablement 68,5 milliards en 2013 (IDC, 2010). A
travers le monde, des investissements importants en Tl ont été ainsi réalisés
pour mettre en place le gouvernement électronique (GE), dont il est attendu
qu’il aura des retombées positives sur la performance des gouvernements,
de méme que sur leurs relations avec diverses parties prenantes (Gronlund
2002; Gronlund et Horan, 2005; OCDE, 2003; Titah et Barki, 2006, 2008;
Yildiz, 2007).

Plus précisément, le GE est défini comme « [l'utilisation par les agences
gouvernementales des technologies (telles que les réseaux, Internet et les
technologies mobiles) permettant de transformer ses relations avec les
citoyens, les entreprises et les autres entités gouvernementales ; ainsi que
de servir différents objectifs tels que 'amélioration des services publics et de

ses interactions avec les organisations, de [|accessibilité et de Ia



responsabilisation des citoyens ou encore de la gestion interne des
administrations » (Banque Mondiale, 2011, traduction libre). Aussi, le GE
vise a transformer la gouvernance des administrations et dépasse largement
un cadre simplement technologique en raison notamment de sa forte
orientation vers les citoyens et la société en général (Grant et Chau, 2005;
Gronlund 2002; Grénlund et Horan, 2005; Yildiz, 2007).

En outre, «si les avantages du GE pour les gouvernements et les
entreprises sont clairs, les citoyens semblent étre les premiers bénéficiaires
du GE, qui leur offre un large éventail d’'information et services tels que la
mise en ligne de formulaires, données publiques, offres d’emploi, et la
possibilité de voter, déclarer, payer ses taxes et amendes, ou encore de
soumettre des commentaires aux agents gouvernementaux » (Jaeger, 2003
:324, traduction libre). Il apparait ainsi que les citoyens soient au cceur des
initiatives du GE et leur adhésion est donc essentielle afin de s’assurer que
les investissements observés soient rentables (Bertot et Jaeger, 2006;
Jaeger, 2003). Pourtant, il apparait qu’il y ait un écart significatif entre I'offre
de services en ligne proposée par les gouvernements et leur utilisation
effective par les citoyens. Ainsi, en 2010, le taux d’utilisation des services du
GE dans les pays de 'OCDE se situait seulement autour de 40% (Nations
Unies, 2012), soulignant la nécessité de mieux comprendre les attentes des

citoyens afin d’optimiser la réussite du GE.

A ce titre, plusieurs théories proposent des explications quant aux
antécédents et comportements des individus envers l'utilisation des TI. Les
concepts d’adoption et d’utilisation sont par ailleurs des sujets largement
étudiés dans la littérature en TI, et considérés comme étant des facteurs
essentiels du succes des projets Tl et de leur impact sur la performance des
organisations (Agarwal, 2000; Barki et al., 2007; Burton-Jones et Gallivan,
2007; DeLone et McLean, 1992, 2003; Venkatesh et al., 2003).



Aussi, les théories de l'action raisonnée (TRA) et du comportement planifiée
(TPB) (Ajzen, 1991; Ajzen et Fishbein, 1980; Fishbein et Ajzen, 1975), le
modéle d’acceptation des technologies (TAM) (Davis et al., 1989) et la
théorie de la diffusion des innovations (DOI) (Rogers, 1995) nous indiquent
que les caractéristiques et les croyances des individus influencent leurs
attitudes, qui elles-mémes dictent leurs intentions et comportements. Aussi,
la théorie unifiée de I'acceptation et de l'utilisation des technologies (UTAUT)
offre un modéle riche incorporant 4 théories en plus de TRA, TPB, TAM et
DOI, et permettant d'obtenir une vision compléte des déterminants

d’acceptation et d’utilisation des TI (Venkatesh et al., 2003).

Toutefois, en dépit du fait que le GE fasse clairement référence a I'utilisation
des Tl (Banque Mondiale, 2011; Commission Européenne, 2012; Nations
Unies, 2010; OCDE, 2003) et malgré les recommandations de clarification et
de validation empirique, la littérature ne s’étend que trés peu sur la
conceptualisation et l'identification des antécédents de l'utilisation des TI
dans le contexte particulier du GE (Andersen et Henriksen, 2005; Grénlund
2005; Gronlund et Horan, 2005; Heeks et Bailur, 2007; Titah et Barki, 2008,
2011).

En effet, si certains modéles introduisent des variables propres au GE et
apportent une meilleure compréhension des intentions des citoyens envers
son utilisation, ils ne s’appuient pas sur une conceptualisation précise de ses
services, c’est-a-dire indiquant a la fois quelles variables ont une influence

sur l'utilisation du GE et de quelles formes d’utilisation il s’agit (annexe 1).

2. Objectif de I’étude

Sur la base de ce qui précéde, I'objectif de cette étude est ainsi d’'identifier

quels sont les antécédents individuels de [l'utilisation du GE, telle que



conceptualisée par le modéle de Titah et Barki (2011) et comprenant 5
formes, a savoir, informationnelle, relationnelle, transactionnelle,
intégrationnelle et émergente. Compte tenu des nombreux contextes dans
lesquels le GE peut prendre place : gouvernement-a-citoyens (G2C),
gouvernement-a-entreprises (G2B), gouvernement-a-gouvernement (G2G)
ou encore gouvernement-a-employés (G2E) (Jaeger, 2003; Palvia et
Sharma, 2007; Yildiz, 2007), nous décidons aussi de circonscrire I'étude au

niveau des citoyens (individus) et des municipalités (figure 1).

Figure 1 : Interactions entre les différentes parties prenantes du GE

(Adapté de Backus, 2001 :4)

G2E

Central Government

|
| Business
1 Civil Society

Frontiére de I'étude

Ces choix répondent d’une part au fait que les citoyens ont été régulierement

identifiés comme étant au cceur des objectifs du GE (Bertot et Jaeger, 2006;




Jaeger, 2003; Schedler et Summermatter, 2007) et d’autre part au fait que
plusieurs auteurs reconnaissent que les interactions les plus significatives
entre citoyens et gouvernements ont lieu a un niveau local (Barber, 1984;
Sandoval-Almazan et Gil-Garcia, 2012), et que les municipalités
représentent une entité gouvernementale typique pour la mise en place de
services électroniques tels que ceux du GE (Ho, 2002; Moon, 2002; Moon et
Norris, 2005). La proximité des citoyens avec une entité gouvernementale
locale telle qu’'une municipalité offre aussi un contexte de validation
empirique a la fois intéressant pour la recherche et méthodologiquement

adapté.

3. Structure de I’étude

Le chapitre suivant présente une revue de littérature qui a pour but principal
de clarifier l'utilisation des Tl dans le contexte du GE et de présenter les
concepts qui constituent la base du modéle de recherche. Le chapitre 3
présente ledit modeéle des antécédents de [lutilisation du GE dans un
contexte G2C et au niveau municipal, ainsi que les différentes hypotheses
qui y sont associées. Le chapitre 4 détaille la méthodologie retenue pour
I'étude et le développement du questionnaire utilisé. Le chapitre 5 expose les
résultats et le chapitre 6 discute des observations qu’ils appellent. Enfin, le
chapitre 7 présente les apports et les limitations de la présente étude, ainsi

gue les suggestions de recherches futures.



CHAPITRE 2 : REVUE DE LITTERATURE

Les objectifs de ce chapitre sont de clarifier la notion de GE et de présenter
les concepts qui forment le fondement théorique du modele de recherche
présenté par la suite. Ainsi, la premiére partie définit le GE et ses objectifs.
Les deuxieme et troisieme parties présentent les concepts d'utilisation des

TI, ainsi que leurs antécédents, appliqués au contexte du GE.

Par ailleurs, le GE est a la croisée de plusieurs terrains de recherche tels que
la gestion des organisations, 'administration du secteur public, la gestion des
Tl ou encore la science politique (Andersen et Henriksen, 2005; Gronlund
2005; Gronlund et Horan, 2005; Heeks et Bailur, 2007). Les mots clés : « e-
government », « adoption » et « use » ont ainsi été utilisés afin de collecter
les documents les plus pertinents par rapport a la problématique de

recherche exposée dans le chapitre d’introduction.

La collecte darticles a été réalisée avec les banques de données
ABI/INFORM, Business Source et ScienceDirect. Plus précisément, la
recherche de modéles d’adoption du GE dans un contexte G2C a été
effectuée dans les 8 revues du Senior Scholars' Basket of Journals ainsi que
dans 3 revues propres au contexte a I'étude: Electronic Journal of e-
Government, Government Information Quarterly et Public Administration
Review. De ces 11 revues, seulement 14 articles, publiés entre 2003 et
2011, traitent de I'adoption des services du GE par les individus dans un
contexte G2C (annexe 1), soulignant encore une fois le peu d’études dans ce

domaine.



1. Clarification de la notion de GE

L’emploi des Tl par les gouvernements n’est pas un phénoméne nouveau et
constitue un sujet de recherche depuis plusieurs décennies (Bozeman et
Bretschneider, 1986; King, 1982; Kraemer et King, 1986; Titah et Barki,
2011). Néanmoins, « alors qu’au départ, I'utilisation des Tl se portait sur des
taches internes de traitements de masse » (OCDE, 2003 :24, traduction
libre), la rapide évolution des technologies offre aujourd’hui de nouvelles
perspectives aux gouvernements (Bretschneider, 2003; Gronlund 2002). La
notion de GE apparait ainsi vers la fin des années 1990 et coincide
notamment avec l'avenement d’Internet et du potentiel qui en résulte
(Gronlund 2002, 2005; Gronlund et Horan, 2005).

1.1 Définitions du GE

Le GE est une notion « définie par ses objectifs plutdét que par la technologie
gu’elle emploie » (Yildiz, 2007 :654, traduction libre). Régulierement issue
des praticiens, une grande variété de termes est ainsi utilisée pour le qualifier
et il ne semble pas exister de consensus pour le définir d’'une seule et méme
facon (Andersen et Henriksen, 2005; Gronlund 2005; Gronlund et Horan,
2005; Heeks et Bailur, 2007; Jaeger, 2003). Toutefois, si le GE représentait
initialement une volonté de déployer de l'information et des services par voie
électronique, il apparait aujourd’hui qu'’il englobe une multitude de parties
prenantes et de changements organisationnels complexes (Grant et Chau,
2005; Gronlund 2002; Layne et Lee, 2001). Le GE peut aussi se définir
simplement comme [utilisation des TI, et particulierement d’Internet,
combinée a une transformation des pratiques afin d’améliorer les relations
des gouvernements avec un ensemble de parties prenantes internes et

externes (tableau 1).



Tableau 1 : Eléments de définition du GE

(Adapté de Palvia et Sharma, 2007 :1, dans Titah et Barki, 2011 :5)

« E-Government refers to the use by government agencies of information
technologies (such as Wide Area Networks, the Internet, and mobile computing) that
have the ability to transform relations with citizens, businesses, and other arms of
government. These technologies can serve a variety of different ends: better
delivery of government services to citizens, improved interactions with business and
industry, citizen empowerment through access to information, or more efficient
government management. The resulting benefits can be less corruption, increased

transparency, greater convenience, revenue growth, and/or cost reductions. »

(Banque Mondiale, 2011)

« eGovernment is about using the tools and systems made possible by Information
and Communication Technologies to provide better public services to citizens and
businesses (...) Effective eGovernment also involves rethinking organisations and
processes, and changing behaviour so that public services are delivered more
efficiently to the people who need to use them. Implemented well, eGovernment
enables all citizens, enterprises and organisations to carry out their business with

government more easily, more quickly and at lower cost. »

(Commission Européenne, 2012)

« The United Nations defines e-government as the use of ICT, and its application,
by the government for the provision of information and public services to the people.
The aim of e-government therefore is to provide efficient government management
of information to the citizen; better service delivery to citizens; and empowerment of
the people through access to information and participation in public policy decision-

making. »

(Nations Unies, 2010)

« The use of information and communication technologies, and particularly the

Internet, as a tool to achieve better government. »

(OCDE, 2003 :23)




La variété des définitions attribuées au GE n’est pas seulement de nature
sémantique et peut refléter une différence dans la priorisation des objectifs
recherchés. En effet, il est important de noter que le GE peut prendre place
dans différents contextes et faire référence a plusieurs types d’interactions.
Aussi, il est généralement admis que le GE recouvre 3 sous-domaines
pouvant étre désignés comme I « administration électronique », la «
démocratie électronique » et la « société électronique » (Gronlund 2002;
Gronlund et Horan, 2005; Heeks, 2001). Soulignons que ces 3 domaines ne
sont pas mutuellement exclusifs et que leur cadre n’est pas universellement
établi. lls permettent cependant de rendre compte de 'ampleur du GE et de
cibler les parties prenantes concernées : citoyens, employés, entreprises et

gouvernements (figure 1).

1.2 Objectifs du GE

L’introduction des Tl dans une organisation requiert de multiples défis
(Swanson, 1988) et le GE suppose tout dabord un changement
organisationnel ainsi qu’un effort de transformation des processus internes et
externes de l'appareil gouvernemental visant a augmenter l'efficacité et
I'efficience de ses fonctions (Burn et Robins, 2003; Grant et Chau, 2005;
Gronlund 2002; Layne et Lee, 2001). En outre, Gronlund (2002) mentionne
explicitement 3 principaux objectifs pour le GE : un gouvernement plus
efficient, de meilleurs services aux citoyens et une amélioration du processus

démocratique.

Si 'on admet que le GE vise 3 grands domaines, alors ses initiatives dans le
domaine de I’ « administration électronique » toucheraient particulierement a
'amélioration des processus internes et des services gouvernementaux
fournis aux citoyens en tant qu’administrés ; la « démocratie électronique »
ferait référence aux processus politiques et aux relations avec les citoyens
en tant qu’acteurs politigues ; tandis que la « société électronique »

renverrait au développement sociétal dans son ensemble (Gronlund 2002;
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Gronlund et Horan, 2005; Heeks, 2001). En dépit de cet aspect
multidimensionnel, il est possible de faire ressortir certaines lignes directrices
communes du GE. Quels que soient les domaines concernés, les objectifs
poursuivis sont ainsi la prestation de services de qualité, I'amélioration de
information, de la communication ainsi que de la coopération entre les

différentes parties prenantes concernées.

Les bénéfices qui résulteraient du GE se situent ainsi a 2 niveaux : individuel
et organisationnel. Au niveau organisationnel (G2G et G2B), comme
mentionné plus haut, les objectifs visés sont donc une augmentation de
I'efficacité et de l'efficience des processus, au moyen notamment d’une
diminution des temps de traitement, d'une plus grande fluidité de
l'information et d’une rationalisation des codts. Il en résulterait une meilleure
capacité dans la prise de décision des agences gouvernementales ainsi
gu'une amélioration de leur attractivité aupres des citoyens, individus et
entreprises (Grant et Chau, 2005; OCDE, 2003). Titah et Barki (2011)
proposent a ce titre un cadre mettant en relation l'influence de I'utilisation du
GE par les municipalités sur 3 catégories de performances : la performance

de service, économique et concurrentielle.

Au niveau individuel, et notamment pour les citoyens ici étudiés (G2C), les
objectifs et bénéfices potentiels sont également nombreux. D’un point de vue
administratif, ils incluent notamment des services de plus grande qualité, des
gains de temps et de colts, au moyen d'une accessibilité optimisée et d’'une
simplification des démarches administratives (Grant et Chau, 2005; Gronlund
2002; Layne et Lee, 2001; OCDE, 2003). D’un point de vue démocratique, le
GE permettrait également d’améliorer la communication et circulation de
l'information, favorisant la transparence et responsabilisation des citoyens
(Grant et Chau, 2005; Grénlund 2002; OCDE, 2003).
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2. Conceptualisation de l'utilisation du GE

Les bénéfices attendus du GE ne sauraient se matérialiser sans une
compréhension précise de l'utilisation des Tl dans ce contexte particulier. En
effet, nous avons vu que le GE faisait clairement référence a I'utilisation des
Tl comme levier permettant de supporter les activités de front-office et de
back-office qui contribuent a I'atteinte des objectifs énoncés précédemment
(tableau 1). De plus, il est généralement admis que les impacts recherchés
par I'implantation des Tl ne peuvent se réaliser que lorsque celles-ci sont
effectivement utilisées (Agarwal, 2000; Barki et al., 2007; Burton-Jones et
Gallivan, 2007; Burton-Jones et Straub, 2006; DeLone et McLean, 1992,
2003; Venkatesh et al., 2003).

2.1 Utilisation des TI

La notion d’utilisation est fréquemment abordée et considérée dans la
littérature comme un indicateur fondamental du succes de l'implantation des
TI (Agarwal, 2000; Barki et al., 2007; Burton-Jones et Gallivan, 2007; Burton-
Jones et Straub, 2006; DeLone et McLean, 1992, 2003; Straub et al., 1995;
Venkatesh et al., 2003). Le cadre de DelLone et McLean (1992, 2003)
soutient ainsi que le succés de limplantation des Tl est composé de 6
variables interdépendantes parmi lesquelles I'utilisation du systeme, mesurée
notamment par la fréquence d’utilisation, les temps de connexion ou encore

le nombre de transactions réalisées.

La littérature conceptualise les antécédents de [l'utilisation sous différents
aspects telles que les attitudes, intentions, comportements mais également
'absorption cognitive et les sentiments développés par les utilisateurs
lorsqu’ils interagissent avec les Tl (Agarwal, 2000; Burton-Jones et Gallivan,
2007; Burton-Jones et Straub, 2006; Davis et al., 1989; Saga et Zmud, 1994;
Straub et al., 1995).
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Aussi, au niveau individuel, I'utilisation peut étre conceptualisée en prenant
en considération 2 formes : une « objective » c’est-a-dire enregistrée par le
systeme utilisé, et une « subjective » ou rapportée par les utilisateurs (Straub
et al.,, 1995). Dans cette optique, les « activités liées a [utilisation du
systeme » renvoient aux activités n’interagissant pas forcément directement
avec celui-ci et comprennent 3 formes de comportements : ceux d’interaction
directe avec la technologie; ceux d’adaptation des utilisateurs a la
technologie, comme la lecture de guides; et ceux d’adaptation de la
technologie aux taches des utilisateurs, telles que les discussions sur la
personnalisation du systeme (Barki et al., 2007).

L’utilisation des Tl est donc un construit riche, nécessitant une attention
particuliere et de prendre en considération aussi bien les interactions directes
des utilisateurs avec un systeme que les activités émergentes d’innovation,
d’adaptation ou d’apprentissage telles que vues précédemment (Agarwal,
2000; Barki et al., 2007; Saga et Zmud, 1994). Aussi, l'utilisation effective
peut étre mesurée par l'utilisation propre du systéeme ou par l'utilisation de
'information produite par le systéme, et la pertinence de ces mesures varie
grandement dépendamment du contexte étudié (Burton-Jones et Straub,
2006; Straub et al., 1995).

2.2 Utilisation du GE

L’application du modéle de DelLone et McLean (2003) au GE dans un
contexte de G2C démontre que ['utilisation du systéme est la variable ayant
l'influence la plus significative sur les bénéfices nets pergus par les citoyens
(Wang et Liao, 2008). Toutefois, «l'utilisation d’'un systéme est une variable
complexe, et se limiter a dire qu’une plus grande utilisation entraine de plus
grands bénéfices, sans considérer la nature de cette utilisation, est

clairement insuffisant » (DeLone et McLean, 2003 :16, traduction libre).



13

Malgré son importance et sa complexité, peu d’auteurs se sont penchés sur
la conceptualisation de I'utilisation des Tl dans le contexte particulier du GE
(Andersen et Henriksen, 2005; Gronlund 2005; Gronlund et Horan, 2005;
Heeks et Bailur, 2007; Titah et Barki, 2008, 2011). En outre, le GE revét de
multiples formes d’utilisation, correspondant notamment a I'évolution de son
niveau de maturité, et allant par exemple de la simple consultation
d’'information a la réalisation de transactions impliquant différentes entités

gouvernementales (Andersen et Henriksen, 2006; Layne et Lee, 2001).

Dans cette perspective, le modele de Titah et Barki (2011, figure 2) est le
seul a notre connaissance offrant une conceptualisation exhaustive de
I'utilisation des services du GE. Celle-ci est ainsi composée d’un ensemble
de routines opérationnelles et d’une utilisation émergente, c’est-a-dire
incluant les activités innovantes post-implantation telles que vues
précédemment et ne pouvant étre accomplies avant l'implantation de la
technologie (Barki et al., 2007; Saga et Zmud, 1994; Titah et Barki, 2011).
Les routines opérationnelles font quant a elles référence a 4 formes
d’utilisation : «informationnelle », c’est-a-dire concernant la simple
consultation d’informations publiques telles qu’'un agenda des événements
communautaires ; «relationnelle », impliguant une interaction avec les
employés gouvernementaux via par exemple un échange de courriels ;
« transactionnelle », faisant référence aux transactions telles que le paiement
des taxes ou amendes ; et « intégrationnelle », c’est-a-dire supposant un
processus touchant différentes entités et niveaux du gouvernement (Titah et
Barki, 2011).
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Figure 2 : Modeéle d'utilisation du GE

(Adapté deTitah et Barki, 2011 :12)

Routines performatives Routines performatives
« opérationnelles » « innovantes »

Utilisation
informationnelle

Utilisation
relationnelle

Utilisation
émergente

Utilisation étendue

Utilisation
transactionnelle

Utilisation
intégrationnelle

Note :

L’interaction entre [l'utilisation intégrationnelle et (utilisation informationnelle +
utilisation relationnelle + utilisation transactionnelle) n’est pas indiquée pour des
considérations de clarté

S = synergie
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3. Antécédents de l'utilisation du GE

En complément d’'une conceptualisation précise de l'utilisation du GE, une
compréhension de ses antécédents est nécessaire afin de s’assurer de
'adoption de ses services. En effet, la mise en place du GE suppose un
changement dans les pratiques des individus nécessitant d’appréhender les
croyances et perceptions qui guideront leurs comportements d’utilisation
(Burn et Robins, 2003; Carter et Bélanger, 2004, 2005; Gilbert et al., 2004;
Layne et Lee, 2001; Warkentin et al., 2002). La littérature offre aussi
plusieurs théories traitant des antécédents de l'utilisation des Tl (Venkatesh
et al., 2003), et dont il est intéressant de discuter avant de se pencher sur le

contexte particulier du GE.

3.1 Principaux paradigmes

Parmi les théories les plus influentes de la recherche socio-psychologique,
TRA (Ajzen et Fishbein, 1980; Fishbein et Ajzen, 1975) et TPB (Ajzen, 1991)
nous indiquent que les valeurs des individus, sociales et culturelles,
influencent leurs intentions et comportements. Ainsi, TRA présente 2
variables de prédiction, & savoir, les « normes subjectives », définies comme
« la perception d’'un individu du degré auquel son entourage pense qu’il doit
effectuer ou non un comportement », ainsi que « [lattitude envers un
comportement », définie comme « les sentiments positifs ou négatifs d’un
individu vis-a-vis de l'accomplissement d’'un comportement » (Fishbein et
Ajzen, 1975 :288, traduction libre). TPB compléte TRA en ajoutant une
variable de « perception de contrble envers l'accomplissement d’un
comportement » (Ajzen, 1991 :183, traduction libre). Finalement, Ajzen
(1991) indique que les comportements sont directement influencés par les
intentions, elles-mémes influencées par les normes subjectives, attitudes et

perceptions de controle.
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Sur les bases de TRA et TPB, Davis et al. (1989) proposent un modele
adapté au contexte des TI. TAM stipule ainsi que les attitudes des individus
sont dictées par des croyances, a savoir, la perception d’utilité (PU) et la
perception de facilité d’utilisation (PEOU), qui influencent significativement
les comportements d’utilisation des Tl. PEOU est définie comme étant le «
degré auquel un individu percoit que l'utilisation d’un systéme serait aisée »
tandis que PU fait référence au « degré auquel un individu percoit que
l'utilisation d’'un systéme améliorerait sa performance » (Davis et al., 1989
:985, traduction libre). Au contraire de PEOU, PU aurait une influence directe
sur les comportements d’utilisation, en plus de son effet indirect via les
attitudes, laissant supposer que I'apport des TI revétirait plus d’'importance
aux yeux des individus que la facilité de leur fonctionnement (Agarwal, 2000;
Davis et al., 1989).

Aussi, il est suggéré que des variables additionnelles influencent PU et
PEOU. La qualité du systéme et la qualité de l'information produite par le
systeme sont ainsi citées comme étant des facteurs externes impactant PU
et PEOU (Davis et al., 1989; Lee et al., 2003). La qualité d’'un systeme fait
référence aux caractéristiques de la technologie en elle-méme (ses
fonctionnalités, sa capacité a traiter I'information, etc.) ; alors que la qualité
de linformation mesure le rendement du systéeme (son exhaustivité, sa
précision, sa pertinence, sa clarté, etc.) (DeLone et McLean, 1992, 2003).
Par ailleurs, Barki et al. (2008) indiquent que I'appropriation psychologique
des TI agit comme variable intermédiaire entre la participation des
utilisateurs et les variables de TAM. Ainsi, les individus développeraient des
sentiments d’appropriation a mesure qu’ils participent a 'implantation des TI,

favorisant leurs intentions et comportements d’utilisation.

La théorie DOI de Rogers (1995) constitue également un apport significatif
dans la compréhension des antécédents de l'utilisation des TI. Construite a

travers une analyse portant sur une variété de types d’innovations, elle est
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notamment utilisée pour expliquer la diffusion des Tl (Agarwal, 2000; Rogers,
1995). La diffusion fait ici référence au processus par lequel une innovation
est communiquée par certains moyens a travers le temps aux membres
d’'une société et I'innovation représente quant a elle une idée, une pratique

ou un objet étant percus comme nouveaux par un individu (Rogers, 1995).

En complément de DOI, Moore et Benbasat (1991) identifient 7
caractéristiques des innovations technologiques (PCI) influencant leur
diffusion et leur adoption: l'avantage relatif (semblable a PU), la facilité
d’utilisation (semblable a PEOU), la compatibilité, 'image, la démonstrabilité
du résultat, la visibilité et la liberté d’utilisation. La compatibilité est définie
comme « le degré auquel une innovation est percue comme étant cohérente
avec les besoins, les valeurs et I'expérience d’un individu » ; I'image renvoie
a «la perception d’amélioration du statut social d'un individu»; la
démonstrabilité et la visibilité représentent « la tangibilité et 'observabilité de
linnovation » tandis que la liberté d’utilisation fait référence au « degré
auquel l'innovation peut étre préalablement essayée et utilisée de maniére

volontaire » (Moore et Benbasat, 1991 :195, traduction libre).

Enfin, le modele UTAUT de Venkatesh et al. (2003) propose d’intégrer les
éléments de 8 théories parmi lesquelles TRA, TPB, TAM et DOI vues
préalablement. Cette vue unifiée d’acception et d’utilisation des technologies
est ainsi composée de 4 construits : « I'attente du niveau d’effort », basée sur
PEOU de TAM et sur la complexité de DOI; «lattente du niveau de
performance », basée sur PU de TAM et sur l'avantage relatif de DOI ;
« linfluence sociale » basée sur les normes subjectives de TRA et sur
'image des PCI ; et « les conditions de facilitation » basées sur la perception
de contréle de TPB et sur la compatibilité des PCI. Aussi, le sexe, I'age,
'expérience et la liberté d’utilisation completent le modele UTAUT comme

variables modératrices. UTAUT explique ainsi 70% de la variance dans
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intention d’utilisation des Tl avec ces 4 antécédents et 4 variables

modératrices.

3.2 Concepts du commerce électronique

Les théories TRA, TPB, TAM et DOI forment ainsi le fondement théorique de
nombreux modeéles d’utilisation des Tl appliqués a différents contextes, dont
celui du commerce électronique. Le GE et le commerce électronique ont en
commun qu’ils emploient Internet comme outil pour échanger de l'information
et des services entre différentes parties, et présentent donc des similitudes
dans leurs antécédents d’adoption (Bélanger et Carter, 2008; Carter, 2008;
Carter et Bélanger, 2005; Warkentin et al., 2002).

La sécurité, la confidentialité et la fiabilité sont aussi des préoccupations
courantes du commerce électronigue comme du GE (Gilbert et al., 2004). De
la méme maniére que les utilisateurs d’un site de vente en ligne doivent avoir
confiance dans le vendeur, les citoyens utilisateurs du GE doivent donc avoir
confiance dans le gouvernement, particulierement pour une utilisation de
type transactionnelle (Bélanger et Carter, 2008; Carter, 2008; Carter et
Bélanger, 2005; Warkentin et al., 2002). La confiance est importante car
« elle diminue les perceptions de risque et d’incertitude de I'utilisateur qui
s‘appréte a effectuer une transaction et partager de [linformation
personnelle » (McKnight et al., 2002 :335, traduction libre). Dans le contexte
du commerce électronique, elle correspond notamment a «la perception
d’assurance envers l'intégrité et la fiabilité du marchand » (Bélanger et al.,
2002 :252, traduction libre).

Par ailleurs, en plus de la confiance dans le prestataire, il est indiqué que les
utilisateurs de services en ligne doivent avoir confiance dans la technologie
supportant leur utilisation, c’est-a-dire Internet dans le cas présent (McKnight
et al.,, 2002; Pavlou, 2003; Pavlou et Fygenson, 2006; Pavlou et Gefen,
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2004). Cette confiance dans Internet, appelée « confiance basée sur
linstitution », est un construit correspondant aux perceptions de sécurité que
les individus ont de l'environnement institutionnel, et est composée de 2
dimensions : «I'assurance structurelle » et «la normalité situationnelle »
(McKnight et al., 2002). Dans le cas du commerce électronique, I'assurance
structurelle est la perception que des normes ou régulations sont bien en
place, et la normalité situationnelle suppose que I'environnement est
convenablement ordonné pour garantir le succés dune transaction
(McKnight et al., 2002).

Le concept de confiance revét ainsi 2 dimensions significatives dans le
contexte du commerce électronique et du GE: la confiance dans le
marchand ou prestataire, et celle dans la technologie qui supporte ses
services (Bélanger et Carter, 2008; Carter et Bélanger, 2005; Chan et al.,
2010; Ozkan et Kanat, 2011; Teo et al., 2008; Warkentin et al., 2002).

3.3 Modeles d’adoption du GE

Les caractéristiques des innovations technologiqgues (PCl) de DOI, les
variables PU et PEOU de TAM, de méme que le concept de confiance sont
donc utilisés dans les modeles d’adoption du commerce électronique
(Bélanger et al., 2002; Gefen et Straub, 2000; McKnight et al., 2002; Pavlou,
2003; Pavlou et Fygenson, 2006; Pavlou et Gefen, 2004) et ont
supposément une influence toute aussi importante dans l'adoption des
services du GE (Carter, 2008; Carter et Belanger, 2004, 2005).

Plus précisément, les 14 modéles ici étudiés et synthétisés en annexe 1 ont
ainsi en commun que les 2 variables indépendantes de TAM, PU et PEOU,
sont explicitement utilisées dans 7 modéles, et dans 10 modeéles si I'on

admet leur équivalence avec I'avantage relatif de DOI, la facilité d’utilisation
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des PCI et 'attente du niveau de performance et d’effort de UTAUT (tableau
2, figure 3).

De la méme facon, les variables de contréle percu (TPB), de compatibilité
(DQI) et de conditions de facilitation (UTAUT) prises ensemble se retrouvent
dans 7 modeles. Les normes subjectives (TRA et TPB), I'image (DOI) et
l'influence sociale (UTAUT) apparaissent quant a elles dans 5 modeles.
Aussi, le concept de confiance, vu dans le contexte du commerce
électronique, apparait dans 5 modeles, ou 7 si 'on considére que le concept
de « crédibilité » est semblable (tableau 2, figure 3). La perception de
crédibilité reflete en effet «la conviction intrinseque des utilisateurs
renvoyant a 2 dimensions importantes : la sécurité et la confidentialité »
(Wang, 2003 :333, traduction libre).

Concernant les variables dépendantes étudiées dans ces 14 modeles,
« I'intention » est largement celle la plus étudiée et se retrouve dans 11
modeles (annexe 1). Ainsi, « I'intention d’utilisation » est étudiée seule dans
7 modéles et est précédée par « I'attitude envers I'utilisation » dans 2 autres
modéles. « L’intention d’utilisation continue » est aussi étudiée dans 2
modeles et est notamment influencée par le degré de satisfaction des
précédentes utilisations (Teo et al., 2008). La « satisfaction » est par ailleurs
utilisée comme seule variable dépendante dans le modéle Chan et al. (2010)
dont [l'étude porte sur un contexte d'utilisation obligatoire. Enfin,
« 'adoption », représentant la décision d’utiliser ou non les services du GE,

est étudiée dans 2 modéles (Kumar et al., 2007; Shareef et al., 2011).

Les résultats présentés par les modeles présentent par ailleurs des
différences notoires (annexe 1). Cette disparité peut notamment s’expliquer
par les caractéristiques démographiques des échantillons. Par exemple, les

etudiants, sollicitées pour tester 5 modeles, sont généralement « des
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utilisateurs expérimentés des Tl et dont les perceptions de facilité d’utilisation
différent probablement de celles d’'un échantillon global plus représentatif »
(Carter et Bélanger, 2004 :16, traduction libre).

De plus, si les modéles étudiés apportent une meilleure compréhension des
attentes des citoyens envers le GE, les formes d’utilisation testées ne sont
pas toujours précisées ou varient d’'un modeéle a I'autre (annexe 1). Pourtant,
l'influence de chaque antécédent pourrait changer dépendamment du service
de GE dont il est question. Le modele de Carter et Bélanger (2005),
présentant le R-carré le plus élevé, explique par exemple 85,9% de la
variance dans lintention d’utilisation des services en ligne du seul
département des taxes et des véhicules motorisés. Aussi, seul le modele de
Shareef et al. (2011) étudie I'utilisation du GE sous différentes formes en
mesurant son adoption a 2 niveaux de maturité: « de publication » et
« d’interaction ». Les 13 autres modeles se contentent ainsi de tester un seul
type de service du GE, ne s’appuyant pas sur une conceptualisation précise

de son utilisation (annexe 1).

3.4 Catégorisation des antécédents de I'utilisation du GE

Au regard de 'analyse faite de ces 14 modéles et des nombreuses variables
recensées (annexe 1), il semble aussi pertinent de batir une catégorisation
des antécédents de l'utilisation du GE dans un contexte G2C. Le modéle
UTAUT de Venkatesh et al. (2003) dont il est fait mention précédemment
constitue un outil approprié en cela qu’il identifie les similarités dans les
variables des grandes théories d’acceptation des TI, et représente donc déja
une base de regroupement. En outre, le concept de confiance, absent du
modele UTAUT, est régulierement indiqué comme étant un antécédent
significatif de 'adoption des services du GE (annexe 1) et est ainsi joint a la

catégorisation.
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Le tableau 2 propose ainsi un regroupement des antécédents individuels de
I'utilisation du GE basé sur le modéle UTAUT et sur le concept de confiance.
Au final, la catégorisation permet de réunir 19 des 39 variables utilisées dans
les modeles étudiés sous 5 variables centrales a savoir, « I'attente du niveau
de performance », « I'attente du niveau d’effort », « I'influence sociale », « les

conditions de facilitation » et « la confiance » (tableau 2, figure 3).

Pour ce qui trait aux 20 variables restantes, 16 constituent des facteurs
externes influengant les principaux antécédents d’adoption. Par exemple, le
modele de Chan et al. (2010) identifie un ensemble de 8 facteurs externes
influencant les 4 variables principales de UTAUT (tableau 2). Aussi,
« l'efficacité personnelle » (SE), correspondant a « la perception d’habilité
d’un individu a utiliser une technologie pour accomplir une tache » (Compeau
et Higgins, 1995 :119, traduction libre), est utilisée dans 4 modeles comme
antécédent de PEOU (Chan et al., 2010; Wang, 2003; Wangpipatwong et al.,
2008) ou du contréle percu (Hung et al., 2006).



23

Tableau 2 : Catégorisation des antécédents individuels de Putilisation du GE

(Adapté de Venkatesh et al., 2003 :448)

Attente du niveau de performance

Variable Définition Modeéles utilisant la variable
Attente du niveau de performance | Degré auquel I'individu pense que l'utilisation du systéme | (Chan et al., 2010)
(Venkatesh et al., 2003) va lui procurer des gains dans sa performance.
PU Degré auquel I'individu pergoit que l'utilisation du (Chang et al., 2005)
(Davis et al., 1989) systeme va améliorer sa performance. (Hung et al., 2006)
(Kumar et al., 2007)
(Lin et al., 2011)
(Ozkan et Kanat, 2011)
(Wang, 2003)
(Wangpipatwong et al., 2008)
Avantage relatif Degré auquel un individu pense que ['utilisation de (Carter et Bélanger, 2004)
(Moore et Benbasat, 1991) l'innovation est préférable a l'utilisation de son (Carter et Bélanger, 2005)
précurseur.
Bénéfice fonctionnel pergu Degré auquel les citoyens percoivent les bénéfices (Shareef et al., 2011)
(Shareef et al., 2011) fonctionnels absolus et relatifs de l'utilisation du GE, en
comparaison des outils traditionnels.




24

Tableau 2 : Catégorisation des antécédents individuels de P'utilisation du GE (suite)

(Adapté de Venkatesh et al., 2003 :448)

Attente du niveau d’effort

Variable Définition Modeéles utilisant la variable

Attente du niveau d’effort Degré d’aisance associé a I'utilisation du systeme. (Chan et al., 2010)
(Venkatesh et al., 2003)

PEOU Degré auquel I'individu pergoit que l'utilisation du (Carter et Bélanger, 2005)
(Davis et al., 1989) systeme est aisée. (Chang et al., 2005)

(Hung et al., 2006)

(Kumar et al., 2007)

(Lin et al., 2011)

(Ozkan et Kanat, 2011)
(Wang, 2003)
(Wangpipatwong et al., 2008)
(Yao et Murphy, 2007)

Facilité d’utilisation Degré auquel un individu pense que I'utilisation de (Carter et Bélanger, 2004)
(Moore et Benbasat, 1991) 'innovation est difficile.

Habilité envers I'utilisation Composée de la perception d’habilité et des options (Shareef et al., 2011)
(Shareef et al., 2011) multilingues, elle refléte aussi bien la facilité d’utilisation

du systéme que sa compatibilité avec les attributs de
lindividu.
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Tableau 2 : Catégorisation des antécédents individuels de P'utilisation du GE (suite)

(Adapté de Venkatesh et al., 2003 :448)

Influence sociale

Variable Définition Modeéles utilisant la variable
Influence sociale Degré auquel I'individu pense que I'utilisation du systeme | (Chan et al., 2010)
(Venkatesh et al., 2003) est recommandée par les autres.
Normes subjectives Perception de I'individu que son entourage pense qu'il (Hung et al., 2006)
(Ajzen, 1991; Ajzen et Fishbein, doit effectuer ou non un comportement.

1980; Fishbein et Ajzen, 1975)

Image Perception de l'individu que l'utilisation d’'une innovation = (Carter et Bélanger, 2004)
(Moore et Benbasat, 1991) améliore son image ou son statut social. (Carter et Bélanger, 2005)
(Shareef et al., 2011)
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Tableau 2 : Catégorisation des antécédents individuels de P'utilisation du GE (suite)

(Adapté de Venkatesh et al., 2003 :448)

Conditions de facilitation

Variable

Définition

Modeéles utilisant la variable

Conditions de facilitation
(Venkatesh et al., 2003)

Degré auquel I'individu percoit qu’une infrastructure
organisationnelle et technique est en place pour
supporter I'utilisation du systéme.

(Chan et al., 2010)
(Hung et al., 2006)

Contrdle percgu
(Ajzen, 1991)

Reflete les perceptions de contraintes internes et
externes. Couvre l'efficacité personnelle, les ressources
et conditions de facilitation technique.

(Hung et al., 2006)
(Kumar et al., 2007)
(Ozkan et Kanat, 2011)

Compatibilité
(Moore et Benbasat, 1991)

Degré auquel I'individu percoit une innovation comme
étant cohérente avec ses besoins, ses valeurs et son
expérience.

(Carter et Bélanger, 2004)
(Carter et Bélanger, 2005)
(Chan et al., 2010)

(Hung et al., 2006)
(Shareef et al., 2011)

Attitude envers I'utilisation
(Shareef et al., 2011)

Composée de la compatibilité, de la connaissance, des
ressources et de I'efficacité personnelle.

(Shareef et al., 2011)
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Tableau 2 : Catégorisation des antécédents individuels de P'utilisation du GE (suite)

(Adapté de Venkatesh et al., 2003 :448)

Confiance

Variable Définition Modeéles utilisant la variable
Confiance dans le gouvernement | Degré auquel l'individu pergoit I'intégrité et I'habilité du (Bélanger et Carter, 2008)
(Bélanger et Carter, 2008; Carter et | gouvernement a délivrer un service. (Carter et Bélanger, 2005)
Bélanger, 2005) (Ozkan et Kanat, 2011)
(Teo et al., 2008)
Confiance dans Internet Degré auquel I'individu percoit que I'environnement (Bélanger et Carter, 2008)
(Bélanger et Carter, 2008; Carter et institutionnel supportant I'utilisation est sécuritaire. (Carter et Bélanger, 2005)
Bélanger, 2005; McKnight et al., (Ozkan et Kanat, 2011)
2002) (Teo et al., 2008)
Confiance dans le GE Combinaison de la confiance dans le gouvernement et (Carter et Bélanger, 2005)
(Carter et Bélanger, 2005) dans Internet. (Ozkan et Kanat, 2011)

(Shareef et al., 2011)
(Teo et al., 2008)

Crédibilité Conviction intrinséque des individus que l'utilisation est (Chang et al., 2005)
(Wang, 2003) sécuritaire et confidentielle. (Wang, 2003)
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Figure 3 : Synthése du regroupement des antécédents individuels de

I'utilisation du GE
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Le chiffre représente le nombre de modéles utilisant la variable telle que
catégorisée dans le tableau 2

La synthése porte sur I'étude de 14 modéles (annexe 1)
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CHAPITRE 3 : MODELE DE RECHERCHE

Les grands paradigmes d’utilisation des Tl apparaissent comme des
fondements valides pour expliquer I'adoption du GE (annexe 1). Cependant,
bien qgu’enrichissant ces paradigmes de variables propres au contexte
particulier du GE, 13 des 14 modeles identifiés au chapitre précédent ne
s’appuient pas sur une conceptualisation précise de son utilisation. Pourtant,
les services du GE peuvent étre utilisés a différentes fins comme par
exemple rechercher et échanger de l'information ou encore effectuer une
transaction (Andersen et Henriksen, 2006; Layne et Lee, 2001; Titah et
Barki, 2011). Ce chapitre a pour objectif de combler ce manque en proposant
un modele de recherche exhaustif liant les antécédents d’adoption du GE
vus par ailleurs aux différentes formes d’utilisation conceptualisées par Titah
et Barki (2011).

Ainsi, I'utilisation informationnelle, relationnelle et transactionnelle combinées
représentent une utilisation dite « étendue » qui, associée a [utilisation
intégrationnelle, forment le fondement de l'utilisation émergente (figure 2).
Toutefois, la description des indicateurs utilisés par les auteurs pour ces
formes d’utilisation nous aménent a 6ter I'utilisation intégrationnelle de notre
modele de recherche. En effet, si les 3 formes d'utilisation étendue ainsi que
I'utilisation émergente font clairement référence a des taches impliquant les
citoyens, [l'utilisation intégrationnelle reflete plutét des initiatives
organisationnelles comprenant « I'intégration des taches internes » ou « le
partage de données avec d’autres municipalités, agences provinciales ou

partenaires » (Titah et Barki, 2011 :11, traduction libre).

Sur la base de la conceptualisation de Titah et Barki (2011) et de la
catégorisation des antécédents de [utilisation du GE effectuée

précedemment (figure 3), le modéle de recherche comprend ainsi 6 variables
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indépendantes et 4 variables dépendantes dont la structure relationnelle

présumeée est détaillée ci-apres et illustrée a travers la figure 4.

1. Variables indépendantes

La validité du modele UTAUT a été testée par plusieurs auteurs et dans
différents contextes (Carlsson et al., 2006; Chan et al., 2010; Venkatesh et
al., 2003; Venkatesh et Zhang, 2010; Wang et al., 2006). Ses 4 variables
auront ainsi toutes vraisemblablement une influence significative sur les 4

formes retenues d’utilisation du GE.

L’attente du niveau de performance, fait référence au « degré auquel
l'individu pense que I'utilisation du systéme va lui procurer des gains dans sa
performance » et est la variable qui prédit le plus significativement I'intention
dans un contexte d'utilisation volontaire ou obligatoire (Venkatesh et al.,
2003 :447, traduction libre). Dans le contexte du GE, elle représente ainsi la
perception des citoyens quant aux bénéfices potentiels de son utilisation,
notamment en termes de gains de temps et en comparaison de I'emploi d’'un
outil traditionnel comme pourrait I'étre le téléphone. Par conséquent, nous

émettons les hypothéses suivantes :

Hla: L’attente du niveau de performance aura une influence positive sur

I'intention d’utilisation informationnelle.

H1lb : L’attente du niveau de performance aura une influence positive sur

I'intention d’utilisation relationnelle.

Hlc : L’attente du niveau de performance aura une influence positive sur

I'intention d’utilisation transactionnelle.

H1d : L’attente du niveau de performance aura une influence positive sur

l'intention d’utilisation émergente.
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L’attente du niveau d’effort, correspond au « degré d’aisance associé a
l'utilisation du systéme » et est significative dans un contexte d’utilisation
volontaire ou obligatoire (Venkatesh et al., 2003 :450, traduction libre). Elle
contribuerait par exemple a la perception de simplification des démarches
administratives. Les options multilingues que proposeraient les portails du
GE seraient notamment une des caractéristiques de la facilité d’utilisation
(Shareef et al.,, 2011). Aussi, le degré d’aisance aurait une influence
particulierement significative lors des premiéres utilisations mais moins aprés
une durée prolongée d'utilisation (Davis et al., 1989; Venkatesh et al., 2003).

Par conséquent, nous émettons les hypotheses suivantes :

H2a : L’attente du niveau d’effort aura une influence positive sur l'intention

d’utilisation informationnelle.

H2b : L’attente du niveau d’effort aura une influence positive sur l'intention

d’utilisation relationnelle.

H2c : L’attente du niveau d’effort aura une influence positive sur I'intention

d’utilisation transactionnelle.

H2d : L’attente du niveau d’effort aura une influence positive sur l'intention

d’utilisation émergente.

L’influence sociale, fait référence au « degré auquel lindividu percoit que
l'utilisation du systéme est recommandée par les autres » et serait
uniguement significative dans un contexte d’utilisation obligatoire (Venkatesh
et al., 2003 :451, traduction libre). Dans le contexte du GE, elle représente
aussi bien la perception des citoyens quant a I'amélioration potentielle de
leur image que les pressions normatives exercées par leur entourage. Bien
qu’étant identifite comme une variable ayant une influence relativement
faible sur l'utilisation du GE (Carter et Bélanger, 2005; Chan et al., 2010;

Hung et al., 2006), l'influence sociale permet néanmoins de rendre compte
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des forces de I'environnement dans lequel se situent les citoyens et pourrait
expliquer dans certains cas les intentions des utilisateurs néophytes

(Agarwal, 2000). Par conséquent, nous eémettons les hypothéses suivantes :

H3a: L’influence sociale aura une influence positive sur [lintention

d’utilisation informationnelle.

H3b : L’influence sociale aura une influence positive sur [intention

d’utilisation relationnelle.

H3c : L’influence sociale aura une influence positive sur [lintention

d’utilisation transactionnelle.

H3d : L’influence sociale aura une influence positive sur [lintention

d’utilisation émergente.

Les conditions de facilitation, correspondent au « degré auquel l'individu
percoit qu’une infrastructure organisationnelle et technique est en place pour
supporter l'utilisation du systeme » (Venkatesh et al., 2003 :453, traduction
libre). Cette appréciation de I'environnement d’utilisation englobe notamment
le contrdle percu de TPB qui lui-méme fait référence a I'efficacité personnelle
(Ajzen, 1991; Venkatesh et al., 2003). En ce sens, le concept d’ « attitude
envers [l'utilisation » de Shareef et al. (2011), composé de [lefficacité
personnelle, de la compatibilité, de la connaissance et des ressources, a été
regroupé sous cette variable (tableau 2). Ici, I'expérience et les capacités des
utilisateurs de méme que le support mis a leur disposition auront
possiblement une influence sur leurs intentions d’utilisation. Par conséquent,

nous émettons les hypotheses suivantes :
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H4a: Les conditions de facilitation auront une influence positive sur

I'intention d’utilisation informationnelle.

H4b : Les conditions de facilitation auront une influence positive sur

I'intention d’utilisation relationnelle.

H4c : Les conditions de facilitation auront une influence positive sur

I'intention d’utilisation transactionnelle.

H4d : Les conditions de facilitation auront une influence positive sur

l'intention d’utilisation émergente.

La confiance, telle que nous I'avons ici catégorisée, représente a la fois la
confiance dans Internet et dans I'entité représentant le gouvernement, ici, la
municipalité (tableau 2). Comme mentionné précédemment, les perceptions
d’intégrité, de sécurité et de confidentialité auront vraisemblablement une
influence significative sur I'utilisation des services du GE, et particulierement
pour les taches transactionnelles comme le paiement de taxes en ligne. Par

conséquent, nous émettons les hypothéses suivantes :

H5a : La confiance, dans Internet et dans la municipalité, aura une influence

positive sur l'intention d’utilisation informationnelle.

H5b : La confiance, dans Internet et dans la municipalité, aura une influence

positive sur I'intention d’utilisation relationnelle.

H5c : La confiance, dans Internet et dans la municipalité, aura une influence

positive sur I'intention d’utilisation transactionnelle.

H5d : La confiance, dans Internet et dans la municipalité, aura une influence

positive sur l'intention d’utilisation émergente.
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Aussi, I'influence des 5 variables décrites ci-dessus sur l'utilisation du GE, ou
des Tl en général, ayant déja été largement étudiée et corroborée dans la
littérature, nous proposons d’intégrer une variable mesurant « le civisme »
des individus. Défini par I'Office Québécois de la Langue Francaise (2011)
comme la « disposition constante a lI'accomplissement des responsabilités du
citoyen (...) », le civisme pourrait permettre d’obtenir une compréhension

plus précise des motifs incitant les citoyens a utiliser le GE.

En outre, Putnam (1993) indique que les communautés avec les plus haut
niveaux de volontarisme et d’engagement civique sont caractérisées par une
confiance accrue dans les institutions, une meilleure performance
administrative et des relations positives entre les citoyens et le
gouvernement. Aussi, dans la lignée des concepts du nouveau management
public, le GE place le citoyen au cceur de ses initiatives, dont il est a la fois le
bénéficiaire et le levier principal (Bertot et Jaeger, 2006; Jaeger, 2003;
Schedler et Summermatter, 2007; Vigoda et Golembiewski, 2001). La
littérature sur I'administration du secteur public suggére aussi que « les
comportements citoyens sont vitaux pour tout systeme public et toute
bureaucratie administrative en quéte d’efficacité, d’efficience (...) et de
développement global » (Vigoda et Golembiewski, 2001 :278, traduction
libre). Ces « comportements citoyens » sont caractérisés par 3 éléments :
'obéissance aux regles sociales, la loyauté envers les institutions sociales, et
la participation a la vie sociale (Marshall, 1950). Vigoda et Golembiewski
(2001 :279) soulignent aussi que « la participation constitue I'essence des

comportements citoyens ».

La participation et I'implication sont par ailleurs des concepts majeurs dans la
recherche en TI, et considérés comme des facteurs critigues de succes
(Barki et Hartwick, 1994; Hartwick et Barki, 2001). lls représentent
respectivement «les activités réalisées par les utilisateurs pendant le
développement d’'un systéme » et « I'importance et I'intérét personnel que

revét un systéme pour son utilisateur » (Barki et Hartwick, 1994 :59,
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traduction libre). Dans le cadre du GE, bien que les citoyens ne participent
pas forcément directement au développement du systéme, ils peuvent
néanmoins adopter des comportements proactifs favorisant la réussite des
initiatives du GE. Podsakoff et al. (2000 :517, traduction libre) notent de
surcroit que « la dimension de complaisance des comportements citoyens
reflete I'absorption cognitive et l'acceptation des individus envers les
réglementations et les procédures dictées par une organisation, et entraine

leur adhésion scrupuleuse a celles-ci méme lorsque rien ne les y obligent ».

Par conséquent, suivant la littérature sur 'administration du secteur public
(Barber, 1984; Putnam, 1993; Smith, 1993; Vigoda et Golembiewski, 2001)
et celle sur la participation dans les projets Tl (Barki et Hartwick, 1994;
Hartwick et Barki, 2001), nous émettons I'hypothése que plus les citoyens
seront impliqgués et actifs dans la vie et le développement de leur
municipalité, plus ils adhéreront a l'utilisation des services du GE pour
s’informer, échanger, effectuer leurs démarches administratives ou accomplir

des activités innovantes.

H6a : Le civisme aura une influence positive sur lintention d’utilisation

informationnelle.

H6b : Le civisme aura une influence positive sur lintention d’utilisation

relationnelle.

H6c : Le civisme aura une influence positive sur lintention d’utilisation

transactionnelle.

H6d : Le civisme aura une influence positive sur lintention d’utilisation

émergente.




36

2. Variables dépendantes

Finalement, nous retenons ici l'intention comportementale comme variable
dépendante, appliquée aux 4 formes d'utilisation du GE mentionnées plus
haut. L’intention d’utilisation représente «les facteurs motivationnels
capturant l'intensité de la volonté des individus a essayer d’effectuer un
comportement » (Ajzen, 1991 :181, traduction libre). L’utilisation effective ne
sera pas testée : notre collecte de données, décrite au chapitre suivant, ne
suivant pas une approche longitudinale. 1l est néanmoins admis que
intention comportementale prédit de facon significative le comportement
effectif (Ajzen, 1991; Ajzen et Fishbein, 1980; Fishbein et Ajzen, 1975;
Sheppard et al., 1988).
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Figure 4 : Modeéle de recherche
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CHAPITRE 4 : METHODOLOGIE

Les chapitres précédents ont permis de clarifier les concepts liés aux
antécédents de l'utilisation du GE, et de développer un modéle de recherche
répondant a la problématique de I'étude. Celui-ci est composé de 4 variables
dépendantes, correspondant a 4 formes d’utilisation identifiées par Titah et
Barki (2011), et de 6 variables indépendantes dont 4 sont basées sur UTAUT
(Venkatesh et al., 2003), une sur le concept de confiance issu de la
recherche sur le commerce électronique (McKnight et al., 2002), et une sur
un nouveau concept de «civisme » représentant limplication et la
participation des citoyens dans le développement de leur municipalité. Ce
chapitre présente la méthode retenue pour tester empiriquement les

hypothéses sous-jacentes au modele de recherche (figure 4).

1. Développement du questionnaire

Conformément aux précédentes recherches sur les antécédents d'utilisation
des TI (Venkatesh et al., 2003), il a été choisi d’adopter une méthodologie de
type quantitative basée sur un questionnaire auto-administré. Cette approche
répond ainsi adéquatement a la structure causale du modéle de recherche.
L’instrument est développé avec l'outii EFS Survey 8.1 de Globalpark
permettant de créer et administrer des questionnaires anonymes en ligne, de
méme que d’exporter les données recueillies vers les logiciels utilisés pour

'analyse des résultats présentée par la suite.

1.1 Mesure des variables

L’objectif du questionnaire est de comprendre les perceptions des individus a

'égard de l'utilisation des services du GE. Toutes les variables du modéle
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sont ainsi évaluées a l'aide de mesures subjectives, rapportées par les
citoyens. Ce type de mesures est typiqguement recommandé pour les études
telles que la nétre, ou la collecte de données s’effectue au moyen d’un
guestionnaire (Straub et al., 1995). Aussi, les items de chacune des variables
du modéle de recherche, présentés a I'annexe 2, sont mesurés avec une
échelle psychométriqgue standard de type Likert permettant a la personne
interrogée d’exprimer son degré d’accord vis-a-vis d’une affirmation.
Précisément, I'échelle contient ici 7 niveaux, allant de «pas du tout

d’accord » a « tout a fait d’accord ».

Compte tenu du nombre important de variables que contient le modele, il a
été choisi de mettre une emphase particuliere sur la mesure des 4 variables
dépendantes, qui n‘ont encore jamais fait 'objet d’'une validation empirique
auprés des citoyens. Comme souligné par Venkatesh et al. (2003), UTAUT
propose des mesures standards de lintention d’utilisation et les autres
recherches devraient, le cas échéant, développer des mesures alternatives
adaptées au contexte a I'étude. Conformément au modéle original de Titah et
Barki (2011) dont elles sont issues, les 4 formes d’intention d’utilisation
(informationnelle, relationnelle, transactionnelle et émergente) sont ainsi
opérationnalisées comme 4 variables formatives composés d’indicateurs
adaptés des auteurs, et spécifiées comme des modéles Multiples Indicateurs
Multiples Causes (MIMIC). Aussi, I'approche MIMIC nécessitant également
linclusion d’items réflectifs, les 4 variables sont enrichis de 2 items
génériques d’intention d’utilisation adaptés de Ajzen et Fishbein (1980)
(annexe 2).

Les 4 variables indépendantes de UTAUT sont mesurées autant que
possible selon les recommandations de ses auteurs, dont le choix était basé
sur le niveau observé de saturation des items (Venkatesh et al., 2003).

Toutefois, certains items développés initialement pour un contexte
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organisationnel et ne s’appliquant pas a l'utilisation des services du GE ont
été retirés ou remplacés, tout en s’assurant que la compréhension et la
représentativité des variables étaient respectées. Ainsi, I'attente du niveau de
performance et l'attente du niveau d’effort sont mesurées par 4 items issus
de Davis et al. (1989) et Moore et Benbasat (1991) ; l'influence sociale est
mesurée par 3 items issus de Ajzen (1991) ; et les conditions de facilitation
sont également mesurées par 3 items issus de Ajzen (1991) et Thompson et
al. (1991).

La confiance est envisagée comme un construit formatif combinant,
conformément aux précédentes recherches (Bélanger et Carter, 2008; Carter
et Bélanger, 2005), les 2 dimensions sous-jacentes vus précédemment : la
confiance dans Internet et celle dans la municipalité. Aussi, un changement
dans lune de ces 2 dimensions indépendantes n’entrainant pas
nécessairement un changement égal dans l'autre dimension, un construit
formatif est considéré comme étant plus approprié (Bollen et Lennox, 1991;
Diamantopoulos et Siguaw, 2006; Petter et al., 2007). 3 items adaptés de
McKnight et al. (2002) forment ainsi la confiance de [I'environnement
institutionnel et 3 autres items, également adaptés de McKnight et al. (2002),

forment la confiance envers les attributs du prestataire des services du GE.

La variable de civisme introduite dans le modele de recherche est par ailleurs
mesurée en partie par des items développés pour la présente étude. Le
civisme vise a représenter lintérét, lI'implication et la participation des
citoyens dans le développement de leur municipalité. Aussi, la littérature des
Tl indique que la participation est caractérisée par 4 dimensions a savoir, la
responsabilité, la relation utilisateur-systéme, les activités concrétes et la
communication (Barki et Hartwick, 1994; Hartwick et Barki, 2001).
L’'implication représente quant a elle «l'état psychologique subjectif des
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individus reflétant l'importance et l'intérét qu’ils accordent a un systeme »
(Barki et Hartwick, 1989 :61, traduction libre).

Comme la confiance, le civisme est ainsi envisagé comme un construit
formatif combinant 2 dimensions : I'implication citoyenne et la participation
citoyenne. Suivant la littérature sur 'administration du secteur public (Barber,
1984; Putnam, 1993; Smith, 1993; Vigoda et Golembiewski, 2001), 3 items
forment I'implication des personnes interrogées envers le développement de
leur municipalité, et 3 items adaptés de Hartwick et Barki (2001),

accommodés au contexte du GE, forment leur participation.

Finalement, un minimum de 3 items est constamment utilisé pour mesurer
chacune des variables du modéle de recherche, indépendantes ou
dépendantes (annexe 2). En outre, nous décidons dintégrer au
questionnaire 6 questions portant sur le sexe, I'age, le niveau d’études,
I'utilisation d’Internet en général et les perceptions liées a la promotion du GE
par la municipalité des personnes interrogées. Ces données
démographiques permettront notamment de caractériser I'échantillon a

I'étude.

1.2 Pré-test

Un pré-test du questionnaire a été effectué auprés d’un échantillon restreint
et de convenance de 6 personnes, présentant supposément toutes des
caractéristiqgues sociodémographiques comparables a celles de I'échantillon

final visé.

Suite aux commentaires des testeurs, certains changements mineurs ont été
apportés a la syntaxe des énoncés des items de mesure des variables, de
méme qu’a la structure du questionnaire, afin de faciliter leur compréhension

et d’éviter un effet d’instrumentation.
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Ainsi, le questionnaire est divisé en 6 grandes sections : 4 sections portent
sur les 4 formes d’utilisation du modéle de recherche, 1 autre section porte
sur le civisme, et 1 derniere porte sur les données démographiques des
participants. Il a également été décidé de randomiser I'ordre des questions a
l'intérieur de chaque sous-section des 4 sections principales portant sur les
formes d'utilisation afin de diminuer la redondance et le biais dans les
réponses. La structure finale du questionnaire est illustrée a travers le

tableau 3.

2. Collecte de données

2.1 Démarche de recrutement

La population ciblée est extrémement large puisque tous les citoyens, dont la
municipalité possede un site Internet, sont des répondants potentiels. Aussi,
nous décidons de recruter les répondants a l'aide du Panel de HEC
Montréal, possédant une base de données de 567 étudiants volontaires
participant a des projets de recherche. La mission du Panel est ainsi d’inviter
ces étudiants a participer a I'étude au moyen d’un courriel dans lequel un lien

URL les redirige vers le questionnaire.

De ce cadre d’échantillonnage, I'objectif est ici d’obtenir un échantillon de
150 répondants, représentant un taux de réponse situé autour de 30%.
Aussi, compte tenu de la longueur du questionnaire, il a été décidé d’offrir
une compensation aux répondants, sous la forme d’une carte-cadeau
électronique Amazon d’une valeur de 10 dollars, afin de motiver leur

participation a I'étude.
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Tableau 3 : Structure du guestionnaire

Page Sections Variables
0 Directives du questionnaire n/a
Utilisation informationnelle
1.1 Intentions d’utilisation informationnelle INF_INT
1.2 Perceptions liées a I'utilisation informationnelle INF_PE, INF_EE,
INF_SI, INF_FC,
INF_TRI, INF_TRM
2 Utilisation relationnelle
2.1 Intentions d’utilisation relationnelle REL_INT
2.2 Perceptions liées a l'utilisation relationnelle REL_PE, REL_EE,
REL_SI, REL_FC,
REL_TRI, REL_TRM
3 Utilisation transactionnelle
3.1 Intentions d'utilisation transactionnelle TRA_INT
3.2 Perceptions liées a I'utilisation transactionnelle TRA_PE, TRA_EE,
TRA_SI, TRA_FC,
TRA_TRI, TRA_TRM
4 Utilisation émergente
4.1 Intentions d’utilisation émergente EM_INT
4.2 Perceptions liées a l'utilisation émergente EM_PE, EM_EE,
EM_SI, EM_FC,
EM_TRI, EM_TRM
5 Civisme CIE, CIP
6 Données démographiques n/a
Note :

Les énoncés détaillés des items de chaque variable sont présentés a 'annexe 2

INF: Utilisation informationnelle ; REL: Utilisation relationnelle ; TRA : Ultilisation
transactionnelle ; EM : Utilisation émergente ; INT : Intention ; PE : Attente du niveau de
performance ; EE : Attente du niveau d’effort ; Sl : Influence sociale ; FC : Conditions de
facilitation ; TRI : Confiance dans Internet ; TRM : Confiance dans la municipalité ; CIE :
Implication citoyenne ; CIP : Participation citoyenne
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2.2 Considérations éthiques

L’ensemble de la méthodologie présentée dans ce chapitre a été soumise a
'approbation du Comité d’éthique de la recherche de HEC Montréal (CER) et
est ainsi conforme aux 3 grands principes directeurs énoncés par ce dernier :
le respect des personnes et de leur autonomie, la préoccupation pour leur

bien-étre et leur vie privée, ainsi qu’un traitement juste et équitable’.

Aussi, 'accés aux renseignements personnels des participants sollicités est
limité a l'administrateur du Panel de HEC Montréal impliqué dans les
activités de gestion du recrutement et d’administration des compensations.

Un avis de conformité a été émis en date du 25 avril 2012.

! Principes directeurs présentés dans le PowerPoint du cours 6-413-08 : « Ethique de la
recherche en gestion » offert a 'automne 2011 par Anne Mesny
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CHAPITRE 5 : RESULTATS

Le questionnaire décrit au chapitre précédent a été administré sur une
période de 5 semaines, entre le 7 mai et le 10 juin 2012. 2 relances ont été
effectuées, une premiere au bout de 2 semaines, le 20 mai, puis une
seconde le 3 juin, informant les étudiants du Panel de HEC Montréal que

I'étude prenait bientot fin.

Des 567 étudiants sollicités pour répondre a I'étude, 180 ont complété le
guestionnaire, soit un taux de réponse de 31%. Par ailleurs, 60% d’entre eux
avaient répondu dans les 2 premiéres semaines de la collecte, c’est-a-dire

avant la premiére relance.

Un premier travail de préparation des données a permis de constater que, de
ces 180 répondants, 5 avaient répondu 2 fois au questionnaire. Leurs
réponses ont donc été supprimées des résultats, ramenant le nombre de
réponses valides a 170. Aussi, de ces 170 répondants valides, 152 (89,5%)
avaient déja utilisé le site de leur municipalité et 18 (10,5%) avaient indiqué
ne jamais l'avoir utilisé. Dans un souci de fiabilité, seuls les résultats des
répondants ayant déja utilisé le site de leur municipalité sont ici exploités (N=

152, soit un taux de réponse final de 26%).

Ce chapitre présente I'analyse de ces résultats, réalisée en 4 étapes. Dans
un premier temps, les données démographiques des répondants sont
exposées afin de caractériser I'échantillon a I'étude. Dans un second temps,
la qualité psychométrique du modéle de mesure est d’abord testée pour les
variables réflectives, puis pour les variables formatives: la méthode
d’évaluation de leur fiabilité et de leur validité étant distincte (Cenfetelli et
Bassellier, 2009; Diamantopoulos et Siguaw, 2006; Diamantopoulos et

Winklhofer, 2001; Petter et al., 2007). Enfin, les hypothéses formulées a
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travers le modéle de recherche sont testées via une analyse de régression

par moindres carrés partiels (PLS).

Les données démographiques et les statistiques descriptives sont analysées
avec le logiciel SPSS 20.0 d’'IBM, tandis que le reste de I'analyse est opérée
avec le logiciel SmartPLS 2.0 (Ringle et al., 2005), permettant notamment de

modéliser aussi bien des construits réflectifs que formatifs.

1. Données démographiques

L’analyse des données démographiques, synthétisée au tableau 4, permet
de constater que I'échantillon final est composé de 55,3% de femmes et de
44,7% d’hommes. Concernant leur age, 94,7 % des répondants ont 40 ans
ou moins. Précisément, 70,4% ont entre 18 et 30 ans et 24,3% ont entre 31

et 40 ans.

Les répondants, tous étudiants de HEC Montréal, sont principalement issus
des programmes de B.A.A. (38,2%), de M.Sc. (23,7%) et de Certificat
(21,1%). Par ailleurs, la grande majorité d’entre eux (72,4%) a indiqué avoir
une fréquence d'utilisation d’Internet trés élevée. Cette fréquence, mesurée
par une échelle Likert a 7 niveaux, présente ainsi une moyenne de 6,6 et un
écart type relativement faible (o = 0,62), les résultats ne descendant jamais

en dessous de 4.

Enfin, 'ensemble des répondants de [I'échantillon réside au Québec,
Montréal étant la municipalité la plus représentée (69,1%). Les services en
ligne du site de la Ville de Montréal sont donc vraisemblablement ceux dont il

estici le plus question.
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Tableau 4 : Données démographiques

Valeurs Fréquence Pourcentage
(N=152)
Municipalité
Montréal 105 69,1
Autres 47 30,9
Sexe
Homme 68 44,7
Femme 84 55,3
Age
Entre 18 et 30 ans 107 70,4
Entre 31 et 40 ans 37 243
Entre 41 et 50 ans 7 4,6
51 ans et plus 1 0,7
Niveau d’études
B.A.A. 58 38,2
Certificat 32 211
D.E.S.S. 17 11,2
M.Sc. 36 23,7
MBA 2 1,3
Ph.D. 7 4,6

2. Evaluation des variables réflectives

Le modéle de mesure constitue 'ensemble des relations entre les items et

les variables qu’ils contribuent & mesurer. Comme indiqué précédemment, ce

dernier est testé en premier lieu pour les variables réflectives du modele de

recherche. Il s’agit ainsi d’examiner les caractéristigues générales de ces

variables, 'homogénéité de leur échelle de mesure, et de procéder a une

analyse factorielle confirmatoire comme suggéré par la littérature en socio-
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psychologie (Bollen et Lennox, 1991; Campbell et Fiske, 1959; Spector,
1991).

2.1 Statistigues descriptives

L’analyse des statistiques descriptives, détaillée a I'annexe 3 et synthétisée
au tableau 4, permet essentiellement de s’assurer de la cohérence interne
des échelles de mesure des 4 variables indépendantes de UTAUT (PE :
attente du niveau de performance ; EE : attente du niveau d’effort ; Sl :
influence sociale ; FC : conditions de facilitation), appliguées a chacune des
4 formes d’intention d’utilisation (INF_INT : Intention d’utilisation
informationnelle ; REL_INT : Intention d’utilisation relationnelle ; TRA_INT :
Intention d’utilisation transactionnelle ; EM_INT : Intention d’utilisation
émergente), ainsi que desdites 4 variables dépendantes d’intention
d’utilisation pour lesquelles 2 items réflectifs avaient été retenus en plus des

items formatifs les composant.

Ainsi, les coefficients Alpha de Cronbach se situent tous au dessus du seuil
usuel d’acceptation (o > 0,71), validant par la méme que les items de mesure

sont homogeénes et se référent bien a leur variable (Cronbach, 1951).

2.2 Analyse de validité convergente

La premiére étape de I'analyse factorielle consiste a confirmer la validité
convergente du modéle de mesure. Précisément, I'analyse de validité
convergente a pour but de s’assurer que les items sont plus fortement
corrélés a la variable qu’ils mesurent qu’aux autres variables du modéle
(Campbell et Fiske, 1959).
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Tableau 5 : Statistigues descriptives

Variable

Moyenne

Utilisation informationnelle

Ecart type

Nombre

d’items

Alpha de
Cronbach

INF_INT 5,40 1,507 2 0,849
INF_PE 511 1,250 4 0,832
INF_EE 5,30 1,336 4 0,920
INF_SI 3,46 1,602 3 0,778
INF_FC 5,61 1,170 3 0,743
Utilisation relationnell
REL_INT 3,46 1,936 2 0,965
REL_PE 4,70 1,466 4 0,872
REL_EE 5,16 1,279 4 0,932
REL_SI 3,36 1,642 3 0,824
REL_FC 5,32 1,346 3 0,743
Utilisation transactionnelle
TRA_INT 4,72 2,036 2 0,960
TRA_PE 5,00 1,715 4 0,915
TRA_EE 5,07 1,543 4 0,944
TRA_SI 3,562 1,840 3 0,858
TRA_FC 5,50 1,457 3 0,797
Utilisation émergente
EM_INT 3,47 2,054 2 0,969
EM_PE 4,64 1,549 4 0,915
EM_EE 4,90 1,482 4 0,960
EM_SI 3,27 1,756 3 0,888
EM_FC 5,13 1,525 3 0,834
Note :

La moyenne et I'écart type sont ici calculés en divisant la somme des résultats obtenus
pour les items de chaque variable par le nombre d’items utilisés pour la mesurer (ex :
VAR = (VAR1 + VAR2 + VAR3) / 3)

Les statistiques descriptives détaillées de chaque item de chaque variable sont
présentées a I'annexe 3

INF : Utilisation informationnelle ; REL : Utilisation relationnelle ; TRA : Utilisation
transactionnelle ; EM : Utilisation émergente ; INT : Intention ; PE : Attente du niveau de
performance ; EE : Attente du niveau d’effort ; Sl : Influence sociale ; FC : Conditions de
facilitation
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Les tableaux de contributions factorielles croisées, illustrés au tableau 6,
permettent d’observer qu’un seul item posséde un coefficient inférieur au
seuil suggére par la littérature, tous les autres items présentant un coefficient
de corrélation supérieur a 0,70 sur leur variable respective. 1 des 3 items
mesurant les conditions de facilitation est donc retiré du modele de mesure
initial et pour les 4 formes d’intention d’utilisation étudiées (INF_FC3, A =
0,25 ; REL_FC3,A=0,51; TRA_FC3,A=0,67 ; EM_FC3, A = 0,65)".

Par ailleurs, la variance moyenne extraite pour chacune des variables et pour
chacune des 4 formes d’intention d’utilisation est supérieure a 0,50 (tableau

7), tel que recommandé par la littérature (Campbell et Fiske, 1959).

2.3 Analyse de validité discriminante

La deuxieme étape de I'analyse factorielle consiste a vérifier que la variance
moyenne extraite de chaque variable est bien supérieure a ses coefficients
de corrélation avec les autres variables. Le tableau 7 ci-apres permet de
confirmer la validité discriminante du modele de mesure, rendant compte
d’'une variance moyenne extraite supérieure a 0,60 pour toutes les variables
et de coefficients de corrélation inter-variables plus faibles (Campbell et
Fiske, 1959).

Finalement, a I'exception d’'un des 3 items mesurant les conditions de
facilitation et ayant été retiré, les analyses effectuées nous permettent
d’observer que les conditions requises pour s’assurer de la validité des
variables réflectives du modéle de mesure sont présentes : la cohérence
interne des échelles est satisfaite (tableau 5), et la validité convergente, de

méme que la validité discriminante, sont acceptables (tableau 6, tableau 7).

! Les énoncés détaillés des items de chaque variable sont présentés a I'annexe 2
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Tableau 6 : Contributions factorielles croisées

Utilisation informationnelle

— =

o m 7 2 z

! L 0! N !

z Z = Z z
INF_INT8 0,328 0,221 0,245 0,169 0,937
INF_INT9 0,350 0,158 0,184 0,135 0,930
INF_PE1 0,847 0,456 0,292 0,200 0,391
INF_PE2 0,827 0,423 0,291 0,138 0,297
INF_PE3 0,795 0,307 0,349 0,203 0,193
INF_PE4 0,763 0,379 0,343 0,205 0,216
INF_EE1 0,479 0,919 0,240 0,186 0,212
INF_EE2 0,411 0,889 0,174 0,134 0,203
INF_EE3 0,425 0,882 0,259 0,161 0,152
INF_EE4 0,476 0,911 0,163 0,150 0,152
INF_SI1 0,296 0,129 0,795 - 0,034 0,115
INF_SI2 0,284 0,121 0,761 - 0,080 0,116
INF_SI3 0,336 0,250 0,861 0,061 0,256
INF_FC1 0,224 0,158 0,077 0,896 0,088
INF_FC2 0,267 0,224 0,007 0,965 0,166
INF_FC3 0,287 0,250 0,153 0,257 - 0,043
Note :

INF : Utilisation informationnelle ; INT : Intention ; PE : Attente du niveau de

performance ; EE : Attente du niveau d’effort ; Sl : Influence sociale ; FC : Conditions de

facilitation
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Tableau 6 : Contributions factorielles croisées (suite)

Utilisation relationnelle

4 b @ R z

_JI _|I dl _|I _||

e v o x i
REL_INTS 0,376 0,236 0,303 0,260 0,982
REL_INT6 0,408 0,238 0,292 0,300 0,983
REL_PE1 0,852 0,543 0,374 0,333 0,426
REL_PE2 0,871 0,441 0,322 0,265 0,330
REL_PE3 0,848 0,389 0,340 0,173 0,284
REL_PE4 0,813 0,386 0,303 0,193 0,266
REL_EE1 0,504 0,880 0,225 0,395 0,234
REL_EE2 0,391 0,865 0,197 0,401 0,107
REL_EE3 0,518 0,944 0,268 0,390 0,227
REL_EE4 0,487 0,945 0,245 0,451 0,250
REL_SI1 0,341 0,200 0,901 0,096 0,248
REL_SI2 0,349 0,148 0,886 0,086 0,220
REL_SI3 0,338 0,300 0,796 0,177 0,296
REL_FC1 0,267 0,425 0,090 0,942 0,242
REL_FC2 0,225 0,361 0,144 0,947 0,304
REL_FC3 0,341 0,403 0,159 0,517 0,111

Note :

REL : Utilisation relationnelle ; INT : Intention ; PE : Attente du niveau de performance ;
EE : Attente du niveau d’effort ; Sl : Influence sociale ; FC : Conditions de facilitation
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Tableau 6 : Contributions factorielles croisées (suite)

Utilisation transactionnelle

w m % Q z

< < &EI < <

= = ~ = r
TRA_INT7 0,464 0,352 0,425 0,326 0,981
TRA_INT8 0,449 0,346 0,403 0,313 0,979
TRA_PE1 0,875 0,697 0,565 0,548 0,474
TRA_PE2 0,910 0,613 0,495 0,466 0,433
TRA_PE3 0,885 0,459 0,546 0,341 0,362
TRA_PE4 0,894 0,518 0,521 0,362 0,372
TRA_EE1 0,622 0,959 0,479 0,642 0,384
TRA_EE2 0,579 0,907 0,387 0,640 0,249
TRA_EE3 0,667 0,958 0,499 0,580 0,383
TRA_EE4 0,526 0,872 0,438 0,547 0,258
TRA_SI1 0,518 0,361 0,932 0,230 0,360
TRA_SI2 0,522 0,354 0,925 0,245 0,355
TRA_SI3 0,537 0,571 0,793 0,374 0,399
TRA_FC1 0,411 0,506 0,244 0,928 0,326
TRA_FC2 0,403 0,535 0,220 0,926 0,284
TRA_FC3 0,475 0,678 0,423 0,672 0,207

Note :

TRA : Utilisation transactionnelle ; INT : Intention ; PE : Attente du niveau de
performance ; EE : Attente du niveau d’effort ; Sl : Influence sociale ; FC : Conditions de
facilitation
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Tableau 6 : Contributions factorielles croisées (suite)

Utilisation émergente

— —

o m @, 2 z

2I 2I s EI EI

w w w L i
EM_INT4 0,447 0,289 0,317 0,271 0,983
EM_INT5 0,461 0,296 0,345 0,248 0,985
EM_PE1 0,897 0,621 0,388 0,400 0,456
EM_PE2 0,918 0,604 0,419 0,371 0,422
EM_PE3 0,874 0,373 0,463 0,285 0,372
EM_PE4 0,883 0,384 0,449 0,262 0,389
EM_EE1 0,537 0,950 0,410 0,497 0,288
EM_EEZ2 0,562 0,954 0,341 0,489 0,294
EM_EE3 0,527 0,960 0,398 0,485 0,321
EM_EE4 0,500 0,911 0,327 0,512 0,185
EM_SI1 0,427 0,379 0,927 0,185 0,257
EM_SI2 0,405 0,306 0,900 0,124 0,249
EM_SI3 0,446 0,368 0,875 0,205 0,370
EM_FC1 0,305 0,431 0,128 0,944 0,232
EM_FC2 0,350 0,456 0,149 0,960 0,289
EM_FC3 0,364 0,577 0,340 0,659 0,115

Note :

EM : Utilisation émergente ; INT : Intention ; PE : Attente du niveau de performance ; EE
. Attente du niveau d’effort ; Sl : Influence sociale ; FC : Conditions de facilitation



Tableau 7 : Matrices de corrélations

Utilisation informationnelle

INF_INT INF_PE INF_EE INF_SI INF_FC
INF_INT 0,87
INF_PE 0,36 0,65
INF_EE 0,20 0,49 0,81
INF_SI 0,23 0,38 0,23 0,65
INF_FC 0,14 0,26 0,21 0,03 0,89

Utilisation relationnelle

REL_INT REL_PE REL_EE REL_SI REL_FC
REL_INT 0,96
REL_PE 0,39 0,71
REL_EE 0,24 0,53 0,82
REL_SI 0,30 0,40 0,26 0,74
REL_FC 0,28 0,25 0,40 0,12 0,92

Utilisation transactionnelle

TRA_INT TRA_PE TRA_EE TRA_SI TRA_FC
TRA_INT 0,96
TRA_PE 0,46 0,79
TRA_EE 0,35 0,65 0,85
TRA_SI 0,42 0,59 0,49 0,78
TRA_FC 0,31 0,42 0,54 0,24 0,92

Utilisation émergente

EM_INT EM_PE EM_EE EM_SI EM_FC
EM_INT 0,96
EM_PE 0,46 0,79
EM_EE 0,29 0,56 0,89
EM_SI 0,33 0,47 0,39 0,81
EM_FC 0,27 0,34 0,46 0,14 0,93

Note :

Les diagonales surlignées représentent les variances moyennes extraites

INF : Utilisation informationnelle ; REL : Utilisation relationnelle ; TRA : Ultilisation
transactionnelle ; EM : Utilisation émergente ; INT : Intention ; PE : Attente du niveau de
performance ; EE : Attente du niveau d’effort ; Sl : Influence sociale ; FC : Conditions de
facilitation
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Par ailleurs, compte tenu de la subjectivité des réponses au questionnaire et
de la transversalité¢ de I'étude, le test de Harman est effectué afin de
s’assurer de l'absence de biais de méthode commune (Podsakoff et al.,
2003). L’analyse factorielle exploratoire opérée sur 'ensemble des items du
modeéle de mesure résulte ainsi en I'extraction de 8 composants, la confiance
et le civisme étant scindés en 2 composants distincts représentant leurs 2
dimensions respectives, et confirmant I'improbabilité qu’'un biais de méthode

affecte les résultats de I'étude.

3. Evaluation des variables formatives

Comme souligné précédemment, I'évaluation de la validité des échelles de
mesure des variables formatives differe de celle employée pour les variables
réflectives. Aussi, I'analyse factorielle effectuée précédemment, ayant
conduit a I'élimination d’un item dont la contribution factorielle était faible,
devient inadéquate lors de I'évaluation d’une variable formative (Cenfetelli et
Bassellier, 2009; Diamantopoulos et Siguaw, 2006; Diamantopoulos et
Winklhofer, 2001; Petter et al., 2007). Bien qu’il n’existe pas de consensus
concernant l'analyse des modéles a variables formatives, la littérature
recommande des procédures permettant de mieux s’assurer de leur validité,

et que nous appliquerons ici.

3.1 Analyse de validité de contenu et de sélection des indicateurs

Tout d’abord, Diamantopoulos et Winklhofer (2001) indiquent que la validité
de I'échelle de mesure d’une variable formative repose notamment sur la
spécification de son contenu et de ses items (ou indicateurs). Il s’agit donc
d’avoir précisément défini le domaine de la variable, puis de s’assurer que

ses indicateurs couvrent bien I'ensemble de cette définition.
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Ici, la construction des 2 variables indépendantes et formatives étudiées
(confiance et civisme) s’appuient autant que possible sur la littérature.
Rappelons ainsi que, conformément aux précédentes recherches, la
confiance a été définie comme la combinaison de 2 dimensions sous-
jacentes : la confiance dans Internet et celle dans la municipalité (Bélanger et
Carter, 2008; Carter et Bélanger, 2005; Chan et al., 2010; Ozkan et Kanat,
2011; Teo et al., 2008). Aussi, chacune de ces 2 dimensions est mesurée a
travers 3 indicateurs dont la validité a d’ores et déja été testée et couvre

correctement le contenu spécifie (McKnight et al., 2002).

Le civisme a par ailleurs été défini comme la combinaison de l'implication et
de la participation des citoyens dans le développement de leur municipalité.
Précisément, l'implication, dont la définition est adaptée de (Barki et
Hartwick, 1989), représente ['état psychologique subjectif des citoyens
reflétant 'importance et l'intérét qu’ils accordent au développement de leur
municipalité. La participation, dont la définition est également adaptée de
Barki et Hartwick (1994), représente quant a elle le sentiment de
responsabilité et de communication des citoyens envers le développement
de leur municipalité, ainsi que leur participation aux activités de bénévolat.
L’implication et la participation sont chacune mesurée par 3 indicateurs issus
de la littérature de I'administration du secteur public et des Tl (Hartwick et
Barki, 2001; Smith, 1993; Vigoda et Golembiewski, 2001).

Enfin, les 4 formes d’intention d’utilisation du GE, définies dans la revue de
littérature, sont formées par un ensemble complet d’indicateurs ayant fait
'objet d’'une validation par leurs auteurs, notamment a travers des entrevues

approfondies avec des gestionnaires municipaux (Titah et Barki, 2011).
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3.2 Analyse de validité statistique

En complément de l'analyse de validité de contenu et de sélection des
indicateurs, reposant principalement sur le jugement des auteurs, la
littérature suggere que des tests statistiques peuvent aussi étre menés pour
garantir la bonne construction des variables formatives. Tandis que les
variables réflectives partent du principe que leurs items doivent étre
fortement corrélés, les variables formatives sont envisagées comme une
combinaison d’indicateurs contribuant a former leur variable latente et ne
devant pas, au contraire, présenter une corrélation trop forte (Cenfetelli et
Bassellier, 2009; Diamantopoulos et Siguaw, 2006; Diamantopoulos et
Winklhofer, 2001; Petter et al., 2007).

Ainsi, une analyse de colinéarité est effectuée afin de s’assurer que les
facteurs d’inflation de variance soient bien inférieurs a 10. L’annexe 7 permet
de valider que I'ensemble des indicateurs présente un résultat acceptable,
prévenant tout risque de multi-colinéarité (Diamantopoulos et Winklhofer,
2001).

4. Analyse de régression

Le test des modeles est réalisé a travers une analyse de régression par
moindres carrés partiels (PLS). La méthode PLS permet notamment
d’intégrer des variables formatives et impose peu de restrictions quant aux

échelles de mesure ou a la taille de I'échantillon étudié (Chin et al., 2003).

L’analyse de régression PLS est divisée en 2 étapes. Tout d’abord, les 4
formes d’intention d’utilisation sont testées a travers I'analyse des modeéles
MIMIC. Les modéles structurels sont ensuite testés afin de valider les

différentes hypothéses de I'étude.
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Aussi, et faisant suite a I'évaluation du modéle de mesure, le niveau des
significativité des coefficients est constamment examiné par une procédure
de bootstrap consistant a répliquer I'estimation des modéles sur un grand
nombre de sous-échantillons constitués aléatoirement dans I'échantillon
principal (Efron et Gong, 1983). Précisément, les modeles sont ici testés sur
300 échantillons de 152 observations (annexe 4, annexe 5, annexe 6) et

pour un seuil de confiance de 5% (p < 0,05).

4.1 Test des modeéeles MIMIC

Conformément a la conceptualisation originale de Titah et Barki (2011), les 4
formes d’intention d’utilisation du GE sont testées a travers une approche
MIMIC. Les modéles MIMIC sont notamment recommandés lorsqu’une
variable latente est mesurée par un ensemble d’indicateurs formatifs et
expliquée par différentes variables (Diamantopoulos et Winklhofer, 2001;
Joreskog et Goldberger, 1975).

Le modéele MIMIC d’intention d’utilisation informationnelle est présenté a la
figure 5. De ses 7 indicateurs formatifs, seuls 3 sont significatifs (y1 = 0,50
avec p < 0,001 ; y6 = 0,17 avec p < 0,05 ; y7 = 0,50 avec p < 0,001),
suggérant que pour les répondants au questionnaire, la recherche
d’'information en ligne est essentiellement faite pour les programmes de
loisirs (INF_INT1), les services d’urgence (INF_INT6), les services
municipaux et les contacts (INF_INT7). Les indicateurs formatifs du modele
expliquent 48% de la variance dans l'intention d’utilisation informationnelle
(R2=0,48).
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Figure 5 : Modele MIMIC d’intention d’utilisation informationnelle
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*p<0,05;* p<0,01;**p<0,001

Figure 6 : Modeéle MIMIC d’intention d’utilisation relationnelle
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Le modéle MIMIC d’intention d’utilisation relationnelle est quant a lui
présenté a la figure 6. De ses 4 indicateurs formatifs, 1 seul n’est pas
significatif (y1 = 0,17 avec p < 0,01 ; y2 = 0,42 avec p < 0,001 ; y4 = 0,60
avec p < 0,001). Ces résultats indiquent que pour I'échantillon a I'étude, les
activités d’interaction en ligne consistent principalement a communiquer a
travers les forums (REL_INT1), par courriel (REL_INT?2) et pour faire part de
leurs commentaires (REL_INT4). Les indicateurs formatifs du modele
expliqguent 69% de la variance dans l'intention d’utilisation relationnelle (R? =
0,69).

Le modéle MIMIC d’intention d’utilisation transactionnelle est présenté a la
figure 7. Les indicateurs formatifs du modele expliquent 75% de la variance
dans l'intention d’utilisation transactionnelle (R2 = 0,75). La moitié de ces
indicateurs formatifs sont significatifs (y2 = 0,32 avec p < 0,01 ; y5 = 0,36
avec p <0,01; y6 = 0,16 avec p < 0,05), suggérant que pour les répondants
au questionnaire, les transactions en ligne sont essentiellement faites pour
payer des amendes (TRA_INT2), payer des commodités (TRA_INT5) ou

soumettre des formulaires (TRA_INT6).

Assez curieusement, le paiement des taxes en ligne (TRA_INT3) n’apparait
pas comme un indicateur significatif de [lintention d’utilisation
transactionnelle, ce type d’utilisation ayant pourtant été largement étudié
dans la littérature sur I'adoption du GE (annexe 1). Cette observation pourrait
s’expliquer par le jeune age de I'échantillon, dont 70,4% a entre 18 et 30 ans
(tableau 4), et pour qui le paiement de taxes municipales ne constituerait pas

encore une obligation.



Figure 7 : Modele MIMIC d’intention d’utilisation transactionnelle
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Figure 8 : Modéle MIMIC d’intention d’utilisation émergente
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Le modéle MIMIC d’intention d’utilisation émergente est présenté a la figure
8. Les 3 indicateurs formatifs du modéle sont significatifs (y1 = 0,51 avec p <
0,001 ; y2 = 0,36 avec p < 0,01 ; y3 = 0,43 avec p < 0,001). Ces résultats
indiquent que pour les répondants au questionnaire, I'utilisation émergente
est bien représentée par les activités innovatrices consistant a acheter en
ligne des produits de la municipalité (EM_INT1), participer aux conseils
municipaux en ligne (EM_INT2) et consulter des rapports municipaux en
ligne (EM_INT3). Les indicateurs formatifs du modele expliquent 39% de la

variance dans l'intention d’utilisation émergente (R2 = 0,39).

Finalement, I'analyse de régression PLS permet de valider en partie la
qualité de l'ajustement des 4 modeles MIMIC. Les coefficients de
détermination (R-carré) présentent tous une valeur satisfaisante située au
dessus de 0,30 (Chin et al., 2003).

Mais la valeur des R-carré ne suffit pas pour affirmer que les modeles sont
suffisamment bons. L’analyse de significativité des coefficients, réalisée par
une procédure de bootstrap (annexe 5), nous indique ainsi que certains
indicateurs formatifs ne sont pas significatifs (INF_INT2, INT_INTS3,
INF_INT4, INF_INTS5, REL_INT3, TRA_INT1, TRA_INT3, TRA_INT4)%.

Cependant, nous choisissons de garder I'ensemble des indicateurs pour
chacun des 4 modéles MIMIC. En effet, comme indiqué précédemment, les
procédures recommandées par la littérature stipulent que la validité des
variables formatives repose essentiellement sur une définition claire de leur
contenu et sur une seélection minutieuse des indicateurs les mesurant
(Diamantopoulos et Winklhofer, 2001).

! Les énoncés détaillés des items de chaque variable sont présentés a I'annexe 2
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Aussi, compte tenu de la nature exploratoire de I'étude, le retrait d'indicateurs
statistiguement faibles pourrait réduire la signification et le pouvoir prédictif
des variables formatives (Diamantopoulos et Winklhofer, 2001; Jarvis et al.,
2003; MacKenzie et al., 2005).

4.2 Test des modeéles structurels

Finalement, la validation des hypotheses sous-jacentes au modele de
recherche est opérée avec I'évaluation des 4 modeéles structurels (modele
d’intention d’utilisation informationnelle, relationnelle, transactionnelle et
émergente) représentant les relations présumées entre les variables

indépendantes et dépendantes du modele de recherche.

Dans le cadre de l'analyse de régression PLS, cette validation résulte
notamment de I'importance et de la significativité des relations structurelles
observées (Chin et al., 2003). A ce titre, notons que I'analyse de validité des
indicateurs formatifs (annexe 7) nous permet d’observer que les coefficients
de régression de certains indicateurs des variables de confiance et de
civisme ne sont pas significatifs (p > 0,05). L’analyse de colinéarité effectuée
lors de I'évaluation des variables formatives avait pourtant permis de vérifier
que les facteurs d’inflation de variance de ces indicateurs étaient

acceptables.

Toutefois, pour les mémes raisons que celles invoquées précédemment,
nous décidons de conserver tous les indicateurs formatifs pour le test des
modeles structurels, afin de ne pas affaiblir la spécification du contenu de la
variable qu’ils mesurent (Diamantopoulos et Winklhofer, 2001; Jarvis et al.,
2003; MacKenzie et al., 2005).
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Figure 9 : Modéle structurel d’intention d’utilisation informationnelle
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Le modéle structurel d’intention d’utilisation informationnelle, illustré a la
figure 9, présente un coefficient de détermination de 27% (R? = 0,27). Les
coefficients de régression des variables d’attente du niveau de performance
(y1 = 0,20 avec p < 0,01) et de civisme (y6 = 0,33 avec p < 0,001) sont

significatifs et valident ainsi les hypothéses Hla et H6a.
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Figure 10 : Modéle structurel d’intention d’utilisation relationnelle
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Le modéle structurel d’intention d’utilisation relationnel, illustré a la figure 10,

présente quant a lui un coefficient de détermination de 31% (R? = 0,31). Les

variables d’attente du niveau de performance (y1 = 0,22 avec p < 0,01), de

conditions de facilitation (y4 = 0,15 avec p < 0,05), de confiance (y5 = 0,18

avec p < 0,05), et de civisme (y6 = 0,24 avec p < 0,001) sont significatives et
valident les hypothéses H1b, H4b, H5b et H6b.
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Figure 11 : Modéle structurel d’intention d’utilisation transactionnelle
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Le modéle structurel d’intention d’utilisation transactionnel, illustré a la figure

11, présente un coefficient de détermination de 33% (R? =

0,33). Les

variables d’attente du niveau de performance (y1 = 0,21 avec p < 0,05),

d’influence sociale (y3 = 0,17 avec p < 0,05), de conditions de facilitation (y4

= 0,15 avec p < 0,05), et de confiance (y5 = 0,29 avec p < 0,001) sont

significatives et valident les hypotheses H1c, H3c, H4c et H5c.
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Figure 12 : Modéle structurel d’intention d’utilisation émergente
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Enfin, le modéle structurel d’intention d’utilisation émergente, illustré a la

figure 12, présente un coefficient de détermination de 34% (R? = 0,34). Les

variables d’attente du niveau de performance (y1 = 0,28 avec p < 0,01), de

conditions de facilitation (y4 = 0,14 avec p < 0,05), et de civisme (y6 = 0,30

avec p < 0,001) sont significatives et valident les hypothéses H1d, H4d et

H6d.




69

En définitive, 'analyse de régression PLS des 4 modéles structurels permet
de valider 13 des 24 hypotheses formulées a travers le modele de recherche
(tableau 8). Les modeéles structurels d’intention d’utilisation relationnelle (R? =
0,31), transactionnelle (R2 = 0,33), émergente (R2 = 0,34), et a un degré
moindre informationnelle (R2 = 0,27), présentent des coefficients de

détermination satisfaisants.

Surtout, le test des modeles permet de constater que les antécédents de
I'utilisation du GE different selon la forme d’utilisation dont il est question. Le

chapitre suivant discute de ces résultats.
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Tableau 8 : Synthése de ’analyse des modéles structurels

. Coefficients de Validation des
Variables -

régression hypotheses

Intention d’utilisation informationnelle (R?=0,27)

Attente du niveau de performance . 0,205 ** Hlavalidée
Attente du niveau d’effort 0.024 H2a rejetée
Influence sociale 0,019 H3a rejetée
Conditions de facilitation 0,078 H4a rejetée
Confiance 0,146 Hb5a rejetée
Civisme 0,332 *** H6a validée

Intention d’utilisation relationnelle (R2=0,31)

Attente du niveau de performance | 0,224 ** H1b validée
Attente du niveau d’effort - 0,010 H2b rejetée
Influence sociale 0,100 H3b rejetée
Conditions de facilitation 0,159 * H4b validee
Confiance 0,183 * H5b validée
Civisme 0,248 *** H6b validée

Intention d’utilisation transactionnelle (R2 = 0,33)

Attente du niveau de performance | 0,213 * Hlc validée
Attente du niveau d’effort -0,124 H2c rejetée
Influence sociale 0,172 * H3c validée
Conditions de facilitation 0,151 * H4c validée
Confiance 0,293 *** H5c validée
Civisme 0,100 H6c rejetée

Intention d’utilisation émergente (R2=0,34)

Attente du niveau de performance 0,289 ** H1d validée
Attente du niveau d’effort - 0,031 H2d rejetée
Influence sociale 0,106 H3d rejetée
Conditions de facilitation 0,149 * H4d validée
Confiance 0,074 H5d rejetée
Civisme 0,308 *** H6d validée
Note :

*pP<0,05;*p<0,01;** p<0,001
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CHAPITRE 6 : DISCUSSION

Répondant aux appels de clarification de la Ilittérature (Andersen et
Henriksen, 2005; Gronlund 2005; Gronlund et Horan, 2005), et faisant état
du peu de validations empiriques dans ce domaine (annexe 1), l'objectif
annonceé de I'étude était d’identifier quels sont les antécédents individuels de
l'utilisation informationnelle, relationnelle, transactionnelle et émergente du
GE, telles que conceptualisées par Titah et Barki (2011), pour les citoyens et
au niveau municipal. Aussi, le modele de recherche (figure 4) fait usage de 6
variables indépendantes issues de UTAUT (attente du niveau de
performance, attente du niveau d’effort, influence sociale et conditions de
facilitation) et des concepts du commerce €électronique (confiance). De fagon
notoire, et basé sur la littérature de I'administration du secteur public, le
modele propose également un nouvel antécédent du GE, le civisme, et

développe des items pour le mesurer.

Le chapitre précédent a permis d’analyser les résultats d’'un questionnaire
administré aux étudiants de HEC Montréal utilisateurs des services en ligne
de leur municipalit¢ (N= 152). Le test des modéles MIMIC offre une
conceptualisation précise des formes d’utilisation dont il est ici question.
Précisément, pour I'échantillon étudié, l'utilisation informationnelle consiste
en la recherche et la consultation d’information pour les programmes de
loisirs, les services d’urgence, les services municipaux et les contacts (R? =
0,48) ; [l'utilisation relationnelle consiste a interagir par les forums, par
courriel, et pour faire part de commentaires (R? = 0,69) ; [l'utilisation
transactionnelle consiste a payer des amendes, des commodités et
soumettre des formulaires (R? = 0,75) ; l'utilisation émergente comporte les
activités innovantes consistant a acheter des produits de la municipalité,

participer aux conseils et consulter les rapports municipaux (R? = 0,39).
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Finalement, le test des modéles structurels appelle de multiples remarques
guant aux hypotheses que nous avions formulées (tableau 8) et que nous
discutons dans ce chapitre. En outre, ayant démontré que les antécédents
de l'utilisation du GE different selon la forme d’utilisation étudiée (tableau 9),
la discussion est ainsi divisée en 4 parties, portant sur lesdites 4 formes

d’utilisation.

1. Antécédents de 'intention d’utilisation informationnelle

Le modéle structurel explique 27% de la variance dans l'intention d’utilisation
informationnelle (figure 9). Les antécédents significatifs sont le civisme et
I'attente du niveau de performance, validant 2 des 6 hypothéses formulées

pour cette forme d’utilisation du GE (tableau 8).

Le civisme est particulierement significatif (p < 0,001), suggérant que les
utilisateurs des services informationnels du GE participent et se sentent
impliqués dans le développement de leur municipalité. Aussi, bien qu’ayant
conservé I'ensemble des indicateurs formatifs du civisme pour le test des
modéles structurels, I'analyse de leur validité (annexe 7) avait permis
d’observer que celui mesurant l'intérét des citoyens pour le développement
de leur municipalité était le seul significatif (y1 = 0,69 avec p < 0,01).
L’observation semble ainsi cohérente, dans la mesure ou la recherche et la
consultation d’information sont des activités qui satisfont le besoin des

citoyens s’intéressant au développement de leur municipalité.

L’attente du niveau de performance est aussi un antécédent significatif (p <
0,01). Cela nous indique que les citoyens attendent des services
informationnels du GE qu’ils leur procurent des gains de performance,

notamment en termes de temps, et comparativement aux moyens
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traditionnels pouvant consister a téléphoner ou se déplacer physiquement

dans les agences municipales pour obtenir une information.

2. Antécédents de I'intention d’utilisation relationnelle

Le modéle structurel explique 31% de la variance dans l'intention d’utilisation
relationnelle (figure 10). Les antécédents significatifs sont ici le civisme,
lattente du niveau de performance, la confiance et les conditions de
facilitation, validant 4 des 6 hypotheses formulées pour cette forme
d’utilisation du GE (tableau 8).

Comme cela était le cas pour lintention d’utilisation informationnelle, le
civisme est fortement significatif (p < 0,001), de méme que l'attente du
niveau de performance (p < 0,01). Aussi, le seul indicateur significatif du
civisme pour cette forme d’utilisation était celui mesurant la communication
des citoyens concernant leur municipalité (y6 = 0,34 avec p < 0,05). Encore
une fois, 'observation semble cohérente et suggére que pour s’engager dans
des activités d’interaction en ligne, les citoyens doivent échanger
régulierement leur opinion concernant le développement de leur municipalité,
et attendent aussi du GE qu’il leur procure un gain de performance
notamment a travers l'utilisation des forums ou courriels, permettant de

communiquer plus rapidement.

La confiance apparait comme modérément significative pour prédire
l'intention d’utilisation relationnelle (p < 0,05). Aussi, a l'inverse de ['utilisation
informationnelle, I'utilisation relationnelle peut nécessiter de divulguer des
données personnelles (nom, adresse de courriel, etc.). L’indicateur mesurant
la bienveillance de la municipalité était ici particulierement significatif (y5 =
1,21 avec p < 0,001), suggérant que plus les citoyens ont confiance dans

leur municipalité, plus ils ont I'intention d’utiliser ses services relationnels.
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Les conditions de facilitations sont également un antécédent modérément
significatif (p < 0,05). Contrairement aux conclusions originales du modéele
UTAUT (Venkatesh et al., 2003), il semble ainsi que les perceptions des
citoyens quant a leur capacité a utiliser le site influencent ici directement leur
intention d’utilisation. Par rapport a [l'utilisation informationnelle, I'utilisation
relationnelle du GE présente supposément une plus grande complexité
technique pouvant expliquer I'apparition des conditions de facilitation comme

antécédent de l'intention pour cette forme d’utilisation.

3. Antécédents de ’'intention d’utilisation transactionnelle

Le modele structurel explique 33% de la variance dans l'intention d’utilisation
transactionnelle (figure 11). Les antécédents significatifs sont ici la confiance,
'attente du niveau de performance, l'influence sociale et les conditions de
facilitation, validant 4 des 6 hypothéses formulées pour cette forme
d’utilisation du GE (tableau 8).

Conformément aux précédentes recherches (Bélanger et Carter, 2008;
Carter et Bélanger, 2005; Teo et al., 2008; Warkentin et al., 2002), la
confiance permet ici de prédire significativement (p < 0,001) lintention
d’utilisation transactionnelle des citoyens. Effectuer une transaction en ligne
nécessitant de divulguer des données personnelles, et dans certains cas
financieres (numéro de carte de paiement, etc.), les utilisateurs des services
transactionnels du GE doivent ainsi avoir confiance dans la technologie
supportant leur transaction, de méme que dans le prestataire du service.
Aussi, I'indicateur significatif de la confiance pour cette forme d’utilisation
était celui mesurant la confiance dans la municipalité (y4 = 0,61 avec p <

0,05), soulignant une fois de plus que les perceptions d’assurance envers
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l'intégrité et la fiabilité de la municipalité prévalent sur celles de confiance

dans Internet.

Comme cela était le cas pour I'intention d’utilisation relationnelle, I'attente du
niveau performance est significative (p < 0,05), de méme que les conditions
de facilitation (p < 0,05). Ainsi, plus les citoyens pergoivent un gain de
performance potentiel et se sentent a l'aise avec I'utilisation du site, plus leur

intention est forte.

L’influence sociale est également un antécédent modérément significatif de
l'intention d’utilisation transactionnelle (p < 0,05). Bien qu’étant reconnue par
certains auteurs comme étant uniquement significative dans un contexte
d’utilisation obligatoire (Hartwick et Barki, 1994; Venkatesh et Davis, 2000;
Venkatesh et al., 2003), la perception des citoyens quant aux pressions
exercées par leur entourage influence ici leur intention d’utilisation
transactionnelle. Aussi, la significativité de linfluence sociale, tout comme
'absence du civisme, peuvent s’expliquer par le caractére obligatoire que
revétent certaines activités transactionnelles: les citoyens, qu'ils
s’intéressent et participent ou non au développement de leur municipalité,
sont parfois dans l'obligation de payer des amendes ou soumettre des

formulaires administratifs.

4. Antécédents de I'intention d’utilisation émergente

Le modéle structurel explique 34% de la variance dans I'intention d’utilisation
emergente (figure 12). Les antécédents significatifs sont ici le civisme,
I'attente du niveau de performance et les conditions de facilitation, validant 3
des 6 hypothéses formulées pour cette forme d’utilisation du GE (tableau 8).

Comme pour les intentions d’utilisation informationnelle et relationnelle, le

civisme est I'antécédent le plus significatif (p < 0,001). Par ailleurs,
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l'indicateur le plus significatif du civisme pour cette forme d’utilisation était
celui mesurant [I'implication des citoyens (y2 = 1,23 avec p < 0,05).
L'utilisation émergente ayant été conceptualisée comme un ensemble
d’activités innovantes post-implantation (Titah et Barki, 2011), il semble
compréhensible que les citoyens se sentant fortement impliqués dans le
développement de leur municipalité soient les plus sensibles a cette forme

singuliére d’utilisation du GE.

L’attente du niveau performance est également significative (p < 0,01), de
méme que les conditions de facilitation, de fagcon plus modérée (p < 0,05).
Ainsi, plus les citoyens percoivent un gain de performance potentiel et se
sentent a l'aise avec l'utilisation du site, plus leur intention est forte pour ce
type de services. Aussi, une activité émergente comme la participation aux
conseils municipaux en ligne doit par exemple présenter un gain de temps
aux yeux des citoyens, de méme que ces derniers doivent se sentir aptes a

utiliser le site de leur municipalité a cet effet.

Tableau 9 : Analyse comparative des antécédents de l'utilisation du GE

INF v v

REL v v v v

TRA v v v v

EM v v v
Note :

Le tableau est basé sur la validation des hypothéses présentée au tableau 8

INF : Intention d’utilisation informationnelle ; REL : Intention d’utilisation relationnelle ;
TRA : Intention d'utilisation transactionnelle ; EM : Intention d’utilisation émergente ; PE :
Attente du niveau de performance ; EE : Attente du niveau d’effort ; Sl : Influence sociale ;
FC : Conditions de facilitation ; TR : Confiance ; Cl : Civisme



77

5. Observations générales

Chacune des 4 formes d’intention d’utilisation présente ainsi un ensemble
d’antécédents différent. Au regard de I'analyse comparative ayant été faite
(tableau 9), certaines remarques générales peuvent étre émises quant a la

significativité et la non-significativité des 6 antécédents ici étudiés.

Tout d’abord, concernant les variables du modéle UTAUT, notons que
I'attente du niveau de performance est le seul antécédent significatif pour les
4 formes d’intention d’utilisation étudiées. Ce résultat n’est pas surprenant
dans la mesure ou, pour les citoyens, le GE est essentiellement caractérisé
par l'utilisation d’Internet et des gains de performance que cette technologie
procure (Grant et Chau, 2005; Jaeger, 2003). De ce fait, il est
compréhensible que cet antécédent s’avere significatif quelle que soit la
forme d’utilisation de services du GE dont il est question. Venkatesh et al.
(2003) soulignent par exemple que l'attente du niveau de performance
possede le pouvoir prédictif le plus important du modéle UTAUT et précisent
que I'age joue un rdle modérateur sur la variable, les plus jeunes accordant
une importance particuliere aux gains externes comme ceux que procure
I'utilisation du GE. Aussi, rappelons que 70,4% de I'échantillon a I'étude a
entre 18 et 30 ans (tableau 4), ce qui corroborerait les conclusions de
Venkatesh et al. (2003) et pourrait expliquer la significativité de I'attente du

niveau de performance.

L’attente du niveau d’effort ne figure au contraire comme antécédent
d’aucune des 4 formes d’intention d’utilisation du GE. La encore, I'explication
pourrait se trouver dans les données démographiques de I'’échantillon, dont
la grande majorité (72,4%) avait indiqué avoir une fréquence d’utilisation
d’'Internet tres élevée, et pour qui la perception de facilité d’utilisation du GE
pourrait ne pas étre ici pertinente. Cette observation serait cohérente avec

les propos de Carter et Bélanger (2004 :16, traduction libre) qui notent que
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hY

« les étudiants étant confiant dans leur habilité a utiliser Internet, leur
appréhension face une éventuelle complication d’utilisation n’aura pas d’effet

dissuasif important sur 'adoption du GE ».

Par ailleurs, les conditions de facilitation influencent positivement I'intention
des citoyens pour les 3 formes d’utilisation du GE présentant les plus
grandes complexités techniques : rechercher et consulter de l'information
étant supposément une activité plus simple que d’interagir, effectuer une
transaction ou faire une utilisation émergente du site de la municipalité. En
outre, certains auteurs expliquent que les conditions de facilitation et I'attente
du niveau d’effort présentent des similarités, faisant que I'effet de 'une des 2
variables pourrait absorber celui de l'autre (Venkatesh et Davis, 2000;
Venkatesh et al., 2003). Comme indiqué par ailleurs, I'attente du niveau
d’effort n’ayant ici aucune significativité, cette observation semble cohérente

avec les résultats obtenus.

D’autre part, l'influence sociale avait été décrite par la littérature comme étant
une variable particulierement importante dans un contexte d’utilisation
obligatoire (Hartwick et Barki, 1994; Venkatesh et Davis, 2000; Venkatesh et
al., 2003). Elle est ici un antécédent significatif de la seule intention
d’utilisation transactionnelle. Comme indiqué précédemment, cette forme
d’utilisation présente la particularité d’étre composée d’activités obligatoires
(paiement des amendes, des taxes, etc.). Bien que les citoyens puissent
décider d’effectuer ces transactions par d’autres moyens que le GE, il est
plausible que I'importance, pour une municipalité, de collecter les taxes et
redevances diverses explique que les pressions socio-normatives soient
particulierement significatives dans ce contexte, dans la mesure ou inciter les
citoyens a effectuer ces transactions en ligne est commode et avantageux

aussi bien pour les citoyens que pour les municipalités.

Ensuite, conformément aux précédentes recherches (Bélanger et Carter,
2008; Carter et Bélanger, 2005; Teo et al., 2008; Warkentin et al., 2002),
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'étude a trouvé que la confiance était un antécédent significatif pour toutes
les formes d’utilisation du GE ou il peut étre nécessaire pour les citoyens de
partager des informations personnelles. Notons toutefois que seule la
confiance dans la municipalité est ici significative, contrairement a celle dans
Internet, et que ce soit pour [lintention d’utilisation relationnelle ou
transactionnelle. Une fois de plus, le fait que I'échantillon étudié soit tres a
l'aise avec l'utilisation d’Internet pourrait expliquer que les perceptions de
sécurité des répondants envers I'environnement institutionnel ne soient pas
significatives. Pour ces derniers, il semble acquis ou normal qu’lnternet
constitue un cadre sdr et capable de supporter l'utilisation du GE. Leur
confiance dans la municipalité est en revanche déterminante dans leur
intention de s’engager dans les activités du GE nécessitant un échange

bidirectionnel (utilisation relationnelle ou transactionnelle).

Enfin, le civisme s’avére étre un antécédent significatif pour 3 des 4 formes
d’intention d’utilisation du GE. Suivant la littérature de I'administration du
secteur public (Barber, 1984; Putnam, 1993; Smith, 1993; Vigoda et
Golembiewski, 2001), lintronisation de cette nouvelle variable et son
influence manifeste attestent de I'importance des comportements citoyens
dans la compréhension des antécédents de l'utilisation du GE. Vigoda et
Golembiewski (2001 :278, traduction libre) notaient déja que « le nouveau
management public ne s’appuie pas suffisamment sur ses ressources les
plus précieuses : la bonne volonté, I'innovation, l'initiative et la vertu civique
des individus ». Dans cette perspective, les comportements des citoyens a
'égard du développement de leur municipalité de maniére générale ont un
impact direct sur leur adoption des services du GE. Clairement, les résultats
ici obtenus nous indiquent que les citoyens les plus impliqués et actifs
adhérent plus aisément aux nouvelles méthodes proposées par leur
municipalité, et par conséquent a [l'utilisation des services du GE pour

s’informer, échanger ou accomplir des activités émergentes.
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CHAPITRE 7 : CONCLUSION

Cette étude a permis de clarifier la notion de GE et de présenter les
principaux antécédents d’utilisation relevés par la littérature (chapitre 2) ; de
développer un modele de recherche complet, introduisant une nouvelle
variable mesurant le civisme des individus, et liant les antécédents du GE a
une conceptualisation précise de son utilisation (chapitre 3) ; de tester
empiriquement les hypotheses sous-jacentes a ce modéle (chapitre 4,
chapitre 5) ; et finalement d’identifier quels sont les antécédents individuels
de 4 formes de services du GE pour les citoyens au niveau municipal
(chapitre 6).

Les observations discutées au chapitre précédent permettent de tirer
certaines recommandations a I'attention des praticiens et des chercheurs. Ce
dernier chapitre traite ainsi des apports pratiques et théoriques de I'étude,
ainsi que de ses limites. Il s’achéve en exposant les pistes de recherche

futures suggeérées par l'auteur.

1. Apports de I’étude

1.1 Apports pratiques

Pour les praticiens, I'étude souligne en premier lieu l'importance de
considérer les multiples facettes de l'utilisation du GE pour comprendre
lintégralité des attentes des citoyens et optimiser la réussite de son
implantation. Alors que la grande majorité des précédentes recherches ne
testait qu’'une seule forme d'utilisation du GE (annexe 1), la présente étude
permet de constater que les antécédents de l'utilisation du GE différent selon

qgu’elle soit informationnelle, relationnelle, transactionnelle ou émergente.
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Schedler et Summermatter (2007 :292, traduction libre) indiquent aussi que
« le pré-requis essentiel pour toute organisation souhaitant orienter ses
initiatives vers ses clients est d’avoir une connaissance approfondie de leurs
besoins ». Dépendamment des formes de services en ligne qu'elles
proposent, les agences municipales devraient par conséquent axer la
conception de leur site Internet sur les antécédents d’utilisation ici identifiés
(tableau 9). Les résultats obtenus témoignent notamment de la significativité
de lattente du niveau de performance pour l'ensemble des formes
d’utilisation testées, et dés lors de la nécessité pour les municipalités de

développer des sites procurant une valeur tangible aux citoyens.

Aussi, le questionnaire incluait une question portant sur degré percu de
communication de la municipalité des répondants a propos des produits ou
services disponibles sur son site. Celui-ci s’avére étre relativement faible et
présente une moyenne de 3,3 sur 7. 73% des répondants ayant indiqué un
degré inférieur ou égal a 4. En ce sens, il semble primordial que les agences
municipales communiquent abondamment sur I'existence du GE d’une part,
et sur les bénéfices de son utilisation d’autre part, afin de a faciliter
l'acceptation des changements induits par sa mise en place (Hirschhorn,
2002).

La confiance des citoyens dans leur municipalité apparait comme un
antécédent particuliérement significatif de I'intention d’utilisation relationnelle
et transactionnelle du GE. Des auteurs suggérent aussi que la perception
des citoyens envers la qualité des autres services municipaux, tels que les
routes ou les écoles, aurait une influence importante sur leur satisfaction
générale, elle-méme étant fortement corrélée a leur confiance dans la
municipalité (Van Ryzin et al., 2004). Ces observations dénotent encore des
efforts devant étre accomplis par les municipalités pour rassurer ses citoyens
guant leur capacité a délivrer les services attendus de maniere globale,

notamment ceux du GE.
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Comme cela a déja été souligné par certains auteurs, de multiples outils
promotionnels, notamment télévisuels, peuvent contribuer a informer,
mobiliser et éduquer les citoyens a propos de I'utilisation du GE, ainsi qu’a
raviver leur confiance dans le gouvernement de maniéere générale (Teo et al.,
2008; West, 2004). Une promotion vigoureuse de la municipalité et de la
gualité de ses services pourrait par ailleurs renforcer le civisme des citoyens,
c’est-a-dire leur implication et leur participation dans développement de leur
municipalité, que nous avons ici identifies comme des antécédents
significatifs de l'utilisation informationnelle, relationnelle et émergente du GE.
Tel qu’indiqué par Vigoda et Golembiewski (2001 :282, traduction libre),
« lincitation aux comportements citoyens peut favoriser la productivité, la
compétence et le succes des entités publiques, et donc de la société en
général ». Aussi, le développement des activités bénévolat, de méme que
des programmes de sensibilisation aux bienfaits du civisme dans les écoles,
sont autant de techniques pouvant étre mises en place pour stimuler
l'implication et la participation des citoyens dans le développement de leur

municipalité (Vigoda et Golembiewski, 2001).

1.2 Apports théoriques

L’étude offre également de nombreuses contributions théoriques. Tout
d’abord, sur la base du modele UTAUT de Venkatesh et al. (2003), la revue
de littérature a permis de catégoriser I'ensemble des antécédents de
I'utilisation du GE, identifiés par 14 articles, sous 5 variables principales et
fournit une image plus claire des principaux paradigmes liés a I'adoption du
GE dans un contexte G2C (figure 3).

Malgré la multitude de services en ligne que fournit le GE, cette étude est
par ailleurs la premiére a notre connaissance s’appuyant sur une
conceptualisation précise de son utilisation, et identifiant ses antécédents

pour 4 différentes formes de services municipaux en ligne (annexe 1).
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De plus, sur un plan conceptuel, l'originalité de I'étude réside notamment
dans le fait que le modele de recherche introduise un nouvel antécédent de
l'utilisation du GE, le civisme, et présente une formulation précise de cette
variable formative, issue des recherches en Tl et en administration du
secteur public (Barber, 1984; Barki et Hartwick, 1989, 1994; Hartwick et
Barki, 2001; Putnam, 1993; Smith, 1993; Vigoda et Golembiewski, 2001).
Aussi, le test des modeles structurels confirme la significativité du civisme
pour 3 formes d’intention d’utilisation du GE et contribue considérablement a
enrichir la compréhension de leurs antécédents. L’étude souligne
'importance de I'implication et de la participation des citoyens dans I'effort de

transformation des gouvernements a travers le GE.

Sur le plan psychométrique, le développement et I'opérationnalisation des
modeles structurels en font par ailleurs des instruments fiables et pouvant
prédire significativement l'intention d’utilisation des citoyens pour 4 formes de

services du GE.

Enfin, sur le plan empirique, le test de ces modeles constitue un support
important aux conclusions de la théorie UTAUT. L’attente du niveau de
performance est notamment confirmée comme étant un antécédent
significatif des 4 formes d’intention d’utilisation ici testées (Venkatesh et al.,
2003). Le test des modeéles MIMIC permet également de valider la
conceptualisation de I'utilisation du GE proposée par Titah et Barki (2011), et
d’entériner que son utilisation par les citoyens est bien composée d’activités

informationnelles, relationnelles, transactionnelles et émergentes.

2. Limites de I'étude

L’étude présente aussi certaines limites qu’il est important de relever. En
premier lieu, et en dépit de l'apport important qu’elle constitue pour la

recherche et la pratique, la conceptualisation ici faite de la nouvelle variable
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de civisme reste perfectible. Précisément, plusieurs des indicateurs formatifs
la composant présentent ainsi une valeur de p supérieure au seuil de
confiance qui avait été établi (annexe 7). Bien que la littérature n’offre pas de
consensus sur les procédures de validation des variables formatives, et que
le retrait d’'indicateurs statistiquement faibles aurait pu réduire le pouvoir
prédictif de cette variable (Diamantopoulos et Winklhofer, 2001; Jarvis et al.,
2003; MacKenzie et al., 2005), son contenu aurait pu étre évalué a travers

des entrevues avec des experts de 'administration du secteur public.

Par ailleurs, malgré le fort pouvoir prédictif de lintention d’utilisation, le
modele de recherche n’inclue pas [l'utilisation effective comme variable
dépendante (Ajzen, 1991; Ajzen et Fishbein, 1980; Fishbein et Ajzen, 1975;
Sheppard et al., 1988).

Ensuite, des procédés employés lors de lanalyse des résultats sont
guestionnés par certains auteurs. Le test de Harman, effectué pour s’assurer
de I'absence de biais de méthode commune, est ainsi critiqué par Spector
(2006) qui met garde contre sa possible inefficacité statistique. Aussi, la
méthode d’analyse PLS ne permet pas de juger de I'ajustement des modéles
testés a travers les indices couramment utilisés par la littérature : Chi-deux,
GFIl, RMSEA, etc. (Chin, 1998; Chin et al., 2003).

Enfin, sur le plan méthodologique, notre échantillon, principalement d’un
jeune age et entierement constitué d’étudiants de HEC Montréal, ne
reproduit bien entendu pas les caractéristiques sociodémographiques de

I'ensemble des citoyens canadiens.

3. Perspectives de recherche

Finalement, sur la base des limitations exposées précédemment, les
recherches futures devraient s’efforcer de constituer un échantillon aux

caractéristiques sociodémographiques différentes de celles des citoyens
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étudiants. Par exemple, nos répondants n’ont vraisemblablement pas les
mémes croyances et perceptions envers ['utilisation des Tl que les citoyens
séniors, qui constitueraient sirement un cadre d’échantillonnage intéressant
et dévoileraient peut-étre des antécédents supplémentaires de I'utilisation du
GE, ou différents de ceux ici identifies (Phang et al.,, 2005). De facon
générale, le test empirigue du modéle de recherche auprés d’échantillons

démographiquement différents constitue une piste de recherche féconde.

Aussi, et tel que déja suggéré par Carter (2008), il serait intéressant de
procéder a une étude portant un autre pays que le Canada. Les Nations
Unies (2012) rapportent ainsi qu’alors que le développement du GE ne cesse
de progresser, il présente encore de grandes disparités entre les différentes
régions du monde pouvant notamment s’expliquer les caractéristiques

culturelles des pays.

Ensuite, le GE est aujourd’hui principalement utilisé pour de la recherche
d’information alors que l'utilisation de canaux de communication traditionnels
reste le moyen privilégié pour ce qui a trait aux taches plus complexes
(Reddick, 2009; Thomas et Streib, 2003). La littérature sur le commerce
électronique suggere aussi qu’il existe une corrélation positive entre les
comportements de recherche d’information et ceux d’achats en ligne (Paviou
et Fygenson, 2006; Salisbury et al., 2001). En effet, s’inspirant de la théorie
de limplantation des intentions de Gollwitzer (1999), certains auteurs
indiquent que l'intention de s’informer serait guidée par l'intention d’effectuer
un achat : l'objectif d’effectuer un achat entrainerait un ensemble d’autres
objectifs, par exemple, s’informer sur les produits, supportant la réalisation
de l'objectif initial. Ainsi, dans le cadre du GE, les recherches futures
pourraient s’intéresser aux corrélations entres les différentes variables
dépendantes ici étudiées, et vérifier si avant d’avoir l'intention d’utiliser le site
de leur municipalité pour interagir, effectuer une transaction ou en faire une
utilisation émergente, les citoyens auraient d’abord l'intention de s’informer

sur les services en ligne proposeés.
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Carter (2008) précise en outre que les utilisateurs ayant déja utilisé le GE
auront tendance a le réutiliser par la suite. Une recherche longitudinale
permettrait aussi de mesurer l'influence des antécédents a différentes
périodes d’infusion, et de prédire aussi bien lintention que [utilisation
effective du GE. De plus, West (2004) suggére que l'utilisation de GE a non
seulement un impact organisationnel, mais aussi un impact individuel sur
I'attitude des citoyens envers le gouvernement de maniere général. Le GE
est en effet un moyen pouvant permettre d’améliorer la relation entre les
citoyens et leur gouvernement (Grant et Chau, 2005; Gronlund 2002), et les
recherches futures pourraient donc s’intéresser aux effets de l'utilisation du

GE sur le long terme et au niveau individuel.

Une recherche transverse pourrait également combiner le modeéle
d’'antécédents individuels ici présenté au modéle d'utilisation et d’'impacts
organisationnels de Titah et Barki (2011), et offrir ainsi une validation

empirique compléte de I'utilisation du GE au niveau municipal.

Ensuite, les recherches futures devraient s’efforcer d’inclure la variable de
civisme introduite dans I'étude, et d’enrichir la conceptualisation de ses
indicateurs. Si le civisme est ici défini comme la combinaison de I'implication
et de la participation des citoyens dans le développement de leur
municipalité, des auteurs de I'administration du secteur public soulignent en
effet I'importance de considérer [I'aspect multidimensionnel des
comportements citoyens. Podsakoff et al. (2000) identifient ainsi 7
dimensions de comportements citoyens ayant chacune des origines et des
conséquences particulieres, et attestant de l'effort de recherche devant
encore étre fait pour comprendre ce phénoméne et son influence sur des

initiatives telles que celles du GE.

Enfin, la présente étude porte sur I'utilisation du GE dans un contexte G2C et
a travers Internet. D’autres recherches pourraient se pencher sur les

contextes G2B, G2G ou GZ2E, de méme que sur des technologies plus
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récentes comme les technologies mobiles,

représentent I'avenir du GE (Nations Unies, 2012).

dont

est dit quelles
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ANNEXE 1 : Revue de la littérature sur les antécédents individuels de l'utilisation du GE

Sources

(Bélanger et Carter,
2008)

Antécédents

Trust of the Government (TOG)
Trust of the Internet (TOI)
Perceived risk

Facteur externe :
Disposition to trust

Variables
dépendantes

Intention to use
(R2=0,64)

Méthodologie

Participants d’un
événement
communautaire et
étudiants

Services des
départements des
taxes et des véhicules
motorisés

N=214

Conclusions

La prédisposition a avoir
confiance influence positivement
TOl et TOG

TOIl et TOG sont des antécédents
significatifs de I'intention

Le risque pergu influence
négativement l'intention

TOG influence négativement le
risque pergu

(Carter et Bélanger,
2004)

Relative advantage
Image
Compatibility
PEOU

Intention to use
(R2=0,50)

Etudiants
Services étatiques
N= 136

PEOU r’influence pas fortement
l'intention

Les 3 autres variables sont des
antécédents significatifs de
lintention

(Carter et Bélanger,
2005)

Relative advantage

Image

Compatibility

PEOU

Trust of the Government (TOG)
Trust of the Internet (TOI)

Intention to use
(R2=0,85)

Participants d’un
événement
communautaire
Services des
départements des
taxes et des véhicules
motorisés

N= 105

L’avantage relatif et I'image
n’influencent pas fortement
l'intention

PEOU et la compatibilité ainsi que
TOIl et TOG combinées sont des
antécédents significatifs de
l'intention
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ANNEXE 1 : Revue de la littérature sur les antécédents individuels de l'utilisation du GE (suite)

Sources

(Chan et al., 2010)

Antécédents

Performance expectancy
Effort expectancy

Social influence
Facilitating conditions

Variables
dépendantes

Satisfaction
(R2=0,30)

Méthodologie

Citoyens remplacant
leur carte d’identité
par une carte
électronique

Conclusions

L’attente de performance et
d’effort et les conditions de
facilitation ont un effet direct sur la
satisfaction dans un contexte

(démarche obligatoire
Facteurs externes : obligatoire) L’influence sociale n’influence pas
Compatibility N=1179 fortement la satisfaction
Flexibility Les facteurs externes, basés sur
Avoidance of personal interaction un cadre théorique marketing de
Trust lancement des nouvelles
Self-effipacy (SE) technologies, permettent de
Conyemence cerner la construction des
Assistance variables UTAUT
Awareness
(Chang et al., PU Attitude toward Etudiants PU a une influence plus forte que
2005) PEOU using Services du PEOU
(R2=10,87) département des PU a un impact sur l'intention via
Facteurs externes : taxes I'attitude
Information system quality (ISQ) Behavior N= 141 PU est influencé positivement par
Information quality (1Q) intention les 3 facteurs externes
Perceived credibility (R2=10,46) PEOU est influencé par 1Q
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ANNEXE 1 : Revue de la littérature sur les antécédents individuels de l'utilisation du GE (suite)

Sources

Antécédents

Variables
dépendantes

Méthodologie

Conclusions

Internet

Website design :
PU

PEOU

Service quality

(Hung et al., 2006)  Attitude Intention to use Services du L’intention est largement
Subjective norms (R2=0,72) département des expliquée par l'attitude, et de
Perceived behavioral control taxes maniére moins significative par
e N=1099 les normes subjectives et le
Facteurs externes : contrdle percu
PU Les facteurs externes ont tous
PEOU une influence avérée sur les 3
Perceived risk variables de TPB, a I'exception du
Trust degré d’innovation personnel
Personal innovativeness
Compatibility
External influence
Interpersonal influence
Self-efficacy (SE)
Facilitating conditions
(Kumar et al., Users characteristics : Satisfaction e Nontesté La satisfaction entrainerait
2007) Perceived risk 'adoption
Perceived control Adoption Les caractéristiques des

utilisateurs et le design du site
auraient un impact direct sur
I'adoption

La qualité du service aurait un
impact sur I'adoption via la
satisfaction
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ANNEXE 1 : Revue de la littérature sur les antécédents individuels de l'utilisation du GE (suite)

Sources

(Lin etal., 2011)

Antécédents

PU

Variables
dépendantes

Attitude toward

Méthodologie

Citoyens gambiens

Conclusions

PU n’a pas d’influence

Trust

Facteurs externes :

PU

PEOU

Trust of the Government (TOG)
Trust of the Internet (TOI)
Local factors (Skills + Access)

logements et de préts
aux étudiants
N=216

PEOU using utilisateurs du GE significative sur 'attitude ni
(R2=0,01) N= 146 l'intention
Facteurs externes : PEOU influence positivement
Information quality (1Q) Behavior I'attitude
Information system quality (ISQ) intention
(R2=0,12)
(Ozkan et Kanat, Attitude Intention Etudiants L’intention est largement
2011) Perceived behavioral control (R2=0,61) Services de expliquée par I'attitude

Le contrdle percu permet
également de prédire I'intention
TOG et TOIl combinées ont un
impact significatif sur I'intention
via I'attitude
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ANNEXE 1 : Revue de la littérature sur les antécédents individuels de l'utilisation du GE (suite)

Sources

(Shareef et al.,

Antécédents

Attitude to use :

Variables
dépendantes

Adoption at

Méthodologie

Citoyens de diverses

Conclusions

Les comportements d’adoption

Information system quality (1ISQ)
Service quality

User satisfaction
(R2=0,43)

2011) Perceived compatibility static level communautés différent selon le niveau de
Awareness (R2=0,30) N= 239 maturité du GE
Availability of resources L’attitude et I'habilité a utiliser sont
Computer self-efficacy (SE) Adoption at des antécédents critiques des 2
interaction level niveaux d’adoption

Ability to use : (R2=0,34) Pour I'adoption au niveau
Perceived ability to use statique, I'adhésion a aussi une
Multilingual option influence significative

Pour 'adoption au niveau
Assurance to use : interactionnel, 'adhésion et
Perceived information quality (IQ) lassurance & utiliser ont aussi
Perceived trust une influence significative
Adherence to use :
Perceived functional benefit
Perceived image
Adaptability to use :
Perceived service response

(Teo et al., 2008) Trust in e-government website Intention to Etudiants La confiance dans le GE influence

(TOG +TOl) continue using N= 214 positivement 1Q, ISQ et la qualité
Information quality (1Q) (R2=0,40) du service

TOG, au contraire de TOI, a une
influence significative sur la
confiance dans le GE
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ANNEXE 1 : Revue de la littérature sur les antécédents individuels de l'utilisation du GE (suite)

Sources

Antécédents

Variables
dépendantes

Méthodologie

Conclusions

(Wang, 2003)

PU
PEOU
Perceived credibility (PC)

Facteur externe :
Computer self-efficacy (SE)

Behavior
intention
(R2=10,62)

Citoyens utilisateurs
des services du
département des
taxes

N= 260

PEOU a la plus grande influence
sur l'intention d’utilisation

PC a une influence plus grande
que PU

CSE est un antécédent significatif
de PU, PEOU et PC

(Wangpipatwong et

Computer self-efficacy (SE)

Continuance

Citoyens ayant une

PU, PEOU et CSE influencent

al., 2008) PU intention expérience des directement I'intention d’utilisation
PEOU (R2=10,43) services du GE continue
N=614 PEOU influence également
indirectement l'intention
d’utilisation continue via PU
(Yao et Murphy, Availability Participation Services de vote a La facilité d'utilisation, la mobilité,
2007) Ease of use intention distance la confidentialité et la précision
Mobility (R2=0,42) N= 453 sont des antécédents significatifs
Privacy de lintention de participation pour

Accuracy

les services de vote a distance




ANNEXE 2 : Items de mesure des variables

Utilisation informationnelle

INF_INT Intention d’utilisation informationnelle
(Adapté de Ajzen et Fishbein, 1980; Titah et Barki, 2011)

INF_INT1 J'ailintention d'utiliser le site de ma municipalité pour m’informer sur les
programmes de loisirs.

INF_INT2 J’ai l'intention d'utiliser le site de ma municipalité pour m’informer sur les
demandes de soumissions ou les appels d’offres en cours.

INF_INT3 J'ai l'intention d'utiliser le site de ma municipalité pour m’informer sur les
opportunités d’affaires.

INF_INT4 Jai l'intention d’utiliser le site de ma municipalité pour m’informer sur les
opportunités d’emploi.

INF_INTS5 Jai l'intention d’utiliser le site de ma municipalité pour m’informer sur les
réunions du conseil municipal.

INF_INT6 Jai l'intention d’utiliser le site de ma municipalité pour m’informer sur les
services d’'urgence.

INF_INT7 Jai l'intention d’utiliser le site de ma municipalité pour m’informer sur les
services municipaux et les contacts.

INF_INT8 Globalement, j’ai I'intention d'utiliser le site de ma municipalité pour m’informer.

INF_INT9 De fagon générale, je prédis d'utiliser le site de ma municipalité pour m’informer
sur les divers services ou activités qu'elle propose.

INF_PE Attente du niveau de performance
(Adapté de Dauvis et al., 1989; Moore et Benbasat, 1991)

INF_ PE1 Pour m’informer, le site est utile.
INF_PE2 Le site permet de m’informer plus rapidement.
INF_PE3 Pour m’informer, le site permet d’améliorer ma performance.
INF_PE4 Pour m’informer, le site permet d’améliorer ma productivité.
INF_EE Attente du niveau d’effort

(Adapté de Dauvis et al., 1989; Moore et Benbasat, 1991)

INF_ EE1  Pour m'informer, mon interaction avec le site est claire et compréhensible.
INF_ EE2  Pour m'informer, il est simple de devenir compétent dans I'utilisation du site.
INF_ EE3  Pour m’informer, le site est simple a utiliser.
INF_EE4  Pour m'informer, I'apprentissage du fonctionnement du site est aise.
INF_SI Influence sociale

(Adapté de Ajzen, 1991)

INF_SI1 Pour m’informer, les personnes qui influencent mes comportements me
recommandent d'utiliser le site de ma municipalité.

INF_SI2 Pour m’informer, les personnes qui me sont importantes me recommandent
d’utiliser le site de ma municipalité.

INF_SI3 Pour s’informer, ma municipalité encourage ['utilisation de son site.

INF_FC Conditions de facilitation
(Adapté de Ajzen, 1991; Thompson et al., 1991)

INF_FC1 J’ai la connaissance nécessaire pour m’informer sur le site.
INF_ FC2  Jai 'expérience nécessaire pour m’informer sur le site.
INF_ FC3  Un support est mis a ma disposition pour m’informer le site.




ANNEXE 2 : Items de mesure des variables (suite)

INF_TRI Confiance dans Internet
(Adapté de McKnight et al., 2002)

INF TRI1  Pour s’informer le site, Internet est un outil suffisamment robuste et sécuritaire.
INF_TRI2  Des structures technico-légales sont en place pour me protéger d’éventuels
problémes liés a la recherche et a la consultation d’information sur le site.
INF_TRI3 Internet offre suffisamment de garanties pour me sentir a l'aise lors d’'une
recherche et d’'une consultation d’information sur le site.
INF_TRM  Confiance dans la municipalité
(Adapté de McKnight et al., 2002)

INF_TRM1 Pour m’informer sur son site, j'ai confiance dans la municipalité.
INF_TRM2 Pour m'’informer sur son site, la municipalité est Ia pour servir mes intéréts.
INF_TRM3 Selon moi, pour m’informer sur son site, la municipalité est digne de confiance.

Utilisation relationnelle

REL_INT Intention d’utilisation relationnelle
(Adapté de Ajzen et Fishbein, 1980; Titah et Barki, 2011)

REL_INT1  Jai l'intention d'utiliser le site de ma municipalité pour échanger de
l'information au travers des forums.

REL_INT2  Jai l'intention d'utiliser le site de ma municipalité pour communiquer par
courriel.

REL_INT3  Jai l'intention d'utiliser le site de ma municipalité pour participer a des
enquétes ou sondages.

REL_INT4  Jai l'intention d'utiliser le site de ma municipalité pour faire part de
commentaires.

REL_INT5  Globalement, jai l'intention d’utiliser le site de ma municipalité pour interagir
avec elle.

REL_INT6 De fagon générale, je prédis d'utiliser le site de ma municipalité pour
communiquer et échanger avec elle.

REL_PE Attente du niveau de performance
(Adapté de Davis et al., 1989; Moore et Benbasat, 1991)

REL_PE1 Pour interagir avec ma municipalité, le site est utile.

REL_PE2 Le site permet d’interagir avec ma municipalité plus rapidement.

REL_PE3 Pour interagir avec ma municipalité, le site permet d’améliorer ma
performance.

REL_PE4 Pour interagir avec ma municipalité, le site permet d’'améliorer ma
productivité.




ANNEXE 2 : Items de mesure des variables (suite)

REL_EE Attente du niveau d’effort
(Adapté de Davis et al., 1989; Moore et Benbasat, 1991)

REL_EE1  Pour interagir avec ma municipalité, mon interaction avec le site est claire et
compréhensible.

REL_EE2  Pour interagir avec ma municipalité, il est simple de devenir compétent
dans l'utilisation du site.

REL_EE3  Pour interagir avec ma municipalité, le site est simple a utiliser.

REL_EE4  Pour interagir avec ma municipalité, 'apprentissage du fonctionnement du site
est aisé.

REL_SI Influence sociale
(Adapté de Ajzen, 1991)

REL_SI1 Pour interagir avec ma municipalité, les personnes qui influencent mes
comportements me recommandent d’utiliser le site.

REL_SI2 Pour interagir avec ma municipalité, les personnes qui me sont importantes me
recommandent d'utiliser le site.

REL_SI3 Pour interagir avec elle, ma municipalité encourage I'utilisation de son site.

REL_FC Conditions de facilitation
(Adapté de Ajzen, 1991; Thompson et al., 1991)

REL_FC1 Jaila connaissance nécessaire pour interagir avec ma municipalité sur son
site.

REL FC2  JaiI'expérience nécessaire pour interagir avec ma municipalité sur son site.

REL_FC3  Un support est mis a ma disposition pour interagir avec ma municipalité sur
son site.

REL_TRI Confiance dans Internet
(Adapté de McKnight et al., 2002)

REL_TRI1  Pour interagir avec ma municipalité sur son site, Internet est un outil
suffisamment robuste et sécuritaire.

REL_TRI2  Des structures technico-légales sont en place pour me protéger d’éventuels
problémes liés aux interactions avec ma municipalité sur son site.

REL_TRI3 Internet offre suffisamment de garanties pour me sentir a l'aise lors
d’interactions avec ma municipalité sur son site.

REL_TRM Confiance dans la municipalité
(Adapté de McKnight et al., 2002)

REL_TRM1 Pour interagir avec elle sur son site, jai confiance dans la municipalité.

REL_TRM2 Pour interagir avec elle sur son site, la municipalité est la pour servir mes
intéréts.

REL_TRM3 Selon moi, pour interagir avec elle sur son site, la municipalité est digne de

confiance.




ANNEXE 2 : Items de mesure des variables (suite)

Utilisation transactionnelle

TRA_INT Intention d’utilisation transactionnelle
(Adapté de Ajzen et Fishbein, 1980; Titah et Barki, 2011)

TRA_INT1 J’ai l'intention d'utiliser le site de ma municipalité pour m’inscrire a des activités.

TRA_INT2 J’ai l'intention d'utiliser le site de ma municipalité pour payer des amendes.

TRA_INT3 J’ai l'intention d’utiliser le site de ma municipalité pour payer des taxes.

TRA_INT4 J’ai l'intention d'utiliser le site de ma municipalité pour payer des permis.

TRA_INT5 Jai l'intention d'utiliser le site de ma municipalité pour payer des commodités.

TRA_INT6 Jai l'intention d'utiliser le site de ma municipalité pour soumettre des
formulaires.

TRA_INT7 Globalement, jai l'intention d’utiliser le site de ma municipalité pour effectuer
des transactions.

TRA_INT8 De fagon générale, je prédis d'utiliser le site de ma municipalité pour effectuer
des transactions.

TRA_PE Attente du niveau de performance
(Adapté de Davis et al., 1989; Moore et Benbasat, 1991)

TRA _PE1 Pour effectuer des transactions, le site est utile.

TRA PE2 Le site permet d’effectuer des transactions plus rapidement.

TRA PE3 Pour effectuer des transactions, le site permet d’améliorer ma performance.

TRA_PE4 Pour effectuer des transactions, le site permet d’améliorer ma productivité.

TRA_EE Attente du niveau d’effort
(Adapté de Davis et al., 1989; Moore et Benbasat, 1991)

TRA_EE1 Pour effectuer des transactions, mon interaction avec le site est claire et
compréhensible.

TRA_EE2 Pour effectuer des transactions, il est simple de devenir compétent
dans l'utilisation du site.

TRA EE3 Pour effectuer des transactions, le site est simple a utiliser.

TRA_EE4 Pour effectuer des transactions, I'apprentissage du fonctionnement du site est
aisé.

TRA_SI Influence sociale
(Adapté de Ajzen, 1991)

TRA_SI1 Pour effectuer des transactions, les personnes qui influencent mes
comportements me recommandent d'utiliser le site de ma municipalité.

TRA_SI2 Pour effectuer des transactions, les personnes qui me sont importantes me
recommandent d’utiliser le site de ma municipalité.

TRA_SI3 Pour effectuer des transactions, ma municipalité encourage I'utilisation de son
site.

TRA_FC Conditions de facilitation
(Adapté de Ajzen, 1991; Thompson et al., 1991)

TRA FC1 J'aila connaissance nécessaire pour effectuer des transactions sur le site.

TRA FC2 Jail'expérience nécessaire pour effectuer des transactions sur le site.

TRA_FC3 Un support est mis a ma disposition pour effectuer des transactions sur le site.




ANNEXE 2 : Items de mesure des variables (suite)

TRA_TRI Confiance dans Internet
(Adapté de McKnight et al., 2002)

TRA_TRI1  Pour effectuer des transactions sur le site, Internet est un outil suffisamment
robuste et sécuritaire.

TRA_TRI2  Des structures technico-légales sont en place pour me protéger d’éventuels
problemes liés a I'exécution de transactions sur le site.

TRA_TRI3 Internet offre suffisamment de garanties pour me sentir a l'aise lors de
I'exécution de transactions sur le site.

TRA_TRM  Confiance dans la municipalité
(Adapté de McKnight et al., 2002)

TRA_TRM1 Pour effectuer des transactions sur son site, j'ai confiance dans la
municipalité.

TRA_TRM2 Pour effectuer des transactions sur son site, la municipalité est la pour servir
mes intéréts.

TRA_TRM3 Selon moi, pour effectuer des transactions sur son site, la municipalité est
digne de confiance.

Utilisation émergente

EM_INT Intention d’utilisation émergente
(Adapté de Ajzen et Fishbein, 1980; Titah et Barki, 2011)

EM_INT1 J'ailintention d’utiliser le site de ma municipalité pour acheter des produits de
la municipalité (ex : souvenirs, etc.).

EM_INT2  J’ail'intention d’utiliser le site de ma municipalité pour participer aux conseils
municipaux en ligne.

EM_INT3  J’ail'intention d’utiliser le site de ma municipalité pour consulter des rapports
municipaux.

EM_INT4  Globalement, j’ai I'intention d’utiliser le site de ma municipalité pour me procurer
des produits ou services qui n’étaient pas disponibles avant son implantation.

EM_INT5 De fagon générale, je prédis d’utiliser le site de ma municipalité pour me
procurer des produits ou services qui n’étaient pas disponibles avant son
implantation.

EM_PE Attente du niveau de performance
(Adapté de Davis et al., 1989; Moore et Benbasat, 1991)

EM_PE1 Pour me procurer des produits ou services qui n’étaient pas disponibles avant
son implantation, le site est utile.

EM_PE2 Le site permet de me procurer plus rapidement des produits ou services qui
n’étaient pas disponibles avant son implantation.

EM_PES3 Pour me procurer des produits ou services qui n’étaient pas disponibles avant
son implantation, le site permet d’'améliorer ma performance.

EM_PE4 Pour me procurer des produits ou services qui n’étaient pas disponibles avant
son implantation, le site permet d’améliorer ma productivité.




ANNEXE 2 : Items de mesure des variables (suite)

EM_EE Attente du niveau d’effort
(Adapté de Dauvis et al., 1989; Moore et Benbasat, 1991)

EM_EE1  Pour me procurer des produits ou services qui n’étaient pas disponibles avant
son implantation, mon interaction avec le site est claire et compréhensible.

EM_EE2  Pour me procurer des produits ou services qui n’étaient pas disponibles avant
son implantation, il est simple de devenir compétent dans I'utilisation du site.

EM_EE3  Pour me procurer des produits ou services qui n’étaient pas disponibles avant
son implantation, le site est simple a utiliser.

EM_EE4  Pour me procurer des produits ou services qui n’étaient pas disponibles avant
son implantation, I'apprentissage du fonctionnement du site est aisé.

EM_SI Influence sociale
(Adapté de Ajzen, 1991)

EM_SI1 Pour me procurer des produits ou services qui n’étaient pas disponibles avant
son implantation, les personnes qui influencent mes comportements me
recommandent d’utiliser le site de ma municipalité.

EM_SI2 Pour me procurer des produits ou services qui n’étaient pas disponibles avant
son implantation, les personnes qui me sont importantes me recommandent
d’utiliser le site de ma municipalité.

EM_SI3 Pour se procurer des produits ou services qui n’étaient pas disponibles avant
son implantation, ma municipalité encourage l'utilisation de son site.

EM_FC Conditions de facilitation
(Adapté de Ajzen, 1991; Thompson et al., 1991)

EM_FC1 Jaila connaissance nécessaire pour me procurer sur le site des produits ou
services qui n’étaient pas disponibles avant son implantation.

EM_FC2  Jai I'expérience nécessaire pour me procurer sur le site des produits ou
services qui n’étaient pas disponibles avant son implantation.

EM_FC3  Un support est mis a ma disposition pour me procurer sur le site des produits ou
services qui n’étaient pas disponibles avant son implantation.

EM_TRI Confiance dans Internet
(Adapté de McKnight et al., 2002)

EM_TRI1 Pour me procurer sur le site des produits ou services qui n’étaient pas
disponibles avant son implantation, Internet est un outil suffisamment robuste et
sécuritaire.

EM_TRI2 Des structures technico-légales sont en place pour me protéger d’éventuels
problémes liés a I'acquisition sur le site de produits ou services qui n’étaient pas
disponibles avant son implantation.

EM_TRI3 Internet offre suffisamment de garanties pour me sentir a l'aise lors de

l'acquisition sur le site de produits ou services qui n’étaient pas disponibles
avant son implantation.




ANNEXE 2 : Items de mesure des variables (suite)

EM_TRM Confiance dans la municipalité
(Adapté de McKnight et al., 2002)

EM_TRM1  Pour me procurer sur son site des produits ou services qui n’étaient pas
disponibles avant son implantation, j'ai confiance dans la municipalité.

EM_TRM2  Pour me procurer sur son site des produits ou services qui n’étaient pas
disponibles avant son implantation, la municipalité est la pour servir mes
intéréts.

EM_TRM3  Selon moi, pour me procurer sur son site des produits ou services qui
n’étaient pas disponibles avant son implantation, la municipalité est digne de

confiance.
_
CIE Implication citoyenne
CIEl Je m’intéresse au développement de ma municipalité.
CIE2 Je me sens impliqué(e) dans le développement de ma municipalité.
CIE3 Je me sens engageé(e) dans le développement de ma municipalité.
CIP Participation citoyenne

(Adapté de Hartwick et Barki, 2001)

CIP1 Je me sens responsable du développement de ma municipalité.
CIP2 Je participe a des activités de bénévolat pour ma municipalité.
CIP3 J’échange régulierement mon opinion concernant le développement de ma

municipalité avec d’autres citoyens.




ANNEXE 3 : Statistiques descriptives détaillées

Utilisation informationnelle

Items Moyenne Ecart type

INF_INT : Intention d’utilisation informationnelle (o = 0,849)
INF_INT8 5,25 1,712
INF_INT9 5,57 1,517

INF_PE : Attente du niveau de performance (a = 0,832)

INF_PE1 5,59 1,146
INF_PE2 5,59 1,542
INF_PES 4,50 1,691
INF_PE4 4,49 1,687

INF_EE : Attente du niveau d’effort (o = 0,920)

INF_EE1 5,32 1,369
INF_EE2 5,30 1,557
INF_EES 5,26 1,634
INF_EE4 5,35 1,373

INF_SI : Influence sociale (oo = 0,778)

INF_SI1 3,05 1,958
INF_SI2 3,05 1,897
INF_SI3 4,29 1,921

INF_FC : Conditions de facilitation (o = 0,743)

INF_FC1 6,14 1,224

INF_FC2 6,05 1,280

INF_FC3 4,66 1,757
Note :

INF : Utilisation informationnelle ; INT : Intention ; PE : Attente du niveau de
performance ; EE : Attente du niveau d’effort ; Sl : Influence sociale ; FC : Conditions de
facilitation



ANNEXE 3 : Statistiques descriptives détaillées (suite)

Utilisation relationnelle

Items Moyenne Ecart type

REL_INT : Intention d’utilisation relationnelle (o = 0,965)
REL_INT5 3,43 1,982
REL_INT6 3,50 1,956

REL_PE : Attente du niveau de performance (o = 0,872)

REL_PE1 5,23 1,572
REL _PE2 5,08 1,770
REL _PE3 4,33 1,745
REL _PE4 4,20 1,805

REL_EE : Attente du niveau d’effort (o« = 0,932)

INF_EE1 5,00 1,428
INF_EE2 5.22 1,396
INF_EES 5.25 1,387
INF_EE4 5.18 1,405

REL_SI : Influence sociale (o = 0,824)

REL _SI1 3,07 1,867
REL _SI2 3,09 1,857
REL _SI3 3,93 2,00

REL_FC : Conditions de facilitation (o = 0,743)

REL FC1 5,66 1,501

REL FC2 5,57 1,654

REL FC3 4,73 1,801
Note :

REL : Utilisation relationnelle ; INT : Intention ; PE : Attente du niveau de performance ;
EE : Attente du niveau d’effort ; Sl : Influence sociale ; FC : Conditions de facilitation



ANNEXE 3 : Statistiques descriptives détaillées (suite)

Utilisation transactionnelle

Items Moyenne Ecart type

TRA_INT : Intention d’utilisation transactionnelle (o = 0,960)
TRA_INT7 4,75 2,053
TRA _INT8 4,70 2,100

TRA_PE : Attente du niveau de performance (o = 0,915)

TRA _PE1 5,24 1,840
TRA _PE2 5,37 1,833
TRA _PES 4.70 1,997
TRA _PE4 4.71 2,012

TRA_EE : Attente du niveau d’effort (o = 0,944)

TRA _EE1 5,07 1,664
TRA _EE2 514 1,605
TRA _EES 5,12 1,668
TRA _EE4 4,95 1,735

TRA_SI : Influence sociale (o = 0,858)

TRA _SI1 3,30 2,049
TRA _SI2 3,28 2.059
TRA _SI3 4,01 2,147

TRA_FC : Conditions de facilitation (o = 0,797)

TRA _FC1 5,82 1,608

TRA _FC2 571 1,759

TRA _FC3 4,98 1,814
Note :

TRA : Ultilisation transactionnelle ; INT : Intention ; PE : Attente du niveau de
performance ; EE : Attente du niveau d’effort ; Sl : Influence sociale ; FC : Conditions de
facilitation



ANNEXE 3 : Statistiques descriptives détaillées (suite)

Utilisation émergente

Items Moyenne Ecart type

EM_INT : Intention d’utilisation émergente (o = 0,969)
EM_INT4 3.45 2,087
EM _INT5 3,49 2,084

EM_PE : Attente du niveau de performance (a = 0,915)

EM _PE1 4,95 1,653
EM _PE2 4,91 1,665
EM _PES 4,28 1,836
EM _PE4 4,43 1,781

EM_EE : Attente du niveau d’effort (o. = 0,960)

EM _EE1 4,85 1,606
EM _EE2 4,97 1,527
EM _EES 4,98 1,511
EM _EE4 4,83 1,631

EM_SI : Influence sociale (o = 0,888)

EM _SI1 3,07 1,938
EM _SI2 3,04 1,922
EM _SI3 3,73 1,970

EM_FC : Conditions de facilitation (o = 0,834)

EM FC1 5,34 1,760

EM _FC2 5,29 1,763

EM FC3 4,79 1,759
Note :

EM : Utilisation émergente ; INT : Intention ; PE : Attente du niveau de performance ; EE
: Attente du niveau d’effort ; S| : Influence sociale ; FC : Conditions de facilitation



ANNEXE 4 : Bootstrap des modeles de mesure

Utilisation informationnelle Utilisation relationnelle
Items t-statistique Items t-statistique

INF_INTS8 73,622 REL_INTS 228,451
INF_INT9 58,829 REL_INT6 241,272
INF_PE1 21,065 REL_PE1 25,864
INF_PE2 12,891 REL_PE2 27,809
INF_PES3 10,970 REL_PE3 17,619
INF_PE4 9,962 REL_PE4 12,714
INF_EE1 16,311 REL_EE1 28,575
INF_EEZ2 14,723 REL_EEZ2 12,546
INF_EES3 11,301 REL_EE3 25,869
INF_EE4 11,957 REL_EE4 28,162
INF_SI1 3,876 REL_SI1 23,871
INF_SI2 3,472 REL_SI2 20,332
INF_SI3 5,878 REL_SI3 11,939
INF_FC1 7,149 REL_FC1 33,357
INF_FC2 9,407 REL_FC2 111,262
INF_TRI1 1,115 REL_TRI1 0,372
INF_TRI2 0,195 REL _TRI2 1,453
INF_TRI3 0,956 REL _TRI3 0,194
INF_TRM1 2,761 REL _TRM1 0,914
INF_TRM2 1,508 REL TRM2 4,031
INF_TRM3 2,366 REL _TRM3 1,409
CIE1 3,122 CIE1l 0,534
CIE2 1,213 CIE2 0,514
CIE3 0,133 CIE3 0,112
CIP1 0,502 CIP1 0,743
CIP2 0,498 CIP2 0,170
CIP3 1,105 CIP3 1,962

Note :

Echantillon de 152 observations avec 300 réplications

INF : Utilisation informationnelle ; REL : Utilisation relationnelle ; INT : Intention ; PE :
Attente du niveau de performance ; EE : Attente du niveau d’effort ; Sl : Influence sociale
; FC : Conditions de facilitation ; TRI : Confiance dans Interner ; TRM : Confiance dans
la municipalité ; CIE : Implication citoyenne ; CIP : Participation citoyenne



ANNEXE 4 : Bootstrap des modeles de mesure (suite)

Utilisation transactionnelle Utilisation émergente
Items t-statistique Items t-statistique

TRA_INT7 105,202 EM_INT4 200,620
TRA_INTS8 74,440 EM_INTS 259,289
TRA_PE1 31,551 EM_PE1 43,383
TRA_PE2 37,193 EM_PE2 60,198
TRA_PES3 26,997 EM_PES3 22,889
TRA_PE4 28,634 EM_PE4 26,433
TRA_EE1 114,039 EM_EE1 79,904
TRA_EE2 29,134 EM_EE2 90,047
TRA_EE3 98,016 EM_EE3 126,295
TRA_EE4 14,759 EM_EE4 23,332
TRA_SI1 40,596 EM_SI1 26,246
TRA_SI2 36,608 EM_SI2 18,754
TRA_SI3 15,906 EM_SI3 23,250
TRA_FC1 67,754 EM_FC1 51,034
TRA_FC2 33,448 EM_FC2 127,715
TRA_TRI1 1,495 EM_TRI1 2,257
TRA _TRI2 0,360 EM _TRI2 0,262
TRA _TRI3 0,603 EM _TRI3 1,718
TRA _TRM1 1,975 EM _TRM1 0,365
TRA _TRM2 1,507 EM _TRM2 0,863
TRA _TRM3 1,407 EM _TRM3 0,055
CIE1 0,203 CIEl 0,064
CIE2 0,673 CIE2 3,419
CIE3 0,658 CIE3 2,448
CIP1 0,363 CIP1 1,754
CIP2 0,488 CIP2 0,681
CIP3 2,918 CIP3 1,228

Note :

Echantillon de 152 observations avec 300 réplications

TRA : Utilisation transactionnelle ; EM : Utilisation émergente ; INT : Intention ; PE :
Attente du niveau de performance ; EE : Attente du niveau d’effort ; Sl : Influence sociale
; FC : Conditions de facilitation ; TRI : Confiance dans Interner ; TRM : Confiance dans
la municipalité ; CIE : Implication citoyenne ; CIP : Participation citoyenne



ANNEXE 5 : Bootstrap des modeles MIMIC

Utilisation informationnelle

Utilisation relationnelle

Items t-statistique Items t-statistique
INF_INT1 5,149 REL_INT1 2,593
INF_INT2 1,418 REL_INT2 5,126
INF_INT3 1,218 REL_INT3 0,411
INF_INT4 1,353 REL_INT4 7,316
INF_INT5 0,133 REL _INT (agrégat) : 33,613
INF_INT6 1,699 REL_INT5 272,741
INF_INT7 4,537 REL_INT6 215,928
INF_INT (agrégat) 14,943
INF_INTS 48,288
INF_INT9 112,072

Utilisation tra

nsactionnelle

Utilisation

émergente

Iltems t-statistique Iltems t-statistique
TRA_INT1 0,641 EM_INT1 4,259
TRA_INT2 3,011 EM_INT2 2,654
TRA_INT3 1,261 EM_INT3 3,286
TRA_INT4 0,905 EM_INT (agrégat) 12,775
TRA_INTS 2,780 EM_INT4 217,806
TRA_INT6 2,011 EM_INT5 198,191
TRA_INT (agrégat) | 35,356
TRA_INT7 122,617
TRA_INTS8 88,829

Note :

Echantillon de 152 observations avec 300 réplications

INF : Utilisation informationnelle ; REL : Utilisation relationnelle; TRA : Ultilisation

transactionnelle ; EM : Utilisation émergente ; INT : Intention



ANNEXE 6 : Bootstrap des modeles structurels

Utilisation informationnelle Utilisation relationnelle
Variable t-statistique Items t-statistique
INF_PE 2,739 REL_PE 2,586
INF_EE 0,313 REL_EE 0,124
INF_SI 0,244 REL_SI 1,202
INF_FC 1,104 REL_FC 2,180
INF_TR 1,630 REL_TR 2,006
Cl 4,409 Cl 3,455
Utilisation transactionnelle Utilisation émergente
Variable t-statistique Items t-statistique
TRA_PE 2,036 EM_PE 3,087
TRA_EE 1,256 EM_EE 0,370
TRA_SI 2,004 EM_SI 1,313
TRA_FC 1,717 EM_FC 2,074
TRA_ TR 3,244 EM_TR 0,983
Cl 1,264 Cl 4,662
Note :

Echantillon de 152 observations avec 300 réplications

INF : Utilisation informationnelle ; REL : Utilisation relationnelle ; TRA : Utilisation
transactionnelle ; EM : Utilisation émergente ; PE : Attente du niveau de performance ;
EE : Attente du niveau d’effort ; Sl : Influence sociale ; FC : Conditions de facilitation ;
TR : Confiance ; Cl : Civisme



ANNEXE 7 : Analyse de validité des indicateurs formatifs

Indicateurs

Coefficients

de régression

Facteurs

d’inflation de variance

Modéle structurel d’utilisation informationnelle

INF_TRI1 - 0,40 2,21
INF_TRI2 -0,06 1,62
INF_TRI3 0,29 1,72
INF_TRM1 1,37 ** 3,97
INF_TRM2 0,58 2,30
INF_TRM3 - 1,09 ** 4,24
CIE1l 0,69 ** 1,79
CIE2 0,44 5,13
CIE3 - 0,04 5,05
CIP1 -0,12 2,65
CIP2 - 0,09 1,43
CIP3 0,22 1,46
Modéle structurel d’utilisation relationnelle
REL_TRI1 0,12 3,48
REL_TRI2 -0,33 2,19
REL_TRI3 0,06 3,24
REL_TRM1 0,49 3,27
REL_TRM2 1,21 *** 3,05
REL_TRM3 - 0,76 4,76
CIE1l 0,14 1,95
CIE2 0,39 5,32
CIE3 0,05 5,12
CIP1 0,31 2,65
CIP2 -0,04 1,40
CIP3 0,34 * 1,45
Note :

*p<0,05;*p<0,01;**p< 0,001

INF : Utilisation informationnelle ; REL : Utilisation relationnelle ; TRI : Confiance dans
Interner ; TRM : Confiance dans la municipalité ; CIE : Implication citoyenne ; CIP :

Participation citoyenne




ANNEXE 7 : Analyse de validité des indicateurs formatifs (suite)

Indicateurs . Coefficients Facteurs
_ de régression : d’inflation de variance
Modele tructurel d’utilisatio transactionnelle
TRA_TRI1 0,43 4,11
TRA_TRI2 -0,13 3,70
TRA_TRI3 0,23 5,28
TRA_TRM1 0,61 * 5,05
TRA_TRM2 0,41 2,90
TRA_TRMS3 - 0,46 5,40
CIE1l - 0,07 1,74
CIE2 0,39 5,34
CIE3 -0,38 5,05
CIP1 0,16 2,48
CIP2 -0,14 1,45
CIP3 0,97 ** 1,62
Modeéle structurel d’utilisation émergente
EM_TRI1 1,00 * 3,31
EM_TRI2 0,13 2,93
EM_TRI3 -0,95 * 4,33
EM_TRM1 0,25 4,66
EM_TRM2 0,52 4,45
EM_TRMS3 - 0,04 4,10
CIE1l - 0,01 1,86
CIE2 1,23 *** 5,25
CIE3 - 0,84 ** 4,98
CIP1 0,47 * 2,62
CIP2 - 0,15 1,43
CIP3 0,25 1,43
Note :

*p<0,05;*p<0,01;**p< 0,001

TRA : Utilisation transactionnelle ; EM : Utilisation émergente ; TRI : Confiance dans
Interner ; TRM : Confiance dans la municipalité ; CIE : Implication citoyenne ; CIP :
Participation citoyenne
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