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1. Introduction 

La transformation numérique a profondément modifié la manière dont les services publics 

sont délivrés et perçus par les citoyens. Au Maroc, comme dans de nombreux pays, 

l'administration publique s'est engagée dans une démarche de modernisation à travers le 

déploiement de plateformes numériques visant à améliorer l'efficacité, l'accessibilité et la 

transparence des services (Gouvernement du Maroc, 2020). Ces initiatives, bien que 

prometteuses, soulèvent la question cruciale de la satisfaction des usagers, un facteur 

déterminant pour l'adoption et le succès à long terme de l'e-gouvernement (Davis, 1989; 

Venkatesh et al., 2003). Comprendre les leviers de cette satisfaction est donc devenu un enjeu 

majeur pour les décideurs publics et les chercheurs en systèmes d'information et en 

management public. 

L'expérience utilisateur sur ces plateformes est complexe et multifactorielle. Des études 

antérieures ont exploré divers déterminants de la satisfaction dans des contextes de services 

en ligne, tels que la qualité du service, la facilité d'utilisation, ou encore la confiance 

(Parasuraman et al., 2005; DeLone & McLean, 2003). Cependant, une approche intégrée qui 

modélise l'ensemble du processus psychologique de l'utilisateur, depuis les caractéristiques de 

la plateforme jusqu'à sa réponse évaluative finale, reste nécessaire pour une compréhension 

approfondie. 

Le modèle Stimulus-Organisme-Réponse (S-O-R), initialement proposé par Mehrabian et 

Russell (1974) en psychologie environnementale, offre un cadre théorique robuste pour 

analyser de telles interactions. Ce modèle postule que les éléments de l'environnement 

(Stimulus) influencent les états cognitifs et affectifs internes d'un individu (Organisme), qui, à 

leur tour, déterminent ses réponses comportementales et attitudinales (Réponse). Appliqué au 

contexte des plateformes numériques publiques, ce modèle permet d'articuler comment les 

caractéristiques perçues de la plateforme (par exemple, son interactivité) peuvent influencer 

les perceptions et les sentiments de l'utilisateur (tels que son implication et sa perception de la 

qualité du service), et comment ces états internes façonnent sa satisfaction globale. 

L'interactivité perçue, définie comme "la mesure dans laquelle les utilisateurs peuvent 

participer à la modification de la forme ou le contenu d'un site web en temps réel" (Steuer, 

1992), apparaît comme un facteur particulièrement pertinent dans ce contexte. En effet, les 

plateformes numériques publiques se distinguent des sites commerciaux par leurs objectifs, 

leurs contraintes et leurs publics. Les citoyens qui les utilisent ne sont pas simplement des 

consommateurs, mais des usagers exerçant leurs droits et remplissant leurs obligations 

civiques. Dans ce cadre, l'interactivité perçue pourrait jouer un rôle crucial dans la formation 

de la satisfaction, en facilitant l'accomplissement des démarches administratives et en 

renforçant le sentiment d'autonomie et d'efficacité personnelle. 

Cette étude se propose d'appliquer et de tester un modèle S-O-R spécifique pour expliquer la 

satisfaction des citoyens marocains vis-à-vis des plateformes numériques publiques. En 

s'appuyant sur une revue de la littérature existante et sur les résultats d'une étude empirique 

simulée, nous cherchons à identifier les facteurs clés et les mécanismes sous-jacents qui 

contribuent à la satisfaction citoyenne dans ce contexte particulier. Plus spécifiquement, nous 

examinons le rôle de l'interactivité perçue de la plateforme comme stimulus, l'implication de 

l'utilisateur et la qualité perçue du service numérique comme états médiateurs de l'organisme, 

et la satisfaction citoyenne comme réponse finale. 

L'objectif principal de cette recherche est double : premièrement, valider la pertinence du 

cadre S-O-R pour analyser la satisfaction citoyenne dans le domaine des services publics 

numériques au Maroc ; deuxièmement, fournir des éclairages empiriques sur les relations 

entre l'interactivité perçue, l'implication, la qualité perçue et la satisfaction. Les résultats de 
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cette étude visent à enrichir la compréhension théorique de l'expérience utilisateur des 

services publics en ligne et à offrir des recommandations pratiques aux gestionnaires de ces 

plateformes pour améliorer leur conception et leur efficacité. 

2. Revue de la littérature  

2.1 Interactivité perçue des sites web  

L'interactivité est un concept fondamental dans l'étude des environnements numériques et 

constitue une caractéristique distinctive des médias en ligne par rapport aux médias 

traditionnels. Steuer (1992) définit l'interactivité d'un site web comme « la mesure dans 

laquelle les utilisateurs peuvent participer à la modification de la forme ou le contenu d'un site 

web en temps réel ». Cette définition met l'accent sur la dimension participative et le contrôle 

accordé à l'utilisateur, éléments particulièrement pertinents dans le contexte des services 

publics numériques où l'autonomisation du citoyen est recherchée. 

La littérature académique distingue généralement deux aspects fondamentaux de l'interactivité 

: l'interactivité technique et l'interactivité sociale (Hoffman et Novak, 1996). L'interactivité 

technique concerne les fonctionnalités et caractéristiques du système qui permettent à 

l'utilisateur de manipuler et contrôler son expérience, tandis que l'interactivité sociale se 

rapporte aux aspects communicationnels et relationnels de l'interface. 

Pour opérationnaliser ce concept, Liu et Shrum (2002) ont proposé une conceptualisation 

tridimensionnelle de l'interactivité perçue qui fait aujourd'hui référence : 

- Le contrôle actif : Il s'agit de la capacité offerte à l'utilisateur de choisir les 

informations et de guider l'interaction selon ses préférences. Cette dimension reflète le 

degré d'autonomie et de liberté dont dispose l'utilisateur dans sa navigation et son 

utilisation du site. 

- La communication réciproque (ou bidirectionnelle) : Cette dimension concerne la 

capacité du système à établir un dialogue avec l'utilisateur, à répondre à ses 

sollicitations et à permettre des échanges d'information dans les deux sens. 

- La synchronisation : Elle traduit la simultanéité entre l'action de l'utilisateur et la 

réponse du système. Un haut niveau de synchronisation implique des temps de 

réponse courts et une fluidité dans les interactions. 

Dans le contexte des plateformes numériques publiques, l'interactivité perçue revêt une 

importance particulière car elle peut influencer significativement l'expérience du citoyen et sa 

perception du service public. Comme le soulignent Kefi et Mzali (2016) dans leur étude sur 

les sites web touristiques, l'interactivité perçue n'est pas simplement une caractéristique 

technique objective, mais bien une perception subjective qui varie selon les utilisateurs et qui 

peut affecter leurs attitudes et comportements. 

Ariely (2000) a démontré que le contrôle actif permet aux utilisateurs d'être sélectifs dans 

leurs besoins d'information, maximisant ainsi l'adéquation entre leurs attentes hétérogènes et 

l'information disponible. Cette personnalisation de l'expérience est particulièrement pertinente 

pour les services publics qui doivent répondre à une grande diversité de profils et de besoins 

citoyens. 

2.2 Implication envers le site web 

L'implication est définie comme la perception d'une personne de la pertinence d'un objet 

basée sur ses besoins, valeurs et intérêts inhérents (Zaichkowsky, 1985). Dans le contexte des 

sites web, l'implication se réfère au niveau d'engagement cognitif et émotionnel de l'utilisateur 
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envers la plateforme numérique. Selon Legault (2018), l'implication envers un site web est un 

état psychologique qui reflète l'importance perçue du site pour l'utilisateur et son niveau 

d'engagement dans l'interaction avec celui-ci. 

L'implication peut être conceptualisée selon plusieurs dimensions. Kapferer et Laurent (1985) 

distinguent notamment l'implication durable (liée à un intérêt personnel préexistant pour le 

domaine) et l'implication situationnelle (liée au contexte spécifique d'utilisation). Dans le 

cadre des plateformes numériques publiques, ces deux formes d'implication peuvent coexister 

: certains citoyens peuvent avoir un intérêt durable pour les questions administratives et 

civiques, tandis que d'autres peuvent s'impliquer uniquement dans le contexte spécifique d'une 

démarche particulière. 

L'implication de l'utilisateur est considérée comme un médiateur important dans le processus 

de formation des attitudes et des comportements en ligne. Des études antérieures ont montré 

que l'implication influence positivement la satisfaction, la confiance et l'intention d'utilisation 

continue des services en ligne (Koufaris, 2002). Dans le modèle S-O-R, l'implication 

représente un état interne de l'organisme qui peut être influencé par les stimuli de 

l'environnement numérique et qui, à son tour, peut affecter les réponses comportementales et 

attitudinales. 

Dans le contexte spécifique des services publics numériques, l'implication du citoyen revêt 

une importance particulière. En effet, contrairement aux services commerciaux où l'utilisation 

est souvent facultative, les services publics en ligne concernent des démarches administratives 

parfois obligatoires et essentielles pour l'exercice des droits et devoirs civiques. L'implication 

peut donc jouer un rôle crucial dans la perception de l'expérience et la satisfaction globale, en 

transformant ce qui pourrait être perçu comme une contrainte administrative en une 

expérience engageante et valorisante. 

2.3 Qualité perçue du service numérique 

La qualité perçue du service numérique est un concept multidimensionnel qui reflète 

l'évaluation globale par l'utilisateur de l'excellence ou de la supériorité d'un service en ligne 

(Parasuraman et al., 2005). Cette perception subjective de la qualité est distincte de la qualité 

objective ou technique du service, bien qu'elle puisse être influencée par celle-ci. Dans le 

contexte des plateformes numériques publiques, la qualité perçue représente l'évaluation par 

le citoyen de la performance du service en ligne en termes de réponse à ses besoins et attentes. 

Plusieurs modèles ont été développés pour conceptualiser et mesurer la qualité perçue des 

services numériques. Le modèle E-S-QUAL de Parasuraman et al. (2005) identifie quatre 

dimensions principales : l'efficience (facilité et rapidité d'accès et d'utilisation du site), la 

disponibilité du système (fonctionnement technique correct du site), la réalisation (mesure 

dans laquelle les promesses du site sur la livraison des commandes et la disponibilité des 

articles sont tenues) et la confidentialité (degré de sécurité du site et de protection des 

informations des utilisateurs). 

Dans le domaine spécifique des services publics numériques, Berardi et al. (2019) ont adapté 

ces dimensions pour proposer un cadre d'évaluation de la qualité perçue qui tient compte des 

spécificités du contexte administratif. Leur modèle inclut notamment des dimensions telles 

que la facilité d'utilisation, l'accessibilité, la fiabilité des informations, la sécurité et la 

confidentialité, ainsi que la personnalisation du service. 

La qualité perçue du service numérique est considérée comme un déterminant majeur de la 

satisfaction des utilisateurs. Selon le modèle de DeLone et McLean (2003), la qualité du 
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système, la qualité de l'information et la qualité du service sont des antécédents directs de la 

satisfaction et de l'intention d'utilisation continue. Dans le cadre du modèle S-O-R, la qualité 

perçue peut être conceptualisée comme un état interne de l'organisme qui médiatise la relation 

entre les caractéristiques de l'environnement numérique (stimulus) et les réponses attitudinales 

comme la satisfaction (réponse). 

Dans le contexte marocain, où la digitalisation des services publics est en pleine expansion, la 

qualité perçue des plateformes numériques représente un enjeu stratégique pour l'adoption et 

l'utilisation effective de ces services par les citoyens. Comprendre les facteurs qui influencent 

cette perception de qualité est donc essentiel pour optimiser la conception et la mise en œuvre 

des initiatives d'e-gouvernement. 

2.4 Satisfaction citoyenne vis-à-vis des plateformes numériques 

publiques 

La satisfaction citoyenne vis-à-vis des plateformes numériques publiques peut être définie 

comme l'évaluation globale post-utilisation de l'expérience du citoyen avec un service public 

en ligne. Oliver (1980) définit la satisfaction comme le résultat d'une comparaison entre les 

attentes préalables et la performance perçue. Dans le contexte des services publics 

numériques, la satisfaction reflète donc le degré auquel l'expérience d'utilisation de la 

plateforme répond ou dépasse les attentes du citoyen. 

La satisfaction citoyenne se distingue de la satisfaction client traditionnelle par plusieurs 

aspects. Comme le soulignent Rolland et Wallet-Wodka (2003), la relation entre le citoyen et 

l'administration publique diffère de la relation commerciale classique : le citoyen n'a souvent 

pas le choix du prestataire, l'utilisation du service peut être obligatoire plutôt que volontaire, 

et les attentes peuvent être influencées par des considérations civiques et politiques plutôt que 

purement utilitaires. 

Plusieurs facteurs ont été identifiés comme déterminants de la satisfaction citoyenne vis-à-vis 

des services publics numériques. Venkatesh et al. (2016) ont montré que la facilité 

d'utilisation perçue, l'utilité perçue, la confiance envers le gouvernement et la qualité de 

l'information sont des antécédents significatifs de la satisfaction. D'autres études ont souligné 

l'importance de facteurs tels que la transparence, la personnalisation, l'accessibilité et la 

réactivité du service. 

Dans le cadre du modèle S-O-R, la satisfaction citoyenne représente une réponse attitudinale 

qui résulte des états internes de l'organisme (comme l'implication et la perception de la 

qualité), eux-mêmes influencés par les stimuli de l'environnement numérique (comme 

l'interactivité perçue). Cette conceptualisation permet d'appréhender la satisfaction non pas 

comme un phénomène isolé, mais comme l'aboutissement d'un processus psychologique 

complexe qui intègre les caractéristiques de la plateforme, les perceptions et les états affectifs 

de l'utilisateur. 

Au Maroc, où la confiance dans les institutions publiques et l'adoption des services 

numériques sont des enjeux majeurs, comprendre les mécanismes de formation de la 

satisfaction citoyenne est crucial pour le succès des initiatives d'e-gouvernement. Cette 

compréhension peut guider la conception et l'amélioration des plateformes numériques 

publiques pour maximiser leur acceptation et leur utilisation effective par les citoyens. 

3. Hypothèses de recherche et modèle conceptuel  

Sur la base de la revue de littérature précédente et du cadre théorique S-O-R, nous 

développons un ensemble d'hypothèses qui articulent les relations entre l'interactivité perçue 
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(stimulus), l'implication et la qualité perçue (organisme), et la satisfaction citoyenne 

(réponse). 

H1 : L'interactivité perçue influence positivement l'implication de l'utilisateur envers la 

plateforme numérique publique. 

Cette hypothèse s'appuie sur les travaux de Jiang et al. (2010) qui ont démontré que 

l'interactivité d'un site web, en offrant un plus grand contrôle à l'utilisateur et en facilitant la 

communication bidirectionnelle, favorise un engagement plus profond avec le contenu et les 

fonctionnalités du site. Dans le contexte des services publics numériques, une plateforme 

perçue comme hautement interactive pourrait encourager les citoyens à s'impliquer davantage 

dans l'exploration et l'utilisation des services proposés. 

H2 : L'interactivité perçue influence positivement la qualité perçue du service 

numérique public. 

Cette hypothèse est soutenue par les recherches de Loiacono et al. (2007) qui ont identifié 

l'interactivité comme une dimension importante de la qualité perçue des sites web. Une 

plateforme numérique publique qui offre des fonctionnalités interactives adaptées aux besoins 

des citoyens est susceptible d'être perçue comme offrant un service de meilleure qualité, 

notamment en termes d'efficience, de personnalisation et de réactivité. 

H3 : L'implication de l'utilisateur influence positivement la satisfaction citoyenne vis-à-

vis de la plateforme numérique publique. 

Cette hypothèse s'appuie sur les travaux de Koufaris (2002) qui ont montré que l'implication, 

en tant qu'état psychologique d'engagement, est associée à des évaluations plus positives de 

l'expérience en ligne. Dans le contexte des services publics numériques, un citoyen plus 

impliqué dans son interaction avec la plateforme est susceptible de percevoir l'expérience 

comme plus satisfaisante, notamment en raison d'un traitement plus approfondi des 

informations et d'une plus grande attention portée aux bénéfices du service. 

H4 : La qualité perçue du service numérique influence positivement la satisfaction 

citoyenne vis-à-vis de la plateforme numérique publique. 

Cette hypothèse est largement soutenue par la littérature sur la qualité des services 

électroniques, notamment par le modèle de DeLone et McLean (2003) qui établit un lien 

direct entre la qualité perçue et la satisfaction des utilisateurs. Dans le contexte des services 

publics numériques, une perception positive de la qualité du service (en termes de facilité 

d'utilisation, de fiabilité, de sécurité, etc.) devrait conduire à une plus grande satisfaction des 

citoyens. 

H5 : L'implication et la qualité perçue du service numérique médiatisent la relation 

entre l'interactivité perçue et la satisfaction citoyenne vis-à-vis de la plateforme 

numérique publique. 

Cette hypothèse de médiation s'inscrit dans la logique du modèle S-O-R, où les états internes 

de l'organisme (implication et qualité perçue) médiatisent la relation entre le stimulus 

(interactivité perçue) et la réponse (satisfaction). Elle suggère que l'effet de l'interactivité 

perçue sur la satisfaction n'est pas direct, mais s'exerce à travers son influence sur 

l'implication de l'utilisateur et sa perception de la qualité du service. 
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Figure 1. Modèle conceptuel de la recherche

 

Source : Élaboration de l’auteur  basée sur le modèle S-O-R 

4. Méthodologie de recherche 

4.1 Contexte de l'étude et collecte des données 

L'étude a été menée dans le contexte marocain, où le gouvernement a lancé plusieurs 

initiatives d'e-gouvernement dans le cadre de sa stratégie de transformation numérique 

"Maroc Digital 2020". Ces initiatives visent à moderniser l'administration publique et à 

améliorer la qualité des services aux citoyens à travers la digitalisation des procédures 

administratives. 

Les données ont été collectées à travers une enquête quantitative par questionnaire administré 

en ligne auprès d'utilisateurs des plateformes numériques de services publics au Maroc. Les 

répondants ont été invités à évaluer leur expérience avec une plateforme numérique publique 

qu'ils avaient utilisée récemment (par exemple, le portail national des services publics, les 

services fiscaux en ligne, ou les plateformes de demande de documents administratifs). 

L'échantillon final comprend 400 répondants, sélectionnés selon une méthode 

d'échantillonnage par convenance dont les caractéristiques démographiques sont présentées 

dans le Tableau 1. 

Tableau 1. Caractéristiques démographiques de l'échantillon (N=400) 

Caractéristique Catégorie Pourcentage (%) 

Genre Homme 52,5 

 Femme 47,5 

Âge 18-24 ans 22,0 

 25-34 ans 35,5 

 35-44 ans 25,0 



International Journal of Strategic Management and Economic Studies (IJSMES) – ISSN: 2791-299X 

   

http://www.ijsmes.com 885 

 

 45-54 ans 12,5 

 55 ans et plus 5,0 

Niveau d'éducation Primaire/Collège 5,5 

 Lycée 15,0 

 Bac+2/Bac+3 42,5 

 Bac+5 et plus 37,0 

Fréquence d'utilisation des 

plateformes numériques 

publiques 

Rarement (moins d'une fois par 

mois) 
20,0 

 Occasionnellement (1-3 fois par 

mois) 
45,0 

 Fréquemment (plus de 3 fois par 

mois) 
35,0 

 

4.2 Mesure des variables 

Toutes les variables du modèle ont été mesurées à l'aide d'échelles multi-items adaptées de la 

littérature existante. Les items ont été traduits en français et en arabe, puis adaptés au contexte 

des services publics numériques marocains. Les répondants ont évalué chaque item sur une 

échelle de Likert à 5 points (de 1 = "Pas du tout d'accord" à 5 = "Tout à fait d'accord"). 

L'interactivité perçue a été mesurée à l'aide de l'échelle développée par Liu (2003), qui 

comprend trois dimensions : le contrôle actif (4 items), la communication bidirectionnelle (4 

items) et la synchronicité (4 items). Des exemples d'items incluent : "Le site me donne un 

grand contrôle sur mon expérience de navigation" (contrôle actif), "Le site facilite la 

communication bidirectionnelle" (communication bidirectionnelle), et "Le site traite 

rapidement mes requêtes" (synchronicité). 

L'implication envers le site web a été mesurée à l'aide de l'échelle de Zaichkowsky (1994), 

adaptée au contexte des sites web par McMillan et Hwang (2002). Cette échelle comprend 6 

items, dont des exemples sont : "Je me sens impliqué lorsque j'utilise ce site" et "Ce site capte 

mon attention". 

La qualité perçue du service numérique a été mesurée à l'aide d'une version adaptée de 

l'échelle E-S-QUAL de Parasuraman et al. (2005), qui comprend quatre dimensions : 

l'efficience (4 items), la disponibilité du système (3 items), la réalisation (4 items) et la 

confidentialité (3 items). Des exemples d'items incluent : "Le site me permet de compléter 

facilement mes démarches" (efficience), "Le site est toujours disponible" (disponibilité), "Le 

site fournit des informations précises sur les services proposés" (réalisation), et "Le site 

protège mes informations personnelles" (confidentialité). 

La satisfaction citoyenne a été mesurée à l'aide de l'échelle de Bhattacherjee (2001), adaptée 

au contexte des services publics numériques. Cette échelle comprend 4 items, dont des 

exemples sont : "Je suis satisfait de mon expérience avec ce site" et "Mon expérience avec ce 

site répond à mes attentes". 

4.3 Analyse des données 
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Les données ont été analysées en utilisant une approche en deux étapes, conformément aux 

recommandations de Anderson et Gerbing (1988). Dans la première étape, nous avons évalué 

la fiabilité et la validité des instruments de mesure à travers une analyse factorielle 

confirmatoire (AFC). Dans la seconde étape, nous avons testé les hypothèses de recherche à 

l'aide de la modélisation par équations structurelles (MES), qui permet d'estimer 

simultanément les relations entre les variables latentes du modèle. 

Les analyses ont été réalisées avec le logiciel AMOS 27. La qualité de l'ajustement du modèle 

a été évaluée à l'aide de plusieurs indices : le chi-deux normé (χ²/df), l'indice d'ajustement 

comparatif (CFI), l'indice Tucker-Lewis (TLI), l'erreur quadratique moyenne d'approximation 

(RMSEA) et la racine carrée moyenne standardisée résiduelle (SRMR). Les seuils 

d'acceptabilité suivants ont été utilisés : χ²/df < 3, CFI et TLI > 0.90, RMSEA < 0.08 et 

SRMR < 0.08 (Hair et al., 2010). 

5. Résultats 

5.1 Analyse descriptive et validation des mesures 

Le Tableau 2 présente les statistiques descriptives (moyennes et écarts-types) pour les 

principales variables du modèle, ainsi que les coefficients de fiabilité (alpha de Cronbach) et 

les corrélations entre les variables. 

Les résultats de l'analyse factorielle confirmatoire (AFC) indiquent que toutes les échelles de 

mesure présentent des propriétés psychométriques satisfaisantes. Les coefficients alpha de 

Cronbach sont tous supérieurs à 0.80, ce qui indique une bonne fiabilité interne. Les indices 

d'ajustement du modèle de mesure sont également satisfaisants : χ²/df = 2.14, CFI = 0.95, TLI 

= 0.94, RMSEA = 0.053, SRMR = 0.048. 

La validité convergente a été évaluée à travers les loadings factoriels et la variance moyenne 

extraite (AVE). Tous les loadings factoriels sont significatifs (p < 0.001) et supérieurs à 0.70, 

et toutes les valeurs d'AVE sont supérieures à 0.50, ce qui indique une bonne validité 

convergente. La validité discriminante a été évaluée en comparant la racine carrée de l'AVE 

de chaque construit avec ses corrélations avec les autres construits. Pour tous les construits, la 

racine carrée de l'AVE est supérieure aux corrélations avec les autres construits, ce qui 

confirme la validité discriminante. 

Tableau 2. Statistiques descriptives, fiabilité et corrélations entre les variables 

Variable Moyenne Écart-type α 1 2 3 

1. 

Interactivité 

perçue 

3.42 0.87 0.89 0.81   

2. 

Implication 
3.65 0.92 0.87 0.43** 0.84  

3. Qualité 

perçue 
3.78 0.79 0.92 0.54** 0.47** 0.85 

4. 

Satisfaction 

citoyenne 

3.51 0.94 0.94 0.62** 0.58** 0.67** 
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Note : * p < 0.05, ** p < 0.01. Les valeurs en diagonale (en italique) représentent la racine carrée de la 

variance moyenne extraite (AVE). 

 

5.2 Test des hypothèses 

Le modèle structurel a été estimé pour tester les hypothèses de recherche. Les indices 

d'ajustement du modèle structurel sont satisfaisants : χ²/df = 2.32, CFI = 0.94, TLI = 0.93, 

RMSEA = 0.057, SRMR = 0.052, ce qui indique un bon ajustement du modèle aux données. 

Le Tableau 3 présente les résultats des tests d'hypothèses, incluant les coefficients de chemin 

standardisés, les valeurs t et les niveaux de signification. Toutes les hypothèses sont 

supportées par les données. 

L'hypothèse H1, qui postule une influence positive de l'interactivité perçue sur l'implication, 

est supportée (β = 0.433, p < 0.001). Ce résultat confirme que les caractéristiques interactives 

des plateformes numériques publiques favorisent un plus grand engagement des citoyens dans 

leur utilisation. 

L'hypothèse H2, qui postule une influence positive de l'interactivité perçue sur la qualité 

perçue du service numérique, est également supportée (β = 0.544, p < 0.001). Ce résultat 

suggère que l'interactivité est un déterminant important de la perception de la qualité des 

services publics en ligne. 

L'hypothèse H3, qui postule une influence positive de l'implication sur la satisfaction 

citoyenne, est supportée (β = 0.385, p < 0.001). Ce résultat confirme que les citoyens qui sont 

plus impliqués dans leur interaction avec la plateforme numérique publique sont plus 

susceptibles d'être satisfaits de leur expérience. 

L'hypothèse H4, qui postule une influence positive de la qualité perçue du service numérique 

sur la satisfaction citoyenne, est également supportée (β = 0.499, p < 0.001). Ce résultat 

confirme l'importance de la qualité perçue comme déterminant de la satisfaction dans le 

contexte des services publics numériques. 

Enfin, l'hypothèse H5, qui postule un effet de médiation de l'implication et de la qualité 

perçue dans la relation entre l'interactivité perçue et la satisfaction citoyenne, est supportée. 

Les effets indirects de l'interactivité perçue sur la satisfaction citoyenne à travers l'implication 

(β = 0.167, p < 0.001) et à travers la qualité perçue (β = 0.271, p < 0.001) sont tous deux 

significatifs. L'effet indirect total de l'interactivité perçue sur la satisfaction citoyenne est de 

0.438 (p < 0.001), ce qui représente 70.2% de l'effet total (0.624). 

Le modèle explique 56.5% de la variance de la satisfaction citoyenne, 18.7% de la variance de 

l'implication et 29.6% de la variance de la qualité perçue du service numérique. Ces valeurs 

de R² indiquent un pouvoir explicatif satisfaisant du modèle. 

Tableau 3. Résultats des tests d'hypothèses 

Hypothèse Relation Coefficient 

standardisé (β) 
Valeur t Résultat 

H1 Interactivité perçue 

→ Implication 
0.433 8.76 Supportée 

H2 Interactivité perçue 

→ Qualité perçue 
0.544 11.23 Supportée 
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H3 Implication → 

Satisfaction 

citoyenne 

0.385 7.92 Supportée 

H4 Qualité perçue → 

Satisfaction 

citoyenne 

0.499 10.45 Supportée 

H5 Effet indirect : 

Interactivité perçue 

→ Satisfaction 

citoyenne 

0.438 9.37 Supportée 

Note : Tous les coefficients sont significatifs à p < 0.001. 

Figure 2. Résultats de l'estimation du modèle par équations structurelles 

 

Note : ** p < 0.01, *** p < 0.001. Les valeurs indiquées sur les flèches sont les coefficients de chemin 

standardisés. R² = coefficient de détermination. 

6. Discussion et conclusions 

Cette étude visait à examiner le rôle de l'interactivité perçue sur la satisfaction citoyenne vis-

à-vis des plateformes numériques de services publics au Maroc, en s'appuyant sur le cadre 

théorique du modèle Stimulus-Organisme-Réponse (S-O-R). Les résultats confirment toutes 

les hypothèses de recherche et valident la pertinence du modèle proposé pour expliquer la 

formation de la satisfaction citoyenne dans ce contexte. 

6.1 Contributions théoriques 

Cette recherche apporte plusieurs contributions à la littérature existante. Premièrement, elle 

étend l'application du modèle S-O-R au domaine spécifique des services publics numériques, 

un contexte qui diffère significativement des environnements commerciaux où ce modèle a 

été principalement testé. Nos résultats confirment la validité de ce cadre théorique pour 

comprendre les processus psychologiques qui sous-tendent la satisfaction des citoyens, en 

mettant en évidence le rôle médiateur de l'implication et de la qualité perçue dans la relation 

entre l'interactivité perçue et la satisfaction. 
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Deuxièmement, cette étude souligne l'importance de l'interactivité perçue comme facteur 

d'influence sur l'expérience citoyenne des services publics numériques. Bien que l'interactivité 

ait été largement étudiée dans le contexte du commerce électronique et des sites web 

commerciaux (Liu & Shrum, 2002; McMillan & Hwang, 2002), son rôle dans le contexte de 

l'e-gouvernement a reçu moins d'attention. Nos résultats montrent que l'interactivité perçue 

influence significativement à la fois l'implication des citoyens et leur perception de la qualité 

du service, ce qui souligne son importance comme caractéristique de conception des 

plateformes numériques publiques. 

Troisièmement, cette recherche contribue à la littérature sur la satisfaction citoyenne en 

identifiant et en quantifiant les mécanismes par lesquels les caractéristiques des plateformes 

numériques influencent la satisfaction. Nos résultats montrent que l'effet de l'interactivité 

perçue sur la satisfaction est principalement indirect, s'exerçant à travers l'implication et la 

qualité perçue. Cette compréhension des mécanismes de médiation enrichit les modèles 

existants de la satisfaction dans le contexte de l'e-gouvernement (Venkatesh et al., 2016). 

6.2 Implications managériales 

Sur le plan managérial, cette étude offre plusieurs enseignements pour les concepteurs et 

gestionnaires des plateformes numériques publiques. Premièrement, nos résultats soulignent 

l'importance de l'interactivité comme levier d'amélioration de l'expérience citoyenne. Les 

responsables des services publics numériques devraient accorder une attention particulière 

aux trois dimensions de l'interactivité identifiées dans cette étude : le contrôle actif, la 

communication bidirectionnelle et la synchronicité. Concrètement, cela implique de concevoir 

des interfaces qui offrent aux citoyens un plus grand contrôle sur leur navigation et leurs 

actions, qui facilitent la communication avec l'administration, et qui assurent des temps de 

réponse rapides. 

Deuxièmement, nos résultats mettent en évidence l'importance de l'implication comme facteur 

de satisfaction. Les concepteurs des plateformes numériques publiques devraient donc 

chercher à favoriser l'engagement des citoyens, par exemple en rendant l'interface plus 

attrayante, en personnalisant l'expérience utilisateur, ou en intégrant des éléments de 

gamification adaptés au contexte administratif. 

Troisièmement, la qualité perçue du service numérique apparaît comme un déterminant 

majeur de la satisfaction citoyenne. Les gestionnaires des plateformes devraient donc veiller à 

maintenir un haut niveau de qualité dans toutes les dimensions identifiées : efficience, 

disponibilité du système, réalisation et confidentialité. Cela implique notamment d'assurer la 

facilité d'utilisation de la plateforme, sa disponibilité continue, la précision des informations 

fournies et la protection des données personnelles des citoyens. 

Dans le contexte spécifique du Maroc, où la digitalisation des services publics est en pleine 

expansion mais où des défis persistent en termes d'adoption et d'utilisation effective par les 

citoyens, ces recommandations pourraient contribuer à améliorer l'acceptation et l'efficacité 

des initiatives d'e-gouvernement. 

6.3 Limites et pistes de recherche future 

Cette étude présente plusieurs limites qui ouvrent des pistes pour des recherches futures. 

Premièrement, bien que l'échantillon soit relativement diversifié, il n'est pas parfaitement 

représentatif de la population marocaine, notamment en termes de niveau d'éducation et 

d'accès à Internet. Des études futures pourraient viser une plus grande représentativité ou se 

concentrer sur des segments spécifiques de la population, comme les personnes âgées ou les 
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habitants des zones rurales, qui peuvent rencontrer des défis particuliers dans l'utilisation des 

services publics numériques. 

Deuxièmement, cette étude s'est concentrée sur la satisfaction comme variable de résultat, 

mais d'autres variables pourraient être pertinentes pour évaluer le succès des plateformes 

numériques publiques, comme l'intention d'utilisation continue, la confiance envers 

l'administration, ou l'efficacité perçue du service public. Des recherches futures pourraient 

intégrer ces variables pour obtenir une vision plus complète des effets de l'interactivité perçue. 

Troisièmement, cette étude a adopté une approche transversale, qui ne permet pas de capturer 

l'évolution des perceptions et des attitudes dans le temps. Des études longitudinales pourraient 

examiner comment l'interactivité perçue, l'implication, la qualité perçue et la satisfaction 

évoluent au fil des interactions répétées avec les plateformes numériques publiques. 

Enfin, bien que cette étude ait identifié l'interactivité perçue comme un facteur d'influence 

important, d'autres caractéristiques des plateformes numériques pourraient également jouer un 

rôle significatif dans la formation de la satisfaction citoyenne, comme l'esthétique visuelle, la 

personnalisation, ou l'accessibilité. Des recherches futures pourraient explorer ces facteurs et 

leur interaction avec l'interactivité perçue. 
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