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RESUME  
Les services e-gouvernementaux constituent de nos jours un vé-
ritable enjeu pour les administrations publiques. Pourtant, aucun 
modèle ni aucune échelle de mesure de la perception de la qua-
lité n’a été spécifiquement développé à leur attention. Une revue 
critique de la littérature portant sur la qualité perçue des e-
services nous permet de conclure que les modèles existants ne 
tiennent pas suffisamment compte des utilisateurs finaux pour 
plusieurs raisons méthodologiques liées à leur construction. 
Afin de pallier à ces faiblesses, nous proposons une méthodolo-
gie visant à développer une échelle de mesure dans le respect 
d’une démarche ergonomique. Cette échelle de mesure pourrait 
déboucher sur l’identification d’un méta-modèle de la percep-
tion de la qualité s’instanciant en plusieurs sous-modèles cor-
respondants à différentes catégories d’utilisateurs. Des perspec-
tives d’application à la conception d’interfaces adaptatives sont 
enfin développées. 

Mots Clés 
E-services, e-gouvernement, e-citoyen, qualité perçue, métho-
dologie, interfaces adaptatives. 

ABSTRACT 
E-government services are actually a major stake for public ad-
ministrations. However, regarding perceived quality, no models, 
neither measurement scales are specifically developed for them. 
A literature review, from a critical point of view, leads to the 
conclusion that actual perceived quality models are not taking 
enough into account end-users. This is mainly related to the 
methodology approaches used for their definition. In order to 
overcome theses weaknesses, we propose a methodology which 
aims at developing a measurement scale through an ergonomic 
approach. This measurement scale will lead to the identification 
of a perceived quality meta-model which could be instantiated 
to several sub-models according to users’ profile. Finally, we 
put forward application perspectives to adaptive interfaces de-
sign. 

Categories and Subject Descriptors 
H.1.2 [Models and Principles]: User/Machine Systems – Hu-
man factors. 

General Terms 
Human Factors, Theory 

Keywords 
E-services, e-government, e-citizen, perceived quality, method-
ology, adaptive interfaces. 

1. INTRODUCTION 
Le déploiement de services administratifs en ligne, commencé 
dans certains pays au début des années 2000, constitue désor-
mais un enjeu majeur pour tous les gouvernements. Les ambi-
tions de l’e-Gouvernement (eGov) sont grandes et les nombreu-
ses perspectives individuelles, sociales et politiques sont sou-
vent recensées [16]. En s’appuyant sur l’expansion des  techno-
logies de l’information et de la communication, la Commission 
des Communautés Européennes (CCE) affichait, en 2006 [8], un 
large plan de développement pour l’eGov dont l’atteinte de 5 
principaux objectifs était fixé pour 2010 : 

• poursuivre des objectifs d’intégration afin que toute la po-
pulation, y compris les catégories sociales défavorisées, 
bénéficie de l’administration en ligne  ; 

• accroître la satisfaction des usagers des services publics et 
alléger les charges administratives ; 

• donner à toutes les administrations les moyens de passer 
100 % de leurs marchés par voie électronique ; 

• renforcer la participation et le processus démocratique de 
décision en Europe à travers le vote électronique. 

A l’échéance des délais fixés par la CCE, le bilan de l’eGov 
semble plutôt positif même si tous les objectifs n’ont pas été at-
teints. Ainsi, selon une étude de la Caisse des dépôts et de 
l’Association de l’Economie Numérique (l’Acsel) publiée en 
Mars 2010, 60% des internautes français effectuent leur déclara-
tion d’impôts sur Internet et 46% consultent en ligne leur comp-
te de sécurité sociale. De plus, 86% des internautes déclarent 
avoir confiance envers les e-administrations, un score plus élevé 
que pour les services bancaires en ligne (69%) ou l’e-commerce 
(51%). 

Si l’usage des services e-gouvernementaux est largement acquis 
pour certains profils d’utilisateurs (l’enquête de la Caisse des 
Dépôts et de l’Acsel relève que les hommes de plus de 35 ans, 
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en couple, constituent le segment de population le plus 
confiant), d’autres profils sont au contraire plus réticents. Le pi-
ratage de données confidentielles et privées, ou les possibilités 
d’erreurs dans la réalisation de démarches en ligne, expliquent 
notamment les résistances à l’utilisation des e-services.  

La recherche que nous présentons dans cet article s’attache ainsi 
à faciliter l’usage des e-services et à améliorer leur appropria-
tion. Le concept d’appropriation est compris comme les méca-
nismes cognitifs, organisationnels et sociaux qui conduisent 
l’utilisateur à intégrer une technologie (ici un e-service) à ses 
pratiques à travers une réponse spontanée et routinière [10]. 
L’appropriation des e-services, par tous les profils d’utilisateurs 
d’une population donnée, passe selon nous par une méthodolo-
gie en trois étapes que nous développons dans les parties sui-
vantes : 

1. l’identification des différents facteurs de perception de la 
qualité des e-services pour un panel d’utilisateurs. Cette 
étape permet la définition d’un méta-modèle de la qualité 
perçue ; 

2. une classification des profils d’utilisateurs en fonction de 
leur perception de la qualité. Cette classification s’appuie 
sur les facteurs identifiés dans l’étape précédente, ainsi que 
sur l’importance que les utilisateurs accordent à ces fac-
teurs. Cette étape permet de construire plusieurs modèles 
de la qualité perçue, basés non pas sur des apports théori-
ques, mais directement en lien avec leurs utilisateurs ; 

3. une troisième étape doit permettre d’adapter les e-services, 
en termes de contenu et d’interface, aux profils 
d’utilisateurs et aux modèles de qualité perçue associés. 

2. REVUE CRITIQUE DES MODELES DE 
LA QUALITE PERÇUE 
Plusieurs modèles de mesure de la qualité perçue sont décrits 
dans la littérature [13]. Puisque peu d’entre eux portent 
exclusivement sur les services e-gouvernementaux, nous avons 
élargi notre revue de la littérature à tous les types de e-services 
(e-commerce, etc.) qui se rapprochent au plus près des 
spécificités de l’eGov et qui pouvaient nous aider à mieux 
comprendre le concept de qualité perçue. Dans cette partie, nous 
proposons une analyse critique des approches méthodologiques 
suivies par ces modèles, à l’issue de laquelle nous décrivons la 
méthodologie que nous recommandons pour une meilleure prise 
en compte des perceptions de la qualité des e-services par les 
utilisateurs finaux. Aussi, nous attacherons-nous plus 
particulièrement : 
• aux facteurs de pondération des dimensions qui caractéri-

sent les différents modèles de la qualité perçue ; 

• à la prise en compte (ou non) des utilisateurs finaux dans la 
construction et la validation de ces modèles ; 

• à la pertinence des modèles pour le cas précis des services 
e-gouvernementaux. 

2.1 Analyse des Facteurs de Pondération des 
Dimensions 
Les modèles de la qualité perçue proposent un ensemble de di-
mensions générales dont la pondération, considérée comme 
l’importance relative qu’à une dimension donnée dans la forma-
tion de la perception de la qualité, reste fondamentale pour 
nuancer la généralisation de ces modèles. De façon générale, 
nous relevons trois approches pour expliquer les facteurs de 
pondération dans la littérature scientifique. 

2.1.1 Etude des Variations des Dimensions de la 
Qualité Perçue sur des Facteurs Externes 
Dans cette première approche, les auteurs cherchent à évaluer la 
validité nomologique de leurs modèles respectifs, ou encore 
d’étudier le caractère prédictif de la perception de la qualité sur 
des variables externes, parfois dans une perspective de modéli-
sation plus large. L’objectif final est le plus souvent d’identifier 
les facteurs sur lequels il faut agir pour augmenter la probabilité 
d’apparition d’un affect (comme la satisfaction) ou d’une inten-
tion (comme l’intention de loyauté) chez l’utilisateur [29] (figu-
re 1). 

Disponibilité 
du système

Efcacité

Livraison

Vie privée

Réactivité

Fiabilité

Valeur Loyauté

QUALITÉ PERÇUE

 
Figure 1. Influence des dimensions de l’E-S-Qual sur la per-

ception de la valeur, adaptée de Boshoff [3]. 

2.1.2 Etude des Facteurs Externes sur la Variation 
des Dimensions de la Qualité Perçue 
Dans cette deuxième approche méthodologique, il s’agit le plus 
souvent de savoir dans quelle mesure une échelle particulière de 
la qualité perçue peut être adaptée dans un autre contexte que 
celui pour lequel elle a été conçue, comme par exemple un autre 
type de site Web [11] [2], ou une autre culture. 

2.1.3 Etude des Variations des Dimensions de la 
Qualité Perçue en Fonction du Type d’Interaction 
Utilisateur-Service 
Dans une troisième approche, les auteurs étudient le type 
d’interaction qu’entretient l’utilisateur avec un site Web, ce qui 
pourrait avoir une influence sur la pondération des facteurs de la 
qualité perçue. Ainsi, par exemple, Barnes et Vidgen [2] ont 
constaté qu’il existait deux catégories d’utilisateurs pour un site 
gouvernemental : celle qui effectue des transactions sur le site et 
celle qui ne fait que rechercher de l’information. La première 
catégorie privilégie la simplicité d’usage alors que la seconde 
catégorie privilégie la qualité de l’information. De même, lors 
de la validation de leur échelle, Wolfinbarger & Gilly [30] ont 
constaté que la dimension « Web design » de l’eTailQ était plus 
fortement liée à la perception globale de la qualité pour les 
clients de sites Web de e-commerces réalisant un achat non pla-
nifié (« browsers ») que pour les autres consommateurs. 

2.2 Analyse de la Prise en Compte des Utili-
sateurs Dans la Construction et la Validation 
des Modèles 
Pour saisir les perceptions de la qualité des utilisateurs poten-
tiels des e-services, il faut selon nous nécessairement faire in-
tervenir les utilisateurs finaux à la fois dans le processus de gé-
nération des items et dans le processus de validation des échel-
les de mesure. Les procédures de passation doivent en outre être 
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aussi proches que possible d’une situation écologique, c’est-à-
dire respectant le contexte et l’activité naturels des utilisateurs. 
Aussi, formulons-nous plusieurs réserves à l’encontre des échel-
les actuelles. 

2.2.1 Les Procédures de Génération des Items sont 
Généralement très Éloignées des Utilisateurs Fi-
naux 
Ainsi, dans certains cas, ce sont les méthodes Delphi ou encore 
du panel d’experts qui sont utilisées [9], dont l’objectif est 
d’obtenir un consensus d’experts. Dans d’autres cas, ce sont des 
focus groups ou des entretiens qui sont à l’origine de la généra-
tion des items, mais les participants sont généralement des étu-
diants [2] ou des utilisateurs, mais en prenant en compte la per-
ception d’experts [19]. 

2.2.2 Les Procédures de Catégorisation et de Sélec-
tion des Items sont Généralement Éloignées des Uti-
lisateurs Finaux 
Ainsi, même si la procédure de génération des items a été réali-
sée à l’aide d’entretiens ou de focus-groups comprenant des uti-
lisateurs, la catégorisation et la sélection des items ont unique-
ment été réalisées par des seuls experts [11] (i.e. des chercheurs 
ou des praticiens). A notre connaissance, seuls Wolfinbarger & 
Gilly [30] ont adopté une démarche de catégorisation libre des 
items par des utilisateurs, même si ceux-ci étaien des étudiants. 

2.2.3 L’Échantillon de Test pour Valider les Ques-
tionnaires n’Est Généralement pas Représentatif 
des Utilisateurs Finaux 
Ce sont ainsi généralement des étudiants qui sont choisis pour la 
passation des questionnaires de validation des modèles de la 
qualité perçue. Ce biais méthodologique a par ailleurs été sou-
levé par Fassnacht & Koese [11]. Yang, Cai, Zhou et Zhou [31] 
sont parmi les rares auteurs à avoir fait valider leur questionnai-
re sur des utilisateurs enregistrés dans la base de données d’un 
site Web, bien qu’ils n’aient pas contrôlé la fréquence 
d’utilisation. 

2.3 Analyse de l’Adéquation des Modèles aux 
Services e-Gouvernementaux 
Pour finir notre revue critique des modèles de la qualité perçue, 
nous relèverons qu’aucun d’entre eux n’a été élaboré spécifi-
quement pour les services e-gouvernementaux. Or, Liu, Du et 
Tsai [18] soulignent qu’un modèle développé pour un type de 
services n’est pas forcément adapté à un autre type de services. 
Pourtant, un présupposé communément admis dans les recher-
ches actuelles stipule que les services e-gouvernementaux ne 
diffèrent pas des services Web traditionnels (par exemple le e-
commerce). Aussi, plusieurs auteurs se sont-ils attachés à adap-
ter des échelles existantes à l’eGov, malgré les limites dont elles 
souffrent et que nous avons relevées dans les parties précéden-
tes. C’est le cas, par exemple, du modèle E-Qual [2],  du 
SERVQUAL [15] ou de l’E-S-Qual [9]. 

En ce qui nous concerne, nous considérons que les services e-
gouvernementaux possèdent plusieurs spécificités qui leur sont 
propres : 

• ils répondent à une demande sociale (Rapport des Nations 
Unies, 2008) et doivent donc être particulièrement attentifs 
aux attentes des citoyens ; 

• ils sont le prolongement d’un service physique préexistant. 
Dès lors, l’implémentation dématérialisée de ces services 
nécessite un effort à la fois organisationnel et technique. 
De plus, les citoyens gardent le choix de pouvoir mobiliser 
le service physique ou le service en ligne [17] ; 

• en plus du principe d’efficacité, les services e-
gouvernementaux dépendent du principe d’équité en res-
tant accessibles à tous les citoyens. A  la différence des 
services privés, le service public ne peut exclure aucune 
catégorie de la population ; 

• le service physique gouvernemental ne peut pas être sup-
primé. Cela découle du principe d’équité. Il faut donc envi-
sager le service e-gouvernemental comme lié au service 
physique ; 

• étant les seuls à fournir certains types de services, les ser-
vices eGov ne font pas face à la concurrence. Les utilisa-
teurs ne peuvent donc pas comparer la qualité de plusieurs 
services e-gouvernementaux [29] ; 

• certains services n’en sont pas vraiment puisqu’il s’agit 
parfois pour l’utilisateur de remplir un devoir citoyen 
(comme payer ses impôts) ; 

• les utilisateurs des services e-gouvernementaux seraient 
plus hétérogènes en termes de caractéristiques socio-
démographiques que les utilisateurs de sites Web commer-
ciaux [29]. 

Par conséquent, les services e-gouvernementaux diffèrent des 
autres types d’e-services à la fois par la nature du service propo-
sé, par leurs caractéristiques intrinsèques et par les caractéristi-
ques de leurs utilisateurs. 

Notons pour finir qu’une première tentative d’élaboration d’une 
échelle de mesure exclusivement dédiée à l’eGov a été réalisée 
très récemment par Papadomichelaki et Mentzas [21]. Pour la 
construire, les auteurs ont eu recours à la méthode Delphi, puis 
ont identifié une liste de dimensions de la perception de la qua-
lité des services eGov (facilité d’utilisation, confiance, fonc-
tionnalité de l’environnement interactif, fiabilité, contenu et ap-
parence de l’information, support au citoyen). Cette échelle res-
te toutefois en cours de validation, et n’a pas encore été suffi-
samment confrontée à la mesure de la qualité perçue de services 
eGov pour que nous puissions juger de sa pertinence par rapport 
aux autres modèles. 

2.4 Synthèse de la Revue Critique des Modè-
les de la Qualité Perçue  
Pour conclure notre revue critique des modèles de la qualité 
perçue, nous proposons ci-dessous un tableau qui reprend les 
principaux modèles auxquels nous avons fait référence ainsi que 
leur positionnement méthodologique (tableau 1).
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Tableau 1. Synthèse des principaux modèles de la qualité perçue, associés aux méthodologies appliquées pour la construction 
des modèles et au domaine d’application (en italique, les modèles qui ont fait l’objet d’une adaptation à l’eGov). 

Modèles Dimensions 
Méthode de génération 
des construits basée sur 
les utilisateurs finaux ? 

Echantillon consti-
tué d’utilisateurs 

finaux ? 

Domaine 
d’application 

WebQual [19] Facilité d’utilisation, utilité, distraction, complé-
mentarité de la relation 

Non Non E-commerce 

E-Qual v.4 [2] Utilisabilité, qualité de l’information,  qualité de 
l’intéraction 

Non Non E-commerce 

SERVQUAL [15] Tangibles, fiabilité, réactivité, conviction, empa-
thie 

Non Non E-services 

E-tailQ [30] Réalisation/fiabilité, design du site Web, vie pri-
vée/sécurité, service client 

Non Non E-commerce 

E-S-Qual [22] Efficacité, disponibilité du système, réalisation, 
vie privée, réactivité, compensation, contact 

Oui Non E-commerce 

Yang, Cai, Zhou 
& Zhou [31] 

Utilisabilité, utilité du contenu, adéquation de 
l’information, accessibilité, interaction 

Oui Oui Web-portails 
d’information 

E-service Quality 
Questionnaire [7] 

Qualité du processus, qualité des résultats, récu-
pération 

Non Non E-services 

Gaush, Speretta, 
Chandramouli & 

Micarelli [12] 

Qualité de l’environnement, qualité de la livrai-
son, qualité du résultat  

Oui Oui E-services 

PeSQ [9] Design du site Web, service clientèle, assurance, 
gestion des commandes 

Non Non E-services 

Liu, Du & 
Tsai[18] 

Utilisabilité, vie privée et sécurité, pertinence de 
l’information, apparence 

Non Non Web-portails 

 

3. METHODOLOGIE PROPOSEE POUR 
PRENDRE EN COMPTE DES TYPOLO-
GIES D’UTILISATEURS 
Compte tenu de ces spécificités et des faiblesses des échelles 
actuelles, nous pensons qu’il est opportun de développer une 
nouvelle échelle conçue spécifiquement pour les services e-
gouvernementaux, tout en tenant compte des utilisateurs fi-
naux. La section suivante décrit la méthodologie que nous en-
visageons de suivre. 

3.1 Une Approche par Méta-Modèle 
Comme nous avons tenté de le souligner dans les pragraphes 
précédents, il existe très peu d’indices quant à la pondération 
des dimensions de la perception de la qualité des e-services. 
Dans les études que nous venons de citer, cette pondération est 
toujours expliquée par des variables extrinsèques (facteurs ex-
ternes influencés par certaines dimensions d’un modèle, cultu-
re, objectifs visés par l’utilisateur, etc.). Toutefois, selon nous, 
la perception de la qualité varie intrinsèquement, c’est à dire 
que des facteurs de pondération sont directement liés à 
l’utilisateur lui-même. Par conséquent, à la différence des ap-
proches que nous dénonçons, nous envisageons qu’il n’existe 
pas un seul modèle de la qualité perçue, modéré par des fac-
teurs externes, mais bien plusieurs modèles construits sur la ba-
se de différentes typologies de perception de la qualité, eux-
mêmes élaborés à partir des utilisateurs finaux. 

Selon cette approche, il pourrait être considéré un méta-modèle 
de la perception de la qualité, qui servirait de base générale à 
l’instenciation de plusieurs sous-modèles correspondant à des 
catégories d’utilisateurs. Dans ce cadre, il faut que le méta-
modèle soit aussi exhaustif que possible et reflète réellement 
les perceptions de la qualité des e-services des utilisateurs fi-
naux (figure 2). 

Méta-modèle

Dimension A Dimension B Dimension C Dimension D Dimension n

Sous-modèle 1

Dimension A Dimension B Dimension D

Sous-modèle 2

Dimension B Dimension C

Sous-modèle n

Prol d'utilisateur 1 Prol d'utilisateur 2 Prol 
d'utilisateur n  

Figure 2. Représentation de l'approche par méta-modèle. 

Pour parfaitement saisir les perceptions de la qualité par les uti-
lisateurs de e-services, il faut donc selon nous nécessairement 
faire intervenir les utilisateurs finaux à la fois dans le processus 
de génération des items et dans le processus de validation des 
échelles de mesure. Les procédures de passation doivent en ou-
tre être aussi proches que possible d’une situation écologique. 

3.2 Méthodologie Proposée pour la Cons-
truction de l’Échelle de Mesure de la Per-
ception de la Qualité 
Dans un premier temps, nous comptons mener une enquête 
qualitative sur la base : 

• de la mise en ligne d’un questionnaire ouvert permettant 
de récolter des commentaires utilisateurs afin d’avoir un 
aperçu de ce qui fait que le site Web évalué est de 
« bonne » ou de « mauvaise » qualité du point de vue des 
utilisateurs ; 

• d’entretiens semi-directifs dont la grille aura été rédigée 
sur la base des commentaires récoltés au cours de l’étape 
précédente (affinement des critères) ; 

• de l’animation de focus-groups avec des utilisateurs. Les 
guides auront été conçus à l’aide des données précédem-
ment recueillies (mise en perspective des critères et élar-
gissement). 
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Ensuite, des items seront générés puis catégorisés par les utili-
sateurs eux-mêmes à l’aide de la méthode du tri de cartes. En-
fin, l’échelle obtenue fera l’objet d’une validation statistique à 
partir d’une série de tests sur des échantillons d’utilisateurs ré-
els (figure 3). 

Revue de la littérature

Identication des 
dimensions

Génération des items

Pré-test du questionnaire

Test du questionnaire

Enquêtes auprès des 
utilisateurs des services 

e-gouvernementaux

Tris conceptuels pour 
identier les dimensions

Génération des items

Pré-test du questionnaire

Test du questionnaire

Démarche observée dans 
la littérature

Démarche proposée

U
til

is
at

eu
r 

na
l

U
til
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at

eu
r 

na
l

Ex
pe

rt

 
Figure 3. Démarche méthodologique proposée pour 

l’élaboration d’un modèle de la perception de la qualité des 
services e-gouvernementaux 

3.3 Méthodologie Visant à Identifier des Ty-
pologies d’Utilisateurs. 
Dans un premier temps, nous envisageons d’avoir recours à 
une méthode de classification ascendante hiérarchique sur les 
utilisateurs en incluant comme variables les dimensions futures 
de notre méta-modèle. Une méthode de classification permet 
de constater des variations au sein de groupes d’utilisateurs 
formés à partir des données, plutôt que de constituer des grou-
pes pour provoquer l’apparition de variations. Ensuite, nous in-
clurons des variables supplémentaires (dites « passives », 
comme par exemple des variables sociodémographiques ou 
liées à l’utilisation d’Internet…) afin de caractériser plus fine-
ment nos différentes typologies. 

La méthode de classification est particulièrement adaptée à 
l’état actuel des recherches sur la perception de la qualité des e-
services. En effet, nous ne savons pas, à ce jour, quels facteurs 
sont susceptibles de faire varier cette perception.  

4. CARACTERISATION DE L’INTER-
ACTION : VERS UNE ADAPTATION 
AUTOMATIQUE DES SERVICES E-
GOUVERNEMENTAUX 
Dans les parties précédentes, nous nous sommes intéressés à la 
définition de modèles de la qualité perçue afin de mieux tenir 
compte des utilisateurs finaux. Nous nous proposons ainsi de 
définir un méta-modèle de la qualité percue servant de base à 
l’instanciation de plusieurs sous-modèles répondant à différents 
profils d’utilisateurs. 

Cependant une fois le modèle de qualité perçue déterminé, en-
core faut-il proposer à l’utilisateur une interaction adaptée à 
son profil. Afin de répondre à cet objectif, nous nous proposons 
de nous appuyer sur les recherches relatives à l’adaption auto-
matique des interfaces et de s’intéresser à leur application dans 
le domaine des e-services gouvernementaux. 

4.1 Démarche Générale de la Personnalisa-
tion, de l’Adaptation et du Profilage 
La personalisation d’applications ou de services relève d’une 
adaptation à l’utilisateur, ciblant ses préférences, ses intérêts et 
ses besoins, mais aussi ses caractéristiques propres. Tout pro-
cessus de personnalisation requiert dans un premier temps une 
étape de profilage, c'est-à-dire l’établissement d’un modèle de 
l’utilisateur et l’instanciation de ce modèle à chaque utilisateur 
particulier, représentant ainsi son profil. Dans notre cas, ce pro-
fil est établi sur la base de sa perception de la qualité de l’e-
service avec lequel l’utilisateur interagit. 

Dans un deuxième temps, l’adaptation elle-même consiste à 
présenter à l’utilisateur les informations qui lui sont pertinentes 
au bon moment et dans la forme adaptée à ses besoins. Cette 
adapatation est généralerment séparée en deux classes : le fil-
trage d’information et la modification d’application.  

Les sytèmes actuels s’adressent principalement au grand pu-
blic, et concernent les sytèmes de recommandation (recom-
mending system), ainsi que le filtrage et la récupération 
d’information (recherche d’information sur internet, systèmes 
à vocation d’apprentissage (e-learning) [20]. En ce qui concer-
ne le profilage, les recherches s’attardent sur la manière dont le 
profil des utilisateurs devra être identifié lors de l’interaction. 
Le profilage peut être explicite, édité par l’utilisateur, ou impli-
cite, issue d’une analyse des actions et du comportement vis-à-
vis de l’application [26]. Un profilage explicite peut être obte-
nu via questionnaires ou interviews electroniques. Il est clair 
que l’approche explicite est largement intrusive et peut être 
biaisée par les incertitudes inhérentes aux évaluation. 
L’approche implicite vise un profilage automatique. Elle est 
plus performante et ne nécessite a priori pas (ou peu) 
d’interventions humaines. Cependant, ce type d’approche souf-
fre du problème de démarrage à froid [1] et nécessite potentiel-
lement un grand nombre de données avant de pouvoir faire ef-
fectivement converger un profil utilisateur. De nombreuses ap-
proches existent pour la collecte et l’analyse de données en vue 
d’un profilage. On pourra par exemple se référer à Gausch et 
al. [12] pour un état de l’art sur les approches récentes et éga-
lement sur les modes classiques de formalisation de profils. 

Un bon compromis peut être réalisé en utilisant à la fois les ap-
proches explicite et implicite, tout en limitant au mieux l’aspect 
intrusif de la première. Une solution intéressante est également 
l’emploi de stéréotypes [24]. Le stéréotypage permet de re-
grouper les utilisateurs par grandes catégories de profils simi-
laires. Ensuite, pour l’implémentation informatique, deux ap-
proches sont envisageables :  

• créer ces stéréotypes en regroupant les profils similaires 
d’utilisateurs après le profilage implicite ; 

• déterminer a priori des stéréotypes, utilisés ensuite en ini-
tialisation du profilage implicite, évitant ainsi le problème 
du démarrage à froid. 

Ces deux approches peuvent également se compléter dans une 
boucle de retour, l’initialisation se faisant sur base de stéreoty-
pes a priori, raffinés ensuite par regroupement de profils a pos-
teriori. On notera finalement que la détermination de stéréoty-
pes a posteriori peut être réalisées par des méthodes utilisées 
en filtrage collaboratif [1], telles que le clustering, les réseaux 
de neurones ou les approches évolutionaires. 
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4.2 Application de la Personnalisation aux 
Services e-Gouvernementaux 
Si l’on s’intéresse maintenant à la deuxième phase de la per-
sonnalisation, telle que l’adaptation automatique des applica-
tions ou des services, nous constatons que nombre de recher-
ches se focalisent principalement sur l’architecture logicielle à 
mettre en place [28] [4]. Thévenin et Coutaz [27] nous propo-
sent une taxonomie pour l’adaptation des IHM, où apparaissent 
notamment les notions « d’interaction, de présentation et de 
contrôleur de dialogue ». Mais ces aspects sont uniquement 
abordés dans une optique d’architecture logicielle. Hariri et al. 
[14] évoquent à cet égard la notion de « base de données de pa-
trons de conception », indispensable à tout processus 
d’adaptation. Si l’on regarde du coté de la  conception et géné-
ration automatique de e-services dirigée par les modèles, pro-
pose de considérer différents modèles et abstractions comme 
les éléments de base du cycle de vie d’un logiciel plutôt que de 
se focaliser sur des concepts algorithmiques. Dans ce sens des 
auteurs se sont notamment intéressés aux e-services gouverne-
mentaux [23], cependant les modèles proposés dans ce cadre se 
concentrent d’une part sur les tâches utilisateurs et d’autre part 
sur les processus. Dans ce cadre, aucun modèle n’est proposé 
concernant l’utilisateur ni son interaction avec le système. 
L’étude proposée ici vise donc à répondre, au moins en partie, 
à cette problématique de la modélisation de l’utilisateur et de 
son interaction avec les sites gouvernementaux. 

La question qui nous préoccupe ici est de savoir sur quelles ba-
ses ces notions « d’interaction, de présentation, de contrôleur 
de dialogue » ainsi que ces « patrons de conception » doivent 
s’appuyer. En effet, avant de pouvoir constituer des bases de 
données, encore faut-il identifier les éléments qui y seront 
stockés. Pour cela, il nous paraît indispensable d’identifier le 
type d’interaction qui correspondent le mieux au modèle de 
perception de la qualité de chaque profil d’utilisateur. Dès lors, 
il s’agit de faire le lien entre profil utilisateur et profil 
d’interaction, c’est-à-dire identifier les caractéristiques que 
doivent ou ne doivent pas posséder les interfaces des services 
e-gouvernemaux afin de répondre aux besoins de leurs utilisa-
teurs. 

L’objectif de notre méthodologie de recherche est alors 
d’identifier les caractériques des interfaces à mettre en œuvre, 
en fonction de la catégorie d’utilisateur et donc du sous-modèle 
de la perception de la qualité qui aura été défini. Pour ce faire, 
nous nous proposons, à partir de la littérature, d’identifier les 
attributs qui permettent de caractériser l’interaction (i.e. forme 
et moment de la présentation de l’information) et notamment 
de s’appuyer sur les caractéristiques couramment relevées tel-
les que : 

• les techniques de dialogue (menus, langages naturels de 
commande ou question/réponse, manipulations directes, 
formulaires, etc.) [25] [26] ; 

• la manière de gérer le dialogue (filtrer les informations, 
gestion du flux d’information, gestion des objets de 
l’interaction, gestion de l’environnement, etc.) ; 

• la présentation de l’information (caratéristiques visuelles - 
taille, position, couleur -, conventions de notation, format 
des données ; 

• les fonctions d’assistance [5] ; 

o hors erreur : aide à la compréhension, feedback, aide 
en ligne, navigation, avertissement ; 

o en cas d’erreur : quand, pourquoi, pourcentage de la 
tâche effectuée, sauvegarde et poursuite de la tâche, 
annulation, etc. ; 

• les types de tâches à réaliser (sélection, position, orienta-
tion, cheminement. quantification, acquisition de texte, 
acquisition d’images) ; 

• l’utilisation de métaphores [6]. 
Cette catégorisation n’est pour le moment qu’une première 
proposition et fera, lors de notre étude, l’objet d’une recherche 
plus approfondie. Ainsi, de la même manière que nous considé-
rons un méta-modèle de la qualité perçue des e-services, nous 
identifions les caractéristiques propres à l’interaction avec les 
sites Web gouvernementaux servant de base à une adaptation 
automatique des e-services. Nous serons alors en mesure 
d’identifier et de proposer les éléments constitutifs des base de 
données de « patrons de conceptions » mentionnés précédem-
ment, et plus spécifiquement ceux relatifs aux services e-
gouvernementaux. L’adaption automatique proposée se basera 
alors d’une part sur les profils utilisateurs liés à la perception 
de la qualité et de leur déclinaison en terme de préférence 
d’interaction. 

5. PERSPECTIVES ET APPLICATIONS 
DE LA METHODOLOGIE PROPOSEE 
Dans cet article, nous proposons une approche de la perception 
de la qualité des services e-gouvernementaux par typologies 
d’utilisateurs plutôt que par modèle « général ». Nous pensons 
que cette démarche est en mesure de favoriser l’acquisition 
d’une représentation des e-citoyens plus proche de la réalité. 
Cela devrait non seulement permettre de fournir des services à 
la fois de meilleure qualité et plus équitables au regard des 
perspectives de la e-gouvernance, mais aussi proposer des re-
commandations de conception de services plus pragmatiques. 
Aussi, pour atteindre ces objectifs, plusieurs étapes ont-elles 
été identifiées auprès des e-citoyens, que nous synthétisons 
dans la figure 4 : 

• le déploiement d’une enquête en ligne sur la perception 
des facteurs de la qualité auprès de 1500 utilisateurs ; 

• la réalisation de 30 entretiens semi-directifs auprès de ci-
toyens ; 

• l’animation de 10 focus group, regroupant des citoyens 
tout venant ; 

• la passation de tris de cartes auprès de 30 utilisateurs pour 
la classification des items de la perception de la qualité 
dégagés au cours des étapes précédentes ; 

• un pré-test du méta-modèle auprès de 30 utilisateurs ; 

• le déploiement d’une enquête en ligne auprès de 1500 e-
citoyens pour la validation du méta-modèle. 
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Figure 4. Démarche générale d’application de la méthodo-

logie proposée (en gris, les objectifs visés par chaque étape). 

Par ailleurs, ce protocole d’étude a été soumis comme projet de 
recherche auprès du Fonds National de la Recherche luxem-
bourgeois (FNR), et est à ce jour en cours d’évaluation. Ce pro-
jet a pour partenaire l’état luxembourgeois ainsi que le Com-
missariat E-Administration et SImplication de la région Wallo-
ne en Belgique (EASI-WAL). L’objectif poursuivi est de pro-
poser des recommandations qui permettront d’accompagner les 
concepteurs des services eGov dans le cadre d’une démarche 
centrée sur les utilisateurs. 
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