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Résumé

Cet article explore le role central de I'expérience utilisateur dans l'interaction entre les citoyens
et I'administration publique a I'ére de la transformation digitale. Il met en avant I'importance de
l'expérience utilisateur pour établir la confiance et la satisfaction des citoyens en proposant des
services numériques adaptés a leurs besoins et préférences. L'étude analyse également I'impact
positif de I'expérience utilisateur sur 'efficacité des processus administratifs en simplifiant les
procédures et en réduisant les obstacles bureaucratiques. Des exemples concrets de bonnes
pratiques d'interaction citoyen-administration, basées sur l'expérience utilisateur, sont présentés
pour illustrer comment une approche centrée sur les utilisateurs peut améliorer la qualité des
services publics et renforcer I'engagement des citoyens. Malgré les défis et les contraintes liés
a la mise en ceuvre de ces principes, tels que les contraintes budgétaires et les réglementations,
l'article souligne l'importance cruciale de mettre en place une approche centrée sur les
utilisateurs, en s'appuyant sur l'innovation technologique, I'évaluation continue et une réflexion
¢thique, afin de créer des services publics numériques efficaces, accessibles et axés sur les
besoins des citoyens.

Mots clés : Expérience utilisateur; Services publics numériques ; Interaction citoyen-
administration ; Transformation digitale ; Convivialité.

Abstract

This article examines the central role of user experience in improving the interaction between
citizens and the public administration in the era of digital transformation. It highlights the
importance of user experience in building trust and citizen satisfaction by offering digital
services tailored to their needs and preferences. The study also aims to analyze the positive
impact of user experience on the efficiency of administrative processes by simplifying
procedures and reducing bureaucratic obstacles. Concrete examples of good practices in
citizen-administration interaction, based on user experience, are presented to illustrate how a
user-centered approach can enhance the quality of public services and strengthen citizen
engagement. However, the article acknowledges the challenges and constraints associated with
implementing these principles, such as budgetary constraints and regulations. In conclusion, it
emphasizes the crucial importance of implementing a user-centered approach, relying on
technological innovation, continuous evaluation, and ethical reflection, to create effective,
accessible, and citizen-oriented digital public services.

Keywords : User experience; Digital public services; Citizen-administration interaction;

Digital transformation; User-friendliness.

Revue CCA WWWw.revuecca.com Page 183



Revue du Controle de la Comptabilité et de 1’Audit RCC A
ISSN: 2550-469X 5

ue du Controle

F
de la Comptabilité et de 1’ Audit

Volume 7 : Numéro 2

Introduction

Depuis le début des années 2000, les administrations publiques au niveau national ou
international sont engagées dans la digitalisation vu les avantages qu’elle présente, qu’il
s’agisse d’apporter une efficacité au traitement des dossiers, ou d’offrir une panoplie de moyens
de contact entre I’administration et ’'usager tout en réduisant les déplacements et les contraintes
d’horaires administratifs (Benabdelhak, 2022)

L'administration publique est confrontée a une transformation majeure a I'ére du numérique, ou
les avancées technologiques et les attentes croissantes des citoyens exigent une refonte des
services publics traditionnels. Dans ce contexte, l'interaction entre les citoyens et
l'administration joue un rdle crucial pour assurer la qualité des services publics et renforcer la
confiance des citoyens dans leur gouvernement. L'évolution vers des services publics
numériques offre des opportunités considérables pour améliorer cette interaction, et
l'expérience utilisateur émerge comme un concept clé pour guider cette transformation.
L'expérience utilisateur se réfere a la maniere dont les utilisateurs interagissent avec un produit,
un service ou une interface. Elle englobe des aspects tels que la convivialité, la satisfaction et
la personnalisation.

La convivialité est largement reconnue comme un ¢lément central de 1'expérience utilisateur
dans les services publics numériques. Il est essentiel de concevoir des interfaces intuitives et
des processus clairs afin de faciliter I'utilisation des services en ligne par les citoyens,
indépendamment de leurs compétences technologiques (Adler, 2016). Cette approche vise a
réduire les frictions et les obstacles qui peuvent entraver l'interaction et a garantir un acces facile
aux services publics numériques. Parallelement, I'aspect émotionnel de I'expérience utilisateur
joue un rdle crucial dans la satisfaction et la fidélité des utilisateurs envers les services publics
numériques. Lors de leur interaction avec ces services, les utilisateurs doivent ressentir des
émotions positives pour une expérience globale satisfaisante (Schuller et al., 2019). 1l est donc
important pour les concepteurs de services publics numériques de prendre en compte cette
dimension afin de susciter des réactions positives chez les utilisateurs. Une conception axée sur
la convivialité permet de faciliter 1'utilisation des services, tandis que la prise en compte de
l'aspect émotionnel favorise la satisfaction et la fidélité des utilisateurs. Ces considérations sont
cruciales lors de la conception des services publics numériques afin de garantir une expérience
utilisateur optimale et de répondre aux attentes des citoyens. Parallelement, la personnalisation
joue un role crucial dans l'adaptation des services publics numériques aux besoins individuels

des citoyens. (Coughlin, 2013) a mis en avant I'importance de la personnalisation pour créer
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une expérience utilisateur plus pertinente et adaptée. Les services publics numériques peuvent
étre congus de maniére a offrir des fonctionnalités personnalisées, des recommandations et des
contenus adaptés aux préférences et aux besoins spécifiques de chaque citoyen. (Kortuem,
2017) a également exploré les avantages de la personnalisation dans le contexte des services
publics numériques, en soulignant son potentiel pour améliorer la satisfaction des utilisateurs
et renforcer leur engagement avec l'administration publique.

En outre, la participation citoyenne constitue un aspect essentiel de l'interaction citoyen-
administration. (Halvorsrud, 2008) et (Coleman, 2010) ont mis en évidence l'importance de la
participation des citoyens dans la conception et la prestation des services publics numériques.
La théorie de la participation numérique met en avant l'utilisation des plateformes numériques
et des médias sociaux pour permettre aux citoyens de s'engager activement, de donner leur avis
et de contribuer aux décisions publiques. L'intégration de mécanismes de participation
citoyenne dans les services publics numériques favorise une interaction plus démocratique,
transparente et inclusive.

En combinant les principes de convivialité, d'émotion, de personnalisation et de participation
citoyenne, les services publics numériques peuvent améliorer l'interaction citoyen-
administration et offrir une expérience plus satisfaisante et engageante. Cependant, cette
transformation n'est pas sans défis. Il est nécessaire de prendre en compte les enjeux liés a la
protection des données personnelles, a l'accés équitable aux services numériques et a la
formation des citoyens aux compétences numériques.

Au cceur de cette recherche sur les services publics numériques se trouve la question de
I'expérience utilisateur et de son impact sur l'efficacité des processus administratifs. Comment
les utilisateurs pergoivent-ils et interagissent-ils avec les services publics numériques ? Quelle
influence cette expérience a-t-elle sur l'efficacité des processus administratifs et sur la manicre
dont les citoyens accomplissent leurs tiches administratives ?

Dans cette perspective, il est essentiel d'examiner comment les principes de 1'expérience
utilisateur peuvent étre appliqués pour améliorer l'interaction entre les citoyens et
I'administration publique. Quels sont les éléments clés qui contribuent a une expérience
utilisateur réussie des services publics ?

Pour répondre & notre problématique, nous adopterons une méthodologie de recherche basée
sur la collecte de données, 'analyse de la littérature et la synthése des informations qui nous
permettra d’avoir une perspective approfondie des travaux académiques et des contributions

établies dans le domaine.
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En vue de vérifier nos hypothéses, notre travail de recherche sera structuré en différentes parties
qui aborderont les aspects clés de 1'expérience utilisateur dans les services publics numériques.
Dans la premiére partie, nous définirons le concept d'expérience utilisateur et soulignerons son
importance dans le contexte de l'administration publique. Nous mettrons en évidence les
¢léments essentiels d'une expérience utilisateur réussie, tels que 'accessibilité, la convivialité
et la personnalisation. De plus, nous explorerons le role crucial de la conception centrée sur
l'utilisateur dans 1'amélioration de cette expérience. La deuxiéme partie se concentrera sur
lI'application concrete des principes de 'expérience utilisateur aux services publics numériques.
Nous présenterons des exemples concrets de bonnes pratiques d'interaction citoyen-
administration basées sur l'expérience utilisateur. Nous mettrons également en avant
I'importance de la personnalisation pour répondre aux besoins individuels des citoyens. De plus,
nous examinerons les outils et les méthodes utilisés pour évaluer et améliorer 1'expérience
utilisateur dans ce contexte. Dans la troisiéme partie, nous analyserons les défis et les
contraintes auxquels est confrontée 'application des principes de l'expérience utilisateur dans
le secteur public. Enfin, dans la quatriéme partie, nous explorerons les bénéfices potentiels de
I'amélioration de l'interaction citoyen-administration grace a l'expérience utilisateur. Nous
discuterons de I'impact positif sur la confiance et la satisfaction des citoyens, sur l'efficacité et
l'efficience des processus administratifs, ainsi que sur l'augmentation de l'engagement des
citoyens dans la vie publique.

A travers ces différentes parties, notre recherche vise a approfondir notre compréhension de
I'expérience utilisateur dans les services publics numériques, en examinant ses fondements, son

application pratique, les défis rencontrés et les avantages potentiels qui en découlent.
1. Méthodologie :

La rédaction de cet article théorique repose sur une démarche méthodologique rigoureuse visant
a analyser le sujet de la transformation digitale de 'administration publique et son impact sur
l'interaction citoyen-administration dans le contexte des services publics numériques. Cette
méthodologie se divise en plusieurs étapes clés : la collecte de données, I'analyse de la littérature
et la synthese des informations.

Tout d'abord, une recherche approfondie a été effectuée pour recueillir des données pertinentes
et actualisées sur le sujet. Des sources variées ont été consultées, telles que des articles

scientifiques, des livres, des rapports gouvernementaux et des ¢tudes de cas, afin d'obtenir une
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vision compléte et équilibrée des concepts théoriques liés a la transformation digitale de
'administration publique et de I'expérience utilisateur.

Ensuite, 1'analyse de la littérature a permis d'identifier les principales théories et concepts
pertinents pour notre sujet. Les théories de I'expérience utilisateur, de la personnalisation, de la
participation citoyenne et de la convivialité ont été sélectionnées en raison de leur pertinence et
de leur impact dans le domaine des services publics numériques. Les travaux d'auteurs
renommeés tels que (Garrett, 2002), (Coughlin, 2013), (Halvorsrud, 2008) et (Coleman, 2010)
ont été étudiés en détail pour comprendre leurs idées fondamentales et leurs contributions.
Une fois les théories identifiées, une synthése des informations a été réalisée pour dégager les
principaux points a aborder dans cet article théorique. Les concepts clés, les approches
méthodologiques et les résultats de recherches antérieures ont été examinés et analysés afin de
formuler une argumentation solide et cohérente. Cette synthése a permis de structurer l'article
en différentes parties, en mettant l'accent sur les principaux aspects de l'interaction citoyen-
administration et de l'expérience utilisateur dans les services publics numériques.

I1 convient de noter que cet article théorique repose principalement sur une analyse conceptuelle
et théorique des travaux existants dans le domaine de la transformation digitale de
I'administration publique. Il ne comprend pas de recherches empiriques ou de collecte de
données primaires. Néanmoins, il offre une perspective approfondie et informée sur le sujet, en
s'appuyant sur les travaux académiques et les contributions établies dans le domaine.

En conclusion, en utilisant une méthodologie de recherche basée sur la collecte de données,
I'analyse de la littérature et la synthése des informations, nous sommes en mesure d'élaborer de
manicre cohérente et rigoureuse cet article théorique.

Dans le cadre de cette étude, nous proposons de développer un modele conceptuel qui permettra
de construire une représentation schématisée de notre problématique, en intégrant les concepts
clés issus des théories de I'expérience utilisateur, de la personnalisation et de la participation
citoyenne. Ce modele conceptuel nous aidera a mieux comprendre et analyser l'interaction
citoyen-administration dans I'ére de la transformation digitale des services publics. Notre
modele conceptuel comprendra plusieurs dimensions essentielles. Tout d'abord, nous
examinerons les différents aspects de l'expérience utilisateur dans le contexte des services
publics numériques. Cela inclura des ¢éléments tels que l'accessibilité, la convivialité, la
satisfaction, la confiance et 1'engagement des citoyens. En comprenant ces dimensions, nous
pourrons évaluer comment les services publics numériques peuvent répondre aux attentes

croissantes des citoyens en termes d'expérience utilisateur. Ensuite, nous intégrerons la
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dimension de la personnalisation dans notre modele conceptuel. La personnalisation des
services publics numériques permet d'adapter les interactions aux besoins spécifiques de chaque
citoyen. Nous ¢tudierons comment la personnalisation peut améliorer 1'expérience utilisateur
en offrant des services sur mesure, en fournissant des recommandations pertinentes et en
permettant aux citoyens de participer activement a la conception et a la personnalisation des
services. Enfin, nous considérerons la dimension de la participation citoyenne. Dans un
contexte de transformation digitale (HILMI & KAIZAR, 2023), il est essentiel d'encourager la
participation des citoyens dans la co-construction des services publics numériques. Nous
examinerons les mécanismes de participation, tels que la consultation publique, les plateformes
de participation en ligne et les collaborations entre les citoyens et I'administration, et nous
évaluerons leur impact sur l'expérience utilisateur et sur la qualité des services publics. En
développant ce modele conceptuel, nous pourrons visualiser les interactions entre ces
différentes dimensions et identifier les liens de causalité et d'influence mutuelle. Cela nous
permettra de mieux comprendre comment 1'expérience utilisateur, la personnalisation et la
participation citoyenne interagissent et influencent l'interaction citoyen-administration dans les
services publics numériques. Ce cadre conceptuel sera un outil précieux pour notre analyse et
notre interprétation des données recueillies dans notre recherche. Il nous aidera a formuler des
recommandations pratiques et a proposer des pistes d'amélioration pour les administrations
publiques afin d'optimiser 1'expérience utilisateur dans les services publics numériques. De
plus, ce modéele conceptuel contribuera a I'avancement des connaissances dans le domaine de
I'expérience utilisateur et de la gouvernance numérique en fournissant une base théorique solide

pour des recherches futures.
2. Expérience utilisateur dans les services publics numériques :

2.1.Définition de l'expérience utilisateur et son importance dans le contexte de
I'administration publique :
L'expérience utilisateur est un concept clé dans le domaine de la conception des services publics
numériques. Elle englobe I'ensemble des interactions et des perceptions qu'un utilisateur a
lorsqu'il interagit avec une interface numérique ou un service en ligne fourni par I'administration
publique. Selon (Hassenzahl & Tractinsky, 2006), 1'expérience utilisateur est subjective et

dépend de I'individu, de son contexte et de ses attentes. Elle est influencée par des aspects tels
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que la facilité d'utilisation, l'esthétique, la satisfaction et 1'émotion ressentie lors de l'interaction
avec le service.

Dans le contexte de I'administration publique, 1'expérience utilisateur revét une importance
capitale. Les services publics numériques jouent un réle central dans la relation entre les
citoyens et 1'administration, et une expérience utilisateur positive peut renforcer la confiance,
I'engagement et la satisfaction des citoyens a I'égard des services fournis (Lopez-Nores et al.,
2015). En mettant I'accent sur 1'expérience utilisateur, les administrations publiques cherchent
a offrir des services en ligne conviviaux, accessibles et personnalisés, afin de répondre aux
besoins et aux attentes des citoyens (Wirtz et al., 2017).

Plusieurs travaux scientifiques récents ont souligné I'importance de l'expérience utilisateur dans
le contexte de I'administration publique et ont exploré différentes facettes de ce concept.Par
exemple, dans leur étude sur les facteurs influengant I'expérience utilisateur dans les services
publics en ligne, (He, et al., 2015) ont identifi¢ la facilité d’utilisation, la pertinence de
I’information, la personnalisation et la confiance comme des ¢léments clés de I’expérience
utilisateur. Ils soulignent que la satisfaction de ’utilisateur est étroitement liée a ces facteurs,
et que les administrations publiques doivent les prendre en compte lors de la conception et de
la fourniture de leurs services numériques. Une autre recherche menée par (Vesanen, et al.
2018) a examiné l'impact de 1'expérience utilisateur sur I'engagement des citoyens dans les
services publics numériques. Leurs résultats montrent que les citoyens ayant une expérience
utilisateur positive sont plus enclins a s'engager activement dans les interactions avec
I'administration publique en ligne, ce qui peut conduire a une meilleure participation citoyenne
et a une relation renforcée entre les citoyens et I'administration.

L'accessibilité est un aspect crucial de l'expérience utilisateur dans les services publics
numériques. Selon une étude de (Chung & Paynter, 2018) sur l'accessibilit¢ des sites Web
gouvernementaux, il est essentiel que les administrations publiques veillent a ce que leurs
services numériques soient accessibles a tous les citoyens, y compris les personnes handicapées.
IIs soulignent I'importance de se conformer aux directives d'accessibilité, telles que les WCAG
(Web Content Accessibility Guidelines), afin de garantir une expérience utilisateur inclusive et
équitable.

En résumé, l'expérience utilisateur revét une importance cruciale dans le contexte de
l'administration publique et des services publics numériques. Les travaux scientifiques récents
ont mis en évidence l'importance de la facilité d'utilisation, de la pertinence de l'information, de

la personnalisation et de la confiance dans la création d'une expérience utilisateur positive. De
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plus, l'accessibilité est un élément clé pour garantir une expérience utilisateur inclusive. En

prenant en compte ces aspects, les administrations publiques peuvent améliorer l'interaction

entre les citoyens et les services publics numériques, favorisant ainsi une relation de confiance
et une participation active des citoyens.

2.2.Les éléments clés d'une expérience utilisateur réussie : accessibilité, convivialité,

personnalisation

2.2.1. Accessibilité : L'accessibilit¢ des services publics numériques est cruciale pour

garantir une inclusion équitable de tous les citoyens, y compris ceux ayant des

besoins spécifiques. L'approche de conception universelle, qui vise a rendre les

services numériques accessibles a un large éventail d'utilisateurs, est un élément

clé de l'expérience utilisateur (Garrett, 2002). L'accessibilité implique la prise en

compte des normes d'accessibilité, telles que le respect des critéres de navigation

a la voix, des options de contraste élevé ou des contenus alternatifs pour les

personnes malvoyantes (Halvorsrud, 2008).

2.2.2. Convivialité : La convivialité¢ des services publics numériques est essentielle
pour assurer une interaction fluide et intuitive entre les citoyens et
l'administration publique. La convivialit¢ implique une interface claire, une
navigation facile, des instructions compréhensibles et une architecture
d'information bien organisée (Norman, 1993). L'application des principes de
convivialité contribue a réduire les frictions et les difficultés rencontrées par les
citoyens lors de I'utilisation des services numériques, favorisant ainsi une

expérience utilisateur positive (Nielsen, 1993).

2.2.3. Personnalisation : La personnalisation des services publics numériques
consiste a adapter les contenus, les fonctionnalités et les recommandations en
fonction des besoins et des préférences individuels des citoyens. La
personnalisation vise a créer une expérience plus pertinente et engageante en
offrant des services sur mesure et en anticipant les besoins des utilisateurs
(Coughlin, 2013). Elle peut étre réalisée en utilisant des technologies telles que
l'apprentissage automatique et les algorithmes de recommandation pour

proposer des informations ciblées et des services personnalisés (Kortuem, 2017).
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2.3.Role de la conception centrée sur l'utilisateur dans I'amélioration de 1'expérience
utilisateur :

La conception centrée sur l'utilisateur est une approche méthodologique qui met l'utilisateur au
centre du processus de conception. Cette approche implique une compréhension approfondie
des besoins, des motivations et des comportements des utilisateurs, ainsi qu'une collaboration
étroite avec eux tout au long du processus de conception (Garrett, 2002). En adoptant une
approche centrée sur [l'utilisateur, I'administration publique peut concevoir des services
numériques qui répondent efficacement aux attentes des citoyens, en offrant une expérience
utilisateur optimale (Halvorsrud, 2008).
En conclusion, cette section a exploré l'importance de 1'expérience utilisateur dans les services
publics numériques. En mettant l'accent sur les ¢éléments clés tels que l'accessibilité, la
convivialité et la personnalisation, nous avons souligné comment ces facteurs contribuent a une
expérience utilisateur positive. De plus, nous avons mis en évidence le role crucial de la
conception centrée sur l'utilisateur dans 1'amélioration de l'expérience utilisateur dans le

domaine de I'administration publique.

3. Application des principes de I'expérience utilisateur aux services publics
numériques :
3.1.Exemples de bonnes pratiques d'interaction citoyen-administration basées sur

I'expérience utilisateur :

Plusieurs exemples illustrent la mise en pratique des principes de I'expérience utilisateur dans
l'interaction citoyen-administration. Un exemple notable est celui de Gov.uk, le portail du
gouvernement britannique. En adoptant une approche centrée sur l'utilisateur, Gov.uk a réussi
a simplifier 1'accés aux services publics en regroupant les informations et les transactions
gouvernementales de manicre claire et intuitive (Cabinet Office, 2012). Cette initiative a permis
d'améliorer I'expérience utilisateur en réduisant les efforts nécessaires pour trouver et accéder
aux services, et a été saluée pour sa convivialité et son accessibilité. Un autre exemple pertinent
est celui de l'application mobile "NYC311" développée par la ville de New York. Cette
application permet aux citoyens de signaler des problemes et de demander des services
directement depuis leur smartphone. En intégrant des fonctionnalités telles que la

géolocalisation, la messagerie instantanée et le suivi des demandes, l'application offre une
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expérience utilisateur pratique et efficace, facilitant la communication entre les citoyens et

l'administration (City of New York, 2016).
3.2.L'intégration de la personnalisation dans les services publics numériques

La personnalisation des services publics numériques constitue un autre aspect crucial de
I'expérience utilisateur. En adaptant les services en fonction des besoins et des préférences des
utilisateurs, les administrations publiques peuvent offrir des expériences plus pertinentes et
engageantes. Un exemple remarquable est celui du portail "MyGov" en Australie. MyGov
permet aux citoyens de gérer leurs interactions avec plusieurs agences gouvernementales a
partir d'un compte centralisé. Le portail propose une personnalisation des informations et des
services en fonction des profils et des besoins spécifiques de chaque utilisateur (Department of
Human Services, 2015). Cette approche personnalisée renforce I'engagement des citoyens en

leur offrant un acces simplifié et une expérience plus adaptée a leurs besoins.
3.3.Les outils et les méthodes pour évaluer et améliorer I'expérience utilisateur

Pour évaluer et améliorer l'expérience utilisateur dans les services publics numériques,
différentes méthodes et outils peuvent étre utilisés. Parmi eux, les tests d'utilisabilité jouent un
role essentiel. Ces tests consistent a observer les utilisateurs interagir avec les interfaces
numériques et a recueillir leurs retours. Les résultats permettent de détecter les problémes
d'utilisation, d'identifier les points forts et faibles de l'interface, et de proposer des améliorations
(Nielsen, 2012). De plus, les enquétes en ligne, les analyses de données et les retours des
utilisateurs peuvent ¢galement €tre exploités pour évaluer I'expérience utilisateur et orienter les

améliorations.

3.4.Les défis et les contraintes liés a l'application des principes de l'expérience
utilisateur dans le secteur public :
L'application des principes de 1'expérience utilisateur dans le secteur public ne se fait pas sans
défis et contraintes. Parmi ces défis figurent la complexité des systémes administratifs, les
contraintes budgétaires et les réglementations strictes. Les administrations publiques doivent
composer avec des structures organisationnelles souvent hiérarchiques et des processus

bureaucratiques, ce qui peut entraver la flexibilit¢ et l'adaptabilité nécessaires pour une
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expérience utilisateur optimale (Vesanen, et al., 2018). De plus, la confidentialité des données
et la sécurit¢ des informations personnelles sont des préoccupations majeures dans la
conception des services publics numériques, ce qui peut limiter certaines possibilités

d'interaction et de personnalisation.

4. Les bénéfices de I'amélioration de l'interaction citoyen-administration grace a

I'expérience utilisateur

L'amélioration de l'interaction citoyen-administration grace a I'expérience utilisateur présente
de nombreux bénéfices, notamment en termes de confiance et de satisfaction des citoyens,
d'efficacit¢ et d'efficience des processus administratifs, ainsi que d'augmentation de
I'engagement et de la participation des citoyens. Les théories existantes fournissent des
¢éclairages importants sur ces aspects.
4.1.Impact sur la confiance et la satisfaction des citoyens :

Lorsque les services publics numériques sont congus en prenant en compte les principes de
I'expérience utilisateur, cela favorise la confiance et la satisfaction des citoyens. Selon la théorie
de la Confiance en e-gouvernement développée par (Wang & Liao, 2014), la confiance des
citoyens dans les services publics numériques est influencée par plusieurs facteurs, notamment
la convivialité, la sécurité des données, la qualité de service et la transparence. Une expérience
utilisateur positive renforce la confiance en offrant une interface intuitive et sécurisée, des
informations claires et une communication transparente (Wang & Liao, 2014). De plus,
I'amélioration de la satisfaction des citoyens est également liée a une expérience utilisateur
positive, comme le souligne la théorie de la Satisfaction des utilisateurs développée par (Doll,
et al. 2018). En offrant des services numériques faciles a utiliser, personnalisés et efficaces, les
administrations publiques peuvent accroitre la satisfaction des citoyens et renforcer leur

engagement (Doll, et al., 2018).

4.2.L'efficacité et I'efficience des processus administratifs :
L'amélioration de l'interaction citoyen-administration grace a l'expérience utilisateur peut
¢galement avoir un impact significatif sur l'efficacité et l'efficience des processus administratifs.
Selon la théorie de 1'Utilité percue et de 1'Utilisation des services e-gouvernement, développée
par (He, etal., 2015), une expérience utilisateur positive stimule 'utilisation des services publics

numériques et favorise leur adoption par les citoyens. En offrant des services conviviaux,
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personnalisés et efficaces, les administrations publiques peuvent réduire les cotits administratifs
liés a des processus manuels, accélérer les transactions et améliorer la qualité des services (He,
et al., 2015). La théorie de I’Efficacité de I’interaction humain-machine développée par Zhang
et (Dran, 2000) souligne également 1I’importance de I’expérience utilisateur dans la réalisation
d’objectifs spécifiques, tels que 1’accomplissement de tiches administratives de maniére

efficace et sans effort (Zhang & von Dran, 2000).

4.3.L’augmentation de I’engagement et de la participation des citoyens :

Une expérience utilisateur positive dans les services publics numériques peut favoriser
I’engagement et la participation des citoyens. Selon la théorie de ’Engagement des utilisateurs
développée par (Venkatesh, et al., 2012), une expérience utilisateur attrayante et stimulante
encourage l'engagement des citoyens dans l'utilisation des services publics numériques.
Lorsque les services sont concus de maniére a susciter l'intérét, a fournir des retours
d'information et a permettre une participation active, les citoyens sont plus enclins a s'impliquer
dans les processus démocratiques et a participer aux prises de décision (Venkatesh et al., 2012).
De plus, la théorie de la Participation citoyenne développée par (Welch, et al. 2018) souligne
I'importance de l'expérience utilisateur dans la création d'un environnement favorable a la
participation des citoyens. En offrant des services numériques engageants, interactifs et
accessibles, les administrations publiques peuvent encourager la participation citoyenne et
renforcer la démocratie (Welch et al., 2018).

En nous appuyant sur la revue de littérature effectuée, nous avons formulé des hypotheses de
recherche qui mettent en lumicre les dimensions clés de I'expérience utilisateur dans les services
publics numériques. A travers cette étude, nous supposons que la convivialité, 'accessibilité et
la personnalisation des services ont un impact positif sur la satisfaction des citoyens. De méme,
nous émettons I'hypothése que l'utilisation des technologies Web 2.0 dans la participation
¢lectronique des citoyens favorise leur engagement et leur participation active. Par ailleurs,
nous considérons que les valeurs utilitaires et hédoniques jouent un rdle essentiel dans la
satisfaction des citoyens vis-a-vis des services gouvernementaux en ligne. En examinant ces
hypotheses de recherche, nous cherchons a approfondir notre compréhension de l'expérience
utilisateur dans le contexte spécifique des services publics numériques, en mettant en évidence
les facteurs qui contribuent a une interaction plus satisfaisante entre les citoyens et

I'administration publique.
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5. Analyses et Discussions

Dans cette section, nous procéderons a une analyse approfondie des concepts théoriques
présentés précédemment et des exemples concrets, en tirant les principaux constats de notre
revue de littérature. Nous discuterons des implications de ces constats pour l'interaction citoyen-
administration dans le contexte de la transformation digitale, en mettant en évidence les
avantages, les limites et les défis liés a l'application des principes de I'expérience utilisateur.
L'analyse des différentes théories abordées dans cet article souligne I'importance de facteurs
tels que la confiance, la satisfaction des utilisateurs et la participation citoyenne dans la
conception et la prestation des services publics numériques. Les travaux de recherche ont
montré que l'expérience utilisateur joue un rdle clé dans la construction de la confiance des
citoyens envers les services gouvernementaux (Wang & Liao, 2014). La convivialité, la
personnalisation et l'efficacité des services sont des éléments essentiels pour améliorer la
satisfaction des utilisateurs (Doll et al., 2018). De plus, en offrant des services numériques
engageants et interactifs, les administrations publiques peuvent encourager la participation
citoyenne et renforcer la démocratie (Welch et al., 2018). Les exemples de bonnes pratiques
d'interaction citoyen-administration basées sur 1'expérience utilisateur fournissent des insights
précieux sur la maniere dont les principes de I'expérience utilisateur peuvent étre appliqués avec
succes. Par exemple, le projet "Service Canada" au Canada a réussi a simplifier les processus
administratifs et a fournir des services personnalisés grace a une approche centrée sur
l'utilisateur (Service Canada, 2017). Ces exemples mettent en évidence l'importance de la
conception centrée sur l'utilisateur, de l'accessibilité et de la personnalisation des services pour
améliorer I'expérience des citoyens.

Cependant, I'application des principes de I'expérience utilisateur dans le secteur public n'est pas
sans défis et contraintes. Les administrations publiques doivent faire face a des enjeux tels que
la sécurit¢ des données, la confidentialité des informations personnelles, la gestion des
ressources et les réglementations. De plus, la diversité des utilisateurs et de leurs besoins, ainsi
que la résistance au changement au sein des organisations, peuvent rendre complexe la mise en
ceuvre de solutions centrées sur l'utilisateur. Malgré ces défis, 'amélioration de l'interaction
citoyen-administration grace a 1'expérience utilisateur présente de nombreux avantages. Une
expérience utilisateur positive contribue a renforcer la confiance des citoyens, a accroitre leur

satisfaction et a favoriser leur engagement dans les processus démocratiques (He et al., 2015).
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De plus, une conception axée sur l'utilisateur peut améliorer l'efficacité et l'efficience des
processus administratifs, en réduisant les erreurs, les délais et les colts (Venkatesh et al., 2012).
En synthése, 1'analyse des concepts théoriques et des exemples concrets met en évidence
I'importance de l'expérience utilisateur dans l'interaction citoyen-administration dans 1'ére de la
transformation digitale. Les principes de l'expérience utilisateur tels que la convivialité, la
personnalisation et l'efficacité des services jouent un role clé pour améliorer la confiance, la
satisfaction et la participation des citoyens. Cependant, 1'application de ces principes dans le

secteur public nécessite une approche adaptée aux défis spécifiques du contexte administratif.
Conclusion

Dans cet article, nous avons examiné en détail I'importance de l'application des principes de
l'expérience utilisateur dans les services publics numériques et leur impact sur l'interaction
citoyen-administration. En récapitulant les principaux points abordés, nous mettons en évidence
les avantages et les perspectives futures pour améliorer davantage cette interaction dans I'ére de
la transformation digitale.

L'analyse des théories et des exemples concrets a démontré que I'expérience utilisateur joue un
role clé dans la construction de la confiance et de la satisfaction des citoyens. En concevant des
services publics numériques conviviaux, personnalisés et efficaces, les administrations
publiques peuvent répondre aux attentes croissantes des citoyens et renforcer leur engagement.
Cependant, il est important de noter que I'expérience utilisateur ne se limite pas uniquement a
la facilité d'utilisation d'une interface numérique, mais englobe l'ensemble de l'interaction entre
les citoyens et 'administration, en ligne et hors ligne. Sur le plan managérial, nous mettons en
évidence que les administrateurs publiques doivent adopter une approche centrée sur les
citoyens, investir dans les compétences et les ressources nécessaires pour concevoir et mettre
en ceuvre des services publics numériques axés sur l'expérience utilisateur. Cela nécessite
¢galement une collaboration étroite avec les parties prenantes, y compris les utilisateurs finaux,
pour garantir la pertinence et 1'efficacité des services. Les implications managériales de cette
recherche appellent donc a une transformation des pratiques des administrations publiques pour
intégrer les principes de I'expérience utilisateur. Sur le plan scientifique, cette étude enrichit le
champ de recherche sur l'expérience utilisateur dans le contexte spécifique de I'administration
publique a I’¢re de la transformation digitale et ouvre souléve plusieurs questions de recherche

pertinentes qui méritent une attention future approfondie. Tout d'abord, il convient d'explorer
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plus en détail les facteurs qui influencent l'expérience utilisateur dans les services publics
numériques. Quels sont les éléments spécifiques de conception, d'accessibilité et de
personnalisation qui contribuent le plus a une expérience utilisateur positive ? De plus, il est
essentiel de comprendre les contraintes et les défis organisationnels, juridiques et éthiques
associés a l'application des principes de l'expérience utilisateur dans le secteur public. Comment
concilier la collecte et I'utilisation des données des citoyens avec les impératifs de
confidentialité¢ et de sécurit¢ ? Quelles sont les meilleures pratiques pour garantir la
transparence et la confiance des citoyens dans le traitement de leurs données ? Par ailleurs, il
est intéressant d'explorer les perspectives d'évolution et d'innovation technologique pour
améliorer l'expérience utilisateur dans les services publics numériques. Comment les
technologies émergentes telles que l'intelligence artificielle, la réalité virtuelle ou I'Internet des
objets peuvent-elles étre intégrées de maniere optimale pour offrir des services plus
personnalisés, efficaces et accessibles aux citoyens ? Quelles sont les meilleures approches pour
mesurer et évaluer I'impact de ces technologies sur I'expérience utilisateur ?

Enfin, il convient d'examiner les implications a long terme de I'amélioration de l'interaction
citoyen-administration grace a l'expérience utilisateur. Quel est I'impact de cette amélioration
sur la participation et I'engagement des citoyens dans les affaires publiques ? Comment
l'expérience utilisateur peut-elle contribuer a une gouvernance plus participative, transparente
et axée sur les citoyens ? Quelles sont les meilleures pratiques pour impliquer les citoyens dans
la conception et I'évaluation des services publics numériques ?

En abordant ces questions de recherche pertinentes, de nouvelles connaissances peuvent étre
générées et des recommandations pratiques peuvent étre formulées pour améliorer 1'expérience
utilisateur dans les services publics numériques. Ces avancées scientifiques contribueront a une
meilleure compréhension des enjeux et a une amélioration continue de l'interaction citoyen-

administration dans 1'ére de la transformation digitale.
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