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Digital Gouv’ 2017 Sopra Steria - Ipsos 

Ce rapport a été élaboré dans le respect de la norme internationale ISO20252 « Etudes de marché, études sociales et d’opinion ».

Évolution par rapport à 2016=/ +/ -

Nouvelle question en 2017



PAYS OÙ LES INTERVIEWS ONT ÉTÉ RÉALISÉES

Digital Gouv’ 2017 Sopra Steria - Ipsos 

FRANCE
1 000 interviews

ROYAUME-UNI
1000 interviews

ALLEMAGNE
1001 interviews

NORVÈGE
1000 interviews
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DES CITOYENS SATISFAITS MAIS IMPATIENTS
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64%

75%

42%

5%

61%

31%

3%

2/3 DES FRANÇAIS ESTIMENT LES SERVICES NUMÉRIQUES AVANCÉS, MALGRÉ UN 
RECUL PAR RAPPORT À 2016

Question : A l’heure actuelle, comment jugez-vous le développement d’Internet et des services numériques de l’État et de l’administration ?

Avancé
Avancé 66%

Très avancé Assez avancé Peu avancé Pas du tout avancé

(=)

-4

(=)

-9
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ÂGE

65% 68% 65%

Moins
de 35 ans

Entre 35 
et 59 ans

60 ans
et plus 

CATÉGORIE D’AGGLOMÉRATION

Rural 68%

Villes moyennes (moins 
de 100 000 habitants) 66%

Grandes villes (plus de 
100 000 habitants) 66%

Agglomération parisienne 65%

STATUT

Salarié secteur
privé 70%

Salarié secteur
public 72%

Travaille à 
son compte 60%

Inactif

(hors retraité) 53%

CATÉGORIE SOCIO-PROFESSIONNELLE

CSP+ CSP- Retraité

73% 65% 65%

SEXE

68%

65%

Question : A l’heure actuelle, comment jugez-vous le développement d’Internet et des services numériques de l’État et de l’administration ?7

ZOOM FRANCE | UNE PERCEPTION HOMOGÈNE DANS LA POPULATION : ON 
N’OBSERVE PAS DE CLIVAGE GÉNÉRATIONNEL, SOCIAL OU GÉOGRAPHIQUE



2%
16%

52%

28%

2%

LA GRANDE MAJORITÉ DES FRANÇAIS ESTIMENT QUE LES SERVICES NUMÉRIQUES 
PUBLICS SONT AU MÊME NIVEAU QUE LES SERVICES DES ENTREPRISES PRIVÉES

Question : D’après ce que vous en pensez, par rapport aux services numériques des entreprises privées (banques, assurances, 
transports, loisirs…), les services numériques de l’État et de l’administration en France sont…

Au même 
niveau

70%

Très en avance Plutôt en avance Au même niveau d’avancement Plutôt en retard Très en retard
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UK 66%

60%

48%

FR
NOR

GER

En avance ou au 
même niveau

5

5

2

25

14

18

36

41

28

31

33

43

3

7

9



15

25

21

39

13

51

19

17

7

30

25

38

25

12

15

48

NÉANMOINS LE SENTIMENT QUE LA FRANCE EST MOINS AVANCÉE QUE SES 
VOISINS EUROPÉENS SUBSISTE

Question : Et diriez-vous que le développement des services numériques de l’État et de l’administration est…
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% FR UK NOR GER

Plus avancé [en France] que dans 
les autres pays européens

Moins avancé [en France] que 
dans les autres pays européens 

Ni plus, ni moins avancé [en 
France] que dans les autres pays 

européens

Ne sais pas



LES OUTILS ET SERVICES NUMÉRIQUES SONT JUGÉS PLUS NOMBREUX, MAIS
POURRAIENT ÊTRE ENCORE PLUS FACILES À UTILISER

Question : Au cours des dernières années, diriez-vous que...?

66%
les outils et les 
services 
numériques sont 
de plus en plus 
faciles à utiliser 

83%
l’Etat et 
l’administration ont 
développé de plus 
en plus d’outils et 
de services 
numériques

TOTAL OUI %

66%
les outils et les 
services 
numériques sont 
de plus en plus 
faciles à utiliser 

84%
l’Etat et 
l’administration 
ont développé de 
plus en plus 
d’outils et de 
services 
numériques

76%
les outils et les 
services 
numériques sont 
de plus en plus 
faciles à utiliser 

85%
l’Etat et 
l’administration 
ont développé de 
plus en plus 
d’outils et de 
services 
numériques

43%
les outils et les 
services 
numériques sont 
de plus en plus 
faciles à utiliser 

56%
l’Etat et 
l’administration 
ont développé de 
plus en plus 
d’outils et de 
services 
numériques
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61

38

36

47

43

45

31

65

47

61

57

51

63

44

87

56

56

58

62

78

47

84

65

54

50

49

46

34

DES DISPARITÉS PERSISTENT SELON LES SECTEURS : LES FRANÇAIS IDENTIFIENT 
DES DOMAINES D’EXCELLENCE, D’AUTRES RESTENT TRÈS EN RETRAIT

Question : Comment jugez-vous le développement d’Internet et des services numériques dans chacun des secteurs publics suivants ?

TOTAL AVANCÉ %

-2

+5

+1

+1

+5

+2

+5

+6

+5

+9

+2

+5

+10

+8

-2

-7

-3

-2

+10

+4

+3

-4

-5

-1

-3

-3

-7

-1
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FR UK NOR GER

La fiscalité, les 
impôts

La sécurité sociale

L'état civil

L'emploi et le
chômage

La santé

L'éducation,
l'enseignement 

supérieur 

La justice et la police 



3

7

90

21

27

28

14

9

21

70

34

20

13

3

L’UTILISATION DES SERVICES PUBLICS EN LIGNE S’EN RESSENT : ELLE RESTE 
OCCASIONNELLE POUR LES ¾ DES INTERNAUTES FRANÇAIS

Question : A quelle fréquence utilisez-vous les services publics en ligne (par exemple pour : déclarer vos revenus, payer vos impôts, demander 
un acte d’état civil, payer une amende, déclarer vos revenus ou un changement de situation à votre Caisse d’allocations familiales, etc.) ?

12

4

23

73

39

22

7

5

CHAQUE SEMAINE

UNE FOIS PAR MOIS

TOTAL : UNE FOIS TOUS

LES 6 MOIS OU MOINS

UNE FOIS TOUS

LES 6 MOIS

UNE FOIS PAR AN

MOINS SOUVENT

JAMAIS

FR UK NOR GER

3

14

83

35

17

25

6
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UNE PRIORITÉ POUR TOUS, SI ELLE SIMPLIFIE LA VIE DES
FRANÇAIS



75%

87%

70%

24%

46%

23%

7%

POUR 3 FRANÇAIS SUR 4, LE DÉVELOPPEMENT DES SERVICES NUMÉRIQUES EST JUGÉ 
PRIORITAIRE

Question : D’après ce que vous en pensez, est-il prioritaire que l’Etat utilise de plus en plus Internet et les services numériques 
dans ses relations avec les administrés ? 

Prioritaire 70%

Tout à fait prioritaire Plutôt prioritaire Plutôt pas prioritaire Pas du tout prioritaire

+1

14

UK

FR
NOR

GER

Prioritaire

25

51

21

50

36

49

21

10

25

4

3

5

(=)

-2

+2



Question : D’après ce que vous en pensez, est-il prioritaire que l’Etat utilise de plus en plus Internet et les services numériques dans 
ses relations avec les administrés ? 15

ZOOM FRANCE | QUELLES QUE SOIENT LES CATÉGORIES DE POPULATION, LA 
PRIORITÉ EST RESSENTIE PAR TOUS LES FRANÇAIS

ÂGE

74% 72% 63%

Moins
de 35 ans

Entre 35 
et 59 ans

60 ans
et plus 

CATÉGORIE D’AGGLOMÉRATION

Rural 67%

Villes moyennes (moins 
de 100 000 habitants) 69%

Grandes villes (plus de 
100 000 habitants) 73%

Agglomération parisienne 69%

STATUT

Salarié
secteur privé 74%

Salarié
secteur public 74%

Travaille à 
son compte 77%

Inactif 

(hors retraité) 69%

CATÉGORIE SOCIO-PROFESSIONNELLE

CSP+ CSP- Retraité

75% 67% 63%

SEXE

69%

70%



38%
La santé

-8

+16

+4

+3

+11

+5

+6

+3

-7

+5

+8

+8

DANS TOUS LES PAYS LA SANTÉ EST LE SECTEUR À DÉVELOPPER EN PRIORITÉ

Question : Et d’après vous, dans quels secteurs Internet et les services numériques doivent-ils être développés en priorité ?

33%
L’état civil

26%
La justice et 
la police

32%
L’éducation

54%
La santé

35%
L’emploi, 
le chômage

26%
La justice et 
la police

58%
La santé

35%
La santé

36%
L’éducation

38%
L’état civil

39%
L’emploi, 
le chômage

16
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37

26

48

36

23

13

22

34

9

7

11

8

20

43

35

30

17

21

36

20

14

16

15

6

LES DÉMARCHES EN LIGNE LIÉES À DES MOMENTS DE VIE OU DES ÉVÉNEMENTS 
RÉCURRENTS DOIVENT ÊTRE SIMPLIFIÉES EN PRIORITÉ

Question : Et quelles sont selon vous les évènements de vie pour lesquels les démarches en ligne doivent être simplifiées en priorité ?

46

32

24

36

14

27

12

39

15

13

9

10

FR UK NOR GER

46

36

32

31

23

22

21

19

16

13

11

7

Renouveler ses papiers d’identité

Perdre son emploi (...)/rechercher un employ

Se faire soigner

Demander une aide (...)

Perdre un proche

Devenir retraité

Souffrir d’une longue maladie

Déclarer ses revenus et payer ses impôts

Poursuivre des études supérieures ou une 
formation professionnelle

Avoir des enfants (...)

Scolariser ses enfants

Se marier (...)

17



44

36

25

40

21

41

32

32

44

30

Question : Chacune des pistes de transformation suivantes est-elle selon vous prioritaire, importante mais pas prioritaire ou 
secondaire pour l’administration française ?

44

37

32

40

29

48

45

40

35

19

EN FRANCE, TRANSFORMATION NUMÉRIQUE DOIT RIMER AVEC SIMPLIFICATION ET 
PERSONNALISATION : VIA UN PORTAIL UNIQUE ET UN COMPTE CITOYEN EN LIGNE

18

Prioritaire %

La mise en place d’un guichet numérique / 
portail unique d’accès à l’ensemble des 

administrations

L’accès à un compte citoyen en ligne qui 
récapitule ma situation et m’oriente

La possibilité de réaliser 100% des démarches 
administratives grâce à des services 

numériques, via différents supports (…)

L’utilisation des nouvelles technologies pour 
améliorer les services existants

L’implication des citoyens dans l’amélioration 
des services existants ou la création de 

nouveaux services

FR UK NOR GER



32

36

22

43

38

35

13

19

20

10

4

51

47

28

28

28

22

21

20

16

9

5

35

37

18

30

47

19

30

20

17

8

7

LES AVANTAGES POUR LE CITOYEN COMME POUR L’ADMINISTRATION SONT NOMBREUX

Question : Pour vous personnellement, quels seraient les principaux avantages si de nouveaux services numériques étaient 
développés par l’État et l’administration ? 

%

Moins de déplacements pour effectuer les 
démarches

Un gain de temps pour l’utilisateur au moment de 
réaliser les démarches

Un gain de temps pour l’administration dans le 
traitement des demandes

Plus de simplicité pour l’utilisateur

Des démarches réalisables quand on veut

Des démarches plus accessibles, réalisables 
où l’on veut 

Des démarches moins coûteuses pour l’Etat

Des démarches plus écologiques, qui nécessiteraient 
moins de papier

L’amélioration de la qualité du service public*

Plus de transparence dans le traitement des dossiers 
et des informations concernant l’utilisateur

Vous ne voyez aucun avantage à utiliser les services 
numériques de l’État et de l’administration

41

51

25

22

44

24

18

19

12

13

4

-2

-1

+1

(=)

-4

(=)

(=)

-3

-

-1

(=)

-1

+2

+4

-3

-5

+3

-6

-2

-

(=)

(=)

-1

-10

-2

-3

-7

-2

+2

-5

-1

+1

+1

-4

(=)

+1

-2

-4

+2

(=)

-1

-

+1

(=)

*nouvel item
19
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LA PROTECTION DES DONNÉES PERSONNELLES RESTE UN FREIN IMPORTANT

Question : Et pour vous personnellement, quels seraient les principaux freins qui vous dissuaderaient d’utiliser les services numériques 
de l’État et de l’administration ? 

39

28

26

24

22

9

9

3

32

48

39

23

22

15

9

7

5

27

%

Vous craignez que quelqu’un d’autre que vous 
n’accède aux données renseignées via votre 

ordinateur, votre mobile ou votre tablette (...) 

Vous craignez de renseigner des informations 
personnelles vous concernant sur Internet

Vous avez peur de manquer 
d’accompagnement, d’assistance

Vous craignez de ne plus pouvoir accéder à 
votre dossier, par exemple pour modifier des 

données, une fois la démarche effectuée

Vous préférez le contact physique avec des 
agents de l’État et de l’administration

Cela vous parait plus compliqué que de 
remplir des papiers

Vous n’êtes pas à l’aise avec les outils 
numériques et sur Internet

Vous n’avez pas envie de changer vos 
habitudes

Vous ne voyez aucun inconvénient à utiliser 
les services numériques de l’État et de 

l’administration

43

35

22

14

21

10

11

4

29

48

38

29

27

14

11

8

6

25

-3

-3

+5

+1

+4

+2

+2

-1

(=)

(=)

(=)

+2

-1

-2

(=)

(=)

-2

+1

+8

+5

+2

+2

+6

+2

+3

-1

-11

-2

(=)

+5

-2

-4

+1

(=)

(=)

+3
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France 53% 39% 7% 1%

PRÈS DE 1 FRANÇAIS SUR 2 A BESOIN D’ACCOMPAGNEMENT POUR L’UTILISATION DES 
SERVICES NUMÉRIQUES 

Question : Et lorsque vous utilisez ces services publics en ligne, diriez-vous que … 

Base : A ceux qui utilisent les services publics en ligne 

Vous vous en 
sortez très bien 
seul, vous êtes 
complètement 

autonome 

Vous vous en 
sortez assez bien 

seul, même si 
vous avez parfois 

besoin d’aide

Vous vous en 
sortez plutôt 

mal  sans aide

Vous ne pouvez 
rien faire seul, 
vous n’êtes pas 
autonome du 

tout

+10-13

47%



21%

59%

16%
4%

L’IMPLICATION DES CITOYENS EST UN ÉLÉMENT À PRENDRE EN COMPTE : VIA 
L’ÉVALUATION DES SERVICES EN LIGNE PAR EXEMPLE

Question : Et selon vous, le fait de noter et évaluer les services publics en ligne permettrait-il d’améliorer la qualité de ces services ?

Oui 80%

Oui, tout à fait Oui, plutôt Non, plutôt pas Non, pas du tout
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UK 79%

79%

87%

FR
NOR

GER

Oui

19

25

22

60

54

65

17

17

11

4

4

2
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LE GOUVERNEMENT FACE À UNE TRANSFORMATION SOCIÉTALE
ATTENDUE



46%

31%

23%

PLUS QUE DANS LES AUTRES PAYS, LES FRANÇAIS ESTIMENT QUE LE GOUVERNEMENT 
PARVIENDRA À FAIRE AVANCER LES CHOSES EN MATIÈRE DE NUMÉRIQUE

... a la volonté de faire avancer 
les choses et y parviendra

... a la volonté de faire avancer les choses, 
mais n’y parviendra pas vraiment

…fait beaucoup de déclarations mais 
n’a pas vraiment la volonté de faire 

avancer les choses 
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Question : Et en matière de développement des services publics numériques, avez-vous le sentiment que le Gouvernement…

UK

FR NOR

GER

26

32

16

42

38

56

32

30

28
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Question : Et en matière de développement des services publics numériques, avez-vous le sentiment que le Gouvernement…

ZOOM FRANCE | L’OPINION SELON LAQUELLE LE GOUVERNEMENT PEUT RÉUSSIR 
EST PARTAGÉE DANS TOUTE LA POPULATION

ÂGE

40% 50% 46%

Moins
de 35 ans

Entre 35 
et 59 ans

60 ans
et plus 

CATÉGORIE D’AGGLOMÉRATION

Rural 41%
Villes moyennes (moins 
de 100 000 habitants) 45%

Grandes villes (plus de 
100 000 habitants) 50%

Agglomération parisienne 49%

STATUT

Salarié
secteur privé 47%

Salarié
secteur public 53%

Travaille à 
son compte 39%

Inactif 

(hors retraité) 42%

CATÉGORIE SOCIO-PROFESSIONNELLE

CSP+ CSP- Retraité

52% 42% 45%

SEXE

47%

46%



83

81

79

72

74

81

73

70

89

86

83

81

85

83

80

76

LES BÉNÉFICES DE LA TRANSFORMATION NUMÉRIQUE NE FONT AUCUN DOUTE : DES 
ATTENTES PERSONNELLES, PLUS QUE CITOYENNES

Question : Pensez-vous que le développement des services publics numériques va… 26

TOTAL OUI %

Faciliter l’analyse et le croisement 
systématique des données personnelles, 

notamment à des fins de contrôle de la 
fraude

Préparer la France à l’avenir

Faciliter et simplifier la vie des citoyens

Permettre de faire des économies

FR UK NOR GER



77

85

56

73

62

65

72

75

64

82

81

74

NÉANMOINS, LE NUMÉRIQUE SUSCITE AUSSI DES CRAINTES À ADRESSER DANS 
L’ACCOMPAGNEMENT DE LA TRANSFORMATION

Question : Pensez-vous que le développement des services publics numériques va… 27

TOTAL OUI %

Rendre l’accès aux services publics plus 
difficile voire impossible pour certaines 

personnes (*…)

Poser des problèmes d’adaptation pour 
certains agents publics

Diminuer le nombre d’emplois publics

*(personnes maîtrisant mal le numérique ou le français, 
personnes n’ayant pas accès au numérique, etc.)

FR UK NOR GER



16%

45%

17%

7%

15%

DES CITOYENS PRÊTS À AMÉLIORER LE FONCTIONNEMENT DÉMOCRATIQUE VIA DES 
CONCERTATIONS EN LIGNE

Question : Et le fait de participer à des concertations en ligne contribuerait-il à améliorer le fonctionnement de la 
démocratie en France ?

Oui 61%

Oui, tout à fait Oui, plutôt Non, plutôt pas Non, pas du tout Je ne sais pas 
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UK 49%

67%

70%

FR NOR

GER

Oui

11

18

18

38

49

52

31

22

17

9

4

5

11

7

8
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CONCLUSION



39%

49%

9% 3%

LES FRANÇAIS SONT PRÊTS POUR CETTE TRANSFORMATION : PRÈS DE 9 SUR 10 
SOUHAITERAIENT UTILISER DAVANTAGE DE SERVICES EN LIGNE

Question : Personnellement, si l’État et l’administration développaient de plus en plus d’outils numériques, et notamment la possibilité 
d’effectuer des démarches par Internet, seriez-vous prêts à utiliser ces services en ligne, quitte à renoncer à certaines habitudes ? 

Oui, sans hésiter Oui, pourquoi pas Non, probablement pas Non, certainement pas

Oui 88% (=)
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UK

87%

89%

89%

FR

NOR

GER

Oui

29

32

30

58

57

59

11

9

9

2

2

2

+4

+1

+6



Question : Personnellement, si l’État et l’administration développaient de plus en plus d’outils numériques, et notamment la possibilité 
d’effectuer des démarches par Internet, seriez-vous prêts à utiliser ces services en ligne, quitte à renoncer à certaines habitudes ? 
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ZOOM FRANCE | UN ENTHOUSIASME QUI CONCERNE L’ENSEMBLE DES FRANÇAIS

SEXE

88%

87%
ÂGE

88% 89% 86%

Moins
de 35 ans

Entre 35 
et 59 ans

60 ans
et plus 

CATÉGORIE SOCIO-PROFESSIONNELLE

CSP+ CSP- Retraité

92% 85% 85%

CATÉGORIE D’AGGLOMÉRATION

Rural 84%
Villes moyennes (moins 
de 100 000 habitants) 86%
Grandes villes (plus de 
100 000 habitants) 90%

Agglomération parisienne 92%

STATUT

Salarié secteur privé 91%

Salarié secteur public 89%
Travaille à 
son compte 91%
Inactif 

(hors retraité) 85%



Delivering Transformation. Together.
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