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Résumé :

Les études sur I’achat de billets de transport ou d’événements en ligne mobilisent surtout le modele d’acceptation
technologique (TAM) et 'UTAUT?2. Dans le corpus examiné, elles traitent la confiance comme une croyance a
cible unique, ne mesurent pas la crainte que le billet ne donne pas acceés au service et ignorent la disponibilité des
moyens de paiement. Cet article se demande comment intégrer ces mécanismes au chemin cognitif de I’acceptation
dans un modéle testable, et quelles propositions contextuelles en découlent pour le Maroc, ou les espéces dominent.
Il s’agit d’une adaptation théorique (Jaakkola, 2020) présentée sous forme de modeéle. Le modéle CRP-Ticket
associe ces cadres et la théorie de I’action raisonnée aux théories de la confiance institutionnelle et du risque percu,
reliées par ’asymétrie d’information et 1’attribution de responsabilité. Il repose sur une revue narrative non
systématique de dix-sept études, quinze sur la billetterie numérique et deux sur le paiement, complétée par une
recherche documentée dans des champs voisins. 1l sépare la confiance envers le vendeur de la confiance dans le
paiement, propose un risque de validité du billet et distingue 1’adéquation du paiement de sa sécurité pergue.
Aucune relation n’est testée ; le programme de validation fixe des critéres explicites de non-soutien.

Mots clés : billetterie électronique ; acceptation technologique ; confiance institutionnelle ; risque percu ;
paiement mobile ; intention d’achat ; PLS-SEM ; Maroc.

Classification JEL: M31, D12, D82, E42, 033

Type du papier : Recherche théorique

Abstract :

Studies of online purchasing of transport and event tickets rely mainly on the technology acceptance model (TAM)
and UTAUT?2. In the corpus examined, they treat trust as a single-target belief, do not measure the fear that a ticket
will not grant access to the service, and overlook the availability of payment means. This paper asks how these
mechanisms can be integrated into the cognitive acceptance path within a testable model, and which contextual
propositions follow for Morocco, where cash remains widely used. It is a theory adaptation (Jaakkola, 2020)
presented as a model. The CRP-Ticket model combines these frameworks and the theory of reasoned action with
institution-based trust and perceived risk theories, linked through information asymmetry and responsibility
attribution. It draws on a non-systematic narrative review of seventeen studies, fifteen on digital ticketing and two
on payment, complemented by a documented search of neighbouring fields. It separates trust in the seller from
trust in the payment system, proposes a ticket-validity risk and distinguishes payment adequacy from perceived
payment security. No relationship is tested; the validation programme sets explicit non-support criteria.

Keywords: e-ticketing; technology acceptance; institution-based trust; perceived risk; mobile payment; purchase
intention; PLS-SEM; Morocco.
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1. Introduction

L’achat de billets de transport et d’événements passe de plus en plus par des canaux
numériques : sites des transporteurs, applications mobiles, plateformes de vente d’événements.
Pour I’acheteur, ce changement déplace I’incertitude. Au guichet, il paie en espéces et recoit
aussitot un titre physique. En ligne, il paie a distance un acteur qu’il ne voit pas, confie ses
données a plusieurs intermédiaires et ne vérifie la valeur de son billet qu’au moment du controle
d’accés. L’intention d’acheter en ligne dépend donc de la commodité du canal, mais aussi de la
confiance accordée a ces acteurs et des pertes que 1’acheteur redoute.

Le Maroc illustre cette tension. L’acces a Internet y est trés large, avec un taux de pénétration
des abonnements de 111,54 % a fin mars 2026 (Agence nationale de réglementation des
télécommunications [ANRT], 2026). En 2024, pourtant, 44,4 % seulement des adultes
détenaient un compte et 7,9 % avaient acheté en ligne, plus de la moitié¢ d’entre eux en payant
en especes a la livraison (Banque mondiale, 2025). La carte bancaire sert encore surtout a retirer
des especes (Bank Al-Maghrib, 2025), le marché de 1’acquisition monétique vient d’étre ouvert
a plusieurs opeérateurs, et le pays coorganisera la Coupe du monde de la FIFA 2030 (FIFA,
2024). Ces faits, détaillés en section 5.1, ne prouvent rien sur 1’adoption de la billetterie
¢lectronique. Ils montrent qu’une large partie des acheteurs potentiels reste attachée aux
especes, alors que le paiement a la livraison n’a pas d’équivalent pour un billet dématérialisé.
Les études empiriques sur I’achat de billets par un canal numérique se sont développées par
secteur depuis le milieu des années 2000, dans le transport public (Mallat et al., 2008), I’aérien
(Ruiz-Mafé et al., 2009 ; Escobar-Rodriguez & Carvajal-Trujillo, 2014) ou le ferroviaire a
grande vitesse (Cheng & Huang, 2013). Elles reposent pour la plupart sur le modele
d’acceptation technologique (TAM ; Davis, 1989) ou sur 'UTAUT2 (Venkatesh et al., 2012),
parfois étendus a la confiance ou au risque percgu. La recherche sur le commerce électronique a
montré, de son coté, que la confiance peut viser des cibles distinctes, le vendeur et
I’intermédiaire qui exploite la place de marché (Pavlou & Gefen, 2004 ; Verhagen et al., 2006),
et que la confiance acquise envers le paiement sur Internet se transfére au paiement mobile (Lu
etal., 2011).

Dans le corpus de dix-sept études examinées ici, complété par une recherche documentée dans
des champs voisins (section 2.2), trois éléments restent peu traités. Le premier est la séparation
entre la confiance envers le vendeur du billet et la confiance dans la chaine qui encaisse le
paiement. Elle existe dans le commerce électronique entre particuliers, ou la confiance envers
le vendeur se transfére au systéme de paiement (Tombe et al., 2017), mais les études de
billetterie traitent la confiance comme une croyance a cible unique ou non précisée (Alam &
Yasin, 2010 ; Ahn et al., 2014), alors que vendeur et chaine de paiement différent souvent dans
ce secteur. Le deuxiéme est la crainte que le billet acheté ne donne pas acces au service, que
nous appelons risque de validité du billet. La crainte d’acquérir un billet frauduleux apparait
comme attribut de choix dans une analyse conjointe (Popp et al., 2020) et motive I’étude du
risque percu sur le marché secondaire (Kim & Drayer, 2021) ; nous n’avons en revanche
identifi¢ aucune échelle validée d’un risque portant sur 1’acces effectif au service, couvrant a la
fois la fraude, la duplication, le refus du titre au controle et 1’annulation non notifiée, ni aucun
test de sa distinction avec le risque de performance. Le troisiéme est la disponibilité des moyens
de paiement : aucune étude du corpus ne la mesure, les construits liés au paiement y portant sur
le prix ou sur une sécurité fondue dans la confiance (Hathout et al., 2021). Ces constats
dépendent d’un corpus constitué par les auteurs et d’une recherche complémentaire non
systématique ; ils sont donc formulés sous condition.

Ces trois ¢léments ont une portée pratique. Un opérateur peut améliorer 1’interface de vente
sans réduire les abandons d’achat si le moyen de paiement que le client utilise n’est pas proposé,
si les conditions de remboursement manquent de crédibilité ou si le client craint qu’un code QR
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soit refusé a I’entrée. Un modéle qui fond ces craintes dans une confiance et un risque global
ne permet pas de savoir lequel de ces leviers agit.

La question de recherche est la suivante : comment intégrer au chemin cognitif de 1’acceptation
technologique la confiance accordee a des acteurs distincts, les facettes du risque propres a la
transaction et au billet, et I’adéquation des moyens de paiement, dans un modéle dont chaque
relation peut étre soumise a un critéere explicite de non-soutien ? Elle se décline en deux
questions. QR1: quelles relations entre ces mécanismes peut-on specifier et justifier
théoriquement ? QR2 : quelles propositions contextuelles en découlent pour une économie ou
I’'usage des espéces reste répandu, comme le Maroc ? Les questions descriptives, telles que la
fréquence avec laquelle la littérature associe ces mécanismes a 1’intention d’achat, relévent de
la revue systématique prévue dans le programme de validation.

L’article reléve de I’adaptation théorique au sens de Jaakkola (2020) : il transpose a la billetterie
des distinctions établies dans la recherche sur les places de marché électroniques et sur le
paiement en ligne, les étend au risque percu et formalise le résultat sous la forme d’un modéle.
Dans la typologie de Maclnnis (2011), sa contribution consiste surtout a différencier des notions
que les modeles existants fusionnent. Whetten (1989) apprécie une contribution théorique a ce
qu’elle ajoute aux facteurs retenus, aux relations entre eux, aux raisons qui fondent ces relations
et a leurs conditions de validité. Le modéle CRP-Ticket (confiance, risque, paiement) propose
trois apports de cet ordre. Le premier concerne les raisons : en reliant chaque cible de confiance
a I’incertitude dont I’acheteur la tient pour responsable, il explique pourquoi une amélioration
du site du vendeur peut rester sans effet lorsque le doute porte sur la chaine de paiement. Le
deuxieme concerne les facteurs: le risque de validité du billet réunit sous une méme
conséquence redoutée, 1’acces refusé, des craintes que la littérature traite séparément (fraude,
contrefagon, deéfaillance au contréle). Le troisieme concerne a la fois les facteurs et les
relations : séparer 1’adéquation des moyens de paiement de leur sécurité percue permet de
distinguer un frein d’infrastructure, qui reléve de I’offre de moyens de paiement, d’un frein
psychologique, qui releve de la confiance et du risque. Les propositions contextuelles précisent
les conditions dans lesquelles ces relations devraient varier. Gilson et Goldberg (2015)
attendent d’un article conceptuel qu’il relie des théories existantes et propose de nouvelles
relations entre construits ; chaque apport est ici associé a un critére de non-soutien fixé avant
toute collecte (section 4.6).

La section 2 présente la démarche. La section 3 expose les fondements théoriques et discute de
facon critique les études proches. La section 4 spécifie le modéle, ses hypothéses, ses effets
indirects et ses modeéles concurrents. La section 5 formule les propositions contextuelles pour
le Maroc, la section 6 discute ce que le modele permettra de trancher et la section 7 décrit le
programme de validation. La conclusion rassemble les apports, les limites et 1’agenda de
recherche.

2. Démarche methodologique
2.1. Statut de P’article et nature de la contribution

Cet article est conceptuel et ne contient aucune donnée primaire. Jaakkola (2020) distingue
quatre types d’articles conceptuels : la synthése théorique, I’adaptation théorique, la typologie
et le modele. Le présent travail en combine deux. Sur le fond, il s’agit d’une adaptation
théorique : une théorie de domaine, 1’acceptation de I’achat de billets en ligne, est révisée a
I’aide de théories de méthode, a savoir la confiance a cibles multiples, le risque pergu et la
relation d’agence sous asymétrie d’information. Sur la forme, le résultat est un modele, c’est-
a-dire un ensemble de relations entre construits formulées pour étre testées. La transposition
d’une distinction connue a un nouveau contexte ne suffirait pas a fonder un modele original. La
valeur ajoutée revendiquée tient a I’appariement de chaque cible de confiance avec la facette
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du risque qu’elle gouverne, a la mesure d’un risque d’accés propre au billet et a une
spécification qui permet d’éprouver ces choix.

Quatre criteres servent a apprécier la contribution (Whetten, 1989 ; Maclnnis, 2011).
L’originalité tient aux trois différenciations présentées dans 1’introduction ; elle est limitée par
le fait que la premiere transpose une distinction établie ailleurs et que la deuxieme regroupe des
craintes déja étudiées isolément. L utilité tient aux leviers distincts que le modéle désigne aux
opérateurs et aux prestataires de paiement, sous réserve de validation. Le pouvoir explicatif
devra se traduire par une meilleure prédiction de I’intention que celle des modeles a confiance
et risque globaux. La testabilité repose sur la comparaison de modéles concurrents et sur des
critéres de non-soutien fixés avant la collecte (section 4.6).

2.2. Périmetre, définitions et constitution du corpus

Le billet électronique est un droit d’acces a un service, émis et conservé sous forme numérique :
fichier, code QR, référence de réservation ou titre chargé sur une carte sans contact. Ferreira et
al. (2020) définissent la billetterie mobile comme 1’usage d’un terminal mobile pour acheter ou
valider un titre de transport, voire pour initier un trajet ; cette définition, établie pour le transport
urbain, est étendue ici aux billets d’événements. Le systéme de billetterie désigne I’ensemble
technique et organisationnel qui gere la vente, I’émission, le contrdle d’accés, la modification
et le remboursement des billets. L’article porte sur la décision du consommateur d’acheter un
billet par un canal numérique, que le billet soit ensuite présenté sur papier, sur écran ou sur
carte. Le périmétre couvre le transport de voyageurs (aérien, ferroviaire, routier, urbain) et
I’acceés a des événements (sport, culture, loisirs) ; dans les deux cas, le billet matérialise un droit
d’acces daté, contrdlé a I’entrée. Les travaux sur I’achat de voyages en ligne au sens large, qui
portent sur des forfaits ou des réservations d’hébergement (Amaro & Duarte, 2015), relévent
d’un périmétre voisin.

Tableau 1 : Critéres de sélection de la revue narrative ciblée

Critere Inclusion Exclusion

Intention, adoption, usage, continuation ou

préférences d’achat d’un billet par un canal | Tickets d’assistance informatique,
Objet numérique (transport, événement); adoption du | contraventions, billets de loterie, systémes

paiement en ligne ou mobile lorsque la confiance | techniques sans décision du consommateur
ou le risque sont mesurés

Population Consommateurs, voyageurs, spectateurs, | Etudes organisationnelles sans perspective
utilisateurs actuels ou potentiels consommateur
Type de Article de revue ou chapitre évalué par des pairs, | Editoriaux, documents promotionnels,
document ou communication publiée dans des actes indexés | résumés de communication sans article publié
. . Autres  langues  (limite  reconnue en
Langue Anglais, francais .
conclusion)
S Au moins un construit ou une relation utile aux . . .
Contribution Absence d’information exploitable

guestions QR1 et QR2

Source : élaboré par les auteurs.

La revue qui fonde le modéle est narrative et ciblée. Le corpus a été constitué de maniére
exploratoire par les auteurs, a partir de lectures antérieures sur la billetterie numérique et le
paiement en ligne, puis d’une recherche ascendante dans les listes de références. Sa constitution
n’a pas suivi de protocole documenté. Il ne permet donc aucune affirmation de fréquence, et le
constat de lacune formulé dans I’introduction ne vaut que pour lui. Il comprend dix-sept études
empiriques. Quinze portent sur 1’achat ou 1’usage de billets par un canal numérique : diX
enquétes quantitatives, une analyse conjointe (Bauer et al., 2007), deux études qualitatives et
deux études dont ni le texte ni le résumé n’ont pu étre consultés (Mallat et al., 2009 ; Cheng &
Huang, 2013). Deux portent sur le paiement en ligne ou mobile (Slade et al., 2015 ; Rouibah et
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al., 2016). Une seule étude quantitative porte sur des acheteurs marocains (Hathout et al., 2021).
Les deux études qualitatives (Hathout, Hathout & Abba, 2023 ; Hathout, Hathout & Maaroufi,
2023) ne précisent pas le pays des participants et reposent vraisemblablement sur le méme
matériau, puisqu’elles décrivent le méme protocole de vingt et un entretiens et le méme tableau
de quinze profils ; elles sont comptées comme une seule base empirique dans la discussion. Les
criteres de sélection figurent dans le Tableau 1. Les métadonnées de chaque référence ont été
contrdlées en octobre et novembre 2026 dans Crossref et sur les pages des éditeurs. Les résultats
rapportés en section 3.6 ont été extraits du texte intégral lorsqu’il était accessible, a défaut du
résumeé publié ; une colonne du tableau correspondant I’indique pour chaque étude (tableau 1).

Tableau 2 : Tracabilité de la recherche complémentaire du 3 novembre 2026

N° Equation soumise (filtre titre et résumé) Base Total T|tr_es, Resur_ngs Retenues
examinés examinés

E0 tlcket' AND (fraud QR counterfeit OR fake OR resale OR OpenAlex 1234 50 0 0
scalping), essai sans tri

E1 ticket AND (fraud OR counterfeit OR fake) AND (consumer OR OpenAlex 179 50 3 3
purchase)

Elb tlck_e_t AND consumer AND (authenticity OR guarantee OR OpenAlex 139 50 1 0
legitimacy)

Elc | "fraudulent tickets" OpenAlex 18 18

E2 ?I(S:E;et AND (resale OR secondary OR scalping) AND (trust OR OpenAlex 215 50 2 1

E3 i:gt;:t AND (online OR mobile OR electronic) AND (trust OR OpenAlex 1206 50 8 5

E3b | ticket AND (concert OR sport OR festival) AND (trust OR risk) | OpenAlex 299 50 1 0
perceived AND risk AND online AND (counterfeit OR

E4 authenticity OR fraud) OpenAlex 599 50 3 2

E4b | counterfeit AND "perceived risk" AND online OpenAlex 21 21 1 1

E5a ;rsucsrtoﬁvl)\lD (seller OR vendor OR merchant) AND (payment OR OpenAlex 1716 50 1 1

ESh Vterrl:(sjtort)ransfer AND payment AND (platform OR seller OR OpenAlex 8 8 2 P

E5c trust AND (escrow OR "third-party payment™) AND (buyer OR OpenAlex 102 50 2 1
purchase)

. . . non

E6 se_:co_ndary _tlcket market consumer trust risk (requéte Crossref interpréta | 50 3 0
bibliographique) ble

Tota . . . A . .

| 13 équations ; 3 requétes Semantic Scholar en échec 547 27 17

Source : élaboré par les auteurs. Les cinquante premiéres notices ont été examinées lorsque le total dépassait
cinquante, classées par pertinence sauf pour ’essai EQ. Les études retenues sont discutées en sections 3.4 et

3.6.
Pour limiter le risque que ce corpus oriente le constat, une recherche complémentaire a été
réalisée le 3 novembre 2026 dans OpenAlex (titres et resumes) et dans Crossref. Elle porte sur
la fraude, la contrefagon, 1’authenticité et la revente de billets, sur la confiance et le risque dans
I’achat de billets en ligne, sur le risque de fraude ou de contrefacon en commerce électronique,
et sur la confiance envers le vendeur et le dispositif de paiement. L’interface d’OpenAlex
limitant la longueur des équations (un produit de six termes au plus entre blocs, par exemple
trois par deux), les équations ont été découpées ; Semantic Scholar, interrogé trois fois, n’a
renvoyé aucune donnée. Pour chaque equation, les cinquante premieres notices classées par
pertinence ont été examinées sur titre (547 notices, doublons compris), 27 sur résumé, et 17 ont
été retenues selon des critéres explicites (ce nombre coincide par hasard avec celui du corpus
initial) : étude orientée consommateur qui conceptualise ou mesure un risque de fraude, de
contrefagon, d’authenticité ou d’acces ; confiance ou risque percu sur un marché secondaire de
billets ; confiance différenciée selon des cibles dont le paiement ; étude de billetterie primaire
permettant de contréler les constats. Le Tableau 2 ci-dessus, donne les équations et les volumes.
Quinze de ces études sont citées en sections 3.4 et 3.6 ; les deux autres, un jeu de données et un
manuscrit non publié, ne le sont pas faute de résultats publiés. Cette recherche n’a pas la valeur
d’une revue systématique.
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2.3. Articulation avec la revue systematique

La revue systématique constitue la premiere étape du programme de validation (section 7). Elle
suivra les recommandations propres aux revues en management (Tranfield et al., 2003 ; Snyder,
2019 ; Paul & Criado, 2020 ; Sauer & Seuring, 2023). Son protocole sera enregistré sur 1’Open
Science Framework (OSF) avant toute extraction de données, et la revue sera rapportée selon
PRISMA 2020 (Page et al., 2021) et son extension PRISMA-S pour la recherche documentaire
(Rethlefsen et al., 2021).

Le protocole repose sur trois choix destinés a éviter les biais de couverture et de validation. Le
premier concerne la couverture. La recherche combinera deux blocs d’équations : un bloc
« billetterie », qui associe des termes de billetterie numérique et d’adoption ou d’intention, avec
des exclusions explicites des usages techniques du mot ticket, et un bloc « paiement et
confiance », qui associe des termes de paiement en ligne ou mobile et de confiance ou de risque
percu. Ce second bloc couvre la moitié du modeéle que les études de billetterie ne renseignent
pas. Le deuxiéme choix concerne les sources. Aux bases Scopus, Web of Science Core
Collection, IEEE Xplore et AIS eLibrary s’ajouteront EBSCO Business Source et ProQuest
ABI/INFORM, la base TRID pour la recherche en transport, des sources régionales (CAIRN,
le portail des revues marocaines de I’'IMIST, la plateforme algérienne ASJP) et Google Scholar,
dont les deux cents premiers résultats par équation seront examinés comme littérature grise. Les
revues marocaines et maghrébines non indexées dans Scopus ou Web of Science deviennent
ainsi repérables.

Le troisiéme choix évite la circularit¢ de la validation de 1’équation de recherche. Valider
I’équation sur des études issues de la revue narrative des mémes auteurs rendrait le rappel en
partie acquis par construction. L’équation sera donc validée sur un jeu indépendant, constitué
avant la recherche par une personne extérieure a I’équipe, a partir des citations regues par trois
articles fondateurs (Mallat et al., 2008 ; Escobar-Rodriguez & Carvajal-Trujillo, 2014 ; Slade
et al., 2015) et d’une recherche manuelle dans les revues régionales. Le rappel de I’équation sur
ce jeu sera rapporte, et un rappel inférieur a 90 % conduira a la réviser. Les études de billetterie
du Tableau 3 et celle d’Amaro et Duarte (2015), qui reléve d’un périmetre voisin et doit étre
retrouvée sans étre incluse, serviront seulement de contréle complémentaire.

La sélection sera conduite en double sur au moins 20 % des références, et I’accord entre
évaluateurs sera mesuré par le kappa de Cohen (1960). La qualité des études sera appréciee
avec I’outil AXIS pour les enquétes transversales (Downes et al., 2016) et avec le Mixed
Methods Appraisal Tool (MMAT) pour les études qualitatives ou mixtes (Hong et al., 2018).
La synthese suivra les recommandations SWiM (Campbell et al., 2020) ; une méta-analyse ne
sera envisagée que si les construits et les mesures sont suffisamment comparables. Les résultats
feront 1’objet d’un article distinct.

3. Fondements théoriques et revue critique de la littérature
3.1. Le chemin cognitif : TAM, théorie de ’action raisonnée, TPB et UTAUT2

Le mod¢le d’acceptation technologique explique I’intention d’usage par 1’utilité pergue et la
facilité d’utilisation (Davis, 1989). Dans 1’achat de billets, I’utilité correspond au gain de temps,
a ’accés permanent a 1’offre, a 1’évitement des files d’attente et a la gestion a distance de
I’apres-vente ; la facilité renvoie a la simplicité du parcours d’achat. Le TAM2 a ajouté la norme
subjective parmi les déterminants de I’utilité, son effet sur ’intention n’apparaissant que
lorsque 1’usage est obligatoire (Venkatesh & Davis, 2000), et le TAM3 a précisé les antécédents
de la facilité (Venkatesh & Bala, 2008). La théorie de 1’action raisonnée place 1’attitude et la
norme subjective en amont de I’intention (Fishbein & Ajzen, 1975). L'UTAUT a regroupé huit
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modeles antérieurs (Venkatesh et al., 2003), et 'UTAUT2 I’a adapté a la consommation en
ajoutant la motivation hédonique, la valeur-prix et I’habitude (Venkatesh et al., 2012).

Les synthéses récentes nuancent la portée de ces cadres. Venkatesh et al. (2016) ont passé en
revue la littérature consacrée a 'UTAUT de 2003 a 2014 et en ont évalué les extensions.
Tamilmani et al. (2021) jugent ’'UTAUT?2 solide sur la plupart des critéres d’évaluation d’une
théorie, a I’exception de la parcimonie, et constatent que 1’ajout de variables propres au contexte
en est I’'usage le plus fréquent. Blut et al. (2022) soutiennent, a partir d’'une méta-analyse, que
I’UTAUT a ét¢ répliquée de maniére insuffisante et que des réplications défaillantes ont pu la
faire paraitre plus robuste qu’elle ne I’est. La méta-analyse de Blut et al. (2022) montre aussi
que plusieurs relations fortes en corrélation bivariée s’affaiblissent nettement lorsque les autres
prédicteurs sont controlés, notamment celles de la motivation hédonique, de la valeur-prix et
des conditions facilitantes avec I’intention, alors que 1’habitude reste le prédicteur le plus
robuste. Tamilmani et al. (2019) relévent par ailleurs que la motivation hédonique n’est retenue
que dans 58 % des études fondées sur 'UTAUT2. Deux conséquences en découlent pour le
modele. L’association d’un noyau d’acceptation et de construits propres au contexte suit la
pratique dominante des extensions de ’'UTAUT2. Elle doit toutefois rester parcimonieuse et
étre justifiée construit par construit, ce que font les paragraphes suivants.

La théorie du comportement planifi¢ (TPB) ajoute a la théorie de 1’action raisonnée le contrdle
comportemental pergu, c’est-a-dire la facilit¢é ou la difficulté pergue d’accomplir le
comportement (Ajzen, 1991). Ce construit est proche de ce que le modele cherche a saisir avec
I’adéquation du systeme de paiement, mais il est trop global pour 1’objet étudié. La version
décomposée de la théorie (Taylor & Todd, 1995) sépare le contrdle percu en auto-efficacité et
en conditions facilitantes, ces dernieres distinguant les ressources et la technologie. Le modele
CRP-Ticket reprend cette décomposition plutét que le construit global. L’adéquation du
systéeme de paiement correspond a une condition facilitante technologique propre au paiement.
L’auto-efficacité, qui porte sur les compétences de la personne et non sur 1’offre du canal, est
saisie par la littératie numérique et financiére, traitée comme variable de contexte (section 5).
Un controle comportemental global aurait réuni dans un méme score la possession d’un moyen
de paiement, la compétence pour l’utiliser et le sentiment de sécurité¢, que le modele veut
précisément séparer.

Le noyau retenu se justifie donc ainsi. L utilité percue, la facilité d’utilisation et leurs relations
sont conservées parce qu’elles sont les plus répliquées de la littérature d’acceptation. L attitude
est conservée parce que I’achat de billets est une décision de consommation volontaire, ou
I’évaluation globale du canal peut compter, alors que les travaux fondateurs du TAM I’avaient
écartée en contexte organisationnel (Davis et al., 1989) ; ce choix est traité comme une
hypothése, mise a 1I’épreuve par un modeéle concurrent sans attitude (section 4.6). La norme
subjective est conservée avec un effet attendu faible, conformément aux résultats obtenus en
usage volontaire (Venkatesh & Davis, 2000), méme si la méta-analyse de Schepers et Wetzels
(2007) observe un effet significatif de la norme subjective sur 1’utilité pergue et sur 1’intention,
modére par le type de répondant, le type de technologie et la culture. La motivation hédonique
et la valeur-prix entrent dans le modéle structurel avec des hypothéses explicites (H15 et H16).
Elles comptent pour les billets d’événements et pour les frais de service, et les omettre
exposerait les coefficients des autres construits a un biais de variable omise ; leur soutien
empirique est toutefois mixte une fois les autres prédicteurs contrdlés. L habitude est écartée :
I’échantillon prévu inclut des personnes qui n’ont jamais acheté de billet en ligne, pour
lesquelles ce construit n’est pas défini. Ce choix a un colt, puisque 1’habitude est le prédicteur
le plus robuste de I’intention dans la méta-analyse de Blut et al. (2022) ; I’expérience de I’achat
en ligne est contrdlée, et la limite est rappelée en conclusion.
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3.2. Un cadre intégrateur : asymétrie d’information, incertitude et attribution

Les modeles d’acceptation disent quelles croyances précedent I’intention, mais pas pourquoi la
confiance et le risque devraient s’associer d’une manicre plutét que d’une autre. Le mod¢le
emprunte ce mécanisme a 1I’économie de I’information. Un achat en ligne peut étre lu comme
une relation d’agence : I’acheteur paie avant I’exécution, et le vendeur dispose d’informations
privées sur la qualité¢ de ce qu’il vend et sur ses actions futures. L’asymétrie d’information
produit un risque de sélection adverse, lorsque 1’acheteur ne peut distinguer les offres de bonne
et de mauvaise qualité (Akerlof, 1970), et un risque d’aléa moral, lorsque le vendeur peut agir
de maniere opportuniste apres le paiement. Pavlou et al. (2007) ont montré, sur des données
longitudinales de 521 consommateurs, que I’incertitude percue freine les échanges en ligne
entre acheteurs et vendeurs, et ont identifi¢ des facteurs qui 1’atténuent, parmi lesquels la
confiance. La théorie de la réduction de I’incertitude, formulée pour les interactions
interpersonnelles (Berger & Calabrese, 1975), éclaire le méme comportement : avant de
s’engager, I’acheteur cherche des informations qui rendent le comportement de ’autre partie
prévisible.

Dimoka et al. (2012) distinguent I’incertitude sur le vendeur de 1’incertitude sur le produit, qui
porte sur la description de ce qui est vendu et sur sa performance future. Sur eBay Motors, cette
incertitude sur le produit pése sur les primes de prix et diminue lorsque les descriptions sont
diagnostiques et que des tiers apportent des garanties. Dans la billetterie, le produit est un droit
d’acces daté dont la validité ne se révele qu’au contrdle. L’acheteur peut avoir confiance dans
le vendeur et douter du billet lui-méme, par exemple lorsqu’il est revendu par un tiers ou
présenté sous forme de code reproductible. Le risque de validité du billet est la traduction, en
termes de risque percu, de cette incertitude sur le produit.

La transaction de billetterie fait intervenir plusieurs agents : le vendeur, qui peut étre I’opérateur
lui-méme ou une plateforme, et la chaine de paiement, qui réunit passerelle, acquéreur, banque
émettrice et, le cas échéant, portefeuille électronique. Chacun détient des informations privées
et peut défaillir sur une partie différente de la transaction. La confiance, définie comme
I’acceptation d’une vulnérabilité fondée sur des attentes positives quant au comportement
d’autrui (Mayer et al., 1995), réduit I’incertitude imputable a I’agent qui en est I’objet. Les
mécanismes institutionnels réduisent aussi cette incertitude en rendant le comportement des
agents preévisible ou sanctionnable (Zucker, 1986 ; McKnight et al., 2002), de méme que les
signaux de qualité émis par le vendeur (Kirmani & Rao, 2000) et les mécanismes de réputation
(Ba & Pavlou, 2002).

Reste a savoir quelle confiance réduit quel risque. La théorie de I’attribution apporte une
réponse : le consommateur rapporte un échec a une cause et a un responsable, et ces inférences
orientent ses réactions (Folkes, 1988). Par extension, la probabilité per¢ue d’une perte devrait
dépendre d’abord de la confiance accordée a I’acteur que 1’acheteur tient pour responsable de
cette perte : la chaine de paiement pour une perte monétaire, le vendeur pour un acces refusé,
et le vendeur, qui collecte et conserve les données, pour leur usage abusif. Cette lecture fonde
I’appariement entre cibles de confiance et facettes du risque, que le seul principe de
correspondance d’Ajzen et Fishbein (1977) ne suffit pas a établir. Ce principe, selon lequel une
attitude prédit d’autant mieux un comportement que les deux portent sur la méme action, la
méme cible, le méme contexte et le méme moment, reste utilisé comme réegle de spécification ;
son extension aux relations entre croyances est une analogie et non une conséquence de la
théorie. L’ attribution désigne aussi les cas ou la responsabilité est partagée : un remboursement
engage le vendeur autant que la chaine de paiement, une erreur de paiement peut empécher
I’émission du billet, et la chaine de paiement manipule elle aussi des données personnelles. Ces
cas donnent lieu & des hypothéses concurrentes (section 4.2).
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3.3. La confiance et ses cibles

En commerce électronique, la confiance réduit la vulnérabilité percue lorsque I’acheteur ne
contrdle ni le vendeur ni I’infrastructure de la transaction (Jarvenpaa et al., 2000 ; Gefen et al.,
2003). McKnight et al. (2002) distinguent les croyances de confiance envers un vendeur
(compétence, bienveillance, intégrité) de la confiance fondée sur les institutions, qui comprend
les garanties structurelles et la normalité de la situation. La confiance initiale envers un vendeur
en ligne dépend de la réputation, de la sécurité et de la protection de la vie privée pergues (Chen
& Barnes, 2007), et I’effet de la conception d’un site sur la confiance varie selon les cultures
(Cyr, 2008). La méta-analyse de Kim et Peterson (2017), qui porte sur 150 études en commerce
électronique entre entreprises et consommateurs, confirme que la confiance en ligne est liée a
ses anteécédents, dont la protection percue de la vie privée, et a ses conséquences, dont
I’intention de réachat ; elle montre aussi que certaines de ces relations varient selon des facteurs
méthodologiques.

Les relations entre confiance et risque sont établies. Pavlou (2003) montre, dans un modéle qui
intégre confiance et risque au TAM, que la confiance réduit le risque percu et accroit 1’utilité
pergue, et que ces deux croyances agissent sur 1’intention de transaction. Kim et al. (2008)
testent un modéle de décision ou la confiance et le risque percu ont chacun un effet sur
I’intention d’achat, la confiance réduisant aussi le risque per¢u. Gefen et al. (2003) observent
un effet direct de la confiance sur I’intention, en plus de son effet sur ’utilité percue.

La recherche sur les places de marché électroniques a déja séparé plusieurs cibles de confiance.
Pavlou et Gefen (2004) montrent que des mécanismes institutionnels (systemes d’évaluation,
services de séquestre, garanties offertes par les cartes de crédit) suscitent la confiance envers
I’ensemble de la communauté des vendeurs, et que cette confiance réduit le risque pergu.
Verhagen et al. (2006) separent la confiance et le risque associés au vendeur de ceux associés
a l’intermédiaire qui exploite la place de marché. Dans le paiement, la confiance envers le
paiement sur Internet se transfere au paiement mobile (Lu et al., 2011), et la sécurité percue des
systéemes de paiement électronique est liée a la confiance qui leur est accordée (Kim et al.,
2010Db). La séparation entre confiance envers le vendeur et confiance dans le paiement existe
aussi : dans des places de marché entre particuliers, Tombe et al. (2017) mesurent deux
construits distincts et observent que la confiance envers le vendeur se transfere au systeme de
paiement électronique. D’autres travaux traitent la sécurité du paiement comme un antécédent
de la confiance envers la plateforme (Shahi et al., 2026) ou distinguent le vendeur et la page de
paiement sans scinder la confiance (ElI Haddad et al., 2018). Le modéle CRP-Ticket reprend la
séparation et le transfert : la confiance envers le vendeur est supposée accroitre la confiance
dans le paiement (H17), puisque le vendeur choisit le plus souvent la chaine de paiement.
Dans la billetterie, I’acheteur traite avec deux ensembles d’acteurs dont les roles différent. Le
premier vend le billet et, selon les cas, exécute la prestation : un opérateur qui vend en direct
(transporteur, organisateur), ou une plateforme qui vend pour le compte de 1’opérateur. Le
second encaisse le paiement. La configuration differe de celle des places de marché : le
dispositif de paiement n’y garantit pas les vendeurs, et il est le plus souvent choisi par le vendeur
plutdt que par ’acheteur. Regrouper plateforme, transporteur et organisateur dans un méme
construit effacerait la distinction que Verhagen et al. (2006) établissent entre vendeur et
intermédiaire. La définition est donc restreinte a une cible que le répondant peut identifier. La
confiance envers le vendeur (CV) porte sur I’entité auprés de laquelle I’acheteur achéte le
billet : I’opérateur en cas de vente directe, la plateforme en cas de vente intermédiée. Pour les
achats intermeédiés, un modeéle concurrent (MC7, section 4.6) mesure séparément la confiance
envers la plateforme (CPF) et la confiance envers 1’opérateur ou 1’organisateur (COR). Le
risque de validité du billet se joue souvent a I’interface entre ces deux acteurs, en particulier
dans la revente ; MC7 permettra de voir laquelle des deux confiances le réduit. La revente entre
particuliers sort du périmetre du modele principal et reléve de 1’agenda de recherche.
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La confiance dans le paiement (CP) porte sur la chaine qui encaisse le paiement, telle que
I’acheteur la pergoit. L’acheteur distingue rarement la passerelle, I’acquéreur et sa propre
banque ; il évalue I’étape du paiement comme un tout, ce que font aussi les travaux qui mesurent
la confiance envers un systeme de paiement (Kim et al., 2010b ; Rouibah et al., 2016). Cette
unité est une hypothése de mesure. Si les entretiens montrent que les acheteurs séparent la
confiance envers leur banque de la confiance envers la page de paiement du vendeur, CP sera
scindé. La confiance institutionnelle (CI), qui porte sur les regles, les recours et les autorités,
est traitée comme une proposition contextuelle (section 5).

3.4. Le risque percu et le risque de validité du billet

La théorie du risque percu traite I’achat comme une décision prise sous incertitude quant a ses
consequences (Bauer, 1960 ; Jacoby & Kaplan, 1972). Stone et Grgnhaug (1993) montrent que
les dimensions recensées captent 1’essentiel du risque pergu global et que plusieurs d’entre elles
agissent par I’intermédiaire du risque psychologique. Featherman et Pavlou (2003) ont
décomposé le risque percu des services électroniques en facettes de performance, financiére, de
temps, psychologique, sociale et de confidentialité. Les effets de ces facettes varient selon les
contextes. Dans I’achat de billets d’avion en ligne, les risques psychologiques, de performance
et de confidentialité dominent, alors que les risques sociaux et de perte de temps sont
négligeables (Ruiz-Mafé et al., 2009), et le risque de sécurité est le meilleur prédicteur du risque
global (Kim et al., 2009). Dans le paiement mobile, Bland et al. (2024) observent un effet
significatif des risques de performance et psychologique sur I’attitude, mais pas des risques
financier, temporel et social, et Belanche et al. (2022) montrent que 1’effet du risque pergu
n’apparait que lorsque la sécurité pergue est faible. Au niveau agrégé, la méta-analyse de Pelaez
et al. (2019) établit un effet négatif du risque percu sur I’intention d’achat en commerce
électronique, tout en relevant des études primaires ou il n’est pas significatif. Le risque
financier, souvent présenté comme la facette principale du paiement en ligne, n’est donc pas
toujours la plus influente.

Trois facettes sont retenues pour la billetterie. Le risque financier (RF) correspond a la crainte
d’une perte monétaire : fraude, double débit, remboursement refusé. Le risque de confidentialité
(RC) porte sur 1’'usage abusif, la collecte excessive ou la fuite des données personnelles. Le
risque de validité du billet (RVB) est la crainte que le billet acheté ne donne pas acces au service
prévu.

Le RVB réunit des situations dont les causes relevent de deux familles : I’authenticité du titre
(billet contrefait, dupliqué ou revendu frauduleusement), liée a 1’opportunisme d’une
contrepartie et saillante sur le marché secondaire et dans I’événementiel, et sa reconnaissance
opérationnelle (code non reconnu au contrdle, annulation ou modification non notifiée), liee a
la fiabilité de I’opérateur. Le construit est défini par la conséquence redoutée, 1’acces refusé ou
un billet sans valeur au moment du contrdle, et non par ses causes. Ses indicateurs décriront
cette conséquence sous des formulations proches et interchangeables, ce qui justifie une
spécification réflexive de premier ordre (Jarvis et al., 2003). Les causes seront exploréees lors
des entretiens. Si les répondants les pergoivent comme des craintes distinctes, d’intensité
différente, le RVB sera spécifié comme un construit d’ordre supérieur a deux dimensions
(authenticité, reconnaissance) selon la procédure de Sarstedt et al. (2019), et le modeéle sera
réestimé sous cette forme.

Le RVB doit étre situé par rapport a des notions voisines. Il reléve de I’incertitude sur le produit
au sens de Dimoka et al. (2012) : I’incertitude sur I’authenticité du billet porte sur sa description
(le titre est-il ce qu’il prétend étre ?), et I’incertitude sur son acceptation au contrdle porte sur
sa performance. Sa composante frauduleuse recoupe 1’incertitude sur le vendeur et la crainte de
son opportunisme (Pavlou et al., 2007), surtout lorsque coexistent marchés primaire et
secondaire : le risque d’acheter un billet frauduleux y est I’attribut le plus influent du choix
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(Popp et al., 2020). En commerce électronique, la fraude est le plus souvent saisie par sa
conséquence monetaire : la littératie en matiere de fraude en ligne est associée a un moindre
risque financier percu (Luna Cortés, 2026), et la probabilité de contrefagon, estimée a partir des
avis des clients, agit comme un signal sur le risque percu et la confiance (Wimmer & Yoon,
2017). Pour un faux billet, la perte d’argent et la perte d’acces coincident ; les items du RVB
viseront donc 1’accés (ne pas pouvoir entrer ou embarquer), ceux du RF la perte monétaire.
L’incertitude du voyageur sur I’état de son titre électronique a enfin été décrite dans le transport
public (Niks, 2013). Le RVB n’est donc pas une notion inédite : il réunit sous une méme
consequence redoutée des craintes que la littérature traite séparément, et I’apport revendiqué
tient a leur mesure par une échelle validée et a leur distinction empirique avec le risque de
performance.

La distinction entre RVB et risque de performance doit étre démontrée, non supposee. Le risque
de performance (RP), qui porte sur la qualité de la prestation ou le fonctionnement du systéme,
sera mesuré avec 1’échelle de Featherman et Pavlou (2003) et intégré au modele comme
construit de référence. L’échelle du RVB suivra la procédure de MacKenzie et al. (2011). La
validité discriminante entre RVB et RP sera testée par inférence sur le ratio hétérotrait-
monotrait (HTMT) : la borne supérieure de I’intervalle de confiance bootstrap (test unilatéral,
a = 5 %) devra rester inférieure a 0,85 (Henseler et al., 2015 ; Franke & Sarstedt, 2019). La
validité incrémentale sera vérifiée en estimant I’effet du RVB sur I’intention en présence du
RP. Si I’'une des deux conditions n’est pas remplie, le RVB sera fusionné avec le RP (mode¢le
MC6) et ’hypothese correspondante reformulée.

3.5. Le paiement : adéquation, securité et frontieres du construit ASP

La recherche sur le paiement mobile est abondante mais dispersée, et elle a longtemps privilégié
I’adoption par le consommateur au détriment des autres acteurs du marché (Dahlberg et al.,
2015). Les mod¢les d’acceptation du paiement mobile mobilisent la compatibilité avec les
habitudes, la mobilité individuelle et la sécurité percue (Schierz et al., 2010), les caractéristiques
du systéme de paiement (Kim et al., 2010a) ou les construits de 'UTAUT2 complétés par
I’innovativité et la sécurité technologique pergue (Oliveira et al., 2016). Slade et al. (2015) ont
é¢tendu P'UTAUT au risque pergu et a la confiance pour le paiement mobile a distance au
Royaume-Uni, et Rouibah et al. (2016) ont relié, au Koweit, le plaisir percu et plusieurs risques
percus a la confiance et a I’intention d’utiliser des systémes de paiement en ligne. Dans les pays
du Golfe, la confiance est liée a I’intention et a I’'usage du paiement mobile (Alkhowaiter, 2022).
Au Maroc, une étude Delphi place D’attachement culturel aux especes et 1’inertie
comportementale en téte des freins au paiement numérique (Sadki & Bekkaoui, 2026).

Plusieurs de ces travaux mélent deux notions : la disponibilité, pour 1I’acheteur, d’'un moyen de
paiement qu’il détient, et la sécurité pergue de ce moyen. La seconde est portée dans le modele
par la confiance dans le paiement et par le risque financier. Le construit d’adéquation du
systéeme de paiement (ASP) ne retient que la premiére. 1l est défini comme la perception, par
I’acheteur, que le canal d’achat propose au moins un moyen de paiement qu’il détient et qui
correspond a ses pratiques de paiement habituelles. Ses frontieres avec trois notions voisines
doivent étre précisées. Les conditions facilitantes de 'UTAUT2 couvrent 1’ensemble des
ressources, des connaissances et de 1’aide disponibles pour utiliser une technologie (Venkatesh
etal., 2012) ; I’ASP n’en retient que la composante propre au paiement. L auto-efficacité porte
sur le jugement que la personne fait de sa propre capacité (Compeau & Higgins, 1995) ; elle est
centrée sur la personne, alors que I’ASP est centrée sur 1’offre du canal. La maitrise de 1’'usage
d’un moyen de paiement ne fait donc pas partie de I’ASP ; elle reléve de la littératie numérique
et financiére (section 5). La compatibilité, enfin, désigne chez Rogers (2003) la cohérence d’une
innovation avec les valeurs, les expériences et les besoins de 1’adoptant, et Mallat et al. (2008)
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en ont montré le role dans 1’adoption du m-ticketing ; I’ASP n’en retient que la correspondance
entre les moyens proposeés et les pratiques de paiement.

L’hypothese selon laquelle I’ASP accroit la confiance dans le paiement (H12) repose sur la
normalité de la situation, qui est une forme de confiance fondée sur les institutions (McKnight
et al., 2002) : retrouver un moyen de paiement familier rend la situation d’achat normale. Ce
mécanisme pourrait réintroduire de la confiance dans I’ASP. Pour 1I’éviter, les items de 1’ASP
décriront la disponibilité et la correspondance aux pratiques sans aucun jugement sur la securité
ou la fiabilité, et la validité discriminante entre ASP et CP sera testée (section 7.4).

L’ASP est spécifi¢ en mode formatif. Ses deux facettes, la disponibilité d’un moyen détenu et
sa correspondance aux pratiques, ne sont pas interchangeables et peuvent varier
indépendamment : un acheteur peut détenir une carte acceptée par le site tout en préférant un
paiement en point de vente de proximité. Les regles de décision de Jarvis et al. (2003) et de
Petter et al. (2007) conduisent dans ce cas a une specification formative. La procédure de
Diamantopoulos et Winklhofer (2001) sera suivie : spécification du contenu, spécification des
indicateurs, examen de la colinéarité et validation externe. La validité convergente sera
appréciée par une analyse de redondance avec un item global d’adéquation, la relation entre le
construit formatif et cet item devant atteindre au moins 0,70 (Cheah et al., 2018).

3.6. Revue critique des études proches

Le Tableau 3 présente les dix-sept études de la revue ciblée : contexte, méthode, construits
pertinents, effet de la confiance et du risque lorsqu’il est déterminable, et base sur laquelle
I’information a été extraite.

Tableau 3 : Etudes empiriques de la revue narrative ciblée et effets de la confiance et du risque

Contexte, méthode, taille Effets de la confiance et du risque

Etude déchantillon Construits pertinents (signe, significativité) Base
Aoplications de m-ticketing - Codt et temps décisifs ; trois segments de
Bauer et al. (2007) an‘;‘; se coniointe 9| Attributs du service préférences ; confiance et risque non | Résumé
Y ) déterminables & partir du résumé
. . . | Compatibilité, mobilité, | Compatibilité déterminante ; effet de la
Mallat et al. (2008) ;I'rl;aﬂséggrt public, Finlande ; contexte (budget, alternatives, | confiance non déterminable ; risque non | Résumé
d pression temporelle) mentionner dans le résumé
M-ticketing ; méthode non | Contexte d’usage (selon une . - Source
Mallat et al. (2009) vérifiée source secondaire) Non deéterminable secondaire

Effet direct du risque sur I’intention
(signe non précisé dans le résumé);

Billets d’avion, Espagne; | Risque percu par facettes, risques psychologiques, de performance | Résumé

Ruiz-Mafé et al. (2009)

enquete utilité, facilite et de confidentialité dominants ; risques
sociaux et de temps négligeables
Ferroviaire a grande vitesse, | Utilité, facilité, risque percu . . Source
Cheng et Huang (2013) Taiwan (selon une source secondaire) Non déterminable secondaire

Confiance parmi les déterminants de
I’achat (signe non précis¢ dans le | Résumé
résumé) ; risque non citer

Escobar-Rodriguez et | Vols a bas codt, Espagne ; n = | UTAUT2 étendu a la confiance
Carvajal-Trujillo (2014) | 1 096 et a I’économie de cott

Risque global négatif sur I’intention (B =
Ferroviaire (IRCTC), Inde ; n | Avantage relatif, facilité, codt, | -0,102 ; p = 0,017) ; effet sur 1’adoption | Texte

= 375 ; régressions risque global de signe positif, au codage ambigu ; | intégral
confiance non mesurée

Kapoor et al. (2015)

Confiance sans effet direct sur I’intention
(0,028 ; non significatif) ; confiance
négative sur le risque (-0,732) ; risque
négatif sur I’intention (-0,220) ; influence
sociale positive (0,387)

Paiement mobile & distance,
Royaume-Uni; n = 268;|UTAUT, innovativité, risque,
équations structurelles | confiance

fondées sur la covariance

Texte

Slade et al. (2015) intégral

Confiance positive et significative ;
risque pergu sans effet significatif sur | Résumé
I’adoption

Paiement en ligne, Koweit ; n | Plaisir percu, risques percus,

Rouibah et al. (2016) =350; PLS confiance, sceaux de tiers

Application de réservation de
vols, Malaisie ; équations
structurelles

Mohd Suki et Mohd
Suki (2017)

Utilité, facilité, valeur percue, | Utilité : effet le plus fort; effet de la

. . . . Résumé
confiance confiance non déterminable
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Etude Contexfg, metr]ode, taille Construits pertinents Effets dc_a la confle}n_ce et _dg risque Base
d’échantillon (signe, significativité)
Ahmed et Kranthi Appllclatlon dde n'"l-tlc_ke;;)ng: UTAUTZ etgnlciualab9l(?nf|apclfz, Confiance et risque global significatifs | . .
(2019) Bengaluru (Inde) ; n = 305; | au risque, a fa mool ite, a la (signes non précisés dans le résumé) Resume
PLS-SEM compatibilité
Confiance positive sur ’attitude (0,205,
Mobinautes marocains; n = | TAM  étendu: hédonisme, | coefficient non standardisé) ; ses items Texte
Hathout et al. (2021) 318 a 323 selon les sections ; | esthétique, confiance, | mélent sécurité du paiement, | .
2 . ; . L intégral
équations structurelles information confidentialité et crédibilité ; risque non
mesurer
Agence de voyage en ligne, . s
Aristio et al. (2022) Indonésie; n = 531; Capqc_n,e, .C.Ol?teXte d"usage, Confiance et risque non mentionnés Résumé
N mobilité, utilité
équations structurelles
Touristes, transport public, S i —
Ferreira et al. (2022) Portugal ; n = 351 ; équations Ut'“.te.’ , facilité, compatibilite, Confiance et risque non mesurés .TE),(te
mobilité intégral
structurelles
Etude_ qualltatlve,; 21 Sécurité du paiement, fusionnée avec la
Hathout, Hathout et | entretiens  annoncés, 15 L " s - . - Texte
- P Qualité percue, engagement confidentialité, parmi les déterminantsde | .
Abba (2023) profils décrits; pays non | S intégral
. a qualité percue
précisé
Hathout, Hathout et Etude  qualitative ; Teme Qualité percue, satisfaction, Confiance et risque non analysesA; Texte
. protocole que I’étude engagement envers la plateforme plutot | . *
Maaroufi (2023) - . . - | engagement y intégral
précédente ; pays non précisé qu’envers la marque
S . S Préoccupations de sécurité et de
E-“Cketmg_ _ tou”_anue' TAM’ prix eqUI,tabI?’, norme confidentialité sur ’attitude : négatif, non | Texte
Shahzalal et al. (2026) | Bangladesh; n = 375; PLS- | subjective, sécurité et| . Lo . L -
S significatif (-0,117) ; norme subjective | intégral
SEM confidentialité .
positive (0,135)

Source : élaboré par les auteurs a partir des études citées ; extraction réalisée en novembre 2026. Base : texte
intégral, résumé publié ou description par une source secondaire lorsque ni I’un ni ’autre n’était accessible.
Les coefficients sont ceux que publient les études.
Le tableau fait ressortir plusieurs points. La confiance a un effet significatif dans quatre études :
positif dans les deux ou le signe est publié (Rouibah et al., 2016 ; Hathout et al., 2021, sur
I’attitude), non précisé dans les résumés des deux autres (Escobar-Rodriguez & Carvajal-
Trujillo, 2014 ; Ahmed & Kranthi, 2019). Elle n’a pas d’effet direct dans 1’¢tude de Slade et al.
(2015), ou elle agit par la réduction du risque et seulement chez les répondants qui connaissent
le service. Cette hétérogénéité est cohérente avec les méta-analyses, qui confirment 1’effet de
la confiance tout en montrant qu’il varie selon les contextes et les méthodes (Kim & Peterson,
2017 ; Ladeiraetal., 2026). Le risque percu, mesuré le plus souvent comme un construit global,
réduit I’intention dans deux études (Kapoor et al., 2015 ; Slade et al., 2015), a un effet
significatif de signe non précisé dans deux autres (Ruiz-Mafé et al., 2009 ; Ahmed & Kranthi,
2019) et n’a pas d’effet significatif sur I’adoption chez Rouibah et al. (2016) ; chez Shahzalal
et al. (2026), les préoccupations de sécurité et de confidentialité n’ont pas d’effet significatif
sur I’attitude. Une seule étude du corpus distingue les facettes du risque (Ruiz-Mafé et al.,
2009). La norme sociale, lorsqu’elle est mesurée, a un effet positif, et c’est méme le premier
prédicteur chez Slade et al. (2015) ; ce résultat contraste avec la méta-analyse de Blut et al.
(2022), ou I’effet de I’influence sociale devient faible une fois les autres prédicteurs controlés.
Enfin, aucune étude ne mesure la disponibilité d’un moyen de paiement : les construits liés au
paiement portent sur le prix (codt, valeur-prix, prix équitable) ou sur une sécurité fondue dans
la confiance (Hathout et al., 2021) ou dans la confidentialité (Hathout, Hathout & Abba, 2023 ;
Shahzalal et al., 2026). Ces résultats fixent le niveau de soutien de chaque hypothese (Tableau
6). lls signalent aussi les limites du corpus : plusieurs résumés ne précisent pas le signe des
effets, deux études n’ont pu étre consultées, et les deux études qualitatives de 2023 décrivent
un échantillon dont le pays n’est pas précisé.
La recherche complémentaire (Tableau 2) nuance les constats de I’introduction. Dans la
billetterie sportive, le risque d’acheter un billet frauduleux est 1’attribut le plus influent d’une
analyse conjointe menée dans un environnement ou coexistent marchés primaire et secondaire
(Popp et al., 2020), et le risque percu est examiné comme médiateur de I’effet des partenariats
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officiels de revente (Kim & Drayer, 2021). Sur des sites de revente de billets sportifs, le risque
pergu n’a pas d’effet significatif sur I’intention, et la cible de la confiance n’est pas précisée
(Ahn et al., 2014). Dans 1’achat de billets d’avion en ligne, plusieurs facettes du risque ont été
distinguées, sans facette de validité : le risque de sécurité prédit le mieux le risque global, et les
acheteurs préferent des réducteurs de risque liés au vendeur (réputation, marque) ou a la sécurité
(symbole d’approbation) (Kim et al., 2009) ; six des sept types de risque étudiés par Kim et al.
(2005) ont un effet significatif sur I’intention. Les autres études de billetterie identifiées traitent
la confiance comme une croyance a cible unique (Alam & Yasin, 2010 ; Tanrikulu & Celilbatur,
2013) ou le risque comme une barriere globale a 1’innovation (Chen et al., 2022). Hors
billetterie, le risque de fraude percu en commerce électronique a été décomposé en dimensions
imputables au vendeur (non-livraison) et au dispositif de paiement (vol d’identifiants,
hameconnage), qui réduisent toutes la probabilité de choisir le paiement en ligne plutdt que le
paiement a la livraison (Le & Tran, 2026). Cette décomposition suit la logique d’attribution de
la section 3.2, et le contexte étudié, ou le paiement a la livraison est une option courante, est
proche de celui du Maroc.

La littérature régionale est plus mince. Les études marocaines publiées chez des éditeurs
internationaux sont rares. L une inclut un échantillon marocain et montre que le risque pergu,
la fiabilité percue et les attributs de 1’innovation déterminent I’intention d’adopter le commerce
mobile, la culture modérant ces effets, mais elle n’étudie pas les systémes de paiement (Chung
& Holdsworth, 2012). En Tunisie, le risque pergu figure parmi les prédicteurs qui distinguent
les segments de non-adoptants de la banque en ligne (Mzoughi & M’Sallem, 2013). En Afrique
subsaharienne, I’assurance structurelle agit sur I’intention d’adopter le mobile money alors que
la croyance de confiance n’a pas d’effet significatif en Ouganda (Baganzi & Lau, 2017). Au
Ghana, la confiance médiatise I’effet des variables de 'UTAUT sur I’adoption du commerce
électronique, sans que le mode de paiement modere cet effet (Amofah & Chai, 2022). Dans
quatre pays de la région, la confiance atténue I’effet négatif du risque sur I’adoption des services
financiers numériques, que freinent les risques juridiques, de sécurité et de confidentialité
(Appiah & Agblewornu, 2025). Les relations entre clients, agents, développeurs et régulateurs
du mobile money sont traversées par la fraude et la protection des informations (Mogaji &
Nguyen, 2022), ce qui illustre la pluralité des cibles de confiance dans un écosystéme de
paiement. Parmi les travaux récents, la fraude et la revente spéculative apparaissent comme des
facteurs qui minent la confiance des spectateurs (Feulner et al., 2022), la revente frauduleuse
combine canaux en ligne et hors ligne (Moretti, 2024), et la confiance agit sur la satisfaction
des utilisateurs du Pix, systeme de paiement instantané piloté par la banque centrale du Brésil
(Joia et al., 2026). Aucune étude publiée chez un éditeur établi n’a été repérée sur le paiement
en ligne en Algérie ni sur la fraude de billetterie au Maghreb ; des travaux régionaux récents,
publiés dans des revues non indexeées, portent sur la persistance des especes au Maroc et devront
étre examinés lors de la revue systématique.

Le Tableau 4 compare le modele CRP-Ticket aux modeles de m-ticketing les plus proches et
indique, pour chacun, ce qui est omis ou fusionné. Les modéles théoriques dont le CRP-Ticket
dérive (Gefenetal., 2003 ; Pavlou, 2003 ; Featherman & Pavlou, 2003 ; Pavlou & Gefen, 2004 ;
Verhagen et al., 2006) sont discutés dans les sections 3.2 a 3.5 ; les comparer a un modele
propre a la billetterie n’aurait guere de sens.
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Tableau 4 : Le modéle CRP-Ticket et les modeles de m-ticketing les plus proches

Modele

Confiance

Risque pergu

Paiement

Omis ou fusionné par rapport au
CRP-Ticket

Mallat et al. (2008)

Mobilisée dans le cadre
théorique ; mesure non
déterminable

Non mentionné dans le
résumé

Contraintes budgétaires,
comme facteur de contexte

Pas de séparation des cibles de
confiance ; aucune facette du risque ;
paiement réduit au budget ; pas de
risque propre au billet

Cheng et Huang (2013),
d’aprés  une  source
secondaire

Non déterminable

Risque percu, facettes

non précisées

Non déterminable

A vérifier sur le texte intégral;
d’aprés la source secondaire, ni
confiance par cible, ni paiement, ni
risque propre au billet

Escobar-Rodriguez et
Carvajal-Trujillo (2014)

Globale (un construit)

Absent des déterminants
rapportés

Economie de colit (prix)

Confiance unique, vendeur et
paiement confondus ; aucune facette
du risque ; paiement réduit au prix ;
pas de risque propre au billet

Kapoor et al. (2015)

Absente

Global, non décomposé
(limite reconnue par les
auteurs)

Fusionné dans le colt (frais
de réservation et de
données)

Pas de confiance ; risque global ; codt
du service et colt de la transaction
fusionnés ; pas de risque propre au
billet

Ahmed et
(2019)

Kranthi

Globale (un construit)

Global (un construit)

Valeur-prix ; ni sécurité ni
disponibilité du paiement
rapportées

Confiance unique ; risque unique ;
disponibilité du paiement non isolée ;
pas de risque propre au billet

Globale ; items mélant Sécurité  intéarée 3 la Confiance envers le vendeur et dans

Hathout et al. (2021) sécuritt  du  paiement, | Non mesuré confiance 9 le paiement fusionné ; pas de risque ;
confidentialité et crédibilité disponibilité du paiement absente
Vendeur (CV) et paiement | Financier,

CRP-Ticket

(CP), avec transfert de I’une
al’autre (H17) ; institutions
en proposition (P3a, P3b)

confidentialité, validité
du billet; performance
comme référence

Adéquation (ASP), séparée
de la sécurité

Sans objet

Source : élaboré par les auteurs a partir des études citées et du Tableau 3.

4. Le modele CRP-Ticket

4.1. Logique d’ensemble et construits

Le mode¢le articule trois blocs. Le chemin cognitif relie la facilité d’utilisation, 1’utilité pergue,
I’attitude, la norme subjective, la motivation hédonique et la valeur-prix a I’intention. Le bloc
confiance et paiement contient la confiance envers le vendeur, la confiance dans le paiement et
I’adéquation du systeéme de paiement. Le bloc risque contient les trois facettes retenues et le
risque de performance, qui sert de référence. L’ intention d’achat de billets en ligne (INT) est la
variable expliquée ; I’achat effectif sera relié a I’intention par un suivi comportemental (section
7). Le Tableau 5 définit les construits et sert de glossaire des codes.

Tableau 5 : Construits du modele CRP-Ticket et glossaire des codes
Code Construit Définition opérationnelle Mode de mesure et sources
FU Facilité d’utilisation Degré auquel le parcours d’achat en ligne est pergu Réflexif ; Davis (1989) ; Venkatesh et
comme simple et sans effort al. (2012)
Degré auquel I’acheteur estime que l’achat en | .o ... . .
upP Utilité pergue ligne améliore I’efficacité, la commodité et la ;e?ze())(ig) Davis (1989) ; Venkatesh et
disponibilité de I’obtention du billet '
ATT | Attitude Evaluation globale, favorable ou défavorable, de | paqeyi - Fishein et Ajzen (1975)
I’achat de billets en ligne
A Influence pergue des proches en faveur de ’achat | Réflexif ; Fishbein et Ajzen (1975) ;
NS Norme subjective en ligne Venkatesh et al. (2012)
MH Motivation hédonique Plaisir retiré de I’achat de billets en ligne Réflexif ; Venkatesh et al. (2012)
VP Valeur-prix Arbitrage p ereu entre les bénéfices de I'achat en Réflexif ; Venkatesh et al. (2012)
ligne et son co(t (frais de service, prix)
Croyance en la compétence, l’intégrit¢ et la
. fiabilité de I’entité auprés de laquelle le billet est | Réflexif ; McKnight et al. (2002) ;
v Confiance envers le vendeur acheté (opérateur en vente directe, plateforme en | Gefen et al. (2003)
vente intermédiée)
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Code Construit Définition opérationnelle Mode de mesure et sources
Confiance envers la
CPF, plateforme ; confiance | Scission de CV pour les achats intermédiés Réflexif - mémes sources que CV
COR envers  ’opérateur  ou | (modele MC7) ' g
I’organisateur
cp Confiance dans le paiement Croyance que la chaine de paiement exécute | Réflexif ; Kim et al. (2010b) ; Slade et
P correctement la transaction et protége ’acheteur | al. (2015) ; Rouibah et al. (2016)
Perception que le canal propose au moins un Formatif; échelle a - développer
Adéquation du systéme de p at ’p P ”» . | (MacKenzie et al., 2011) a partir de
ASP . moyen de paiement que I’acheteur détient et qui - .
paiement correspond  ses pratiques de paiement Schierz et al. (2010), Kim et al.
P pratiq P (2010a) et Venkatesh et al. (2012)
. . . Crainte d’une perte monétaire : fraude, double | Réflexif; Featherman et Pavlou
RF Risque financier débit, remboursement refusé (2003) ; Lee (2009)
Réflexif de premier ordre (option
RVB Risque de validité du billet Cral_nte que le billet acheté ne donne pas acces au d ordre _ supérieur, ~ section 3_.4) ;
service prévu échelle a développer (MacKenzie et
al., 2011)
. . L Crainte d’un usage abusif, d’une collecte | Réflexif; Featherman et Pavlou
RC Risque de confidentialité . s - X
excessive ou d’une fuite des données personnelles | (2003)
RP Risque de performance | Crainte que la prestation ou le systtme ne | Réflexif; Featherman et Pavlou
(référence) fonctionne pas comme prévu (2003)
L Probabilité subjective d’acheter un billet par un | Réflexif ; Venkatesh et al. (2012);
INT Intention d’achat - . . .
canal numérique au cours des six prochains mois | Pavlou (2003)
Littératie  numeérique et Connaissances et compétences de 1’acheteur en
LNF fi - 4 matiere de paiement électronique | Variable de contexte (P1) ; section 5.2
inanciere e .
(authentification, contestation, remboursement)
PE Préférence pour les especes Préférence declarée pour le reglement en especes Variable de contexte (P2) ; section 5.2
dans les achats courants
cl Confiance institutionnelle Croyance que les regles, les recours et les autorités | Variable de contexte (P3a, P3b);
de controle protégent ’acheteur en cas de litige McKnight et al. (2002)

Source : élaboré par les auteurs. Toute échelle adaptée sera traduite et adaptée selon la procédure décrite en

4.2. Hypotheses

section 7.2.

Le Tableau 6 présente les hypothéses, leur signe attendu et le niveau de soutien que leur apporte
la littérature. Le niveau est « établi » lorsque la relation a été observée de maniére répétée, y
compris dans des syntheses ou des méta-analyses ; « mixte » lorsque les résultats divergent
selon les contextes ; « nouveau » lorsque la relation est une conjecture propre au modéle, sans
preuve empirique directe. Dans les hypotheses H10 et H11, les lettres a, b et ¢ désignent
respectivement le risque financier, le risque de validité du billet et le risque de confidentialite.

Tableau 6 : Hypotheses du modéle CRP-Ticket, signe attendu et niveau de soutien

Code | Antécédent | Conséquent | Signe Soutien Justification
. E— Un parcours simple accroit 1’utilité percue du canal (Davis,
H1 FU up Positif | Etabli 1989 : Venkatesh & Davis, 2000).
H2 FU ATT Positif Etabli La facilité d’utilisation agit sur 1’attitude (Davis et al., 1989).
H3 up ATT Positif | Etabli L’utilité pergue agit sur I’attitude (Davis et al., 1989).
. S L’utilité percue agit directement sur 1’intention (Davis, 1989 ;
H4 UP INT Positif Etabli Venkatesh & Davis, 2000).
L’attitude précede I’intention (Fishbein & Ajzen, 1975) ; son
H5 ATT INT Positif | Mixte role s’est révélé faible en contexte organisationnel (Davis et al.,
1989).
Fishbein et Ajzen (1975); effet attendu faible en usage
Positif, . volontaire (Venkatesh & Davis, 2000) ; effet significatif mais
Hé NS INT faible Mixte variable selon le contexte (Schepers & Wetzels, 2007), faible
une fois les autres prédicteurs contrélés (Blut et al., 2022).
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Code | Antécédent | Conséquent | Signe Soutien Justification
. - La confiance rend crédibles les bénéfices attendus du canal
H7 cv up Positif Etabli (Gefen et al., 2003 ; Pavlou, 2003).
E(t)?]b“ tr(]s(s){g bly:;tse”elai Effet direct de la confiance sur I’intention (Gefen et al., 2003 ;
H8 Ccv INT Positif . - Pavlou, 2003) ; relation confirmée par méta-analyse (Kim &
billetterie  pour le
Peterson, 2017).
vendeur seul
La confiance dans le systéme de paiement accroit 1’intention
H9 CP INT Positif Mixte d’usage (Rouibah et al., 2016) ; chez Slade et al. (2015), I’effet
direct n’est pas significatif et passe par la réduction du risque.
Etabli pour le risaue La confiance réduit le risque pergu (Pavlou, 2003 ; Kim et al.,
P P 59U 5008 ; Slade et al., 2015) ; la confiance dans le paiement vise la
H10a |CP RF Négatif |global ; appariement A - .
perte monétaire dont la chaine de paiement est tenue pour
nouveau ;
responsable (section 3.2).
Les croyances de compétence et d’intégrité envers le vendeur
H10b |CV RVB Négatif | Nouveau (McKnight et al., 2002) réduisent ’incertitude sur le produit
vendu (Dimoka et al., 2012) ; conjecture propre au modele.
Le vendeur collecte et conserve les données ; la confiance a son
Hioe |cv RC Négatif N_ouve/au (sens | égard réduit la crainte d un usage abu51_f (Klr_n _et,al., 20082 ; le
discuté) sens de la relation est discuté, la confidentialité percue étant
aussi un antécédent de la confiance (Kim & Peterson, 2017).
Le risque financier réduit I’intention d’adoption des services
— . électroniques (Featherman & Pavlou, 2003 ; Lee, 2009) ; effet
Hila | RF INT Neégatif | Mixte négatif établi pour le risque global (Pelaez et al., 2019), non
significatif pour la facette financiére chez Bland et al. (2024).
Par extension du risque de performance (Featherman & Pavlou,
H1lb |RVB INT Négatif | Nouveau 2003) et de I’incertitude sur le produit (Dimoka et al., 2012) ;
relation a établir en présence du RP.
Le risque de confidentialité réduit I’intention d’adoption
Hllc |RC INT Négatif | Mixte (Featherman & Pavlou, 2003) ; effet variable selon les contextes
(section 3.4).
Des moyens familiers relevent de la normalité de la situation,
- source de confiance (McKnight et al., 2002) ; la confiance
H12 | ASP cP Positif | Nouveau envers un moyen de paiement se transfére & un nouveau canal
(Luetal.,, 2011).
Payer avec un moyen connu réduit I’exposition percue a une
H13 | ASP RF Négatif | Nouveau perte (Schierz et al., 2010) ; conjecture sans preuve empirique
directe.
Mixte our les Les conditions facilitantes agissent directement sur 1’intention
conditionsp (Venkatesh et al., 2012) ; leur effet n’est plus significatif en
H14 | ASP INT Positif . . modéle complet chez Blut et al. (2022), mais 1’est en banque
facilitantes ; - - s
U mobile (Jadil et al., 2021) ; I’ASP en est la composante propre
specification nouvelle -
au paiement.
La motivation hédonique accroit I’intention en contexte de
consommation (Venkatesh et al., 2012) ; effet non significatif
H15 |MH INT Positif | Mixte une fois les autres prédicteurs contrdlés (Blut et al., 2022) ;
construit retenu dans 58 % seulement des études UTAUT2
(Tamilmani et al., 2019).
La valeur-prix accroit I’intention lorsque 1’usage a un cofit pour
H16 |VP INT Positif | Mixte le consommateur (Venkatesh et al., 2012) ; effet significatif
mais faible en modele complet (Blut et al., 2022).
Observé dans une - X .
- etude hors billetterie - La. conflance.envers le vendeur se transfere au syst_eme de
H17 |CV CP Positif ' | paiement qu’il propose (Tombe et al., 2017); logique de
nouveau  pour la .
: - transfert de confiance (Lu et al., 2011).
billetterie
CrR1 |cv RP Négatif | Chemin de référence Symétrique d_e Hllpb pour le risque de performance ; nécessaire
au test de validité incrémentale du RVB.
A . e Le risque de performance réduit I’intention d’adoption
CR2 |RP INT Négatif | Chemin de référence (Featherman & Pavlou, 2003).

Source : élaboré par les auteurs a partir des références citées.
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Les hypothéses H10a a H10c n’associent pas chaque cible de confiance a chaque facette du
risque. L appariement suit le cadre de la section 3.2 : chaque confiance réduit d’abord le risque
dont I’acheteur tient sa cible pour responsable. Trois hypothéses concurrentes, fondées sur le
partage de la responsabilité, sont formulées et estimées dans le méme modeéle. HC1: la
confiance envers le vendeur réduit le risque financier, parce qu’un vendeur fiable rend le
remboursement crédible. HC2 : la confiance dans le paiement réduit le risque de validité du
billet, parce qu’un incident de paiement peut empécher 1’émission du billet. HC3 : la confiance
dans le paiement réduit le risque de confidentialité, parce que la chaine de paiement manipule
aussi des données personnelles. Le test qui départage 1’appariement et ces hypothéses
concurrentes est décrit en section 4.6.

Figure 1 : Le modele CRP-Ticket

facti H6 (+) )
Norme subjective (NS)
[ Motivation hédonique | H15 (+) |
(MH)
. ) H16 (+)
Valeur-prix (VP) »

. H5 (+)
H2 (+) Attitude (ATT)

=

T ] Hie) 1 H3 () H4 (+)
Facilité d'utilisation (FU) Utilité pergue (UP) J >
/H7(+)' fmmmmm N Intenti
4 N CRI() »! Risque de performance | __ CR2(5) » d'r;cer?aioéle
t__ (RP,référence) billets en
H8 (+) ligne
(INT)
Confiance envers H10b (-) |  Risque de validité Hilb ()
le vendeur (CV) g du billet (RVB) d
H10c () N Risque de ] Hic()
\_ ) "1 confidentialité (RC)
) - ) H1la ()
H17 (+) Risque financier (RF) >
H10a ()
Adéquation du systéme Confiance dans H9 (+)
de paiement (ASP) H12 (+) le paiement (CP) J
| H14 (+) |
—
|:| Chemin cognitif et UTAUT2 |:| Confiance et paiement |:| Facettes du risque percu ---9 Chemin de référence

Effets indirects : M1 (ASP, CP, RF, INT), M2 (CV, RVB, INT), M3 (CV, RC, INT), M4 (CV, CP, RF, INT) ; signe attendu positif pour chacun.

Source : €laboré par les auteurs. Les signes indiquent le sens attendu de chaque relation. Les variables de
contréle, les hypothéses concurrentes HC1 & HC3 et les modéles concurrents ne sont pas représentés ; les
propositions contextuelles figurent dans la Figure 2.

Certains chemins sont absents du modeéle principal. Le Tableau 7 justifie chaque absence et
indique ou le chemin est mis a I’épreuve.
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Tableau 7 : Chemins exclus du modele principal et traitement

Chemin exclu

Justification

Traitement

FU sur INT

Dans le TAM, la facilité agit sur I’intention par 1’ utilité et Iattitude
(Davis et al., 1989)

Estimé dans MC3 (sans attitude)

CV sur ATT ; CP, RF,
RVB, RC sur ATT

Le modele principal suit Pavlou (2003) et Gefen et al. (2003), ou
confiance et risque agissent sur I’intention ; Verhagen et al. (2006)
font passer ces effets par 1’attitude

Modeéle attitudinal concurrent MC4

CP sur UP

La commodité du canal (gain de temps, acces a I’offre) ne dépend
pas de la confiance dans le paiement, alors que la confiance envers
le vendeur rend crédibles les bénéfices promis (Pavlou, 2003)

Ajouté dans le modéle de sensibilité ;
non interprété s’il n’est pas significatif

CV sur RF; CP sur
RVB ; CPsur RC

Responsabilité principale attribuée a une autre cible (section 3.2)

Hypothéses concurrentes HC1 a
HC3 ; test de différence (section 4.6)

ASP sur UP ; ASP sur
ATT

L’ASP est une condition facilitante : dans I’UTAUT2, les
conditions facilitantes agissent sur I’intention et 1’usage, non sur
les croyances de performance (Venkatesh et al., 2012)

Modeéle de sensibilité

MH, VP, NS sur ATT

Le modele suit ’'UTAUT2, qui relie directement ces construits a
I’intention

Modele de sensibilité

ClsurCV ; Clsur CP

La mesure de CI sera développée lors des entretiens ; ces effets
sont formulés comme propositions contextuelles

Propositions P3a et P3b (section 5.2)

4.3. Effets indirects

Source : élaboré par les auteurs.

Le mode¢le suppose quatre chaines de réduction de I’incertitude (Tableau 8). Le signe attendu
de chaque effet indirect est le produit des signes des chemins qui le composent.

Tableau 8 : Effets indirects attendus et conditions d’interprétation

Code Chaine et hypothéses Signe attendu Interprétation et conditions
Psitif (produit de trois Chaine sérielle : une meilleure adéquation renforce la confiance
M1 ASP, CP, RF, INT (H12, H10a, signes : positif néoatif dans le paiement, qui réduit le risque financier. L’effet spécifique
H1la) nég atifj P » NEGAT | era comparé a ’effet direct de I’ASP sur I’intention (H14) et a
9 I’effet indirect par le seul RF (H13, H11a)
Positif  (négatif par | La confiance envers le vendeur accroit I’intention en réduisant la
M2 CV, RVB, INT (H10b, H11b) négatif) crainte d’un billet invalide ; comparée a I’effet direct H8
Positif  (négatif  par | La confiance envers le vendeur accroit I’intention en réduisant le
M3 CV, RC, INT (H10c, H11c) négatif) risque de confidentialité ; comparée a I’effet direct H8
CV, CP, RF, INT (H17, H10a, | Positif (positif, négatif, | Transfert de confiance du vendeur vers la chaine de paiement, qui
M4 e - - - L ot
H1la) négatif) réduit le risque financier ; chaine sérielle interprétée comme M1

Source : élaboré par les auteurs. Conditions communes : ordre temporel supposé des croyances, absence de

facteur confondant non mesuré entre médiateur et intention, mesure fiable des médiateurs.

Pour chaque chaine seront estimés I’effet indirect spécifique, 1’effet indirect total de
I’antécédent sur I’intention et son effet total, par bootstrap (10 000 rééchantillonnages,
intervalles de confiance percentiles a 95 % ; Streukens & Leroi-Werelds, 2016). La typologie
de Zhao et al. (2010), qui distingue les médiations complémentaire, concurrente et indirecte
seule sans exiger d’effet total significatif, a été¢ concue pour une médiation simple. Elle sera
appliquée a chaque effet indirect spécifique, comparé a I’effet direct du méme antécédent. Pour
les chaines serielles M1 et M4, les effets spécifiques passant par CP puis RF, par CP seul et par
RF seul seront rapportés séparément ; pour M4, I’effet passant par RF seul n’existe que dans le
modele MC2-HC, qui contient HC1. Lorsqu’un effet indirect et I’effet direct correspondant sont
de signes opposes, la situation sera traitée comme une suppression au sens de MacKinnon et al.
(2000) et non comme une absence d’effet. Un plan transversal ne permet pas d’établir la
causalité d’une médiation : les effets indirects seront présentés comme compatibles avec les
mécanismes proposés, sous les conditions indiquées dans le Tableau 8, et non comme leur

preuve.
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4.4. Spécification formelle

Les construits réflexifs sont congus comme des facteurs communs, dont les indicateurs sont des
manifestations ; I’ASP est con¢gu comme un construit formatif, dont les indicateurs définissent
le contenu. Pour un construit réflexif j, chaque indicateur k s’écrit :

Xij = Akj §j + €kj 1)
ou A désigne une charge et € une erreur de mesure. Pour I’ASP, le mod¢le de mesure formatif
s’écrit :

$asp = Lk T X + Oasp 2
ou m désigne un poids conceptuel et 6 un terme de perturbation, qui représente la part du
construit non couverte par ses indicateurs. L’estimation par équations structurelles fondée sur

les moindres carrés partiels (PLS-SEM) remplace chaque construit par un composite de ses
indicateurs, pondéré en mode A pour les construits réflexifs et en mode B pour I’ASP :

éj =Yk Wij Xkj (3)
ou w désigne un poids estimé. L’équation (3) décrit une opération d’estimation, 1’équation (2)
une hypothese sur le construit; c’est pourquoi seule la seconde comporte un terme de
perturbation. Le modele structurel relie ensuite les construits. Dans les équations suivantes, 3
désigne un chemin issu d’un construit endogene, y un chemin issu d’un construit exogene et {
un terme d’erreur. Les construits exogenes sont FU, NS, MH, VP, CV et ASP; leurs
corrélations sont libres.

UP = y,FU + y,CV + {4 4)

ATT = BLUP + y3FU + {, (5)

CP = y,ASP + ¥sCV + {3 (6)

RF = B,CP + Y4ASP + {, @)

RVB = y,CV + {5 (8)

RC = ygCV + {, 9)

RP = yoCV + {; (10)

INT = B3ATT + S,UP + B<CP + S¢<RF + B,RVB + BgRC + S4RP

+¥10NS + ¥11ASP + y1,CV + y13MH + y1,VP + v;'Z + (g (11)

L’intention re¢oit douze chemins structurels, plus les contrdles regroupés dans le vecteur Z. Les
équations (4) a (11) correspondent aux hypotheses H1 a H17 et aux chemins de référence CR1
(équation 10) et CR2 (coefficient $9). Les hypothéses concurrentes HC1 a HC3 ajoutent CV
dans 1’équation (7) et CP dans les équations (8) et (9).

4.5. Variables de controle

Le vecteur Z comprend 1’age, le genre, le revenu du ménage, la fréquence annuelle d’achat de
billets, I’expérience de I’achat en ligne, la détention d’une carte de paiement utilisable en ligne,
le secteur du dernier achat (transport ou événement), le mode de collecte (en ligne ou en face a
face) et la langue du questionnaire. La détention d’une carte est contrélée séparément de I’ ASP :
la premiere est un fait, la seconde une perception de I’offre du canal. Le mode de collecte et la
langue sont contrdlés parce qu’ils peuvent étre liés au canal habituel d’achat (section 7.3). La
motivation hedonique et la valeur-prix sont des construits du modele (H15, H16), et le risque
de performance un construit de référence reliée a CV et a I’intention (CR1, CR2).

4.6. Modeles concurrents et criteres de non-soutien
Chaque apport revendiqué est confronté a un modele concurrent qui le supprime (Tableau 9).
Tous les modeles sont estimés sur le méme échantillon, avec les mémes controles et les mémes
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indicateurs de 1’intention.

Deux criteres de décision sont fixés avant la collecte. Le premier est le critére d’information
bayésien (BIC), recommandé pour la sélection de modeles en PLS-SEM parce qu’il pénalise le
nombre de paramétres (Sharma et al., 2019). Selon I’échelle de Raftery (1995), un modele
I’emporte lorsque son BIC est inférieur d’au moins 2 points (preuve positive), et un écart d’au
moins 6 points constitue une preuve forte ; un écart inférieur a 2 est jugé non concluant. Le
second critére porte sur la prédiction hors échantillon des indicateurs de I’intention, comparée
entre modeles par le test de capacité predictive par validation croisée (CVPAT ; Liengaard et
al., 2021), au seuil de 5 %. Ce test compare les pertes de prédiction sur les mémes indicateurs
cibles, quel gue soit le nombre de construits ; il répond ainsi a la difficulté posée par MCO, qui
compte moins de construits que MC2. Un modéle plus différencié ne sera retenu que s’il
I’emporte selon les deux critéres ; si les critéres divergent, le modele le plus parcimonieux sera
retenu et la divergence rapportée. Les extensions du CVPAT proposees par Sharma et al.
(2023), qui permettent aussi de comparer chaque modéle a une référence naive, seront
appliquées.

Tableau 9 : Modéles concurrents, apports mis a I’épreuve et critéres de non-soutien

Modele Spécification Apport mis a I’épreuve Critere de non-soutien de I’apport
MC2 Modele complet (équations 4 & 11) Référence Sans objet
CV et CP fusionnés en une confiance | ..., . .. . ,
MCO unique ; RF, RVB et RC fusionnés en un Différenciation des cibles et M_C\2 nel emporte pas sur MCO selon les deux
. . R L des facettes criteres de décision
risque unique ; mémes indicateurs
MC2 sans les effets directs de UP, CV et | Effets directs au-dela des ,
MC1 CP sur Iintention (H4, HS, H9) médiations MC2 ne I'emporte pas sur MCI
MC3 MCZ sans attltu’qe; F_U et UP agissent Réle de Pattitude MC3 I’emporte sur MC2 ou les critéres
directement sur 1’intention divergent
Modele attitudinal : CV, CP, RF, RVB et Voie directe de la confiance et
MC4 RC agissent sur I’attitude et non sur du risaue MC4 I’emporte sur MC2
I’intention (Verhagen et al., 2006) q
MC5 ASP et CP fusionnés en un construit de | Séparation entre disponibilité | MC2 ne I’emporte pas sur MC5, ou validité
paiement unique et sécurité du paiement discriminante entre ASP et CP non établie
Specificité du risque de validits | MC2 ne Iemporte pas sur MC6, ou HTMT
MC6 RVB et RP fusionnés dS billet q entre RVB et RP non inférieur a 0,85, ou
absence d’effet incrémental du RVB
MC7 _CV S(:,IH_QE en CPF et COR (achats Unité du construit GV MC7 Temporte sur MC2 ,d_a,ns le sous-
intermédiés) échantillon des achats intermédiés
Appariement des cibles et des Pour au moins deux des trois facettes, 1’écart
MC2-HC | MC2 plus les chemins HC1 a HC3 fa?:gttes entre chemin apparié et chemin concurrent
n’est pas significatif

Source : élaboré par les auteurs.

Le test de I’appariement porte, pour chaque facette du risque, sur la différence entre le
coefficient du chemin apparié et celui du chemin concurrent, par exemple, pour le risque
financier, A égal au coefficient de CP sur RF diminué du coefficient de CV sur RF. Les deux
coefficients étant attendus négatifs, ’appariement est soutenu pour une facette lorsque
I’intervalle de confiance bootstrap a 95 % de A se situe entiérement en dessous de zéro. La forte
corrélation attendue entre CV et CP peut rendre ces coefficients instables. Les facteurs
d’inflation de la variance de CV et de CP seront donc examinés dans chaque équation du risque ;
au-dela de 3 (Hair et al., 2019), la comparaison sera déclarée non interprétable pour la facette
concernée. L’article parle de critéres explicites de non-soutien plutdt que de réfutation : les
décisions de seuil et de spécification propres au PLS-SEM ne garantissent pas une réfutation au
sens strict.
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5. Propositions contextuelles pour le Maroc
5.1. Cadre institutionnel et indicateurs du contexte

Le contexte marocain est abordé ici a partir de la théorie institutionnelle. Les institutions sont
les regles du jeu qui encadrent les échanges (North, 1990), et Scott (2014) les décompose en
trois piliers : réglementaire (lois, contrdle, sanctions), normatif (normes et attentes) et culturel-
cognitif (schémas tenus pour acquis). Deux piliers sont saisis par des variables de contexte
opeérationnelles, le pilier normatif étant en partie couvert par la norme subjective (NS) du
modele. Le pilier réglementaire, qui comprend les lois de protection du consommateur et des
données, la régulation du paiement et la réforme de 1’acquisition, est saisi par la confiance
institutionnelle (CI). Le pilier culturel-cognitif, qui comprend I’habitude du réglement en
espéces, est saisi par la préférence pour les especes (PE). La littératie numérique et financiére
(LNF), qui n’est pas un pilier institutionnel, mesure la capacité des acheteurs a utiliser ces reégles
et ces outils. Les dimensions culturelles nationales (Hofstede, 2001) ne sont pas mobilisées :
dans une enquéte menée dans un seul pays, elles ne varient pas entre répondants et ne peuvent

modeérer aucune relation.
Le Tableau 10 sépare les faits, datés et sourcés, de I’interprétation qu’en tire le modéle.

Tableau 10 : Indicateurs du contexte marocain : faits et lien avec le modele

Dimension Fait (source) Lien avec le modele (interprétation)

41,08 millions d’abonnements Internet a fin mars 2026, soit un taux de | Le canal mobile est accessible a une large
Connectivité pénétration de 111,54 %, dont 38,10 millions d’abonnements mobiles | population ; 1’usage individuel doit étre

(ANRT, 2026). Ce taux compte des abonnements, non des individus. mesuré séparément.

En 2024, 44,4 % des adultes de 15 ans et plus détenaient un compte,

32,0 % avaient effectué ou regu un paiement numérique et 7,9 % avaient

acheté en ligne ; 4,5 % avaient réglé un achat en ligne en espéces a la | Le paiement a la livraison, majoritaire
Usage livraison et 3,4 % par un paiement numérique (Banque mondiale, 2025). | parmi les acheteurs en ligne, n’existe pas
SO Selon ’ANRT (2025), 24,9 % des individus de 5 ans et plus ont acheté ou | pour un billet dématérialisé : I’ASP et la
individuel . . - e N

commandé en ligne en 2024, et les voyages (billets de transport, | préférence pour les espéces (P2) sont des

hébergement, location) figurent parmi les catégories d’achat en ligne | freins plausibles.

recensées. Les deux enquétes différent par la population et la formulation

des questions.

En 2024, 192,5 millions de paiements par carte (63 milliards de dirhams | La carte sert surtout au retrait d’espéces.
Paiement  par | [MMDH]) contre 401 millions de retraits (403 MMDH). Les retraits | Une faible adéquation des moyens
carte représentent 67,6 % des opérations par carte en nombre et 86,5 % en | proposés aux pratiques de paiement et le

valeur (Bank Al-Maghrib, 2025, p. 123). risque financier sont des freins plausibles.

Par sa décision n° 152/D/2024 du 31 octobre 2024, modifiée en octobre

2025, le Conseil de la concurrence a rendu obligatoires les engagements

du Centre monétique interbancaire (CMI) : interdiction de démarcher de Les nouveaux acquéreurs modifient les

I nouveaux commergants a partir du ler novembre 2024 et cession de ses .

Acquisition & siti lus tard le 31 sanvier 2026 pour les commercants | PATCOUrS de paiement. Leur effet sur laCP
monétique contrats & acquisition au p/us Janvi PO ere ne peut pas étre isolé dans une enquéte

privés et le 30 avril 2026 pour les organismes publics (Conseil de la transversale unique (section 5.2)

concurrence, 2024, 2025 ; Conseil de la concurrence & Bank Al-Maghrib, e

2026). Le marché est passé d’un acquéreur unique a plusieurs acquéreurs

(Conseil de la concurrence & Bank Al-Maghrib, 2026).

Par sa décision réglementaire n° 265/W/2026 du 6 juillet 2026, Bank Al-

Maghrib a abaissé le plafond de la commission d’interchange sur les

paiements domestiques par carte de 0,65 % a 0,50 % hors taxes, avec un | Le colit d’acceptation baisse pour les
Interchange plafond de 0,15 % pour les services publics en ligne et les commercants | vendeurs ; I’effet sur I’offre de moyens de

de proximité, & compter du ler octobre 2026 (Bank Al-Maghrib, 2026). | paiement reste a observer.

Le communiqué conjoint du 10 juillet 2026 rappelle cette décision

(Conseil de la concurrence & Bank Al-Maghrib, 2026).

19,8 millions d’arrivées touristiques en 2025, en hausse de 14 % | Les achats de billets par des non-résidents
Tourisme (Ministére du Tourisme, de I’Artisanat et de 1’Economie sociale et | devraient —augmenter; pour  eux,

solidaire [MTAESS], 2026b), et 138 MMDH de recettes voyages | I’acceptation des cartes étrangéres

(MTAESS, 20263). compte (AE2).
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Dimension

Fait (source)

Lien avec le modele (interprétation)

Evénementiel

Les billets de la Coupe d’Afrique des nations 2025, organisée au Maroc,
ont été vendus sur une plateforme officielle en ligne, I’achat exigeant une
identification préalable de I’acheteur ; 298 000 billets avaient été vendus
au 14 novembre 2025 (Confédération africaine de football, 2025). Le
Maroc coorganisera la Coupe du monde de la FIFA 2030 avec I’Espagne

Les volumes, les pics de charge, le
controle d’accés et la lutte contre la
fraude rendent le RVB saillant;
I’identification nominative de 1’acheteur
est un levier possible de sa réduction.

et le Portugal (FIFA, 2024).

Source : élaboré par les auteurs. Données consultées le 3 novembre 2026. Les parts des retraits sont calculées
par les auteurs : retraits divisés par la somme des retraits et des paiements par carte, en nombre (401 sur
593,5 millions) et en valeur (403 sur 466 MMDH). La colonne de droite est une interprétation et non une
donnée.

5.2. Propositions

Pl. La littératie numérique et financiére (LNF) atténue I’effet négatif du risque financier
sur Uintention (RF sur INT, H11a). La littératie financiere modifie les décisions économiques,
et pas seulement les connaissances (Lusardi & Mitchell, 2014). Ses volets financier et
numérique sont complémentaires dans les économies émergentes (Kass-Hanna et al., 2022), et
les connaissances financiéres de base réduisent la probabilité d’étre victime d’une fraude en
ligne (Isaia et al., 2024). Dans le méme sens, la littératie en matiere de fraude en ligne est
associée a un risque financier percu plus faible et & une confiance plus élevée envers les
vendeurs en ligne (Luna Cortés, 2026). Un acheteur qui comprend 1’authentification forte, la
contestation d’un débit et les mécanismes de remboursement devrait donc moins renoncer a
I’achat pour un méme niveau de risque pergu. P1 constitue un test nouveau : la seule étude
repérée qui traite la littératie financiére comme modérateur dans le paiement numérique ne
rapporte de modération que pour I’influence sociale (Singh et al., 2026). La mesure séparera la
connaissance objective, évaluée par des questions, de la compétence declarée, car la
surconfiance dans sa propre littératie accroit le risque de fraude (Isaia et al., 2024) et pourrait
inverser le sens de la modération.

P2. La préférence pour les espéces (PE) renforce Deffet de I’adéquation du systéeme de
paiement sur ’intention (ASP sur INT, H14). L’usage des espéces refléte en grande partie une
préférence individuelle : dans des données de carnets d’achats, une acceptation universelle des
cartes ne réduirait que faiblement 1’usage des espéces (Wakamori & Welte, 2017). Cette
préférence est liée a la méfiance envers les institutions financieres (Stix, 2013), et au Maroc
I’attachement culturel aux espéces est le premier frein au paiement numérique cité par les
experts (Sadki & Bekkaoui, 2026). Le paiement a la livraison répond a un besoin de protection
contre la fraude et de contrdle du processus d’achat (Anjum & Chai, 2020). Pour un acheteur
qui regle habituellement en especes, la présence d’un moyen compatible avec ses pratiques
(paiement en point de vente de proximité, portefeuille alimenté en espéces) devrait donc peser
davantage dans la décision. Un résultat obtenu au Ghana invite a la prudence : le mode de
paiement n’y modére pas ’effet de la confiance sur 1’adoption du commerce électronique
(Amofah & Chai, 2022). P2 porte sur une autre relation, I’effet de I’ ASP sur I’intention, et sur
une préférence individuelle plutdt que sur le mode de paiement utilisé. Comme la préférence
pour les especes peut étre liée a la confiance institutionnelle (Stix, 2013), CI sera introduite
comme covariable dans le test de P2.

P3a. La confiance institutionnelle (CI) accroit la confiance dans le paiement (CI sur CP).
P3b. Elle accroit aussi la confiance envers le vendeur (Cl sur CV). Lorsque 1’acheteur pergoit
les régles, les recours et les autorités de contrdle comme capables de protéger la transaction et
d’arbitrer un litige, sa confiance dans le dispositif de paiement devrait étre plus élevée
(McKnight et al., 2002). L’assurance structurelle, composante de la confiance fondée sur les
institutions, accroit la confiance initiale dans la banque mobile (Zhou, 2011) et agit sur
I’intention d’adopter le mobile money en Ouganda (Baganzi & Lau, 2017). L’effet de la
confiance institutionnelle sur la confiance envers le vendeur ne peut pas étre exclu : chez Pavlou
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et Gefen (2004), les mécanismes institutionnels fondent d’abord la confiance envers la
communauté des vendeurs, et la confiance dans une plateforme se transfére au vendeur (Chen
et al., 2015). P3 comporte donc deux volets. Dans les relations établies, les mécanismes
institutionnels peuvent toutefois agir comme modérateurs plutdt que comme antécédents : leur
efficacité percue affaiblit le lien entre confiance et intention de réachat (Fang et al., 2014) et
module, de facon non linéaire, I’effet du risque sur 1’activité transactionnelle (Gefen & Pavlou,
2012). Ces moderations seront estimées en analyse complémentaire chez les acheteurs
expérimentés.

La réforme de 1’acquisition ne rend pas ces relations observables dans une enquéte transversale,
puisque tous les répondants y sont exposes au méme moment. Son effet ne pourra étre étudié
que par un plan adapteé : deux vagues d’enquéte, avant et apres la généralisation des nouveaux
parcours de paiement, ou une comparaison entre acheteurs dont le dernier achat a transité par
des acquéreurs différents, identifiables sur la page de paiement. Dans 1’enquéte prévue, P3a et
P3b seront testées comme des associations entre Cl, CP et CV, sans interprétation causale liée
a la réforme. CI sera mesurée par des items d’assurance structurelle adaptés de McKnight et al.
(2002), PE par des items de préférence déclarée et d’importance accordée a 1I’option especes, et
LNF par des questions de connaissance et une échelle de compétence déclarée ; ces mesures
seront précisees lors des entretiens.

Figure 2 : Propositions contextuelles du modéle CRP-Ticket

Confiance envers
] le vendeur (CV)

_________________

1
i Confiance r
! institutionnelle (CI)

T~< R - ]
P3a(+) "~ Confiance dans ' tht(_eratle_(lumerlque !
le paiement (CP) Loet financiére (LNF) |

________ R
1
H10a (-) ! ,
\ ! P1: atténue f \
1
Risque financier (RF) ] v
J Hila () g
Intention d'achat
de billets en ligne
(INT)
Adéquation du systeme ] H14 (+) .
de paiement (ASP) J A d
1
' P2 : renforce
: - J

Préférence pour |
les espéces (PE) '

________________

Source : élaboré par les auteurs. Traits pleins : hypothéses du modéle concernées. Traits tiretés :
propositions ; P1 et P2 portent sur une relation (modération), P3a et P3b sur un construit (effet direct).

5.3. Domaines d’application et analyses exploratoires

Le Tableau 11 ci-dessous, relie chaque domaine d’application a un enjeu, aux construits
concernés et a une proposition ou a une analyse exploratoire. Les comparaisons entre groupes
sont des analyses exploratoires (AE1 et AE2) : elles ne font 1’objet d’aucune hypothese, leur
direction est indiquée a titre indicatif, et leurs résultats ne seront pas présentés comme des
confirmations.
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Tableau 11 : Enjeux du e-ticketing au Maroc, propositions et analyses exploratoires

Domaine Enjeu Construits Proposition ou analyse exploratoire

Clients réglant en especes;
échanges et annulations ; apres-
vente

Transport de
voyageurs

ASP, FU, CP,|P2: I’effet de I’ASP sur I’intention est plus fort
PE chez les acheteurs qui préférent les especes

AE1 (exploratoire) : niveau du RVB et effet du

Duplication - de ~codes, revente RVB sur [I’intention comparés entre billets

Evénements sportifs frauduleuse, pics de charge, | RVB, CV, RF

et culturels d’événements et billets de transport ; direction
remboursement S o L
indicative : plus élevés pour les événements
Cartes etrangeres devises AE2 (exploratoire) : effet de I’ASP sur ’intention
Tourisme h ANGETES, "| ASP, CP, RC comparé entre non-résidents et résidents ; direction
données des visiteurs ST L
indicative : plus fort chez les non-résidents
Paiement Arrivée de nouveaux acquéreurs, CP, RF, CI P3a : la Cl accroit la CP

parcours de paiement hétérogénes

Protection du consommateur,
données personnelles, inclusion

P1 : la LNF atténue I’effet du RF sur I’intention ;

Action publique P3b : la Cl accroit la CV

LNF, RF,RC, CI

Source : élaboré par les auteurs a partir du Tableau 10 et du modéle.

6. Discussion
6.1. Ce que le modéle permettra de trancher

Faute de données, la discussion se limite a ce que le programme de validation permettra de
trancher, sous forme de propositions testables associées aux criteres du Tableau 9. Si MC2
I’emporte sur MCO et que 1’appariement est soutenu pour au moins deux facettes, la confiance
envers le vendeur et la confiance dans le paiement agissent sur 1’intention par des voies
différentes dans la billetterie, comme la confiance envers le vendeur et envers 1’intermédiaire
le font dans les places de marché (Pavlou & Gefen, 2004 ; Verhagen et al., 2006) et la confiance
envers le vendeur et envers le systeme de paiement dans le commerce entre particuliers (Tombe
et al., 2017). Si le RVB se distingue du RP et conserve un effet propre sur I’intention, le risque
percu des services a acceés contrdlé comporte une facette que les typologies existantes ne
nomment pas, et que la littérature n’aborde aujourd’hui que sous I’angle de la fraude. Si I’ASP
se distingue de la CP et que MC2 I’emporte sur MC5, un frein d’infrastructure, qui reléve de
I’offre de moyens de paiement, doit étre distingué d’un frein psychologique, qui reléve de la
confiance et du risque. Chacune des issues contraires serait informative : elle indiquerait que
les modeéles existants, a confiance et risque globaux, suffisent pour la billetterie.

6.2. Implications conditionnelles

Les implications managériales et publiques ne pourront étre formulées qu’aprés validation.
Elles sont présentées ici sous forme conditionnelle, chacune rattachée a un mécanisme du
mode¢le. Si le RVB se distingue du RP et réduit ’intention, les garanties de validité du billet
(billet nominatif, vérification en ligne, notification des modifications) devraient étre
communiquées séparément des garanties de paiement, et leur effet devrait étre mesuré sur le
RVB plutét que sur la confiance globale. Si I’effet de I’ ASP sur I’intention est fort, et plus fort
chez les acheteurs qui préfeérent les espéces (P2), I’¢largissement des moyens de paiement
proposeés (paiement en point de vente de proximité, portefeuilles alimentés en especes) devrait
réduire les abandons davantage qu’une amélioration de I’interface. Si la chaine M1 est
soutenue, les prestataires de paiement disposent d’un levier propre, la familiarité des moyens
proposés, distinct des campagnes de confiance menées par les vendeurs. Si la Cl accroit la CP
et la CV (P3a, P3b), les autorités disposent d’un levier informationnel : faire connaitre les
recours prévus par la loi n° 31-08 relative a la protection du consommateur (Royaume du
Maroc, 2011) et le contréle exercé par la Commission nationale de contrdle de la protection des
données a caractére personnel (CNDP) au titre de la loi n® 09-08 (Royaume du Maroc, 2009).
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Ces textes renvoient au risque de confidentialité et a la confiance institutionnelle ; mesurer CI

et RC aupres des acheteurs indiquerait si ces protections sont connues, ce que le nombre de
cartes ou de comptes ne dit pas.

7. Programme de validation
7.1. Etapes, calendrier et critéres de passage

Le programme comprend six étapes apres le present article (Figure 3). Le Tableau 12 en donne
la durée indicative, les livrables et les critéres de passage d’une étape a la suivante. Les durées
sont exprimées en mois a compter du lancement du programme. La comparaison avec la Tunisie
et I’Algérie, qui permettrait de séparer les relations générales des effets propres au cadre
institutionnel marocain, viendra apres ces six étapes et dépendra des partenariats et des
financements obtenus.

Figure 3 : Programme de validation du modéle CRP-Ticket

3. Développement des
échelles RVB et ASP
(mois 9 a 15)

2. Entretiens semi-directifs
(mois 4 a 10)

1. Revue systématique
enregistrée (mois 1 a 6)

v

4. Enquéte quantitative
(au moins 1 010 résidents)
(mois 16 a 21)

5. Estimation PLS-SEM et
modéles concurrents
(mois 21 a 26)

6. Suivi comportemental
(mois 26 a 30)

! Comparaison avec la Tunisie !
| et I’ Algérie (aprées validation) !

Les critéres de passage entre étapes figurent dans le Tableau 12.

Source : élaboré par les auteurs.

Tableau 12 : Etapes du programme de validation, calendrier indicatif et critéres de passage

Etape Mois Livrables Critere de passage ou de décision
Si des études mesurent déja un risque de fraude, de contrefagon
1.Revue 136 Protocole  enregistré  (OSF) ; | ou d’authenticité du billet, le RVB est repositionné et leurs items
systématique article de revue sont repris ; les relations non soutenues par la littérature sont
signalées comme conjectures
Domaines de contenu du RVB et Si les acheteur’s'ne_dlstmguent pas plateforme et opérateur, MC7
. . , N S est abandonné ; si les causes du RVB sont percues comme
2. Entretiens 42310 de I’ASP ; opérationnalisation de | ~. . L. . X . . R
distinctes, spécification d’ordre supérieur ; si les facettes de I’ASP
LNF, PE et CI . , . PP
covarient fortement, examen d’une spécification réflexive
) Items du RVB et de I’ASP; | Items retenus si ’indice de validit¢ de contenu par item atteint
3. Echelles 9a15 versions arabe, francaise et| 0,78 et I’indice moyen de I’échelle 0,90 ; a défaut, nouvelle ronde
anglaise d’experts
Base de données d’au moins 1 010
R R répondants résidents et d’un | Pré-test: fiabilit¢ composite d’au moins 0,70 pour les échelles
4. Enquéte 16a21 . - . - PP PR . D
échantillon complémentaire de | réflexives ; sinon révision des items avant la collecte principale
non-résidents
Article empiriaque © données et Application des criteres du Tableau 9 ; si la validité discriminante
5. Estimation 21a26 ] . p, que; entre RVB et RP n’est pas établie, MC6 devient le modéle de
scripts déposes iy
référence
6.Suivi ) Mesure de  lachat  effectif Analyse _menee si au moins 200 repondar_1t§ sont retrouvés ;
26 .a 30 . s N comparaison des répondants suivis et non suivis sur les mesures
comportemental quelques mois apres 1’enquéte initiales

Source : élaboré par les auteurs.
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7.2. Phase qualitative et développement des échelles

Les entretiens semi-directifs porteront sur quatre profils d’acheteurs : acheteurs en ligne de
billets de transport, acheteurs en ligne de billets d’événements, acheteurs qui achetent hors ligne
et paient en especes, et non-résidents. Dix a douze entretiens sont visés par profil, auxquels
s’ajouteront huit a dix entretiens avec des acteurs de la billetterie et du paiement (opérateurs,
plateformes, prestataires de paiement). Ce volume correspond aux seuils de saturation observés
empiriquement : la saturation thématique est atteinte dans les douze premiers entretiens dans
I’étude de Guest et al. (2006), et entre neuf et dix-sept entretiens dans la revue de Hennink et
Kaiser (2022), pour des populations homogenes. La saturation sera verifiée profil par profil, en
suivant I’apparition de codes nouveaux a chaque entretien. L’analyse sera thématique, a la fois
déductive pour les domaines prévus du RVB et de I’ASP et inductive pour les thémes non
anticipés. Un cinquieme des transcriptions sera codé en double, et I’accord entre codeurs sera
mesuré par le kappa de Cohen, les désaccords étant résolus par discussion et consignés
(O’Connor & Joffe, 2020).

La validité de contenu des items sera appréciée par un panel de huit experts, quatre chercheurs
en marketing ou en systémes d’information et quatre praticiens de la billetterie et du paiement,
ce qui respecte la fourchette recommandée par Lynn (1986). Chaque item sera retenu si son
indice de validité de contenu atteint 0,78, et I’échelle si I’indice moyen atteint 0,90 (Polit et al.,
2007). Les échelles existantes et nouvelles seront traduites selon les lignes directrices de
I’International Test Commission (2018) et la procédure de Beaton et al. (2000): deux
traductions indépendantes vers 1’arabe et vers le frangais, une synthése, deux rétro-traductions,
un comité d’experts, puis un pré-test cognitif d’une dizaine de répondants par version
linguistique ; la rétro-traduction suit le principe posé par Brislin (1970). Le questionnaire sera
rédigé en arabe standard ; lors de la passation en face a face, les enquéteurs disposeront d’une
formulation en darija validée par le comité, afin que 1’équivalence de sens ne dépende pas de
I’improvisation de I’enquéteur. L’équivalence entre versions linguistiques sera ensuite testée
par la procédure d’invariance de mesure des composites (MICOM ; section 7.4).

7.3. Population, échantillonnage et collecte

La population cible regroupe les résidents du Maroc agés de 18 ans et plus qui ont acheté au
moins un billet de transport ou d’événement au cours des douze derniers mois, quel que soit le
canal. Inclure les acheteurs hors ligne donne de la variance a I’intention et évite de n’interroger
que des acheteurs déja convertis au numérique. Faute de base de sondage, I’échantillon sera
constitué par quotas d’age, de genre et de région, calculés sur la structure de la population adulte
issue du dernier recensement, et par quotas de canal habituel d’achat (au moins 40 %
d’acheteurs hors ligne) et de secteur du dernier achat (au moins 400 répondants pour le transport
et 400 pour les événements). La repartition obtenue sera publiée avec les resultats. La collecte
combinera un questionnaire en ligne et une passation en face a face dans des gares, des gares
routieres et des points de vente de billets d’événements, afin d’atteindre les acheteurs qui paient
en especes. Les non-résidents formeront un échantillon complémentaire d’au moins 200
répondants, interrogés aussi en anglais.

Le mode de collecte risque d’étre confondu avec le canal habituel d’achat, variable proche de
celle que I’¢étude cherche a expliquer. Trois mesures limitent ce risque. Des acheteurs en ligne
seront recrutés dans la collecte en face a face et des acheteurs hors ligne dans la collecte en
ligne, de sorte que les deux variables ne se recouvrent pas. Le mode de collecte figure parmi
les contrdles, et I’invariance de mesure entre modes sera testée par MICOM avant toute
comparaison. En face a face, le répondant remplira lui-méme le questionnaire sur tablette, ce
qui réduit la pression de I’enquéteur, et une version courte de 1’échelle de désirabilité sociale
de Marlowe-Crowne sera administrée (Reynolds, 1982).
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La taille d’échantillon est fixée a priori et tient compte des modérations. Pour un effet principal
faible (2 = 0,02), avec un risque o de 5 %, une puissance de 80 % et environ vingt-cing
prédicteurs de I’intention, contréles compris, le test d’un coefficient exige environ 420
observations (Cohen, 1988), et la méthode de la racine carrée inverse, appliquée a un coefficient
minimal de 0,11, en exige 511 (Kock & Hadaya, 2018). Les effets d’interaction sont nettement
plus faibles que les effets principaux (Aguinis et al., 2005). Par analogie avec les modérateurs
catégoriels, pour lesquels Aguinis et al. (2005) observent sur trente ans de publications une
taille d’effet médiane trés faible, il est recommandé de calculer la puissance avec des valeurs
réalistes plutdt qu’avec les seuils conventionnels. Avec un effet d’interaction de 2 = 0,008, les
mémes parametres conduisent a environ 1 010 observations, et la méthode de la racine carrée
inverse permet alors de détecter un coefficient de 0,08. L’objectif est donc d’au moins 1 010
réponses exploitables de résidents. Des effets de modération plus faibles ne seront pas
détectables : un résultat non significatif pour P1 ou P2 sera rapporté comme non concluant, et
non comme une absence d’effet. Les modérations seront estimées par I’approche en deux étapes
recommandées en PLS-SEM (Henseler & Fassott, 2010 ; Becker et al., 2023). Avec au moins
400 répondants par secteur, chaque sous-échantillon permet de détecter un coefficient d’environ
0,12 ; avec 200 non-résidents, d’environ 0,18. Ces comparaisons restent exploratoires (AEL,
AE2).

7.4. Estimation, biais de méthode et régles d’analyse

La position adoptée sur la nature des construits commande le choix des estimateurs (Henseler,
2017 ; Sarstedt et al., 2016). Henseler (2017) distingue les composites, les facteurs communs
et la mesure causale-formative, et Sarstedt et al. (2016) montrent par simulation que le PLS
biaise 1’estimation des modeéles a facteurs communs, comme le CB-SEM biaise celle des
modeles composites. Les coefficients du modeéle structurel seront estimes en priorité par PLS
consistant (Dijkstra & Henseler, 2015), qui corrige I’atténuation propre aux composites lorsque
les construits réflexifs sont des facteurs communs, I’ASP restant estimé en mode B. Les
évaluations prédictives (PLSpredict, CVPAT) reposeront sur le PLS-SEM standard, dont les
composites sont les prédicteurs effectifs (Shmueli et al., 2019 ; Liengaard et al., 2021). A titre
de contréle, le sous-modele réflexif sera aussi estimé par équations structurelles fondées sur la
covariance (CB-SEM, maximum de vraisemblance robuste), ’ASP y étant spécifié par un
modele a indicateurs et causes multiples avec son item global. Des écarts importants entre ces
estimations seront rapportés et discutés. Le PLS-SEM reste 1’outil principal pour trois raisons :
I’objectif a la fois explicatif et prédictif du modele, la présence d’un construit formatif et la
comparaison de modeles fondée sur la prédiction (Hair et al., 2022). Le rapport suivra les
recommandations de Hair et al. (2019).

Le modele de mesure sera évalué par la fiabilité, la variance moyenne extraite et 1’inférence
HTMT pour les construits réflexifs, et par la colinéarité, les poids et I’analyse de redondance
pour I’ASP. La validité discriminante entre ASP et CP, que ’inférence HTMT ne couvre pas
pour un construit formatif, sera appréciée par l’intervalle de confiance bootstrap de la
corrélation entre leurs scores, dont la borne supérieure devra rester inférieure a 0,85. Toute
comparaison entre groupes (modes de collecte, langues, secteurs, résidents et non-residents)
sera précédée du test d’invariance de mesure des composites (MICOM ; Henseler et al., 2016).
Les biais de méthode commune seront d’abord limités par des remedes procéduraux :
confidentialité des réponses, séparation des blocs de mesure, variation de 1’ordre des blocs et
formulations différentes pour les antécédents et pour I’intention (Podsakoff et al., 2003, 2012).
Le test de colinéarité compléte, qui signale un biais lorsque les facteurs d’inflation de la
variance depassent 3,3 (Kock, 2015), est utile mais insuffisant lorsque tous les construits sont
mesurés aupres du méme répondant au méme moment. Il sera complété par une variable
marqueur, choisie avant la collecte pour son absence de lien théorique avec le modele (Lindell
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& Whitney, 2001), et, a titre de robustesse, par un facteur de méthode latent non mesuré (Liang
et al., 2007). Le biais de non-réponse sera examiné dans la partie en ligne par la comparaison
des répondants précoces et tardifs (Armstrong & Overton, 1977), et dans la partie en face a face
par le suivi des refus selon les quotas.

L’intention déclarée ne prédit qu’imparfaitement le comportement (Sheeran, 2002). Sheeran
(2002) quantifie cet écart a partir d’une méta-analyse de méta-analyses et montre que la relation
dépend de modérateurs, parmi lesquels 1’habitude. Le suivi comportemental, quelques mois
apres 1’enquéte, reliera I’intention aux achats effectifs des volontaires. Son taux de réponse est
incertain : les répondants suivis et non suivis seront comparés sur les mesures initiales, et les
conclusions sur le lien entre intention et achat seront limitées au sous-échantillon suivi.

7.5. Ethique et gestion des données

Les entretiens, le pré-test, ’enquéte et le suivi comportemental seront soumis, avant toute
collecte, a I’avis du comité d’éthique de la recherche de I’Universit¢ Mohammed V de Rabat,
dont la référence de I’avis sera rapportée dans les articles empiriques. Chaque participant
recevra une notice d’information et donnera un consentement éclairé. Le traitement des données
respectera la loi n° 09-08, et la déclaration requise sera déposée auprés de la CNDP (Royaume
du Maroc, 2009). Les réponses ne contiendront aucune donnée directement identifiante. Les
coordonnées des volontaires au suivi comportemental seront conservées dans un fichier distinct,
relié aux réponses par un identifiant pseudonyme, et détruites a la fin du suivi. Les données
pseudonymisées seront conservées cing ans apres la derniére publication issue du programme,
puis supprimées. Le protocole de la revue systématique, les questionnaires dans les trois
langues, les données anonymisées et les scripts d’analyse seront déposés sur I’OSF sous licence
CC BY 4.0, dans les limites fixées par la déclaration a la CNDP et par le consentement des
participants.

8. Conclusion

Cet article répondait a la question suivante : comment intégrer au chemin cognitif de
I’acceptation technologique la confiance accordée a des acteurs distincts, les facettes du risque
propres a la transaction et au billet, et I’adéquation des moyens de paiement, dans un modéle
testable ? Sa contribution est une adaptation théorique présentée sous la forme d’un modéle. Le
modeéle CRP-Ticket transpose a la billetterie la séparation des cibles de confiance établie pour
les places de marché électroniques et le paiement en ligne, I’étend au risque pergu au moyen
d’un cadre d’agence et d’attribution, propose un risque de validit¢ du billet et distingue
I’adéquation des moyens de paiement de leur sécurité percue. Pour le Maroc, il en tire des
propositions contextuelles fondées sur la théorie institutionnelle.

Les apports théoriques attendus concernent trois littératures. Pour la recherche sur la confiance,
le modéle propose une régle d’appariement entre cibles de confiance et facettes du risque,
fondée sur Iattribution de responsabilité, et des hypothéses concurrentes qui permettent de la
mettre en defaut. Pour la recherche sur le risque percu, il propose une facette propre aux services
dont I’acces est controlé, positionnée par rapport au risque de performance, a I’incertitude sur
le produit et aux risques de fraude et d’authenticité. Pour la recherche sur 1’acceptation
technologique, il remplace le contrdle comportemental global par une condition facilitante
propre au paiement et sépare cette condition de la confiance. Chacun de ces apports reste
conditionnel : il dépend des critéres de non-soutien du Tableau 9. Sur le plan pratique, les
implications restent elles aussi conditionnelles (section 6.2). Si le RVB se distingue du RP, les
garanties de validité du billet devront étre communiquées séparément des garanties de
paiement ; si ’effet de I’ASP sur I’intention est fort chez les acheteurs attachés aux espéces,
¢largir les moyens de paiement proposés devrait réduire les abandons davantage qu’une
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amélioration de l’interface ; si la confiance institutionnelle accroit la confiance dans le
paiement, faire connaitre les recours existants deviendra un levier d’action publique.

Ces apports sont limités par plusieurs choix. Le constat de lacune dépend d’un corpus constitué
par les auteurs de manicre non systématique, et plusieurs études n’ont pu étre examinées qu’a
partir de leur résumé ou d’une source secondaire. La recherche complémentaire dans les champs
voisins réduit cette limite sans la lever, puisqu’elle a porté sur deux bases et sur les cinquante
premiéres notices de chaque équation. Seule la revue systématique permettra une affirmation
de fréquence. La restriction aux publications en anglais et en francais écarte les travaux publiés
en arabe. Le terme e-ticketing est polysémique, et le protocole de revue devra exclure ses usages
techniques. Deux construits, le RVB et I’ASP, n’ont pas encore d’échelle, et leur validité¢ de
construit reste a établir ; le RVB peut se révéler indistinct du risque de performance, et 1’ ASP
de la confiance dans le paiement. L’exclusion de 1’habitude, prédicteur le plus robuste de
I’intention dans les méta-analyses, limite la comparaison avec les études menées aupres
d’utilisateurs expérimentés. Les effets de modération attendus pour P1 et P2 sont faibles, et
méme un échantillon d’un millier de répondants ne permettra de détecter que des interactions
d’une taille donnée. Le plan transversal ne permet d’établir ni la causalité des relations ni celle
des médiations. Le transport et I’événementiel différent par la fréquence d’achat, le prix,
I’urgence et la motivation hédonique, ce qui peut rendre certaines relations dépendantes du
secteur. Le contexte du paiement évolue vite, et les données du Tableau 10 devront étre
actualisées a la date de I’enquéte. Enfin, le modele explique l’intention, que le suivi
comportemental ne reliera a 1’achat effectif que pour une partie des répondants.

L’agenda de recherche découle de ces limites. Des études expérimentales par scénarios
pourraient manipuler séparéement la cible de confiance (vendeur ou chaine de paiement) et le
type de risque (perte financiére ou acces refuse), ce qui permettrait de tester I’appariement avec
une inférence causale que 1’enquéte ne permet pas. Des données comportementales issues de
plateformes de billetterie, telles que les taux d’abandon a 1’étape du paiement selon les moyens
proposés, permettraient d’observer I’effet de I’ASP sans passer par I’intention déclarée. Une
analyse en deux vagues, avant et apres la généralisation de la réforme de I’acquisition et du
plafonnement de I’interchange, ou une comparaison entre acheteurs exposés a des acquéreurs
différents, permettrait d’étudier I’effet de la réforme sur la confiance dans le paiement. Les
comparaisons entre transport et événements et entre résidents et non-résidents, exploratoires
dans le programme actuel, pourraient étre formalisées en hypotheses de modération si leurs
résultats le justifient. L’¢étude de la revente entre particuliers, ou le risque de validité se joue
entre deux acheteurs, prolongerait le modéle au marché secondaire. La comparaison avec la
Tunisie et I’ Algérie permettrait enfin de séparer les relations générales des effets propres au
cadre institutionnel marocain.
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