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Qualité de service perçue

• La qualité de service perçue sur la chaine d’action publique (simplifiée)
• Suppose une interaction avec un usager

• Se situe au niveau des réalisations (positives : prestation/négatives : prescription)

Moyens ou ressources (inputs) → Activités (activities) → Réalisations  (outputs) → Impacts ou effets (outcomes)

• Indicateur de performance
• Mesure composite ➔ précautions méthodologiques (nature et poids des différentes dimensions, 

échantillon : un usager = forcément un contact ou une interaction ?)

• Un indicateur n’a de sens qu’en vue d’une utilisation : quid de l’imputabilité ? 
• managériale (niveau de maitrise des déterminants de la qualité) 

• politique
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Commande de la DITP

• Politique du dernier kilomètre, Services Publics + (mesure de la qualité délivrée du service public), 
baromètre des résultats de l’action publique

• Mesure traditionnelle des structures ad hoc dédiées à la performance des services publics

• Approche performative construire des séries chronologiques pour montrer l’évolution du la qualité 
perçue dans le temps

• … mais inévitablement comparative !

• Périmètre : la DITP semble focaliser la mesure souhaitée de la performance en matière de qualité de 
service sur les seuls éléments qui constituent le parcours de l’usagers pour diminuer les irritants et 
non sur la perception du service rendu à l’usager à proprement parler (pertinence)
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Intérêt pour les chercheurs en Management public 
et en sciences de gestion plus globalement

• Enjeu d’accessibilité :
• des données sources de l’enquête
• des hypothèses de construction (questionnaire, échantillon, pondération, etc.) 
• des séries longitudinales pour mesurer les impacts des facteurs externes et internes

• Enjeux de l’anonymat pour mener des études de cas approfondies 
• comparer les résultats obtenus via cette enquête à ceux des autres dispositifs de mesure 

de la performance publique (internes ou externes (cités par IG INSEE, indicateurs PAP, 
etc.))

• explorer le degré de maîtrise par les administrations des leviers d’amélioration de la 
qualité perçue 

• analyser les réponses de la hiérarchie (suites de l’enquête)

5



6


	Diapositive 1 Définir des indicateurs de qualité des services publics
	Diapositive 2 Sommaire
	Diapositive 3 Qualité de service perçue
	Diapositive 4 Commande de la DITP
	Diapositive 5 Intérêt pour les chercheurs en Management public et en sciences de gestion plus globalement
	Diapositive 6

