
Les enquêtes sur la qualité perçue des 
services publics

Assemblée plénière du CNIS
28 janvier 2026 

Loïc Midy, Philippe Zamora 
Inspection générale de l’Insee



Plan de la présentation
● Une mission de l’Inspection Générale de l’Insee : contexte et objectifs

● Mesurer la qualité perçue : quelques aspects méthodologiques

● Un débat public caractérisé par le sentiment d’une dégradation de la 
qualité des services publics

● Les enquêtes sur la qualité perçue des services publics en France

● Mesurer la satisfaction ou les difficultés rencontrées ? 
 

● Que font les autres pays ? 



L’origine de la mission
• Grande réflexion sur ses enquêtes entamée par la Direction 

Interministérielle à la Transformation Publique et sur leur 
rôle dans le débat public

• Rapport confié à l’Inspection Générale de l’Insee
→ Faire le point sur l’intérêt des enquêtes sur la qualité 

perçue des services publics
→ Explorer des options et leurs coûts si l’Insee devait 

s’engager sur ce sujet



Les demandes de la lettre de 
mission

La lettre de mission formule plusieurs demandes :
● Qu’est-ce que la qualité des services publics ? Quelles méthodologies 
sont utilisées ? 
● Quelle demande sociale pour ce type d’enquêtes ?  
● Dans quelle mesure les enquêtes auprès des usagers servent-elles au 
diagnostic sur la qualité et au pilotage des services publics ?
● Proposer des options (granularité, coût). 



Approche 1 : Outputs – Outcomes – 
Impacts (NPM) 

● Outputs : Prestations produites directement
Ex : Heures d’enseignement, dossiers 
traités

● Outcomes  : Effets à court/moyen terme 
pour l’usager

Ex : Progression scolaire, délai de 
traitement

● Impacts : Effets durables pour la société
Ex :Insertion professionnelle



 Approche 2 : Structure – Processus – 
Outcomes (Donabedian)

● Origine : modèle issu de l’évaluation des soins (santé)

● Structures : Ressources et conditions du service 
Ex : ex. équipements hospitaliers, qualifications du personnel enseignant

● Processus : Qualité des pratiques mises en œuvre (respect standards)
Ex : ex. respect des protocoles médicaux, méthodes pédagogiques utilisées

● Outcomes
● « good structure increases the likelihood of good process, and good process 
increases the likelihood of good outcome »



Approche 3 : La qualité perçue par 
les usagers 

● Deux registres :
● Satisfaction 

● C’est une dimension de la qualité. Ex 
modèle SERVQUAL

● Reflète partiellement l’expérience 
utilisateur

● Capte en partie les autres dimensions 
(Van Ryzin)

● Difficultés rencontrées : mesure de la non-
qualité. Ex : approche SRCV dans module ad 
hoc



Des cadres de référence pour structurer 
la qualité dans les services publics 

● Charte Marianne (2005) 
● processus de la relation usager (accessibilité, courtoisie, réactivité)
●  Satisfaction via baromètres usagers.

● Indicateurs de qualité et de sécurité des soins (IQSS)
● structures (ressources disponibles)
● processus (respect des protocoles)
● outputs (taux d’infections, continuité des soins) 
● certains outcomes (résultats cliniques)



Le débat public autour de la question 
de la qualité des services publics

• Le débat public part systématiquement d’un présupposé d’une détérioration de la 
qualité des services publics. Cette tendance s’observe depuis au moins le début des 
années 2000.

• Les résultats des enquêtes DITP ou du baromètre Paul Delouvrier ne mettent pas 
évidence une telle dégradation

• Une interrogation : les enquêtes de la DITP irriguent assez peu le débat public, ni la 
recherche.

 
• La DITP estime que son statut « juge et partie » suscite le scepticisme des média. 



Les différents types de mesure de la 
qualité perçue des services publics

● Développement à partir des années 2000 d’enquêtes de mesure de 
la qualité perçue dans les administrations. 

● Mesures factuelles (Exemple : Indicateurs de Qualité et de Sécurité 
des Soins)

● Mesures de ressenti
– Enquêtes de satisfaction (Exemple : baromètre des SP - DITP)
– Enquêtes visant à mesurer la non-qualité (Exemple : SRCV)

● Les enquêtes client-mystère
● La mesure des attentes : évaluer l’écart entre le service perçu et le 

service attendu
Tous ces instruments sont utiles et complémentaires



Les enquêtes généralistes sur la 
qualité perçue des services publics

  Insee Module « difficultés 
administratives » dans SRCV

Annuelle L’accent est mis sur les ressentis et sur 
les difficultés rencontrées. 
Explore les réactions émotionnelles 
des usagers. 

Insee Enquête Technologie de 
l’Information et de 
Communication

Annuelle

Institut Paul 
Delouvrier

Baromètre Paul Delouvrier Annuelle Questions ambiguës (confiance ou 
expérience ?) 

DITP Baromètre de la complexité 
administrative

Biennal Axé sur les processus (mais peu sur le 
ressenti personnel)

DITP Baromètre des services publics Annuelle Enquête de satisfaction dans les 
« règles de l’art »

Défenseur des droits Relations des usagers avec les 
services publics 

2016, 2024 Même angle que SRCV (sur les 5 
dernières années)



Les enquêtes sectorielles sur la 
qualité perçue des services publics

  

Système 
hospitalier

Haute Autorité de 
Santé

Enquête E-SATIS Enquête permanente auprès des 
patients hospitalisés (taux de 
réponse faible)

Médecine de 
ville

DREES/OCDE Enquête PARIS

Police / 
Gendarmerie

SSM Ministère de 
l’Intérieur

Enquête thématique Prévue pour être périodique 
(dernière édition en 2022)

Justice SSM Ministère de la 
Justice

Enquête sur la « Justice en France » Ponctuelle

Education 
Nationale

DEPP Enquête climat scolaire et victimation Annuelle

Education 
Nationale

DEPP/OCDE PISA Triennale



Les atouts et limites des 
questionnaires de satisfaction

Atouts de l’approche satisfaction
● Plusieurs papiers montrent que la satisfaction dans un domaine prédit mieux le comportement que 

l’ensemble des variables socio-démographiques
● La satisfaction incorpore bien ce qui est attendu par le décideur (atteinte des objectifs sous 

contrainte d’un effort proportionné)

Limites de l’approche satisfaction
● On ne sait pas quelle est l’attente « médiane » du répondant. Celle-ci peut varier selon les 

individus. 
– Questions d’ancrage pour mesurer l’« exigence » de l’enquêté
– Questionnaires attentes/disconfirmation 

● Paradoxe d’Easterlin : l’attente médiane évolue avec le temps. Si l’amélioration est lente à 
émerger, la satisfaction peut ne pas y être sensible.

● Des risques de biais (désirabilité sociale, satisficing, etc).
● Une recommandation essentielle : mesurer la satisfaction sur un contact bien identifié, daté et 

localisé.   



Une satisfaction moyenne des 
usagers stable depuis 20 ans

  



Enquête Résultats-phare

SRCV (INSEE) 24% des citoyens ayant eu entreprises une démarche 
administrative ont rencontré des difficultés

Baromètre services publics 
(DITP)

11% des usagers se déclarent insatisfaits de la qualité de 
service

Baromètre Paul Delouvrier 77% se déclarent des usagers se déclarent satisfaits

Technologie Information et 
Communication (Insee)

En 2024, 26% des usagers en ligne ont renoncé à faire leurs 
démarches administratives

Baromètre numérique 
(CREDOC)

 44 % des citoyens ayant effectué une démarche en ligne ont 
rencontré des difficultés

Enquête services publics 
(Défenseur des droits)

En 2024, 61% des usagers rencontrent des difficultés, contre 
39% en 2016

Des messages contrastés entre les 
différentes approches



Des messages contrastés entre les 
différentes approches



Que font les autres pays ? 
● Interrogations de 30 pays européens 

(UE+Islande+Suisse+Norvège+Liechtenstein). 19 pays répondants. 
● Seule l’Allemagne mène une enquête complète (enquête « événements de 

vie ») sur la satisfaction des usagers et en publie les résultats. 
● Cette enquête est très proche de l’enquête sur la complexité administrative 

de la DITP, mais la complète. 
● Dans 5 pays, il n’existe pas de telles enquêtes (y compris par d’autres 

administrations) : Autriche, Pologne, Croatie, Tchéquie, Suède) 
● Dans la plupart des pays répondants, les organismes maîtres d’ouvrage 

des enquêtes auprès des usagers sont
– Les directions de la transformation publique au niveau local ou national 

(Slovénie, Lettonie, Estonie, Espagne, etc)
– Des instituts indépendants (Belgique, Slovaquie, etc)



Quelques résultats Destatis (1)



Quelques résultats Destatis (2)



Annexes



Les mesures factuelles dans les Indicateurs de qualité de 
sécurité et de soins à l’hôpital



Un questionnaire-type d’une enquête de 
satisfaction des usagers (extrait)



Le module « Difficultés administratives » de 
l’enquête SRCV (1/2)



Le module « Difficultés administratives » de 
l’enquête SRCV (2/2)
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