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14.  AU SERVICE DES CITOYENS

La satisfaction des citoyens à l’égard des institutions et des services publics

dans un contexte de rigueur budgétaire, les organisations 
du secteur public s’appuient de plus en plus sur le retour 
d’information fourni par les usagers pour prendre des décisions 
efficaces et pertinentes quant aux services qu’elles assurent. 
dans la plupart des pays de l’oCde, les organisations, services 
et entités du secteur public procèdent à un suivi régulier 
de la satisfaction des usagers et des citoyens afin d’évaluer 
l’impact des réformes engagées et de repérer les domaines 
dans lesquels des initiatives supplémentaires s’imposent. 
Pour l’heure, il est difficile d’effectuer des comparaisons entre 
les niveaux de satisfaction des citoyens à l’égard des services 
publics, car les instruments et les méthodologies des enquêtes 
ne sont pas normalisés, que ce soit à l’échelon national (entre 
les ministères et les entités d’un même pays) ou à l’échelon 
international.

les données régulièrement recueillies dans le cadre de 
l’enquête Gallup  World  Poll permettent, dans une certaine 
mesure, d’effectuer une analyse comparative des niveaux de 
satisfaction des citoyens à l’égard d’un éventail de services 
publics, notamment dans les domaines de la santé, de 
l’éducation et de la justice, pour la zone  oCde et les pays 
partenaires. il faut néanmoins interpréter avec prudence toute 
comparaison internationale des niveaux de satisfaction des 
citoyens, car les perceptions peuvent être influencées par de 
nombreux facteurs n’ayant aucun rapport avec l’accessibilité 
ou la qualité des services publics, qu’il s’agisse de facteurs 
culturels ou de campagnes médiatiques, par exemple.

en 2016, en moyenne, 70 % des citoyens des pays de l’oCde 
se déclaraient satisfaits s’agissant de l’accès à des soins de 
santé de qualité dans la ville ou la zone où ils résidaient. C’est 
comparable au taux de satisfaction qui était enregistré avant 
la crise financière et économique (71 %). C’est en belgique, en 
norvège et en suisse que ce taux était le plus élevé, et en Chili 
et en Grèce qu’il était le plus faible, avec moins de 4 citoyens 
sur 10 satisfaits des services de santé. sur la dernière décennie, 
c’est en turquie que cette satisfaction a le plus progressé, et en 
Grèce, en islande et au Japon qu’elle a le plus baissé. 

la majorité des citoyens des pays de l’oCde indiquent qu’ils sont 
satisfaits de leur système éducatif et de leurs établissements 
d’enseignement. en 2016, ils étaient 67 % à se déclarer satisfaits 
du système éducatif et des établissements d’enseignement 
de la ville ou de la zone où ils résidaient  ; là encore, c’est 
comparable au taux qui était constaté avant la crise financière 
et économique. C’est en irlande, en norvège et en suisse que le 
taux de satisfaction à l’égard du système éducatif était le plus 
élevé, et au Chili et en Grèce qu’il était le plus bas.

sur la dernière décennie, c’est en israël que la satisfaction à 
l’égard du système éducatif a le plus progressé ; à l’inverse, 
cette satisfaction a chuté au Chili, en espagne, en Hongrie et 
au mexique. le gain enregistré en israël coïncide avec une forte 
amélioration, sur la même période, des scores obtenus par les 
élèves à l’enquête Pisa (Programme international pour le suivi 
des acquis des élèves), notamment en mathématiques et en 
sciences.

le niveau de confiance à l’égard du système judiciaire et des 
tribunaux est généralement inférieur au degré de satisfaction 
à l’égard du système de santé et du système éducatif. en 2016, 
en moyenne de la zone oCde, 55 % des citoyens déclaraient 
faire confiance au système judiciaire et aux tribunaux, en 
légère augmentation (+2 p.p.) par rapport à  2007. il est à 
noter que ce niveau de confiance tient sans doute moins à 
l’expérience personnelle des répondants, les citoyens étant 
moins nombreux à faire l’expérience des tribunaux que celle 
des soins de santé et du système éducatif.

en 2016, c’est au danemark, en norvège et en suisse que la 
confiance à l’égard du système judiciaire et des tribunaux 
était la plus élevée, avec plus de 8 citoyens sur 10 se déclarant 
confiants. À l’inverse, c’est au Chili et en italie que la confiance 
à l’égard du système judiciaire et des tribunaux était la plus 
faible, avec moins d’un quart des personnes interrogées 
se déclarant confiantes. sur la dernière décennie, c’est en 
allemagne, au Japon, en irlande et en république tchèque que 
la confiance à l’égard du système judiciaire et des tribunaux a 
le plus progressé, et en turquie qu’elle a le plus baissé.

Méthodologie et définitions

les données sont tirées de l’enquête Gallup World Poll, qui 
est généralement basée sur un échantillon représentatif 
de 1  000  citoyens dans chaque pays.. on trouvera un 
complément d’information sur cette enquête à l’adresse 
suivante : www.gallup.com/home.aspx.

soins de santé : pourcentage de réponses « satisfait(e) » à 
la question : « dans la ville ou la zone que vous habitez, 
êtes-vous satisfait(e) ou insatisfait(e) de l’accès à des 
soins de santé de qualité ? ».

education : pourcentage de réponses « satisfait(e) » à la 
question : « dans la ville ou la zone que vous habitez, 
êtes-vous satisfait(e) ou insatisfait(e) du système éducatif 
ou des établissements d’enseignement ? ».

Justice : pourcentage de réponses positives à la question : 
« dans ce pays, avez-vous confiance dans chacune des 
entités suivantes ? et dans le système judiciaire et les 
tribunaux ? ».

les données relatives à la satisfaction des citoyens à 
l’égard de la police locale peuvent être consultées en 
ligne (voir annexe F).

Notes relatives aux graphiques

les notes relatives aux graphiques sont accessibles dans les statslinks.

informations sur les données concernant israël  : http://dx.doi.org/ 
10.1787/888932315602.

http://www.gallup.com/home.aspx
http://dx.doi.org/10.1787/888932315602
http://dx.doi.org/10.1787/888932315602
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14.1. Satisfaction des citoyens à l’égard du système de santé (2007 et 2016)
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Source : Gallup World Poll (base de données)
12 http://dx.doi.org/10.1787/888933540294

14.2 Satisfaction des citoyens à l’égard du système éducatif et des établissements d’enseignement (2007 et 2016)
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12 http://dx.doi.org/10.1787/888933540313

14.3 Satisfaction des citoyens à l’égard du système judiciaire et des tribunaux (2007 et 2016)
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