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Des enquêtes ciblées 
au panel de 

population, des outils 
pour analyser les 

besoins des usagers

L’orientation usager
•Analyse des besoins

•Analyse des profils/segmentation

•Analyse des perceptions

•Gestion des réclamations

•Information/communication
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Angleterre: 
Citizen’s charters

Customer service excellences
Enquêtes de satisfaction 

obligatoires
Panel d’habitants (60-100 

expériences)

USA: 
Amecican Consumer 

Satisfaction Index

Canada: : 
Opération “les citoyens 

d’abord”
Mesure de la satisfaction 

locale obligatoire dans 
certaines provinces (Ontario)

Italie: 
Decret “Bruneta”, obligation 
de mesure de la satisfaction

Suède: 
Municipal Compass: outil de 
benchmarking centré sur la 

participation et la satisfaction 
(asso ces CT suèdoises: 

SALAR)Une propagation 
européenne: 

-Centre des bonnes pratiques 
du service public Belge
- Nueue Steuring modell  & 
Bertelsmann prize en 
Allemagne
-Enquêtes locales de la 
Fondation pour la démocratie 
locale et les innovations en 
Hongrie
-En France: enquêtes de 
satisfaction, panels…

« Démarches d’écoute et de 
participation citoyenne »

Le Panel d’habitants
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Introduction : contexte (1)

• Une volonté politique affirmée en 2006 de créer 
un dispositif d’écoute continu des habitants.

• Un consortium entre la Ville, l’Université de 
Franche-Comté et l’Université d’Aix-Marseille III.

• Env. 1800 Bisontins volontaires participent au 
dispositif « panel d’habitants » depuis début 2009.

• 2 enquêtes sont réalisées en moyenne par an, 
mobilisant env. 800 panélistes à chaque fois.
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Introduction : objectifs du panel (2)

Le panel est un outil au service de la 
connaissance des publics, on cherche à 
comprendre les moteurs de la satisfaction et non à 
la mesurer !
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Introduction : un outil unique (3)
• Le panel constitue un échantillon représentatif des Bisontins . Cet 

échantillon est d’une qualité exceptionnelle (garanti par l’Université 
de Franche-Comté) et va bien au-delà des échantillons 
traditionnellement utilisés par les sondages : les populations 
habituellement « silencieuses » sont recherchées systématiquement 
(ouvriers, sans emplois, sans formation et diplômes inférieurs au bac).

• La construction de chaque questionnaire fait l’objet d’une étude 
qualitative avec les élus, les services et quelques usagers par 
l’Université d’Aix qui croise ces besoins ou questionnements exprimés 
avec le modèle QSP (modèle statistique spécifique au service public). 
In fine le questionnaire est validé par les trois entités (Ville, Université 
d’Aix et Franche-Comté)

• Les résultats correspondent à LA vision des Bisontins qui ne peut 
être considérée comme ni juste, ni fausse . Si les résultats s’écartent 
des perceptions de la collectivité, la première action est de s’interroger 
sur le « pourquoi » puis, le cas échéant, de réorienter la politique 
publique  ou, en connaissance de cause, d’assumer les politiques 
engagées et de communiquer sur ses choix.
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2006 
2008 2009 2010 2011 2012 2013 …

Mise en 
place du 
consortium.

Invention 
partagée de 
la méthode

#1Recrutement et perception de la qualité Municipale

#2 Perception des politiques publiques

#3 citoyenneté et lien social 

#4 enfance et familles 

#5 qualité de l’accueil 

#6 Perception des politiques publiques

#7 Qualité de vie, qualité de Ville

Parcours de vie des usagers

#8 focus groupes habitants

Présentation CCH/CdS

Focus groupes CCH/Elus/serv.
Journée « démo part »

Baromètre permanent de satisfaction (accueil & web) 

Associer démarche d’écoute et participation citoyen ne. Le 
panel d’habitants : un processus d’apprentissage co ntinu

#9…

Prospective 2030
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Perception négative par l’usager
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L’objectif n’est pas de mesurer la satisfaction mai s 
de comprendre comment elle se « fabrique »…

le diagramme Tétraclasse et la matrice Importance/Performance

+-

+
-

Eléments DISCRETS
Peu d’influence sur 

satisfaction ou 
insatisfaction

Eléments PLUS
Éléments inattendus ; 

l’absence ne cause pas 
d’insatisfaction mais 
présence augmente 

fortement la satisfaction

Eléments CLEFS
Facteurs essentiels 

pour satisfaire l’usager

Eléments BASIQUES
Facteurs à risque en cas 

d’insatisfaction

11

Passer du macro au micro pour transformer en 
action

Tétraclasse global des politiques 

publiques

Tétraclasse d’une politique 

publique

Importance / performance 

d’une dimension de la politique

Programmes d’actions 

/améliorations
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Les liens avec la démocratie participative
Panel des Bisontins Enquête sur la démocratie 

participative

Des visions contrastées
Regards croisés 

habitants/élus/services.

1. Méconnaissance des 
instances… Mais confiance 
satisfaisante

2. Faible volonté de participer 
mais demande d’information

3. Des perceptions variant 
fortement selon les quartiers 

Panélistes
1 Animation/vie du 

quartier

2 Circulation 

3 Culture

4 Education et 
petite enfance

5 Environnement

6 Espaces verts

7 Sécurité et 
tranquilité

8 Solidarité et lien 
social

Services  

Thèmes privilégiés de participation

Une communication ciblée sur les effets et non sur les résultats
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Exemples :  

Enquête panel 

Enquête panel #6
Politiques publiques

• Dégradation de 
l’évolution de la 
satisfaction : Impact du 
contexte de crise ?

Taux de réponse en 6 & 7
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Globalement êtes vous satisfait des
services offerts  par la ville de
Besançon

Globalement la ville de Besançon est
bien gérée et ses services bien
organisés

2009 � 2012, quelles évolutions ?
10 Favoriser la citoyenneté

7 Sécurité et tranquillité

11 Soutenir l’enseignement sup

12 Promouvoir le sport

3 Aider les populations fragiles

13 Promouvoir la culture

9 Agir en faveur des familles et enfance

8 Faciliter les déplacements

6 Améliorer cadre de vie

4 Préserver environnement

5 Préserver valoriser espaces verts

2 Développer solidarités

1 Développement 
Besançon

Eléments 
CLEFS

Facteurs 
essentiels pour 

satisfaire l’usager

Eléments BASIQUES
Facteurs à risque en 
cas d’insatisfaction

Eléments DISCRETS
Peu d’influence sur 

satisfaction ou insatisfaction

Eléments PLUS
Éléments inattendus ; l’absence 

ne cause pas d’insatisfaction 
mais présence augmente 
fortement la satisfaction

Sup. à moyenne de l’enquête Inf. à moyenne de l’enquête Inf. à moyenne de l’enquête + au moins un item < 4

�
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17

10 Favoriser la citoyenneté

7 Sécurité et tranquillité

11 Soutenir l’enseignement sup

12 Promouvoir le sport

3 Aider les populations fragiles

13 Promouvoir la culture

9 Agir en faveur des familles et enfance

8 Faciliter les déplacements

6 Améliorer cadre de vie

4 Préserver environnement

5 Préserver valoriser espaces verts

2 Développer solidarités

1 Développement 
Besançon

Eléments CLEFS
Facteurs 

essentiels pour 
satisfaire l’usager

Eléments BASIQUES
Facteurs à risque en 
cas d’insatisfaction

Eléments DISCRETS
Peu d’influence sur 

satisfaction ou insatisfaction

Eléments PLUS
Éléments inattendus ; l’absence 

ne cause pas d’insatisfaction 
mais présence augmente 
fortement la satisfaction

Sup. à moyenne de l’enquête Inf. à moyenne de l’enquête Inf. à moyenne de l’enquête + au moins un item < 4

Analyse tetraclasse des politiques publiques

le Tétraclasse de l ’accueil

CLEFS
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compétence et courtoisie 
des agents

Exactitude des informations données 
respect des délais et écoute

Relations que le personnel 
entretient avec les usagers

Egalité de traitement
et équité

Informations sur traitement des demandes et des 
réclamations

Installations matérielles : 
locaux, équipements, signal
étique

Gestion du temps (délais d’attente, gestion 
des urgences, temps d’écoute)

l’information sur formalités, 
offre culturelle, artistique, 
sportive…

Impact sur l’insatisfaction
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DISCRETS
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BASIQUES
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Préserver environnement 2012

Préserver valoriser 

espaces verts 2012

Développer solidarités 2012

Développement 

Besançon 2012

Eléments BASIQUES

Facteurs à risque en cas 
d’insatisfaction

Eléments DISCRETS

Peu d’influence sur satisfaction ou 
insatisfaction

Eléments PLUS

Éléments inattendus ; l’absence ne 
cause pas d’insatisfaction mais 

présence augmente fortement la 
satisfaction

Politiques qui restent « fortes » entre 

2009 et 2012

Sup. à moyenne de l’enquête Inf. à moyenne de l’enquête Inf. à moyenne de l’enquête + au moins un item < 4

Développement 

Besançon 2009

Préserver environnement 2009

Développer solidarités 2009

Préserver valoriser 

espaces verts 2009

Eléments CLEFS

Facteurs essentiels pour 
satisfaire l’usager

focus sur deux politiques déterminantes
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Importance

Développement 
Besançon

Deux politiques déterminantes pour la 

satisfaction des habitants 

accès à Besançon 
(route, rail)

soutien à l'artisanat, au commerce 
de proximité et aux marchés

rayonnement de Besançon à l'extérieur

l'attrait touristique de Besancon

Contribuer au développement, à la 
création de richesses et à l'attractivité 
du territoire
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Importance

Favoriser la 
citoyenneté

Deux politiques déterminantes pour la 

satisfaction des habitants 

Favoriser la citoyenneté et 
développer l'échange et le lien 
social

efforts faits par la Ville pour prendre 
en compte l’avis des habitants

rôle des Conseils Consultatifs d’Habitants

animations des maisons de quartiers


