
! 1!

!! !!!!!!!!!!!
!

!
Communiqué!de!Presse!

Paris,!le!14!décembre!2017!!!!!!!
!

Baromètre!de!l’Institut!Paul!Delouvrier!
Les!services!publics!vus!par!les!Français!et!par!les!usagers!

Édition!2017!

L’édition!2017!du!baromètre!de!l’Institut!Paul!Delouvrier,!réalisée!par!Kantar!Public,!efface!en!
partie! la! forte!poussée!des!attentes!de!type!sécuritaire!constatée!en!2016!et!qui! faisait!suite!
aux! attentats.! Le! résultat! est! donc! le! retour! au! trio! des! priorités! des! Français! concernant!
l’action!des!pouvoirs!publics!(emploi,!santé,!éducation).!A!court!terme,!on!constate!une!forte!
progression!des!attentes!de!protection!de!nature!sociale!:!la!sécurité!sociale!(+5!points)!et!le!
logement!(+7!points)!mais!surtout!la!santé!(+6!points)!qui!devient!pour!la!première!fois!depuis!
la! création! du! baromètre! la! deuxième! priorité! des! Français! devant! l’éducation! nationale.!
Néanmoins,!la!montée!à!long!terme!auprès!des!Français!des!préoccupations!sécuritaires!reste!
réelle!:!en!4eposition!des!priorités,! la!police!et! la!gendarmerie!sont!même!dans!le!trio!de!tête!
dans!quatre!régions!françaises.!!

Après!une!dizaine!d’années!de!défiance!et!de!mécontentement!croissants,!cette!année!voit!un!
premier,! et! net,! redressement! de! l’opinion! des! Français! (+7! points)! à! l’égard! de! l’action! de!
l’Etat! ainsi! que! la! confirmation! d’un! retournement! positif! de! tendance! concernant! la!
satisfaction! des! usagers! des! services! publics.! Ce!mouvement! est! tiré! par! deux! domaines! en!
particulier!:!l’emploi!et!l’éducation!nationale.!

Globalement,!72%! des! usagers! s’estiment! satisfaits! des! prestations! des! services! publics! de!
l’État,!alors!que!seulement!44%!des!Français!en!ont!une!bonne!opinion.!!
!
L’Institut! Paul! Delouvrier! publie! pour! la! treizième! année! consécutive! son! baromètre! qui! mesure!
l’opinion!des!Français!visWàWvis!des!services!publics!de! l’État! (leur! image)!et! la!satisfaction!des!usagers!
qui!ont!eu!recours!à!ces!services!publics!au!cours!de!la!période!récente.!
!
Après!une!édition!2016!particulière!qui!avait!enregistré!une!hausse!extraordinaire!des!attentes!dans!les!
domaines! régaliens! liés! à! la! sécurité! (police! et! gendarmerie,! justice! et! défense)! dans! un! contexte! de!
menace!terroriste,!on!assiste!cette!année!au!retour!du!trio!de!tête!habituel!des!priorités!des!Français!:!
emploi,!éducation!nationale!et!santé.!
!
Les$attentes$prioritaires$des$Français$
!
L’emploi!reste!la!préoccupation!principale!des!Français.!Mais,!avec!48%!de!citations,!il!s’agit!d’un!des!
niveaux! les!plus! faibles!enregistrés!depuis! les!débuts!de!notre!baromètre,!en!baisse!constante!depuis!
2012!où!il!avait!atteint!66%.!!
La!santé!publique!atteint!son!plus!haut!niveau!dans!notre!baromètre!avec!42%!de!citations!et!dépasse!
pour! la! première! fois! l’éducation! nationale! (37%! de! citations)! pour! devenir! la! deuxième! attente! des!
Français.!!
Les!Français!attendent!aussi!davantage!d’effort!de!la!part!des!pouvoirs!publics!dans!deux!domaines!de!
la!protection!sociale!:! le!logement!surtout!chez!les!plus!jeunes!(23%!de!citations!totales)!et!la!sécurité!
sociale!(19%!de!citations).!
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La!hiérarchie!des!attentes!des!Français!n’est!toutefois!pas!exactement!la!même!dans!toutes!les!régions!
françaises.!Si! l’emploi!arrive!en! tête!dans! la!plupart!des! régions! (particulièrement!en!Occitanie),! il!est!
devancé!par!la!santé!publique!dans!3!régions!:!la!Bretagne,!les!Pays!de!la!Loire!et!l’IleWdeWFrance.!
La!police!et!la!gendarmerie!(32%!de!citations,!en!4e!position!au!niveau!national)!demeurent!dans!le!trio!
de! tête! des! priorités! dans! 4! régions!:! les! HautsWdeWFrance,! PACA,! le! Centre! et! la! BourgogneWFranche!
Comté!(où!elles!sont!en!deuxième!position).!
!
L’opinion$des$Français$
!
Après!plusieurs!années!de!dégradation,! l’opinion!des!Français!à!l’égard!de!l’action!de!l’Etat!dans!les!9!
domaines! étudiés! dans! le! baromètre! s’améliore! nettement! cette! année.! Ce! progrès! est!
particulièrement!en!ce!qui!concerne!:!
• l’emploi!et!la!lutte!contre!le!chômage!:!si!ce!domaine!est!toujours!en!bas!du!classement,!la!part!des!

Français!qui!en!ont!une!bonne!opinion!double!en!un!an!passant!de!13%!à!26%.!
• la!police!et! la!gendarmerie! :!avec!67%!(en!progression!de!10!points!en!un!an)!toujours!en!tête!du!

classement!des!secteurs!les!mieux!appréciés.!
• l’éducation!nationale!:!si!une!majorité!des!Français!a!toujours!une!perception!négative!de!l’action!de!

l’Etat!en!la!matière,!44%!en!ont!une!bonne!opinion!en!amélioration!de!11!points.!
!
La$satisfaction$des$usagers$
!
L’année!2017! confirme!un! retournement! positif! de! tendance! concernant! la! satisfaction! des! usagers!
des!services!publics.!Ce!mouvement!est!tiré!par!deux!domaines!en!particulier! :! l’emploi!et! l’éducation!
nationale.!!
• chez! les! usagers! du! service! public! de! l’emploi! :! 54%! d’entre! eux! s’en! disent! satisfaits! soit! une!

croissance!de!9!points!en!seulement!un!an!(!)!même!si!cela!reste!le!moins!bon!score!des!domaines!
étudiés.!Un!résultat!obtenu!grâce!une!amélioration!très!forte!reconnue!par!les!usagers!sur!leurs!trois!
attentes!principales!:! le!nombre!et! l’adéquation!des!offres!d’emploi,! la!compétence!des!personnels!
et!la!personnalisation!du!suivi.!

• ceux!de!l’éducation!nationale!:!74%!des!usagers!s’en!disent!satisfaits!(+6!pts)!qu’il!s’agisse!des!élèves!
(75%)!ou!des!parents!(74%).!Ces!progrès!ont!été!favorisés!par!une!meilleure!satisfaction!constatée!
sur! la! discipline,! la! promotion! de! l’égalité! des! chances! et! l’insertion! professionnelle! (pas! de!
l’orientation).!!

!
Les!résultats!détaillés!de!ce!baromètre!sont!disponibles!sur!le!site!www.delouvrier.org!et!sur!http://fr.kantar.com/!!

!
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W!Matthieu!DELOUVRIER!–!Institut!Paul!Delouvrier!–!md@delouvrier.org!W!06!14!02!54!68!
!

A!propos!de!l’étude!
Enquête! réalisée! par! Internet! du! 25! octobre! au! 8! novembre! 2017! auprès! d’un! échantillon! national! de! 2549!
personnes,!représentatif!de!l’ensemble!des!résidents!en!France!âgés!de!15!ans!et!plus.!Méthode!des!quotas!(sexe,!
âge,!profession!de!la!personne!de!référence)!et!stratification!par!région!et!catégorie!d’agglomération.!Au!sein!de!
cet!échantillon!ont!été!identifiés!les!usagers!de!9!services!publics!:!sécurité!sociale!(1408),!santé!publique!(1457),!
fiscalité! et! collecte! des! impôts! (1245),! police! et! gendarmerie! (1134),! éducation! nationale! (993),! emploi! (686),!
justice!(404),!logement!(1280)!et!environnement!(413).!

A!propos!de!l’Institut!Paul!Delouvrier!
L’Institut!Paul!Delouvrier!est!une!association!loi!de!1901!créée!par!!ses!collaborateurs,!ses!amis!et!!sa!famille!après!le!décès!de!
Paul!Delouvrier!en!1995.!Paul!Delouvrier!a!été!un!résistant!et!un!grand!commis!de!l’État.!Il!a!occupé!de!nombreux!postes!de!
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haut! niveau! dans! la! fonction! publique! ou! entreprises! publiques!:! délégué! ! général! en! Algérie,! premier! préfet! de! la! Région!
parisienne!après!en!avoir!dirigé!la!création,!président!d’EDF,!entre!autres.!!
L’Institut!Paul!Delouvrier! s’est!donné!pour!mission!de! favoriser,!par! l’action!et!par! la! réflexion,! la!modernisation!de! l’action!
publique.!Pour!ce!faire,!il!a!contribué!à!la!réflexion!sur!la!création!d’un!service!civique.!Certains!de!ses!membres!sont!engagés!
dans!le!soutien!scolaire!et!dans!l’appui!à!des!élèves!de!collèges!en!vue!de!leur!permettre!de!découvrir!le!monde!de!l’entreprise.!
Il!a!organisé!de!nombreux!colloques!consacrés,!par!exemple,!à! la! transition!énergétique,!à! l’aménagement!du!territoire,!aux!
enjeux! de! l’éducation.! En! 2014,! il! a!marqué! le! centenaire! de! la! naissance! de! Paul! Delouvrier! avec! un! colloque! organisé! en!
partenariat!avec!la!Région!ÎleWdeWFrance!sur!les!schémas!directeurs!d’aménagement!de!cette!région,!ainsi!que!!deux!journées!
d’étude!sur!le!thème!du!hautWfonctionnaire!engagé!dans!la!vie!de!la!cité,!en!partenariat!avec!l’Institut!d’Etudes!Politiques!de!
Paris!et!l’Ecole!!Nationale!d’Administration.!!
Enfin,!il!publie!depuis!douze!ans!un!baromètre!de!mesure!de!l’opinion!des!Français!et!de!la!satisfaction!des!usagers!des!services!
publics!régaliens.!!
L’ensemble! de! ces! actions! a! pu! être! conduites! grâce! à! l’appui! de! partenaires! comme! le! Secrétariat! général! pour! la!
modernisation!de!l’action!publique!(SGMAP),!Orange,!EDF,!le!conseil!général!de!l’Essonne,!RFF,!l’EPADESA,…!
www.delouvrier.org!
!
A!propos!de!Kantar!Public !
L’activité! de! sondages! politique! et! d’opinion,! historiquement! portée! par! TNS! Sofres! est! désormais! gérée! par! Kantar! Public,!
structure!dédiée!aux!enjeux!publics!et!sociétaux.!Kantar!Public!signe!les!résultats!de!ses!études!dans!les!médias!sous!le!label!
Kantar! Sofres.! Les! équipes! de! Kantar! Public! sont! constituées! d’experts! en! politique! publique,! qualité! de! services! publics,!
changement! comportemental! et! analyse! électorale,! et! rassemblent! plus! de! 500! personnes! à! travers! le!monde.!Nos! clients,!
parmi!lesquels!40!gouvernements,!sont!présents!sur!tous!les!continents.!!
Kantar!Public!appartient!au!groupe!Kantar,! l’un!des!plus! importants!réseaux!de!veille,!d'information!et!de!conseil!au!monde.!
Répartis!dans!100!pays,!son!réseau!de!30!000!employés!couvre!l'intégralité!du!spectre!des!disciplines!des!études!et!du!conseil.!
Kantar!est!à!même!de!fournir!des!insights!inspirants!et!construire!des!stratégies!business!pour!l’ensemble!de!ses!clients.!Kantar!
appartient!au!groupe!WPP.!Plus!de!la!moitié!des!compagnies!du!Fortune!Top!500!font!appel!à!ses!services.!
http://fr.kantar.com/!!!W!https://twitter.com/KantarFR!

!


