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En quête de satisfaction
10 ans de bonheur(s) - Retour d’expérience à l’Université 
de Strasbourg sur les enquêtes de satisfaction
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Contexte global et premières 
tentatives

Introduction
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 Fusion des Universités à Strasbourg au 1er janvier 2009
— Mise en place d’un support informatique unique
— Formations massives à ITIL et mise en place en 2010 d’un 

catalogue des services (services offerts à la communauté)
 50k étudiants, 5k personnels, des services offert sur un 

périmètre métropolitain (réseau, wifi etc.)
 Volonté de mesurer objectivement la satisfaction des 

utilisateurs et la qualité du service rendu dans un contexte 
de changements forts 
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Contexte global

Introduction
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 Initiative de la DSI / janvier 2010 : Enquête effectuée à 
la volée à chaque résolution d’un ticket
• Mesurer et objectiver la satisfaction des utilisateurs concernant 

le service support nouvellement mis en place
• Améliorer les services offerts
• Communiquer au sein de l’établissement sur la satisfaction 

réelle des usagers durant des périodes délicates
• Faire preuve d’exemplarité
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Objectifs – pourquoi ?

Premières tentatives
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 Interroger tous les utilisateurs au fil de l’eau (étudiants, 
personnels)

 S’inspirer de la démarche de certains FAI ou opérateurs
 3 questions posées à chaque résolution d’une demande -> 

faire court
• L'intervention des équipes techniques a t-elle répondu à votre 

demande ?
• Comment jugez-vous les délais de résolution de votre demande ?
• Comment jugez-vous la cordialité des intervenants ?
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Démarche – comment ?

Premières tentatives
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• 20% de taux de réponse
• « On n’est pas rapide mais on est sympa»
• Sujet 1 : qu’est-ce qu’un bon taux de réponse ?
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Résultats après 2 mois

Premières tentatives

Question Satisfaits Insatisfaits Sans réponse

Résolution de la 
demande

93% 6% 1%

Délais 85% 12% 1%

Cordialité 97% 1% 2%
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• Usure et érosion du taux de réponse
• Sur-représentativité des réponses des membres de la DSI
• Difficulté d’exploitation : « quelles sont les demandes 

qui nous font déraper ? »
• Abandon de la démarche en avril 2011
• Sujet 2 : comment éviter l’usure des répondants lors 

d’une enquête « continue » ?
• Sujet 3 : faut-t-il isoler les membres de la DSI des autres 

répondants ? 
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Résultats après 1 an

Premières tentatives
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Réalisation d’une enquête 
annuelle

Deuxième démarche
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 Sujet 4 : comment rédiger les questions de 
l’enquête ?
• Benchmark
• Solliciter des compétences spécialisées (sociologue)
• Ne pas orienter les questions, formulation neutre
• Choisir des échelles de valeur forçant les répondants à faire un choix (pas 

de valeur neutre dans les réponses)

• Relecture de l’enquête pas des tiers « naïfs »
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Rédaction de l’enquête annuelle

Enquête annuelle
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 Sujet 5 : sur quel objet porte l’enquête de 
satisfaction ? 
• Caractère structurant du catalogue des services
• Enquête concernant la satisfaction concernant les services 

ou familles de services (plus de 70 services au catalogue)
• Avantage : promotion du catalogue des services et des 

services offerts à la communauté
• Désavantage : la structure du catalogue rebute certains 

usagers
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Orientation service

Enquête annuelle
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Orientation service

Enquête annuelle
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 Sujet 5bis : sur quel objet porte l’enquête de 
satisfaction ? 
• Questions générales sur les circuit de diffusion des 

informations, la connaissance des services, la qualité de 
l’offre de formation

• Questions sur les taux d’utilisation des 
services et la perception de leur utilité
• Questions sur la qualité de l’accueil : 
labellisation Marianne
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Orientation service

Enquête annuelle
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 Des résultats intéressants mais difficile à analyser en 
profondeur…
• Analyse croisée par profil (localisation, structure de rattachement, 

statut etc.)
 Sujet 6 : Qu’est-ce qu’une « bonne » valeur ? 
• Une valeur satisfaisante par rapport à un absolu (ex: 80%, 90%) ? 

mais comment définir cet absolu ? 
• Une valeur satisfaisante par rapport à une moyenne générale / par 

rapport aux autres ? 
• Une valeur satisfaisante par rapport à la précédente, à une tendance

? 
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Analyse des résultats

Enquête annuelle
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Exemple d’utilisation

Enquête annuelle
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Exemple d’utilisation

Enquête annuelle
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Exemple d’utilisation

Enquête annuelle



Université de Strasbourg

 Sujet 7 : comment ne pas brider l’expression des 
usagers ? 
• Les valeurs mathématiques de l’enquête ne doivent pas 

devenir une référence qui peut conduire à nier certains 
problèmes 

• Permettre l’expression libre
• Organiser des communications spécifiques et directes 

(agora, réunions clients etc.)
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Champs libres

Enquête annuelle
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 Sujet 8 : comment intéresser les usagers dans le 
temps ?
• Communiquer sur les résultats de l’enquête
• Communiquer sur les actions engagées suites aux 

enquêtes
• Offrir des goodies (cf Lyon 3)
• Ne pas multiplier les enquêtes et se greffer sur des 

enquêtes existantes (ex : enquête d’évaluation des 
enseignements pour les étudiants)
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Erosion des résultats ?

Enquête annuelle
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 Difficulté à faire avancer certaines actions 
 Ne pas sombrer dans la routine et la bureaucratie
 Sujet 9 : Comment concilier des questions 

d’actualité avec un besoin de stabilité de 
l’enquête ?
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Bilan après 5 ans

Enquête annuelle
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Evolutions à court et moyen 
terme

Perspectives
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 Continuer à objectiver la connaissance des 
services rendus et améliorer la communication
sur les résultats de l’enquête

 Suivre le plan d’amélioration des services généré 
par l’enquête et communiquer sur les actions 
réelles
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A court terme

Perspectives
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 Exemples d’actions : 
— Conduite du changement concernant evento
— Plancher sur l’intégration des services extérieurs 

dans notre catalogue. Ex : framasoft, Renater
— Améliorations sur un logiciel métier
— Demande de communication systématique en anglais
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A court terme

Perspectives
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 Continuer Développer le sens du service aux 
usagers, la « culture service »

 Utiliser l’enquête pour identifier les publics 
nécessitant une attention particulière

 Lancer des discussions sur le terrain
 Lancer une enquête portant sur le public étudiant
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A moyen terme – l’inaccessible étoile ?

Perspectives
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 L’enquête n’est pas un entrant pour le portefeuille 
des projets mais elle génère des actions 
d’amélioration sur les services et permet de 
mesurer l’impact de certains projets

 L’enquête a permis historiquement de progresser sur 
des sujets transversaux : connaissance de l’offre de 
service, connaissance de nos usagers etc.
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Globalement

Perspectives
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Conclusion(s)
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 Evoluer - Les enquêtes s’inscrivent elles même 
dans une démarche d’amélioration continue

 Se tromper – il n’y pas de vérité absolue, il y a un 
contexte, des sujets clés, des essais et des erreurs

 Suivre – rigueur et patience
 Simplifier – ne pas sombrer dans la bureaucratie
 Ecouter – rester à l’écoute des usagers
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Démarche

Conclusion(s)
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