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Résumé : 
L’article vise à identifier les leviers entrepreneuriaux de valorisation de l’image organisation-
nelle via un examen de l’influence de la qualité perçue des services et la satisfaction des usagers 
dans des administrations publiques camerounaises. Les résultats issus de la modélisation par 
équations structurelles, soulignent l’existence des relations statistiquement significatives et po-
sitives entre les variables dans les différents modèles de mesure et de structure. Globalement, 
la qualité des services se révèle comme un moteur essentiel de transformation organisationnelle 
pour la satisfaction des besoins des usagers et la légitimé des administrations publiques. Les 
aspects de services tels que : la Clarté du langage, l’Empathie et surtout le Respect de l’usager 
apparaissent comme des leviers entrepreneuriaux de valorisation plus accrue de l’image orga-
nisationnelle, favorisant la confiance, l’efficacité et l’intégrité des administrations publiques 
camerounaises, désormais exposées à la concurrence internationale.  
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Introduction  
La modernisation des services publics impose désormais des changements organisationnels im-
portants (Hood, 1991) qui invitent les gestionnaires à plus de réactivité face aux demandes 
croissantes des usagers et à l’appropriation d’un meilleur esprit entrepreneurial (Osborne et 
Gaebler, 1993). Cette approche plus sophistiquée et complexe les prédisposent à la saisie des 
opportunités ; à la création de valeurs, à l’innovation, à la prise d’initiatives et de risques, voir 
la modification de leur façon de penser, etc. (Fayolle et Nakara, 2012). Au regard des réalités 
observées, cette problématique fait déjà large écho tant dans les pays de l’OCDE que ceux 
d’Afrique (Pollit & Bouckaert, 2000). En Afrique subsaharienne précisément, ce phénomène 
reste paradoxal et ambigu tant il est perçu que ce territoire continue d’être confronté aux crises 
d’efficacité publique et aux problèmes de mal gouvernance qui ternissent l’image des structures 
publiques (Cameron, 2010). 
 

Le Cameroun, pays situé dans la sous-région d’Afrique Centrale, n’est pas en marge de ce mou-
vement. Cependant, malgré les efforts non négligeables déjà enregistrés1, il est constaté que les 
méthodes de gestion implémentées sont encore teintées de pratiques bureaucratiques sans un 
véritable esprit de créativité des managers. Comme autre reproche, il ressort que les dispositifs 
décisionnels restent peu innovants et il y a le comportement managérial peu professionnel des 
agents publics qui inhibent le plus souvent les actions de développement. Les signes de contre-
performance sont remarqués entre autres par : la faible communication avec les usagers, le com-
portement le plus souvent non accueillant dans divers services, le rançonnement des bénéfi-
ciaires, la mauvaise circulation et le traitement sélectif des dossiers ; les lenteurs et les lourdeurs 
administratives persistantes, etc. (Bityé, 2015). Jusqu’à présent ces maux persistent y compris 
les déviances notoires telles que : les détournements des biens publics, la fraude et la corruption 
(CONAC, 2017). Cette manière d’agir maintient les usagers insatisfaits de la qualité des ser-
vices et tend à ternir l’image organisationnelle des administrations publiques. Face à de tels 
écarts, l’intérêt porté à cette recherche est de répondre à la question suivante : quels sont les 
leviers entrepreneuriaux de valorisation de l’image organisationnelle en lien avec la qualité des 
services et la satisfaction des usagers dans les administrations publiques ? Le cas du Cameroun.  
 

Cette question suscite déjà un engouement dans la littérature où de nombreux écrits attestent de 
l’existence d’un lien positif entre la qualité des services et la satisfaction avec l’image organi-
sationnelle (Abbasi-Moghaddam et al., 2019 ; Porcher et Goumiri, 2019). La présente recherche 
se positionne dans la continuité des précédents travaux mais se singularise de ceux-ci à trois 
niveaux : d’abord, le terrain d’étude africain dans lequel, cette réflexion reste timidement abor-
dée. Ensuite, le choix de la procédure méthodologique avec comme cadre d’analyse l’instru-
ment Outil Québécois de Mesure de la qualité et de la satisfaction des usagers (OQM) (Proven-
cher, 2008), rarement abordée dans l’espace francophone. Enfin, le choix des dimensions de la 
qualité des services retenues (Clarté, Empathie et Respect) et ceux de la variable image organi-
sationnelle (Confiance, Efficacité et Intégrité) non prise en compte dans les travaux antérieurs.  
L’objectif du papier étant de procéder à une identification des leviers entrepreneuriaux de va-
lorisation de l’image organisationnelle en lien avec la qualité des services et la satisfaction des 
usagers des administrations publiques en Afrique subsaharienne en général et au Cameroun en 

 
1 Mise en place des PNG (1998-200 ; 2006-2010) : Programme National de Gouvernance première et deuxième 
génération dans le cadre des réformes publiques au Cameroun. Autres initiatives camerounaises  dans le temps : 
DSCE(2009) : Document de Stratégie pour la Croissance et l’Emploi initié par le gouvernement camerounais 
comme cadre de référence pour l’atteinte des objectifs d’émergence du pays en 2035 ; PROGRAMAR(2007) : 
Programme National de gouvernance publique pour la Modernisation des administrations publiques initié par le 
gouvernement camerounais en 2007 ; Agence Nationale d’Investigation Financière (ANIF),  Cour des Comptes ; 
Commission National Anti-corruption (CONAC) ;  Commissions interministérielles etc.   
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particulier. Pour y parvenir, le plan du travail s’organise autour de trois points : présentation de 
la revue de littérature sur les concepts discutés (1), de la méthodologie (2) et présentation des 
résultats et discussion (3) desquels, nous dévoilerons les implications de la recherche. 
 

 

1.Etat de l’art sur les concepts de qualité des services, de satisfaction et image 
organisationnelle : le regard dans la sphère publique 
 

1.1. Aperçu théorique des concepts de qualité des services et de satisfaction et choix d’un 
modèle  
 

Dans la littérature, la qualité des services et la satisfaction ont été simultanément étudiés en 
marketing des services (Eiglier et Langeard, 1987) avec des points de vue contradictoires dans 
lesquels, la qualité des services est expliquée au niveau de l’évaluation globale alors que la 
satisfaction, au niveau des transactions (Dabholkar, 1995). Un consensus permet néanmoins 
d’appréhender la qualité des services comme « la différence entre les attentes du consommateur 
en matière de performance (basée sur leurs expériences avec des prestataires du service simi-
laires) et leur évaluation de la performance d’un prestataire donné » (Parasuraman & al.,1988) 
d’une part et la satisfaction comme : « …un état affectif provenant d’un processus d’évaluation 
affectif et cognitif qui survient lors d’une transaction spécifique » (Plichon, 1998) d’autre part.  
 

Dans la pratique, plusieurs modèles théoriques de mesure de la qualité des services et/ou de la 
satisfaction sont proposés dans la littérature (Parasuraman et al., 1988) en référence au para-
digme de la confirmation des attentes (disconfirmation paradigm) (Oliver, 1980). Ainsi, dans 
le domaine privé comme celui du public, les modèles Service Quality (Servqual) de Parasura-
man & al (1988) et Tétraclasse de Llosa (1997) apparaissent les plus en vogue.  
 

Pour tenir compte des caractéristiques propres au domaine public, d’autres modèles sont réper-
toriés : les Citoyens d’Abord 4, l’Outil de Mesure Commune (OMC) et l’Outil Québécois de 
Mesure (OQM) (Tremblay, 2006). Aussi, eu égard aux théories du New Public Management 
(Pollitt et Bouckaert, 2000) et de la Gouvernance Démocratique (Spanou, 2003), les travaux 
complémentaires de Goudarzi et Quenoun (2010) et ceux de Guenoun et al. (2016) viendront 
enrichir cette réflexion en mettant en valeur par le modèle hybride Qualité des Services Publics 
(QSP). Contrairement à ces travaux existants, nous menons la présente recherche dans le champ 
des administrations publiques en retenant le modèle OQM (Provencher, 2008) comme cadre 
d’analyse. Même si nous n’utilisons pas l’ensemble des variables et dimensions du modèle 
OQM, le positionnement du contexte canadien déclaré comme le leader mondial dans le do-
maine des enquêtes de satisfaction (Howard, 2010), encourage dans ce sens. La souplesse re-
connue audit modèle à s’adapter à tout type de contexte de services publics (Sauvé, 2004), nous 
autorise à l’importer au contexte camerounais compte tenu de ses réalités propres. Vu sous 
l’angle technique, nous retenons en fin de compte l’approche d’Emery (2009) pour définir la 
qualité des services publics comme étant « l’ensemble des caractéristiques d’une prestation qui 
lui confèrent l’aptitude à remplir les exigences légales et techniques la caractérisant et à satis-
faire les besoins exprimés et implicites des bénéficiaires directs ».  
 

Nous confrontons le duo qualité des services et satisfaction à la notion d’image organisation-
nelle qu’il importe de présenter plus bas.  
 

1.2. Notion d’image organisationnelle et lien avec le duo qualité des services et satisfaction 
 

De nos jours, les services publics ont plus que jamais des impératifs stratégiques de légitimité 
et de singularité (Suchman, 1995) qui les motivent à rechercher un positionnement plus efficace 
et à rendre plus attractif leur image organisationnelle (Szostak Tapon, 2008). Centrée autour de 
la théorie néoinstitutionaliste (Meyer et Rowan, 1977), l’image organisationnelle apparaît 
comme une notion protéiforme difficilement saisissable (Massey, 2015, P.8) largement discutée 
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dans la théorie marketing (Aaker, 1991). En ce sens, l’image organisationnelle est confrontée à 
l’image de marque et recouvre le même sens (Cable et Turban, 2001). Eu égard à la théorie du 
signal (Boistel, 2016) et l’approche marketing des signaux (Rao & al., 1999), nous suivons la 
logique de Bromley (2000) centrée sur l’image organisationnelle externe non éloignée de la 
proposition de Kapferer (1988) qui définit cette notion comme : « le résultat d’une construction 
communicationnelle volontaire de l’organisation à destination de son environnement ; syno-
nyme de la façon dont le public décode l’ensemble des signes provenant, des produits, services, 
publicités, etc. ». 
 

Sa construction résulte des expériences d’achat (Nguyen et LeBlanc, 2004), des sentiments et 
des attitudes et l’ensemble des informations directes et indirectes que reçoit le consommateur à 
propos de l’entité concernée (Keller, 1993). Ainsi, construire une image organisationnelle à 
partir du lien qualité des services et satisfaction dans le domaine public répond aux mêmes 
réalités (Malik et al., 2012 ; Setyadi et al.,2017). Ceci, justifié par le repositionnement de l’usa-
ger comme consommateurs ou clients (Chevalier, 2008) et coproducteurs des services publics 
(Spanou, 2003). C’est dans ce sens que nous orientons notre raisonnement en formulant nos 
hypothèses de recherche comme suit :  
 

H1 : la qualité perçue a un effet positif sur la satisfaction.  
H2 : la qualité perçue a un effet positif sur l’image organisationnelle  
H3 : la satisfaction a un effet positif sur l’image organisationnelle 
H4 : la satisfaction fait office de variable médiatrice dans la relation entre la qualité perçue et 
l’image organisationnelle. 
Le point suivant est réservé à la présentation du cadre méthodologique. 
 

2.Méthodologie 
 

Nous menons une recherche quantitative de nature exploratoire adossée sur une approche hy-
pothético-déductive. La démarche d’enquête sur le terrain a consisté : premièrement, au choix 
du champ d’expérimentation composé de quatre (4) ministères au total : les ministères de la 
Fonction publique et de la Réforme Administrative (MINFOPRA), des Finances (MINFI), des 
Enseignements Secondaire (MINESEC) et de la Santé Publique (MINSANTE). Ce champ 
prend en compte quatre (4) domaines spécifiques d’intervention publique : la santé, l’éducation, 
la répartition équitable des richesses et de la formation des agents publics. Des aspects majeurs 
et déterminants inscrits dans le programme national de gouvernance publique encadré par les 
objectifs du développement durable dans ce contexte. Deuxièmement, à la collecte des données 
réalisées à partir de deux sources : (i) les sources documentaires et non documentaires d’une 
part et (ii) la voie des sources primaires par le recueil des informations sur le terrain d’autre 
part. Cette dernière procédure a conduit à retenir sur la base d’un questionnaire et la méthode 
des quotas, un échantillon de 1167 usagers réparti comme suit 708 pour le MINFI ; 171 pour le 
MINFOPRA, 177 pour le MINESEC et 111pour le MINSANTE. 
 

Pour l’analyse des données, nous avons suivi la procédure de modélisation par équations struc-
turelles en trois étapes :la spécification du modèle, l’estimation et l’évaluation. Dans ce proces-
sus, la qualité perçue du service est appréciée à partir de trois dimensions : la clarté du langage 
(02 items), l’empathie (02 items) et le respect (04 items). La satisfaction et l’image organisa-
tionnelle sont appréciées de manière unidimensionnelle. 02 items sont retenus pour la satisfac-
tion globale des usagers, l’un orienté sur l’information reçue et l’autre sur le service concerné. 
Quant à l’image organisationnelle, elle est le reflet de trois mesures directes liées à la confiance, 
à la compétence ou efficacité et à l’intégrité du personnel. Les échelles de mesure retenues sont 
de type Likert, à onze positions pour les dimensions de la qualité perçue des services et les 
indicateurs de l’image organisationnelle, et à cinq positions pour les indicateurs de la satisfac-
tion, tenant compte des réalités du contexte d’étude. 
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Par ailleurs, l’adaptation de l’outil OQM au contexte étudié a nécessité des modifications im-
portantes, soutenues théoriquement et portant sur les points ci-après : le choix d’un nombre 
restreint de dimensions de la qualité de service ; le choix d’un nombre restreint des dimensions 
de l’image organisationnelle ; le retrait des variables résultats et coûts, directement liées à la 
satisfaction dans le modèle initial ; enfin la présence d’un nombre d’items (ou indicateurs) 
faible sur certaines variables (empathie, satisfaction, confiance). S’il est vrai que toutes ces 
adaptations singularisent notre démarche, elles en font également une approche peu soutenue 
théoriquement, et donc adaptée à l’algorithme PLS. D’où les résultats de recherche présentés à 
la suite du développement. 
 

3.Résultats de la recherche et discussions 
 

Conformément à la procédure méthodologique déclarée plus haut, les résultats de la recherche 
vont être présentés séquentiellement suivant les trois points ci-après :  

 

3.1. Evaluation du modèle de mesure 

A ce niveau, l’évaluation porte essentiellement sur la fiabilité, la validité de construit (conver-
gente et discriminante) et la significativité des contributions factorielles. Les résultats de l’ana-
lyse indiquent premièrement que, les indices mesurant la cohérence interne des échelles de me-
sure, renseignés par l’alpha de Cronbach (Cronbach, 1951) et la fiabilité composite, valident la 
condition préalable de fiabilité de l’instrument de mesure. Deuxièmement, les indices de vali-
dité convergente satisfont également la condition de validité convergente de l’instrument de 
mesure. L’on observe ici l’indicateur AVE et les différents poids (ou contributions) factoriels 
traduisant la forte corrélation entre chaque variable latente et ses variables manifestes (tableau 
1). Troisièmement, les indices de validité discriminante sont obtenus en faisant la racine carrée 
de l’AVE de chaque variable latente. Ces valeurs sont situées le long de la diagonale de la 
matrice des corrélations et doivent être supérieures aux corrélations entre les construits (tableau 
2). Globalement, la validité discriminante affiche de bons résultats. D’où le tableau 1 et 2 ci-
dessous : 
Tableau 1 : Indices de fiabilité et de validité convergente 
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Tableau 2 : Indices de validité discriminante 

 
A la lecture des tableaux 1 et 2 ci-dessus, les diagnostics de fiabilité et de validité attestent la 
qualité des instruments de mesure utilisés. Cependant, nous remarquons que la racine carrée de 
l’AVE associée au construit supérieur Qualité perçue est inférieure à sa corrélation avec le 
construit Respect (Tableau 2). Cela pourrait traduire une corrélation anormalement élevée entre 
ces deux construits ; la Qualité perçue étant un construit supérieur (second ordre), la dimension 
Respect intervient avec la plus forte contribution dans sa construction.  
 

Concernant, la significativité des contributions factorielles, les résultats présentent un bon ajus-
tement au regard des valeurs t de Student obtenues au de-là de 1,96 dans l’analyse. Globale-
ment, l’on retient que le modèle de mesure, traduisant l’AFC de 1er ordre, présente un ajuste-
ment de bonne qualité à 1%. Nous pouvons ainsi affirmer la pertinence de l’outil de mesure en 
soutenant que chaque construit reflète de manière satisfaisante ses indicateurs. Cela suppose en 
effet que la structure périphérique (ou externe) du modèle testé est en phase avec le cadre théo-
rique mobilisé.  
 

La deuxième opération a consisté à l’analyse de la qualité d’ajustement des modèles structurels. 

3.2. Analyse de la qualité de l’ajustement des modèles structurels 

Ici, nous évaluons la significativité de chaque équation structurelle en identifiant la variance 
totale expliquée exprimée par le coefficient de détermination (R2). Les valeurs proposées par 
Chin (1998) et Croutsche (2002) nous permettent de soutenir que : premièrement, l’équation 
structurelle associée à la satisfaction affiche un R2 quasiment à la limite de la valeur minimale 
retenue. Elle est donc visiblement qualifiée de très faible avec un ajustement de mauvaise qua-
lité (Chin,1998). Deuxièmement, l’équation structurelle associée à l’Image organisationnelle 
affiche un R2 satisfaisant par rapport aux valeurs indiquées (Chin, 1998 ; Croutsche, 2002) mais 
qualifiée de faible au sens de Chin (1998). Cela signifie que l’ajustement de l’équation structu-
relle Image organisationnelle est de bonne qualité. D’où le tableau 3 ci-après : 

 
A la lecture du tableau 3, les résultats montrent que le modèle structurel, constitué de la Qualité 
Perçue et de ses trois dimensions (Respect, Empathie, Clarté), explique moins de 10% de la 
variance de la Satisfaction, et 27% de la variance de l’Image Organisationnelle. Cependant, le 
faible ajustement de la relation structurelle Satisfaction amène à interroger son rôle médiateur. 
L’analyse de la significativité des coefficients de régression du modèle de structure permet de 
lever cette interrogation.  

D’où la troisième phase de l’analyse portant sur l’évaluation du modèle de structure et test 
d’hypothèses. 



11 
 

3.3. Evaluation du modèle de structure et test d’hypothèses 

Les résultats de l’analyse conduisent à observer que l’AFC de 2nd ordre présente un bon ajuste-
ment. La Clarté du langage, l’Empathie et le Respect s’ajustent de manière significative à la 
variable latente supérieure Qualité Perçue. Nous faisons la remarque que c’est le Respect qui 
contribue le mieux à la formation de la Qualité perçue (t=27,10), suivi de l’Empathie (t=20,62) 
et de la Clarté du langage (t=6,66). Ces indications peuvent être appréciées via le tableau 4 ci-
après : 
 
 
Tableau 4 : Significativité du modèle de structure – Effet total 

 
 

Ce résultat corrobore celui de Bityé (2020) où l’auteur souligne également la prépondérance de 
la dimension Respect de l’usager dans l’évaluation de la qualité des services publics. Celle-ci, 
renvoie à une valeur fondamentale ayant trait à l’éthique dans le domaine public (Guenoun et 
al.,2016). 
 

Le modèle de structure permet en définitive d’apprécier la significativité des relations causales 
relatives aux hypothèses formulées en amont : 
 

L’hypothèse H1, selon laquelle la qualité perçue a effet positif sur la satisfaction, est confir-
mée. La satisfaction des usagers apparait comme l’une des conséquences directes de la qualité 
perçue des services publics. Ce résultat correspond à ceux Tabi et Adams (2016), de Porcher et 
Gourimi (2019) ou encore ceux de Sakyi (2020) qui aboutissent à la même conclusion. 
 

L’hypothèse H2, selon laquelle la qualité perçue a un effet positif sur l’image organisation-
nelle, est confirmée. L’image organisationnelle se révèle également être une conséquence de la 
qualité perçue des services publics. Les valeurs t du test de Student obtenues plus haut, nous 
autorisent à la considérer comme la première conséquence directe de la perception de la qualité. 
Ce résultat est le même que les affirmations de Malik et al. (2012) et celles Manukian (2015) 
concernant cette analyse. 
 

L’hypothèse H3, selon laquelle la satisfaction a un effet positif sur l’image organisationnelle, 
n’est pas confirmée. Cela indique que la satisfaction des usagers n’entraine pas toujours une 
variation de l’image du service public. Ce résultat dépend nécessairement du degré de satisfac-
tion des publics cibles en rapport avec le niveau de résultat issu de l’expérience de service 
(Tremblay, 2006). Cet argumentaire épouse clairement les idées de Lecaillon et Pondaven 
(1998) indiquant sur la base de la théorie du consommateur que le client ne perçoit pas un 
produit comme un tout mais la somme de ses bénéfices potentielles à partir desquels il est pos-
sible de catégoriser ses niveaux de satisfaction et leurs incidences sur la performance organisa-
tionnelle. La synthèse de cette analyse est consignée dans le tableau 5 ci-après :  
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Afin de tester l’effet de la médiation, conformément à l’hypothèse 4, nous observons la procé-
dure proposée par Baron et Kenny (1986) selon laquelle, la médiation est confirmée lorsque les 
conditions suivantes sont satisfaites : (1) La variable indépendante (Qualité Perçue) doit affec-
ter la variable médiatrice (Satisfaction) dans la première équation ; (2) La variable indépendante 
(Qualité Perçue) doit affecter la variable dépendante (Image Organisationnelle) dans la se-
conde équation ; (3) La variable médiatrice (Satisfaction) doit affecter la variable dépendante 
(Image Organisationnelle) dans la troisième équation. Si ces trois conditions sont observées 
dans le sens prédit, alors l’effet de la variable indépendante (Qualité Perçue) doit diminuer dans 
la troisième équation (Baron et Kenny, 1986). Nous pouvons constater que l’ensemble des 
étapes relatives à l’étude de la médiation sont entièrement respectées : la significativité de toutes 
les relations établies et la réduction de l’influence de la Qualité Perçue avec l’introduction du 
médiateur Satisfaction confirment l’existence effective d’une relation de médiation. D’où le 
tableau 6 ci-après :  

Nous concluons ainsi à l’acceptation de l’hypothèse H4, selon laquelle la Satisfaction fait 
office de variable médiatrice dans la relation entre la Qualité Perçue et l’Image organisation-
nelle. L’examen des différents coefficients de corrélation (R2) et des coefficients standardisés 
(Bêta) montre en effet que la contribution de la Qualité Perçue à l’explication de l’Image Or-
ganisationnelle est de loin meilleure. Contrairement au médiateur Satisfaction dont la contri-
bution explique à peine 10% de la variance de l’Image Organisationnelle (comme précédem-
ment vu dans le modèle structurel, la contribution de la Qualité Perçue explique environ 50% 
de la variance de l’Image Organisationnelle. Il serait donc logique de parler d’une médiation 
partielle, incomplète ou encore imparfaite au sens de Baron et Kenny (1986). Cependant, sui-
vant la singularité de chaque Ministère, la nature de la médiation varie de manière significative : 
 

Cas du MINFI 
Au sein du MINFI, toutes les hypothèses formulées sont confirmées, à l’exception de celle 
relative à l’effet médiateur de la Satisfaction (tableau 7). L’hypothèse 4 est donc rejetée. 

La Satisfaction ne fait pas office de variable médiatrice dans la relation Qualité Perçue – Image 
organisationnelle au sein du MINFI. Par ailleurs, contrairement aux résultats de la population 
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globale, l’influence de la Qualité Perçue sur la Satisfaction apparait être meilleure au sein du 
MINFI (R2=0,10 contre R2=0,16). 

Cas du MINESEC 
Au sein du MINESEC, nous observons que l’hypothèse relative à l’impact de la qualité perçue 
sur la satisfaction est rejetée (tableau 8). Le rejet de cette hypothèse invalide également celle de 
la médiation. L’hypothèse 4 est ainsi rejetée au sein du MINESEC. 

Prise individuellement (équation 1), la Satisfaction semble avoir une origine inconnue, non 
prise en compte dans cette étude, à l’instar des dimensions de la Qualité Perçue exclues (justice, 
confidentialité, fiabilité, etc.).  Néanmoins, l’approche multiple (équation 3) présente un meil-
leur ajustement pour le MINESEC (R2=0,63), la présence significative de la Satisfaction aug-
mente l’effet de la Qualité Perçue sur l’Image ; d’où l’intérêt d’étudier ces deux concepts dans 
une démarche de modulation. En conséquence, les notions de Qualité Perçue et Satisfaction 
devraient être considérées simultanément au sein de ce département ministériel. 
Cas du MINFOPRA 
Le rôle de la médiation est confirmé au sein du MINFOPRA (tableau 9). L’hypothèse 4 est ainsi 
acceptée. Les équations 1 et 3, relatives à la Satisfaction et à l’Image Organisationnelle, affi-
chent un bon ajustement ; la variance expliquée étant respectivement de 0,12 et 0,24.  

 

 

 

 

 

 

Les résultats de ce ministère sont comparables à ceux de la population globale. Dans les deux 
cas, la Satisfaction joue pleinement son rôle de médiation (partielle) entre la Qualité Perçue et 
l’Image Organisationnelle. 

Cas du MINSANTE 
Le rôle de la médiation n’est pas confirmé au sein du MINSANTE (tableau 10). L’hypothèse 4 
est ainsi rejetée. Bien que l’effet de la Qualité Perçue diminue dans l’équation 3, la contribution 
de la Satisfaction n’est cependant pas suffisante pour être significative. L’absence de la média-
tion rend ce ministère comparable au MINFI d’abord et au MINESEC ensuite. 
 

Notre démarche débouche au final à l’élaboration d’une grille d’analyse comparative des points 
saillants portant sur le test de nos quatre hypothèses visibles dans le (tableau 11) ci-dessous.
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La lecture du tableau 11 conduit à relever un aspect important, selon lequel aucune institution 
ne réplique à l’identique le modèle de la population globale du fait des singularités de services 
propre à chacune des administrations. On observe d’ailleurs un modèle structurel spécifique à 
chaque ministère. Le cas du MINFOPRA mérite cependant une attention particulière, en ce sens 
que le modèle structurel qui lui est associé s’ajuste parfaitement aux données. Les antécédents 
de l’Image organisationnelle sont significativement mis en évidence, de même que la relation 
de médiation (bien que celle-ci soit partielle). Cette situation pourrait bien s’expliquer par le 
rôle fédérateur en termes de réformes publiques administratives joué par le MINFOPRA avec 
l’ensemble des autres administrations et le fait des avancées importantes de modernisation déjà 
enregistrées par ladite administrations.  
En jetant regard dans tous les cas traités plus haut, il convient de constater que l’effet de la 
Qualité Perçue s’est avéré de loin meilleur que celui de la Satisfaction. Un aspect que Manukian 
(2015) et Setyadi et al. (2017) ont clairement mentionné dans leurs travaux. Contrairement à 
l’approche que nous avons adoptée, ces études ne traitent pas l’effet médiateur de la satisfaction, 
en conséquence, il n’y a donc aucune relation explicite d’antériorité entre ces eux variables. 
Dès lors, il est idoine de comprendre que si dans le secteur privé la gestion de l’image organi-
sationnelle répond davantage à un besoin de différenciation, dans le secteur public, elle vise 
essentiellement un objectif de légitimité (Szostak, 2008). 

Conclusion 

Cet article a permis de relancer le débat sur la problématique de la valorisation de l’image or-
ganisationnelle en lien avec la qualité des services et la satisfaction des usagers dans les admi-
nistrations publiques, le cas du Cameroun. Sur le plan des avancées théoriques, ce travail a le 
mérite d’ouvrir une nouvelle piste de réflexion en proposant une adaptation de l’instrument 
OQM (Provencher, 2008) en contexte africain en général et le Cameroun particulier, une pro-
cédure d’analyse rarement mise en valeur dans l’espace francophone. L’approche comparative 
des administrations publiques introduite dans cette recherche, revêt également un enjeu impor-
tant et se présente comme une source d’enseignements futurs pouvant permettre aux managers 
de mieux comprendre le fonctionnement de ces structures selon les besoins spécifiques des 
usagers. Le cas précis du MINFOPRA constitue par ailleurs un bon exemple de transformation 
organisationnelle véritable en matière de qualité publique. Sur le plan managérial, cette re-
cherche offre un cadre d’expression concrète d’orientation des décisions managériales en ma-
tière de gouvernance des prestations publiques. De ce fait, les valeurs procédurale (Clarté du 
langage), relationnelle (Empathie) et davantage l’éthique managériale (Respect) sont révélées 
comme étant des leviers entrepreneuriaux très importants, aptes à ériger les managers publics 
en « administratifs entrepreneurs ». Toute chose favorable à l’optimisation des relations de ser-
vices entre acteurs publics, conduisant à améliorer le niveau de confiance et à donner une image 
plus positive des ministères en contexte camerounais.  
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