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Nous sommes toutes et tous, en permanence, un usager d’un service 
public. Si l’attachement aux services publics est un facteur important 
de cohésion sociale en France, il n’en demeure pas moins qu’au fil 
du temps, les rapports entre les administrations publiques et les 
usagers ont été soumis à des changements de toute nature : 
juridiques, sociaux, organisationnels, technologiques, économiques 
et bien sûr politiques.

Cet ouvrage a pour objectif  d’analyser ce qui se noue dans les 
nouvelles modalités de mise en œuvre des prestations de service 
public à partir d’études de cas dans des secteurs variés de l’activité 
administrative et de service (collectivités territoriales, préfectures, 
hôpitaux, caisses d’allocations familiales, pôle emploi, enseignement 
supérieur), auxquels tout citoyen est amené à devenir l’usager. Il 
s’agit également de réfléchir à ce qu’être usager veut dire, à sa 
proximité et à sa participation vis-à-vis des services souhaités et 
reçus, et comment il est possible d’améliorer sa situation 
(communication, co-construction, digitalisation). Enfin, l’ouvrage 
tente de dresser des perspectives d’avenir en France comme à 
l’étranger, dans des secteurs déterminés comme de manière 
générale, notamment au regard de l’évolution des pratiques à la fois 
des administrations, de leurs cadres et des usagers eux-mêmes.

Ce livre a été conçu et coordonné par Laurent Rieutort, agrégé de 
géographie, professeur à l’université Clermont-Auvergne et directeur 
de l’Institut d’Auvergne-Rhône-Alpes du développement des 
territoires.
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La collection « Profession cadre service public » s’inscrit dans le contexte 
de la complexité croissante de l’action des services publics, de la mobilité 
interinstitutionnelle et de la nécessité d’une formation tout au long de la 
vie.
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Nous sommes toutes et tous, en permanence, des usagers d’un 
service public. Si l’attachement aux services publics est un facteur 
important de cohésion sociale en France, il n’en demeure pas moins 
qu’au fil du temps, les rapports entre les administrations publiques 
et les usagers ont été soumis à des changements de toute nature : 
juridiques, sociaux, organisationnels, technologiques, économiques 
et bien sûr politiques.

Cet ouvrage a pour objectif d’analyser ce qui se noue dans les 
nouvelles modalités de mise en œuvre des prestations de service 
public à partir d’études de cas dans des secteurs variés de l’activité 
administrative et de service (collectivités territoriales, préfectures, 
hôpitaux, caisses d’allocations familiales, pôle emploi, enseignement 
supérieur), auxquels tout citoyen est amené à devenir l’usager. Il s’agit 
également de réfléchir à ce qu’être usager veut dire, à sa proximité 
et à sa participation vis-à-vis des services souhaités et reçus, et 
comment il est possible d’améliorer sa situation (communication, 
co-construction, digitalisation). Enfin, l’ouvrage tente de dresser 
des perspectives d’avenir en France comme à l’étranger, dans des 
secteurs déterminés comme de manière générale, notamment au 
regard de l’évolution des pratiques à la fois des administrations, de 
leurs cadres et des usagers eux-mêmes.



Dans la même collection

Aux Éditions Canopé

Jacky Simon - La déontologie des cadres publics - Pour un service public responsable, 2012.
Ollivier Vacchino - Vers l’e-gouvernance - Pour une nouvelle administration numérique. 

Jean-Paul Delevoye (Préfacier), 2013.
Jean-René Brunetière, Véronique Chanut et S. Vallemont - L’imagination managériale des 

cadres publics - Un talent à cultiver, 2013.
Olivier Bachelard et Romuald Normand - Vers un leadership au service du management 

public : favoriser l’émergence de compétences collectives. Laurent Wauquiez (Préfacier), 
2013.

Philippe Raimbault et Didier Cultiaux - Les cadres publics et l’État de droit : prévenir les 
risques juridiques. Bernard Stirn (Préfacier), 2014.

Jacques Roudière - Mobilité des cadres et administration : la modernisation de la gestion 
publique des ressources humaines, 2015.

Aux Presses de l’EHESP

Christophe Assens - Les réseaux de service public - Menace ou opportunité pour l’action 
publique ?. Alain Juillet (Préfacier), Pierre Lacoste (Postfacier), 2015.

Sylvie Trosa et Annie Bartoli - Les paradoxes du management par le sens. Didier Migaud 
(Préfacier), Serge Vallemont (Postfacier), 2016.

Fabrice Larat et Christian Chauvigné - Vivre les valeurs du service public. Jean-Marc Sauvé 
(Préfacier), 2016.

Olivier Bachelard - Le bien-être au travail - Pour un service public performant et bienveillant. 
Nathalie Loiseau (Préfacière), 2017.

Philippe Marin et Yannick Tenne - Devenir cadre dirigeant - Un parcours à construire. 
Patrick Gérard (Préfacier), 2018.

Delphine Espagno-Abadie et Adrien Peneranda - Fonction(s) publique(s) : le défi du chan-
gement. Olivier Schrameck (Préfacier), 2018.

Olivier Bachelard et Delphine Espagno-Abadie - La formation professionnelle dans les ser-
vices publics. Vincent Potier (Préfacier), 2019.

Anne Gillet - Travailler dans les services publics : la nouvelle donne - Innovations et pratiques 
collaboratives. Laurent Chambaud (Préfacier), 2020.

Laurent Rieutort - Manager à l’heure des recompositions territoriales. Jean-Pierre Raffarin 
(Préfacier), 2020.

Nous sommes toutes et tous, en permanence, un usager d’un service 
public. Si l’attachement aux services publics est un facteur important 
de cohésion sociale en France, il n’en demeure pas moins qu’au fil 
du temps, les rapports entre les administrations publiques et les 
usagers ont été soumis à des changements de toute nature : 
juridiques, sociaux, organisationnels, technologiques, économiques 
et bien sûr politiques.

Cet ouvrage a pour objectif  d’analyser ce qui se noue dans les 
nouvelles modalités de mise en œuvre des prestations de service 
public à partir d’études de cas dans des secteurs variés de l’activité 
administrative et de service (collectivités territoriales, préfectures, 
hôpitaux, caisses d’allocations familiales, pôle emploi, enseignement 
supérieur), auxquels tout citoyen est amené à devenir l’usager. Il 
s’agit également de réfléchir à ce qu’être usager veut dire, à sa 
proximité et à sa participation vis-à-vis des services souhaités et 
reçus, et comment il est possible d’améliorer sa situation 
(communication, co-construction, digitalisation). Enfin, l’ouvrage 
tente de dresser des perspectives d’avenir en France comme à 
l’étranger, dans des secteurs déterminés comme de manière 
générale, notamment au regard de l’évolution des pratiques à la fois 
des administrations, de leurs cadres et des usagers eux-mêmes.
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de l’Institut d’Auvergne-Rhône-Alpes du développement des 
territoires.

17,90 €

Coordination

Olivier Bachelard,
Delphine Espagno-Abadie

et Anne Gillet

L’u
as

ge
r 

ac
te

ur
 d

u 
se

rv
ic

e 
pu

bl
ic

 ?
 •

 O
liv

ie
r 
B
A
ch

el
ar

d,
 D

el
ph

in
e 

Es
pa

gn
o-

A
ba

di
e 

et
 A

nn
e 

G
ill

et
  (

co
or

d.
)

pr
of

es
si

on
 c

ad
re

 s
er

vi
ce

 p
ub

lic

La collection « Profession cadre service public » s’inscrit dans le contexte 
de la complexité croissante de l’action des services publics, de la mobilité 
interinstitutionnelle et de la nécessité d’une formation tout au long de la 
vie.

Directeur de collection : Alain Bouvier, ancien recteur, professeur associé 
à l’université de Sherbrooke.

Coordination

Olivier Bachelard,  
Delphine Espagno-Abadie
et Anne Gillet

Préface de Jean-Yves Gouttebel

L’USAGER 
ACTEUR DU 
SERVICE PUBLIC ?

L’USAGER 
ACTEUR DU 
SERVICE PUBLIC ?


