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Recherches (UFR) : Communication, Milieu et Société (CMS) de l’Université 
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Résumé 

Dans les administrations publiques africaines postcoloniales, l'absentéisme des agents contraint les usagers à 

développer des stratégies de contournement qui constituent une forme de gouvernance informelle aux effets 

durables sur la confiance institutionnelle. Cet article analyse, dans la région de Gbêkê (Côte d'Ivoire), comment 

l'absentéisme administratif structure l'expérience des usagers et génère des pratiques de gouvernance informelle 

qui érodent la légitimité de l'État. L'objectif est double : décrire les formes et impacts de l'absentéisme tels que 

vécus par les usagers, et identifier les pratiques informelles qui en résultent. L'hypothèse centrale est que ces 

pratiques, loin d'être des palliatifs, constituent un système qui se pérennise en perpétuant les défaillances qu'il 

prétend contourner. Fondé sur une enquête quantitative auprès de 50 usagers complétée par 20 entretiens qualitatifs 

contextuels, l'article montre que 100 % des usagers ont été confrontés à l'absentéisme, que 96 % voient leur 

confiance institutionnelle affectée et que 80 % ont recours à des démarcheurs informels. Ces résultats confirment 

l'hypothèse générale d'une gouvernance informelle structurée, socialement inégalitaire et institutionnellement 

néfaste, qui appelle des réformes systémiques combinant contrôle, sanction et digitalisation des services. 

Mots-clés : gouvernance informelle, usagers, absentéisme administratif, confiance institutionnelle, Gbêkê. 

 

Informal governance and users’ experiences of administrative absenteeism 

in Gbêkê 
 

Abstract 

In postcolonial African public administrations, civil servants' absenteeism forces users to develop workaround 

strategies that constitute a form of informal governance with lasting effects on institutional trust. This article 

analyses, in the Gbêkê region (Côte d'Ivoire), how administrative absenteeism structures users' experience and 

generates informal governance practices that erode State legitimacy. The central hypothesis is that these practices, 

far from being mere palliatives, form a self-reproducing system that perpetuates the very failures it claims to 

circumvent. Based on a quantitative survey of 50 users supplemented by 20 contextual qualitative interviews, the 

article shows that 100% of users have encountered absenteeism, 96% report their institutional trust to be affected, 

and 80% resort to informal intermediaries. These findings confirm the hypothesis of a structured, socially unequal 

and institutionally harmful informal governance system, calling for systemic reforms combining control, sanctions 

and service digitalisation. 

Keywords : informal governance, users, administrative absenteeism, institutional trust, Gbêkê. 
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Introduction 

La relation entre les administrations publiques et leurs usagers constitue l'un des baromètres les 

plus fidèles de la qualité de la gouvernance dans un État. En Côte d'Ivoire, cette relation est 

durablement affectée par des pratiques d'absentéisme des agents qui perturbent la continuité et 

la fiabilité des services publics (J.-P. Olivier de Sardan, 2001 : 61). Si la littérature sociologique 

s'est largement intéressée aux déterminants organisationnels et individuels de l'absentéisme, 

notamment dans les contextes occidental et nord-américain (R. M. Steers et S. R. Rhodes, 1978 

; G. Johns, 2010 ; M. Zadi Kessy, 2004), la perspective des usagers, pourtant au cœur de la 

finalité du service public, reste insuffisamment documentée dans les contextes africains 

postcoloniaux. 

En Côte d'Ivoire, les rares travaux disponibles se concentrent sur les déterminants de 

l'absentéisme du côté des agents et de l'institution (M. Zadi Kessy, 2004 ; E. Adjovi, 2015) sans 

jamais interroger systématiquement l'expérience vécue de ceux qui subissent directement les 

conséquences de ces absences. Cette lacune est d'autant plus significative que les usagers 

constituent le premier maillon de la chaîne de légitimation des institutions publiques : leur 

confiance ou sa dégradation conditionne durablement le rapport que les sociétés entretiennent 

avec l'État (R. D. Putnam, 1993 : 167). Analyser comment les usagers perçoivent, subissent et 

s'adaptent à l'absentéisme administratif constitue donc un enjeu scientifique et politique de 

premier ordre. 

La région de Gbêkê, carrefour administratif du centre de la Côte d'Ivoire avec environ 931 851 

habitants (RGPH, 2021), offre un terrain d'observation particulièrement révélateur. Fragilisée 

par une décennie de crise politico-militaire (2002-2011), son administration a vu se développer 

des pratiques d'absentéisme récurrentes qui, en contraignant les usagers à trouver des 

alternatives aux défaillances institutionnelles, ont contribué à l'émergence d'une gouvernance 

informelle de l'accès aux services publics. 

Définition des concepts clés. 

Trois concepts structurent cet article :  

D’abord, l'absentéisme administratif désigne, au sens large, l'ensemble des comportements 

d'absence injustifiée ou de présence physique sans engagement effectif des agents de la fonction 

publique pendant leurs heures de service réglementaires (G. Johns, 2010 : 520). Il couvre les 

retards à l'ouverture, les départs anticipés, les absences totales non motivées et les reports 

systématiques de service.  
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Ensuite, la gouvernance informelle renvoie à l'ensemble des pratiques, arrangements et 

stratégies développés en dehors des cadres formels institutionnels pour accéder aux services ou 

résoudre des problèmes que les institutions officielles ne traitent pas efficacement (G. Blundo 

et J.-P. Olivier de Sardan, 2007 : 44). Elle englobe les stratégies individuelles des usagers aussi 

bien que les normes collectives implicites qui régissent de facto l'accès aux services publics.  

Enfin, la confiance institutionnelle désigne la disposition des usagers à attendre des institutions 

publiques un comportement prévisible, équitable et conforme à leurs missions (R. D. Putnam, 

1993 : 170). C'est un bien public collectif dont l'érosion affecte durablement la capacité des 

sociétés à produire des biens communs et à gouverner efficacement. 

Problématique  

Dans un contexte de défaillances institutionnelles chroniques, les usagers des services publics 

se trouvent contraints d'adopter des comportements de contournement qui, loin d'être des 

réponses individuelles et isolées, constituent des formes structurées de gouvernance informelle. 

Le paradoxe central que cet article cherche à résoudre est le suivant : ces pratiques, en offrant 

des alternatives fonctionnelles aux défaillances institutionnelles, réduisent la pression sociale 

sur les institutions pour qu'elles fonctionnent correctement et perpétuent ainsi les conditions 

mêmes qui les ont engendrées. Comment, dès lors, l'absentéisme des agents de l'administration 

publique de Gbêkê structure-t-il les pratiques et les représentations des usagers, et dans quelle 

mesure celles-ci constituent-elles une forme de gouvernance informelle qui érode durablement 

la confiance institutionnelle ? 

De notre question centrale il ressort des questions subsidiaires :  

- Quelles sont les formes et la fréquence de l'absentéisme tels qu'ils sont vécus et perçus 

par les usagers des services publics de la région de Gbêkê, et quelles réactions 

émotionnelles et représentations cet absentéisme génère-t-il ? 

- Quelles pratiques de gouvernance informelle les usagers développent-ils en réponse aux 

défaillances liées à l'absentéisme, et dans quelle mesure ces pratiques érodent-elles la 

confiance institutionnelle et la légitimité de l'État ? 

Hypothèses de recherche 

L'absentéisme des agents de l'administration publique de la région de Gbêkê contraint les 

usagers à développer des pratiques de gouvernance informelle qui, loin de constituer de simples 

palliatifs individuels, forment un système structuré dynamique qui détériore la confiance 

institutionnelle et réduit la pression de reformes sur les institutions. 
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De cette hypothèse générale se dégagent deux hypothèses spécifiques : 

- L'absentéisme constitue pour les usagers des services publics de la région de Gbêkê une 

expérience universelle et récurrente qui génère des réactions émotionnelles intenses et 

produit une normalisation progressive des défaillances institutionnelles, conduisant à 

une loyauté dégradée au sens de A. O. Hirschman (1970 : 77).  

- En réponse aux défaillances liées à l'absentéisme, les usagers développent des stratégies 

de contournement informelles qui constituent une forme de gouvernance informelle 

structurée, socialement inégalitaire et à dynamique de perpétuation, qui érode 

durablement la confiance institutionnelle et la légitimité de l'État. 

Objectifs de recherche 

De façon générale cette étude vise à analyser comment l'absentéisme des agents de 

l'administration publique de la région de Gbêkê structure l'expérience des usagers et génère des 

pratiques de gouvernance informelle affectant la confiance institutionnelle. 

Notre objectif général se décline en deux objectifs spécifiques : 

- Décrire et analyser les formes, la fréquence et les effets de l'absentéisme sur l'expérience 

et les représentations des usagers des services publics de la région de Gbêkê.  

- Identifier et caractériser les pratiques de gouvernance informelle développées par les 

usagers en réponse à l'absentéisme, et mesurer leurs effets sur la confiance 

institutionnelle et les représentations de l'État. 

Pour répondre à ces questions et vérifier ces hypothèses, l'article s'organise en trois parties : le 

cadre théorique et la méthodologie (1), l'expérience vécue des usagers face à l'absentéisme, 

fondement empirique de la gouvernance informelle (2), et l'analyse des pratiques de 

gouvernance informelle et de leurs effets sur la confiance institutionnelle (3). 

1. Cadre théorique et méthodologie 

1.1. Ancrage théorique 

L'analyse mobilise trois cadres complémentaires articulés autour du concept de gouvernance 

informelle. En premier lieu, les travaux de G. Blundo et J.-P. Olivier de Sardan (2007) sur les 

pratiques populaires de gouvernance en Afrique de l'Ouest fournissent le cadre interprétatif 

central. Ces auteurs montrent que dans les administrations postcoloniales africaines, les 

pratiques informelles ne constituent pas de simples déviances par rapport à un modèle formel 

idéal, mais des formes de gouvernance à part entière, dotées de leurs propres logiques, de leurs 

propres normes et de leur propre efficacité sociale. Ils introduisent la notion de « normes 

pratiques » : ces règles implicites et non écrites qui régissent de facto le fonctionnement des 
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institutions, en marge et parfois en contradiction des règles officielles (G. Blundo et J.-P. Olivier 

de Sardan, 2007 : 44). J.-F. Bayart (1989 : 23) complète ce cadre en montrant comment les 

rapports aux institutions publiques dans les États postcoloniaux s'organisent autour de logiques 

informelles qui précèdent et transcendent les tentatives de rationalisation administrative. 

En deuxième lieu, la notion de capital social de R. D. Putnam (1993 : 167) permet d'articuler 

les pratiques informelles des usagers à leurs effets sur la confiance institutionnelle. Pour 

Putnam, la confiance envers les institutions constitue un bien public collectif qui « se construit 

lentement et se détruit rapidement ». Lorsque des expériences répétées de défaillances 

institutionnelles amènent les citoyens à développer des stratégies de contournement qui court-

circuitent les institutions formelles, c'est le capital social institutionnel dans son ensemble qui 

s'érode. P. Bourdieu (1980 : 88) apporte un complément en montrant que les pratiques 

informelles, une fois routinisées, deviennent des habitus incorporés qui tendent à se reproduire 

même lorsque les conditions qui les ont engendrés disparaissent, ce qui explique leur résistance 

aux réformes. 

En troisième lieu, la théorie de A. O. Hirschman (1970 : 4) sur la sortie, la prise de parole et la 

loyauté offre un cadre pour analyser les réponses des usagers aux défaillances institutionnelles. 

La sortie (exit), c'est-à-dire le recours à des alternatives, est impossible pour les services publics 

constituant des monopoles (état civil, justice). La prise de parole (voice), c'est-à-dire la 

protestation, est inefficace en l'absence de mécanismes de traitement des réclamations. La 

loyauté (loyalty) se dégrade donc progressivement en résignation, tandis que les stratégies 

informelles constituent une forme hybride : les usagers ne quittent pas le système mais en 

contournent les obstacles en mobilisant des ressources relationnelles et financières 

supplémentaires. Ce cadre permet de comprendre pourquoi les usagers persistent dans leurs 

démarches malgré les défaillances et pourquoi ils développent des pratiques alternatives plutôt 

que de renoncer. 

1.2. Démarche méthodologique 

Cette recherche adopte une démarche mixte conduite dans les services publics de la région de 

Gbêkê entre janvier et juin 2023. Le volet quantitatif porte sur 50 usagers sélectionnés par 

observation directe aux guichets des principales administrations de Bouaké et des localités 

environnantes (Sakassou, Béoumi, Botro). La diversification des lieux de recrutement visait à 

capturer la diversité des profils selon le genre, l'âge, le niveau d'instruction, le type d'usager et 

le secteur de démarche. Le questionnaire couvrait le profil socio-démographique, la fréquence 

de confrontation à l'absentéisme, les formes d'absence observées, les réactions émotionnelles, 
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les stratégies d'adaptation, les perceptions d'impact sur la qualité du service et la confiance 

institutionnelle, ainsi que les solutions prioritaires préconisées. Les données ont été traitées par 

statistiques descriptives et tableaux croisés. 

Le volet qualitatif comprend 20 entretiens semi-directifs approfondis (10 agents et 10 

responsables hiérarchiques), utilisés exclusivement pour contextualiser et illustrer les logiques 

institutionnelles vécues par les usagers. Ces entretiens, d'une durée moyenne de 75 minutes, ont 

été enregistrés avec le consentement des participants et retranscrits intégralement. La 

triangulation systématique des sources a permis de valider les interprétations issues du 

questionnaire. L'échantillon des 50 usagers présente les caractéristiques socio-démographiques 

présentées au Tableau 1. 

Tableau 1. Profil socio-démographique des usagers enquêtés (N=50) 

Caractéristique Modalité Fréquence 

Sexe Masculin 64 % 

 Féminin 36 % 

Tranche d'âge 35-44 ans (majoritaire) 32 % 

 45-54 ans 26 % 

 25-34 ans 24 % 

 Moins de 25 ans 10 % 

 55 ans et plus 8 % 

Niveau d'instruction Supérieur (majoritaire) 72 % 

 Secondaire 26 % 

 Primaire 2 % 

Type d'usager Particulier 86 % 

 Professionnel 10 % 

 Représentant d'organisation 4 % 

Fréquentation des 

services 
Souvent ou très souvent 68 % 

 Occasionnellement 30 % 

 Rarement 2 % 

Source : Données d'enquête quantitative usagers, région de Gbêkê, 2023. 

Les services les plus fréquentés sont l'état civil (90 %), l'éducation et la santé (80 % chacun), la 

justice (58 %) et les collectivités territoriales (18 %). La surreprésentation des usagers de niveau 

supérieur (72 %) s'explique par leur plus grande fréquence de fréquentation des services 

administratifs pour des démarches professionnelles ou complexes. Ce profil doit être pris en 

compte dans l'interprétation des résultats : des usagers plus instruits sont potentiellement plus 

critiques, ce qui peut accentuer les effets de désirabilité inverse. 
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Ces éléments méthodologiques établis, il convient à présent d'analyser empiriquement les 

formes de l'expérience des usagers face à l'absentéisme, qui constitue le fondement concret à 

partir duquel se construit la gouvernance informelle examinée dans la troisième partie. 

2. L'expérience des usagers : fondement empirique de la gouvernance informelle 

2.1.Une confrontation universelle aux formes multiples 

Le premier résultat de l'enquête est clair : la totalité des 50 usagers interrogés (100 %) déclarent 

avoir été confrontés à l'absentéisme lors d'une démarche administrative dans la région de 

Gbêkê, invalidant définitivement la thèse d'un phénomène marginal et exceptionnel. Les formes 

d'absence observées couvrent l'ensemble du spectre de l'absentéisme administratif (Tableau 2). 

Tableau 2. Formes d'absentéisme observées par les usagers (N=50, réponses multiples) 

Forme d'absentéisme observée Fréquence 

Retard à l'ouverture du service 98 % 

Départ anticipé de l'agent 74 % 

Absence totale pendant les heures de service 40 % 

« Revenez un autre jour » 26 % 

Report systématique au lendemain 14 % 

Confrontation à l'absentéisme (au moins une fois) 100 % 

Source : Données d'enquête quantitative usagers, région de Gbêkê, 2023. 

Les retards à l'ouverture constituent la forme la plus répandue (98 %), suivis des départs 

anticipés (74 %) et de l'absence totale pendant les heures de service (40 %). La fréquence de 

ces situations révèle leur caractère structurel : 62 % des usagers les qualifient de fréquentes et 

14 % de très fréquentes, soit 76 % régulièrement confrontés. Seuls 4 % les qualifient de rares. 

Ces données confirment que l'absentéisme n'est pas un phénomène ponctuel, mais une réalité 

quotidienne et systémique dans les services publics de la région. 

2.2. Variations sectorielles significatives 

L'analyse croisée entre la fréquence des situations d'absentéisme et le type de service fréquenté 

révèle des variations sectorielles qui nuancent le tableau général (Tableau 3). Les services d'état 

civil présentent la plus forte concentration de situations fréquentes ou très fréquentes (70 % 

parmi leurs usagers), suivis des services d'éducation et de santé (60 % chacun). Ces différences 

s'expliquent par la structure des services : les guichets uniques sans mécanisme de continuité 

sont plus exposés à l'impact visible de l'absence individuelle d'un agent. Ces variations 

sectorielles plaident pour une approche différenciée dans les politiques correctives. 
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Tableau 3. Fréquence des situations d'absentéisme selon le type de service (N=50) 

Type de service Fréquente Très fréquente Occasionnelle Rare 

État civil (N=45) 58 % 12 % 18 % 2 % 

Éducation / Formation (N=40) 48 % 12 % 16 % 4 % 

Santé (N=40) 46 % 14 % 16 % 4 % 

Justice (N=29) 38 % 10 % 10 % 4 % 

Collectivité territoriale (N=9) 8 % 4 % 6 % 0 % 

Source : Données d'enquête quantitative usagers, région de Gbêkê, 2023. N = effectif 

d'usagers fréquentant ce service. 

2.3. Réactions émotionnelles et normalisation : vers la loyauté dégradée 

La confrontation répétée à l'absentéisme génère des réactions émotionnelles d'une intensité 

remarquable. La colère est la réaction la plus répandue (84 % des usagers), suivie de la 

frustration (82 %). La résignation (20 %) et l'indifférence (2 %) restent minoritaires. L'analyse 

croisée frustration × fréquence des absences confirme que l'intensité des réactions croît avec la 

répétition des expériences : 52 % des usagers confrontés fréquemment expriment de la 

frustration, contre 2 % parmi ceux confrontés rarement. La résignation diminue à mesure que 

la fréquence augmente (12 % vs 2 %), ce qui signifie que la répétition mène davantage à la 

colère qu'à l'acceptation passive, constituant ce que A. O. Hirschman (1970 : 77) décrit comme 

une loyauté dégradée. « Quand je dois faire une démarche dans une administration publique, je 

me prépare mentalement à plusieurs aller-retours. La première fois, il n'y a souvent personne. 

La deuxième fois, on vous dit de revenir avec un document supplémentaire. On s'y fait, mais 

ça reste épuisant et humiliant. » 

Ce témoignage d'un commerçant de Bouaké illustre le processus d'adaptation résignée : les 

usagers maintiennent leur recours aux services publics (impossibilité de la sortie) tout en 

développant un rapport de méfiance et de lassitude qui détruit progressivement leur confiance 

institutionnelle. « Je ne me bats plus pour avoir du service dans les délais. Je sais désormais 

comment ça marche. Il faut avoir un contact, sinon il faut être prêt à faire plusieurs passages. 

Le fonctionnaire, il est là quand il veut. » 

Ce témoignage d'une représentante d'organisation de Bouaké illustre comment l'adaptation 

pragmatique finit par intégrer les défaillances comme une donnée permanente de 

l'environnement administratif, ce qui constitue précisément le terrain de développement de la 

gouvernance informelle. 

L'aboutissement de ce processus est la normalisation perçue de l'absentéisme : 78 % des usagers 

estiment qu'il est devenu une pratique normale dans l'administration ivoirienne (68 % « tout à 
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fait d'accord », 10 % « plutôt d'accord »). L'analyse croisée entre normalisation perçue et 

fréquence des absences révèle que 60 % des usagers confrontés fréquemment se disent « tout à 

fait d'accord » avec cette normalisation, contre 0 % parmi ceux confrontés rarement. Cette 

normalisation rejoint ce que D. Vaughan (1996 : 119) nomme la normalisation de la déviance : 

les usagers n'attendent plus que les choses changent et adaptent leurs attentes à la baisse. C'est 

précisément dans ce vide laissé par la défaillance institutionnelle normalisée que la gouvernance 

informelle analysée dans la partie suivante prend racine et se développe. 

3. Gouvernance informelle et détérioration de la confiance institutionnelle 

3.1. Les stratégies de contournement comme pratiques de gouvernance informelle 

L'expérience de l'absentéisme documentée dans la partie précédente ne se limite pas à des 

réactions passives. Elle génère des stratégies de contournement actives qui, prises ensemble, 

constituent une gouvernance informelle de l'accès aux services publics. On distingue deux 

niveaux de stratégies complémentaires. En situation d'absence immédiate, la réaction 

dominante est le retour à une date ultérieure (90 %), suivi de l'attente prolongée sur place (74 

%). Il est significatif qu'aucun usager n'abandonne définitivement sa démarche (0 %), 

confirmant l'impossibilité de la sortie au sens de A. O. Hirschman (1970 : 4) : les services 

publics étant des monopoles sans alternative pour les besoins essentiels. À plus long terme, les 

recours informels structurent durablement la relation des usagers à l'administration (Tableau 4). 

Tableau 4. Recours informels des usagers (au moins une fois) (N=50) 

Type de recours Fréquence Type de coût 

Recours à un démarcheur informel 80 % Financier direct 

Recours à une relation personnelle 68 % Capital social 

Cadeau ou somme d'argent à l'agent 24 % Corruption 

Jamais eu recours à un intermédiaire 16 % – 

Source : Données d'enquête quantitative usagers, région de Gbêkê, 2023. 

Le taux de recours aux démarcheurs informels (80 %) révèle l'existence d'un marché informel 

d'intermédiation administrative structuré et institutionnalisé. Comme le note A. Mbembe (2000 

: 48), la postcolonie se caractérise par la coexistence d'une légalité formelle et d'une série de 

pratiques non officielles qui constituent le véritable mode de fonctionnement des institutions. 

Le recours aux relations personnelles (68 %) illustre la primauté des réseaux sociaux sur les 

mécanismes formels d'accès aux services. Ces stratégies constituent ce que G. Blundo et J.-P. 

Olivier de Sardan (2007 : 44) appellent des « normes pratiques » de gouvernance : des règles 

informelles non écrites qui régissent de facto l'accès aux services publics, en contradiction avec 

les règles officielles affichées. 
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3.2. Une gouvernance informelle socialement inégalitaire 

L'analyse croisée entre le recours aux démarcheurs et le type d'usager révèle une seconde 

dimension cruciale : la gouvernance informelle n'est pas socialement neutre. Les particuliers 

recourent majoritairement aux démarcheurs (68 % sur les 80 % total), les professionnels y ont 

recours à 100 % (tous les 10 % de cet échantillon). Seuls les représentants d'organisations 

présentent un profil mixte (50 % de recours), probablement en raison de leurs compétences 

institutionnelles plus développées et de leurs réseaux préexistants. 

Ces différenciations révèlent que la gouvernance informelle reproduit et amplifie les inégalités 

d'accès aux services publics. Les usagers les mieux dotés en capital social obtiennent un service 

satisfaisant même dégradé, tandis que les plus vulnérables accumulent des allers-retours 

infructueux. Cette dynamique rejoint ce que J.-F. Médard (1991 : 27) désigne sous le terme de 

« personnalisation des relations administratives » dans les États africains postcoloniaux : l'accès 

aux ressources publiques passe par la médiation de relations interpersonnelles qui favorisent 

systématiquement ceux qui disposent du capital relationnel adéquat. « Ceux qui ont des contacts 

dans les bureaux, ça se règle en dix minutes pour eux. Nous, les gens ordinaires, on revient trois 

ou quatre fois avant d'avoir ce qu'on est venu chercher. C'est comme ça depuis toujours. » 

Ce témoignage d'un usager particulier de Sakassou illustre le sentiment d'injustice structurelle 

que génère la gouvernance informelle : elle n'est pas perçue comme une anomalie temporaire, 

mais comme un ordre social établi, perpétuant les inégalités qu'elle prétend contourner. 

3.3. Détérioration de la confiance institutionnelle 

Les pratiques de gouvernance informelle produisent des effets durables sur la confiance 

institutionnelle, (Tableau 5). 68 % des usagers déclarent que l'absentéisme affecte fortement 

leur confiance envers l'administration, et 28 % moyennement, soit 96 % au total. L'analyse 

croisée entre confiance et normalisation révèle une relation significative : parmi les usagers qui 

se disent « tout à fait d'accord » avec la normalisation de l'absentéisme, 50 % déclarent une 

confiance fortement affectée, contre seulement 12 % parmi ceux qui rejettent cette 

normalisation. Cette corrélation confirme que c'est moins l'expérience ponctuelle que le 

caractère perçu comme inévitable et permanent de l'absentéisme qui érode la confiance en 

profondeur. 
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Tableau 5. Impact de l'absentéisme sur la confiance institutionnelle (N=50) 

Indicateur Fréquence 

Confiance fortement affectée 68 % 

Confiance moyennement affectée 28 % 

Confiance totale ou fortement affectée (cumul) 96 % 

L'absentéisme nuit à la qualité du service public 88 % 

L'absentéisme nuit à l'image de l'administration 90 % 

L'absentéisme nuit au respect de l'État 46 % 

L'absentéisme nuit à la citoyenneté 30 % 

Source : Données d'enquête quantitative usagers, région de Gbêkê, 2023. 

Ces chiffres prennent tout leur sens à la lumière de R. D. Putnam (1993 : 167). La dégradation 

de la confiance institutionnelle ne se mesure pas seulement en termes de satisfaction : elle 

affecte la légitimité de l'État dans son ensemble. Le fait que 46 % des usagers estiment que 

l'absentéisme nuit au respect de l'État et 30 % à la citoyenneté elle-même révèle un effet de 

contamination symbolique que A. Mbembe (2000 : 41) décrit dans sa lecture de la post-colonie 

: la faillite répétée des institutions publiques nourrit un rapport ambivalent des populations à 

l'État, fait à la fois de méfiance, de débrouillardise et de résignation active. 

3.4. Le cercle vicieux de la gouvernance informelle et les attentes des usagers 

L'ensemble des résultats analysés révèle un mécanisme de cercle vicieux : l'absentéisme crée 

des défaillances qui poussent les usagers à développer des stratégies informelles ; ces stratégies, 

en offrant des alternatives fonctionnelles, réduisent la pression sur les institutions pour qu'elles 

fonctionnent correctement ; cette réduction de pression maintient l'absentéisme sans 

conséquence effective ; et le cycle se reproduit, renforçant les pratiques informelles et 

affaiblissant la confiance institutionnelle. Comme le notent G. Blundo et J.-P. Olivier de Sardan 

(2007 : 68), ces pratiques constituent des systèmes stabilisés dotés d'une capacité de 

reproduction autonome qui les rend résistants aux réformes superficielles. 

Chaque acteur a des raisons rationnelles de maintenir le système : les démarcheurs tirent leur 

revenu de la défaillance, les agents absentéistes bénéficient d'une tolérance institutionnelle, les 

usagers préfèrent un intermédiaire efficace à des allers-retours épuisants, et les responsables 

s'adaptent à une situation perçue comme immuable. Rompre ce cercle vicieux suppose des 

interventions simultanées sur toutes ses dimensions (Tableau 6). 
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Tableau 6. Solutions prioritaires préconisées par les usagers (N=50, réponses multiples) 

Solution prioritaire Fréquence 

Contrôle strict des agents 96 % 

Sensibilisation des agents 92 % 

Digitalisation des services 78 % 

Sanctions effectives 50 % 

Amélioration de l'accueil 14 % 

Source : Données d'enquête quantitative usagers, région de Gbêkê, 2023. 

La quasi-unanimité des usagers (96 %) en faveur du contrôle strict des agents et la forte 

demande de digitalisation (78 %) traduisent une aspiration à la dépersonnalisation des 

démarches administratives. Ces attentes convergent vers ce que C. Pollitt et G. Bouckaert (2011 

: 25) identifient comme les conditions d'une réforme managériale durable : la cohérence entre 

les outils de contrôle, les incitations individuelles et la transformation des cultures 

professionnelles. 

Conclusion 

Cet article avait pour objectif général d'analyser comment l'absentéisme des agents de 

l'administration publique de la région de Gbêkê structure l'expérience des usagers et génère des 

pratiques de gouvernance informelle affectant la confiance institutionnelle. Les résultats 

obtenus permettent de vérifier l'hypothèse générale et les deux hypothèses spécifiques 

formulées en introduction. 

La vérification de l'hypothèse générale et de la première hypothèse spécifique est complète : 

l'absentéisme constitue bien pour les usagers de Gbêkê une expérience universelle (100 % des 

enquêtés y ont été confrontés) et récurrente (76 % régulièrement confrontés), qui génère des 

réactions émotionnelles intenses (84 % de colère, 82 % de frustration) et produit une 

normalisation progressive des défaillances institutionnelles (78 % perçoivent l'absentéisme 

comme une pratique normale). Cette normalisation aboutit à une loyauté dégradée au sens de 

A. O. Hirschman (1970 : 77) : les usagers maintiennent leur recours aux services publics tout 

en développant un rapport de méfiance. 

La vérification de deuxième Hypothèse Spécifique est également nette : les usagers développent 

des stratégies de contournement informelles structurées (80 % recourent à des démarcheurs, 68 

% à des relations personnelles, 24 % à des paiements informels) qui constituent une 

gouvernance informelle au sens de G. Blundo et J.-P. Olivier de Sardan (2007 : 44). Cette 

gouvernance est socialement inégalitaire (elle favorise les usagers dotés de capital social au 
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détriment des plus vulnérables) et à dynamique de perpétuation : elle perpétue les défaillances 

institutionnelles en réduisant la pression réformatrice. Ses effets sur la confiance institutionnelle 

sont massifs : 96 % des usagers voient leur confiance affectée, 46 % estiment que l'absentéisme 

nuit au respect de l'État et 30 % à la citoyenneté elle-même. 

Sur le plan théorique, cet article apporte une double contribution. D'une part, il enrichit la notion 

de gouvernance informelle en montrant qu'elle se construit aussi du côté des usagers, en réponse 

aux défaillances institutionnelles (et pas seulement du côté des agents et des responsables 

administratifs). D'autre part, il met en évidence le paradoxe de cette gouvernance : en offrant 

des alternatives fonctionnelles aux défaillances, elle réduit la pression sur les institutions et 

perpétue les conditions de sa propre nécessité. Sur le plan pratique, les données plaident pour 

des réformes systémiques combinant contrôle strict des présences (96 % des usagers 

l'identifient comme prioritaire), sanctions effectives, digitalisation des services (78 %) et 

programmes de sensibilisation (92 %). Des recherches futures pourraient comparer ces 

dynamiques entre régions de Côte d'Ivoire, évaluer l'effet des réformes en cours et approfondir 

l'analyse des inégalités de genre et de classe dans l'accès informel aux services publics. 
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Sources orales 

Tableau 7. Liste des informateurs (entretiens semi-directifs, région de Gbêkê, janvier-juin 2023) 

N° Nom et Prénom Date Lieu Qualité / Profession Âge Principaux thèmes abordés 

01 Anonyme A1 Fév. 2023 Bouaké Agent / Éducation nationale 35 ans 
Pratiques d'absence, 

justifications 

02 Anonyme A2 Fév. 2023 Bouaké Agent / Santé 42 ans 
Motivations, conditions de 

travail 

03 Anonyme A3 Mars 2023 Bouaké Agent / Finances publiques 29 ans 
Contrôle, sanctions, 

arrangements 

04 Anonyme A4 Mars 2023 Sakassou 
Agent / Administration 
générale 

51 ans Ancienneté, normalisation 

05 Anonyme A5 Avr. 2023 Béoumi Agent / Collectivité territoriale 38 ans Pluriactivité, absences justifiées 

06 Anonyme A6 Avr. 2023 Bouaké Agent / Éducation nationale 44 ans 
Solidarités collectives, 

vendredite 

07 Anonyme A7 Mai 2023 Bouaké Agent / Santé 33 ans Démotivation, climat de travail 

08 Anonyme A8 Mai 2023 Botro Agent / Finances publiques 47 ans Logiques économiques, congés 

09 Anonyme A9 Juin 2023 Bouaké 
Agent / Administration 

générale 
36 ans Perception hiérarchie, équité 

10 Anonyme A10 Juin 2023 Béoumi Agent / Collectivité territoriale 55 ans 
Retraite imminente, 
désengagement 

11 Anonyme R1 Fév. 2023 Bouaké 
Responsable / Directeur 
régional 

52 ans Autorité, sanctions, contrôle 

12 Anonyme R2 Fév. 2023 Bouaké Responsable / Chef de service 46 ans Gestion quotidienne, tolérance 

13 Anonyme R3 Mars 2023 Bouaké 
Responsable / Ressources 

humaines 
49 ans 

SIRHE, SIGFP, données 

présence 

14 Anonyme R4 Mars 2023 Bouaké Responsable / Santé 54 ans 
Impacts service, garde, 
continuité 

15 Anonyme R5 Avr. 2023 Bouaké Responsable / Finances 43 ans 
Sanctions, procédures 
disciplinaires 

16 Anonyme R6 Avr. 2023 Sakassou Responsable / Éducation 50 ans Résultats scolaires, absentéisme 

17 Anonyme R7 Mai 2023 Béoumi Responsable / Collectivité 47 ans Réformes, modernisation 

18 Anonyme R8 Mai 2023 Bouaké Responsable / Administration 55 ans Crise post-2011, reconstruction 

19 Anonyme R9 Juin 2023 Bouaké Responsable / Santé 41 ans 
Usagers, plaintes, 

contournement 

20 Anonyme R10 Juin 2023 Botro Responsable / Finances 58 ans Retraite, transmission de normes 

Source : Enquête qualitative de l'auteur, région de Gbêkê, 2023. NB : Les noms des 

informateurs ont été anonymisés conformément aux règles déontologiques de la recherche. 
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