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Résumé de l'article
Cet article présente les résultats d'une recherche empirique sur l'évaluation de
l'efficacité des directions des ressources humaines (DRH) dans le secteur public
québécois selon l'approche par les clients. Cette méthode mesure l'efficacité
des DRH par la satisfaction de leurs clients. Le modèle proposé et testé
distingue les attentes et la satisfaction des clients (contrairement aux travaux
précédents) et tient compte des effets des caractéristiques des DRH sur
l'évaluateur (le client). Les résultats de l'étude confirment globalement les
grandes conclusions de Tsui (1987, 1990) quant à l'existence de différences
significatives dans la satisfaction et les attentes des clients tout en apportant
quelques modifications méthodologiques. Aussi, de façon globale, les
conclusions mettent en relief l'effet de trois variables indépendantes
(l'engagement des clients, la compétence des membres des DRH, la fréquence
des contacts des clients avec leur DRH) sur la satisfaction des clients selon les
deux axes « relations du travail » et « gestion des ressources humaines ».
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