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Qualité de service des transports publics et satisfaction des usagers dans I’agglomération
oranaise

Résumé

L’ Algérie s’est engagée dans une politique de modernisation des transports publics urbains pour
répondre a la demande croissante de ce type de service. Cette politique est mise en ceuvre a
travers plusieurs lois et investissements, notamment la création d’établissements publics de
transport urbain et semi-urbain, ainsi que des projets de tramway dans plusieurs villes
algériennes.

L’agglomération oranaise a connu une croissance démographique importante et une expansion
urbaine fulgurante, ce qui a accru les besoins en déplacement des usagers en matiére de
transport urbain. Le transport public urbain se caractérise par la présence de deux secteurs
distincts : un secteur public représenté par I'Etablissement Public des Transports Urbains et
Suburbains et I'Etablissement du Tramway, et un secteur privé représenté par les opérateurs
privés. En revanche, I’agglomération oranaise, a I’instar d’autres villes algériennes, souffre du
probléme de la qualité de service fournie par les transports publics urbains.

Cette étude vise a apporter un éclairage sur la qualité des services de transport public dans
I’agglomération oranaise, en se basant sur les normes de l'organisme francais (AFNOR), a
savoir : lI'offre de service, la facilité d'acces, l'information, les horaires (durée), I'accueil des
usagers, le confort et la commodite, la sécurité et lI'environnement, en se basant sur la
satisfaction des usagers. Un questionnaire a été utilisé comme outil de collecte de données sur
les variables de I’étude, car il a été distribué a un échantillon aléatoire de 150 formulaires
répartis aupres des usagers des transports publics (bus privés, bus publics et tramways)
L'¢tude conclut que la qualité du service de transport public urbain dans 1’agglomération
oranaise varie en fonction du moyen de transport. Elle est faible dans les transports publics des
opeérateurs privés, moyenne dans I'établissement public de transport urbain et semi-urbain
d'Oran (ETO) et bonne voire trés bonne dans le tramway.

Mots clés : Qualité de service, transport en commun, satisfaction, usagers, agglomération
oranaise.
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Quality of public transport service and user satisfaction in the Oran area

Summary

Algeria has embarked on a policy of modernizing urban public transportation to meet the
growing demand for this type of service. This policy is being implemented through several laws
and investments, including the creation of public urban and semi-urban transportation facilities,
as well as tramway projects in several Algerian cities.

The Oran metropolitan area has experienced significant population growth and rapid urban
expansion, which has increased users' travel needs in terms of urban transport. Urban public
transport is characterized by the presence of two distinct sectors: a public sector represented by
the Public Establishment of Urban and Suburban Transport and the Tramway Establishment,
and a private sector represented by private operators. On the other hand, the Oran metropolitan
area, like other Algerian cities, suffers from the problem of the quality of service provided by
urban public transport.

This study aims to shed light on the quality of public transport services in the Oran metropolitan
area, based on the standards of the French organization (AFNOR), namely: service offer, ease
of access, information, timetables (duration), user reception, comfort and convenience, safety
and environment, based on user satisfaction. A questionnaire was used as a data collection tool
on the study variables, as it was distributed to a random sample of 150 forms distributed among
public transport users (private buses, public buses and tramway).

he study concludes that the quality of urban public transport service in the Oran metropolitan
area varies depending on the mode of transport. It is poor for private operators' public
transport, average for the Oran Urban and Semi-Urban Transport Authority (ETO), and good
to very good for the tramway.

Keywords : Quality of service, public transport, satisfaction, users, Oran metropolitan area.
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