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Résumé

Les services de transport terrestre en général et le transport collectif en particulier
auront, toujours fait ’‘objet d’une attention considérable de la part des
gouvernements, des institutions et des fonctionnaires, car ils constituent ‘la pierre
d’achoppement’ pour tout développement, au sein d’une société, en raison de leur
étroite association avec la vie des individus. De plus, le transport collectif, demeure,
mondialement, le moyen le plus populaire et ne saurait, au quotidien, étre

abandonné.

Par conséquent, l'amélioration de la qualité de service, de ce mode de transport,
est un pré requis, fondamental, pour la satisfaction des usagers. Il est, aussi, synonyme

de développement d'autres secteurs industriels et de services.

Notre objectif est de mesurer 'impact de la notion de « qualité de service » sur la
satisfaction des usagers (clientsy de 'Entreprise Publique de Transport Urbain et
Suburbain de la ville d’Annaba (ETUS), notamment I'importance des indicateurs
"offre de service, I’accessibilité, I’information, durée, I’attention porté au
client, sécurité et sureté, confort, impact environnemental" par rapport a la

satisfaction des usagers.

Notre étude a porté sur plusieurs étapes. En premier lieu, nous avons exposés des
concepts théoriques touchant a la notion de « qualité de service » dans sa relation
avec le transport collectif, en milieu urbain. S’ensuit, la deuxiéme étape au cours de
laquelle nous avons assujettis ces mémes concepts, sur la réalité de ‘la qualité de
service’ rendus par PETUS, d’ une part, et le degré de satisfaction des usagers
(clientsy, d” autre part. Pour aboutir a son objectif de recherche, le chercheur a usé de

I'approche déductive, dans la partie théorique de son travail, puis de 'approche

inductive, dans la partie pratique (I’étude du terrainy via 'enquéte. Un questionnaire
a été élaboré et utilisé au cours des diftérents entretiens (contenant les différentes

observations émises par les utilisateurs).

Mots clés :Qualité de service de transport collectif, Satisfaction d’usager ,

Transport, ETUS, Algérie, Annaba.
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