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RESUME

Cette thése est une contribution a 1’analyse empirique de la performance des transports
publics urbains au Maroc. Son but principal est d’évaluer et d’améliorer la performance
du service d’un point de vue des usagers. Pour cela, nous avons défini quatre objectifs
de recherche dont chacun correspond a un chapitre d’analyse empirique. Ces chapitres
s’appuient les uns sur les autres et visent collectivement a atteindre le but principal de la

recherche.

Afin d’atteindre les objectifs de cette thése, nous avons choisi d’inscrire notre recherche
dans le paradigme positiviste, en adoptant une approche quantitative multiméthode. La
stratégie de recueil des données se base principalement sur une enquéte par
questionnaire. Nous avons élaboré un seul questionnaire sur la qualité de service et la
satisfaction, dont la composition (section & item) et le mode d’administration différent
d’un chapitre empirique a l’autre en dépendant des objectifs de la recherche. Les
chapitres 4, 5 et 6 sont basés sur des données d’un questionnaire administré en ligne

alors que le chapitre 7 est basé sur un questionnaire administré en face a face.

Le premier objectif consiste a examiner dans quelle mesure les facteurs organisationnels
du service TPU influencent la satisfaction globale des usagers. Nous avons évalué
I’effet de la forme institutionnelle de I’autorité délégante, d’une part, et la propriété de
I’opérateur privé, d’autre part, sur la satisfaction globale des usagers. Les résultats
montrent que ces deux facteurs exercent un effet, statistiquement significatif, sur la
satisfaction globale des usagers. Dans une perspective de gestion déléguée, nos résultats
démontrent que fournir le service par une société étrangére internationale est synonyme
de niveau élevé de satisfaction globale des usagers. Par conséquent, déléguer le service
a ce type de société est un choix optimal pour les autorités publiques. D’autre part, la
gestion et le controle des villes pour le service TPU devraient étre renforcés.
Idéalement, gérer et contrdler ce service a travers une SDL joue un réle important dans

I’amélioration de la satisfaction des usagers.

Le deuxiéme objectif consiste a examiner de maniere comparative la qualité percue et
son effet sur la satisfaction globale des usagers du service Tramway dans les villes de
Rabat-Salé et Casablanca. Les résultats montrent que d’un point de vue des usagers, la
performance du service tramway a Rabat-Salé dépasse celle du tramway Casablancais.

Cependant, cette différence n’est statistiquement significative que sur les éléments



suivants : la disponibilité du service, la fiabilité du service, le niveau des tarifs, 1’état
physique des rames, la compétence des chauffeurs, la connectivité des lignes et la
satisfaction globale. Quant a I’importance relative des AQS, c.-a-d. ceux qui influencent
le plus la satisfaction globale des usagers, la disponibilité du service est 1’aspect le plus
important pour les usagers dans les deux villes. Nos résultats soutiennent donc les plans
actuels visant a étendre la couverture géographique du réseau tramway dans les deux

villes.

Le troisieme objectif consiste a identifier la structure factorielle de satisfaction des
usagers d’autobus ainsi que les attributs de service a améliorer en priorité et examiner
leur variabilité selon le profil des usagers et la taille du réseau. Les résultats montrent
que la majorité des attributs est classé comme des facteurs basiques, ce qui confirme
I’hypothése d’asymétrie d’impact de la théorie des trois facteurs. Les attributs qui
nécessitent d’étre amélioré en priorité sont le confort a bord et aux arréts/stations, la
fiabilité du service et la sécurité & slreté et la disponibilité de service. Les sous-
échantillons partagent presque la méme structure factorielle de satisfaction avec
I’échantillon global. Ce résultat montre que la hiérarchie des besoins des usagers
d’autobus est généralement similaire quelle que soit la fréquence d’usage et la taille du
réseau. Cependant, I’identification des attributs de service prioritaires d’amélioration se

trouve affectée par la fréquence d’usage et la taille du réseau.

Le quatrieme objectif consiste a proposer une approche méthodologique permettant la
quantification des ameliorations nécessaires du service au niveau des lignes tout en
prenant en compte les points de vue des usagers et I’opérateur. Cette approche, reposant
sur la combinaison de la méthode SERVPERF pondérée et la méthode AED, permet
d’identifier les lignes dans lesquels la qualité offerte n’a pas pu étre traduite en haut
niveau de perception de la qualité global par les usagers. Elle indique également dans
quelle mesure les eléments du service fourni doivent étre améliorés pour atteindre ce
niveau éleve de la qualité percue. Un échantillon de 25 lignes d’autobus a la ville de Fes

a été le contexte empirique de la méthode proposée.

L'originalité et la valeur de cette recherche découlent du fait qu'elle est la premiere
¢tude compléte a examiner, d’un point de vue des usagers, la performance des services
TPU au Maroc. Elle présente ainsi plusieurs contributions théoriques, méthodologiques

et pratiques.



ABSTRACT

This thesis is a contribution to the empirical analysis of the performance of urban public
transport (UPT) in Morocco. Its main goal is to evaluate and improve the service
performance from the users' point of view. For this purpose, we have defined four
research objectives, each of which corresponds to a chapter of empirical analysis. These

chapters build on each other and collectively aim to achieve the main research goal.

In order to achieve the objectives of this thesis, we adopted a quantitative multimethod
approach from a positivism paradigm. The questionnaire survey is the main data
collection strategy. We have designed a single questionnaire on service quality and
satisfaction, whose composition (section & item) and data collection method differ from
one empirical chapter to another depending on the research objectives. Chapters 4, 5
and 6 are based on an online questionnaire, while chapter 7 is based on face-to-face

interviews.

The first objective is to examine the extent to which organizational factors of UPT
service influence the overall user satisfaction. To this end, we assessed the effect of the
institutional form of the delegating authority, on the one hand, and the private operator
ownership, on the other hand, on overall user satisfaction. The results show that these
two factors have a statistically significant effect on overall user satisfaction. From a
delegated management perspective, our results show that the service provision by a
foreign international company is synonymous of high level of overall user satisfaction.
Therefore, delegating the service provision to this type of company is an optimal choice
for public authorities. On the other hand, city management and control of the UPT
service should be strengthened. Ideally, managing and controlling this service through a

local development company plays an important role in improving user satisfaction.

The second objective is to examine comparatively the perceived quality and its effect on
the overall satisfaction of tramway users in the Rabat-Salé and Casablanca cities. The
results show that from a user point of view, the performance of the tramway service in
Rabat-Salé exceeds that of the Casablanca tramway. However, this difference is
statistically significant only on certain elements: service availability, service reliability,
fare levels, physical condition of the trains, drivers’ competence, lines’ connectivity
and overall satisfaction. As for the relative importance of SQAs, i.e. those that most

influence overall user satisfaction, service availability is the most important aspect for

Vv



users in both cities. Our results therefore support the current plans to extend the

geographical coverage of the tramway network in both cities.

The third objective is to identify the factor structure of bus user satisfaction and the
service attributes to be improved as a priority, and examine their variability according to
user profile and network size. The results show that the majority of the attributes are
classified as basic factors, thus confirming the asymmetric impact hypothesis of the
three-factor theory. The attributes that need to be improved as a priority are comfort on
board and at stops/stations, service reliability, safety & security and service availability.
The sub-samples share almost the same factorial satisfaction structure with the overall
sample. This result shows that the hierarchy of bus users' needs is generally similar
regardless of frequency of use and network size. However, the identification of priority

service attributes for improvement is affected by frequency of use and network size.

The fourth objective is to propose a methodological approach that allows the
quantification of necessary service improvements at line level while considering the
views of users and the operator. This approach, based on the combination of the
weighted SERVPERF method and the AED method, makes it possible to identify lines
where the provided quality could not be translated into a high level of perceived overall
quality. It also indicates the extent to which the elements of the provided service need to
be improved in order to achieve this high level of perceived quality. A sample of 25 bus

routes in the city of Fez was the empirical context for the proposed method.

The originality and value of this research stems from the fact that it is the first
comprehensive study to examine, from a users’ perspective, the performance of UPT
services in Morocco. It thus presents several theoretical, methodological and practical

contributions.
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INTRODUCTION GENERALE

Objet de la recherche

Le transport public urbain (TPU) est constitué d’un ensemble de modes de transports
qui consistent a transporter plusieurs personnes empruntant le méme trajet au sein d’une
ville et aux ses alentours. Il s’agit de systemes de transport avec des itinéraires et des
horaires fixes, pouvant étre utilisés par toutes les personnes qui paient le tarif établi. Ce
service public local est normalement organisé par les pouvoirs publics et peut étre
assuré par un ou plusieurs opérateurs publics, privés, ou mixtes et il est éventuellement

subventionné par les recettes fiscales locales ou nationales.

Les modes de TPU sont multiples et ayant diverses caractéristiques, dont les trois
principales, sont le type d’emprise, la technologie et le type de service. Cependant,
parmi ces trois caractéristiques, I’emprise est I’élément le plus important, car il
détermine le rapport performance/colt des modes (Vuchic, 2007). Généralement, deux
catégories des modes de TPU sont a distinguer : les modes conventionnels et les modes
de Transports en commun en Site Propre (TCSP).

Les modes conventionnels sont des modes dont les véhicules circulent sur des voies
publiques de surface avec un trafic mixte. Néanmoins, ils pourraient bénéficier d’un
traitement préférentiel comme des couloirs réservés séparés par la signalisation ou des
lignes sur la chaussée. Ces modes nécessitent un faible investissement. Toutefois, leur
qualité de service, en particulier la vitesse et la fiabilité, dépend des conditions de
circulation.  L’autobus, le Trolleybus, le Tramway en site banal (Streetcar)

appartiennent a cette categorie.

Les TCSP constituent des modes dont les vehicules utilisent une voie ou un espace
affecté a leur seule exploitation, bénéficiant généralement de priorités aux feux
(Laurence Monnoyer-Smith, 2016). Les principaux modes TSCP sont le Bus a Haut
Niveau de Service (BHNS), le Tramway et le Métro. Comparativement aux modes
conventionnels, les TCSP sont plus performants en termes de capacite, fiabilité, sécurité

et confort. Toutefois, ils exigent des investissements plus importants.

Afin d’assurer I’amélioration continue des services TPU, la mesure de la performance

est un outil essentiel pour concentrer les organismes des TPU sur leurs objectifs
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stratégiques. La mesure de la performance peut étre définie comme I’évaluation des
résultats d’une organisation en tant que produit de la gestion de ses ressources internes
(budget, personnes, veéhicules, installations) et de I’environnement dans lequel elle
opere (Transportation Research Board, 1994). Elle implique la collecte, I’évaluation et
la communication de données relatives a la maniere dont une organisation remplit ses

fonctions et atteint ses buts et objectifs (Transportation Research Board, 2010).

Dans le cadre des services TPU, la mesure de la performance a plusieurs objectifs. Elle
permet de vérifier si le service est fourni de maniére efficiente et efficace et d’identifier
les aspects dans lesquels une amélioration peut étre nécessaire. En outre, elle permet de
s’assurer que les objectifs de I’opérateur et la communauté sont atteints et améliorer le
service au fil du temps afin d’attirer de nouveaux clients. Enfin, elle permet d’aider les
organes de décision, tels que les autorités de transport et les institutions de financement
(etc.), a prendre des décisions sur le lieu, le moment et la maniére dont le service doit

étre fourni (Transportation Research Board, 2003).

Un examen de la littérature sur la performance du TPU révele qu’il y a une pluralité des
mesures avec des méthodes de calculs qui varient énormément (Fielding et al., 1978).
Par conséquent, il existe différentes classifications des mesures de performance,
certaines sont plus schématiques et d’autres plus articulées (Eboli & Mazzulla, 2012).
Ce qui est important dans la mesure de la performance des services TPU dépend
significativement du point de vue a partir duquel la mesure est menée (Transportation
Research Board, 2003). Les mesures de performance du TPU peuvent refléter le point

de vue des usagers, de I’opérateur et de la communauté (Eboli & Mazzulla, 2012).

Pendant longtemps, la performance a été évaluée a partir d’un point de vue des
opérateurs en se basant sur plusieurs indicateurs d’efficience et d’efficacité. L’efficience
est la relation entre les intrants (ressources) et les extrants (production) de ce qu’on
appelle D’efficience «productive » ou «technique » dans la littérature économique.
L’efficacité, d’autre part, fait référence a I’utilisation des produits pour atteindre des
objectifs, ou a la consommation de service (Talley & Anderson, 1981). A titre
d’exemple, les indicateurs traditionnels, comme les dépenses d’exploitation par revenu-
kilométrage/véhicules et les dépenses d’exploitation par passagers-kilometres, sont

considérés comme des mesures de la performance d’un point de vue d’opérateur.



Le point de vue de la communauté mesure le role des TPU dans la réalisation des grands
objectifs de la communauté. Dans ce sens, les objectifs sont principalement de nature
sociale et environnementale. D’une part, il s’agit d’assurer le transport aux personnes
n’ayant pas accés a une voiture particuliere, y compris les personnes agées et les
personnes handicapées et garantir I’accessibilité des personnes précaires a I’emploi.
D’autre part, il s’agit de la réduction de la pollution de I’air, 1’atténuation de la
congestion des parkings, la réduction des embouteillages, etc. (Transportation Research
Board, 2003).

Les usagers évaluent les services de nombreuses facons qui ne sont pas forcément
associees systématiquement a la quantité d’utilisation du service. En effet, les mesures
d’efficience et de I’efficacité, en tant qu’indicateurs agrégés de la production totale,
supposent implicitement I’homogénéité de la qualité de service (Hensher & Button,
2007). Le point de vue des usagers fait donc référence a leurs perceptions vis-a-vis de la
qualité de service et a leur niveau de satisfaction. En pratique, les jugements des
passagers sont des mesures qualitatives provenant généralement des enquétes de
satisfaction client (ESC) (Eboli & Mazzulla, 2011).

De nombreux chercheurs considerent que le point de vue des clients comme le plus
pertinent pour évaluer la performance des services TPU. En instance, Berry et al.,
considerent que « les usagers sont les principaux juges de la qualité de service » (1990).
En plus, pour diverses raisons politiques et environnementales, la fidélisation des
usagers satisfaits devient une priorité pour plusieurs agences de TPU a travers le monde.
L’analyse des données issues des (ESC) est un outil extrémement important tant pour les
autorités que pour les opérateurs de transport. Il leur permet d’augmenter le nombre de
passagers utilisant leur service, les aider a déterminer les priorités d’investissement et a
prendre les décisions politiques les plus opportunes pour répondre aux besoins de

mobilité existants et futurs.

En effet, la compréhension de la perception de la qualité par les passagers et de ce qui
fait un usager satisfait permet le développement des stratégies cibles d’amélioration de
service. Un service TPU amelioré et de haute qualité incite les gens a utiliser les
transports publics au lieu d’une voiture particuliére. Ce transfert modal contribue a la
diminution de nombreux probléemes tels que les embouteillages, la pollution

atmosphérique et sonore et la consommation d’énergie (Eboli & Mazzulla, 2008).



D’autre part, I’lamélioration de la satisfaction des passagers se traduit par de nombreux
avantages pour les opérateurs notamment 1’augmentation de leur part de marché et leur

rentabilité financiére.

Pour ces raisons, la qualité de service et la satisfaction des usagers sont devenues, au
cours des dernieres années, un sujet de grand intérét tant pour les gestionnaires des
transports publics que pour les chercheurs. S’inscrivant dans cette perspective, notre
travail de recherche vise a contribuer a I’analyse empirique de la performance des

services TPU d’un point de vue des usagers.

Contexte de la recherche et problématiques

Au Maroc, les villes sont en charge des services TPU, avec le soutien et la supervision
du ministere de I’Intérieur. La gestion déléguée est le mode de gouvernance en vigueur
pour la fourniture des services TPU. Les deux principaux acteurs de ce mode de
gouvernance sont I’autorité délégante, garante du service public et un opérateur privé
unique, exploitant de ce service public. L’analyse de la situation actuelle dans les villes
montre une diversité dans les formes institutionnelles des autorités délégantes (AD) et
dans la structure de propriété des opérateurs privés. Chaque ville a pris soin d’adopter
une approche bien spécifique dictée par les choix politiques de son conseil, la situation

de la mobilité sur son territoire et des orientations de la part du ministére de la tutelle.

L’observation des typologies des autorités delégantes montre 1’existence de quatre
formes institutionnelles. Certaines sont tout a fait légitimes (les communes), d’autres
sont le résultat des réformes récentes ((établissement de coopération intercommunale
(ECI) et societé de développement local (SDL)) et d’autres encore sont 1’héritage des
anciennes lois sur I’organisation territoriale (Conseil provincial (CP)). D’autre part, le
service TPU est assuré exclusivement par des opérateurs privés dont la propriété est
différente d’une ville a autre. Certains appartiennent a des sociétés marocaines locales
(exploitant d’une seule ville), d’autres a des holdings (société active sur plusieurs villes)
et d’autres encore a des groupes étrangers internationaux. Il y a, par conséquent, une
diversité des choix organisationnels en termes de formes institutionnelles des AD et la
propriété des opérateurs priveés. Ces choix partagent un objectif commun d’amélioration
de la performance du service. Ce qui nous attire et justifie notre intérét. Nous voulons

étudier le lien qui existerait entre ces facteurs organisationnels observés et la



performance du service d’un point de vue des usagers. A notre connaissance, aucune

étude empirique n’a encore abordé cette question dans le contexte marocain.

Le service des autobus est le mode principal des transports publics dans les villes
Marocaines. Pourtant, il est de moins en moins utilisé dans la plupart des
agglomérations a cause de sa faible qualité offerte. En effet, le transport par autobus
souffre d’un manque de fiabilité et d’une faible vitesse dans les principales villes
Marocaines. La vitesse commerciale reste généralement faible et imprévisible. Elle se
situe autour de 5 km/h en moyenne dans les zones urbaines les plus denses du pays aux
heures de pointe (Banque Mondiale, 2015). En outre, les horaires ne sont généralement
pas affichés ni respectés. Les fréquences en heure de pointe restent fluctuantes et
souvent pas adaptées, le confort et la sécurité sont faibles et beaucoup de véhicules sont
vétustes (Lidia, 2014). En conséquence, ce sont des services de grand taxi qui ont
comblé le vide laissé par les autobus, et les modes de transport privés (essentiellement
la voiture) sont en augmentation rapide (Banque Mondiale, 2015). Pour les pauvres, la
marche a pied est le mode dominant des déplacements urbains (Crochet & Leyvigne,
2008).

L’amélioration du service d’autobus est d’une grande importance. D’une part, elle
permet de satisfaire et fidéliser les usagers actuels et d’attirer un grand nombre
d’usagers des modes particuliers motorisés, notamment la voiture. D’autre part, elle
permet aux populations a faible revenu d’accéder a I’emploi, a I’éducation et aux
services de santé, ce qui diminue le déficit actuel d’intégration sociale. L’amélioration
du service implique la connaissance de I’importance accordée par les usagers a chaque
attribut du service. Cela permet aux agences de TPU de comprendre les principaux
leviers qui peuvent étre utilisés pour maintenir et/ou accroitre la satisfaction. Par
conséquent, I’un des principaux objectifs des études de satisfaction client est de
déterminer quels attributs de service influencent le plus la satisfaction des clients en
déterminant I’importance relative des différents éléments de service. Les responsables
pourraient donc concentrer I’attention et les ressources de leur organisation en fonction

de ces attributs prioritaires de service.

Les études analysant la qualité de service et la satisfaction des usagers du transport par
autobus au Maroc sont tres peu nombreuses (par exemple, Crochet, (2010); Saidi et al.,

(2019); Zehmed & Jawab, (2020)). Une premiere évaluation a été réalisée dans le cadre



d’une étude menée par la Banque mondiale en 2011 sur le genre et les transports dans la
ville de Casablanca (Crochet, 2010). Toutefois, cette étude est uniquement descriptive
dans la mesure ou elle compare 1’appréciation des femmes et hommes quant a la qualité
de service et leur satisfaction. De plus, elle n’a pas identifié les attributs de service
nécessitant une amélioration en priorité. Saidi et al., (2019) ont présenté un modéle des
déterminants sociétaux de la qualité percue, prédictifs de la satisfaction des usagers du
service d’autobus a la ville de Safi. L’échelle de mesure des déterminants de la qualité
percue reflete seulement la responsabilité sociétale et environnementale du fournisseur
et non pas I’ensemble des caractéristiques du service fourni aux usagers. Cette étude n’a
pas également identifié les attributs de services qui impactent le plus la satisfaction des
usagers. Enfin, Zehmed & Jawab, (2020) ont proposé une approche méthodologique
pour évaluer la qualité percue de service d’autobus et identifier les attributs et les lignes
qui devraient étre prioritaires pour les actions d’amélioration. Par contre, leur approche
ne tient pas en compte le point de vue de l’opérateur et ne quantifie pas les

améliorations nécessaires au service.

On peut donc conclure que les connaissances manquent en ce qui concerne les attributs
de la qualité de service les plus critiques pour accroitre la satisfaction des usagers et
améliorer la performance a I’échelle du réseau dans le secteur d’autobus marocain.
D’autre part, il y a un manque d’approche méthodologique permettant de quantifier les
améliorations nécessaires de la qualité de service au niveau des lignes tout en prenant en
compte les points de vue des usagers et I’opérateur. Cette recherche se veut, donc, étre

une réponse a ces lacunes.

Afin d’améliorer la situation de la mobilité urbaine, le gouvernement a encouragé, ces
derniéres années, I’utilisation des transports publics. En effet, il a fait du développement
des transports collectifs de masse une priorité dans sa stratégie nationale des
déplacements urbains en 2008. De ce fait, plusieurs grandes villes ont développé des
projets TCSP comme les Tramways de Rabat-Salé et Casablanca lancés, respectivement
en 2011 et 2012, et le BHNS de Marrakech mis en service en 2017. Par ailleurs,
d’autres projets TCSP sont en phase d’études et/ou planification. A titre d’exemple, la

mise en service d’une ligne (BHNS) est prévue en 2024 a Agadir.

La garantie de services de transport public attrayants et de haute qualité assure la

rentabilité des systémes dans une perspective de développement financier et



d’intégration sociale (Machado-Leon et al.,, 2017). Cela nécessite un diagnostic
approfondi des services fournis sur la base des jugements des usagers vis-a-vis a la
qualité et la satisfaction du service. Autrement dit, I’amélioration du service ne signifie
pas seulement investir de I’argent dans des infrastructures et des technologies de pointe,
mais aussi de comprendre les perceptions des passagers sur la qualité de service et ce

qui les rend satisfaits.

La compréhension de la perception du service des Tramways par les passagers et de ce
qui fait un usager satisfait n’a pas encore fait I’objet des études académiques. L’unique
étude basée sur une enquéte de satisfaction client a été menée par Ait Boubkr, (2018).
L’auteur a examiné 1I’impact de la premiére ligne de Tramway a Casablanca sur la
qualité de vie et la satisfaction genérale des personnes défavorisées. Cependant, 1’étude
ne s’est pas concentrée sur la perception des usagers sur la qualité fournie par
I’opérateur, mais elle portait notamment sur le concept de I’équité verticale. Donc, on
sait peu de choses sur la qualité percue et son effet sur la satisfaction des usagers du
Tramway. Cette recherche vise a combler ce vide par examiner de maniére comparative
la qualité percue et son effet sur la satisfaction globale des usagers dans les villes de

Rabat-Salé et Casablanca.

But et objectifs de la recherche

Le but principal de cette these est d’évaluer et améliorer la performance des services
TPU au Maroc d’un point de vue des usagers. Pour atteindre ce but, quatre objectifs de
recherche ont été définis, chacun correspond a un chapitre empirique de cette thése.

e Objectif 1: Examiner dans quelle mesure les facteurs organisationnels du
service TPU influencent la satisfaction globale des usagers (Chapitre 4).

e Objectif 2: Analyser de maniére comparative la qualité percue du service
Tramway et son effet sur la satisfaction globale des usagers dans les villes de
Rabat-Salé et Casablanca (Chapitre 5).

e Objectif 3: Identifier la structure factorielle de satisfaction des usagers du
service d’autobus ainsi que les attributs de service a améliorer en priorité et
examiner leur variabilité selon le profil des usagers et la taille du réseau
(Chapitre 6).



e Objectif 4 : Proposer une approche méthodologie permettant la quantification
des améliorations nécessaires du service au niveau des lignes tout en prenant en

compte les points de vue des usagers et le fournisseur du service (Chapitre 7).

Questions de la recherche
Pour atteindre les objectifs de recherche, nous devons répondre a un ensemble de
questions relatives a chaque objectif :

Questions relatives a ['objectif 1 : Quel est le degré de satisfaction globale des usagers a
I’égard du service ? La satisfaction globale des usagers est-elle influencée par la forme
institutionnelle de 1’autorité délégante et la propriété de I’opérateur ? Quels sont les

facteurs individuels et contextuels qui impactent la satisfaction globale des usagers ?

Questions relatives a l’objectif 2 . Quel est le niveau de perception de la qualité de
service du Tramway ? Quels sont les attributs de qualité de service les plus importants
pour ce mode ? Existe-t-il des différences significatives dans la perception ainsi que la
satisfaction globale entre les deux villes ? L’importance des AQS change-t-elle entre les

deux villes ?

Questions relatives a [’objectif 3 : Quelle est la structure factorielle de satisfaction des
usagers d’autobus ? Quels attributs faut-il améliorer en priorité pour augmenter la
satisfaction globale des usagers ? Est-ce que la structure factorielle de satisfaction ainsi
que les attributs de service & améliorer en priorité varient-elles selon le profil d’usager et

la taille du réseau ?

Questions relatives a [’objectif 4 - Comment eévaluer comparativement la qualité percue
au niveau des lignes d’autobus ? Comment intégrer I’interaction entre les mesures de
qualité offerte par 1’opérateur et la qualité percue par les usagers ? Comment quantifier

les améliorations nécessaires de la qualité de service ?

Structure de la recherche
Cette introduction générale vise a présenter un apergu sur 1’objet de recherche et de
discuter le contexte et les problématiques. Elle décrit et présente également le but, les

objectifs et les questions de recherche. Le reste de la thése est structuré comme suit :

Le premier chapitre présente le contexte des transports urbains au Maroc. En premier
lieu, il met en lumiere les enjeux de la mobilité urbaine et les déficiences structurelles

qui les expliquent. En deuxiéme lieu, il discute les réformes engagées par le
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gouvernement pour faire face aux problématiques des transports publics urbains. Enfin,
le chapitre aborde 1’évolution historique des modes de gouvernance pour la fourniture

des services TPU ainsi que les principaux acteurs de la gestion déléguée en pratique.

Le deuxieme chapitre présente une revue de la littérature sur les principaux concepts de
notre recherche, la satisfaction et la qualité de service. Dans un premier temps, il met en
évidence les fondements théoriques de ces deux concepts. Dans un deuxieme temps, il
met en avant les résultats de la recherche empirique dans le domaine des transports

publics urbains. Enfin, il présente le cadre conceptuel qui sous-entend cette recherche.

Le troisieme chapitre porte sur la méthodologie de la recherche. Il commence tout
d’abord par aborder la position épistémologique et méthodologique de la recherche.
Ensuite, il présente la stratégie de recueil des données primaires ainsi que les données
complémentaires. Enfin, le chapitre décrit les méthodes et techniques d’analyse des
données utilisées dans cette recherche ainsi que les logiciels utilisés pour leur collecte et

leur traitement.

Le quatriéeme chapitre évalue I’effet des facteurs organisationnels du service TPU sur la
satisfaction globale des usagers. Il porte sur un échantillon de 14 611 individus dans 31
villes utilisant 3 modes (Autobus, Tramway et BHNS). Un modele de régression
multiple de type probit est appliqué pour analyser cette relation. La satisfaction globale
des usagers est la variable expliquée, mesurée par une variable binaire
(1=Satisfait/O=Insatisfait). Les variables explicatives, incluent en plus des variables
organisationnelles, des variables de contréle parmi lesquelles des caractéristiques des
répondants (par exemple, sexe, age, activité, fréquence d’usage, etc.) et de la ville (par

exemple, la taille de la population, la densité urbaine, etc.).

Le cinquieme chapitre se focalise sur I’analyse comparative de la performance du
service Tramway dans les deux villes de Casablanca et Rabat-Salé. Il s’appuie sur
échantillon respectif de 613 et 435 individus dans chaque ville. La premiére étape de
I’analyse consiste & comparer les perceptions des usagers a 1’égard des AQS ainsi que
leur satisfaction globale dans les deux villes. A cet effet, un test-t de Student pour
échantillons indépendants a été appliqué. La deuxiéme étape a examiné la relation entre
la qualité percue et la satisfaction globale afin d’obtenir I’'importance relative de chaque
AQS. Deux modeles de régression de type probit ordonné se sont appliqués et une

comparaison de I’'importance dérivée des AQS entre les deux villes a été menée.



En se basant sur un échantillon large de 13 394 individus représentant 31 villes, le
sixieme chapitre applique la grille d’importance pour identifier la structure factorielle
de satisfaction des usagers d’autobus ainsi que les attributs de service a améliorer en
priorité. L’approche analytique consiste a construire sept grilles d’importance. La
premiere concernera la totalité de 1’échantillon ou I’objectif est de comparer les résultats
avec les études précédentes. Ensuite, les six grilles d’importance ont été élaborées,
chacune pour chaque type d’usager (Usagers quotidiens & Usagers occasionnels) a
travers les différentes tailles du réseau (grande, moyenne, petite). L’objectif ici est
d’étudier la variabilité des résultats de 1’échantillon global a travers le profil d’usager et

la taille du réseau.

Le septieme chapitre a pour objectif de proposer une approche méthodologique
permettant la quantification des améliorations nécessaires du service au niveau des
lignes tout en prenant en compte les points de vue des usagers et 1’opérateur. Cette
approche repose sur trois phases combinant les nombres triangulaires flous, la méthode
SERVPERF pondéreé et la méthode d’analyse d’enveloppement de donnée (AED). Pour
illustrer notre approche, une étude empirique est menée sur environ 25 lignes d’autobus

dans la ville de Fes.

La conclusion générale présente, en premier lieu, une récapitulation des principaux
résultats. En deuxiéme lieu, elle expose les principales contributions théoriques et
pratiques de cette recherche. Enfin, elle discute les limites et les pistes pour les

recherches futures.
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CHAPITRE 1 : CONTEXTE DES TRANSPORTS URBAINS AU
MAROC

Introduction

Ce chapitre présente le contexte général des transports urbains au Maroc. En premier
lieu, nous allons mettre en lumiere les enjeux de la mobilité urbaine et les déficiences
structurelles qui les expliquent. En deuxiéme lieu, nous allons discuter les réformes
engagées par le gouvernement marocain afin de faire face aux problématiques des
transports publics urbains. Enfin, nous allons aborder la gouvernance locale de
fourniture des services TPU. Plus précisément, nous allons présenter 1’évolution
historique des modes de gouvernance ainsi que les acteurs de la gestion déléguée en

pratique.

1.1 Les enjeux de la mobilité urbaine et les déficiences structurelles
qui les expliquent

1.1.1 Lesenjeux

1.1.1.1 Un développement important des déplacements en voiture

La population urbaine a connu une croissance rapide, en partie due a I’exode rural vers
les villes au cours des dernieres décennies. Vingt-trois millions habitants résident
actuellement dans les villes, ce qui représente 63,4 % de la population du pays, contre 5
millions en 1970 (34,6 % de la population totale). Cette part urbaine devrait atteindre
73,6 % de la population d’ici 2050 (HCP, 2020). La population rurale restera
essentiellement stable au cours de cette méme période. Environ un tiers de la population
urbaine, soit pres de 7 millions de personnes, se trouve dans des agglomérations de plus
d’un million d’habitants. L’essentiel du développement urbain continu du Maroc se fait
dans les zones périurbaines a faible densité, loin des zones a forte densité concentrées

dans les centres urbains.

Sous I’effet d’autres facteurs, outre la poursuite de I’exode rural, la demande de la
mobilité urbaine a fortement augmenté dans les grandes agglomérations du pays. En
effet, les villes se sont rapidement étendues en raison de I’urbanisation soutenue et de la
demande de zones résidentielles & faible densité en dehors des centres urbains
encombrés. Les récents progres économiques du Maroc ont entrainé une accélération et

un développement des activités commerciales en dehors des centres urbains. La
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croissance économique a également conduit & I’augmentation rapide du nombre de

voitures particulieres et I’augmentation des revenus des menages.

Tableau 1: Evolution du parc automobile et permis de conduire entre 2006-2017

2006 2010 2014 2017 Augmentation | Taux de
2006-2017 (a) | croissance
2006/2017
(b)
Parc Automobile en Circulation
Motocyclettes | 24 130 31353 41101 130 257 81.48% 20,3%
Véhicules de | 1551527 | 1976172 | 2423609 | 2808 782 | 44,76% 5,55%
tourisme
Véhicules 570 964 783 479 973 238 1117559 | 48,91% 6,31%
utilitaires
Total 2146 621 | 2436204 | 3437948 | 4056598 | 47,08% 6,13%
Permis de Conduire
Nombre des | 450 340 766 813 425 404 522 636 14,83% 3,33%
Examens
programmes
(Candidats)
Nouveau 260 223 418 474 313464 391 562 33,54% 6,27%
permis de
conduire
délivré

Source *: Transport Routier en Chiffres publié sur le site du ministére de 1’Equipement,
du Transport et de la Logistique.

Des changements sociétaux importants, tels que la participation croissante des femmes

au marché du travail et I’autonomie accrue des jeunes ménages, ont également contribué

a I’augmentation des besoins de mobilité. Ces tendances ont entrainé au moins un

doublement du nombre de trajets effectués et un allongement de la durée des
déplacements (World Bank, 2016).

Le parc automobile en circulation, toutes catégories confondues, est en constante

évolution. Celui-ci a presque doublé entre 2006 et 2017, passant de 2,1 millions de

véhicules a plus de 4 millions, avec un taux de croissance annuel moyen de 6.13%.

Comme le montre le tableau 1, le nombre de voitures particuliéres a fait un bond de
81,03 % en seulement 12 ans entre 2006 et 2017 (de 1 551 527 a 2 808 782 millions de

tVoir:http://www.equipement.gov.ma/chiffrescles/Routier/Pages/Transport-routier-en-
chiffres.aspx. Note : a. Augmentation en pourcentage absolu entre 2006 et 2017 ; b.
Taux de croissance annuel moyen entre 2006 et 2017.
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voitures, respectivement), ce qui représente un taux de croissance annuel moyen de
5.55%. Les motocyclettes et les véhicules utilitaires ont connu une croissance encore
plus rapide, avec un taux de croissance annuel moyen de pres de 20.3 % et 6.31%
respectivement ; a ce rythme, leur nombre devrait doubler d’ici 2024. La demande

d’examens de conduite et le nombre de permis delivrés ont augmenté en conséquence.

1.1.1.2 Lafaiblesse des transports publics

Des politiques qui encouragent I’utilisation de voitures particuliéres (telles que la
facilit¢ d’acces aux préts automobiles) ont été adoptées pour répondre a la demande
croissante de mobilité urbaine. Toutefois, I’augmentation rapide du nombre de voitures
particulieres au cours de la derniére décennie a entrainé une aggravation des
embouteillages. Comme le montre le tableau 2, la propriété de voitures est surtout
concentrée dans les régions de Casablanca-Settat et de Rabat-Sale-Kénitra représentant
plus de la moitié du parc automobile total en 2017. Toutefois, si les parts des autres
régions sont comparativement plus faibles, le taux de croissance annuel moyen de
certaines est d’environ 10 % par an, ce qui signifie que le nombre de voitures dans ces

régions doublerait au cours des dix prochaines années.

Entre-temps, étant donné le manque de planification et de régulation par les autorités
locales, I’utilisation des transports publics n’a été encouragée que ces dernieres années.
Malgré une amélioration récente dans certains corridors, la vitesse commerciale des
transports publics dans les grandes agglomérations du Maroc est faible et imprévisible.
Les opérateurs signalent un ralentissement jusqu’a 5 kilometres par heure en moyenne
dans les zones urbaines denses pendant les heures de pointe (Banque Mondiale, 2015).
Cette situation est principalement due aux embouteillages qui entrainent de fréquents
arréts inutiles, a I’interaction avec les voitures et a des embarquements et
débarquements inefficaces. Les utilisateurs d’autres modes de transport motorises

(voitures, taxis, etc.) souffrent également de cette tendance.

La situation actuelle entraine déja une perte de temps, de productivité et de qualité de
vie pour les citoyens. Le colt économique de la congestion est généralement estimé
pour le Maroc a environ 3 a 5% du PIB (y compris autours de 1% du PIB en effets
nuisibles a la santé) (Banque Mondiale, 2018). En outre, elle prive le service d’autobus

d’étre fiable et contribue davantage a son manque d’attrait pour les citoyens qui
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préferent parfois marcher, méme plusieurs kilometres, pour des trajets sensibles au

facteur temps.

Tableau 2: Répartition régionale du parc automobile entre 2015-2017

Part (%) | Croissance
Régions du Royaume | 2015 2016 2017 (@) (%) (b)
Casablanca-Settat 1361656 |1436819 |1527854 | 37,66 5,93
Rabat-Salé-Kénitra 675570 714 944 760 463 18,75 6,10
Fés - Meknes 340521 358 478 378 705 9,34 5,46
Tanger-Tétouan-Al 8,40 7,21
Hoceima 296 471 314 633 340 723
Oriental 273108 281773 292 878 7,22 3,56
Marrakech-Safi 243 488 260 788 293 790 7,24 9,88
Souss-Massa 204 312 217 290 236 515 5,83 7,6
Beni Mellal-Khénifra | 109 966 114 762 121 634 3 5,17
Daraa-Tafilalt 47 619 51 089 58 130 1,43 10,53
Laayoune-Sakia  El 0,68 7,29
Hamra 24 117 25 691 27 760
Guelmim-Oued Noun | 9 119 10 251 12 342 0,30 16,41
Dakhla-Oued 0,14 16,59
Eddahab 4270 4 950 5804
ENSEMBLE DU
MAROC 3590218 | 3791469 |4 056598

Source? : Transport Routier en Chiffres publié sur le site du ministére de 1’Equipement,
du Transport et de la Logistique.

Outre les embouteillages, la mauvaise sécurité routiere est un probleme croissant. Le
Maroc est classé parmi les premiers dans la région Moyen-Orient et Afrique du Nord en
termes d’accidents de la circulation. En 2017, il y a eu 90 276 victimes dans les zones
urbaines, avec 1 225 morts, 5 332 blessés graves et 83 719 blessés légers (METLE,
2017). Ainsi, en tant que piétons et cyclistes, les pauvres sont les usagers de la route les
plus vulnérables et sont victimes de la plupart des déces et blessures liés aux accidents
de la circulation. Ceci impose une charge économique estimée a environ 2 % du PIB sur

les ménages et les communautés touchés (Banque Mondiale, 2015).

L’intégration des modes de transport et I’accessibilité aux utilisateurs doivent étre

considérablement améliorées. Les lacunes de I’interopérabilité intermodale ont obligé

2Voir :http://www.equipement.gov.ma/chiffrescles/Routier/Pages/Transport-routier-en-
chiffres.aspx. Note. (a) Part en pourcentage du nombre total dans le parc automobile en
2017. (b) Taux de croissance annuel moyen entre 2015 et 2017.
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les utilisateurs a combiner de maniére inefficace différents billets, cartes d’abonnement
et tarifs pour un méme voyage. Les horaires des différents modes de transport ne sont
pas coordonnés. Les systemes d’information des passagers en temps réel font défaut et
les utilisateurs potentiels ne disposent donc pas d’informations en temps utile sur la
disponibilité et les horaires des options intermodales. La capacité des stations de
transfert est tres insuffisante. Pour rejoindre leur point de correspondance, les passagers
doivent utiliser des taxis collectifs ou individuels, garer leur voiture dans des zones de
stationnement éloignées et/ou parcourir des distances de plus en plus longues a pied
jusgu’au point de correspondance.

1.1.1.3 L’insuffisance de la viabilité sociale

Alors que la contribution des villes a I’économie marocaine augmente, la pauvreté et les
inégalités urbaines restent bien ancrées. Les villes sont le plus important contributeur a
I’économie nationale, elles représentent environ 75 % du PIB national et offrent 60 %
des emplois (Banque Mondiale, 2017). En 2014, environ 330,000 personnes dans le
milieu urbain vivaient en dessous du seuil de pauvreté relative (3,1$ US 2011 PPP par
jour) tandis que 1,6 million de personnes étaient économiquement vulnérables et
soumises a un risque supérieur a la moyenne de sombrer dans la pauvreté lorsqu’elles

sont exposeées a des chocs (HCP, 2016b).

Malgré des tarifs relativement bas, le colt d’utilisation des services de transport public
est souvent hors de portée des pauvres en raison de la nécessité de combiner différents
modes. En outre, la disponibilité des transports publics dans les quartiers pauvres est
souvent insuffisante en raison de leur localisation dans les zones urbaines périphériques
et de la mauvaise qualité des routes. Etant donné que les dépenses en matiére de
transport peuvent atteindre jusqu’a 20 % des revenus des ménages les plus pauvres au

Maroc, la marche reste leur principal moyen de mobilité (Banque Mondiale, 2015).

La quantité et la qualité insuffisantes des transports publics urbains entravent I’acces a
I’emploi, a I’éducation et aux services de santé. Les questions de genre sont également
devenues de plus en plus pertinentes & mesure qu’un nombre rapidement croissant de
femmes dependaient des transports publics. Toutefois, malgré des progrés significatifs,
la plupart des femmes continuent a souffrir d’insuffisances, notamment en matiere de
sécurité, qui entravent leur accés aux services sociaux de base, limitent leur

participation au marche du travail et reduisent potentiellement leurs revenus.
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Des problémes similaires d’accessibilité financiere, de disponibilité et de fiabilité des
transports urbains empéchent les jeunes chémeurs a réaliser pleinement leur potentiel en
entravant leur accés physique aux possibilités économiques, aux emplois ou a la
formation professionnelle. L’accessibilité est particulierement problématique pour les
personnes & mobilité réduite (PMR), notamment les personnes agées et les femmes
enceintes ou porteuses d’enfants, qui representent jusqu’a 18 % des citoyens dans les
grandes villes. Les arréts d’autobus, les trottoirs et les passages pour piétons manquent
cruellement de dispositifs d’accessibilité tels que les rampes, voies d’acceés, ascenseurs,
sieges et panneaux de signalisation (Banque Mondiale, 2015, p:3).

1.1.1.4 Le manque de la viabilité environnementale

En 2017, le secteur des transports représente la plus grande part (36%) de la
consommation totale d’énergie finale au Maroc. La consommation d’énergie dans les
transports a augmenté de 58 % depuis 2007 et a plus que quadruplé depuis 1990. Le
pétrole est le combustible prédominant dans le secteur des transports en pleine
croissance au Maroc, sans que I’électricité ou les biocarburants n’y jouent un réle (IEA,
2019). Le secteur des transports produit plus d’un cinquieme des émissions de gaz a
effet de serre (GES) du pays, principalement du dioxyde de carbone (CO2) (MEME,
2016). Bien que les émissions annuelles de CO2 du secteur soient inférieures a celles de
la plupart des pays a revenu intermédiaire, elles augmentent a un rythme rapide (plus de
5 % par an). La plupart de ces émissions sont générées dans les zones urbaines,
Casablanca représentant environ un tiers des émissions nationales de CO2 (World Bank,
2020).

Le gouvernement a démontré sa volonté d’améliorer la situation a cet égard, notamment
par la promotion de transports urbains durables. 1l a notamment déployé de nouvelles
flottes de transport urbain avec des normes d’émission améliorées dans la plupart des
agglomérations du pays. Toutefois, compte tenu de la tendance actuelle a la croissance
continue du taux de motorisation (en particulier des voitures particuliéres), la
contribution négative des transports urbains du pays au changement climatique devrait
encore augmenter dans les décennies a venir si I’on ne s’y attaque pas, notamment par la
promotion des transports publics. Le scénario de statu quo est susceptible de faire
souffrir de maniere disproportionnée les groupes défavorisés des effets néfastes du

changement climatique, ce qui pourrait entrainer une plus grande inégalité a long terme.
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Une étude récente de la Banque mondiale, menée par Croitoru & Sarraf, (2017), a
révélé que, malgré des améliorations significatives au cours de la derniere décennie, les
niveaux actuels de pollution atmosphérique dans la plupart des villes marocaines
(auxquels les transports urbains contribuent de maniere significative) sont encore bien
supérieurs au seuil recommandé par I’Organisation mondiale de la santé (OMS). La
pollution de I’air par les particules fines (ou pm 2,5), principalement émises par les
véhicules, entre autres sources, est celle qui a I’impact le plus grave sur la santé. Tanger,
Marrakech et Casablanca sont les villes marocaines qui présentent les niveaux de
pollution les plus élevés, mesurés par cet indicateur, avec environ le double de la
concentration moyenne annuelle maximale de pollution de 10 pg/m3 recommandée par
I’OMS. La valeur monétaire des dommages sanitaires causés par la pollution
atmosphérique dans les zones urbaines (dont une majorité est générée par les véhicules)
au niveau national a été récemment estimée par la Banque mondiale a environ 400
millions de dollars US (Casablanca représentant prés de la moitié de ce montant), soit
environ 0,3 % du PIB du pays (World Bank, 2020).

1.1.2 Les déficiences structurelles

1.1.2.1 Un sous-investissement dans les infrastructures

Les dépenses consacrées aux infrastructures de transport urbain local ont représenté
environ un tiers du niveau d’investissement requis (Crochet & Leyvigne, 2008). Au lieu
des transports publics, la plupart des villes ont concentré leurs modestes investissements
dans I’augmentation de la capacité routiere pour faire face a la forte hausse du parc
automobile en circulation. Malgreé le récent soutien du gouvernement aux systemes de
Tramway de Rabat-Salé et de Casablanca, le ministére de I’Intérieur estime que les
besoins d’investissement dans les infrastructures des TP resteront importants, soit
environ 30 milliards de Dirhams au cours de la prochaine décennie (Boutayab, 2014).

Plusieurs facteurs expliguent le sous-investissement actuel (Banque Mondiale, 2015) :

— Faibles ressources financieres des villes en raison des limites de leur capacité
d’imposition, qui repose principalement sur I’imp0t foncier et sur les recettes mineures

de taxation issues de I’octroi des licences ;

— Limite de la capacité d’emprunt des villes et leur dépendance vis-a-vis des transferts
fiscaux pour leur budget (60 % en moyenne), le gouvernement central se chargeant de

collecter 30 % de la taxe nationale sur la valeur ajoutée pour le compte des villes ;
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— Absence d’un mécanisme de financement optimal et opérationnel par le gouvernement

central pour financer le secteur des TU.

1.1.2.2 Le manque de viabilité financiére des opérateurs

La situation financiére précaire du secteur prévaut et a conduit a la faillite de plusieurs
opérateurs publics et privés au cours de la derniére décennie. Les tarifs étant rarement
augmentés en raison des pressions politiques et les recettes ne couvrant qu’une partie
modeste des codts d’exploitation. Le déficit annuel du TPU a atteint 55 millions de
dollars & Casablanca et & Rabat-Salé en 2013 (Banque Mondiale, 2015). Les obligations
de service public (telles que la connexion des zones périurbaines et les tarifs réduits
pour les étudiants/éléves) sont imposées aux opérateurs par leurs contrats de concession

sans compensation intégrale par les pouvoirs publics.

Les opérateurs souffrent également de la concurrence acharnée des grands taxis et du
secteur informel sur les lignes les plus rentables. Les colts d’exploitation ont augmenté
en raison des colts élevés de maintenance et de carburant des flottes vieillissantes, et
des codts de personnel substantiels dus a des sureffectifs historiques et a des contrats
anciens. Ainsi, dans cet environnement difficile, la plupart des opérateurs n’ont pas été
en mesure de renouveler leur flotte ou d’étendre leurs services pour répondre a la

croissance rapide de la demande.

1.1.2.3 Faiblesse de la capacité a gérer le secteur au niveau local.

La plupart des villes ne sont pas en mesure de jouer pleinement leur réle dans ce
secteur. Malgré les initiatives de formation, les villes manquent encore de personnel
technique expérimenté. En outre, les services municipaux chargés des transports urbains
sont souvent débordés par des taches opérationnelles et administratives. Enfin, la
plupart des villes, notamment de petites tailles, ont des capacités de mise en ceuvre
limitées car elles manquent d’expérience dans la gestion de projets complexes et de

contrats importants avec le secteur privé.

La coordination institutionnelle au niveau local reste déficiente. Depuis I’introduction
des amendements a I’ancienne charte communale en 2009 et leur confirmation par la
nouvelle loi 113.14 relative aux communes, les dispositions institutionnelles nécessaires
a une pleine coopération entre les communes n’ont pas été adoptées a grande échelle et

n’ont pas encore été pleinement opérationnelles. Cela a entravé la coordination au

18



niveau de I’agglomération, longtemps considérée comme nécessaire pour accroitre les

synergies de réseau ou les économies d’echelle dans les transports urbains.

1.2 Les programmes de réformes

Pour faire face aux difficultés croissantes de la mobilité urbaine et, en particulier, des
services du transport public, le gouvernement Marocain s’est engagé dans un processus
de réforme qui a débuté en 2006 et se poursuit jusqu’a aujourd’hui. En adoptant une
approche participative et avec I’assistance technique de la Banque Mondiale, I’Etat a

tout d’abord lancé une stratégie nationale des déplacements urbains en 2008.

L’objectif ultime de cette stratégie est « établir un systeme de transports urbains,
collectifs et individuels, qui soit durable, notamment dans les domaines financiers et
environnementaux, et qui permette a [’ensemble des habitants, méme les plus démunis,
de satisfaire leur demande de déplacements dans des conditions raisonnables de qualité
et de colt » (Crochet & Leyvigne, 2008, p:6). Le gouvernement a donc reconnu le réle
clé des transports publics. Pour cela, il s’engage a promouvoir des mesures techniques,
organisationnelles et réglementaires ainsi que des investissements visant a améliorer la
performance des transports publics de fagon a s’assurer qu’ils subviennent efficacement

a la demande de la population en termes de volume et de qualité.

Cette stratégie a été ensuite accompagnée par un programme de réforme dont la mise en
place d’un cadre institutionnel adéquat pour la fourniture des services TPU et

I’amélioration radicale de ces services étaient des mesures prioritaires.

1.2.1 La mise en place d’un cadre institutionnel adéquat au niveau local

La mise en place d’un cadre institutionnel adéquat pour la fourniture des services TPU
se concrétise par la création des autorités organisatrices des déplacements urbains
(AODU) pour chaque grande agglomération. Ces autorités seraient responsables de la
préparation et du suivi des stratégies de déplacements urbains multimodales des
communes, de la selection des priorités d’investissement, de I’organisation et de la
gestion des transports publics et de la gestion du trafic et du stationnement. Le
programme de réforme a donné la priorit¢é a la création d’une autorité dans
I’agglomération de Casablanca tout en visant I’établissement des organismes similaires

dans les autres grandes agglomérations urbaines, en particulier pour Rabat-Salé-Témara.
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Une AODU a été effectivement créée a Casablanca, en juillet 2008, a travers une
convention unissant les collectivités territoriales (région, communes, provinces et
préfectures) et I’Etat, représenté au niveau régional par le wali du Grand Casablanca.
L’AODU est devenue opérationnelle en 2009 grace a un plan de travail, un budget et un
groupe d’experts et d’outils d’assistance technique. Elle a lancé d’importantes études
entre 2010 et 2013, notamment sur la gestion du trafic et la restructuration du réseau
d’autobus. Cependant, apres seulement 5 ans d’existence, I’AODU du grand Casablanca
a été dissoute en mars 2015 et ses prérogatives sont transférées a la société Casa-

Transport.

La principale raison qui explique I’échec de I’AODU est le fait qu’elle n’a pas été dotée
de I’indépendance financiere et institutionnelle nécessaire pour fonctionner pleinement
comme une autorité globale de planification, de coordination et de régulation. En effet,
ces dotations budgétaires n’ont cessé de se réduire entre 2012 et 2014. Son budget est
passé de 6,5 millions de DH en 2012, a 5,5 millions de DH en 2013, puis a 4,5 millions
de DH en 2014 (L’Economiste, 2015). En plus, cette entité n’a regu aucune délégation
de compétence de la part de ses membres (ni des collectivités locales ni de I’Etat)
(L’Economiste, 2015). Elle a plutdt servi d’entité pour la réalisation d’études et
I’organisation de forums de discussion pour promouvoir I’échange d’informations, la

consultation multipartite et la coordination informelle (World Bank, 2016).

Face a I’échec de ce cadre institutionnel ainsi que les problemes qui subsistent, tels que
les faiblesses de la coordination institutionnelle et 1’inadéquation de la capacité des
villes, le gouvernement et les représentants des villes sont parvenus a un consensus sur
la nécessité d’expérimenter un nouveau modeéle institutionnel pour la planification et la
fourniture de services et infrastructures de transport public (figure 1). Ce schéma
institutionnel cible a été présenté et discuté par le ministere de I’Intérieur a de
nombreuses occasions, notamment lors des journées nationales du transport urbain qui
se sont tenues a Casablanca en septembre 2013. En se basant notamment sur le cas de
I’Agglomération Rabat-Salé-Tamara, le ministére de I’Intérieur a conceptualisé ce

schéma institutionnel qui s’articule autour de trois niveaux clés :

— Le niveau stratégique, qui réunit les décideurs politiques locaux (établissement de

coopération intercommunale), I’Etat et d’autres parties prenantes potentielles ;
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— Le niveau tactique, qui repose sur une société de développement locale (société de
patrimoine) qui répond aux orientations données par ses actionnaires (parties prenantes

intervenant au niveau stratégique) et assume au moins deux fonctions essentielles :

— Maitrise d’ouvrage déléguée pour les infrastructures de transport collectif en site

propre ;
— Autorité délégante pour les transports publics (Tram et Autobus) ;

— Le niveau opérationnel : les opérateurs de transport public ou privé qui ne peuvent

assumer que le risque industriel lié a la I’exploitation des services de transport public.

Le schéma institutionnel cible est basée sur deux principes et outils importants. Il s’agit,
d’une part, d’adopter le périmétre approprié pour penser la problématique de la mobilité
urbaine, a travers notamment la création d’établissement de coopération intercommunal
dans les agglomérations a fort caractére supra-communal. D’autre part, séparer les
activités d’investissement et les activités d’exploitation par la création des sociétés de

patrimoines sous forme des sociétés de développement locale (SDL).
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Figure 1: Le schéma institutionnel cible du nouveau modele de gouvernance
Source : Boutayeb, (2014)

La géneralisation du schéma institutionnel dans les plus grandes villes (plus de 100 000
habitants) figurait parmi les principaux objectifs du programme de reforme des
transports urbains lancé par le gouvernement pour la période 2016-2023. Dans cette

optique, le programme du gouvernement vise a améliorer la coordination entre les
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communes et leurs capacités de planification en les encourageant & mettre en place des
ECI et élaborer des (PDU). En outre, le gouvernement encourage la création des SDL
dans les villes afin de planifier, financer et mettre en ceuvre des investissements dans les
infrastructures et superviser la fourniture des services de transport urbain. Il entend
également améliorer la capacité technique des villes a travers des activités de
renforcement des capacités au profit des cadres des villes cibles par le programme de
réforme. Enfin, le programme gouvernemental entend encourager une transition vers
des contrats a risque industriel, au titre desquels I’opérateur percevra de l’autorité
concédante une compensation au kilometre, sur la base de la fourniture d’un service

particulier.

Jusqu’a moment de la rédaction de cette these, les progres réalisés dans la mise en
ceuvre du programme se sont traduits par 1’obtention progressive de plusieurs résultats
tangibles. En effet, des ECIs ont été rendues opérationnels dans plusieurs
agglomeérations du pays, notamment a Casablanca, a Rabat et a Agadir, pour renforcer la
coordination sur les questions des transports urbains. En plus, des plans de
déplacements urbains ont été élaborés dans plusieurs agglomérations, notamment dans
les grandes villes d’Agadir, Fes, Oujda et El Jadida, en utilisant un processus structuré
et une approche participative pour améliorer la capacité technique a planifier les
transports urbains. En outre, des SDLs ont été rendues opérationnelles (ou ont réalisé
des progres significatifs a cet égard) dans plusieurs agglomérations, notamment a
Agadir, afin d’améliorer la capacité & fournir des infrastructures et des services de
transport urbain. Enfin, au niveau national, le Fonds d’accompagnement des réformes
de transport routier urbain et interurbain « FART », en tant que mécanisme de
financement du secteur, a été rendu opérationnel et renforcé et a bénéficié de ressources

financieres suffisantes pour soutenir le secteur.

1.2.2 L’amélioration radicale de ’offre des TP

Pour faire face a I’accroissement de la mobilité urbaine, des investissements importants
(notamment de la part du gouvernement) ont été injectés dans le secteur au cours de la
derniere décennie. Cet effort, qui s’éleve a plusieurs milliards de dirhams, s’est d’abord
traduit par le développement et I’extension de la voirie urbaine, en particulier des voies
de contournement et des périphériques ou d’autres travaux d’infrastructure connexes.

Ces projets d’infrastructures ont ét€¢ mis en ceuvre dans les principales agglomérations et
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villes pour faciliter la circulation (y compris pour les transports publics). En outre,
plusieurs projets de transport en commun en site propre (TCSP) ont été réalisés au cours

de ces derniéeres années, notamment a Rabat-Salé, a Casablanca et a Marrakech.

Le premier projet TCSP réalisé au Maroc est le tramway de Rabat-Salé. Inauguré le 18
mai 2011, le tramway relie les centres-villes de Rabat et de Salé, totalise 20 km et 31
stations, et dessert les principaux pdles d’activités : centres administratifs, universités,
hopitaux, gares ferroviaires et routiéres. Pour répondre a la demande croissante de la
mobilit¢ dans 1’agglomération, un programme d’extension du réseau est prévu en
plusieurs phases pour un total de 29Km supplémentaires sur la période 2016-2022
(figure 2). Des travaux d’extension de la ligne 2 sont en cours de réalisation sur un
linéaire de 7 km. Au niveau de la ville de Rabat, la ligne est prolongée de 2.4 km a
partir de I’hopital My Youssef jusqu’au quartier de Yaacoub El Mansour en passant par
quatre stations. Pour la ville de salé, la ligne est prolongée de 2.6 km pour desservir Hay

Moulay Ismail et Al Quaria en passant par neuf stations.
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Figure 2: Projet d’extensions du Tramway Rabat-Salé pour la période 2016-2022
Source : (STRS, 2016)

A Casablanca, le PDU (2008) a préconisé la réalisation d’un réseau de (TCSP) articulé
autour d’une ligne de métro, une ligne de réseau express régional (RER) et trois lignes
de tramway. Compte tenu de I’'importance des investissements nécessaires, la priorité a
été donnée aux lignes de tramway T1 et T2 qui sont mises en service respectivement le

12 décembre 2012 et le 23 janvier 2019. En raison du co(t budgétaire trop éleve, le
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projet de construire un métro a été abandonné au profit du tramway et BHNS. Ainsi, le
réseau TCSP est suivi de deux autres lignes tramway (T3 & T4) et deux lignes BHNS
(T5 & T6) a I’horizon de 2022 (figure 3).

Marrakech est la premiére ville Marocaine a opter pour un BHNS. Le PDU (2015) de la
ville a préconisé la réalisation de quatre lignes BHNS qui reliront les quartiers
périphériques au centre-ville par des poles d’échanges (figure5). Les travaux
d’infrastructure des deux premieres lignes, El Massira vers Bab Doukalla (8Km) et

M’hamid vers Bab Doukalla (9Km), sont achevés.

Réseau de transport en commun en site propre a I’horizon 2022
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Figure 3: Réseau de TSCP du Casablanca a I’horizon 2022
Source : Casatransport.ma

Toutefois, seulement la premiére ligne est mise en service le 28 septembre 2017. Dix
Autobus é€lectriques sont mis en circulation sur ce couloir dans I’initiative de préserver
I’environnement et lutter contre les émissions de gaz toxiques, et ce, en application de la
convention-cadre (COP 22) sur les changements climatiques, organisée en novembre

2017 a la méme ville.

Par ailleurs, les projets TCSP dans certaines villes sont en phase d’études et/ou
planification. A titre d’exemple, la mise en service d’une ligne (BHNS) est prévue en
2024 a Agadir. Ce projet, qui fait partie du Programme de developpement urbain
d’Agadir (2020-2024), porte sur la création d’une ligne prioritaire d’environ 15,5 km
avec 35 stations et 5 cinq pdles d’échanges. Cette ligne reliera le port d’Agadir au

quartier de Tikiouine et aux zones industrielles avoisinantes et desservira le quartier
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administratif de la ville, I’avenue Hassan II, Souk El Had, 1’avenue Hassan ler, le

complexe universitaire Ibn Zohr et la zone industrielle de Tassila.

Figure 4: Réseau du BHNS préconisé par le PDU Marrakech (2015)
Source : Boulemane & Sineh, (2017)

Les autobus assurent actuellement la grande majorité des services de transport public

dans les villes Marocaines. Cependant, ce service n’arrive pas a accompagner les
besoins constants en mobilité de la population urbaine, surtout pour les pauvres, en
raison de sa faible performance qui se représente par la faiblesse de 1’offre, de la

mauvaise couverture des agglomérations et d’une qualité de service insatisfaisante

(Lidia, 2014).

A cause de ses insuffisances, le service d’autobus est devenu de moins en moins utilisé
dans la plupart des agglomérations (sa part modale représente seulement 19%). En
conséquence, les voitures personnelles et taxis sont massivement utilisés et devenus le
principal moyen de transport motorisé pour la population. D’ailleurs, leurs parts
modales combinées représentent 31% des déplacements urbains. La marche a pied est le
mode dominant en représentant la moitié des déplacements (Boutayab, 2014).

L’Etat et villes sont conscients du fait que les services d’autobus restent I’un des

maillons faibles de la mobilité urbaine. Plusieurs mesures ont été prises pour améliorer

la situation dans plusieurs villes. A titre d’exemple, les réseaux d’autobus a Agadir,

Casablanca et Rabat-Salé ont fait 1’objet d’une restructuration afin d’accroitre la

connectivité du réseau et la fiabilité du service en termes de fréquences. En plus,

plusieurs nouvelles concessions notamment a Rabat-Salé et Casablanca, ont récemment
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été signées entre des opérateurs privés et les autorités locales compétentes, offrant des
perspectives prometteuses a cet egard a moyen terme. L’efficacité de ces concessions
susmentionnées a permis le financement commercial par le concessionnaire de I’achat
d’une partie substantielle du parc d’autobus, qui est maintenant principalement en
service dans Rabat-Salé-Témara et en attente d’un déploiement complet dans
Casablanca. Cela représenterait, une fois entierement réalisé, un capital total estimé a 5

Milliards de Dirham mobilisé par le secteur privé (World Bank, 2020).

1.3 Analyse de la gouvernance locale des TPU

La loi 13.14 relative aux communes a délégué aux villes la fourniture des services de
transports publics urbains, y compris la maintenance de ses infrastructures et de son
équipement. Ces services sont fournis par des opérateurs privés dans le cadre de contrats
de services concédés ou délégués. Le Ministére de I’Intérieur, au travers de sa direction
générale des collectivités locales, est le ministére de tutelle en charge du secteur. 1l est
responsable du soutien et de la supervision des activités des villes en matiere de
transport urbain, en plus de la conception, de la mise en ceuvre et du suivi de mesures

spécifiques prises au niveau de 1’Etat pour promouvoir le secteur.

1.3.1 Evolution historique des modes de gouvernance
- Entre 1917-1964 : La gestion privée sous forme des contrats de concession

Le Maroc a une pratique ancienne de I’association des secteurs public et privé, a
laquelle il recourt depuis le début du XXe siecle pour construire des infrastructures et
exploiter les services publics, y compris les transports publics urbains. Les premiers
moyens de transport public urbain au Maroc ont été mis en service, depuis les
années 1920, notamment dans les villes de Rabat et de Casablanca. Selon Benkhadra,
(2014), un tramway a vapeur et a essence a été inauguré en 1917 et a été mis en service,
pour deux lignes, par la compagnie des transports Rabat-Salé en 1921 dans le cadre
d’un contrat de concession. L’exploitation du réseau de tramway a été complétement
arrétée au début de 1930, toujours selon Benkhadra, (2014).

Selon le site « Entreprises-colloniales.fr », un accord a été signé entre le pacha de la
ville de Casablanca et la Compagnie de Tramway et d’Autobus de Casablanca (T.A.C)
pour la concession d’un réseau de tramways et d’autobus. L’exploitation a débuté en

mars 1920 et la société a mis en service des autobus a essence, notamment Scemia et
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Renault, en attendant que les installations de tramway soient en service sur le premier
réseau, comme le prévoit la convention de concession. En juillet 1920, la ville de
Casablanca a révisee le contrat de concession avec la société en raison des difficultes
mateérielles et financieres rencontrées par cette derniere. La ville a racheté le réseau et a

rendu I’exploitation a la société en affermage.

Les autobus assurent le transport sur le réseau urbain de Casablanca depuis 1920, le
projet de tramway prévu par la convention de concession semble n’avoir jamais été
réalisé. En 1931, Casablanca fut mise en service, un «accubus » c’est-a-dire un autobus
électrique qui fonctionne au moyen d’accumulateurs ; peu aprés, la Compagnie de
tramway et d’autobus de Casablanca a opté pour I’utilisation de trolleybus, moins chers
et plus puissants (Benkhadra, 2014). En 1953, 4 lignes encore exploitées par des
trolleybus qui ont cessé d’exister a Casablanca en 1962.

- Entre 1964 et 1984 : Retour a la gestion publique avec la création de régies

autonomes de transport

Suite a I’Indépendance du Pays, les collectivités locales au début des années 1960, ont
commencé a recupérer les services de transports urbains concédés dans les grandes
villes et a créer des régies autonomes. Les régies de transport urbain sont des
établissements publics communaux a caractere industriel et commercial, dotés de la
personnalit¢ morale et de I’autonomie financiére. Elles sont créées par les conseils
municipaux (décret n° 2-64-394 du septembre 1964) et ratifiées par le ministre de
I’Intérieur. Les régies ont pour mission d’assurer le service de transport urbain collectif,
dans une zone située a I’intérieur du périmetre urbain. Ainsi la régie de Casablanca a été
créée en 1964, celles de Rabat-Salé et Tanger en 1965, Meknés et Marrakech en 1968,
Fes en 1971, Agadir en 1976 et Safi en 1977 (Mitric, 1991).

Les régies de transport urbain jouaient un réle trés important au niveau de la mobilité
des habitants. Avec un parc de plus de 1200 Autobus et plus de 6000 salariés en 2000,
elles assuraient la mobilité pour plus de la majorité de la population urbaine des
principales villes Marocaines. Le nombre de voyageurs transporté par les régies en 2000
est estimé a 643 millions (Ait Sliman, s.d.). Cependant, 1’évolution négative des

résultats réalisés au cours de la décennie 90 crée des doutes sur leur continuité.
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- Entre 1984 et 2006 : Introduction d’opérateurs privés pour la concurrence

«sur le marché »

Pour atténuer les problemes de transport public dans les grandes villes du pays
(Casablanca et Rabat), les pouvoirs publics ont ouvert le réseau d’autobus au secteur
privé a partir des années 1985. Le retour des opérateurs privés doit étre considéré
comme faisant partie intégrante du programme de stabilisation macroéconomique et de
la réforme des compagnies publiques engagée a cette époque (Mitric, 1991). Le
processus de dérégulation s’est déroulé a une vitesse sans précédent, reflétant un
engagement ferme des autorités en faveur de cette option - les services privés devant

étre lancés a Casablanca dés juillet 1985 et a Rabat en mars 1986.

Les compagnies ayant les références techniques et financiéres appropriées ont été
invitées a soumissionner pour des services de premiere classe sur les lignes existantes
des régies. L’idée initiale était de fournir des services privés de meilleure qualité grace
a un réseau de qualité a deux niveaux pour attirer la classe moyenne. Seuls les
concessionnaires privés sont tenus de transporter des personnes assises. Pour les régies,
elles doivent fournir le service normal, c’est-a-dire de tout le monde ou beaucoup de
personnes sont debout a bord d’autobus. Par conséquent, les opérateurs privés se voient
attribuer des lignes qui sont directement en concurrence avec les régies, mais afin de

fournir des services de meilleure qualité.

Le systeme fonctionnait bien au debut et les clients qui ne prenaient pas 1’autobus
étaient encouragés a le faire. Cependant, les concessionnaires ont commencé a prendre
des personnes debout et a baisser les tarifs pour les aligner sur ceux des entreprises
publiques. Les opérateurs privés ne servent progressivement que des lignes rentables,
laissant les autres aux Régies, qui, en plus, devaient assurer des tarifs préférentiels aux
étudiants et éléves. Cette situation a provoque d’enormes difficultes financiéres pour les
Régies, qui ne feront que s’intensifier car le matériel roulant ne peut étre entretenu, la
flotte en exploitation a fortement baissé, avec une quasi-obligation de retenir les
salariés. Ce cercle vicieux a conduit a la fermeture progressive de toutes les régies
(CETE de Lyon & Banque Mondiale, 2006).
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- 2006 a aujourd’hui : Gestion déléguée a des opérateurs prives pour une

concurrence « pour le marché »

Pour se conformer aux meilleures pratiques internationales, la plupart des villes ont
passé d’une concurrence « sur le marché » vers une politique de concurrence « pour le
marché ». Cette politique consiste a ce que les services de bus soient fournis par un seul
opérateur privé dans le cadre d’un contrat de gestion déléguée attribué par voie d’appel
d’offres concurrentiels. Une fois qu’un appel d’offres a eu lieu et qu’un opérateur a été
sélectionné, il devrait avoir le monopole du service sur les lignes qui ont fait 1’objet du
marché, conformément aux stipulations de I’appel d’offres et du contrat. Ainsi,
plusieurs villes ont attribué des contrats a un seul opérateur privé comme Marrakech en
1999, Tanger en 2002 et Casablanca en 2004.

Il est a noter que cette pratique de la gestion déléguée a précédé la loi et la constitution
de son environnement juridique. En plus des transports urbains, la gestion déléguée a
porté sur plusieurs services publics locaux notamment la distribution d’eau et
d’électricité, I’assainissement et la collecte des déchets ménagers ainsi que la production
d’¢électricité. Le premier contrat a étre appelé gestion déléguée, dans les services de TP,
a été mis en ceuvre par la ville de Casablanca. Ce n’est donc que beaucoup plus tard, en
2006, que la loi n°54-05 sur la gestion déléguée a été promulguée pour enfin poser le

cadre juridique d’une pratique existante.

La gestion déléguée est régie désormais par la loi spécifique n° 54-05 promulguée le 14
février 2006 dont I’article premier précise qu’elle s’applique aux contrats conclus par
les collectivités locales ou leurs groupements et par les établissements publics, ce qui
exclut les contrats de 1’Etat. Elle inclut les concessions et 1’affermage (la loi précise
qu’elle peut concerner la réalisation et/ou la gestion d’un ouvrage public concourant a
I’exercice du service public délégué). La gestion déléguée du service public concerne
divers domaines et peut s’appliquer indifféremment selon que le service public soit

administratif, industriel ou commercial.

1.3.2 Les acteurs de la gestion déléguée en pratique

Au niveau local, les principaux acteurs concernés par la gestion déléguée des services
publics de transports urbains sont 1’autorité délégante, garante du service public et

I’opérateur, exploitant de ce service public.
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1.3.2.1 Les formes institutionnelles des autorités délégantes

L’analyse de la situation actuelle montre 1’existence de quatre formes institutionnelles
des autorités délégantes. Certaines sont tout a fait 1égitimes, d’autres sont le résultat des
réformes en cours et d’autres encore sont I’héritage des anciennes lois sur 1’organisation

territoriale.

La commune est la forme naturelle et historique au vu des lois d’organisation territoriale
et administrative au Maroc. La loi 113.14 a délégué aux communes la fourniture des
services de transports publics urbains, y compris la maintenance de ses infrastructures et
de son équipement. Quand le périmetre du service ne dépasse pas le territoire
géographique de la commune, elle peut seule constituer I’autorité délégante dans un
contrat de concession ou de gestion déléguée. Cependant, quand le réseau est large et
dépasse les limites de la commune, 1’autorité délégante pourrait étre composée d’une
commune chef-lieu et ses communes avoisinantes mais parfois des préfectures ou
provinces en fonction de la géométrie variable des lignes du réseau. La commune est la

forme institutionnelle la plus répondue dans I’organisation institutionnelle des TPU.

Dans le cas des grandes agglomérations a fort caractere supra-communal, la commune
n’est pas la forme institutionnelle appropriée. A cet effet, la loi 113.14 a prévu, dans
I’article 133, la création d’établissements de coopération intercommunale (ECI) afin de
bénéficier des économies d’échelle et d’attirer des délégataires de qualité. L’ECI est une
institution, constituée a I’initiative des communes liées territorialement, dotée de la
personnalité morale et ’autonomie financicre. Elle peut exercer plusieurs missions y
compris le transport en commun et 1’¢laboration du plan des déplacements pour les
communes concernées (Article 134, loi 113-14). Cette forme existe dans les
agglomérations de Casablanca, Rabat-salé, Agadir, El Jadida, Nador, Larache et

Ladyoune.

Une société de développement local (SDL) est autre forme institutionnelle de 1’autorité
délégante existante dans certaines villes. Les SDL sont des entreprises de droit privé
sous forme de sociétés anonymes, créées par les communes et/ou les ECI pour exercer
des activités économiques entrant dans leurs champs des compétences ou pour la
gestion d’un service public relevant de la commune (Article 130, loi 113-14). Ces
societés sont apparues lors de développement des projets Tramways. Crées en 2009, la

société de Tramway Rabat-salé et Casa transport sont, respectivement, les maitres
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d’ouvrages et les autorités délégantes des Tramways de Rabat-Salé et de Casablanca.
D’autres villes ont mis en place des SDL dédiés au développement des projets de BHNS
comme a Marrakech et Agadir et a la gestion du service d’autobus conventionnel

comme le cas de Khouribga.

Dans certains contrats de concession et gestion déléguée du service d’autobus, I’autorité
délégante est constituée d’un conseil provincial (CP). Cette forme institutionnelle est
présente dans certaines villes comme Beni Mellal, Taroudant, Ben Slimane, Fkih Ben
Saleh et EI Hoceima. Ces contrats sont généralement conclus a la lumiére 1’ancienne loi
n° 79-00 relative a I’organisation des collectivités préfectorales et provinciales. Cette loi
stipule que le conseil préfectoral/provincial décide de la création et des modes de
gestion du service du transport public intercommunal. Le réseau est généralement a
caractere périurbain et intercommunal. Cependant, dans la majorité des cas, le réseau

d’autobus dessert également les quartiers de la ville chef-lieu de la province.

Le schéma institutionnel cible préconise les SDL comme autorité délégante unique de
tous les modes (Autobus, Tramway). Cependant, certaines villes connaissent la
coexistence de deux autorités dépendamment des modes de transport notamment a
Rabat, Casablanca et Marrakech. Les SDL sont des autorités délégantes des Tramways
en cas de Rabat et Casablanca et BHNS a Marrakech alors que les ECI et la commune

sont des autorités des autobus conventionnels.

1.3.2.2 Typologie des délégataires et la structure du marché

Actuellement, le service du transport public urbain (autobus, BHNS, tramway) est
assuré exclusivement par des opérateurs privés. Pour le service d’autobus, la
participation du secteur privé a permis de combler le déficit engendré par la cessation
d’activité des ex-régies communales en assurant la continuité de service (Cour des
comptes, 2014). La derniére régie de transport de Safi a cessé également ses activités en
2019 et fut remplacer par un opérateur privé. Au titre d’année 2013, le rapport de la
cour de comptes (2014) sur la gestion déléguée a révélé que les opérateurs privés ont
réalisé un chiffre d’affaires de 1 790 MDH et employé¢ un effectif de 12 950 personnes.
A cela s’ajoute la mobilisation d’un parc de pres de 3 273 véhicules et la réalisation de

94 % de I’investissement du secteur et le transport de 96 % de voyageurs.

Depuis le changement de la politique vers une concurrence « pour le marché », le

secteur a connu la montée des grands groupes marocains et etrangers spécialistes en
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transport public urbain dont Alsa et City Bus sont les plus importants en gérant les plus

grandes villes Marocaines.

La fourniture du service de transport urbain par autobus est un secteur ouvert a la
concurrence depuis plusieurs années. Toutefois, des ententes entre opérateurs
concurrents se sont fait remarquer récemment. En instance, le groupe City Bus s’est
associé avec son principal concurrent (Alsa city) pour la provision du service d’autobus
a I’agglomération Rabat-Salé-Temara. Le nouveau groupement dénommé « Alsa-City »
a débuté ses activités en fin aolt 2019 en remplacant Stareo. Foughal bus s’est
également associ¢ avec Vectalia pour la fourniture du service d’autobus dans les

municipalités du groupement « Grand Nador » a partir du juillet 2018.
- Les délégataires marocains

Les groupes marocains dominant le marché d’autobus sont CityBus, El joumani et
Foughal Bus. CityBus Transport Groupe est une holding a capitaux 100 % marocains
lancée en 2014. Le groupe gére le service d’autobus dans plusieurs villes de grande et
moyenne taille a savoir Fes, Meknés, Tétouan, Oujda, El Jadida, Fkih Ben Saleh et
Rabat-Salé. Le Groupe El Joumani ceuvre dans divers secteurs de 1’industrie, dont le
transport urbain. Le groupe assure le service du transport public par autobus dans
plusieurs villes & travers deux filiales & savoir Karama Bus et Luxe Transport. Les deux
sociétés sont actives dans les petites et moyennes villes notamment Settat, Khénifra,
Béni Mellal, Taroudant, Tiznit, Ouarzazate, Er-Rachidia et Ben Slimane. Foughal Bus
est une société spécialiste du transport urbain présente dans les villes suivantes : Taza,
Berkane, Guercif et Essaidia. En aott 2020, la société a remporté 1’appel d’offres du
réseau de la ville de Kénitra apres le retrait de 1’opérateur Karam Bus (L’Economiste,
2020b).

Le reste des entreprises marocaines sont des opérateurs locaux, c’est-a-dire qui
exploitent le service dans une seule ville. Parmi les entreprises importantes, on trouve
Mdina Bus et Stareo. M’dina Bus était une société chargée de fournir le service
d’autobus a la ville de Casablanca pour la période novembre 2004-octobre 2019. Son
capital était a majorité marocaine (80%) (Caisse de dépot et de gestion (34 %), la
holding marocaine Transinvest (46 %) et I’entreprise frangaise RATP Dév (20 %)).
Pour non-respect du cahier des charges, le contrat de Mdina Bus a pris fin 2019 et ne
s’est pas renouvelé par la ville. Pour sa part, Stareo est une société locale qui opérait
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dans I’agglomération Rabat-Salé-Temara pour la période 2011-2019. C’est une
entreprise d’un capital 100% public, détenu par I’ECI Al Assima apres le retrait du
Véolia transport en 2011. Des opeérateurs locaux de petite taille, constituée généralement
par des investisseurs locaux, assurent le service de transport par autobus dans plusieurs
petites villes comme Larache, El Hoceima, Essaouira, Jerrada, Guelmim, Tata et

Taourirt.
- Les délégataires etrangers

Les villes marocaines ont bien entendu la possibilité de tirer profit de la concurrence
issue de groupes étrangers. Ainsi, c¢’est en 1999 qu’un premier opérateur étranger est
entré le marché marocain. Il s’agit de I’opérateur espagnol « Alsa City » qui, au bout de
20 ans, s’est imposé dans le royaume et désormais controle le service d’autobus en
gestion déléguée dans les plus importantes villes a savoir Marrakech, Agadir, Tanger,
Khouribga, Rabat-Salé et Casablanca. Filiale du groupe international « National
express », la société a eu un succes au Maroc en réalisant un chiffre d’affaire de 263M
DHS et transportant 405 millions par an (Ismail, 2019). Elle dispose également un parc
totalisant 1745 autobus et emploie une équipe de plus de 8500 professionnels (Alsa
Maroc, 2019). Un autre groupe espagnol qui a récemment démarré ses activités au
Maroc. Il s’agit du holding familial « Vectalia » qui gére les services du transport par
autobus dans certaines villes espagnole et francaise. La société assure actuellement le

service d’autobus a la ville de Nador et Safi.

Si le succes s’est allié a ces entreprises étrangéres, d’autres ont rencontré des difficultés
sur le marché Marocain. A titre d’exemple, le groupe frangais « VVéolia transport » qui
s’est retiré, suite aux difficultés financiéres, de I’agglomération de Rabat-Salé-Témara
au bout seulement de 2 ans d’exploitation pour un contrat de 15 débuté en 2009. A
Tanger, I’opérateur Autasa, filiale de la société espagnole Grupo Ruiz, s’est retiré¢ de la

ville apres 12 ans d’exploitation sans pouvoir renouveler son contrat de concession.

Pour le service du Tramway, les sociétés exploitantes sont des filiales des groupes
frangais, professionnels et d’une renommée internationale dans les métiers de transports
publics urbains. Le tramway de Rabat-Salé est exploité par une filiale du groupe
Transdev depuis son lancement en mai 2011 pour une durée de 6 ans. Le contrat
d’exploitation s’est encore renouvelé a partir du janvier 2020, pour une durée de 10 ans.

Ce nouveau contrat couvre I’exploitation, la commercialisation des titres de transport et
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la maintenance des rames et des infrastructures des deux lignes de tramway, qui
s’étendent sur une longueur totale de 27 km avec 43 stations. Pour le Tramway de
Casablanca, une filiale du groupe RATPDEV I’exploite depuis décembre 2012 pour une
durée de 5 ans. De méme, le contrat d’exploitation a été renouvelé avec le méme
opérateur pour une période de 2017-2029. Le nouveau contrat comprend la mise en
service, I’exploitation et la maintenance de trois nouvelles lignes de tramway et deux
lignes de BHNS.

Conclusion

Le secteur des transports urbains souffre de plusieurs faiblesses a savoir la congestion et
la faiblesse de la sécurité routiere, I’insuffisance qualitative et quantitative des
transports publics, le manque de viabilité sociale et environnementale du secteur. Ces
problématiques sont les résultats d’un ensemble de déficiences structurelles notamment
le sous-investissement dans les infrastructures, le manque de la fiabilité financiere ainsi

que la faible capacité a gérer le secteur au niveau local.

Pour faire face aux défis de la mobilité urbaine, le gouvernement s’est engagé dans un
processus de réforme axé sur les transports publics. L’objectif étant donné de mettre en
place un cadre institutionnel pour la planification et la fourniture des services TPU ainsi
qu’une amélioration radicale de I’offre de ces services. Malgré les progres significatifs
réalisés ces derniéres années, le secteur des transports urbains nécessite encore un
renforcement accéléré et intégré en termes de capacité et de coordination, notamment au
niveau local. En plus, la fourniture de services de transport public par des opérateurs

privés doit encore étre améliorée en permanence pour consolider les progres récents.
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CHAPITRE 2 : REVUE DE LA LITTERATURE

Introduction

Ce chapitre présente une revue de la littérature sur les principaux concepts de notre
recherche, la satisfaction et la qualité de service. Dans un premier temps, nous allons
mettre en évidence les fondements théoriques de ces deux concepts. Dans un deuxiéme
temps, nous allons mettre en avant les résultats de la recherche empirique dans le
domaine des transports publics urbains. Enfin, nous allons présenter le cadre conceptuel
qui sous-entend cette recherche.

2.1 La satisfaction et la qualité de service : Fondements théoriques

2.1.1 Définitions de la satisfaction et de la qualité de service

2.1.1.1 La satisfaction

Bien que des tentatives aient été faites pour définir la satisfaction dans le domaine du
marketing et de la littérature connexe, aucun consensus n’existe (Czepiel & Rosenberg,
1977). Mais la question la plus fréguemment soulevée concernant la définition de la
satisfaction a peut-étre été de savoir s’il s’agit d’un processus cognitif ou d’un état
émotionnel (Oh & Parks, 1997). En effet, certains chercheurs définissent la satisfaction
uniquement d’un point de vue cognitif. Par exemple, Howard & Sheth (1969, p.145)
ont défini la satisfaction comme « |’état cognitif de |’acheteur qui est récompensé de
maniére adéquate ou inadéquate pour le sacrifice qu’il a subi ». Dans la méme veine, la
satisfaction a été définie comme « une évaluation (cognitive) selon laquelle | alternative
choisie est conforme aux croyances antérieures concernant cette alternative » (Engel &
Blackwell, 1982, p.501). Pour d’autres, la satisfaction n’est pas seulement un
phénoméne cognitif, mais elle comprend également une dimension affective. Cette
derniere est de nature purement émotionnelle, représentant une réaction émotionnelle
d’un individu résultant de son évaluation d’un ensemble d’expériences d’achat
(Westbrook, 1980). D’autres encore suggerent que la satisfaction devrait étre définie de
maniere a refléter le lien entre les processus cognitifs et émotionnels. La satisfaction du
client est un sentiment émotionnel en réponse a un processus de confirmation et/ou de

non-confirmation (Woodruff et al., 1983).
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Il est clair que la définition du concept de la satisfaction met en exergue la dualité «
affectif versus cognitif », et ce en intégrant a la fois des processus d’évaluation cognitifs
et des processus emotionnels (Saidi et al., 2019). Néanmoins, pour certains, les modeles
cognitif et affectif ne pourraient seuls étre appropriés pour décrire la satisfaction. Pour
Oh & Parks, (1997), a titre d’exemple, la satisfaction peut résulter d’un processus tres
simple ou complexe impliquant des dynamiques cognitives, affectives, et autres
dynamiques psychologiques et physiologiques non encore découvertes. Elle peut
également étre déterminée par des éléments externes ou interpersonnels qui dépassent la
gestion (Drew et al., (1991) ; Peterson & Wilson, (1992)). En raison de cette variabilité
et de cette complexité, le concept de la satisfaction a été défini différemment (Yuksel &
Yuksel, 2001).

2.1.1.2 Laqualité de service

En raison de la nature indissociable des services, la qualité de service est déterminée au
moment de la présentation du service par le client qu’il sert plutét que par le
fournisseur. La plupart des chercheurs s’accordent pour la définir ou la mesurer a partir
du point de vue du client (Ghobadian et al., 1994).

Par exemple, Lewis, (1989) a défini la qualité de service comme une satisfaction
continue ou une satisfaction prépondérante des attentes des clients. Churchill &
Surprenant, (1982) ont défini la qualité de service comme le degré de satisfaction du
client par rapport au service, qui est détermine par la différence entre le service réel et
les attentes antérieures. Lewis & Booms, (1983) pensent que la qualité de service est
I’acte de faire correspondre le service fourni avec le désir du client. Garvin, (1983) a
souligné que la qualité de service est la qualité subjective, percue par les clients, plutdt

que la qualité objective.

Sur la base des recherches précédentes, Gronroos, (1984) a ensuite proposé pour la
premiére fois le concept de la qualité pergue de service. Il I’a défini comme le résultat
d’une comparaison entre les attentes du client et ses expériences réelles de
consommation. Lorsque les attentes sont supérieures a la qualité rendue, la qualité
percue est considerée comme faible, et lorsque les attentes sont inférieures a la qualité

rendue, la qualité percue est considérée comme élevee.
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Peu d’autres chercheurs ont également défini la qualité de service sous différents angles,
mais la plupart du temps en se basant sur le méme paradigme « orienté vers le client ».
Par exemple, Bitner et al., (1990) considére que la qualité percue de service provient des
contacts entre les clients et les prestataires de service, dans lesquels les clients évaluent
la qualité et portent des jugements subjectifs. Pour Parasuraman et al., (1985), la qualité
percue de service résulterait d’un processus comparatif entre ce que le client considere
devoir étre le service offert par une entreprise et ses perceptions de la performance sur
ce service. Zeithaml et al., (1985) ont proposé que la qualité de service puisse étre
obtenue a partir d’une évaluation faite par les clients sur I’excellence ou la supériorité
globale des services. Ghobadian et al., (1994) ont déclaré que la qualité de service
pouvait étre utilisée pour mesurer le degré de prestation de services satisfaisant les

attentes des clients.

En définitive, ces définitions et autres tournent autour du fait que la qualité percue est
un jugement du consommateur (une forme d’attitude). Elle résulte de la comparaison
entre les attentes des clients en matiere de service et leur perception des performances

réelles du service.

2.1.1.3 Similitudes, différences et relation de causalité entre les deux concepts

Les chercheurs sont de plus en plus perplexes quant a la distinction et a la relation entre
les concepts de satisfaction et la qualité percue de service. Les deux concepts présentent

de nombreuses similitudes et différences, qu’il convient de noter.

En termes de similitude, ces deux concepts reposent sur la comparaison entre la
performance percue et un standard de référence, et sont tous les deux des évaluations
subjectives définies en termes de résultats (Oliver, (1981); Westbrook & Oliver,
(1981) ; Zeithaml, (1988)) et processus (Howard & Sheth, (1969); Hunt et al., (1977),
Parasuraman et al., (1988)). Compte tenu de ces similitudes, certains chercheurs
considerent la qualité de service et la satisfaction comme des construits similaires (par
exemple, Dabholkar, (1995); Spreng & Olshavsky, (1993)).

D’autres chercheurs considerent que la qualité de service et la satisfaction sont deux
construits distincts (par exemple, Cronin & Taylor, (1992); Parasuraman et al., (1988);
Oliver, (1993); Taylor & Baker, (1994)). En effet, Oliver, (1993) propose un certain
nombre d’éléments censés distinguer la qualité de service de la satisfaction du client.
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Pour cet auteur, les attentes en matiere de qualité sont basées sur un idéal ou une
perception d’excellence. Or, un grand nombre de questions de non-qualité peuvent aider
a former les jugements de satisfaction (par exemple, les besoins, I’équité, la perception
de la justice). Les dimensions qui sous-tendent les jugements de qualité sont également
assez spécifiques, alors que la satisfaction peut resulter de n’importe quelle dimension,
qu’elle soit liée ou non a la qualité. En outre, la perception de la qualité n’exige pas
d’expérience avec le service ou le prestataire, alors que les jugements de satisfaction le

requiérent.

Les partisans de la différence trouvent également dans les standards de référence,
auxquelles les performances sont comparées, un autre moyen pour différencier les
construits de la qualité de service et de la satisfaction du client (Parasuraman et al.,
(1988); Oliver, (1993)). Par exemple, Oliver, (1993) soutient que les jugements sur la
satisfaction et la qualité de service peuvent résulter de la comparaison avec des attentes
différentes pour le méme attribut ; dans ce cas, les attentes idéales (pour la qualité) et les
attentes prévues (pour la satisfaction). De méme, les chercheurs en matiére de qualité de
service soutiennent que la qualité percue fait référence a des standards de type
normatifs. Par exemple, Parasuraman et al., (1994) définissent les attentes comme les
croyances du client sur ce que devrait offrir un prestataire de service. Dans le modéle
de la satisfaction du client, les attentes seraient liées aux anticipations que font les
clients sur ce qu’un prestataire de service offrira ; il s’agit des attentes anticipées ou
prévues (Bitner et al., (1990); Bolton & Drew, (1991); Parasuraman et al., (1988, 1994);
Zeithaml et al., (1993)).

Il existe également un désaccord sur la nature de la relation entre la qualité de service et
la satisfaction du client. Certains chercheurs considérent la qualité comme un antécédent
de la satisfaction du client (par exemple, Cronin & Taylor, (1992); Bolton & Drew,
(1991); Parasuraman et al., (1988) ; Woodside, et al., (1989)), alors que d’autres
considerent le contraire (par exemple, Bitner et al., (1990); Oliver, (1981) ; Bolton &
Drew, (1991)). En instance, les résultats empiriques de Woodside, et al., (1989)
suggerent que la satisfaction est une variable mediatrice entre la qualité de service et les
intentions d’achat. Par contre, Bitner et al., (1990) contredisent cet ordre causal et
montrent que la qualité de service est une variable médiatrice entre la satisfaction et

I’intention de comportement du consommateur. Enfin, dans une perspective
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comparative entre les deux modeles, les conclusions des travaux réalisés par Cronin &
Taylor, (1992), et Gotlieb et al., (1994) soutiennent que la qualité de service est un

antécédent causal de la satisfaction.

2.1.2 Les modeéles théoriques de la satisfaction

Divers modéles théoriques concurrents de mesure de la satisfaction ont été proposés
dans la littérature du marketing et le comportement des consommateurs (Yi, 1990).
Nous presentons seulement les trois modeles que nous jugeons utiles dans le cadre de
cette recherche. Le modele de dis-confirmation des attentes (Oliver, (1977) ; Oliver,
(1980)), I’analyse d’importance-performance (Martilla & James, 1977) et la théorie des
trois facteurs (Kano et al., (1984) ; Vavra, (1997) ; Busacca & Padula, (2005) ; Matzler
et al., (2003), ; Anderson & Mittal, (2000) ;).

2.1.2.1 Modéle de dis-confirmation des attentes

Il 'y a un consensus parmi les académiciens sur le fait que le modéle de dis-confirmation
des attentes, présenté par Oliver, (1977,1980), est le plus important et dominant dans
I’analyse de la satisfaction (Oh & Parks, (1997)). Selon ce modéle, la satisfaction du
client est le résultat de la comparaison entre les attentes préalables et la performance
percue du service. Ce modele est constitué de trois principaux construits (figure 5) a

savoir les attentes, la performance percue et la dis-confirmation des attentes.

Les attentes préalables a la consommation d’un produit/service sont supposées
influencer directement les perceptions de la performance. Une fois la consommation est
effectuée, le client procéde a une évaluation comparative de la performance réelle du
service avec ses attentes initiales. Si la performance percue dépasse les attentes, il en
résulte une dis-confirmation positive qui, a son tour, entrainera une plus grande
satisfaction du client. Si la performance percue est inférieure aux attentes, il en résulte
une dis-confirmation négative qui, a son tour, induira une insatisfaction. Enfin, lorsque
la performance percgue est égale aux attentes, il en découle une indifférence de la part du

client (dis-confirmation ni positif/ni négatif).

D’apres le modéle de dis-confirmation des attentes, les attentes et la performance percue
sont supposées influencer indirectement la satisfaction par le biais du construit de la dis-
confirmation. Toutefois, la littérature empirique a confirmé I’impact direct de ces deux

construits sur la satisfaction (les traits pointillés de la figure 5). Certains auteurs ont
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trouvé que les attentes ont un impact linéaire positif sur la satisfaction (par exemple;
Bearden & Teel, (1983); Oliver & Linda, (1981); Tse & Wilton, (1988)), tandis que
d’autres ont rapporté un effet direct négatif sur la satisfaction (Churchill & Surprenant,
1982). Quant a la performance percue, plusieurs auteurs (par exemple, Churchill &
Surprenant, (1982) ; Tse & Wilton, (1988); Bolton & Drew, (1991) ont trouvé qu’elle a

une influence significative directe sur la satisfaction.

Attentes K. e .

Ty
Ty
e
Sw
Em
Sm
Eg
B

Satisfaction

e
-
az
aa

=
-
an

Performance |~ .-
pergue L6

Figure 5: Modéle de dis-confirmation des attentes
Source : Oliver, (1977 ; 1980)

Le modéle de dis-confirmation des attentes a dominé la recherche sur la satisfaction. 1l a
par conséquent servi de base a de nombreux modeles de mesure de la qualité de service
( Gronroos, (1984); Parasuraman et al., (1985)). Cependant, ce modele a fait 1’objet de
plusieurs critiques. Ces derniéres ont porté notamment sur la nature du standard de
comparaison, la pertinence de la dis-confirmation comme variable médiatrice,
I’influence d’autres éléments cognitifs sur la satisfaction et le role des réactions
émotionnelles (Ladhari, 2007).

2.1.2.2 Analyse d’importance-performance

Bien que le paradigme de dis-confirmation des attentes soit largement accepté comme la
construction théorique qui explique le mieux la satisfaction, de nombreux chercheurs
reconnaissent également la contribution potentielle de I’importance des attributs ((Oh &
Parks, 1997). Sans tenir compte de I’importance des attributs, on n’a aucune indication
de I’importance relative que les personnes interrogées attachent a des aspects

particuliers de la performance d’un service. Les chercheurs en marketing ont utilisé
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I’importance soit comme une variable de remplacement des attentes des consommateurs
((Martilla & James, 1977), soit comme un parametre de pondération d’une autre
variable étudiée dans le méme contexte décisionnel (par exemple, Barsky, (1992);
Barsky & Labagh, (1992); Carman, (1990); Cronin & Taylor, (1992); Teas, (1993)).

Le modéle d’analyse d’importance-performance (AIP), proposé par Martilla & James,
(1977), soutient que la satisfaction est fonction des perceptions du client sur la
performance et I’importance de I’attribut. La combinaison de ces deux mesures fournit
de meilleures informations afin d’éviter un investissement sous-optimal des ressources
dans les efforts d’amélioration de la qualité et de la satisfaction du service (Jemmasi et
al., (1994); Mount, (1997)). Les praticiens qui ne disposent pas de connaissances
informatiques sophistiquées peuvent utiliser la cartographie d’importance et
performance, une technique apparemment puissante, pour identifier les domaines de

service nécessitant des actions stratégiques correctives.

Impcrtance
Grande

Quadrant A Quadrant B

Se concentrer fci continuer le bon travail
Performance
Faible Grande
Quadrant C Quadrant D
Faible priorité Excés possible

Faible

Figure 6: Analyse Importance-Performance
Source : Martilla & James, (1977)

L’interprétation des données issues de I’AlIP est généralement présentée sur une grille
divisée en quatre quadrants, chacun suggérant des actions de gestion différentes
(figure 6). L’axe des Y indique I’importance percue par les clients des attributs
sélectionnés, et I’axe des X montre les performances/satisfaction du service par rapport

a ces attributs. Ces quatre zones sont les suivantes : « Se concentrer ici », « Maintenir le
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bon travail », « Faible priorité », et « Excés possible ». Le quadrant A « Se concentrer
ici » contient des attributs qui sont percus comme tres importants par les répondants,
mais leurs niveaux de performance sont assez faibles. Il est suggéré aux responsables
de concentrer les efforts d’amélioration sur ces attributs. Le quadrant B « Maintenir le
bon travail » contient des attributs qui sont percus comme trés importants par les
répondants et, en méme temps, |’organisation semble fournir des niveaux de
performance élevés pour ces attributs. Le quadrant C « Faible priorité » contient des
attributs de faible importance et de faible performance. Des ressources limitées doivent
étre consacrées a ces attributs. Le quadrant D « Excés possible » contient des attributs
de faible importance, mais de haute performance. Ces attributs pourraient donc faire

I’objet d’un exceés possible d’utilisation des ressources.

2.1.2.3 Théorie des trois facteurs

Comme nous I’avons indiqué précédemment, la recherche scientifique sur la satisfaction
s’est développée autour du cadre théorique dominant de la dis-confirmation des attentes.
Cependant, plusieurs critiques ont été adressées a ce cadre notamment celles portant sur
la symétrie et la linéarit¢ des impacts d’un attribut a la satisfaction globale. Pour
surmonter ces limites, une nouvelle théorie stipule que les attributs de service ont un
impact trés différent sur la satisfaction globale en fonction de leur niveau de
performance. Cette dernicre s’est développée a partir du modéle de Kano et al., (1984)
qui a son tour s’est basé sur la théorie bi-factorielle d’Herzberg et al., (1959). La théorie
bi-factorielle met en cause 1’hypothése stipulant que la satisfaction et 1’insatisfaction
constituent les extrémités d’un méme continuum. Elle met 1’accent sur 1’existence de
facteurs «d’hygiéne » qui ne joue que sur l’insatisfaction et des facteurs «de

motivation » qui ne jouent que sur la satisfaction.

La relation non linéaire entre les attributs et la satisfaction globale a été étudiée pour la
premiére fois par Kano et al., (1984). lls ont appliqué le « modéle d’enquéte de Kano »,
qui posait une question fonctionnelle et dysfonctionnelle liée a chaque attribut. Grace a
cette conception spéciale de I’enquéte, les chercheurs ont recueilli les besoins des
clients pour chaque attribut et les ont classés en cing catégories. Cette approche de
I’étude de la satisfaction des clients est appelée « modéle de Kano ». Depuis lors, de
nombreuses études ont appliqué des variantes du modele de Kano afin de fournir des

implications managériales plus nuancées (Anderson & Mittal, (2000) ; Busacca &
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Padula, (2005)). Ces applications se sont progressivement développées en une théorie
des facteurs, qui classe les attributs de service en trois facteurs, comme le montre la
figure 7 (Matzler et al., (2004)).

Satisfaction

F
&
()
o™ {F‘}Q
- \\“a =)
8> &
5
c."-ﬁg‘ 2
€2 55
C}'ﬁ
Q‘ﬂ'
Performance
=)
e
. O
Iy
s w2
o
o
2

Insatisfaction

Figure 7: Théorie des trois facteurs de satisfaction
Source : Wu et al., (2018)
Bien que la théorie des trois facteurs soit basée sur le modéle de Kano et al., (1984), elle
réduit le nombre de facteurs de cinq a trois et peut utiliser les enquétes classiques de
satisfaction client. Les trois facteurs ont été définis par (Matzler et al., 2003) et Busacca
& Padula, (2005) comme suit :

a) Facteurs « Basiques » : lorsque les attributs appartenant a cette catégorie sont bien
fournis, ils n’influencent pas positivement la satisfaction globale, alors que lorsqu’ils
sont mal fournis, ils induisent une insatisfaction. Ce sont des attributs de base et
attendus que tout service devrait fournir de maniére adéquate. Leur relation avec la

satisfaction globale est asymétrique et non linéaire.

b) Facteurs de « performance » : cette catégorie d’attributs peut contribuer a la fois a la
satisfaction et a I’insatisfaction selon que leur performance est respectivement élevée ou

faible. lls ont une relation linéaire et symétrique avec la satisfaction globale.
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c) Facteurs « d’attraction » : Cette catégorie est I’inverse des facteurs basiques. Les
attributs appartenant a cette catégorie sont des attributs inattendus qui ne peuvent
qu’apporter de la joie et de la satisfaction par rapport au service. Leur relation avec la

satisfaction globale est asymétrique et non linéaire.

2.1.3 Les modeles conceptuels de la qualité de service

Au cours de la derniére décennie, plusieurs modeles conceptuels ont été développés
pour expliquer la perception de la qualité d’un service par le client. Les deux modeles
les plus significatifs recensés dans des travaux antérieurs représentent deux écoles
différentes : L’école nordique (Grénroos, 1984) et I’école américaine (Parasuraman et
al., (1985 ,1988)). En s’inspirant du paradigme de la dis-confirmation, ces deux
modeles proposent que la qualité percue d’un service résulte d’un processus de
comparaison entre les attentes du client et la performance du service. Si la perception
est supérieure a I’attente, la qualité de service est positive, ce qui indique que I’attente
du client est satisfaite. Si la perception est inférieure a I’attente, la qualité de service est

négative, ce qui indique que I’attente du client n’est pas satisfaite.

2.1.3.1 Le modele de la qualité technique et fonctionnelle

Gronroos, (1984) considere que la qualité de service est composée de trois facteurs tels
que la qualité technique, la qualité fonctionnelle et I’image de I’entreprise (figure 8). La
qualité technique fait référence aux résultats issus de la rencontre du service, c’est-a-
dire au contenu de I’offre. Elle peut étre mesurée objectivement par le consommateur

grace a une serie de caractéristiques propres au service offert.
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Figure 8: Modele de la qualité de service
Source : Gronroos, (1984)
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La qualité fonctionnelle concerne le processus de transfert du service au client. Elle
décrit notamment la maniere avec laquelle le service a été rendu et elle est évaluée
d’une maniére subjective en se basant sur les perceptions des clients. L’image de
I’entreprise est le résultat de la maniére dont un client percoit une entreprise. Elle est
construite sur la base de la qualité technique et la qualité fonctionnelle du service. Cette
image est également influencée par d’autres facteurs, y compris des facteurs externes
(tels que la tradition, I’idéologie et le bouche-a-oreille, etc.) et les activités
traditionnelles de marketing (telles que la publicité, la promotion et les relations

publiques).

Bien que ce modeéle soit important, il convient de noter que les résultats de la recherche
empirique présentée par Gronroos, (1984) représentent le point de vue des prestataires
de service et non des clients (Nguyen, 1991). De plus, le modele ne présente pas une
description précise des composantes du concept de la qualité percue. 1l n’a pas fourni
d’informations suffisamment détaillées sur la nature et I’importance de la relation entre

ces composantes (Boyer & Nefzi, 2009).

2.1.3.2 Le modele des Ecarts

Parasuraman et al., (1985,1988) ont mené des recherches plus approfondie sur la qualité
de service en se basant sur les travaux de Gronroos, (1984) et ont proposé le modeéle
d’écart de qualité de service (gap model). Ce modéle explique les facteurs affectant la
qualité de service en se basant sur cing écarts entre les gestionnaires de 1’entreprise et

les consommateurs.

Le premier écart traduit la différence qu’il y a entre les attentes des clients et les
perceptions qu’ont les gestionnaires sur ces attentes. Cet écart est le résultat de la
mauvaise compréhension des gestionnaires des attentes des clients. Le deuxiéme écart
quant a lui découle de la différence entre la perception des gestionnaires concernant les
attentes des clients et la spécification de normes de qualité de service. Cet écart est
causé par les contraintes de ressources, les conditions du marché ou encore
I’indifférence des gestionnaires. Le troisieme écart, reflétant la différence entre les
normes de qualité de service et la prestation réelle de service, est entrainé par la
variabilité de la performance du personnel, particuliérement le personnel en contact. Le
quatriéme écart est a l’origine d’un écart entre la prestation de service et la

communication externe avec les clients. Cet écart est le résultat de 1’exagération des
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promesses de bénéfices ou d’une communication inefficace destinée au client. Le
cinquiéme écart représente la différence entre les attentes des clients et leurs perceptions
de la qualité de service. Cet écart dépend de la taille et de I’orientation des quatre autres
écarts associés aux gestionnaires pendant la prestation de service. Enfin, ce modéle
identifie le bouche-a-oreille, les besoins personnels et I’expérience passée comme des

éléments qui influencent le service attendu.

Afin de mesurer scientifiquement et efficacement la qualité percue de service (écartb),
Parasuraman et al., (1988) ont continué a developper le fameux modele SERVQUAL
(Acronyme de « Service Quality »), en réduisant les 10 dimensions initiales de la qualité
de service a 5 dimensions. En méme temps, ils ont élargi le modéle d’écart initial pour

former un nouveau modéle d’écart de qualité de service, comme la montre la figure 9.
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Figure 9 : Modele étendu de la qualité de service
Source : Parasuraman et al., (1988)
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2.1.4 Les méthodes de mesures de la qualité percue de service
2.1.4.1 La méthode de SERVQUAL

Dans I’échelle initiale de SERVQUAL, Parasuraman et al.,(1988) ont concu 10
dimensions de la qualité de service comprenant la tangibilité, la fiabilité, la réactivité, la
communication, la crédibilité, la sécurité, la compétence, la courtoisie, la
compréhension/connaissance du client et I’acces. Ils ont posé 97 questions au total
reflétant les différentes facettes de ces dix dimensions. Chacune d’entre elles est
formulée de deux manicres, I'une servant a mesurer les perceptions et 1’autre les

attentes.

Sur la base d’une recherche exploratoire, Parasuraman et al., (1988) ont continué a
développer le fameux modele SERVQUAL, en formant une nouvelle échelle de mesure
de la qualité de service composée de 22 questions sur 5 dimensions. Les auteurs ont
réduit les 10 dimensions initiales & 5 dimensions dont fiabilité, réactivité, tangibilité, la
fiabilit¢ (combinant les 5 dimensions originales de communication, compétence,
confiance, courtoisie et sécurité) et d’empathie. Les 5 dimensions de la nouvelle échelle

sont définies comme suit :

— La tangibilité : englobent I’ensemble des éléments tangibles associés au service

comme les installations physiques, équipement et apparence du personnel.

— La fiabilité : C’est la capacité a exécuter de manicre fiable et précise le service

promis.

— La réactivité : La volonté d’aider les clients et d’offrir des services rapides et

immédiats.

— L’assurance : Connaissances du personnel, courtoisie, capacité a inspirer la confiance

du client.
— L’empathie : Capacité du personnel a offrir aux clients une attention personnalisee.

En mesurant les attentes du client et la performance pergue d’un service et en calculant
la différence entre les deux, des déductions importantes pour le jugement sur la qualité
de service sont extraites. La formule de calcul de la méthode d’évaluation SERVQUAL

est la suivante :

QG =Yi, (P — A (1)
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ou, QG se référe a la qualité globale du service, k est le nombre d’attributs (items) ;
P;j est la perception qu’a I’individu i sur I’attribut j ; et A;; est ’attente de I’individu i

concernant la qualité de I’attribut j.

Malgré ses avantages et son application étendue, la méthode SERVQUAL a été
critiquée pour diverses raisons conceptuelles et opérationnelles. Certaines critiques
adressées a la méthode SERVQUAL concernent notamment [’utilisation des scores
d’écart (P-E), la longueur du questionnaire, le pouvoir prédictif de I’instrument et la
validité de la structure a cing dimensions (par exemple, (Babakus & Mangold, 1992);
(Cronin & Taylor, 1992); (Dabholkar et al., 2000); (Teas, 1993)).

C’est en raison de I’imprécision du concept d’attente que certains chercheurs, comme
Babakus & Boller, (1992), Bolton & Drew, (1991), Brown et al., (1993) et Carman,
(1990), ont souligné la nécessité de mettre au point une échelle méthodologique plus
précise. L’échelle SERVPERF - développée par Cronin & Taylor, (1992) - est I’une des
variantes importantes de I’échelle SERVQUAL. Basée seulement sur la perception, elle
a été, conceptuellement et méthodologiquement, présentée comme meilleure que

I’échelle SERVQUAL qui trouve son origine dans le paradigme de la dis-confirmation.

2.1.42 Laméthode de SERVPERF

Cronin & Taylor, (1992) ont été parmi les chercheurs qui ont vigoureusement contesté
SERVQUAL. lls ont remis en question le fondement conceptuel de I’échelle
SERVQUAL et I’ont trouvée confuse avec la satisfaction du service. lls ont donc
proposé une méthode d’évaluation, basée sur le modéle SERVQUAL, pour mesurer
uniquement la performance percue et I’ont nommée SERVPERF, acronyme de Service

Performance.

Outre les arguments théoriques, Cronin & Taylor, (1992) ont essentiellement analyse les
avantages et les inconvénients de SERVQUAL, et ont conclu que la méthode
SERVPERF est plus simple, plus pratique et plus efficace que SERVQUAL.

Dans I’ensemble, SERVPERF n’est qu’une variante de la méthode d’évaluation
SERVQUAL. La methode SERVPERF conserve les 5 dimensions de SERVQUAL et
leurs 22 attributs, mais ne mesure que la performance pergue de telle facon qu’une
performance percue plus élevée implique une meilleure qualité de service. La formule
de calcul de SERVPERF est comme suit :
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QG =3Xk,(Pp) (2

Ou, QS se réfere a la qualité globale du service, k se réfere au nombre d’attributs (items)
et P;jse référe a la perception de I'individu i au regard de la performance de

I’attribut j.

Sur le plan méthodologique, I’échelle SERVPERF représente une nette amélioration par
rapport & I’échelle SERVQUAL. Elle permet de réduire 50 % le nombre d’items a
mesurer et d’expliquer une plus grande variance de la qualité globale du service (Jain &
Gupta, 2004).

2.2 Lasatisfaction et la qualite de service en TPU : Revue de la
littérature empirique

2.2.1 Opérationnalisation des concepts dans le contexte des TPU

La littérature sur les transports publics tend a discuter de la qualité et la satisfaction du
service sans faire de distinction claire entre les deux concepts. Ils ont été utilisés de
maniére interchangeable dans une grande partie de la littérature (Cavana et al., (2007) ;
Elkhani et al., (2014) ; Van Lierop & El-Geneidy, (2016)). Pourtant, il est important
pour les gestionnaires et les chercheurs de les examiner sous des angles différents. Les
prestataires de service doivent savoir si leur objectif est d’avoir des usagers satisfaits, ou
bien de fournir le niveau maximum de qualité percue de service (Cronin & Taylor,
1992). Certaines raisons de cette confusion peuvent également étre trouvées dans
d’autres secteurs, tandis que d’autres sont spécifiques au secteur des transports publics
(De Ofia, 2021).

En ce qui concerne les transports publics, les études sur la qualité de service et la
satisfaction sont basées sur des ESC (De Ofia & De Ofa, 2015) qui enregistrent
I’évaluation par les usagers d’un certain nombre d’attributs spécifiques du service ainsi
qu’une évaluation globale. Néanmoins, la formulation du questionnaire peut utiliser des
termes de satisfaction, de perception, d’attentes et d’importance pour exprimer en
grande partie la méme notion. Parfois, la terminologie est mélangée par les opérateurs et
les gestionnaires des transports publics qui considérent les concepts de qualité de
service et de la satisfaction comme equivalents (De Ofia et al., 2018). Pourtant, les

auteurs dans le domaine du marketing, comme vu dans la section 2.1.1.3, soutiennent
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que la qualité et la satisfaction du service sont des notions étroitement liées, mais

différentes.

Dans la plupart des études sur les transports publics, la qualité de service est associée a
des attributs spécifiques du service tandis que la satisfaction est associée a des
jugements affectifs plus élaborés. L’indicateur le plus souvent utilisé pour évaluer ce
construit est la « satisfaction globale» (De Ofia, 2021). Hensher et al., (2003) ont
supposé que le niveau global de satisfaction des usagers est mieux mesuré par la fagcon
dont un individu évalue la totalité du package des services offerts. Cette conception de
la satisfaction reconnait aux personnes interrogées, grace a leur élaboration cognitive et
affective, la capacité d’exprimer une évaluation compléte sur la satisfaction globale a

I’égard du service (Cappelli et al., 2010).

Dans I’ensemble, on peut dire que le domaine des transports publics concoit la qualité
de service et la satisfaction comme des construits différents. Les évaluations des
attributs spécifiques du service devraient étre utilisées comme indicateurs du concept de
«qualité de service », et la « satisfaction globale » comme indicateur du concept de «la
satisfaction » (De Ofia, 2021).

La relation qui existe entre la qualité de service et la satisfaction des usagers n’est pas
évidente. Dans la littérature, on trouve généralement que la qualité de service
accompagne la satisfaction (Dell’Olio et al., 2018b). Cela peut s’expliquer par le fait
que les deux variables sont de nature similaire, car elles découlent de la théorie de la
dis-confirmation (Parasuraman et al., 1988). Cependant, il y a une tendance parmi les
auteurs a considérer la qualité de service comme un véhicule menant a la satisfaction
(par exemple, R De Ofia et al., (2015). En plus, on a beaucoup parlé, ces dernieres
années, du paradigme « Qualité-Satisfaction-Loyauté/Intentions comportementale » (par
exemple, (Jenetal., 2011)). Ce paradigme suggere que la satisfaction est le lien entre la

qualité de service et la loyauté ou I’intention de se comporter d’une certaine maniére.

2.2.2 Les attributs de la qualité de service (AQS)

Les attributs de la qualité de service (AQS), font référence a un ensemble de mesures
instrumentales qui caractérisent et décrivent la qualité percue de service de transport
public (Abenoza, 2014).
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La qualité dans le secteur des transports publics englobe un large éventail d’aspects.
Certaines organisations ont tenté de simplifier et de décomposer ce terme en différentes
catégories. Parmi celles-ci, le Comité Européen de Normalisation (CEN) qui a fourni
une catégorisation tres étendue des différentes AQS qui influencent la satisfaction des
passagers (CEN, 2002). Le Comité CEN a généré la norme EN 13816 :2002 qui
contient un catalogue de 117 attributs de service regroupés en 8 dimensions de qualité :
Disponibilité, accessibilité, information, temps, service a la clientele, confort, sécurité et
impact sur I’environnement. De méme, le Transportation Research Board, (1999) aux
USA a identifié 48 attributs de service dans son ouvrage « Handbook for Measuring

Customer Satisfaction and Service Quality ».

Au niveau académique, Parasuraman et al., (1988) ont défendu I’existence d’une liste
générique d’attributs et de dimensions (SERVQUAL) pour analyser la qualité percue de
tout type de service. Plusieurs auteurs ont toutefois critiqué cette échelle. Carrillat et al.,
(2007) ont montré que la valeur prédictive du SERVQUAL augmentait lorsque les
éléments du modéle étaient adaptés au contexte de I’étude. Parce que tous les services
ne partagent pas les mémes caractéristiques et, par conséquent, le questionnaire ne s’est
pas adapté aux différents besoins requis par les différents types de services. Dans le
contexte des TPU, un nombre tres limité des auteurs qui ont proposé des versions
originales ou modifiées de SERVQUAL (par exemple, Ojo et al., (2014) ; Sam et al.,
(2018)).

La plupart des auteurs s’accordent donc a dire que les attributs inclus dans un
questionnaire doivent étre sélectionnés pour chaque cas spécifique ( Babakus & Boller,
(1992); Carman, (1990)). En effet, un grand nombre d’attributs ont été proposés dans la
littérature des transports publics urbains. A titre d’exemple, Eboli & Mazzulla, (2008)
et Cirillo et al., (2011) ont consideré 9 attributs, De Ofia et al., (2014) ont utilisé 14
attributs et Murray et al., (2010) ont fini par considérer 166 attributs. Cependant, de
nombreux éléments sont répétés indépendamment du mode de transport et du contexte
considéré en raison de I’importance générale pour beaucoup d’entre eux. Par exemple,
la fréquence du service, la ponctualité, le confort, la propreté, la sécurité, la disponibilité
des informations, la courtoisie du personnel, le tarif, et autres (De Ofia & De Ofia,
2015). Outre ces éléments, d’autres aspects doivent étre pris en compte pour chaque

service au contexte spécifique. En effet, les aspects appréciés dépendent fortement des
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caractéristiques sociales et démographiques des utilisateurs, de leur contexte, de la
raison du voyage et des modes de transport utilisés (par exemple, Andreassen, (1995) ;
Ganesan-Lim et al., (2008)).

2.2.3 Hétérogénéité et subjectivité des opinions des usagers

Dans les services du TPU, la qualité fonctionnelle est plus importante que la qualité
technique (Parasuraman et al., (1985,1988). Cela confere au concept de la qualité de
service un caractere subjectif dans la mesure ou il est le résultat de la perception des
passagers ou de sa comparaison avec leurs attentes. Par conséquent, le processus
d’évaluation implique généralement des évaluations subjectives, ce qui entraine
I’utilisation de données qualitatives et imprécises. Plusieurs auteurs (par exemple,
Aydin, (2017) ; Awasthi et al., « 2011) ; Kuo & Liang, (2011); De Aquino et al., (2019))
ont utilisé la théorie des ensembles flous comme méthode efficace pour traiter la
question des informations subjectives, qualitatives et imprécises inhérentes aux données

utilisées pour évaluer la qualité de service.

D’autre part, un débat s’est ouvert, ces derniéres années, sur la question de savoir si les
données subjectives (opinions des clients) peuvent étre combinées a des données
objectives (données techniques fournies par 1’opérateur) pour évaluer la qualité du
transport public. Certains auteurs (par exemple, Parasuraman et al.,, (1988);
Transportation Research Board, (2013)) rejettent cette approche parce qu’ils considéerent
que la qualité de service est la qualité percue par le point de vue des passagers.
Toutefois, diverses études ont réecemment proposé I’application combinée de données
subjectives et objectives (par exemple, De Ofia et al., (2016); Eboli & Mazzulla,
(2011)).

La nature subjective de ce concept signifie que les perceptions sur les différentes
caractéristiques du service sont tres variables parmi les usagers. Les perceptions des
usagers sont hétérogénes en raison de la nature qualitative de certains aspects du
service, des différences en caractéristiques socioéconomiques des utilisateurs et de la
diversité des godts et des attitudes a I’égard du transport public. Pour analyser cette
hétérogenéite, une possibilité est de stratifier I’échantillon et de construire ensuite des
modeéles spécifiques. La segmentation est normalement effectuée en fonction des
caractéristiques socioéconomiques et démographiques de la population (par exemple,
Andreassen, (1995); De Ofia et al., (2015); Dell’Olio et al., (2010)). Cependant,
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d’autres procédures sont également utilisées, comme I’analyse par grappes (par
exemple, Wen et al., (2008)).

2.2.4 Analyse de la qualité de service au niveau des lignes

La plupart des études empiriques se sont concentrées sur I’évaluation de la qualité de
service de I’ensemble du réseau ou sur la comparaison entre entreprises (Guner, 2018).
Toutefois, une analyse au niveau de la ligne peut également fournir des informations
essentielles pour I’amélioration de la qualité de service. A cette fin, certaines études
récentes ont été consacrées a I’analyse de la qualité de service au niveau de la ligne en
utilisant différentes méthodes et sous différents points de vue. Cependant, les indices
traditionnels (SERVQUAL, SERVPERF, etc.) restent les méthodes les plus completes
et les plus répandues pour mesurer la qualité de service des transports publics (De Ofia
et al., 2014). Ce type d’analyse multicritere a été souvent combiné avec des approches
floues plus ou moins compliquées : TOPSIS, TOPSIS flou, VIKOR, SERVPERF

pondéré flou, etc.

En se basant uniquement sur les perceptions des usagers, plusieurs auteurs ont proposé
différentes approches pour évaluer la qualité de service au niveau des lignes. Awasthi et
al., (2011) ont présenté une approche hybride basée sur SERVQUAL et Fuzzy TOPSIS
pour évaluer la qualité de service des lignes de métro. Kanuganti et al., (2013) ont
comparé quatre méthodes différentes, & savoir la notation numérique, la théorie des
ensembles flous, I’AH