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Introduction générale

Le secteur hotelier joue un role important dans I'économie de nombreux pays,
contribuant significativement au développement du tourisme et offrant une multitude de
services aux voyageurs et aux résidents locaux. En effet, l'industrie hoteliere est une
composante essentielle de l'infrastructure touristique, supportant non seulement I'hébergement
des visiteurs mais également leur expérience globale du séjour.

La qualite de service est un élément fondamental qui détermine la satisfaction des
clients et la réputation des établissements hoteliers. Ainsi, dans un marché de plus en plus
compétitif, les hétels doivent constamment innover et améliorer leurs services pour attirer et
fidéliser leur clientéle. Elle est particulierement essentielle dans les hotels de petite et
moyenne taille, ou l'expérience client repose fortement sur l'interaction directe avec le
personnel et la personnalisation des services offerts.

L'h6tel BELLOUA, situé a Tizi-Ouzou, est un établissement de taille modeste qui
cherche a se démarquer par la qualité de son accueil et de ses services. Situé au cceur de cette
région touristique, I'n6tel BELLOUA bénéficie d'un emplacement stratégique, attirant a la fois
les touristes de passage et les voyageurs d'affaires.

Bien qu'il ne soit pas largement connu, I'n6tel BELLOUA mise sur une approche
personnalisée et attentive pour satisfaire sa clientéle. Cette volonté de personnalisation et
d'attention aux détails constitue un atout majeur pour cet établissement qui aspire a se
distinguer dans un environnement concurrentiel. Cette étude vise donc a explorer comment
cet hotel peut optimiser la qualité de ses services pour répondre aux attentes des clients et
renforcer sa position dans un marché concurrentiel.

Le choix d'étudier la qualité de service a I'hotel BELLOUA est motivé par plusieurs
raisons. Tout d'abord, il s'agit d'un sujet directement lié a notre spécialité de Master en
Marketing Hotelier et Touristique, avec une application particuliere dans le secteur de
I'nbtellerie et du tourisme. En effet, le marketing hotelier et touristique, exige une
comprehension approfondie des attentes et des comportements des consommateurs, ainsi que
des stratégies efficaces pour y répondre.

De plus, I'ndtel BELLOUA offre un cadre idéal pour une étude approfondie de la
qualité de service dans un contexte hotelier local. Etudier cet établissement permet de mettre
en lumiére les défis spécifiques rencontrés par les hotels de petite taille et de proposer des
solutions pratiques et adaptées a leur contexte.

Enfin, cette recherche permettra d'apporter des recommandations pratiques pour
améliorer les prestations de I'nétel et enrichira notre compréhension des dynamiques de

service dans les petites structures hoteliéres.
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Introduction générale

< Problématique

La problématique centrale de cette étude est la suivante : Comment ['hétel
BELLOUA peut-il améliorer la qualité de ses services pour répondre efficacement aux

attentes de ses clients ?
Sous-questions

e Quelles sont les attentes spécifiques des clients de I'hotel BELLOUA en matiere de
service ?

e Quels sont les points forts et les points a améliorer dans les services offerts par I'hotel
BELLOUA ?

e Quelles stratégies I'ndtel BELLOUA peut-il adopter pour optimiser la qualité de ses

services ?
s Hypothéses

Hypothese 1 : La mise en place de procédures systématiques pour l'assurance qualité au sein
de I'nétel BELLOUA contribuera a une amélioration globale de la satisfaction des clients.
Hypothese 2 : L'adoption de technologies modernes de gestion hoteliere améliorera

I'efficacité des services et augmentera la satisfaction des clients.
s Méthodologie

Pour répondre a notre problématique, nous avons opté pour une méthodologie en deux
volets : théorique et pratique.

Dans un premier temps, pour la partie théorique de notre mémaoire, nous avons adopté
une approche de revue de littérature basée sur une recherche documentaire approfondie. Cela
inclut la consultation de divers documents en relation avec le théme, tels que des ouvrages
spécialisés, des articles académiques, des théses, des revues scientifiques, ainsi que d'autres
publications pertinentes. Cette approche nous permettra de comprendre les concepts clés, les
modeéles théoriques et les meilleures pratiques en matiére de qualité de service dans le secteur
hotelier.

Dans un deuxieme temps, pour la partie pratique, nous avons opté pour une approche
descriptive hypothético-déductive, utilisant une méthodologie qualitative. Cette approche s'est
concrétisée par la réalisation d'entretiens semi-directifs avec le responsable de I'n6tel chargé
de l'accueil et de l'orientation de la clientéle. L'objectif de ces entretiens est de recueillir des

informations détaillées sur les pratiques actuelles, les perceptions internes concernant la
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Introduction générale

qualité de service, ainsi que les défis et opportunités spécifiques a I'hdotel BELLOUA. Cette
méthodologie nous permettra de confronter les données theéoriques avec la réalité du terrain et

d'identifier des leviers d'amélioration concrets.
« Structure du mémoire

Notre mémoire se structurera de maniere a couvrir tous les aspects de notre étude de
maniere cohérente et exhaustive.

Le premier et le deuxiéme chapitre seront dédiés aux concepts théoriques et aux
modeles de la qualité de service dans le secteur hételier. En nous basant sur une revue de la
littérature existante, nous explorerons les différentes dimensions de la qualité de service, les
attentes des clients, ainsi que les stratégies et les outils de gestion de la qualité et sera
consacré a la présentation de I'hdtel BELLOUA. Nous détaillerons ses caractéristiques
spécifiques, son environnement concurrentiel, ainsi que les services qu'il offre actuellement.
Cette section permettra de situer notre étude dans un contexte précis et de mieux comprendre
les particularités de I'n6tel BELLOUA. Le troisieme chapitre analysera les resultats des
entretiens semi-directifs. Nous discuterons des points forts et des points a améliorer dans les
services offerts par I'hdtel, et nous proposerons des recommandations concrétes pour
optimiser la qualité de service. Cette analyse sera accompagnée de réflexions sur les
implications pratiques de nos recommandations et sur les perspectives d'amélioration continue
pour I'nétel BELLOUA.

Au final, ce mémoire vise a fournir une analyse et des solutions pratiques pour
améliorer la qualité de service a I'nétel BELLOUA, contribuant ainsi a la satisfaction des

clients et au succes durable de I'établissement.
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Chapitre I : Caractérisation du marketing touristique

Introduction

Le tourisme constitue un secteur économique majeur a I'échelle mondiale, générant
des revenus considérables et contribuant a la création d'emplois. Dans ce contexte, le
marketing touristique joue un réle important en permettant aux destinations et aux prestataires
touristiques de se démarquer sur un marché concurrentiel et d'attirer une clientele de plus en
plus exigeante.

Ce chapitre introductif vise a présenter les concepts fondamentaux du marketing
touristique, en abordant successivement les généralités sur le tourisme, le secteur touristique

et ses caractéristiques, ainsi que la définition et les spécificités du marketing touristique.
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Chapitre | : Caracteérisation du marketing touristique

Section 01 : Généralités sur le marketing touristique

Le tourisme, phénomene complexe et multidimensionnel, englobe divers aspects allant
des motivations des touristes aux caracteristiques des destinations touristiques en passant par

les modes de consommation et les impacts économiques et sociaux générés.

1.1. Le tourisme et ses caracteristiques

Le tourisme se définit comme un ensemble de relations interpersonnelles et d'activités
économiques, sociales et culturelles qui s'établissent entre les touristes et les populations
locales, les touristes et les prestataires touristiques, ainsi que les touristes et I'environnement,
dans le cadre de leurs déplacements et de leur séjour hors de leur environnement habituel pour
des motifs de loisirs, de repos, de santé, d'affaires ou d'autres motifs non professionnels
(OMT, 2019)".

Le touriste, individu qui effectue un voyage touristique, se caractérise par sa mobilité,
son intention de séjourner dans un lieu différent de son environnement habituel pour une
durée minimale d'une nuit et maximale d'un an, et par ses motivations diverses, qui peuvent
étre liées aux loisirs, au repos, a la sante, aux affaires ou a d'autres motifs non professionnels
(OMT, 2019)%

1.1.1. Les dimensions du tourisme

Le tourisme présente plusieurs dimensions, parmi lesquelles on peut citer :

o La dimension géographique: Le tourisme se déroule dans des espaces géographiques
spécifiques, appelés destinations touristiques, qui offrent aux touristes des attraits et des
ressources touristiques variés.

e La dimension économique: Le tourisme génére des revenus considérables pour les
destinations touristiques et les prestataires touristiques, contribuant a la création d'emplois.

« Ladimension sociale: Le tourisme favorise les échanges interculturels, la compréhension
mutuelle et le respect de la diversité culturelle.

o La dimension culturelle: Le tourisme permet aux touristes de découvrir de nouveaux
modes de vie, des traditions et des cultures différentes.

o La dimension environnementale: Le tourisme peut avoir des impacts négatifs sur

I'environnement, mais peut également contribuer a sa protection et a sa valorisation.

! Organisation mondiale du tourisme (OMT). (2019). Définitions du tourisme. https://www.unwto.org/glossary-
tourism-terms., consulté le 05/04/2024 a 10h00.
% |dem, OMT, consulté le 05/04/2024 3 11h30.
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Chapitre | : Caracteérisation du marketing touristique

Figure N°01 : Les dimensions du tourisme.
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Source : OT Montpellier Méditerranée Métropole. Responsabilité Sociétale des Entreprises : Notre
démarche RSE. Montpellier Méditerranée Métropole, 2022.

1.1.2. Les forme du tourisme

Le tourisme se décline en une multitude de formes, chacune répondant a des besoins et
des motivations spécifiques des touristes. Parmi les formes de tourisme les plus courantes, on

peut citer :

e Le tourisme de loisirs: Il s'agit de la forme de tourisme la plus répandue, regroupant les
activités de détente, de repos et de découverte (Kotler, 2006)°.

e Le tourisme culturel: Il met lI'accent sur la découverte du patrimoine culturel, des arts et
des traditions des destinations touristiques.

e Le tourisme d'aventure: Il s'adresse aux amateurs de sensations fortes et de défis, et
propose des activités telles que la randonnée, I'escalade, le rafting, etc.

e Le tourisme écologique: Il vise a sensibiliser les touristes a la protection de
I'environnement et a promouvoir des pratiques touristiques durables.

e Le tourisme gastronomique: Il permet aux touristes de decouvrir les spécialités

culinaires des destinations touristiques.

*Kotler, P., &Kotler, P. (2006).Marketing management (13e éd.). Pearson Prentice Hall., p.450.
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Chapitre | : Caracteérisation du marketing touristique

Le tourisme d'affaires: Il concerne les déplacements professionnels liés a des activités

commerciales, des conférences ou des événements.

1.2. Caractérisation du secteur touristique

Le secteur touristique englobe I'ensemble des entreprises et des organisations qui

participent & la production et a la distribution de biens et services touristiques. 1l se caractérise

par sa diversité, regroupant des acteurs de différentes tailles et formes juridiques, allant des

grands groupes hoteliers aux petites entreprises artisanales.

Le secteur touristique joue un rdle important dans I'économie mondiale, en générant

des revenus considérables et en contribuant a la création d'emplois. Selon I'Organisation

mondiale du tourisme (OMT), le tourisme a représenté 6,1 % du PIB mondial en 2019 et a

généré 300 millions d'emplois directs et indirects.

Le secteur touristique presente plusieurs caractéristiques importantes :

Hétérogénéité : Le secteur touristique est composé d'une multitude d'acteurs de tailles et
de formes juridiques variées, allant des grands groupes hoteliers aux petites entreprises
artisanales. Cela rejoint la notion de marché fragmenté en marketing, ou de nombreux
acteurs se partagent la demande (Kotler, 2006, p. 432)*. Canil et Cayouette (2016)
soulignent également la présence d'acteurs publics et privés qui doivent collaborer pour
une offre touristique cohérente®.

Saisonnalité : La demande touristique est souvent saisonniére, avec des pics d'activité
pendant certaines périodes de l'année et des périodes de creux a d'autres moments. Cette
caractéristique oblige les acteurs du tourisme a adapter leurs stratégies marketing en
fonction des saisons, comme le préconise Dimanche (2013)°.

Périphéricité: Une partie importante des activités touristiques se déroule dans des zones
périphériques, éloignées des centres urbains et des infrastructures de transport. Cela peut
poser des defis en termes de communication et de distribution pour les prestataires
touristiques, nécessitant des stratégies marketing ciblées (Canil&Cayouette, 2016)’.
Intangibilité: Les produits touristiques, tels que les services d'hébergement, de

restauration et d'activités de loisirs, sont intangibles et ne peuvent étre ni touchés ni goGtés

*Kolter, op.cit., p432.

>Canil, J.-F., &Cayouette, E. (2016). Le marketing touristique 2 I'ére numérique: Vers de nouvelles stratégies
pour les destinations et les prestataires touristiques. Revue internationale du tourisme, 18(2), 223-242.

e Dimanche, F. (2013). Le marketing des destinations touristiques: Une perspective stratégique et
opérationnelle. Revue internationale du tourisme, 15(2), 197-216.

7Canil, J.-F., &Cayouette., op.cit., p. 223-242.

Page |7



Chapitre I : Caractérisation du marketing touristique

avant leur consommation. (Kotler, 2006) souligne I'importance du marketing pour créer
une image mentale positive et différencier les produits intangibles. La communication et
la description des services deviennent importantes pour influencer la décision d'achat des
touristes®.

o Périssabilité: Les produits touristiques sont périssables, c'est-a-dire qu'ils ne peuvent étre
stockés et doivent étre consommés au moment de leur production. Cette caractéristique

nécessite une gestion rigoureuse des capacités et des prix pour optimiser les revenus®.

Figure N°02 : Les caracteristiques du secteur touristique

Hétérogénéité Saisonnalité

Les caractéristiques du
secteur touristique

Périssabilité Périphéricité

Source : Conception personnelle.

L'importance du secteur touristique réside dans ses multiples contributions a I'économie et

a la société :

e Contribution a la croissance économique: Le tourisme génere des revenus
considérables pour les destinations touristiques et les prestataires touristiques, contribuant

a la croissance économique et a la création d'emplois.

®kolter P., op.cit., p.440.
? Idem, Kolter p., p.440.
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Chapitre | : Caracteérisation du marketing touristique

Création d'emplois: Le tourisme est un secteur intensif en main-d'ceuvre, générant des
emplois directs et indirects. Cela rejoint la notion de création de valeur pour les parties
prenantes en marketing (Kotler, 2006)*°.

Développement des infrastructures: Le développement du tourisme stimule la
construction d'infrastructures telles que des routes, des aéroports, des ports, des hotels et
des centres de loisirs, contribuant & I'amélioration de la qualité de vie des populations
locales.

Promotion de la culture et du patrimoine: Le tourisme permet de promouvoir la culture
et le patrimoine des destinations touristiques, favorisant la compréhension mutuelle et le
respect de la diversité culturelle. Cela rejoint I'idée de marketing mix en mettant en avant
le produit touristique (culture et patrimoine).

Protection de I'environnement: Le tourisme durable peut contribuer a la protection de
I'environnement et a la valorisation des ressources naturelles. Le marketing durable
devient alors important pour positionner la destination en adéquation avec les attentes des

touristes soucieux de I'environnement (Canil&Cayouette, 2016)™".

1.3. Définition et caractéristiques du marketing touristique

Le marketing touristique est une discipline du marketing qui a pour objectif de

promouvoir et de vendre des destinations, des produits et des services touristiques a des

clients potentiels (Kotler et al., 2006, p.523)*. Il s'agit d'une activité complexe qui englobe

I'ensemble des actions visant a identifier, anticiper et satisfaire les besoins et les attentes des
touristes (Kotler et al., 2006, p.524)".

Le marketing touristique présente plusieurs caractéristiques spécifiques qui le

distinguent des autres formes de marketing (Kotler et al., 2006, p.525) :

Intangibilité des produits touristiques: Les produits touristiques sont immatériels et ne
peuvent étre ni touchés, ni goltés, ni sentis avant l'achat. Cela rend difficile la
communication de leur valeur aux clients potentiels et nécessite des stratégies marketing
spécifiques.

Inseparabilité de la production et de la consommation: Les produits touristiques sont

consommés en méme temps qu'ils sont produits. Cela signifie que la qualité de

Y%olter P., op.cit., p.18.

11Cani|, J.-F., &Cayouette., op.cit., p. 223-242.

?kotler, P., Dubois, B., & Manceau, J.-C. (2006). Marketing management (12e éd.).Pearson Education
France.P.523.

BKotler et al., op.cit., p.524.

Page | 9



Chapitre | : Caracteérisation du marketing touristique

I'expérience touristique dépend en grande partie de la performance du personnel et de la
qualité des infrastructures en place.

Variabilité des produits touristiques: Les produits touristiques sont sujets a des
variations considérables en fonction de la saison, de la météo, de la clientéle et d'autres
facteurs. Cela nécessite une gestion flexible des prix et des produits.

Périssabilité des produits touristiques: Les produits touristiques ne peuvent pas étre
stockés et sont donc périssables. Cela signifie que les invendus ne peuvent pas étre
récupérés, ce qui nécessite une gestion rigoureuse des stocks et des prix.

Implication des clients: Les clients jouent un réle actif dans la production de I'expérience
touristique. Cela signifie que leur satisfaction dépend en grande partie de leur propre

implication et de leur état d'esprit.

1.4. Le produit touristique

Le service touristique est un élément essentiel du produit touristique. Il englobe

I'ensemble des prestations immatérielles qui sont fournies aux touristes avant, pendant et

aprés leur séjour (Kotler et al., 2006, p.526)™. La qualité du service touristique est un facteur

IS TV

Le produit touristique est une offre globale qui combine des biens tangibles

(hébergement, transport, etc.) et des services intangibles (accueil, animation, etc.) (Kotler et

al., 2006, p.527)™. 1l doit répondre aux besoins et aux attentes des touristes en termes de

qualité, de prix, de variété et de sécurité.

Les caractéristiques du produit touristique sont les suivantes (Kotler et al., 20086,

p.528)"

Intangibilité: Le produit touristique ne peut étre ni touché, ni goQté, ni senti avant l'achat.
Inséparabilité: Le produit touristique est consommé en méme temps qu'il est produit.
Variabilité: Le produit touristique est sujet a des variations considérables en fonction de
la saison, de la météo, de la clientéle et d'autres facteurs.

Périssabilité: Le produit touristique ne peut étre stocké et est donc périssable.
Implication des clients: Les clients jouent un réle actif dans la production de I'expérience

touristique.

“Kotler et al., op.cit., p.526.
PKotler et al., op.cit., p.527.
®otler et al., op.cit., p.528.
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Chapitre | : Caracteérisation du marketing touristique

1.5. La démarche et les stratégies et les outils du marketing touristique

La démarche marketing touristique se déroule en plusieurs étapes (Kotler et al., 2006,

p.529)" :

1. Analyse du marché: Cette étape consiste a identifier les besoins et les attentes des
touristes, ainsi que les concurrents et les tendances du marché.

2. Définition des objectifs: Cette étape consiste a définir les objectifs que l'entreprise
souhaite atteindre en matiére de marketing touristique.

3. Elaboration d'une stratégie marketing: Cette étape consiste a définir les stratégies
marketing qui seront mises en ceuvre pour atteindre les objectifs définis.

4. Mise en ceuvre du plan d'action: Cette étape consiste a mettre en ceuvre les actions
marketing prévues.

5. Controle et évaluation des résultats: Cette étape consiste a contréler les résultats des

actions marketing et a les évaluer par rapport aux objectifs fixés.

Figure N°03 : La démarche de la stratégie marketing

4

Controle et
évaluation des

Mise en ceuvre résultats
du plan
Elaboration d’action
d'une stratégie
Définition des marketing
objectifs
Analyse du
marché

Source : Conception personnelle.

Les stratégies marketing touristique peuvent étre classées en quatre catégories (Kotler
etal., 2006, p.530)™ :

e Stratégies produit: Ces stratégies visent a développer et a améliorer les produits

touristiques.

Kotler et al., op.cit., p.529.
BKotler et al., op.cit., p.530.
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Stratégies de distribution: Ces stratégies visent a rendre les produits touristiques
accessibles aux clients potentiels.
Stratégies de communication: Ces stratégies visent a informer et a persuader les clients

potentiels d'acheter les produits touristiques.

Les outils du marketing touristique sont nombreux et variés (Eldridge et Frébure, 2016,

p.125)™. On peut citer notamment :

La promotion: La promotion englobe I'ensemble des actions visant a faire connaitre les
produits touristiques et a stimuler la demande. Cela peut se faire par le biais de la
publicité, des relations publiques, de la promotion des ventes et du marketing digital.

La distribution: La distribution consiste a rendre les produits touristiques accessibles aux
clients potentiels. Cela peut se faire par le biais des agences de voyages, des tours
opérateurs, des plateformes de réservation en ligne et des canaux de distribution directs.
La tarification: La tarification consiste a fixer le prix des produits touristiques. Le prix
doit étre attractif pour les clients potentiels tout en permettant a I'entreprise de réaliser des
bénéfices.

Le produit: Le produit touristique doit étre attrayant et répondre aux besoins et aux
attentes des clients potentiels.

Le service: La qualité du service est un facteur déterminant de la satisfaction des clients et

IS TV

En conclusion, le marketing touristique est une discipline spécifique du marketing qui

a pour objectif de promouvoir et de vendre des destinations, des produits et des services

touristiques. Il présente plusieurs caractéristiques qui le distinguent des autres formes de

marketing, notamment l'intangibilité des produits touristiques, I'inséparabilité de la production

et de la consommation, la variabilité des produits touristiques, la périssabilité des produits

touristiques et I'implication des clients. Le produit touristique est une offre globale qui

combine des biens tangibles et des services intangibles. La démarche marketing touristique se

déroule en plusieurs étapes et s'appuie sur un ensemble de stratégies et d'outils spécifiques.

Eldridge, J., &Frébure, C. (2016).Marketing touristique (2e éd.).Dunod., p.125.
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Section 02 : Les acteurs du marketing touristique

Le secteur du tourisme est un écosysteme complexe composé d'une multitude d'acteurs
interdépendants qui contribuent & la création, a la promotion et & la distribution de produits et
services touristiques. Comprendre les réles et les responsabilités de ces acteurs est important
pour élaborer des stratégies marketing efficaces et répondre aux attentes des touristes.

Cette section présente les principaux acteurs du marketing touristique, en mettant

I'accent sur leur contribution a la chaine de valeur touristique et a la satisfaction des clients.

2.1. Le transport

Le transport constitue un élément essentiel de I'expérience touristique, permettant aux
clients d'atteindre leur destination et de se déplacer au sein de celle-ci. Parmi les acteurs du
transport touristique, on trouve les compagnies aériennes, ferroviaires et maritimes, les
compagnies de bus, les sociétés de location de voitures et les services de covoiturage.

Ces acteurs jouent un réle important dans la promotion de la destination touristique et
influencent la perception des clients. lls doivent offrir des services fiables, confortables,
abordables et respectueux de l'environnement pour répondre aux attentes des touristes
(Orams, 2019, p. 123)%.

2.1.1. Les compagnies aériennes

Les compagnies aériennes facilitent l'accés aux destinations touristiques lointaines,
réduisant ainsi le temps de voyage et rendant les voyages internationaux plus accessibles.
Elles jouent également un role important dans la promotion de destinations a travers leurs

partenariats avec des offices de tourisme et des campagnes de publicité ciblées.

2.1.2. Les compagnies ferroviaires et maritimes

Les compagnies ferroviaires et maritimes offrent des alternatives de transport qui
peuvent étre plus écologiques et parfois plus pittoresques. Les trajets en train et en bateau
peuvent ajouter une dimension supplémentaire a l'expérience de voyage, permettant aux

touristes de découvrir des paysages et des itinéraires autrement inaccessibles.

2.1.3. Les sociétes de location de voitures et les services de covoiturage

Les sociétés de location de voitures et les services de covoiturage offrent une

flexibilité supplémentaire, permettant aux touristes d'explorer leur destination a leur propre

*0rams, M. (2019). Ecotourism: Principles, practices, and policies (3rd ed.). Routledge. P.123.
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rythme. lls sont particulierement importants dans les régions ou les transports publics sont

limités ou inexistants.

2.2. L'hébergement

L'hébergement est un autre élément clé de I'expérience touristique, fournissant aux
clients un lieu de séjour confortable, sécurisé et respectueux de I'environnement. Les acteurs
de I'nébergement touristique comprennent les hotels, motels, gites ruraux, locations de
vacances, campings, auberges de jeunesse et éco-lodges.

Ces acteurs doivent proposer une variété d'options d'’hébergement pour répondre aux
différents besoins et budgets des touristes. lls doivent également veiller a ce que leurs
établissements soient propres, bien entretenus, offrent un bon niveau de service et s'engagent

dans des pratiques durables (Orams, 2019, p. 126)*.

2.2.1. Hotels et motels

Les hotels et motels sont souvent le choix préféré des touristes pour leur commodite et
la gamme de services qu'ils offrent. Ils peuvent varier du luxe au budget, répondant ainsi a

une large gamme de besoins et de préférences.
2.2.2. Gites ruraux et locations de vacances

Les gites ruraux et les locations de vacances offrent une alternative plus personnalisée
et souvent plus économique, particulierement pour les séjours prolongés ou les familles. Ils

permettent aux touristes de vivre comme des locaux, offrant une expérience plus immersive.

2.2.3. Campings et auberges de jeunesse

Les campings et auberges de jeunesse sont populaires aupres des voyageurs a petit
budget et des jeunes aventuriers. lls offrent des options d'hébergement abordables et souvent

des opportunités de socialisation.

2.2.4. Eco-lodges

Les éco-lodges mettent l'accent sur le tourisme durable, offrant des hébergements
respectueux de I'environnement. lls attirent les touristes soucieux de I'impact environnemental

de leur voyage.

*'Orams, 2019, op.cit., p. 126
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2.3. La restauration

La restauration est un élément important de I'expérience touristique, permettant aux
clients de découvrir la gastronomie locale, de se divertir et de vivre des moments de
convivialité. Les acteurs de la restauration touristiqgue comprennent les restaurants, cafés, bars,
fast-foods, traiteurs, food trucks et restaurants gastronomiques.

Ces acteurs doivent proposer une variété de cuisines et de prix pour répondre aux
godts et aux budgets des touristes. lls doivent également veiller a ce que leurs établissements
soient propres, accueillants, offrent un bon niveau de service et proposent des produits frais,

locaux et de saison (Orams, 2019, p. 128)%.

2.3.1. Diversité culinaire

Les acteurs de la restauration doivent proposer une variété de cuisines et de prix pour
répondre aux golts et aux budgets des touristes. Cela peut inclure des options allant de la

cuisine locale traditionnelle aux expériences gastronomiques haut de gamme.

2.3.2. Qualité et service

Ils doivent également veiller a ce que leurs établissements soient propres, accueillants,
offrent un bon niveau de service et proposent des produits frais, locaux et de saison. Une
attention particuliére a la qualité des ingrédients et au service peut grandement améliorer
I'expérience culinaire des touristes (Orams, 2019, p. 128)%,

2.4. Les distributeurs

Les distributeurs jouent un role important dans la distribution de produits et services
touristiques. Ils agissent en tant qu'intermédiaires entre les fournisseurs de produits
touristiques et les clients. Les distributeurs incluent les agences de voyages physiques et en
ligne, les plateformes de réservation en ligne, les comparateurs de prix, les offices de tourisme
et les influenceurs touristiques.

Ces acteurs doivent proposer une large gamme d'options et d'informations pour
répondre aux besoins des clients et faciliter leur processus de réservation. lls doivent
également fournir un service client de qualité, s'assurer de la fiabilité des produits et services

qu'ils proposent et promouvoir un tourisme responsable et durable (Orams, 2019, p. 130)%.

*Orams, 2019, op.cit., p. 128.
*Orams, 2019, op.cit., p. 128.
**Orams, 2019, op.cit., p. 130.
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2.4.1. Agences de voyages et plateformes en ligne

Les agences de voyages physiques et en ligne offrent une large gamme d'options de
voyage, facilitant la planification et la réservation pour les clients. Elles peuvent offrir des

conseils personnalisés et des recommandations basées sur I'expérience.

2.4.2. Comparateurs de prix et offices de tourisme

Les comparateurs de prix aident les touristes a trouver les meilleures offres, tandis que
les offices de tourisme fournissent des informations essentielles sur les destinations, les
attractions locales et les événements. Les offices de tourisme jouent également un role

important dans la promotion de la destination.
2.4.3. Influenceurs touristiques

Les influenceurs touristiques utilisent les réseaux sociaux pour partager leurs
experiences de voyage, inspirant et influencant les décisions des autres touristes. Leur portée
et leur influence peuvent étre significatives dans la promotion de destinations et de services

touristiques.

2.5. Les tours opérateurs

Les tours opérateurs, également appelés organisateurs de voyages, congoivent et
vendent des forfaits touristiques thématiques ou généralistes. lls regroupent des services de
transport, d'hébergement, de restauration, d'activités et d'excursions dans un seul forfait,
simplifiant ainsi la réservation des vacances pour les clients. Les tours opérateurs proposent
une variété de forfaits pour répondre aux différents besoins, budgets et styles de voyage des
touristes (Orams, 2019, p. 132)%.

2.5.1. Forfaits touristiques

Les tours opérateurs proposent une variété de forfaits pour répondre aux différents
besoins, budgets et styles de voyage des touristes. Ces forfaits peuvent inclure des voyages
tout compris, des circuits thématiques, des séjours de luxe ou des aventures en plein air
(Orams, 2019, p. 132)%.

*Orams, 2019, op.cit., p. 132.
**|dem, p.132.
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2.5.2. Simplification de la planification

En regroupant plusieurs services dans un seul forfait, les tours opérateurs simplifient la
planification et la réservation des vacances, offrant une solution pratique pour les touristes qui

préférent un processus de planification moins complexe.

Conclusion

Les acteurs du marketing touristique jouent un rdle essentiel dans la création d'une
expeérience touristique réussie et durable. Comprendre les roles et les responsabilités de ces
acteurs permet aux professionnels du tourisme de développer des stratégies marketing
efficaces, d'améliorer la satisfaction des clients, de contribuer au développement durable de la
destination touristique et de promouvoir un tourisme responsable et respectueux de

I'environnement.
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Section 03 : Le mix marketing touristique

Dans le domaine du tourisme, la mise en place d'une stratégie marketing efficace est
essentielle pour attirer et fidéliser les clients. Le mix marketing touristique, également connu
sous le nom des "4P du marketing touristique™, constitue un outil indispensable pour atteindre
cet objectif. 1l s'agit d'un ensemble d'outils et de techniques que les entreprises touristiques
peuvent utiliser pour définir et adapter leurs offres aux besoins et aux attentes des clients.
Cette section va d'abord définir le mix marketing touristique et ses caractéristiques. Ensuite,
elle détaillera les politiques du mix marketing touristique, en se concentrant sur les quatre

éléments fondamentaux : le produit, le prix, la promotion et la distribution.

3.1. Définition du mix marketing touristique

Le mix marketing touristique est un ensemble cohérent d'outils et de techniques
marketing que les entreprises du secteur touristique utilisent pour concevoir, diffuser et
commercialiser leurs produits et services aupres de la clientele cible (Canniello et al., 2019, p.
23)%". Il s'agit d'une adaptation du concept classique du mix marketing aux spécificités du
secteur touristique.

Le mix marketing touristique permet aux entreprises d'identifier les besoins et les
attentes des clients. En effet, une compréhension approfondie des preférences des
consommateurs est essentielle pour concevoir des offres pertinentes. Par ailleurs, il aide a
développer des produits et services touristiques attractifs. Cette capacité de création de valeur
repose sur l'adaptation continue aux tendances du marché. En outre, le mix marketing permet
de fixer des prix compétitifs, garantissant ainsi un positionnement stratégique face a la
concurrence. De plus, il facilite la communication efficace des offres, une condition sine qua
non pour attirer et fidéliser la clientéle. Enfin, il optimise la distribution des produits et
services, assurant une disponibilité adéquate et une accessibilité accrue pour les
consommateurs. Ainsi, le mix marketing touristique est un outil important pour les entreprises
cherchant a se démarquer dans un secteur concurrentiel en perpétuelle évolution (Dimanche et
al., 2014, p. 451)%,

3.2. Les caracteéristiques du mix marketing touristique
Le mix marketing touristique présente plusieurs caractéristiques spécifiques au secteur

touristique :

“canniello, P., Hall, M., &Scarpellini, E. (2019).Marketing touristique (6e éd.). Dunod. P.23.
%% Dimanche, F., &Gaun, S. (2014). Marketing des destinations touristiques (2e éd.). Vuibert. P.451.
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o Intangibilité des produits touristiques : Les produits touristiques, tels que les voyages,
les hébergements et les activités, sont intangibles, ce qui signifie qu'ils ne peuvent pas étre
touchés ou goates avant I'achat. Cela rend la communication et la promotion des offres
touristiques d'autant plus importantes (Dimanche et al., 2014, p. 448)%

o Périodicité de la consommation : Les produits touristiqgues sont généralement
consommés de maniére ponctuelle, ce qui signifie que les clients n'achétent pas
régulierement les mémes produits. Cela oblige les entreprises touristiques a adopter une
approche marketing proactive et a renouveler leurs offres régulierement (Kotler et al.,
2013, p. 452)%°

e Saisonnalité de la demande : La demande pour les produits touristiques est souvent
saisonniere, avec des pics d'activité pendant certaines périodes de l'année. Les entreprises
touristiques doivent donc adapter leurs stratégies marketing en fonction des saisons
(Kotler et al., 2013, p. 452)*

o Implication des clients : Les clients jouent un réle actif dans la production et la
consommation des produits touristiques. lls doivent donc étre impliqués dans le processus
de marketing, notamment par le biais de la communication et de la promotion (Kotler et
al., 2013, p. 452)*

3.3. Les politiques du mix marketing touristique (les 4P du mix marketing

touristique)
Les politiqgues du mix marketing touristique se décomposent en quatre éléments

fondamentaux, également connus sous le nom des "4P du marketing touristique" :

3.3.1. Le produit

Le produit touristique est I'élément central du mix marketing touristique. Il s'agit de
I'ensemble des biens et services offerts par une entreprise touristiquetels que les voyages
organisés, les hébergements (hotels, locations saisonnieres, etc.), les activités touristiques
(visites culturelles, excursions, activités sportives, etc.), les transferts, les repas, etc.*,

Lors de la conception d'un produit touristique, les entreprises doivent tenir compte de
plusieurs facteurs, notamment les besoins et les attentes des clients. Il est essentiel de

segmenter la clientele pour identifier des groupes aux attentes homogenes, par exemple, les

*° Dimanche, F., op.cit. p.448.

30Kotler, P., dellaBitta, A., Beverland, M., & Dubois, B. (2013). Marketing touristique (8e éd.). Dunod. P.452.
3 Idem, Kolter et al., p.452.

32 Idem, Kolter et al., p.452.

Bcanniello et al., 2019, p. 27
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familles, les jeunes actifs et les amateurs de nature. Cette segmentation permet d'adapter
I'offre en fonction des différentes attentes spécifiques.

De plus, l'analyse de la concurrence est importante. En effet, les entreprises doivent
étudier les offres concurrentes afin de se différencier et de proposer une valeur ajoutée unique.
Par ailleurs, les ressources disponibles jouent un role déterminant dans la conception du
produit touristique. 1l s'agit de prendre en compte les infrastructures existantes, les
partenariats avec les prestataires locaux et les compétences de l'entreprise pour garantir la
qualité et l'attractivité du produit.

Enfin, il est impératif de respecter les réglementations en vigueur, notamment les
normes de sécurité, d'hygiéne et de protection de I'environnement, afin d'assurer la conformité

et la durabilité du produit touristique (Canniello et al., 2019, p. 28-29).
3.3.2. Le prix

Le prix est un élément important du mix marketing touristique car il influence
directement la décision d'achat des clients. Il doit étre fixé de maniére & couvrir les co(ts de
I'entreprise tout en restant compétitif par rapport a l'offre de la concurrence. Lors de la
fixation du prix d'un produit touristique, les entreprises doivent tenir compte de plusieurs
facteurs, notamment les colts de production, tels que les hébergements, les transports, les
activités et le personnel. La demande du marché, y compris la saisonnalité et les prix
pratiqués par la concurrence, doit également étre considérée. En outre, la perception de la
valeur par le client est essentielle, car le prix doit refléter la qualité et les avantages percus du
produit touristique.

Les entreprises touristiques peuvent également utiliser différentes stratégies de
tarification, telles que la tarification en fonction des codts, ou le prix est fixé en fonction des
codts de production et d'une marge bénéficiaire souhaitée. La tarification en fonction de la
demande implique une adaptation du prix en fonction de la saisonnalité et de la demande du
marché. La tarification par forfait propose un prix global incluant plusieurs produits et
services. Enfin, le yield management permet d'optimiser les prix en fonction de la demande en
temps réel. Ces différentes approches permettent aux entreprises de s'adapter aux variations

du marché et aux attentes des clients, tout en assurant leur rentabilité **.

*canniello et al., 2019, p. 33
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3.3.3. La promotion

La promotion consiste a communiquer les produits et services touristiques aux clients
potentiels et a les inciter a l'achat. Elle joue un role essentiel dans la sensibilisation et la
fidélisation de la clientéle. Les entreprises touristiques peuvent utiliser différents canaux de
promotion, en tenant compte de I'évolution des outils de communication et du comportement
des touristes. Les canaux traditionnels incluent la publicité, par exemple dans la presse, a la
télévision ou via des brochures, les relations publiques, comme les communiqués de presse et
les événements, ainsi que les agences de voyages par le biais de partenariats et de distribution.

En paralléle, les canaux digitaux prennent une importance croissante avec le marketing
digital, qui comprend les réseaux sociaux et les moteurs de recherche. Ces canaux permettent
d'atteindre une audience plus large et de maniére plus ciblée, s'adaptant ainsi aux nouvelles
habitudes des consommateurs. En combinant les canaux traditionnels et digitaux, les
entreprises touristiques peuvent maximiser leur portée et leur impact promotionnel, tout en

s'assurant de répondre aux attentes et aux comportements variés de leurs clients potentiels *.

3.3.4. La distribution

La distribution consiste a mettre les produits et services touristiques a la disposition
des clients potentiels. Elle comprend I'ensemble des canaux de distribution utilisés par les
entreprises touristiques pour vendre leurs produits. Les canaux directs incluent la vente en
ligne sur le site web de l'entreprise, les centres d'appels, ainsi que les points de vente
physiques tels que les bureaux et les agences. Ces canaux permettent aux entreprises de
maintenir un contact direct avec les clients et de contrdler I'expérience de vente ().

En outre, les canaux intermédiaires jouent également un réle important. lls incluent les
agences de voyages, les tour-opérateurs et les plateformes de réservation en ligne comme
Expedia et Booking.com. Ces canaux permettent aux entreprises touristiques de bénéficier de
la notoriété et des réseaux de ces intermédiaires, élargissant ainsi leur portée et atteignant une
clientéle plus vaste®”..

Enfin, les nouveaux canaux de distribution émergent avec I'évolution technologique et
les changements dans le comportement des consommateurs. Ces canaux comprennent les
marketplaces touristiques comme Airbnb et TripAdvisor, les réseaux sociaux, et les

influenceurs. Ces nouveaux canaux offrent des opportunités supplémentaires pour toucher des

*Canniello et al., 2019, p. 34
% Idem, p. 36
7 Idem, p. 36
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clients potentiels de maniere innovante et engageante, répondant ainsi aux attentes croissantes
des consommateurs pour des expériences personnalisées et interactives. En combinant ces
différents types de canaux, les entreprises touristiques peuvent optimiser leur distribution et

maximiser leur présence sur le marché.
Conclusion

Le mix marketing touristique constitue un outil essentiel pour les entreprises du
secteur touristique qui souhaitent développer des stratégies marketing efficaces et pérennes.
En tenant compte des spécificités du secteur et en adaptant les 4P (produit, prix, promotion,
distribution) en conséquence, les entreprises peuvent se démarquer de la concurrence et

répondre aux attentes de leurs clients.
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Introduction

Dans ce chapitre, nous allons explorer les notions fondamentales relatives au service,
en mettant l'accent sur la qualité de service et son réle dans la satisfaction client. Nous
commencerons par définir le concept de service et ses différentes typologies, en nous
appuyant sur les travaux de chercheurs tels que Lovelock (1992) et Eiglier et Langeard
(2015). Ensuite, nous nous pencherons sur le concept de servuction, introduit par Lovelock et
Rath (2007), qui désigne le processus de production et de consommation simultanée d'un
service. Nous analyserons les différents éléments qui composent le systéme de servuction, en
soulignant I'importance de la cohérence et de la coordination entre les différents acteurs

impliqués.
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Section 01 : Notions relatives au service
1.1. Définition ; typologies et caractéristiques du service

1.1.1. Définition du service

Le service se définit comme une activité intangible qui répond a un besoin ou a un
désir d'un client. 1l se distingue des biens physiques par son caractére immatériel, sa

périssabilité, son inséparabilité de sa production et sa variabilité.

1.1.2. Les caracteristiques du service

Les services se distinguent des biens physiques par plusieurs caractéristiques
spécifiques qui influencent leur conception, leur gestion et leur prestation. Ces
caractéristiques comprennent I'immatérialité, la périssabilité, I'inséparabilité de la production
et de la consommation, ainsi que la variabilité. En outre, des aspects comme I'hétérogénéité,

I'inflexibilité et la fragilité jouent également un r6le important.
» Immatérialité

Le service ne peut pas étre touché, goQté, senti, vu ou entendu avant d'étre acheté et
consomme. Cette nature intangible rend difficile I'évaluation préalable de la qualité d'un

service par le client.
» Perissabilité

Les services sont consommés au moment méme de leur production et ne peuvent étre ni
stockés ni revendus. Cette caractéristique exige une gestion efficace du temps et des

ressources pour éviter la perte de capacité non utilisée.
» Inséparabilité de la production et de la consommation

La production et la consommation d'un service sont souvent simultanées et impliquent une
interaction directe entre le client et le personnel de l'entreprise. Cela nécessite une

coordination étroite pour garantir une prestation de qualité.

38Eiiner&Lan{J,eard, 2015
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> Variabilité

La qualité d'un service peut varier en fonction du prestataire, du client et des circonstances de
prestation. Cette variabilité nécessite des contrdles de qualité rigoureux et des formations pour

assurer une performance uniforme.
» Heétérogénéité
La qualité d'un service peut varier selon le prestataire, le client et les conditions de prestation.

Chaque interaction de service est unique, ce qui rend la standardisation difficile.

> Inflexibilite

Les services ne peuvent pas étre stockés ni revendus, limitant la possibilité de les adapter a la
demande fluctuante. Cela oblige les entreprises a prévoir avec précision la demande et a

ajuster leurs ressources en conséquence.
> Fragilite

Les services sont sensibles aux facteurs externes tels que les pannes d'équipement, les erreurs
humaines et les changements d'humeur des clients. Cette fragilité requiert une gestion

proactive des risques et une réactivité pour résoudre rapidement les problemes.

1.3. La synergie Back-Office/Front-Office : Un pilier de la satisfaction client

Dans l'industrie hoteliére, la synergie entre le Back-Office et le Front-Office s'avére
importante pour garantir une expérience client optimale. Le Back-Office, constitué des
services administratifs et de soutien, assure le bon fonctionnement des opérations en
coulisses, tandis que le Front-Office interagit directement avec la clientele, faconnant ainsi sa
perception de I'établissement™.

Cette collaboration étroite entre les deux entités s'apparente a un ballet chorégraphié,
ou chaque mouvement du Back-Office soutient la performance du Front-Office. En effet, la
qualité des prestations offertes par le Front-Office depend en grande partie de I'efficacité des
opérations en amont, gérées par le Back-Office. Une maintenance irréprochable des
chambres, une gestion efficiente des réservations, une préparation culinaire minutieuse, et une
communication interne fluide, tous ces éléments, orchestrés par le Back-Office, constituent

les fondations sur lesquelles le Front-Office batit son interaction avec les clients.

39Eiglier&Lan{J,eard, 2016, p.234
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Par ailleurs, le Front-Office joue un r6le important en transmettant au Back-Office les
besoins et les attentes des clients. Cette rétroaction permet au Back-Office d'optimiser ses
processus et d'adapter ses services aux exigences de la clientéle. Cette boucle de
communication continue alimente l'amélioration constante de la qualité de service et
contribue a la satisfaction des clients.

En résumé, la synergie Back-Office/Front-Office s'érige en pilier fondamental de la
réussite d'un établissement hételier. Cette collaboration harmonieuse garantit une expérience
client fluide, personnalisée et mémorable, contribuant ainsi a la fidélisation de la clientéle et a
la pérennité de l'entreprise.

1.4. Le marketing des services hoteliers : Une orchestration de valeurs
intangibles

Le marketing des services hoteliers se distingue du marketing des biens de
consommation par la nature intangible de ses offres. Les clients ne peuvent ni toucher ni
golter une chambre d'h6tel avant de la réserver, ni expérimenter le service de restauration
avant d'y prendre place. C'est pourquoi les hoteliers doivent s'attacher a créer une expérience
client mémorable en s'appuyant sur des éléments intangibles tels que I'atmosphére, l'accueil,
I'expertise du personnel et la qualité des interactions®.

Le marketing des services hoteliers s'articule autour de plusieurs axes stratégiques :

o La différenciation : Se démarquer de la concurrence en mettant en avant des services
uniques ou des expériences personnalisées.

e La communication : Faire connaitre I'nGtel et ses atouts a travers une communication
claire, cohérente et multicanal.

o La fidélisation : Développer des programmes et des offres pour récompenser les clients
réguliers et les encourager a revenir.

o La gestion de la relation client (CRM) : Collecter et analyser les données clients pour
mieux comprendre leurs besoins et attentes et personnaliser les offres en conséquence.

En orchestrant ces différents éléments, les hoteliers peuvent transformer leurs services
intangibles en valeurs tangibles pour leurs clients, générant ainsi satisfaction, fidélité et
profitabilité.

1.5. Le service touristique hotelier : Une symphonie d'hospitalité
Le service touristiqgue hotelier se définit comme I'ensemble des prestations

immateérielles offertes aux clients par les établissements hételiers. Il englobe une large gamme

“Kotler et al., 2019, p.456
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d'activités, allant de l'accueil et de I'hébergement a la restauration, aux activités de loisirs et

aux services de conciergerie®’.

La qualité du service touristique hotelier repose sur plusieurs piliers essentiels :

e L'accueil personnalisé : Un accueil chaleureux et attentionné des l'arrivée du client
constitue la premiere impression et joue un réle important dans la satisfaction client.

e L'anticipation des besoins : Cerner les besoins et attentes des clients, parfois méme
avant qu'ils ne les expriment, et y répondre de maniére proactive démontre une attention
particuliére et contribue a une expérience client mémorable.

e La communication efficace : Une communication claire, précise et courtoise avec les
clients est indispensable pour éviter les malentendus et garantir une expérience fluide.

e La résolution des problémes : Faire preuve d'efficacité et de professionnalisme dans la
résolution des problemes éventuels rencontrés par les clients renforce la confiance et la

satisfaction.

En maitrisant ces différents aspects, les établissements hoteliers peuvent offrir un service
touristique hételier d'excellence, se distinguant ainsi de la concurrence et fidélisant leur

clientéle.

“Kotler et al., 2019, p.457
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Section 02 : La qualité de service

Dans le secteur hételier, ou la satisfaction des clients est un facteur déterminant de la
réussite, la notion de qualité est devenue un élément important. La qualité de service, définie
comme la capacité d'une entreprise a répondre aux attentes des clients de maniere cohérente et
efficace, joue un role central dans la fidélisation de la clientele et la pérennisation de l'activité
hoteliére.

Cette section s'articulera autour de deux axes principaux :

1. Définition et généralités sur la qualité
o Définition de la qualité

o Historique et évolution de la qualité

o Les dimensions de la qualité

o Les approches de la qualité

2. Les niveaux de la qualite

o Laqualité interne

o Laqualité externe

2.1. Definition et généralités sur la qualité
» Définition de la qualité

La qualité est un concept multidimensionnel qui renvoie a la capacité d'un produit ou
d'un service & répondre aux attentes et aux besoins des clients. Elle se caractérise par
I'excellence, la conformité aux exigences et la satisfaction des utilisateurs 2.
» Historique et évolution de la qualité

L'histoire de la qualité est marquée par différentes approches. La période de
I'inspection, axée sur le contrdle qualité, a été suivie par l'approche prévention, qui met
I'accent sur la réduction des défauts a la source. Ces approches ont ensuite évolué vers une
vision plus globale de la qualité, intégrant la dimension humaine et I'amélioration continue **.
> Les dimensions de la qualité

La qualité d'un service peut étre appréhendée selon plusieurs dimensions, parmi

lesquelles on peut citer :

o La tangibilité: Elle renvoie aux aspects physiques du service, tels que I'état des

installations, la proprete des lieux et I'apparence du personnel.

42Aaker&Zemke, 1994, p. 4
** Deming, 1986
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o La fiabilité: Elle concerne la capacité du service a répondre aux attentes des clients de
maniére constante et sans erreur.

o La réactivité: Elle mesure la rapidité et la disposition du personnel a répondre aux
demandes des clients.

o L'assurance: Elle se rapporte au sentiment de sécurité et de confiance que les clients
ressentent vis-a-vis du personnel et de I'entreprise.

e L’'empathie: Elle exprime la capacité du personnel a comprendre et a répondre aux

besoins individuels des clients.

> Les approches de la qualité

Deux grandes approches de la qualité peuvent étre distinguées :

o L'approche traditionnelle: Elle met I'accent sur le contrle qualité et la conformité aux
normes.

o L'approche moderne: Elle privilégie I'amélioration continue et la satisfaction des clients.

2.2. Les niveaux de la qualite

» La qualité interne

La qualité interne se réfere a la qualité des processus et des systéemes internes d'une
organisation. Elle vise a garantir la conformité aux normes et a l'efficacité des opérations. La
qualité interne est essentielle pour la maitrise des codits et la réduction des défauts *.
» La qualité externe

La qualité externe, également appelée qualité percue, correspond a la perception de la
qualité par les clients. Elle se base sur les expériences et les attentes des utilisateurs vis-a-vis
du produit ou du service. La qualité externe est le principal facteur de satisfaction client et de

fidélisation®.
2.3. La qualité percue (la qualité pour le client (par rapport au client))

La qualité percue est un concept important dans le domaine du marketing des services,
particulierement dans le secteur touristique et hotelier. Elle représente I'évaluation subjective
et individuelle de la qualité du service réalisée par le client, en fonction de ses propres attentes
et de ses expériences antérieures “.

Cette évaluation est influencée par divers facteurs, tels que :

44Parasuraman, Zeithaml& Berry, 1988
*Gron roos, 2001
**Kotler et al., 2012, p.180
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o Les attentes du client: Le client compare la performance du service recu a ses attentes
préétablies, qui sont souvent basees sur ses expériences passees, les communications
marketing de I'entreprise et les normes sociales *'.

o Les expériences passées: Les expériences passées du client avec I'entreprise ou d'autres
entreprises similaires influencent ses attentes et sa perception de la qualité du service.

e Les normes sociales: Le client compare la performance du service regu aux normes
sociales établies pour ce type de service.

e Les communications marketing: Les communications marketing de l'entreprise, telles
que la publicité, le site web et le personnel de I'accueil, influencent les attentes du client et

sa perception de la qualité du service.

La qualité percue joue un role déterminant dans la satisfaction client. Un client qui
percoit la qualité du service comme élevée est plus susceptible d'étre satisfait, de fidéliser
I'entreprise et de recommander ses services a d’autres™.

Par conséquent, les entreprises du secteur touristique et hételier doivent accorder une
attention particuliere a la compréhension des attentes des clients et a la fourniture d'un service
qui répond ou dépasse ces attentes. Cela peut étre réalisé en mettant en ceuvre des stratégies

telles que :

o Réaliser des enquétes de satisfaction client: Ces enquétes permettent de recueillir les
perceptions des clients sur les différents aspects du service et d'identifier les points
d'amélioration.

e Mettre en place des groupes de discussion client: Les groupes de discussion permettent
de comprendre les attentes des clients et les facteurs qui influencent leur perception de la
qualité du service.

e Analyser les avis en ligne: Les avis en ligne constituent une source précieuse
d'informations sur la perception des clients de la qualité du service.

o Former le personnel a I'écoute active: Le personnel doit étre formé a écouter
attentivement les clients et a comprendre leurs besoins.

o Mettre en place des procédures de traitement des réclamations: Les réclamations des
clients doivent étre traitées de maniére efficace et professionnelle afin de minimiser leur

impact négatif sur la perception de la qualité du service.

“Zeithaml et al., 2012, p.140
*®parasuraman et al., 1994, p.25
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2.4. La qualité dans (par rapport a) I’entreprise touristique et hoteliére (la

gualité dans le secteur touristique et hotelier)

Dans le secteur touristique et hotelier, la qualité revét une importance particuliére car
elle a un impact direct sur I'expérience client et influence sa satisfaction, sa fidélité et sa
propension a recommander I'établissement. La qualité dans ce secteur peut étre definie
comme la capacité d'un hétel a répondre aux attentes des clients en matiére de confort,
d'accueil, de services et d’installations*.

Cette capacité se manifeste a travers plusieurs dimensions clés, notamment :

o La qualité fonctionnelle: Elle concerne la capacité de I'nétel a répondre aux besoins de
base des clients, tels que I'hébergement, la restauration, le ménage et I'accés aux services
essentiels™.

e La qualité technique: Elle concerne la performance des installations et des services de
I'nbtel, tels que la propreté des chambres, I'état des équipements, la qualité de la nourriture
et la fiabilité des infrastructures®".

o La qualité relationnelle: Elle concerne la qualité des interactions entre le personnel de
I'nétel et les clients. Cela inclut la courtoisie, I'amabilité, I'empathie, I'attention portée aux
besoins des clients et la capacité a résoudre les problémes™.

e La qualité de I'environnement: Elle concerne lI'ambiance et I'atmosphére de I'hotel, y
compris la décoration, I'éclairage, la musique, le niveau de bruit et le sentiment de
sécurité®,

e La qualité de I'information: Elle concerne la capacité de I'ndtel & fournir aux clients des
informations claires, précises et utiles sur ses services, ses installations et ses environs (**.

e La qualité de la valeur: Elle concerne la perception du client que le prix payé pour le

service est justifié par la qualité du service recu®.

Les hotels du secteur touristique et hotelier peuvent améliorer la qualité de leurs

services en mettant en ceuvre des stratégies telles que :

* Gomes et al., 2017, p.450
*%ldem , p.451
'ldem , p.451
>’|dem , p.452
>’|ldem , p.452
>Idem , p.452
>’ldem , p.452
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Développer une culture de la qualité: La direction de I'nétel doit impliquer tous les
employés dans la démarche qualité et les sensibiliser a I'importance de la satisfaction
client.

Mettre en place des procédures de qualité: Il est important de mettre en place des
procédures pour garantir la qualité des services offerts, en couvrant tous les aspects du
fonctionnement de I'hGtel.

Former le personnel a la qualité du service: Le personnel doit étre formé pour offrir un
service de qualité aux clients, en mettant I'accent sur les dimensions clés de la qualité
mentionnées ci-dessus.

Utiliser des outils de mesure de la qualité: Il est important de mesurer régulierement la
qualite des services offerts afin d'identifier les points d'amélioration et de suivre les
progres réalises.

Encourager la communication avec les clients: Il est important de communiquer avec
les clients pour comprendre leurs attentes, leurs besoins et leurs perceptions de la qualité
du service.

Mettre en place un systeme de gestion des réclamations: Les réclamations des clients
doivent étre traitées de maniére efficace et professionnelle afin de minimiser leur impact

négatif sur la perception de la qualité du service.

En améliorant la qualité de leurs services, les hotels du secteur touristique et hételier

peuvent accroitre la satisfaction de leurs clients, fidéliser leur clientéle et augmenter leur

rentabilité.

2.5. Les composantes de la qualité

La qualité d'un service peut étre décomposée en plusieurs composantes, selon le

modéle SERVQUAL de Parasuraman et al. (1988) :

Tangibilité: 1l s'agit de la capacité du client a voir, toucher et sentir les éléments du
service. Cela inclut I'état des installations, la propreté des chambres, la qualité de la
nourriture et la présentation du personnel

Fiabilité: 1l s'agit de la capacité du service a répondre aux attentes du client de maniére
cohérente et précise. Cela inclut la ponctualite, la fiabilité des services et la capacité a

respecter les promesses faites aux clients®®.

*® |dem ; p.5
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o Assurance: Il s'agit de la connaissance et de la courtoisie des employés et de leur capacité
a inspirer confiance et crédibilité. Cela inclut la politesse, I'amabilité, la compétence et la
capacité a répondre aux questions des clients®.

« Empathie: Il s'agit de la capacité du service a comprendre et & répondre aux besoins et
aux sentiments individuels des clients. Cela inclut l'attention portée aux besoins des
clients, la capacité a les écouter attentivement et & leur montrer qu'ils sont importants®.

o Réactivité: Il s'agit de la volonté du service a aider les clients et a leur fournir un service
rapide et efficace. Cela inclut la rapidité de réponse aux demandes des clients, la

flexibilité et la capacité & résoudre les problémes®.

Les entreprises du secteur touristique et hételier peuvent améliorer la qualité de leurs
services en se concentrant sur I'amélioration de ces cing composantes. Cela peut étre réalisé

en mettant en ceuvre des stratégies telles que :

o Former le personnel aux compétences interpersonnelles: Le personnel doit étre formé
a interagir efficacement avec les clients, a comprendre leurs besoins et a répondre a leurs
attentes.

o Mettre en place des procédures pour gérer les plaintes des clients: Il est important de
mettre en place des procédures pour traiter les plaintes des clients de maniere efficace et
professionnelle. Cela permettra de montrer aux clients que leur opinion est valorisée

« Utiliser les technologies pour améliorer la qualité du service: Les technologies peuvent
étre utilisées pour améliorer la qualité du service de plusieurs facons, telles que
I'utilisation de systemes de réservation en ligne, de kiosques d'information et de chatbots
pour répondre aux questions des clients.

o Surveiller la satisfaction des clients: Il est important de surveiller régulierement la
satisfaction des clients en utilisant des enquétes, des groupes de discussion et des analyses
des avis en ligne. Cela permettra d'identifier les domaines dans lesquels la qualité du

service peut étre améliorée.
2.6. Les modeéles de qualite

Plusieurs modeles de qualite ont été développés pour aider les entreprises a mesurer et

a ameliorer la qualité de leurs services. Parmi les modeles les plus connus, on peut citer :

>’Parasuraman et al., 1988, p.6
58

Idem, p.7
> Idem, p.8

Page | 33



Chapitre 11 : Qualité de service et son réle dans la satisfaction client

e Le modele SERVQUAL: Ce modele, développé par Parasuraman et al. (1988), identifie
cing dimensions clés de la qualité du service: la tangibilité, la fiabilité, l'assurance,
I'empathie et la réactivité.

e« Le modéele RATER: Ce modéle, développé par Levesque et al. (1991), identifie six
dimensions clés de la qualité du service: la fiabilité, I'assurance, la tangibilité, I'empathie,
la réactivité et la résolution des problémes.

e Le modele DINESAT: Ce modele, développé par Rust et Oliver (1994), identifie sept
dimensions clés de la qualit¢ du service: la performance, la fiabilité, la facilité

d'utilisation, la valeur percue, I'empathie, les solutions et I'assurance.

Ces modeles peuvent étre utilisés par les entreprises du secteur touristique et hételier
pour identifier les domaines dans lesquels la qualité du service peut étre améliorée et pour

suivre les progrés réalisés.

Conclusion

La qualité du service est un concept essentiel dans le secteur touristique et hotelier.
Elle a un impact direct sur la satisfaction des clients, leur fidélité et leur intention de
recommander I'établissement. Les entreprises du secteur doivent accorder une attention
particuliere a la qualité de leurs services afin de se différencier de leurs concurrents et
d'assurer leur succes a long terme.

En améliorant continuellement la qualité de leurs services, les entreprises du secteur
touristique et hotelier peuvent offrir a leurs clients une expérience mémorable et enrichissante,

ce qui leur permettra de fidéliser leur clientele et de générer des revenus plus importants.
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Section 03 : La satisfaction des clients touristiques

Dans le secteur touristique, la satisfaction des clients est un facteur important pour la
réussite d'une entreprise. Elle influence directement la fidélité des clients, leur intention de
recommander I'hétel a d'autres personnes et leur propension a revenir. Comprendre les
attentes des clients et les facteurs qui influencent leur satisfaction est donc essentiel pour

améliorer la qualité des services offerts et ainsi accroitre la performance de I'hotel.

3.1. Définition de la satisfaction, caractéristiques et types

La satisfaction des clients peut étre définie comme un état positif de I'esprit du client
résultant de l'expérience vécue lors de l'utilisation d'un produit ou d'un service. Elle se base
sur la comparaison entre les attentes du client et la perception qu'il a de la réalité (Kotler,
2012, p.108). La satisfaction est un concept multidimensionnel qui peut étre influencée par
divers facteurs, tels que la qualité des services, le prix, I'accueil, I'atmosphére, I'information et

la communication.

» Caractéristiques de la satisfaction des clients touristiques :

e Subjective: La satisfaction est une perception individuelle et subjective qui varie d'un
client & l'autre ().

« Relative: La satisfaction est relative aux attentes du client et aux expériences passées ()°".

« Dynamique: La satisfaction peut évoluer dans le temps en fonction des expériences

futures du client ().

» Types de satisfaction des clients touristiques :

o Satisfaction transactionnelle: Elle concerne la satisfaction immédiate du client vis-a-vis
d'une transaction spécifique (par exemple, un séjour a I'hdtel)®,

« Satisfaction relationnelle: Elle concerne la satisfaction globale du client vis-a-vis de
I'entreprise sur le long terme (par exemple, la fidélité & une chaine hoteliére)®*.

« Satisfaction cumulative: Elle concerne la satisfaction du client résultant de I'ensemble de

ses expériences avec l'entreprise®.

®%kotler et al., 2019, p.452
*'Woodruff et Rust, 1996, p.126
®27zeithaml et al., 2009, p.103

® Oliver, 1999, p.14

ot Morgan et Hunt, 1994, p.23
®Kotler et al., 2019, p.458
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3.2. Les variables influengant la satisfaction
De nombreux facteurs peuvent influencer la satisfaction des clients touristiques,

notamment :

o Les caracteéristiques du produit ou du service: La qualité des services offerts, la variété
des prestations, I'état des installations et I'hygiene sont des éléments clés qui influencent la
satisfaction des clients®.

o Les caractéristiques du client: Les attentes, les besoins et les préférences des clients
varient en fonction de leurs caractéristiques individuelles, telles que I'age, le sexe, le
niveau de revenu et le pays d'origine®’.

e Le processus de service: La maniere dont le service est délivré est également importante
pour la satisfaction des clients. Cela inclut l'accueil, l'efficacité du personnel, la
communication et la résolution des problémes®®,

e Le contexte de la prestation de service: L'environnement dans lequel le service est
délivré peut également influencer la satisfaction des clients. Cela inclut I'atmosphére,
I'ambiance et le bruit®®.

e Le prix: Le prix est un facteur important pour la satisfaction des clients, surtout lorsque le

rapport qualité-prix est percu comme étant défavorable.

3.3. Les indicateurs de la satisfaction
Les indicateurs de la satisfaction des clients touristiques peuvent étre classés en deux

catégories principales :

o Indicateurs de performance: Ils mesurent la performance de l'entreprise en matiere de
satisfaction des clients. Cela inclut des indicateurs tels que le taux de satisfaction, le
nombre de réclamations et le nombre de clients fidéles™.

e Le taux de recommandation net (Net Promoter Score - NPS): Il s'agit d'un indicateur
qui mesure la propension des clients a recommander I'entreprise a d'autres personnes. Il
est calculé en soustrayant le pourcentage de clients détracteurs du pourcentage de clients

promoteurs’.

6 Berry et Parasuraman, 1991, p.20
Kotler et al., 2019, p.457
%8Zeithaml et al., 2009, p.107
*Bitner et al., 1994, p.99
"zeithaml et al., 2009, p.111

1 Rust et Oliver, 2000, p.59
?Reichheld, 2003, p.10
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o Le taux de fidelisation: Il s'agit du pourcentage de clients qui reviennent a l'entreprise
pour acheter a nouveau ses produits ou services. Il est calculé en divisant le nombre de
clients fidéles par le nombre total de clients”.

o Indicateurs d'attitude: Ils mesurent les attitudes et les perceptions des clients vis-a-vis
marque et I'intention de recommander”

e L'indice de satisfaction client (Customer Satisfaction Index - CSI): Il s'agit d'un
indicateur qui mesure la satisfaction globale des clients vis-a-vis de I'entreprise. Il est
calculé en moyenne les réponses des clients a une série de questions sur différents aspects
de I'expérience client’.

o L’échelle de Likert: Il s'agit d'une échelle de mesure qui permet aux clients d'évaluer leur

niveau d'accord ou de désaccord avec une série d'affirmations®.

> Meéthodes de mesure de la satisfaction des clients:

Il existe différentes méthodes pour mesurer la satisfaction des clients, notamment :

o Les enquétes de satisfaction: Elles peuvent étre réalisées par téléphone, par courrier
postal, par e-mail ou en ligne. Elles permettent de recueillir des informations sur les
perceptions des clients vis-a-vis de différents aspects de I'expérience client”’.

e Les groupes de discussion: Ils permettent de recueillir des informations qualitatives sur
les expériences et les perceptions des clients. lls sont particulierement utiles pour explorer
les motivations et les comportements des clients’®.

e Les analyses des commentaires des clients: Elles permettent de recueillir des
informations sur les commentaires des clients sur les réseaux sociaux, les forums de

discussion et les sites d'avis en ligne®.

» L'importance de la satisfaction des clients

La satisfaction des clients est un élément essentiel de la réussite d'une entreprise. Elle
permet d'améliorer la fidélité des clients, de réduire les colts de marketing et de vente,

d'augmenter les profits et de créer un avantage concurrentiel. Les entreprises qui investissent

"Kotler et al., 2019, p.459
7zeithaml et al., 2009, p.11
"Fornell et al., 1996, p.319
®Likert, 1932, p.5

"Kotler et al., 2019, p.460
78Morgan et Hunt, 1994, p.24
®7zeithaml et al., 2009, p.113
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dans la mesure et I'amélioration de la satisfaction des clients sont plus susceptibles de réussir

a long terme®.

3.4. La satisfaction des clients, ses enjeux et sa mesure

La satisfaction des clients est un concept important dans le domaine du marketing, en
particulier dans le secteur du tourisme et de I'hdtellerie. Elle représente I'état d'esprit positif
d'un client vis-a-vis d'une entreprise suite a I'expérience vécue . La satisfaction des clients
est un élément clé de la fidélisation, de la recommandation et de la rentabilité d'une entreprise
()82.

» Enjeux de la satisfaction des clients
La satisfaction des clients présente de nombreux enjeux pour les entreprises du secteur

touristique et hotelier. Elle permet de :

o Fidéliser la clientele: Un client satisfait est plus susceptible de revenir et de
recommander I'entreprise & son entourage®.

« Améliorer I'image de marque: Une bonne réputation de satisfaction client renforce
I'image de marque de I'entreprise et la positionne favorablement sur le marché®.

o Augmenter la rentabilité: La fidélisation de la clientele et la réduction des codts de
marketing liés a l'acquisition de nouveaux clients permettent d'améliorer la rentabilité de
I’entreprise™.

o Stimuler I'innovation: Les entreprises qui sont a I'écoute de leurs clients et qui
s'efforcent de les satisfaire sont plus susceptibles de développer des produits et services

innovants®.

» Mesure de la satisfaction des clients
La mesure de la satisfaction des clients est essentielle pour évaluer I'efficacité des
actions mises en place par les entreprises et pour identifier les axes d'amélioration. Il existe

différentes méthodes pour mesurer la satisfaction des clients, notamment :

8k otler et al., 2019, p.461
8 otler et al., 2019
#2Zeithaml et al., 2000

¥ Bowen et al., 2001
#\Woodruff et al., 2005

® Rust et al., 2000
®Kaner et al., 2001
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o Les enquétes de satisfaction: Il s'agit de questionnaires administrés aux clients apres leur
expérience avec l'entreprise. Les enquétes peuvent étre réalisées par téléphone, par
courrier, en ligne ou en face-a-face ¥'.

o Lesindicateurs clés de performance (ICP): Certains ICP, tels que le taux de fidélisation
de la clientele ou le nombre de réclamations, peuvent étre utilisés pour mesurer
indirectement la satisfaction des clients .

o Les analyses des réseaux sociaux: Les entreprises peuvent analyser les commentaires et
les avis partagés par les clients sur les réseaux sociaux pour identifier les points de

satisfaction et d'insatisfaction®.

» Lasatisfaction des clients dans le secteur du tourisme et de I'hotellerie

La satisfaction des clients est particulierement importante dans le secteur du tourisme
et de I'hotellerie, car les clients sont souvent a la recherche d'une expérience émotionnelle et
mémorable®. Les facteurs clés de la satisfaction des clients dans ce secteur incluent la qualité
des services, la propreté des installations, I'amabilité du personnel, le rapport qualité-prix et
I'atmosphére générale de I'établissement®.
Conclusion

La satisfaction des clients est un élément important pour le succes des entreprises du
secteur touristique et hételier. En mesurant et en analysant la satisfaction de leurs clients, les
entreprises peuvent identifier les points forts et les points faibles de leurs services et mettre en

place des actions d'amélioration ciblées.
3.5. La satisfaction des clients en tourisme et en hotellerie

La satisfaction des clients est un élément clé du succes des entreprises du secteur du
tourisme et de I'nétellerie. En effet, les clients qui sont satisfaits de leur expérience sont plus
susceptibles de revenir, de recommander I'établissement a d'autres personnes et de dépenser

davantage d'argent®,
> Les facteurs de satisfaction des clients en tourisme et en hotellerie

Les facteurs qui influencent la satisfaction des clients en tourisme et en hotellerie sont

nombreux et variés. Parmi les plus importants, on peut citer :

8 \ian der Molen et al., 2002
) emon et al., 2001
¥Hennig-Thurau et al., 2009
Pswarbrooke et al., 2009

*! Chi et al., 2009

2 Bowen et al., 2001
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>

La qualité des services : Les clients attendent que les services fournis par I'établissement
soient de qualité, c’est-a-dire efficace, fiable et conforme & leurs attentes®,

La proprete des installations : Les clients sont tres sensibles a la propreté des chambres,
des salles de bain et des espaces communs de I'établissement®.

L'amabilité du personnel : Les clients apprécient un personnel accueillant, serviable et
attentionné®.

Le rapport qualite-prix : Les clients considerent que le prix payé doit étre en adéquation
avec la qualité des services et des prestations requs®.

L'atmosphere de I'établissement : Les clients recherchent une atmosphere agréable et

conviviale, qui soit en adéquation avec leurs attentes®”.

Les enjeux de la satisfaction des clients en tourisme et en hotellerie

La satisfaction des clients présente de nombreux enjeux pour les entreprises du secteur

du tourisme et de I'hotellerie. Elle permet de :

Fidéliser la clientele : Un client satisfait est plus susceptible de revenir et de
recommander I'établissement & son entourage®.

Améliorer I'image de marque : Une bonne réputation de satisfaction client renforce
I'image de marque de I'établissement et le positionne favorablement sur le marché *.
Augmenter la rentabilité : La fidelisation de la clientéle et la réduction des colts de
marketing liés a I'acquisition de nouveaux clients permettent d'améliorer la rentabilité de
I’établissement™®.

Stimuler I'innovation : Les établissements qui sont a I'écoute de leurs clients et qui
s'efforcent de les satisfaire sont plus susceptibles de développer des produits et services

innovants %,

Les stratégies pour améliorer la satisfaction des clients en tourisme et en

hotellerie

%parasuraman et al., 1988
94Hwang et al., 2005

% Babin et al., 2008
%Zeithaml et al., 2000
Kotler et al., 2019

% Bowen et al., 2001
PWoodruff et al., 2005

100
101

Rust et al., 2000
Kaner et al., 2001
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Les entreprises du secteur du tourisme et de I'hnétellerie peuvent mettre en place
différentes stratégies pour ameliorer la satisfaction de leurs clients, notamment :

Mettre en place un systeme de gestion de la satisfaction client : Ce systéme permet de

collecter, analyser et traiter les données relatives a la satisfaction des clients'%.,

o Former le personnel a la satisfaction client : Le personnel doit étre formé a I'écoute
active, a I'empathie et a la résolution de problémes afin de mieux répondre aux attentes
des clients™®.

o Développer des programmes de fidélisation : Ces programmes permettent de
récompenser les clients fidéles et de les inciter & revenir'®.

o Gérer les réclamations des clients : Les réclamations des clients doivent étre traitées de
maniére efficace et professionnelle afin de transformer les clients insatisfaits en clients

satisfaits!®,

La satisfaction des clients est un élément important pour le succes des entreprises du
secteur du tourisme et de I'nGtellerie. En mettant en place des stratégies pour améliorer la
satisfaction de leurs clients, les établissements peuvent fidéliser leur clientele, améliorer leur

image de marque et augmenter leur rentabilité.
Conclusion

La conclusion de ce chapitre nous a permis de cerner lI'importance cruciale de la
qualité de service dans la satisfaction client au sein des établissements hoteliers. En effet, la
qualité de service joue un role central dans la fidélisation de la clientele, la recommandation,
et la rentabilité d'une entreprise hételiére.

Tout d'abord, il est apparu que la qualité de service est un concept multidimensionnel.
Cette complexité se manifeste par I'inclusion de plusieurs composantes essentielles : la qualité
de conception, la qualité de réalisation, et la qualité de service elle-méme. Ces dimensions
doivent étre soigneusement gérées pour garantir une expérience client optimale.

De plus, la satisfaction des clients se définit comme un état d'esprit positif qu'un client
développe a I'égard d'une entreprise apres avoir vécu une expeérience satisfaisante. Cette

satisfaction est particulierement cruciale pour le succés des entreprises du secteur du tourisme

192) emon et al., 2001

Babin et al., 2008
Bowen et al., 2001
Hennig-Thurau et al., 2009
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104
105
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et de I'hotellerie, ou la qualité de I'expérience client peut déterminer la réussite ou I'échec
d'une entreprise.

Ensuite, il est important de noter que les entreprises du secteur du tourisme et de
I'nGtellerie ont la capacité de mettre en place diverses stratégies pour améliorer la satisfaction
de leurs clients. En adoptant une approche proactive et en investissant dans la formation du
personnel, I'innovation technologique, et la gestion efficace des réclamations, ces entreprises
peuvent significativement renforcer la qualit¢ de leur service et, par conséquent, la
satisfaction de leurs clients.

En conclusion, la qualité de service se révele étre un facteur déterminant dans la
perception et la satisfaction des clients, ce qui, en retour, influence directement la fidélité, la
recommandation et la rentabilité des entreprises hotelieres. Pour rester competitives, les
entreprises doivent continuellement évaluer et améliorer leurs stratégies de service afin de

répondre aux attentes toujours croissantes des clients.

Page | 42






Chapitre 111 : Analyse de la qualité de service et la satisfaction des clients
au niveau de I’hotel de BELLOUA de Tizi-Ouzou

Introduction du chapitre

Ce chapitre vise a analyser la qualité de service et la satisfaction des clients au niveau
de I'nétel BELLOUA de Tizi-Ouzou. Pour ce faire, il est nécessaire de présenter d'abord
I'établissement hotelier "BELLOUA™ en termes de ses caractéristiques générales, de son
histoire, de ses activités et de sa structure organisationnelle. Cette présentation permettra de
mieux comprendre le contexte dans lequel s'inscrit I'analyse de la qualité de service et de la
satisfaction des clients.
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Section 01 : Présentation de I’établissement hotelier «<BELLOUA » de Tizi-
Ouzou

Introduction de la section
Cette section présente I'n6tel BELLOUA en termes de ses caractéristiques générales,

de son histoire, de ses activités et de sa structure organisationnelle.
1.1. Présentation générale, objet social, cadre juridique, missions et
objectifs de I’hotel BELLOUA

L'h6tel BELLOUA est un établissement hételier de catégorie quatre étoiles situé a
Tizi-Ouzou. Il a été créé en 1998 et est géré par la société ETK. L'objet social de I'ndtel est

I'exploitation d'un établissement d'hébergement en société a responsabilité limitée.

Les missions de I'ntel BELLOUA consistent & :

o Offrir des prestations d'hébergement de qualité a sa clientéle, en veillant a répondre aux
attentes des clients en matiere de confort, d'hygiene, de sécurité et de services.

o Assurer le bien-étre et la satisfaction de ses clients, en leur proposant un accueil
chaleureux, un service attentionné et des prestations personnalisées.

o Contribuer au développement du tourisme dans la région, en promouvant I'hdtel et ses
prestations aupres de la clientéle locale et internationale.

Les objectifs de I'n6tel BELLOUA sont les suivants :

« Augmenter son chiffre d'affaires en développant sa clientele et en proposant de nouvelles
prestations.

e Renforcer sa position sur le marché hételier de Tizi-Ouzou en se différenciant de ses
concurrents par la qualité de ses prestations et son service client.

o Fidéliser sa clientele en lui proposant des programmes de fidélité et des offres
promotionnelles.

o Développer de nouvelles prestations pour répondre aux attentes évolutives de la clientéle.

1.2. Les activités de I’hotel BELLOUA

L'h6tel BELLOUA propose une gamme complete de prestations d'’hébergement, de
restauration et de services annexes.
Les prestations d'hébergement comprennent des chambres de différentes catégories,

équipées de tout le confort moderne. Les chambres sont spacieuses et lumineuses, et disposent
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d'une salle de bain privative, d'une télévision, d'un accés Wi-Fi gratuit et de la climatisation.
L'hétel propose également des suites.

Les prestations de restauration comprennent un restaurant gastronomique, un bar et un
service de room service. Le restaurant gastronomique propose une cuisine frangaise et
internationale raffinée. Le bar est un lieu convivial ou les clients peuvent se détendre et
prendre un verre. Le service de room service permet aux clients de se faire servir des repas

dans leur chambre.

Les services annexes comprennent un sauna, un hammam, un centre d'affaires. Le sauna et le
hammam permettent aux clients de se relaxer et de se tonifier.Le centre d'affaires met a la

disposition des clients des ordinateurs, d'imprimantes et d'une connexion Wi-Fi gratuite.

L'h6tel BELLOUA propose également un certain nombre de services personnalisés, tels que :
o Un service de conciergerie pour réserver des restaurants, des spectacles ou des excursions
e Un service de blanchisserie et de repassage

e Un service de baby-sitting

o Unservice de navette pour l'aéroport
1.3.  Structure organisationnelle (L’organisation fonctionnelle ;
L’organisation administrative) de I’hotel BELLOUA (Départements et

services, organigramme)
L'hotel BELLOUA est organisé en plusieurs départements et services. Les principaux

départements sont les suivants :
» Département Hébergement

Le département Hébergement est responsable de la gestion des chambres et de I'accueil des
clients. 1l est dirigé par un chef de département qui est responsable de :

o Lagestion des réservations

e L'accueil et I'enregistrement des clients

o Le ménage et I'entretien des chambres

o Lagestion des stocks de linge

e Laveille sanitaire

Le département Hébergement est composé de plusieurs services, tels que :

e Le service Accueil

e Leservice Etage
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e Le service Blanchisserie
» Deépartement Restauration

Le département Restauration est responsable de la gestion des restaurants et du bar de I'hétel.
Il est dirigé par un chef de département qui est responsable de :

o L'élaboration des menus

e Lacommande des produits alimentaires

e La préparation des repas

e Leservice des clients

e Lagestion du personnel

Le département Restauration est compose de plusieurs services, tels que :

e Leservice Cuisine

e Le service Restaurant

e Leservice Bar

» Deépartement Commercial

Le département Commercial est responsable de la vente des prestations de I'h6tel. 11 est dirigé
par un directeur commercial qui est responsable de :

o Ladéfinition de la stratégie commerciale de I'hotel

o La prospection et la fidélisation de la clientéle

« Lanégociation des tarifs

e Lagestion des partenariats

Le département Commercial est composé de plusieurs services, tels que :

e Le service Réservations

e Leservice Vente

e Le service Marketing
» Deépartement Ressources Humaines

Le département Ressources Humaines est responsable de la gestion du personnel de I'nétel. Il
est dirigé par un directeur des ressources humaines qui est responsable de :

e Lerecrutement du personnel

o La formation du personnel

e Lagestion de la paie

o Les relations avec les syndicats
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Le département Ressources Humaines est composé de plusieurs services, tels que :
o Le service Recrutement
e Le service Formation

e Le service Paie

» Département Maintenance

Le département Maintenance est responsable de I'entretien des installations de I'hnétel. 11 est
dirigé par un chef de maintenance qui est responsable de :
« L'entretien des batiments
o L'entretien des équipements
o Lagestion des travaux
Le département Maintenance est composé de plusieurs services, tels que :
e Le service Batiments
e Le service Technique
e Leservice Travaux

Cette section a permis de présenter I'n6tel BELLOUA en termes de ses activités et de
sa structure organisationnelle. La présentation des différentes activités de I'hétel a permis de
cerner les différents points de contact entre I'n6tel et ses clients. La présentation de la
structure organisationnelle de I'n6tel a permis d'identifier les différents acteurs impliqués dans
la délivrance des prestations de service. Ces informations seront utiles pour l'analyse de la
qualité de service et de la satisfaction des clients qui sera développée dans les sections

suivantes.
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Section 02 : Présentation de la méthodologie de recherche

Introduction de la section

Dans cette section, nous allons présenter la méthodologie de recherche employée dans
le cadre de cette étude. Nous commencerons par une introduction générale a l'approche
hypothético-déductive, puis nous expliquerons son application a notre cas d'étude. Ensuite,
nous détaillerons la méthodologie de recherche qualitative employée, en nous focalisant sur
I'approche descriptive et la méthode d'entretien semi-directif. Enfin, nous présenterons le
guide d'entretien congu pour recueillir les données aupres des responsables de I'hotel
BELLOUA.

2.1. Généralités (présentation) de I’approche hypothético déductive

L'approche hypothético-déductive est une méthode de recherche scientifique qui
consiste a formuler des hypotheses a partir d'un cadre théorique, puis a les tester
empiriquement. Elle repose sur I'idée qu'il est possible de déduire des propositions testables a
partir de théories générales’®. L'approche hypothético-déductive permet de structurer la
recherche et de guider la collecte de données, tout en offrant un cadre pour l'interprétation des
résultats (Yin, 2016) [2].

2.2. Application de cette approche dans notre cas

Dans le cadre de cette étude, nous avons adopté une approche hypothético-déductive
afin d'explorer la qualité de service et la satisfaction des clients a I'n6tel BELLOUA. Nous

avons formulé deux hypothéses principales :

e H1 : La mise en place de procédures systématiques pour l'assurance qualité au sein de
I'nétel BELLOUA contribuera a une amélioration globale de la satisfaction des clients.
e H2: L'adoption de technologies modernes de gestion hoteliere améliorera l'efficacité des

services et augmentera la satisfaction des clients.

Ces hypothéses ont été déduites d'un cadre théorique portant sur la qualité de service, la

satisfaction des clients et le marketing hotelier.

106Ker|inger, 1986
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2.3. Présentation de la méthodologie de recherche qualitative

La méthodologie de recherche qualitative s'appuie sur la collecte et I'analyse de
données non standardisées, telles que des entretiens, des observations ou des documents
textuels (Flick, 2014) [3]. Elle permet d'explorer des phénomenes complexes et d'obtenir une
compréhension approfondie des perceptions et des expériences des individus (Creswell, 2018)
[4].

Dans cette étude, nous avons opté pour une approche descriptive qualitative, qui vise &
décrire et a comprendre la réalité telle qu'elle est percue par les participants (Merriam, 2016)
[5]. Pour ce faire, nous avons utilisé la méthode d'entretien semi-directif, qui permet de
recueillir des données riches et détaillées tout en laissant une certaine liberté aux répondants
(Patton, 2015) [6].

2.4. Caractéristiques de la méthodologie de recherche

Cette étude s'inscrit dans une démarche méthodologique descriptive qualitative, visant
a explorer en profondeur les perceptions et les expériences du responsable du service d'accueil
de la clientele de I'hotel BELLOUA en matiere de qualité de service et de satisfaction des
clients. Cette approche qualitative permet de saisir les nuances et les subtilités des
phénomenes etudiés, de comprendre les points de vue et les perspectives des individus et de
révéler des aspects cachés ou méconnus de la réalité.

L'utilisation d'un guide d'entretien semi-directif comme outil de collecte de données
s'avere particulierement adaptée a cette démarche qualitative. Ce guide, élaboré avec soin et
comprenant 40 questions réparties en 8 axes thématiques, permet d'aborder une large palette
de sujets liés a la qualité de service et a la satisfaction des clients tout en laissant une liberté
de parole au participant et en encourageant des réponses riches et détaillées.

Le choix d'un entretien individuel permet d'établir une relation de confiance avec le
participant, de recueillir des informations confidentielles ou sensibles et de favoriser une
exploration approfondie des sujets abordés. Cette approche individualisée offre un cadre
propice a la compréhension des perceptions et des expériences du responsable du service
d'accueil de la clientele.

L'analyse de contenu des données recueillies constitue une étape essentielle de la
recherche qualitative. Elle permet d'identifier les themes récurrents et les patterns dans les
réponses du participant, de comprendre les significations et les implications des propos tenus

et d'élaborer des interprétations cohérentes et rigoureuses. Cette analyse minutieuse des
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données permettra de dégager de la insights précieuse sur la qualité de service au sein de
I'nbtel BELLOUA et sur la perception qu'en a son responsable.

En conclusion, la méthodologie descriptive qualitative adoptée dans cette étude,
combinée a I'utilisation d'un guide d'entretien semi-directif et a l'analyse de contenu, offre un
cadre rigoureux et pertinent pour explorer la qualité de service au sein de I'hdtel BELLOUA
et la perception qu'en a son responsable. Cette approche permettra de recueillir des données
riches et précieuses pour comprendre les forces et faiblesses de I'hdtel en matiére de service et

pour formuler des recommandations concrétes d'amélioration.

2.5. Guide d'entretien

Le guide d'entretien élaboré pour cette recherche vise a recueillir des informations aupres du
responsable du service d'accueil de la clientele de I'hdtel BELLOUA. Il s'agit d'un outil
essentiel pour comprendre les différentes composantes de la qualité de service au sein de
I'établissement et d'évaluer la satisfaction des clients.

La structure du guide d'entretien s'articule autour de huit axes principaux, chacun explorant
un aspect spécifique de la qualité de service :

1. Connaissance des attentes des clients

Cet axe vise a identifier les attentes et les besoins des clients de I'hotel BELLOUA en matiére
de service. Les questions portent sur la maniere dont I'hdtel identifie ces attentes, les moyens
mis en ceuvre pour y répondre et I'évaluation du niveau de satisfaction des clients vis-a-vis des
services offerts.

2. Qualité des services offerts

Cet axe s'intéresse a la définition de la qualité de service adoptée par I'hdtel BELLOUA, aux
critéres pris en compte pour I'évaluer et aux indicateurs utilisés pour la mesurer. Il explore
également les points forts et faibles de I'n6tel en matiére de qualité de service et les actions
mises en ceuvre pour l'ameliorer.

3. Satisfaction des clients

Cet axe explore les méthodes utilisées par I'notel BELLOUA pour mesurer la satisfaction de
ses clients, les résultats obtenus et leur analyse. Il s'intéresse également aux actions
entreprises pour ameliorer la satisfaction des clients et aux leviers identifiés pour y parvenir.
4. Processus de service

Cet axe vise a décrire les principaux processus de service mis en ceuvre par 1'hotel

BELLOUA, les moyens utilisés pour garantir leur qualité et les points d'amélioration
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identifiés. Il explore également les actions mises en ceuvre pour améliorer les processus de
service et les outils utilisés pour mesurer leur efficacité.

5. Ressources humaines

Cet axe s'intéresse a la politique de gestion des ressources humaines de I'nétel BELLOUA en
matiere de qualité de service. Il explore les formations dispensées au personnel, les outils et
méthodes utilisés pour I'impliquer dans la démarche qualité, les leviers de motivation et les

outils d'évaluation de la performance en matiére de qualité de service.

6. Communication avec les clients

Cet axe examine les modalités de communication mises en ceuvre par 1'hotel BELLOUA
avant, pendant et aprés le séjour des clients. Il s'intéresse aux outils et canaux de
communication utilisés, au traitement des réclamations clients et aux actions entreprises pour
fideliser la clientéle. Il explore également les outils utilisés pour mesurer l'efficacité de la
communication avec les clients.

7. Impact de la qualité de service

Cet axe s'intéresse a l'impact de la qualité de service sur la satisfaction des clients, la
rentabilité et la réputation de I'hdtel BELLOUA. Il explore également les lecons apprises par
I'notel en matiére de qualité de service.

8. Conclusion

Le guide d'entretien se conclut par une synthese des informations recueillies et une évaluation
globale de la qualité de service au sein de I'nétel BELLOUA. Il formule également des
recommandations concrétes pour ameliorer la satisfaction des clients et la performance

globale de I'établissement.
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Section 03 : Analyse et discussion des résultats

3.1. Présentation et structure du guide d'entretien (détaillée)

Le guide d'entretien élaboré pour mener a bien cette recherche est structuré autour de huit
axes principaux, abordant des thématiques essentielles a la compréhension de la qualité de
service au sein de I'ndtel BELLOUA et de la satisfaction de sa clientéle. Chaque axe se
décompose en plusieurs questions spécifiques visant a recueillir des informations précises et

détaillées aupres du responsable de la clientele de I'établissement.

Axe 0 : Présentation de I'h6tel BELLOUA et du responsable interrogé
Question : Pouvez-vous nous présenter brievement I'hdtel BELLOUA ? (catégorie, nombre
de chambres, clientéle cible, etc.)

But : Obtenir une description générale de I'nétel BELLOUA afin de mieux comprendre le
contexte de I'étude.

Réponse : L'hdtel BELLOUA est un hotel 3 étoiles situe a Tizi-Ouzou, en Algeérie. Il dispose
de 30 chambres et accueille une clientele d'affaires et de loisirs. L'h6tel propose un large
éventail de services, notamment un restaurant, un bar et une salle de conférence d’une
capacité de cent personnes.

Commentaire : La réponse du responsable permet de situer I'n6tel BELLOUA dans son
contexte concurrentiel et d'identifier sa clientéle cible.

Question : Quel est votre poste au sein de I'ndtel BELLOUA ?

But : Identifier le responsable interrogé et sa fonction au sein de I'h6tel.

Réponse : Je suis le responsable de la clientéle de I'ndtel BELLOUA.

Commentaire : Le responsable interrogé est directement impliqué dans la gestion de la
qualité de service et dispose d'une connaissance approfondie des attentes des clients.

Question : Depuis combien de temps travaillez-vous a I'n6tel BELLOUA ?

But : Evaluer I'expérience du responsable interrogé au sein de I'hétel.

Réponse : Je travaille a I'hdtel BELLOUA depuis 5 ans.

Commentaire : L'expérience du responsable permet d'avoir une vision globale de I'évolution

de la qualité de service au sein de I'hotel.

Axe 1 : La perception de la qualité de service actuelle

1. Comment définiriez-vous la qualité de service dans un hétel ?

But : Obtenir une définition de la qualité de service selon le responsable interrogé.
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Réponse : "Pour moi, la qualité de service dans un hotel est la capacité a répondre aux
attentes des clients en matiére d'accueil, de confort, de prestations et de
communication. Cela se traduit par une expérience client positive, fluide et
mémorable."

Commentaire : La définition du responsable est conforme aux attentes des clients et
met I'accent sur la satisfaction client. Elle prend en compte les différentes dimensions
de la qualit¢ de service, notamment l'accueil, le confort, les prestations et la

communication.

2. Dans quelle mesure pensez-vous que I'hétel Belloua offre une qualité de service
satisfaisante a ses clients ?
But : Evaluer l'auto-évaluation du responsable concernant la qualité de service de I'hotel.
Réponse : "Je pense que I'hdtel BELLOUA offre globalement une qualité de service
satisfaisante a ses clients. Nous avons des clients fideles qui apprécient notre accueil
chaleureux, notre propreté et notre emplacement. Cependant, nous avons encore des progres a
faire pour améliorer la qualité de nos prestations, notamment la restauration et le Wi-Fi. Nous
devons également renforcer la communication avec nos clients, notamment en ce qui
concerne les offres promotionnelles et les procédures de réclamation."
Commentaire : Le responsable a une évaluation objective de la qualité de service de I'hotel. Il
reconnait les points forts de I'établissement mais également les points d'amélioration. Cette
analyse équilibrée est un élément positif pour I'étude.
3. Quels sont les aspects des services de I'hotel Belloua que vous jugez les plus satisfaisants
?

But : Identifier les points forts de la qualité de service de I'hdtel selon le responsable.
Réponse : "Je pense que les points forts de notre hotel sont :

L'accueil chaleureux et personnalisé de notre équipe.

La propreté et le confort des chambres et des espaces communs.

L'emplacement idéal de I'hdtel en plein centre-ville.

Le rapport qualite-prix attractif de nos prestations."
Commentaire : Les points forts identifiés par le responsable correspondent aux éléments clés
de la satisfaction client. Il met notamment l'accent sur I'accueil, la propreté, le confort et le
rapport qualité-prix, qui sont des facteurs importants pour les clients d'hotels.
4. Quels sont les aspects des services de I'hétel Belloua que vous jugez les moins

satisfaisants ?
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But : Identifier les points faibles de la qualité de service de I'hétel selon le responsable.
Réponse : "Je pense que nous devons améliorer les points suivants :

La qualité de la restauration, notamment la variété des menus et la rapidité du service.

La performance du Wi-Fi, qui peut parfois étre instable.

La communication avec les clients, notamment en ce qui concerne les informations sur les
services et les offres promotionnelles.

La gestion des réclamations clients, qui peut parfois manquer d'efficacite.”
Commentaire : Le responsable identifie des points d'amélioration concrets qui correspondent
aux attentes des clients. Il est conscient de la nécessité de progresser sur ces aspects pour
améliorer la satisfaction globale des clients.
5. D'aprés vous, quels sont les principaux facteurs qui influencent la qualité de service dans

un hotel ?

But : Identifier les facteurs clés de la qualité de service dans I'hotellerie selon le responsable.
Réponse : "Je pense que les principaux facteurs qui influencent la qualité de service dans un
hotel sont :
Réponse :
o La propreté et le confort des chambres et des espaces communs.
o Laqualité des prestations proposées, notamment la restauration et le Wi-Fi.
o L'efficacité de la communication avec les clients.
o La prise en charge des réclamations clients.
« L'implication et la motivation du personnel.
e L'ambiance générale de I'hétel.
Commentaire : Le responsable identifie les principaux facteurs clés de la qualité de service
dans I'nétellerie. Son analyse est compléte et prend en compte les différentes dimensions de

I'expérience client.
Axe 2 : Connaissance des attentes des clients

o Cet axe explore les différentes méthodes employeées par I'hotel BELLOUA pour identifier
et cerner les attentes de ses clients en matiéere de service.

o Question 1 : Quelles sont les principales attentes des clients de I'hdtel BELLOUA en
matiére de service ?

= But : Identifier les besoins et les aspirations prioritaires de la clientele de I'hotel
BELLOUA.
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Réponse : "Les clients de I'n6tel BELLOUA recherchent avant tout un accueil chaleureux
et personnalisé, une propreté irréprochable des chambres et des espaces communs, un
service attentif et réactif de la part du personnel, ainsi qu'un bon rapport qualité-prix."

Commentaire : Cette réponse met en lumiére les attentes fondamentales des clients de
I'nbtel BELLOUA, qui se focalisent sur des aspects essentiels de I'expérience client tels

que l'accueil, I'nygiene, la qualité du service et la valeur percue.

o Question 2 : Comment I'hdtel BELLOUA identifie-t-il les attentes de ses clients ?

But : Comprendre les démarches mises en ceuvre par 1'hotel pour appréhender les besoins
de sa clientéle.

Réponse : "L'hdtel BELLOUA utilise différentes méthodes pour identifier les attentes de
ses clients, notamment des questionnaires de satisfaction, des analyses des avis en ligne,
des entretiens individuels avec les clients et des observations directes du comportement
des clients.”

Commentaire : Cette réponse démontre la volonté de I'hdtel BELLOUA d'adopter une
approche multi-canal pour cerner les attentes de ses clients, en s‘appuyant sur des outils
quantitatifs et qualitatifs.

Question 3 : Quels sont les moyens mis en ceuvre par I'hotel BELLOUA pour répondre
aux attentes de ses clients ?

But : Evaluer les actions concrétes entreprises par I'hotel pour satisfaire sa clientéle.
Réponse : "L'hotel BELLOUA met en ceuvre divers moyens pour répondre aux attentes
de ses clients, tels que la formation continue du personnel aux techniques d'accueil et de
service, la mise en place de procédures qualité strictes, I'amélioration constante des
infrastructures et des équipements, et la proposition d'une offre de services diversifiée."
Commentaire : Cette réponse illustre les efforts déployés par I'n6tel BELLOUA pour
adapter ses prestations aux besoins évolutifs de ses clients, en mettant lI'accent sur la
formation du personnel, la qualité des procédures, la modernisation des infrastructures et
la diversification des services.

Question 4 : Dans quelle mesure I'n6tel BELLOUA estime-t-il répondre aux attentes de
ses clients en matiere de service ?

But : Evaluer la perception de I'hdtel quant a sa performance en matiére de satisfaction
client.

Réponse : "L'hotel BELLOUA s'efforce de répondre au mieux aux attentes de ses clients,

en s'appuyant sur les résultats des enquétes de satisfaction et les remontées directes des
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clients. Cependant, I'hdtel est conscient que des efforts d'amélioration continus sont
nécessaires pour atteindre un niveau d'excellence incontesté."
= Commentaire : Cette réponse souligne la démarche proactive de I'n6tel BELLOUA en
matiére de satisfaction client, tout en reconnaissant la nécessité d'une amélioration
permanente de la qualité des services.
o Question 5 : Quels sont les points d'amélioration identifiés par I'n6tel BELLOUA en
matiere de satisfaction client ?
= But: Identifier les domaines prioritaires d'amélioration de la satisfaction client.
= Réponse : "L'hotel BELLOUA a identifié plusieurs points d'amélioration potentiels, tels
qgue la personnalisation accrue du service, la réduction des délais d'attente, la
diversification des options de restauration, et une meilleure communication avec les
clients."
= Commentaire : Cette réponse met en évidence la volonté de I'hétel BELLOUA de se

concentrer sur des aspects spécifiques de I'expérience client pour accroitre sa satisfaction.

Axe 3 : Evaluation de la qualité de service
o Cet axe s'intéresse a I'évaluation de la qualité de service delivrée par I'ndtel BELLOUA, en
s'appuyant sur des indicateurs clés et des perceptions des clients.
o Question 1 : Quels sont les indicateurs clés utilisés par I'ndtel BELLOUA pour mesurer la
qualité de service ?
= But : Identifier les outils de mesure employés par I'h6tel pour évaluer la performance de
Ses services.
= Réponse : "L'hdtel BELLOUA utilise plusieurs indicateurs clés pour mesurer la qualité
de service, tels que le taux d'occupation, le taux de satisfaction client, le nombre de
réclamations, le nombre de commentaires positifs en ligne, et la fidélité des clients."
= Commentaire : Cette réponse demontre l'utilisation d'indicateurs pertinents et variés par
I'n6tel BELLOUA pour suivre sa performance en matiére de qualité de service.
o Question 2 : Comment I'hdtel BELLOUA analyse-t-il les résultats de ses indicateurs de
qualité de service ?
= But: Comprendre la démarche d'analyse des données de performance mise en ceuvre par
I'nbtel.
= Réponse : "L'hétel BELLOUA analyse régulierement les résultats de ses indicateurs de
qualité de service afin d'identifier les points forts et les points d'amélioration. Cette

analyse permet de mettre en place des actions correctives et des plans d'action cibles.”

Page | 51
I



Chapitre 111 : Analyse de la qualité de service et la satisfaction des clients
au niveau de I’hotel de BELLOUA de Tizi-Ouzou

Commentaire : Cette réponse met en lumiere l'importance accordée par [I'hotel
BELLOUA a lanalyse des données de performance pour piloter son amélioration
continue.
Question 3 : Quelle est la perception des clients de la qualité de service de I'hotel
BELLOUA ?
But : Evaluer la satisfaction des clients vis-a-vis de la qualité de service fournie par
I'nbtel.
Réponse : "Les clients de I'n6tel BELLOUA ont globalement une perception positive de
la qualité de service, appréciant notamment l'accueil chaleureux, la propreté des lieux et
la serviabilité du personnel. Cependant, certains clients mentionnent des points
d'amélioration possibles, tels que la réduction des délais d'attente et la diversification des
options de restauration."
Commentaire : Cette réponse met en évidence la satisfaction générale des clients vis-a-vis
de la qualité de service, tout en soulignant des axes d'amélioration potentiels.
Question 4 : Comment I'n6tel BELLOUA prend-il en compte les avis des clients
concernant la qualité de service ?
But : Evaluer limportance accordée par I'hdtel aux commentaires des clients pour
améliorer ses services.
Réponse : "L'h6tel BELLOUA accorde une grande importance aux avis des clients
concernant la qualité de service. Les commentaires sont recueillis via des questionnaires de
satisfaction, des analyses des avis en ligne et des entretiens individuels. Ces commentaires
sont analysés et pris en compte pour identifier les points d'amélioration et mettre en place
des actions correctives."
Commentaire : Cette réponse démontre I'engagement de I'h6tel BELLOUA a prendre en

compte la voix du client pour améliorer continuellement la qualité de ses services.

Axe 4 : Mesure de la satisfaction client

« Cet axe explore les différentes méthodes employées par I'hotel BELLOUA pour mesurer la

o

satisfaction de sa clientele et identifier les points d'amélioration potentiels.
Question 1 : Quelles sont les méthodes utilisées par I'nétel BELLOUA pour mesurer la
satisfaction client ?

But : Comprendre les outils et démarches mis en ceuvre par I'hotel pour évaluer la

satisfaction de ses clients.
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o

Réponse : "L'hdtel BELLOUA utilise plusieurs méthodes pour mesurer la satisfaction
client, notamment la distribution de questionnaires de satisfaction a la fin du séjour,
I'analyse des avis en ligne sur des plateformes spécialisées, la mise en place d'un systéeme
de réclamation et de suggestions, et la réalisation d'enquétes de satisfaction périodiques.”
Commentaire : Cette réponse met en évidence l'utilisation d'une variété d'outils et de
méthodes par I'hdtel BELLOUA pour recueillir des données sur la satisfaction client.

Question 2 : Comment I'hotel BELLOUA analyse-t-il les résultats des mesures de

satisfaction client ?

But : Comprendre la démarche d'analyse des données de satisfaction mise en ceuvre par

I'hotel.

Réponse : "L'hdtel BELLOUA analyse régulierement les résultats des mesures de

satisfaction client afin d'identifier les tendances, les points forts et les points

d'amélioration.

Axe 5 : Gestion des réclamations et des insatisfactions clients

Cet axe s'intéresse a la maniere dont I'hdtel BELLOUA gére les réclamations et les
insatisfactions de ses clients afin de maintenir une image positive et une fidélisation de la
clientele.

Question 1 : Comment I'nétel BELLOUA traite-t-il les réclamations des clients ?

But : Comprendre la procédure mise en place par I'hdtel pour traiter les plaintes des
clients.

Réponse : "L'h6tel BELLOUA a mis en place une procédure de traitement des
réclamations clients rigoureuse. Les réclamations peuvent étre formulées oralement ou
par écrit, et font I'objet d'une prise en charge rapide et personnalisée. L'hdtel s'efforce de
comprendre les motifs de la réclamation, de proposer des solutions adéquates et de suivre
la satisfaction du client apres la résolution du probléme."

Commentaire : Cette réponse met en évidence l'existence d'une procédure structurée et
d'un engagement fort de I'n6tel BELLOUA a traiter efficacement les réclamations de ses
clients.

Question 2 : Quels sont les moyens mis en ceuvre par 'hotel BELLOUA pour prévenir les
insatisfactions clients ?

But : Identifier les actions préventives menées par [I'h6tel pour minimiser les

mécontentements.
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= Réponse : "L'hotel BELLOUA met en ceuvre plusieurs actions pour prévenir les
insatisfactions clients, telles que la formation continue du personnel aux techniques de
service client, la mise en place de procédures qualité strictes, I'anticipation des besoins
des clients et une communication proactive."”

= Commentaire : Cette réponse démontre la volonté proactive de I'nétel BELLOUA
d'anticiper les insatisfactions clients en mettant en ceuvre des actions préventives a

différents niveaux.

Axe 6 : Impact de la qualité de service sur la satisfaction et la fidélisation

des clients
o Cet axe explore le lien entre la qualité de service délivrée par I'hdtel BELLOUA et la
satisfaction et la fidélisation de sa clientéle.
o Question 1 : Quelle est la relation entre la qualité de service et la satisfaction client & I'hétel
BELLOUA ?
» But : Evaluer l'impact de la qualité du service sur le niveau de satisfaction des clients.
= Réponse : "L'hétel BELLOUA constate une corrélation positive entre la qualiteé de
service et la satisfaction client. Une meilleure qualité de service se traduit par une
augmentation des notes de satisfaction, des avis positifs en ligne et une plus grande
fidélite des clients."”
= Commentaire : Cette réponse confirme l'importance de la qualité de service comme
facteur déterminant de la satisfaction client pour I'hdtel BELLOUA.
o Question 2 : Comment I'hdtel BELLOUA mesure-t-il la fidélisation de ses clients ?
= But : Comprendre les indicateurs utilisés par I'hdtel pour évaluer la fidélisation de sa
clientéle.
= Réponse : "L'hdtel BELLOUA mesure la fidélisation de ses clients a travers différents
indicateurs, tels que le taux de clients récurrents, le nombre de séjours par client, le panier
moyen des clients fideles et le taux de recommandation.”
= Commentaire : Cette réponse met en évidence l'utilisation d'indicateurs pertinents par
I'n6tel BELLOUA pour suivre I'évolution de la fidélisation de sa clientele.
o Question 3 : Quelles actions I'ndtel BELLOUA met-il en ceuvre pour fidéliser ses clients ?
= But: Identifier les stratégies déployeées par I'n6tel pour retenir sa clientele.
= Réponse : "L'hotel BELLOUA met en ceuvre plusieurs actions pour fidéliser ses clients,

notamment la mise en place d'un programme de fidélisation, la proposition d'offres et de
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services personnalisés, la communication réguliere avec les clients et l'organisation
d'événements spéciaux."
= Commentaire : Cette réponse démontre I'engagement de I'ndtel BELLOUA a mettre en
place des actions concretes pour fidéliser sa clientele et accroitre sa rentabilité.
Axe 7 : Communication avec les clients
1. Comment I'hdtel BELLOUA communique-t-il avec ses clients avant, pendant et apres leur
séjour ?
But : Décrire les canaux et les outils de communication utilisés par I'nétel.
Réponse : "L'hétel BELLOUA communique avec ses clients avant, pendant et apres leur
séjour via différents canaux :
Avant le séjour :
Site web de I'hotel : presentation de I'hotel, des chambres, des services et des offres
spéciales.
Formulaire de contact : pour les demandes de renseignements et les réservations.
Réseaux sociaux : Facebook, Instagram, Twitter : pour partager des photos, des actualités et
des offres promotionnelles.
E-mails marketing : pour informer les clients des offres spéciales et des nouveautés.
Pendant le séjour :
Accueil personnalisé par la réception.
Informations dans la chambre : livret d'accueil, carte des services, menus du restaurant.
Personnel disponible pour répondre aux questions des clients.
Enquétes de satisfaction en fin de séjour.
Apres le séjour :
E-mails de remerciement.
Sollicitation d'avis sur les plateformes de réservation en ligne.
Envoi d'offres promotionnelles personnalisées."
Commentaire : L'hotel BELLOUA utilise une variété de canaux et d'outils de
communication pour interagir avec ses clients tout au long de leur expérience. Cette approche
multi-canal permet de toucher les clients a différents moments et de leur fournir des
informations utiles.
2. Quels sont les outils et les canaux de communication utilisés par I'hdtel BELLOUA ?

But : Identifier les canaux de communication privilégiés par les clients.
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Réponse : ""'D'apres nos analyses, les canaux de communication les plus utilisés par les clients
de I'ndtel BELLOUA sont :

Le site web de I'hétel : pour consulter les informations sur I'hdtel et réserver un séjour.

Les réseaux sociaux : pour suivre l'actualit¢ de I'hdtel et découvrir les offres
promotionnelles.

Les e-mails marketing : pour recevoir des informations sur les offres spéciales et les
nouveautes.

Le personnel de la réception : pour poser des questions et obtenir des informations.

Les enquétes de satisfaction : pour partager leurs impressions sur leur séjour.”
Commentaire : Les canaux de communication les plus utilisés correspondent aux attentes des
clients d'aujourd'hui, qui privilégient les outils digitaux et l'interaction directe avec le
personnel.

3. Comment I'n6tel BELLOUA traite-t-il les réclamations des clients ?

But : Décrire la procédure de gestion des réclamations clients.

Réponse : "L'h6tel BELLOUA dispose d'une procédure de gestion des réclamations clients
formalisée. Les clients peuvent faire part de leurs réclamations :

Auprés du personnel de la réception.

Par téléephone.

Par e-mail.

Sur un formulaire dédié disponible sur le site web de I'hotel.

Chaque réclamation est traitée dans les meilleurs délais et fait I'objet d'un suivi rigoureux.

Une solution est proposée au client et un geste commercial peut étre réalisé en cas de

réclamation justifiée.

Commentaire : L'h6tel BELLOUA met en place une procedure de gestion des réclamations

clients structurée et efficace. Cette démarche permet de recueillir les insatisfactions des

clients, de les traiter de maniére constructive et de proposer des solutions adéquates.

4. Quelles actions I'ndtel BELLOUA met-il en ceuvre pour fidéliser ses clients ?

But : Identifier les actions de fidélisation mises en place par I'hotel.

Réponse : "L'hotel BELLOUA met en ceuvre plusieurs actions pour fidéliser ses clients :

e Programme de fidélité : les clients réguliers bénéficient d'avantages tels que des
réductions sur les tarifs, des sur classements de chambres et des offres exclusives.

o Communication personnalisée : les clients recoivent des e-mails et des newsletters

personnalisés avec des offres et des informations en lien avec leurs préférences.
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« Evénements spéciaux : I'notel organise réguliérement des événements pour ses clients,
tels que des soirées dégustation, des cocktails et des animations.

e Service client irréprochable : le personnel est formé pour offrir un service client
attentionné et personnalisé.

o Demande d'avis et de feedback : I'nétel sollicite régulierement l'avis de ses clients pour
améliorer ses prestations."

Commentaire : L'hotel BELLOUA met en place une stratégie de fidélisation client cohérente

et diversifiee. Les actions menées visent a creer une relation durable avec les clients et a les

inciter a revenir sé¢journer dans I'établissement.

5. Comment I'n6tel BELLOUA mesure-t-il I'efficacité de sa communication avec ses clients
?

But : Identifier les indicateurs utilisés pour mesurer l'efficacité de la communication.

Réponse : "L'hdtel BELLOUA mesure l'efficacité de sa communication avec ses clients a

I'aide de plusieurs indicateurs :

e Taux d'ouverture des e-mails marketing.

e Taux de clic sur les offres promotionnelles.

o Nombre de commentaires et d'avis positifs sur les réseaux sociaux et les plateformes
de réservation en ligne.

o Taux de retour a I'hétel (fréquentation et nombre de clients fideles).

o Résultats des enquétes de satisfaction.

Ces indicateurs permettent a I'n6tel d'évaluer I'impact de ses actions de communication et

d'identifier les points a améliorer.

Commentaire : L'hétel BELLOUA met en place une démarche de mesure de I'efficacité de sa

communication basée sur des indicateurs clés. Cette approche permet de piloter la stratégie de

communication de maniére proactive et d'optimiser les résultats.

Axe 8 : Impact de la qualité de service

1. Quel est I'impact de la qualité de service sur la satisfaction des clients de I'hotel
BELLOUA ?

But: Evaluer I'impact de la qualité de service sur la perception des clients.

Réponse:

D'aprés les résultats des entretiens et des enquétes de satisfaction, il existe une corrélation

positive entre la qualité de service et la satisfaction des clients de I'hdtel BELLOUA. Les
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clients qui percoivent la qualité de service comme élevéee sont généralement plus satisfaits de

leur séjour et plus enclins a recommander I'n6tel & d'autres personnes.

Exemples d'indicateurs de satisfaction:

e Taux de recommandation nette (NPS)

o Notes d'évaluation sur les plateformes de réservation en ligne

o Commentaires des clients

e Taux de retour a I'hétel

Commentaire:

L'hotel BELLOUA est conscient de 1'importance de la satisfaction client et met en ceuvre des

actions pour améliorer la qualité de service et la perception des clients.

2. Quel est I'impact de la qualité de service sur la rentabilité de I'hdtel BELLOUA ?

But: Evaluer I'impact de la qualité de service sur les revenus et les profits de I'h6tel.

Réponse:

Une qualité de service élevée peut avoir un impact positif sur la rentabilité de I'hétel

BELLOUA de plusieurs maniéres :

o Augmentation des réservations et du chiffre d'affaires : les clients satisfaits sont plus
susceptibles de revenir séjourner dans I'hétel et de recommander I'établissement a d'autres
personnes, ce qui peut entrainer une augmentation du nombre de réservations et du chiffre
d'affaires.

o Fidélisation de la clientele : les clients fidéles sont généralement plus rentables pour
I'n6tel car ils dépensent plus d'argent lors de leurs séjours et sont moins sensibles aux prix.

e Réduction des codts : une bonne gestion des réclamations clients et une communication
efficace permettent de réduire les cots liés aux litiges et aux insatisfactions.

Commentaire:

L'amélioration de la qualité de service peut s‘avérer un investissement rentable pour I'hétel

BELLOUA sur le long terme.

3. Quel est I'impact de la qualité de service sur la réputation de I'n6tel BELLOUA ?

But: Evaluer I'impact de la qualité de service sur I'image et la perception de I'ndtel.

Réponse:

Une réputation positive est essentielle pour le succées d'un hotel. La qualité de service joue un

réle important dans la construction et le maintien d'une bonne réputation. Un hétel qui offre

une qualité de service élevee est généralement percu comme un etablissement fiable,

professionnel et digne de confiance.
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Exemples d'éléments de la réputation:

« Visibilité de I'hotel dans les médias et les classements

e Avis et commentaires des clients en ligne

o Perception de I'hotel par les professionnels du tourisme

Commentaire:

L'hétel BELLOUA s'engage a fournir une qualité de service irréprochable pour renforcer sa

réputation et attirer une clientele fidele.

4. Quel est I'impact de la qualité de service sur la rentabilité de I'n6tel BELLOUA ?

But: Identifier les enseignements tirés par I'hdtel de ses expériences en matiere de qualité de

service.

Réponse:

D'aprés les entretiens menés avec le responsable de la clientéle, I'hdtel BELLOUA a tiré

plusieurs lecons importantes en matiére de qualité de service :

o L'importance de I'écoute client : il est essentiel de recueillir les avis et les suggestions
des clients pour identifier les points d'amélioration.

e La nécessité d'une implication forte du personnel : la qualité de service dépend de
I'engagement et de la motivation de I'ensemble du personnel.

e L'importance d'une communication efficace : une communication claire et transparente
avec les clients est essentielle pour éviter les malentendus et les insatisfactions.

o La nécessité d'une amélioration continue : la qualité de service est un processus continu
qui nécessite une remise en question permanente et une adaptation aux attentes des clients.

Commentaire:

L'hotel BELLOUA est conscient de l'importance de I'apprentissage continu et de la mise en

ceuvre de bonnes pratiques en matiere de qualité de service.

o Question 5 : Quelles sont les principales priorités d'amélioration identifiées par I'hotel
BELLOUA en matiére de qualité de service ?

= But : Identifier les domaines clés dans lesquels I'h6tel souhaite progresser.

= Réponse : "Les principales priorités d'amélioration identifiees par I'n6tel BELLOUA en
matiere de qualité de service concernent la personnalisation accrue du service, la
réduction des délais d'attente, la diversification des options de restauration, I'amélioration

de la communication avec les clients et la modernisation des infrastructures."
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= Commentaire : Cette réponse met en évidence les domaines clés dans lesquels I'hotel
BELLOUA souhaite concentrer ses efforts d'amélioration pour répondre aux attentes

croissantes de ses clients.

Conclusion

L'analyse des résultats de I'entretien avec le responsable de la clientele de I'n6tel BELLOUA
permet de dresser un tableau complet de la qualité de service délivrée par I'établissement et de
la satisfaction de sa clientéle. Les points forts de I'n6tel BELLOUA résident dans son accueil
chaleureux, la propreté des lieux, la serviabilité du personnel et I'engagement & prendre en
compte les avis des clients. Cependant, des axes d'amélioration peuvent étre identifies, tels
que la personnalisation du service, la réduction des délais d'attente, la diversification des
options de restauration et la modernisation des infrastructures. L'hotel BELLOUA semble
conscient de ces points d'amélioration et a mis en place des actions concrétes pour y remédier,
démontrant ainsi sa volonté d'offrir une expérience client toujours plus qualitative et

satisfaisante.

2.3. Synthese :

L'étude réalisée sur I'ndtel BELLOUA a Tizi-Ouzou a permis d'analyser la perception de la
qualité de service par les clients et d'identifier les points forts ainsi que les axes d'amélioration
de I'établissement. Les résultats de cette étude révelent une satisfaction globale des clients,
tout en mettant en lumiére plusieurs domaines nécessitant des améliorations potentielles.
Parmi les points forts de I'n6tel BELLOUA, les clients ont particulierement apprécié l'accueil
chaleureux et personnalisé, la propreté irréprochable des chambres et des espaces communs,
ainsi que le service attentif et réactif du personnel. De plus, le bon rapport qualité-prix a été
souligné comme un avantage significatif de I'établissement.

Cependant, certains aspects ont été identifiés comme des points d'amélioration. La qualité de
la restauration, en termes de variété des menus et de rapidité du service, ainsi que la
communication avec les clients, notamment concernant les informations sur les services et les
offres promotionnelles, nécessitent des efforts supplémentaires. De plus, la gestion des
réclamations des clients est un domaine important a renforcer.

Pour évaluer la satisfaction des clients, I'nétel a mis en place diverses mesures, telles que la
distribution de questionnaires de satisfaction a la fin du séjour, I'analyse des avis en ligne sur

des plateformes spécialisées, et la réalisation d'enquétes de satisfaction périodiques. Un
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systeme de réclamation et de suggestions a également été instauré pour recueillir les avis des
clients de maniére structurée.

En ce qui concerne la gestion des réclamations et des insatisfactions, I'nétel a introduit une
procédure de traitement des réclamations efficace, accompagnée d'une communication
proactive avec les clients mécontents. La mise en ceuvre d'actions correctives pour résoudre
les problemes rencontrés et le suivi des réclamations et des mesures prises sont essentiels pour
maintenir une relation positive avec la clientéle.

En conclusion, I'hdtel BELLOUA dispose d'une base solide pour offrir une expérience client
de qualite. Néanmoins, des efforts continus d'amélioration sont nécessaires pour répondre
pleinement aux attentes des clients et se démarquer de la concurrence. L'hétel devrait
notamment se concentrer sur lI'amélioration de la qualité de la restauration, de la performance
du Wi-Fi. La mise en place d'une gestion efficace des réclamations et des insatisfactions
clients est également essentielle pour maintenir une image positive et assurer la fidélisation de

la clientéle.
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La conclusion de ce mémoire, portant sur la qualité de service a I'n6tel BELLOUA de
Tizi-Ouzou, commence par un rappel de I'importance de la qualité de service dans le secteur
hotelier. Ce mémoire a mis en lumiere comment les hotels, en particulier I'hotel BELLOUA,
peuvent améliorer leurs prestations pour satisfaire leurs clients. Nous avons utilisé une
méthodologie rigoureuse, combinant entretiens avec les responsables de I'h6tel et enquétes de
satisfaction auprés des clients. Cette approche a permis de recueillir des données riches et
variées, fournissant une base solide pour analyser la qualité de service et ses impacts.

En examinant les principaux résultats, il est apparu que I'ndtel BELLOUA bénéficie
d'un accueil chaleureux, d'une propreté irréprochable, et d'un personnel serviable et dévoue.
Les clients apprécient également I'emplacement central de I'hdtel et son rapport qualité-prix.
Cependant, des aspects tels que la qualité de la restauration et la performance du Wi-Fi
nécessitent des améliorations. La gestion des réclamations, bien qu'efficace, pourrait étre
optimisée pour accroitre la satisfaction client. En paralléle, les attentes des clients en termes
de modernité et d'innovation technologique sont croissantes, et leur satisfaction est
directement liée a la capacité de I'n6tel a répondre a ces attentes.

Concernant la premiere hypothése, les résultats montrent que la mise en place de
procédures systématiques pour l'assurance qualité contribue effectivement a une amélioration
de la satisfaction des clients. Les actions menées par I'hotel, telles que la formation continue
du personnel et I'instauration de normes de service strictes, ont permis de répondre de maniére
plus cohérente et efficace aux besoins des clients. Ainsi, I'importance d'une démarche qualité
structurée et intégrée au fonctionnement quotidien de I'hdtel est confirmée.

Quant a la seconde hypothese, l'adoption de technologies modernes de gestion
hoteliere a également un impact positif sur l'efficacité des services et la satisfaction des
clients. Les innovations technologiques, telles que les systemes de gestion de la relation client
(CRM) et les solutions de réservation en ligne, ont permis a I'n6tel BELLOUA d'améliorer ses
processus internes et d'offrir une expérience plus fluide et personnalisée a ses clients. Ces
avancées technologiques ont contribué a réduire les temps d'attente et a offrir un service plus
réactif et adapté aux attentes des clients.

En réponse a la problématique centrale, il apparait que pour améliorer la qualité de ses
services et répondre efficacement aux attentes de ses clients, I'hotel BELLOUA doit
poursuivre ses efforts de modernisation et de formation du personnel. L'implémentation
continue de procédures de qualité et I'adoption de nouvelles technologies seront importantes

pour maintenir et améliorer la satisfaction client. Les résultats obtenus montrent clairement
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que l'engagement de I'hdtel en faveur de la qualité et de l'innovation est un facteur clé de
succes.

La conclusion finale de cette étude souligne que, malgré les nombreux points forts de
I'n6tel BELLOUA, des défis subsistent. La qualité de la restauration et du Wi-Fi, ainsi que la
communication et la gestion des réclamations, doivent étre améliorées pour atteindre une
satisfaction client optimale. L'engagement a long terme de I'nétel dans une démarche
d'amelioration continue est essentiel pour réepondre aux attentes croissantes des clients.

Cependant, cette étude présente certaines limites. La confidentialité de certains
documents et les restrictions d'acceés a des informations payantes ont limité I'analyse. De plus,
le manque de documentation interne et la durée limitée du stage ont restreint la profondeur de
I'étude. La confidentialité des informations internes et l'interdiction de contact direct avec les
clients ont également entravé une évaluation plus exhaustive de la satisfaction client.

Pour aller au-dela de ces limites, nous proposons deux suggestions. Premiérement,
I'nétel devrait envisager de renforcer la transparence et I'accessibilité des informations pour
faciliter les études futures. Deuxiémement, I'adoption d'une politique de communication plus
ouverte avec les clients, y compris des canaux de feedback directs, pourrait fournir des
données précieuses pour améliorer les services. Ces recommandations, en lien direct avec la
thématique de la qualité de service, pourraient aider I'nétel BELLOUA a renforcer sa position

concurrentielle et a offrir une expérience client toujours plus satisfaisante.
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Resume

Dans un contexte caractéris¢é par des besoins de plus en plus complexes, les entreprises
doivent veiller sur la qualité de leurs services, ce qui implique de prendre en compte les désirs
des clients et d'adapter leur offre a leurs exigences. Cette préoccupation revét une importance
prépondérante tant pour I'entreprise que pour le consommateur.

Une entreprise qui adopte une démarche axée sur la qualité parvient a satisfaire ses clients et a
gagner leur confiance, renforcant ainsi ses avantages compétitifs et favorisant leur
fidélisation.

Dans le cadre de notre étude de cas sur I'établissement hotelier "BELLOUA", notre objectif
est d'évaluer la qualité des services fournis par cet établissement et de mesurer le niveau de
satisfaction et de fidélité de ses clients. Nous avons donc interrogé certains d'entre eux pour
recueillir leurs opinions.

Les résultats de notre analyse démontrent que 1'hotel BELLOUA bénéficie d'un jugement
favorable quant aux différentes prestations proposées a sa clientele. La qualité de ses services
correspond réellement aux attentes des clients, et une part considérable, voire la moiti¢ d'entre
eux, se déclare réellement satisfaite.

La fidélit¢ des clients ne dépend pas exclusivement de leur satisfaction, car il existe des
clients qui lui sont fideles méme sans étre satisfaits. Par conséquent, cette recherche met en
¢vidence l'importance de la qualité de service pour satisfaire les clients et contribuer a
lesfidéliser.

Mots clés: service, service hotelier, qualité, qualité¢ de service, satisfaction client, fidélité et
fidélisation.

Abstract.

In a context characterized by increasingly complex needs, companies must ensure the quality
of their services, which 1 plies taking into account the desires of customers and adapting their
offer to their requirements. this concern is of paramount importance both for the company and
for the consumer.

A company that adopts a quality oriented approach manages to satisfy its customers and earn
their confidence, thus strengthening its competitive advantages and promoting their loyalty.

As part of our case study on the hotel establishment BELLOUA, our objective is to evaluate
the quality of the services provided by this establishment and to measure the level of
satisfaction and loyalty of its customers. So zed interviewed some of them to get their
opinions.

The results of our analysis demonstrate that the BELLOUA hotel benefits from a favorable
judgment regarding to the various services offered to its customers. The quality of its services
really corresponds to the customers' expectations, and a considerable part even half of them
declare themselves really satisfied.

Customer loyalty does not depend exclusively on their satisfaction, because there are
customers who are faithful even without being satisfied. Therefore this research highlights the
importance of quality of service to satisfy customers and contribute to their loyalty. keywords:
service, hotel service, Customer, satisfaction, loyalty
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