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La qualitt¢ de service et de prestation garantie une clientéle
satisfaite et fidéle.
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Le tourisme représente 7,4% du PIB de la France, il emploie 894
milliers salariés dont 661 en temps plein.

Avec une capacité d'accueil de trois millions de lits, I'hotellerie de
plein air est la premiéere offre d’hébergement touristique en France,
et la deuxiéme a I'échelle international aprés les Etats Unis.

Les clients exigeants, requiérent un développement de la qualité
des services qui leurs sont proposés.

Il faut identifier et évaluer leurs besoins afin d'établir un book
qualité de référence qui permettra de répondre a leurs exigences.
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Montrer que la France est un label de qualité, grace aux étoiles de
classement, par le biais d’une bonne image de I'accueil du pays et
de promouvoir les sites touristiques de la région.

/ 1. Importance du processus hébergement dans
I'hotellerie
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D'un point de vue de l'organisme, c’'est une augmentation des
réservations dont I'objectif est d’atteindre 82% du taux d’occupation.
Il en découlera des investissements des logements et une bonne
réputation de I'image de marque.

Coté clientele, il faut développer son niveau de satisfaction,
atteindre le moyen de 86%, et rechercher a la fidéliser,
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« Etablir une relation de confiance entre le personnel, la direction et

les clients.
« Améliorer la réactivité des entreprises de I'hotellerie, afin de
satisfaire les clients sur les quatre axes principaux de

I’'hébergement :

» Qualité de I'hébergement,

> Disponibilité / efficacité du personnel.
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Master “‘Qualité et Performance dans les Organisations” QPO 2014-2015

« sensibiliser et
former le
personnel sur
la démarche
qualité et le
travail
d'équipe

1
Informer
et former
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Reconnaitre Améliorer le
les efforts processus
« Motiver et
encourager
I'équipe de
travail , éviter
les blames

Le cycle d'implication du personnel permet :

- Améliorer et développer la qualité de service
-> Orienter la stratégie de I'entreprise

- Manager I'implication du personnel .

Check

Act Study

Mise en place d’'une mesure de veille hebdomadaire :
> Vérifier le niveau de satisfaction des clients par des enquétes

de satisfaction,
->Analyser les données et mettre en place des
évoluer les axes d’améliorations .

2. Méthodologie et solutions proposées
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« Intégrer les
collaborateurs
et prendre en
compte leurs

expressions
dans un projet
/ réunion

« Prendre en

compte
I'expérience
du personnel
etles
impliquer dans
leurs idées
innovantes
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Hotellerie de plein air : Améliorer la performance du processus d’hébergement et satisfaire les clients

BAILI Hamdi Télécharger : www.utc.fr/ master-qualite, puis "Travaux" "Qualité-Management", réf n°313, juin 2015

3. Résultat et perspectives
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1 Entretien technique des hébergements
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Mode
opératoire
ménage

Fiche suivi
ménage

Panoplie

ménage des défauts

Fiche de
contrdle

Fiche
technique

Nomenclature

Amélioration continue Suivi des indicateurs

Un processus basé sur trois corps de métiers :

* Le ménage,

* L’hébergement des clients,

« L'entretien technique des logements,

Le systéme documentaire utilisé, est regroupé dans le Book-Quality

Qualité de
I'hébergement
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Disponibilité / Propreté de
efficacité du /85 I'nébergement
personnel
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I'hébergement

Intégrer I'approche qualité dans le processus d’hébergement

- Augmenter la satisfaction client
QDromouvoir 'image de marque.

permet a I'organisme de :

» Propreté de I'hébergement,
( e .
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- Garantir aux clients le niveau de prestation
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