La Qualite au menu ... Sucre ou sale ?

Enquéete aupres du secteur
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Echantillon

Type de structure (201 réepondants)
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B Structure privée
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Mise en qualité

Volre structure s’inscrit-elle
dans une (ou plusieurs)
demarche(s)qualite ?

(oui/ non)
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"Votre structure s'inscrit-elle dans une (ou plusieurs) démarche(s) Qualité ? ' e
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Top 10 des démarches qualité
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Perception

En quelques mots, gu’est-ce que
la qualitée évoque pour vous ?

(questionouverte)




Perception

La qualité externe - visible

Accueil

Offre — produit (attrait- valeur didactique)
Satisfactionclientéle — réponse aux attentes
Information — connaissance de l'offre / produit
Services

Infrastructures

Propreté - entretien

Promotion

Respect

Prix— rapport qualité / prix

Image — notoriété — bouche a oreille
Horaire- délais

Critéres—normes — Labels

Ambiance — atmosphére - esthétique

"En quelques mots, qu'est ce que la qualité evoque pour vous ?"




Perception

La Qualité externe - visible
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"En quelques mots, qu'est ce que la qualité evoque pour vous ?"

Centre de compétence 19




Perception

La Qualité interne - invisible

Professionnalisme - compétence

Rigueur - efficacité - tracabilité

Bonne gouvernance — RSE - durabilité
Organisation - moyens - fonctionnement

Veille - évaluation

Confection — adaptation - innovation
Etatd'esprit— motivation - culture d'entreprise
Sécurité- hygiéene

Bien-étre — qualité de vie

"En quelques mots, qu'est ce que la qualité evoque pour vous ?"




Perception

La Qualité interne - invisible
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"En quelques mots, qu'est ce que la qualité evoque pour vous ?"
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Perception

Qualité externe / visible vs. interne / invisible

m Qualitéinterne -
invisible

® Qualité externe -
visible

"En quelques mots, qu'est ce que la qualité evoque pour vous ?"
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Ce qu'en disent des opérateurs touristiques ...
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Ce qu'en disent des clients ...







Motivations

Pour ceux qui ont dit OUI
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"Cochez 3 facteurs qui vous motivent pour entreprendre une déemarche Qualité” Cantre de compétancs 26



Motivations

Pour les deux (OUI et NON)
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Motivations

Démarchede légitimité /

Démarche de promotion appartenance

» Visibilité et reconnaissance externe  Reconnaissance vis-a-vis des pairs
e Outil de promotion « Démarche collective, partenariale
(région, secteur, chaine,...)

Démarche d’organisation Démarche de motivation
* Réduire les déchets  Cohésiondu personnel
 Augmenter le niveau de sécurité * Projetd’'entreprise
« Bonne gouvernance e Culture d'entreprise
* Obligationliée a I'exploitation de
I'activité

* Obtenir plus de gains avec moins de
colts
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Pour les deux (OUI et NON)
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Motivations

OUI (foncé) vs. NON (clair)
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Ce qu'en disent des opérateurs touristiques ...
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Ce qu'en disent des clients ...




Les freins




Freins

Pour ceux qui ont dit OUI
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"Cochez 3 des principaux inconvénients ou contraintes liés a la démarche Qualite
en vigueur au sein de votre structure”
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Freins

Pour les deux (OUI et NON)
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Freins

Réponses « Autres »

. Problémes de culture d’entreprise

e e . « Celava de soi » ...
. Manque de visibilité

. Freins psychologiques /
résistance du personnel

. Structure de I’entreprise

. « Nous ne savons pas... »
. Pas prioritaire

. Résistance du CA (aucune prise
de conscience des enjeux et
intéréts)

FOREM
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"Cochez 3 des principaux inconvénients ou contraintes liés a la démarche Qualite e

en vigueur au sein de votre structure"” Centre de compétence 36




Freins

Pertinence Retour sur investissement

Peu ou pas adapté a nos réalités * Trop administratif
Pas réellementbesoin * Coltéleve .
Ne s'y retrouve pas dans toutes ces  ° 1rop de temps "perdu

démarches . Tr’op fastldlet{x '
- Nous n'avons jamais envisagé la . Resultat§ ?u |mp:e\cts décevants par
question de la qualité rapport a l'investissement

* Trop compliqué

Management RH Autres

 Pas assez nombreux pour gérer
une telle démarche

» Pasles compétences pour gérer
une telle démarche
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Pour les deux (OUI et NON)
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i

OUl vs. NON
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Ce qu'en disent des opérateurs touristiques ...
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Ce qu'en disent des clients ...




Merci pour votre
attention ...

Benoit Paquay




