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ences de la gestion, Université
du Québec & Montréal. (e-mail:
st-amant.gilles@ugam.ca))
(http:/fwww.uga,.ca)

Selnn I'Organisation mon-
diale du tourlsme, I'indus-
trie du vovage et du
tourisme regroupe des
entreprises privées el
publiques dont les activités
économlques touchent le
tranaport, I'hébergement, la restauratlon, 'anlmation et
autres services rellés au voyage ou loute comblnalson de
celles-cl.

Lorsqu'une personne déclde de séjourner & I'étranger pour
des ralsons de vacances ou d'alfalres, elle demande & des
entreprises de I'lndustrie du voyage et du tourlsme de lul
fournir différents services de quallté.

Dans I'industrie du voyage et du tourlsme, tout comme dans
plusleurs autres secteurs Industriels, le progrés de la tech-
nologle de I'information peut contribuer & améllorer I'effl-
clence opérationnelle et la quallté des prodults et services &
promouvolr I'innovatlon organlsatlonnelle alnsl qu'a favoriser
des stralégles concurrentielles ou de partenariat.

Cet article s'adresse aux dirlgeants d’entreprises de I'lndus-
trie du voyage et du tourlsme. Nous voulons les alder &
résoudre le probléme sulvant: comment améllorer la qualité
des services i l'alde de la technologle de I'information.

Pour ldentifier. formuler, évaluer, cholsir et planifier des pro-
lets d'informatisation améllorant la quallté de services, on
falt appel & un modéle de processus de management, lliustré
a la Mgure 1, composé de sept phases Imbriguées et
entrelacées et Identiflant 'approche de gestlon privilégliée
pour chacune de celles-cl.

Figure 1
Processus de management d'amélioration
de la qualité de services a l'aide de la technologie de I'information:
phases et approches
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Ce processus de management, I'ensemble des déclglonsg Indl-
viduelles et collectives, débute par une phase dorlentatlon
condulsant les dirlgeants de I'entreprise & la mise en évi-
dence d'une sltuatlon problématlque et & la formulation de
nouveaux buts et objectifs de qualité des services. La deux-
léme phase, celle de représentation et d'analyse, décrit et
analyse la chaine de valeur et les processus d'affalres afin de
diagnostiquer et d'ldentifier les causes probables de la non-
qualité du service offert. La trolsléme phase, celle de créa-
ton et d'lnnovatlon, vise a élaborer des solutlons Innovatrl-
ces d'amélloration de la qualité des services en profltant,
entre autres, des potentlels de la technologle de I'informa-
tlon. La quatriéme phase, celle d'évaluation des projets d'In-
formatisation, est I'examen et la comparalson, a I'alde de I'é-
conomique de I'information, des solutlons proposées afin de
cholsir des solutions correspondant aux normes de quallté
des services. La cinquiéme phase, la phase de planification
opératlonnelle, conslste & tradulre les solutlons réallsables
en programmes d'actions et de mlses en oeuvre. La sixléme,
la phase de réallsation, conslste & Informer, stimuler, anl-
mer, dirlger et Influencer les différents Intervenants afln de
réallser un changement durable. La septléme, consacrée au
contrile et & la standardisation, vise & s'assurer que les
bénéfces tangibles et Intangibles du projet sont réallsés et
qu'on pulsse les malntenlr & long terme.

Dans cet article, nous discuterons des quatre premléres
phases du processus de management alnsl gue des lechnolo-
gles de I'Information qul améllorent la quallté des services.

Il. La phase d’orientation

La phase d'orlentatlon est celle qul condult les dirlgeants a
meltre en évidence «une situation pergue comme probléma-
tique» et & formuler de nouveaux buts et objectifs de quallté
des services. Les événements déclencheurs, ou stimull, qul
poussent les firmes & changer ou & Innover sont divers. lls
peuvent étre: I'effet du hasard, tel gu'un changement de I'en-
vironnement concurrentlel, commerclal et technologique,
I'effet d'une perception par la haute directlon de résultats
Insatlsfalsants, ou encore I'effet de mécanlsmes Internes de
planification et de contrile des résultats.

Quel que solt I'événement déclencheur, I'amélloration de la
qualité des services & la cllentéle dans les entreprises
demande que la haute direction Intégre & la fols des aspects
de gestion du marketing, des ressources humalnes et de la
technologle de I'information de la relatlon client, llustrés &
la Mgure 2. Cel article s'Intéressera particullérement a la
gestlon du marketlng de service et a la gestlon de la tech-
nologle de I'lnformation qul permettent de doter le personnel
d'outlls de travall Informatisés plus performants et mleux
adaptés.

A. La formulation de normes de qualité des services

Toute amélloration de la quallté du service débute par des
études commerclales, pllotées par la haute direction, des
attentes des clients (service attendu) et de la perception de
la qualité du service (I'écart entre le service atlendu et la
perception du service offert). Ces études permettent de
décrire et d'évaluer précisément la perceptlon de la qualité
du service par les clienls. Alnsl, la haute directlon peut.
d'une part, établir une vislon stratéglque en termes de qua-

lité des services et, d'autre part, formuler des normes de
gualité des services qul permetiront, solt de concevolr el de
déployer une nouvelle offre de services, solt d'améliorer I'of-
fre actuelle de services (volr figure 3). Ces normes de qualité
des services Inflluenceronl complétement les autres phases
du processus de management et serviront, une fols ces
normes mises en oeuvre, i améllorer, standardiser el con-
trdler F'offre de service.

Figure 2
La qualité des services est l'intégration des aspects
de gestion du marketing, des reasources humaines
et de la technologie de l'information

La qualité
des services

technologie
hﬂhhmliﬂn

Figure 3
La phase d'oriantation
évaluation de la qualité des sarvices at
formulation de normes de qualité des servicaes

Attente
a l'égard
des services
Perception Normes
de la qualité ——{ dela qualité
des services des services
Perception
des services
offerts

Par exemple, dans I'lndustrie du voyage et du tourlsme pour
améllorer le service de transport de I'aéroport 4 I'hitel, on
évalue les attentes des cllents et la perceptlon de la qualité
des services, Il est également possible de comparer cette
norme de quallté des services i celle des smellleurs» concur-
rents afin d'élaborer un <benchmarking=2. Alnsl, toutes ces
activités d'évaluation devralent permeltre 2 la haute direc-
tion de NMxer des normes de qualité des services en termes de
rapldité, de courtolsle, de sécurité, de fiabilité ou toule aulre
dimenslon de la qualité des services.

49 TEOROS - Vol.14, no 3, AUTOMNE 1985



L'un des principes de base de la gestlon de la quallté des
services est de Ilvrer un service de valeur égale i la valeur
percue. Cecl évite de livrer des services au-dessous (1a non-
qualité) ou au-dessus (la surqualité) de la qualité attendue
par le client pour un certaln prix. De plus, Il est possible
d'offrir, en plus d'un service de base, le besoln principal du
client, des services périphériques qul ajoutent de la valeur
au premler en répondant & des besolns auxquels né s attend
pas le cllent. Par exemple, en plus de fournir un transport de
I'aéroport & I'hitel, les bagglstes de I'hiitel peuvent accuelllir
les voyageurs & leur descente d'avion el s'occuper Immédl-
atement des bagages afln de les acheminer directement &
I'hitel.

La phase dorlentatlon se termine lorsque la haute direction
a arrété des normes de quallté des services aux clients el a
une volonté ferme d'adapter I'offre de services & ces nou-
velles normes de quallté. Evidemment, 11 est impossible de
résoudre tous les problémes de non-guallté en méme Lemps;
on dolt cholsir un théme qul regroupe un ensemble de pro-
blémes de méme type.

20

Dans cet article, le théme cholsl est le processus svoyageurs,
lustré & la fNgure 5, pulsque I'un des objectils spéciliques de
cet article est de discuter des technologles de I'information
qul améllorent I'expérience client en facllitant une mellleure
Intégration des activités d'entreprises de lindustrle du voy-
age et du tourlsme. Remarquez que I'on a évalué la percep-
tlon des attentes des cllents pour chacune des activités de
I'expérience en termes de valeur «fortes, smodérée- ou
«falbles.

I11. La phase d’analyse de représentalion
et d’analyse de I'offre de services

A la phase de représentation et d'analyse. on explore et
décrit en détall les processus du théme cholsl & la phase
précédente et on Ildentifle les causes probables de la non-
qualité de I'offre de services. Tous ces renselgnements servl-
ront d'Intrants & prochaine phase, la phase de créatlon et
d'Innovatlon, qul permettront d'élaborer des cholx d'améllo-
ratlon des services a offrir et de les ancrer (allgner) sur les
normes de qualité de services fixées par la haute directlon.

A. La notion de processus d'affalres

Pour obtenlr un modéle descriptif du fonctlonnement de 1'of-
fre de services, Porter (1986) suggére dutiliser I'instrument
de la chaine de valeur. La chaine de valeur est définle
comme une sérle d activités Interdépendantes qul ajoutent de
la valeur aux prodults ou aux services. Lunité d'analyse de la
chaine de valeur est I'activité. Toutefols, pour analyser la
chaine de valeur 1l est préférable d'ldentiler ses dilférents
processus o affalres. Un processus d alfalres est un ordon-
nancement d'activités ayant un événement déclencheur com-
mun, afln de produlre un résultat spécifique pour un cllent
Interne ou externe. Chaque activité est <un ensemble de
tiches ou d'actes Imputables & une personne ou un groupe
de personnes, 4 une machine ou un groupe de machiness
(Bolsvert, 1992). La lNgure 4 décrit les relallons entre
processus, activités et tiches.

Par exemple, dans U'lndustrie hitellére, on retrouve, entre
autres, le processns de réservation, le processus d'attribu-
tlon de la chambre, le processus de facturation et le proces-
sus de départ. De méme, dans 'industrie du voyage et du
tourisme, le processus décrivant 'expérience compléte du
client, nommé el processus <voyageur-, Inclul tous les ser-
vices requls par un voyageur, en commengant par le cholx
d'une destination et se lerminant par son retour a la malson.
La flgure 5 décrit un ensemble d'activités typlques du
processus svoyageurs, lorsque 'on effectue un voyage a I'é-
tranger. Ces activités sont les activités frontléres et d'Inter-
face entre des entreprises de U'industrie du voyage et du
tourlsme.

Figure 4
Relations entre processus, activités ot thches
Evénement

G
o>
D

Flgure B
Activités typess du processus «voyageurs

Chague activité du processus <voyageur= représente une
expérience client lors d'un séjour i 'étranger. Les allentes
du cllent ne sont pas les mémes pour chacune de ces expérl-
ences cllents: certaines sont =fortes= tandls que d'antres
sont «<modérées» ou =falbles=. De plus, pulsque les activités
sont Interdépendantes, la bonne ou mauvalse exécutlon
d'une actlvité en amont peut avolr des effets sur une ou
plugleurs activités en aval ou, plus encore, sur la demande
de services futurs. Par exemple, une expérience désagréable
lors de 'enreglstrement & un hitel peat amolndrir la salls-
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faction du client quant & I'hébergement, méme sl celul-cl est
de qualité supérleure (Christopher et al. 1990). Ou encore,
un vol d'avion désagréable peut ajouter i I'insatisfaction lors
de I'enregistrement a 'hotel.

Selon Porter (1986), le cllent évalue Fexpérience compléte.
Par exemple, en plus d'évaluer les aclivités Internes
d’'hébergement, 1l évalue également les effets de llalson entre
I'hébergement et d'autres services tels le transport, I'anlma-
tion et la restauration qul sont exécutés le plus souvent par
d'autres entreprises du domaine du voyage el du Lourisme
(compagnles d'avlation, compagnles de taxi, ete...).

IV. La phase de création et d’innovation

La phase de créatlon et d'Innovation explore loules les
options possibles d'amélioration de I'offre de services afin de
réaliser les normes de quallté des services. Deux approches
d'amélloration des processus s'offrent aux dirigeants d'entre-
prise selon 'ampleur des changements organisationnels
qu'lls sont préts & mettre en oeuvie: lapproche de la qualité
totale ou l'approche de la réingénlerle des processus d'af-
lalres.

Lapproche de la quallté totale a comme objectif général
I'amélloration contlnue des processus organlsationnels
actuels. Ces actlons d’amélloration continue se caractérisent
par des projets a risque falble ou modéré qul visent un
changement mineur des processus actuels. Le soullen de la
haute direction est nécessalre lors du lancement mals la ges-
tion du projet peut ére conllée a un champlon de projet.

Lapproche de la rélngénlerle des processus a comme objec-
tif général de revolr Vorganisatlon des processus d'aflalres a
partlr de zéro et de réorganiser ses activités selon de nou-
velles normes de quallté des services qul modiflent sub-
stantlellement leur «ralson d'étre-, Ces actlons d'améliora-
tlon radicale se caractérisent par des projels a risque élevé
qul visent des changements radicaux des processus d'af-
falres. La participation et le soutlen de la haute direction
dolvent étre constants et Intensifs durant tout le projet. afin
de dénouer rapldement les réslstances organisallonnelles.

Selon I'approche d’amélloratlon des processus. la génération
d'ldées nouvelles et 'exploration des options d'amélloration
de 1a quallté du service seront différentes.

A. Quelques oplions possibles d’amélioration de la qual-
ité des services

Le tableau 1 présente des optlons d'amélloratlon de la qua-
lité du processus «voyageurs. Certalnes touchent le nombre
d'activités d'un processus d'affalres, tandls que d'autres
touchent la quallté du service d'une activité actuelle du
processus. Evidemment, les améllorations possibles deman-
dent que les dirigeants dentreprise alent une vision
stratéglque, spéclalement en termes de normes de quallté
des services, & offrir & leurs clients,

Alnsl, on peut améllorer la qualité d'un processus d affalres
en augmentant le nombre d'activités de «fortes valeur
ajoutée ou en rédulsant le nombre d'activités de «falbles
valeur ajoutée. Ces changements mineurs ou radicaux du
processus «voyageur= peuvent permettre, d'éllminer des

- Augmenter le nombre d'activités a «forte» valeur

TABLEAU 1:

Des actions d'amélioration de la qualité
du processus «voyageur»

Actions touchant le nombre d'activités
d'un
- Eliminer les activités a «faible» valeur ajoutée d'un
processus

ajoutée d'un processus
- Augmenter le nombre d'activités & umoyenne»
valeur ajoutée d'un processus

Actions touchant la qualité d'une activité

d’un processus

- Réduire la durée des activités a «faible» valeur
ajoutée

- Augmenter la durée des activités a «forten valeur
ajoutée

- Combiner des activités & «moyenne» et «faible»
valeur ajoutée

- Combiner des activités a «forten et «faible» valeur
ajoutée

- Simplifier les activités d'un processus

- Changer I'ordonnancement des liens sur la chaine
de valeur

- Ajouter sans frais des activités périphériques (ser-
vices périphériques) aux activités de valeur «faible»
et «moyenne» pour augmenter la valeur du service
de base

activités de «faible= valeur ajoutée en les comblnant &
t'autres pour créer une activité de plus forte valeur ajoutée,
solt de rédulre le délal d'exposition a des activités de «falble»
valeur ajoutée, ou de les ordonnancer différemment. Tous
ces changements visent i augmenter I'expérlence complite
du voyageur, lout en augmentant la rentabllité et le position-
nement sur le marché.

A cetle phase de création et d'lnnovation, 1l s'aglt de con-
cevolr des solutlons Innovatives damélioration de 1'ollre de
services qul seront systématlquement évaluées a la
prochaine phase, la phase d'évaluation.

B. L'influence des technologies de 'infermation sur
I'amélioration des processus d'affaires

Loffre des ressources en technologles de 'information est
disponible de la méme fagon a toutes les entreprises de ser-
vice. C'est la haute direction qul peut la rendre “stratéglque”
en évaluant les potentlels de la technologle de I'information
pouvant. améllorer les activités des processus daffalres de
I'offre de services selon des normes de quallté des services,

Par exemple. la techmologle de I'information permet-elle de
rédulre le temps d'attente des expérlences clients de «falble»
valeur ajontée? Permel-elle de combiner des activités de dif-
férentes valeurs afin de produire une super-activité de
«forte» valeur ajoutée? Permet-elle d’angmenter la valeur
d'une activité? Permet-elle de développer des relatlons de
collaboration entre différentes entreprises du domalne du
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voyage el du tourlsme qul ont des objectifs communs
d’amélloration de l'expérience client? Permet-elle d'ajouter
des services périphériques au service de base qul améliore
I'avantage concurrentlel?

Pulsque la technologle de I'information facilite I'intégration
horizontale el verticale des activités Intra-entreprises et
Inter-entreprises, Rockart et Short (1989) proposent de
gérer les Interdépendances. Cette gestlon de I'interdépen-
dance demande, entre autres, aux dirlgeants d'entreprises
d'Intégrer, non seulement, les activités Internes & l'entreprise
mals également les activités d'interface entre différentes
entreprises afin d'en améllorer l'efMcience et l'eMicacité..

Les prochalns paragraphes suggérent quelques ldées d'inté-
gration Intra-entreprise et Inter-entreprise utilisant la tech-
nologle de I'information.

Exemples d'intégration des activilés Intra-organisalion-

nelles

- Lors du cholx dune destinatlon, des applications multimé-
dia (données, Images, vidéo-clips, sons) peuvent améllo-
rer la relallon avec le cllent el influencer les activilés en
aval du processus <voyageur=. Lorsqu'un cllent a cholsl
une destination, 1l est possible d'interroger une base de
données afin de lul présenter différents hatels sur vidéo
Interactive avec quelques commentalres du propriétalre.
Alnsl, on peut diminuer les Insatisfactions de I'expérience
d'hébergement, pulsque le cholx de 'hitel devient plus
tangible.

- Lors du transport par autobus a I'hdtel, est-Il opportun
d'Intégrer partlellement ou totalement les activités <trans-
port= et les activités <enreglstrement & Ihitels? Par exem-
ple, 1l est possible de rédulre le temps d'entente lors de
I'enreglstrement en distribuant les «cartes d'enregls-
trements dés Pembarquement dans 'autobus. De plus, on
peul relocallser loutes les actlvités <enreglstrement i
I'hétels pour les cllents qul ont déji réservé, en utilisant
un systéme de communicatlons permellant de conllrmer
leur arrivée a I'hdtel. Alnsl, 1l devient possible, & leur
débarquement de I'autobus, de leur Indiquer Immédiate-
ment leur numéro de chambre.

- Lors de leur séjour & I'hétel, 1a mise en place dune mes-
sagerle vocale permel aux cllents d'alfalres de recevolr
directement leurs messages téléphonlques. En plus de
décharger la réceptlon de ces messages, les messages en
langue étrangére (qul est probablement la langue mater-
nelle du client) sont précls. On évite alnsl au personnel de
la réception de dire au client: «Quelqu'un de Russle, vous
a appelés.

Exemples d'intégration des activités Inter-organisalion-

nelles

- A l'aéroport de Dorval & Montréal, plusleurs activités de
contrile des douanes et de I'immigration des Etals-Unis
sont elfectuées avant l'embarquement dans 'avion au llen
d'étre effectuées lors du débarquement. En regroupant
alnsl des activités de <falble- valeur ajoutée en début de
voyage, le «svoyageurs peut plus rapldement se rendre & sa
destination lors de son débarquement aux Etats-Unls.

- Un hétel peut assurer le transport de ses cllents de I'aéro-
port & I'hitel en opérant sa propre flotte de véhicules. Une
autre optlon est I'intégration électronlque, puisque des
mécanlsmes d'échange et de contrdle de I'information
peuvent permettre d'atteindre des objectifs comparables,
sans étre propriétaire d'une fotte de véhicules. Alnsl, I'in-
Légratlon électronlque des activités frontléres ou d'Inter-
face entre des entreprises de I'industrie du voyage et du
tourlsme peut étre développée pour devenir un méca-
nlsme de marché aussl efficace que I'Intégration verticale,

En concluslon, la phase de créativilé et d'Innovation permet
de générer différents projets possibles d’amélloration de la
qualité de l'offre de services mals qul ne sont pas néces-
salrement? souhaltables ou réallsables par entreprise. La
prochalne phase vise a évaluer chacun de ces projets et
cholslr ceux qul seront mis en oeuvre,

V. La phase d’évaluation et de choix

La phase de déclslon, une phase d'évaluation et de cholx,
vise 4 comparer les optlons lmaginées lors de la phase de
créatlon et d’'lnnovation, & I'alde de critéres financlers,
stratéglques, organisationnels et technologlques.

Pour évaluer les différents projets, 'approche de I'é-
conomlgue de I'information (Parker et Benson, 1988) pro-
pose un ensemble de critéres, résumés au ltableau 2, pour
évaluer el comparer la valeur ajoutée de tous les projets
d'Investissement en termes de coilts, de bénéfices et de
risques. Celte approche permel de comparer lous les projels
d'investlssement qu'lls n'alent aucune ou une trés forte com-
posante de technologle de I'Information. Evidemment. cer-
lains critéres s'appliquent exclusivement & des projets de la
lechmologle de 'information.

Les eritéres de mesure de valeur ajoutée d'un Investissement
Intégré sont, d'une part. la valeur daffalres tels que le retour
sur investissement étendu, avantage concurrentiel ou de
partenarlat, la réponse compétitive, I'allgnement
stratéglque. la contribution de la disponibilité de I'informa-
tion pour Famélioration de la quallté des services et la prise
de déclslon et, les risques et colits assoclés au changement
organlsationnel et 'incertitude de délnltlon du projet.
D'autre part. la valeur de 'actil & long terme tels que la
valeur de I'lnfrastructure technologique, le risque du
déplolement d'une nouvelle Infrastructure technologlque sur
I'infrastructure actuelle et Vincertitnde technologloue.

Pour chaque projel d’amélloration de la qualité des services,
ces dix critéres dolvent étre évalués en utllisant les ren-
selgnements des phases précédentes du processus de mana-
gement. Alnsl, celle analyse multi-critéres permet de synthé-
tiser I'ensemble des ldées, stratégles, débats et oplnlons afln
de permettre une évaluation multidimenslonnelle de chaque
projel d'amélloration de I'offre des services selon les normes
de qualité des services. Toutefols, cette évaluation globale de
chaque pmjel ne peul étre complétée sans une pondération
des critéres. Alnsl, la haute divectlon d'une firme qul cholsit
une stratégle de réduction de coiit pondérera trés fortement
le eritére: retour sur investlssement étendu. Cecl aura
comme effet d'avgmenter le score total des projets d'in-
vestissement dont le retour sur lnvestissement est élevé.
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TABLEAU 2:
Criteres d’évaluation et de choix des projets

LES CRITERES DE LECONOMIE DE L'INFORMATION

Financiers Stratégiques

De la technologie de I'in- Organisationnels

formation

* Le retour sur
I'investissement (+ et -
Le retour sur investissement
tient compte des effets de
restructuration, dinnovation
et de liaison

* Lalignement stratégique (+)
Le déploiement du projet
pris dans le contexte de la
stratégie d'affaires actuelle
et future

* Lavantage concurrentiel ou
partenariat d'affaires (+)

« La réponse compétitive (+)

* Larchitecture
stratégigue (+)
Est-ce gue le projet est en
continuité avec le
développement d’'une archi-
tecture stratégique de la
technologie de l'informa- .
tion?

* Lerisque organisationnel (-)
Risque-t-on de rencontrer
des problémes de formation, |
de résistance organisation-
nelle, etc.

Lincertitude de définition
du projet (-}

Le projet est-il clair ?

* Linformation de gestion (+) Porte-t-il aconfusion ?
Est-ce que le projet fournira
al'entreprise des informa-

tions utiles & sa gestion 7

= Le risque sur
I'infrastructure(-)
Y-a-t-il des incompatibilités
logiciels, matérielles ou
réseaux entre les systémes
en place et celui
aimplanter?

* Lincertitude
technologigue (-
Les technologies que 'on
veut implanter sont-elles
disponibles, sires et
fonctionnelles ?

+: bénéfices
-; colits ou risques

Alnsl, un ensemble de solutlons correspondant & la trajec-
tolre stratéglque voulue par la haute directlon pourra étre
priorisé (Lejeune, St-Amant et Hafal, 1995).

V1. Les autres phase ddu processus
de management

Les projets cholsls par la haute directlon, aussl sédulsants
et Innovateurs solent-lls, demandent & étre tradults en pro-
grammes d'actlons. Ces programmes d'actlons sont articu-
1és, le plus souvent, par un ensemble de projets interrellés,
exécutés par différentes unités de I'organlsation. Cette phase
planification opérationnelle conslste également & préparer
les budgets annuels de développement. De plus, on élabore
des plans, des procédures et des échéanclers qul faclliteront
leur réalisation et mise en ceuvre.

Pour compléter le cycle complet du processus management,
les deux phases sulvantes: la phase de réallsation qul exlge

une approche de gestlon du changement et la phase de con-
trile et de standardisation qui exige une approche de gestion
des bénéfces el de contrdle contlnu de la quallté des ser-
vices, dolvent Etre réallsées.

VII. Conclustion

Cet article a présenté les quatre premiéres phases du
processus de management d'amélloration de la qualité des
services a 'alde de la technologle de I'information. Ce
processns de management, un ensemble de déclslons Indl-
viduelles et collectives, est répartl au seln de l'organlsation.
Il permet aux dirigeants d'entreprise d'orlenter les actlvités
de développement vers les buts de 'entreprise, solt la quallté
des services, la rentabllité, I'allignement stratéglque, I'adap-
Lation aux exlgences de la concurrence en y Intégrant le pro-

arés technologlque. _f_
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Notes

1 La rédaction de cet article a été réalisée grice & la contribution de la Chaire
de tourisme de I'Université du Québec & Montréal,

2 Le «benchmarkings consiste & comparer les performances de son entreprise on
d'une unité au sein de celle-cl & un chel de Nle en vue d'éablir des objectifs
spécifiques, élémenta essentiels et primordiaux de toute réflexion en regand de
I'élaboration de plans d'amélioration de la qualité de U'offre de service,

3 Lentreprise souhalte les réaliser mails ne le peat pas toute seule,
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