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Frangois de Grandpré*

Classification des établis-
sements hoteliers

* Monsieur Frangois de Grandpré est assistant de
racherche au Département des Sciences du loisir a
I'Université du Québec a Trois-Riviéras.

En 1984-1985, une équipe de chercheurs de
I'Université du Quebec i Trois-Rivigres procé-
dait & la classification des pourvoiries de chasse
etde péche du Québec, A ['époque, I'élaboration
de la recherche avait témoigné de la rareté des
documents de référence sur les sysiémes de
classification €1 ainsi provoquer une étude des
systemes de classification des équipements tou-
ristiques . Centré essentiellement sur la classi-
fication hiteliere, le présent article s'intéresse i
deux éléments de cette étude: les caractéristi-
ques des guides hiteliers et les processus de
classification.

Excellentes sources d'information pour le tou-
riste et outils de développement touristique
indénables, 1l semble que les guides de classifi-
cation hiteliére, comme Michelin en France ou
celui de I'American Automobile Association
aux Etats-Unis, se multiplient d travers le monde
sans régle ni standard depuis prés d'un sieele. En
conséquence, malgré leur apparente similitude,
les guides proposés aux voyageurs aimsi gque les
systemes de classification utilisés différent
considérablement de 1'un @ lautre,

Partantde ce fait et dans l'intention de contribuer
a une meilleure connaissance des pratigues de
classification hoteliére, nous ferons état dans un
premier temps des caractéristiques des guides
hoteliers et ensuite, du processus de classifica-
ton.

Principales caractéristiques des
guides

Les guides de classification hidteliére possident
tous leurs particularités, En effet, le format, la
présentation, les symboles utilisés, la clieméle
cible, l'abjet et méme le service sur lequel porte
la classification font de chacun d'eux un outil
particulier, Le wbleau | fait ressortir quelques
caractéristiques de vingt-huit guides de classifi-
cation hoteliere en usage dans seize pays’.
Certaines données de Tanalyse proviennent des
€tudes de Mackes (1973), Chapmans { 1980) et
Vines (1981) et sont utilisées comme complé-
ment d'information.

L'année de publication est un élément &
considérer dans 'analyse des guides de classifi-
cation, les informations et leur format pouvant
varier d'une ¢dition a l'autre. Au tableau 1, la
plupart des guides analysés datent de 1986. La
mention projet signifie que le guide est ou adéja
1€ en cours de développement comme c'est le
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cas au Canada pour la classification des établis-
sements hoteliers des provinces de I'Atlantique.
Soulignons que le projet de classification des
établissements de la Nouvelle-Ecosse, dévelop-
pé au début des années ‘BO par le Tourism
Industry Association of Nova Scotia. aéiémis de
cité au profit du projet du Econaomic Planming
Growp of Canadar qui regroupe les élablisse-
ments hoteliers des gquatre provinces de I'Atlan-
tique (Nouveau-Brunswick, Nouvelle-Fcosse,
lle-du-Prince-Edouard et Terre-Neuve), D¥au-
tre part, toujours en ce qui concerne le Canada,
I'étude de Macke indiquait, voili 16 ans, l'exis-
tence d'une classification des élablissements
hiteliersau Manitoba et en Saskatchewan, Nous
ne savons pas sioces guides existent toujours,
raison pour laquelle ils napparaissent pas dans
le tableau.

Le mode d'entrée des établissements dans le
guide est aussi un élément susceplible de Taire
varier les informations d'un guide & 'autre. En
général, il semble qu'elle s'effectue selon trois
modes: laclassification choisie, la classification
volontaire ou encore la classification obliga-
1oire.

La classification choisie se caractérise par le fait
que lorganisme classificatcur prociéde d une
sclection des établissements & partir d'exigences
précises. Cette méthode produit des guides qui
ne contiennent que les meilleurs établissements.
C'est le cas pour les guides frangais tels "Le
Bottin Gourmand”, Gault Millau, les guides
Hachette et Michelin ainsi que pour les guides
américains AAA, Brewster, Exxon, Fisher et
Mohil.

Parailleurs, une classificationestdite volontaire
lorsque l'opérateur fait lui-méme les démarches
nécessaires pour que son établissement soil
classifié dans un guide. C'est la méthode utilisée
par le gouvernement ontarien ¢t éventuellement
par les provinces maritimes. Mis 4 part ces
provinces canadiennes, il semble que I'Angle-
terre soit le seul pays a procéder i une classifi-
cation volontaire,

Quant & la classification obligatoire, elle inclut
la wotalité¢ des éablissements situcs sur le temi-
toire concerné, Seuls les organismes gouverne-
mentaux ou mandatés par ces derniers peuvent
se permettre cette approche. Le Québec, la
Colombie, 'Espagne, le Ghana, I'Trlande du Nord
et le Sri Lanka sont des pays qui procédent i une
classification obligatoire.



TABLEAU 1

Quelgues caractéristiques des guides hoteliers

Pays | Année de la Choisie | Club au - | Nombre | Nombre Inclut
publication® valen - | tomoebile de de caté - restau -
taire Gouver - | classes EOries rants
ohliga - | nement oui/non
toire Firme
neutre

Cruides
CANADA
N.-Ecosse PROIET v G 5 7 N
{TIANS}
Omtario (B W G 5 9 N
P, Atlantique PROJET W G 5 ND N
{EPC)
Quéhec Vl‘h!ﬁ 0 G i 5 N
ETATS-UNIS
AAA 14956 C C S 13 8]
Brewster 1984 C F 4 NI 4]
Exxon 1981 C F 5 N 0
Fisher 1986 C f Sow 1 ()
Murbil 1987 C 3 5 i) 0
AFRIQUE DU 1985 ND G ] N
SUD 7
ALLEMAGNE | ND ND ¢ f ND ND
ANGLETERE
AA 1986 v C ] I 0
English T. Bowrd 1980 .4 G a M NI
Roval A. Club ND W C NI¥ ML¥ NI
AUSTRALIE (BT ND C 9 2 N
AUTRICHE Riy® T ND & S 7 N
COLOMBIE ND 0 G 5 4 ND
ESPAGNE ND 0 G 5 4 N
FRANCE E
Lz Bottin
Cromrmandd 1986 C F 5 | O
Crault Millau |RELE C F 5 | e
Huchene 1986 C F 4 | 8
Michelin 1986 C F 5 | 8
GHANA PROJET 0 G 3 ND N
HOLLANDE ND MLy G ND ND NIEY
INDE ND ML MDY 5 MDD NI
IRLANDE ND M G 5 4 N
IRLAMDE DL
NORD REyRT 0 G S8% 2 N
SRILANKA ND L0 G 5 ND NIx

Légende:

WD Information non disponible.

*: Année de [a publication des puides recensés

% Sans compler use classe additionnelle gui n'utilise ascun symhbole,
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Qui classific? L'ensemble des organismes clas-
sificateurs est constitué de trois institutions dis-
tinctes; les clubs automobiles, les gouverne-
ments et les firmes neutres=, Dans notre analyse,
sur l'ensemble des guides recensés, 52% des
classifications ont 16 effectuées par un gouver-
nement, 29% par une firme newtre et 19% par un
club automobile. [ est intéressant de noter & ce
propos qu'au Canada, la classification hotelidre
est toujours de source gouvernementale el que,
dans ce créneaudactivité, seuls les Etats-Unis et
la France ont une demande suffisante pour per-
mettre & des firmes newtres ou privées d'ére
aclives,

Nous Faisons une distinction entre les classes ¢f
les catégories wilisées dans les guides réperto-
rics. Une classe référe i une mesure de qualité,
par exemple "hitel de confort supérieur” ¢l une
catégorie référe sot § une mesure de quaniné
d'éguipement, "hitel bien équipé” ou & la nature
de I'établissement "hatel, motel, ete.”.

La guatritme colonne du tableau indique le
nombre de classes utilisées dans chaque guide.
Ce nombre varie entre quatre €1 neafl, cing élant
Ie nombre de classes le plus souvent utilisées.
Vingt des vingt-six (77% ) des guides pour les-
quels nous détenons celte information onl un
systéme & cing classes, trois (11%:) utilisent six
classes, deux (8% en wiilisent deuxs et un (4%)
en ulilise neuf. Des vingt systémes 4 cing clas-
ses, irois en incluent une sixiéme sans symbaole,
Dans le cas d'une classification choisie, cette
classe sans symbole représente des élablisse-
ments d'un certain mérite mais qui n'alleignent
pas le standard pour se mériter un symbole.
Dans le cas d'une classification obligatoire,
naveir aucun symbole signifie que 'éablisse-
ment ne rencontre pas les normes minimales.,

L'avant demiére colonne indigue le nombre de
catégories utilisées dans les guides, Nous les
avons divisées en mis groupes, DMabord celui
gui elassific indifféremment tous les types d'éta-
blissements sous le lerme générique “hotel”
(33%), ensuite celui qui wtilise deux catégories
C1%) et finalement celui qui utilise quatre caté-
gories et plus (56% ).

Enfin, la derniére colonne indigue si les guides
incluent les restaurants autres que ceux relids
aux érablissements hoteliers, On peul voir que
dix (53%) des dix-neuf guides les incluent.

Processus de classification

L'étude des puides et des sysiemes a indiqué des
grandes tendances dans les processus de classi-
fication dont les principaux éléments sont sche-
matisés i la figure 1. [l imponte de préciser gue
le schéma est une représentation scanmaire des
procédés les plus fréquemment rencontrés ct
non une description compléte de ceux-ci.

La figure montre que selon Porganisme gui
classifie, on oblient une classificaiton fonda-



mentalement différente. Les trois principaus
organismes classificateurs sont, dans 'ordre, les
gouvernements, les firmes neutres et les clubs
automobiles. 11 arrive aussi parfois que des fir-
mes non-newtres Chabituellement représentées
par I'association des hteliers) participent au
développement de systémes de classification.

Comme le but poursuivi est différent
pour chacun des organismes classificateurs, les
maovens gqu'ils prennent pour classifier varient.
La figure 1 illustre comment le but visé in-
fluence la condition d'entrée et la technique de
collecte utilisées. Les deux premiers organis-
mes classilicateurs, le gouvernement et la firme
non-neutre, visent & augmenter la qualité de
lindustrie et & développer cetie derniére. Les
deux organismes suivent le méme cheminement
i partir de ce point, visant tous deux une meil leure
mise en marché du produit. Le gouvernement
focalise davantage sur le futur de Uindustrie en
espéramt que les standards de classification fe-
ront augmenter la qualité et la firme non-neutre
souhaite gue le systéme soit un outil de marke-
ting pour 'ensemble des opérateurs en tant qu'in-
dustric et pour chacun d'eus en tant que propric-
taires, Pour atteindre leur but, ¢t surtout pour
augmenter la qualité de l'industrie, les organis-
mes classificateurs doivent s'assurer Ia plus
grande participation possible. En Fait, les orga-
nismes classificateurs qui représentent un gou-
vernement rendent souvent la classification
obligatoire, Ceci sappligue i tous les systémes
de classifications observés et en opération. Seul
le gouvermement ontarien fait exception puis-
qu'il classifie sur une base volomaire, Dans ce
dernier cas, tous les hitels se trouvent dans le
guide, mais seuls les éablissements dont les
propri¢laires onl fail les démarches nécessaires
sont classifiés. Les gouvernements possédent

des dossiers sur chaque opérateur qui sont géng-
ralement maintenus @ jour par un questionnaire
annuel adressé & 'opérateur et parfois complété
par la visite de quelgues inspecteurs. Ces infor-
mations peuvent servir de hase 4 la classifica-
tion, mais sont insuffisantes pour une classifica-
tion compléte. Pour les quelques systemes de
classification connus, les gouvernements ten-
dent & employer davantage le "classificateur
sans expertise dans le domaine” gui est plus
ohjectif que l'opérateur et pergu moins négative-
ment que inspecieur.

Le club automobile et la firme neutre peuvent
aussi étre regroupés. 1ls ont en commun quel-
ques caractéristiques dont le Gant gquils soient
privés et quiils sélectionnent eux-mémes les
Eablissements & inclure dans leur guide. En
oulre, ils poursuivent des buts similaires, Le
premier vise i of frirun service i ses membres et
le second & faire des profits. Leur méthode de
collecte est habituellement plus sophistiguée
que celle des gouvernements, On privilégic par
exemple l'utilisation des "classificateurs experts
dans le domaine” (des personnages reconnus de
préférence) particuliérement pour la classifica-
tion de la restauration rattachée & 'hébergement.

Enfin, les processus aboutissent & trois ypes de
classification. La derniére, en terme de qualité
informative, est le "niveau de service”. Un
questionnaire aux opérateurs suffit générale-
ment & I'évaluer, celui-ci ne requérant qu'une
évaluation quantitative de la diversité des servi-
ces offerts sans faire allusion a leur qualité. La
"qualité des licux", en plus d'utiliser les niveaux
de service, utilise dans une certaine mesure des
indicateurs de qualité. Le classificateur doit par
exemple vérifier certains éléments comme la
proprewé, I'étan du mobilier, la fraicheur des

Figure 1
Tendances dominantes dans les processus de
classification utilisés

Orgunisme Gouvernement Firme Club automohile Firme
classificateur THH-TIEUTE neutre
But Aupgmenter Ly Développer OFffrir un service Faire des

qualiné I'industrie aux membres profits
Conditions Obligataire; Choisie: sélection Volontaire®:

inclut tous d'etablissement selon la demande

les dablissements des opérateurs
Techmigue Cuestionnaire Classificateur Classificateur Sondage
de collecte®* aux Operabeurs surs expertise expert du aupres de

du domaine domaine la clientitle

Type de Mivean de service  Qualite des lieux Quualitg des services
classification

iy L systieone e ¢ lisssification de POnane fuc cxception, i est mimacan: par b

e Kl ks melul 1nus au niveors descopil.

= poo pew saouter d'auines smmves comme: Toginion des il

e guide 1 e i

i b pukde de Fannde precadens:.
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gouvernement mais ne classife pas tous les éwhlisseoneni:

aliments, etc.. Enfin, la plus difficile & réaliser,
mais aussi la plus porteuse d'information, est la
classification qui permet de mesurer la “qualité
des services", Dans ce type de classification, le
classificateur doit déterminer le degré de qualité
des services offerts. 1 doit done posséder une
expertise lul permettant d'appréhender la réalig
et de porter un jugement juste et équitable sur
des éléments souvent complexes a évaluer,

Conclusion

L'analyse des systémes de classilication hote-
litre permet de micux connaitre et aussi de
mieux comprendre les guides et les processus de
classification. La mise en relief de différentes
vanables montre qu'il existe des caractéristi-
ques communes entre les différents puides etdes
egrandes tendances au nivean du processus de
classification. On constate qu'un des rouages
importants du processus de classification est
lorgamisme classificateur lui-méme, son statut
el le but qu'il poursuit.

11 est certain gue les limites de cet article oblige
i passer sous silence plusicurs aspects de la
classification hoteligre gqui sont éudiés dans
I'étude sur les svstémes de classification o, étude
qui i son tour ne comble certainement pas le trou
dans la linérature 8 ce sujel. Aussi serait-il
souhaitable que la recherche se peursuive pour,
par exemple, préciser 'impact économigue et
sociales des classifications sur les pays hites ou
erwore mesure apport réel des puides de classi-
fication pour I'hitelier.

NOTES EXPLICATIVES

(1) Recherche mandatée par le minsiére de la Chasse eode
la Péche et dirigée par André Barabé, Max o Anwours,
Giilbes Promewvest, Robert Soubrier,

(21 DEGRANDPRE, Frangois (1957 ), Anslyse compara-
tive des systémes de classification ef des guides tou-
ristiques en usage dans certains pays occidentaus,
mémoire présenté 3 Universind du Québec i Trobs-
Ravigres, [RK pages,

(3} Cenains organismes classifien d'auires pays que be leur
mais nous ne les avons melusgu'une sewle fois, sows ler
payvs d'origine,

(4} MACKE. Mardene (19731, Report on Accomodation
Classificathon Systems, Canada, segrembre, |7 pages.

150 CHAPMAN, Masa (1980}, Comparative Study of
Classification Systems, Angleterre, 60 pages.

6y VINE, P.AL. (1981}, Hoved Classificaion - Ar o
Seience?, duns International Journal of Tourism Ya-
nagement, vol, 2, no 1, mars, pp. 18-29,

Ty The Economic Planming Group of Canada, Atlantic
Provinces Accomodation Grading Sysiem Stody,
rapport final, janvier 1954, 250 pages.

{#)  Clest-h-dire un organisme privé qui n'a aucun lien direct
aver l'industrie bielidre, qui n'est ni un orgamisme
gouvermemental i un club amomohile.

19 Les sysibmes & deux cardgories som celui du Maiiowe!
Fowad and Morariss Ascociaion CAustralic) qui otilise
les candgories "Hitel®™ er "Motel” en celut du Novibera
Tretamd Tourist Beard qui unilise "Hoel™ en "Pension de
Famille” {"guesthouse™),

(10 DE GRAMDPRE, Frangois, op. cit..



