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Presentation

La qualité en tourisme

la fin justifie les moyens |

Isabelle Proulx et rable. Trop souvent galvaudé et discuté &érard Beaudet poursuit la réflexion dans
Nathalie Gilbert travers son aspect commercial, il s’agitson article en mettant en relief les boule-
d'un sujet que ce dossier de la revueversements environnementaux, économi-
Téorosa voulu décloisonner en cédant laques et socioculturels des milieux d’accueil,
L'importance du tourisme, sur I'échi- parole a des collaborateurs variés qumalgré le virage qualité effectué au tournant
quier économique mondial, n’est plusont accepté de livrer leur représentatiordes années 1970 et 1980 ; bouleversements
a démontrer. Paradoxalement, le soucfle la qualité. qui auront conduit & une remise en question
d'assurer & cette industrie un développe- repositionnée vers le développement d’'un
ment durable a travers une démarche déasmin Tanguay dresse la table et situturisme durable qui prend maintenant de
controle de la qualité s’avére plutdt timide.I’évolution des attentes des consommanouvelles formes, comme le tourisme vert
La préoccupation de voir converger les di-teurs en termes de qualité en projetant lesu I'écotourisme. Avec la mondialisation
mensions économiques, sociales, cultuchangements potentiels au regard deéconomique néolibérale qui amene I'assi-
relles et environnementales vers urirente derniéres années. L'approchanilation des identités culturelles, I'indus-
tourisme durable et de qualité se précis@ormative, introduite dans le mondetrie touristique se doit d’elargir les initia-
en amont de l'industrie touristique. Pre-industriel, servait d’abord I'entreprise tives qui s’inscrivent dans une éthique de
nons pour exemples les positions prise@vant de servir la clientéle. Aujourd’hui le développement d'un territoire qui depasse
par certaines instances publiques commeélient, avec ses valeurs postmodernesg souci économique.
I'Organisation mondiale du tourisme avecrecherche un service et un produit per-
sonCode mondial d’éthique du tourisme Sonnalisé et non-standardisé. Dans c@ travers la perspective marketing de la
ou la récente mise en place d’une politiquesontexte, 'employe, formé a servir dansqualité, y a-t-il confusion entre I'objectif
qualité au Québec. En aval, les entreprides situations atypiques, devient un imporet le moyen ? C’est ce que suggére l'arti-
ses touristiques, bien que certaines martant pilier. Dans cette nouvelle phase decle d’Isabelle Proulx et Nathalie Gilbert
quent des avancées, se trouvent a lg€éveloppement du concept de qualitéqui proposent une vision de la qualité dé-
croisée du chemin qui méne au viragd'auteur explore les avenues et les défis quéentrée du client et axée sur I'employé.
incontournable de la qualité. se présentent aux acteurs de l'industrie.’industrie touristique prenant toute sa
valeur dans ses multiples interactions
En effet, le contexte de mondialisationLa qualité : au cceur de la problématiquehumaines, le succeés commercial passe da-
amene aujourd’hui les gestionnaires auwlu tourisme durable ? C’est ce que Saidaantage par brientation employé&jue
premier chef, les employés, les four-Merasli explore dans son article qui noud’ orientation client Plutdt que veiller a
nisseurs, les formateurs et les consommaamene a positionner la qualité commenormaliser I'acte de service, les auteures
teurs a se préoccuper, sous différentgecteur d’'un tourisme durable etsuggérentde miser sur une main-d’'ceuvre
aspects, de qualité. Autant d'intervenantsyesponsable. La prise de conscience deormée qui induit I'adaptation d'un
autant de perceptions de ce qui engendreette corrélation est d’abord nécessaireomportement souhaitable en tourisme.
la qualité. Certains la concoivent dedans l'industrie. L'auteure présente I'évo-
facon normative, d’autres prénent lalution de la demande vers un modéleBenoit Paquin et Normand Turgeon pré-
déstandardisation. Plusieurs la confinenindividualisé et I'abondance des outils sentent la qualité par le biais de la matéria-
aux prestations haut de gamme ou I'erdéveloppés qui font foi de la qualité. Salisation de I'expérience touristique du
dissocient. Quelques-uns la voient diffi- réflexion porte sur les difficultés relatives consommateur, indicateur perceptible de
cile a encadrer a travers la multiplicité a la fiabilité des outils et suggére la misela qualité par ce dernier. Une stratégie
des contacts humains que comporte I'inen place de critéres mesurables et remarketing basée sur les aspects matériels
dustrie des services, tandis que d’autresonnus pour assurer la qualité dans ur tangibles » du produit touristique —
y discernent plut6t une richesse incompacontexte viable. I'apparence du personnel en contact ou les

[ 2000 Teons )




Dogsr -" L quli en towime

installations physiques — entraine la sati
faction de la clientéle. En assurant au
clients une satisfaction au-dela des attente
les gestionnaires profitent du succes co
mercial qui résulte du bouche-a-oreille
tout en fidélisant la clientéle.

Dans son articleQualité et classifica-
tion: des enjeux d’importanc®ormand
Cazelais pose un regard critique sur le
limites et 'hétérogénéité des critéres dd
classification, donc de fiabilité. A partir
d’une distinction entre les classifications
dite officielles, orchestrées par I'Etat ou
I'un de ses mandataires, ou officieuseg
déterminées par les entreprises elles-mé
mes, l'auteur s’interroge sur la référence
objective qu’elles fournissent et la nécessi
té marketing avouée.

Soucieux de la qualité des infrastructure
d’hébergement au Québec, Michel Rheau
expliqgue la démarche permettant de res
pecter la nouvelleoi sur les établissements
d’hébergement touristiqugui concerne
la classification obligatoire de neuf caté
gories d'établissement. Son article fourni
un apercu des outils mis en place par |
Corporation de l'industrie touristique du
Québec (CITQ) pour fournir une informa- |
tion fiable et assurer la protection et la sa
tisfaction du public voyageur.

Daniele Marchand dresse un bilan, 1€*%
premier, en somme, depuis la mise e
place du programme du gouvernement d
Québec pour I'amélioration continue de Ig
gualité en tourisme. La lecture de ce
constat permet de connaitre les tenants
aboutissants de ce projet élaboré et mis ¢
ceuvre par Tourisme Québec et ses part
naires. Loin d’étre terminée, la réalisatio
d’'une démarche qualité, et surtout se
résultats, demandent un travail continu
de longue haleine. Lauteure termine ave
les problématiques auxquelles font face
les gestionnaires touristiques impliqués
dans le grand projet qui méne a ce virag
qualité.

Terrasse le Marie-Clarisse, Quartier PefirChamplain, VieuxQuébec.
Photo : Tourisme Québec / Linda Turgeon

Le sujet n’étant pas épuisé, la collaboratiorphie présente des sites qui portent sur la qudsabelle Proulx etNathalie Gilbert
appréciée de Myrabe"e Chicoine a permiS ddité en résumant I'essentiel de leur contenu sont professeures en Techniques de tourisme a

rassembler une série de ressources électro- ) ) _ Iinstitut de tourisme et d’hdtellerie du Québec
niques utiles a la poursuite de nos réflexionsNous espérons ce numéro de qualité... e&t sont rédactrices invitées pour ce dossier

Sans se vouloir exhaustive, la médiagranous vous souhaitons bonne lecture!
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