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Qualité et classification

Des enjeux d'importance

Normand Cazelais attribuées aux hotels, résidences deblanchisserie, etc.) ou autrement matériels
tourisme, centres de vacances, auber{entretien, hygiéne et propreté, etc.).
ges de jeunesse et établissements

En tourisme, comme dans bien d'autres d'enseignement. La classification hd-Evidemment, les critéres et les normes ne
domaines, la qualité est souvent affaire de teliere est sous la responsabilité de lafont pas I'unanimité et nombre d'exploi-
classification. Toute classification induit Corporation de l'industrie touristique tants, sinon de clients, déplorent qu'ils ne
une cotation. Ainsi, la réputation d'un éta- du Québec (CITQ), qui évalue tous lesrendent pas toujours justice aux établisse-
blissement dépendra largement de I'échelon  €tablissements d’hébergement duments ainsi classifiés puisque, dans une
ol il s'inscrit dans la gamme des évaluations, Québec selon des critéres bien précis telle approche, des éléments comme le
gu'elles soient officielles ou officieuses. site, le paysage, le milieu ambiant, la déco-

Le tableau 1 présente la classification desation intérieure ont un moindre poids
Par classification, le Robert ententhe-  établissements d’hébergement (hételierslans la balance.
tion de distribuer par classes, par caté-€t gites), basée sur des normes et des cri-
gories» et le «ésultat de cette action Il téres internationadet établie par le pro- Cependant, quels que soient ses limites ou
définit ainsi le mot classe :grade, rang gramme Hébergement Québec lui-mémeses défauts, la classification officielle joue
concernant limportance, la valeur, la qua- «mis en ceuvre par l'industrie touristique enun rdle significatif et reconnu dans la confir-
lité ». Pour établir cette importance, cettecollaboration avec Tourisme Quebiec mation et la valorisation d'un produit tou-
valeur, cette qualité, toute classification re- ristique en particulier et du produit touris-
court donc a des critéres, « & ce qui sert ddous ne procéderons pas dans ce textet@ue en général. C'est ce que nous verrons
base & un jugement». Or, selon l'objectif'analyse exhaustive de criteres ; il y auraitci-dessous, pour le Québec du moins.
visé ou la nature de la classification recherla le sujet d'un livre en entier. Qu'il nous
chée, le choix et I'application des criteressuffise de souligner qu'ils s'apparentent, par S _
sont éminemment variables. exemple, & ceux du Bénélux'est-a-dire L@ classification des guides

qu'ils s'appuient sur une appréciation « obTant I'Etat que les exploitants touristiques

jective » d'un certain nombre d'élémentset les voyageurs eux-mémes ont, depuis

Classification et classifications tangibles (mobilier, sanitaires et salles degu'elle existe, salué I'utilité d'une classifi-
En tourisme, on peut distinguer trois grandgbains, acces et circulation, locaux et servication pourtant officieuse qu'est celle des
groupes de classifications. ces dispensés tels que parking, restauratioguides touristigue8aedekete fait depuis

La classification officielle

TABLEAU 1: Etablissements d’hébergement touristique — Pannonceaux des gites et des hétels

La classification dite officielle qui est

habituellement celle de I'Etat ou de I'un dg
ses mandataires. Comme la France, |
Grande-Bretagne, le Brésil ou toute structu
re politique de cet ordre diment organisée
le Québec a édicté une classification
hoteliére qui touche deux types d'éta
blissements :

Les soleils sont utilisés exclusive-
ment dans la classification des gites
touristiques, alors que les étoiles sontsource : Corporation de l'industrie tourisiique du Québec (CITQ).
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le dix-neuviéme siecle en Allemagne, toutleurs yeux, la confirmation par le public —etparties dans toute la France et, en 1960 alors
comme Ulysse chez nous depuis une aussi, dans une certaine mesure, par les prgue germait le Marché Commun, quinze
vingtaine d'années : ces ouvrages accorderfgssionnels — de la justesse de leurs évaluaouveaux adhérents les rejoignaient. Les
comme manifestation de leur compétenceions en constitue le meilleur baréeme.  formules qui ont du succés suscitent des
et de leur autorité, des cotes — sous forme émules: en 1962, apparait un concurrent, la
d'étoiles, par exemple — a des établisse-es classifications officieuses des diverseshaine des Chateaux-Hotels et, dix ans
ments de restauration et d'hébergement oiamilles de guides, quelle que soit laapres, naissent les Relais Gourmands, éta-
méme parfois & des sites, a des localités, langue, se sont partout révélées un puissapes gastronomiques vite tres renommees.
des circuits et a des régions entieres. Deontrepoids aux classifications officielles,
cette maniére, ils attestent d'une qualité pgoarce que le public en général et led-e reste appartient a I'histoire : les Relais
des sceaux qui correspondent aux valeurgoyageurs en particulier y ont trouvé et yde Campagne, Chéateaux-Hotels et Relais
spécifiques que chaque guide véhicule. trouvent toujours une autre vision, un autréGourmands fusionnent et deviennent les
point de vue, qui peuvent se permettre daRelais & Chateaux en 1975. Une histoire
Le cas du guid®lichelin est sGrement le vantage de subjectivité. Cela explique pagui s'accélére : le groupe rassemble 290
plus connu. L'entreprise de Clermont-Fer-ailleurs que l'autorité des guides touristi-établissements dans 23 pays en 1979 et 375
rand a eu du flair, sinon du génie, en offrantjues puisse certaines fois étre remise eflans 36 contrées sur cing continents en
«gracieusement» — car «il ne doit pas étreuestion, ce que nous constaterons ci-aprét989. Elue, cette année-1a, la «plus belle

vendu », précisait-elle en quatriéme de du monde » par ses clients, la chaine de-
couverture — aux chauffeurs et vélocipé- vient un symbole de qualité hoteliére a tra-
distes son premieBuide rougeen 1900. Les classifications internes vers le monde.

Dans l'avant-propos, on pouvait lire : Un autre type de classification officieuse

qui exerce une forte influence sur uneMais un tel résultat n’est pas évident. De-
Cet ouvrage parait avec le siecle; il attestation de qualité reléve des entrepriseduis la fin de la Seconde Guerre mondiale,
durera autant que lui. L'automo- elles-mémes ou, parfois, des destinationsle monde du voyage en général et celui de
bilisme vient de naitre; il se déve- retenons pour exemples I'Association de$hotellerie en particulier sont dominés par
loppera chaque année et le pneubeaux villages du Québec et le tout récentle vastes conglomérats organisationnels et
avec lui. [...] Chaque année nous Club des plus belles baies du monde qui #nanciers; dans un tel contexte, faire sa
publierons une nouvelle édition misetenu en 2003 son deuxiéme congrés morplace au soleil, surtout dans les créneaux
soigneusement a jour. [...] L'ouvrage dial & Tadoussac. supérieurs, n'est pas une mince affaire
se perfectionnera d'année en année; pour une petite entreprise individuelle.
il sera parfait d'autant plus vite que Mais restons dans le domaine de I'néberge-
les chauffeurs répondront plus soi- ment: en adhérant & une banniére, des étha raison d’'étre des Relais & Chéateaux est
gneusement et en plus grand nombreéslissements indépendants expriment leurs'occuper les créneaux supérieurs et de
au questionnaire que nous les prionsobijectifs d'affaires, les créneaux visés et legegrouper, pour ce faire, des propriétaires
de vouloir bien remplér caractéristiques de leurs produits, sans red’hotels ou de restaurants aptes a répondre
noncer a leur autonomie. Leading Hotels ofux critéres de sa « charte de qualité » que
Cent ans plus tard, ces espoirs ont été plute World, Les Relais du Silence, Hotelssont les cing C: caractére, courtoisie,
gue comblés. Certes, les automobilisteRomantik sont, dans cet esprit, autant dealme, charme, cuisine. Pour accentuer
ont répondu a I'appel, mais, mieux encorecartes d'identité et de labels de qualité. son image de marque, la chaine privilégie
I'attribution de macarons aux tables dans le la personnalisation de I'accueil et un service
Guide rougeet d'étoiles aux sites, aux cir- Le groupe Relais & Chateaux est éloquensur mesure favorisés par des établisse-
cuits et aux régions dansGeiide veri fait & ce propos. Voila cinquante ans, le 12 mainents de petite taille (25 chambres en
deMichelinune référence incontestée pen-1954, était signé son acte de naissance. Woyenne). Elle veut aussi mettre l'accent
dant des générations, d'abord dans I'Hexanitiative de Marcel et Nelly Tilloy, alors  plus sur le charme que sur le luxe, affirmant
gone et, par la suite, dans un grand nombrgropriétaires de I'Hostellerie La Cardinale, que «de charme n'a pas de prix, qu'au
de destinations. Sans compter que la réptétablissement de sept chambres & Baix, huiontraire du luxe, il n'est jamais factire
tation des guides a eu des répercussions nenaisons situées sur I'axe Paris-Nice seéAutant de criteres, on l'aura compris, qu'on
négligeables sur la prospérité du fabricansont unies pour créer les Relais de Campaie peut guere assimiler a des éléments
de pneumatiques... gne: c’était la « Route du Bonheur ». comptabilisables.

Fait a signaler, contrairement aux responPour en faire partie, ces maisons devaierne autre approche utilisée par l'industrie
sables de la classification officielle, les étre «silencieuses, agréablement meubléespour procéder a une classification offi-
maisons d'édition de guides et leurs auteurgrésenter des jardins entretenus, un accueitieuse est celle des grandes chaines
n‘ont pas a dévoiler et encore moins darfait et avoir une bonne table Deux ans hbtelieres qui créent différentes bannieres
expliquer leurs critéres de classification. Aplus tard, elles étaient déja vingt-cing ré-au sein de leurs groupes respectifs pour
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occuper le plus de champ possible dan€ITQ, organisme sans but lucratif mandatéN'empéche, aux yeux du président de la
les divers créneaux. Voyons brievementpour ce faire par Tourisme Québec. PreCITQ, ces «progrés» sont ungreuve
les stratégies du Groupe Accor et demiére en son genre depuis I'adoption de Igloquente de la volonté et du dynamisrde
Marriott International. Le premier, né en Loi sur les établissements d'hébergemenitindustrie touristique et de sorrgagement
France, compte prés de 4000 établisseouristiqueen juillet 2000, elle a couvert envers la qualité. Aussi, précise-t-il €es
ments dans 140 pays, emploie 158 00Gept des neuf catégories concernées: ldgansformations se font sur une toile de
personnes et a réalisé en 2002 un chiffrétablissements hételiers, les gites, les résfond dominante : l'instauration d'un pro-
d'affaires de 7,1 milliards d'euros. Dedences de tourisme, les centres de vacancegamme officiel de classification a suscité
taille plus réduite (2400 établissements)Jes villages d'accueil, les auberges de jeudne prise de conscience de plus en plus ai-
le second, originaire des Etats-Unis, faitnesse et les établissements d'enseignemegué chez les propriétaires d'établissements
tout de méme partie des grandes chaines que I'hébergement de qualité est désormais
hételieres mondiales. Le constat formulé par les deux partenairesin atout majeur, un atout sur lequel il faudra
se résume ainsi: le Québec dispose d'unmiser au cours des prochaines anriées
Tous deux ont une stratégie similaire : ils dé-grande diversité d'établissements dans la plu-
clinent leurs établissements sous différentpart des régions et, mieux encore, d'un o . ]
visages (identifiés a des banniéres) pour resolide noyau d'établissements de fort calibre-€S Miseres de Michelin
joindre, en fonction de leurs besoins et leur€n effet, au terme de la tournée, 23 étates confidences Pascal Rémy, en février
attentes spécifiques, des clientéles variées blissements hoteliers recoivent la cote maxidernier, de dans une entrevue choc accor-
le plus grand nombre de voyageurs possiblanale, a savoir cing étoiles, et 22 gitesdée a l'influentFigaro Magazin& ont
L'éventail Accor va de I'économique aurecoivent I'équivalent, soit cing soleils.  I'effet d'une bombe. En France, bien sdir,
luxe, des Hotels Formule 1 aux Sofitel en mais aussi ailleurs. Ainsi, en prenant le re-
passant par les Novotel, Coralia, AccorManifestement, les résultats (voirlais de IAssociated Presguelques jours
Thalassa, Mercure, Atria, Accor Suitehétel,tableau 2) dépassent le cadre d'une simplglus tard, leMiami Heraldsouligne que le
Ibis, Etap, Red Roof Inns, Studio 6 et Motelopération de classification. La ministre dé-Guide rouge Michelin« étalon de la gastro-
6. Davantage orientée vers le moyen et lelare alors: ¢Ces] résultats [...] in- nomie francaisé», vacille sur ses bases.
haut de gamme, la panoplie de Marriottdiquent que l'industrie a fait, en quelques
comprend Marriott Hotels & Resorts, JW années a peine, des gains appréciables suCet ex-inspecteur de I'auguste maison, li-
Marriott Hotels & Resorts, Renaissancele plan de la qualité du prodtfit» Si elles cencié parce qu'il comptait publier des
Hotels & Resorts, Courtyard, Residencesont objectivement conformes a la réalitécarnets résumant son expérience de pres de
Inn, Fairfield Inn, Towne Place Suites, ces conclusions n'en demeurent pas moingngt ans en la matiére, révele entre autres
SpringHill Suites, Marriott Vacation Club marquées par I'optimisme, puisque que, dgue, pour établir ses jugements qui font —et
International et Marriott Conference Centers2002 & 2003, ce ne sont que 334 de 523@éfont — fortunes et réputations, Michelin
établissements qui ont vu leur niveau den'a recours qu'a un nombre restreint
Pour l'une et l'autre des compagnies, chaquaassification augmenter alors que 91d'enquéteurs «confirmés» (cing en fait
banniére a ses caractéristiques propres qautres ont accusé une rétrogradation. en 2003), que l'influence du marketing est
correspondent a des criteres d'aménagement
et de gestion prééisEn conséquence, ces
banniéres identifient des niveaux de servi

TABLEAU 2 : Sommaire des établissements d'hébergement touristique du Québec,
dassifiés par la Corporation de I'industrie touristique du Québec

ces, d'atmosphére et de luxe et toutes . ape o
: h \ o - Niveaux de classification

doivent constituer, dans leurs sphéres resEtablissements touristiques

pectives, des labels de qualité. Ici, la classi- 0 1 2 3 4 5 Total

fication prend donc un autre sens. * Frablissements hateliers 46 405 757 553 169 23 1953
1} Gites 0 13 202 896 440 22 1573

Incidences et conséquences * Résidences de tourisme 8 79 419 748 113 1367

Le constat québécois * (entres de vacances 3 /) 86 113 34 258

Le 16 avril 2004, Nathalie Normandeau,|  Villages d'accueil 0 1 1 9 3 14

ministre déléguée au Développement régio- -

nal et au Tourisme, et Jean Authier, prési-"‘Aljberges de jeunesse 0 8 0 16 “

dent de Ia COI’pOfathﬂ de |'|ndUStrIe tOUI’IS- * Emblissements d'enseignemem 0 3 ]9 6 28

tigue du Québec (CITQ), dévoilent les

résultats d'une tournée de classification degdetdl 57 53 1504 34 759 4 SB31

etak?llssemems, d'hébergement touristique diw Njiveau de classification inexistant dans cette catégorie
Québec menée en 2002 et 2003 par laurce : CITQ en date du 12 aviil 2004.
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toute puissante, qu'il y a des chefs surévaibtelieres procedent, on I'a vu, a leurs prointernes tout en proposant des modéles de
lués et méme des intouchables chez les trojwes classifications internes. Plus encore, ilgjualité et en modelant, du méme coup, les

étoiles. Bref, affirme-t-il en substance, il les publicisent largement, au moyen decomportements des consommateurs.

faut s'interroger sur la démarche et I'évorépertoires-maisons et par des insertion
lution d'un guide, qualifié de «terrible » par dans les brochures des grossistes et

certains, qui fait autorité en cuisine depuisvoyagistes, pour convaincre les consommay;
plus de trois générations. teurs de la qualité de leur offre, quels que

e

A la méme périodd,e Mondetrés sérieux

quotidien de I'Hexagone, parle déja a
passé : «eMichelin, c'était la conscience
subliminale des Francais. Il ressemblait de

ainsi présentés. Ce que font notamment le
Groupe AccoetMarriott International

No

n termes de résultats, la subjectivité
avouée de cette approche l'emporte sur
‘objectivité des critéres de classification.

soient le niveau de luxe ou le type deNermand Cazelais est chroniqueur en
uprestations des différents etablissementg, risme au journale Devoir

tes

loin & une société secréte. Tourisme, gasCette classification intra-muros a un grands
tronomie et culture étaient le jeu du avantage: elle n'a pas besoin de se justifier.
Michelin. » A peine étonné de la situation, Sa force de conviction s‘appuie sur un outil
le quotidien n'était cependanpas préta qui n'appartient pas a la grande famille des
dire» qu'il est devenu un guideemme les critéres. Cet outil a un nom: le marketing. 2
autres» parce qu'il qouit encore de la
confiance de ses lecteursMais «Pour
longtemp¥ ? » demande-t-il.

Si les classifications officielle et officieuse
citées ci-haut définissent des niveaux de
. qualité a l'aide de criteres génériques, les
Alorigine, soulignons-le, le guiddichelin  grandes chaines hételiéres ont recours,
était un outil mis a la disposition des voya-quant a elles, a des armes qui se révélent
geurs qui, avec leurs chevaux-vapeur, osaier{ussi, sinon plus, efficaces et persuasives :
s'aventurer sur des routes mal entretenues lelurs diverses catégories d'établissements
en des lieux souvent dotés de services dparticipent en effet a la promotion d'images
mécanique, d'hébergement et de restauratiast de symboles segmentés avec soin pour
déficients. Tout en jouant ce role, il a étépersuader les voyageurs d'opter pour ces
également un formidable outil de marketing.produits en fonction de leurs attentes et de
Qui aujourd'hui ne connait Bibendun?  |eurs besoins qui peuvent varier dans le
femps et dans l'espace. Il ne s'agit plus, danFS

Tout comme les guides, les pneus Micheli ) A
e cas, de faire savoir si I'établissemen

ont imposé une réputation de qualité. E

Clest 13, curieusement, que le bat bless¢?BC vaut vraiment telle ou telle cote,

Pascal Rémy confie dtigaro Magazine mais de persuader les consommateurs qu'ﬁ
_ o _ est — intrinséquement — de qualité et qu'il
parfois, leMichelin se méfie de reten- saura les combler quand il le faudra. g

tissements trop forts pouvant nuire a . . )
son image. Il a créé des chefs médiaPans cette logique, attirer et convaincre né

tiquement plus puissants que Iui. ggsuffisent pas, il importe en outre de fidéliser,7
marge de manceuvre est réduite drauCest-a-dire dassurer un taux de retour qui de-

tant. L'obsession, C'est la réduction desV/€Nt, €n quelque sorte, la démonstration e8
colits et la diversification des pro- le prolongement de la classification interne9

duits. Toute publication Michelin doit initiale. C'est alors qu'entrent en action les

aujourd'hui rapporter de largent. [...] clgbs d'adhérents qui garantissent une pand:0
Depuis la création du service marke- plie d'avanta_lges et les banques de points domi
ting, cet aspect prend de |-amp|eurdel‘accumulatlon promet aux détenteurs.deslz
semaine en semaine. Le directeur gé@vantages analogues ou complémentaires ; 5

neral du guide est également le direc-un tel systéme, dont l'efficacité n'est plus a14
teur du service marketing du guide démontrer, permet aux entreprises qui legs
utilisent d'occuper des parts de marché sang;
cesse plus considérables et de créer d

tendances a leur profit, car la spirale des
avantages consentis aux voyageurs rétrécit,
En parallele a la classification officielle desdans les faits, leurs choix. En d'autres mots,
Etats et a la classification officieuse desil leur permet dinfluer sur le développement

guides touristiques, les grandes chainetouristique en fonction de leurs objectifs

D'oll la question dilonde «A qui se figf ?»

L'emprise et I'empire du marketing

Voir le Nouveau programme de classifica-
tion des établissements hoteliers du Québec
[http://www.bonjourquebec.com/francais/
general/faqg/pratique.html#15].

«Les critéeres d'évaluation utilisés pour
classifier les établissements hoteliers ont été
établis a la suite d'une vaste consultation
aupres d'hételiers, d'experts en classifi-
cation hételiere de Tourisme Québec et de
représentants de l'industrie touristique.
Des recherches ont également été effectuées
aupres d'organismes expérimentés en
classification hoteliére. Les programmes de
classification des Fleurs-de-lys de Tourisme
Québec ainsi que ceux appliqués en France
et en Suisse ont également guidé le groupe
de travail dans ses démarchegNouveau
programme de classification des établisse-
ments hoételiers du Québec, Hébergement
Québec : Classification hbteliere
[www.airservice.com/rustique/clas/html].

Voir [www.gite.ca/hebergementquebec/
francais/hebergement/classif.html].

Classification hételiere Benelux
[www.mdt.public.lu/classification/hotellerie/
classification_hoteliere_benelux.doc].

Guide rouge Michelinle édition, 1900, Paris.
\oir le site Internet [www.relaischateaux.com).

450 établissements dans 50 pays sur cing
continents en 2004.

Consulter le site [www.relaischateaux.com].

Consulter les sites [www.accor.com] et
[http://marriott.com].

Source personnelle.

Idem.

Le Figaro Magazingle 14 février 2004.
The Miami Heraldle 19 février 2004.
Le Mondele 20 février 2004.

Le Figaro Magazingle 14 février 2004.
Le Monde le 20 février 2004.

¥ Lire & cet effet le communiqué émis le 19

avril 2004 par le groupe hételier canadien
Fairmont Hotels & Resorts [fairmont2
fairmontmarketing.com] intitul&erci de
votre fidélité — Voici les nouveaux privileges
du Club Président des Hotels Fairmount
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