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Questionnaire pour s’'informer sur le role du mix maketing au sein de I'entreprise des

Cher frere/chére sceur: Le présent questionnaireua pbjet de s’interroger sur la réalité d
pratigues commerciales dans une entreprise decesnauristiques du point de vue de son persor

services touristigues et son impact sur la fidélitée clientele.

Votre collaboration représente un grand supportr plau recherche scientifique et aide

développement du secteur des services touristiqaesen sachant que les informations collec
seront traitées en toute discrétion et ne serdigags qu’a des fins scientifiques.

En fin, je vous présente tout mes remerciementsaegratitude pour votre aide en remplissant
guestionnaire. Tout en vous souhaitant de lirersaigement les expressions en mettant la men

(x) dans la case qui vous correspond.

(Le Questionnaire)

I-Choisis la réponse qui convient en mettant la méion (x) dans la case qui correspond.

) .
N L'expression 2 g
o S|lo | &| 32D
2| 8 c ® o %
— o = c = C
9 a ) (72} ;C: [72)
] o
1-Facteur: Service/Produit
1 | L’hotel se distingue par 'offre d’'une variété denaces hoteliers.
2 | Les services hoteliers accessoires que fournitdlr@mme :
(communication, renseignement, généraux...) sont itapts et répondent a
mes préoccupations.
3 | L'hotel veille a fournir 'ensemble des services demes accompagnarits
I’évolution technologique.
4 | L’hGtel offre ses services diversifiés selon leatgeet les besoins des clients.
5 | L’hétel fournis son service de renseignements dimaaiére impeccable.
6 | L'’hétel offre des services supplémentaires tels lgusanté, la sécurité et
autres services qui veillent & la protection darntliet & son confort.
2-Facteur: Promotion
7 | L’hotel offre et faire de la publicité pour ses\sees a travers la presse écrite
convenablement.
8 | L’hétel offre et faire de la publicité pour ses\sees a travers la radio
convenablement.
9 | L'hotel offre et faire de la publicité pour ses\sees a travers la télévisign
convenablement.
10 | L'hétel offre et faire de la publicité pour ses \g8ees via linternet
convenablement.
11 | L’h6tel offre et faire de la publicité pour ses\sees a travers les placards
publicitaires posés dans les rues et lieux puloitcvenablement.
12 | L'hétel se distingue par l'utilisation des méthodesphistiquées pour la
promotion de ses services a travers son site éteqgtre.
13 | L'hétel se dispose a des plagues publicitaires ettiqtimensions pour la
publicité des services hételiers.
14 | L'hétel édite des brochures et des dépliants enisimhensions pour faire la




promotion de ses services.

15 | L'hétel distribue des magazines périodiques podormer le public des
différents services hoteliers.

16 | Les annonces de I'hotel sont claires et attirants.

17 | L’h6tel présente des offres et des rabais surexeices hoételiers.

18 | Les annonces et la publicité ont joué un grand agi@inciter a se procurer|a
I'un des services hoteliers offerts.

19 | L'image de marque de I'h6tel et sa réputation rirtat le fréquenter.

3-Facteur : Prix

20 | Je connais parfaitement les tarifs des servicedibii.

21 | Les occasions de remise ou d’augmentation desypgigonviennent.

22 | Les prix des services durant la période de promatant convenables.

23 | L’hotel offre quelque services sous forme de paekayec des pri
appropries (tel que des services complémentaires).

24 | L’hétel offre plusieurs services destinés aux pengs a revenus limités avec
des prix qui correspondent aux clients.

25 | L’hétel offre plusieurs services supplémentairesgtigtement.

26 | Les couts des services sont semblables avec laiitequ

27 | L'intérét que j'obtiens de la part de I'hotel vdetprix que je paye

28 | L'hétel offre ses services a des prix imbattables.

4-Facteur : Distribution (Place)

29 | Les parkings sont disponibles au niveau de I'hétel.

30 | Les entrées et les sorties de I'h6tel sont étendues

31 | Les horaires de travail de I'h6tel sont convenables

32 | Les conditions générales a l'intérieur de I'hétmhisconfortables.

33 | La facilité d’acces et de déplacement a I'intériéei’hotel.

34 | Le personnel est bien réparti de fagon a servs piig le client.

35 | L'hétel offre ses services a I'aide des intermé@emi

36 | L’hotel se dispose d'un site électronique accessibl

37 | Le site électronique de I'hdtel est trés riche fimations sur les services
offerts.

5-Facteur : Personnel en contact.

38 | Le personnel de I'nGtel est tres expérimenté enemgatle communication et
de promotion de leurs services.

39 | L'uniforme du personnel de I'h6tel est tres élégant

40 | Le personnel de I'hGtel se distingue par la disegl I'habilité, et leun
politesse.

41 | La qualité de service du personnel de I'h6tel nratters cet hotel.




42 | Je préfére traiter avec cet hotel parce que jeursehsibitué.
43 | Le nombre des personnels est trés suffisant.
6-Facteur : Support Physique de I'hétel.

44 | Le paysage de I'hétel est attirant avec ses infresires et ses décorations

45 | L’'hétel se dispose de plusieurs sales d’attentéoctables.

44 | L'h6tel est doté d’'un environnement virtuel permaree travers le web.

47 | L'intérieur de I'h6tel est fascinant et confortable

48 | L'intérieur de I'hGtel avec ses espaces verts migressionneé.

49 | L'hétel se dispose a des surfaces sécurisées é&seaux parkings.

50 | L’environnement global de I'hotel avec sa beautgoet accueil social est
tres homogeéne.

51 | L'ambiance dans I'hGtel aveges sentiments et mes émotions m’ont pousse
a se rendre a cet hotel.

7-Facteur : processus de prestation de service

52 | Le client recoit les services a n'importe quel mairet n’'importe ou le plus
vite possible.

53 | La qualité du service m’a encouragé a se rendes Adatel.

54 | L'hétel est doté de diverses techniques de commatinits appropriées a ses
offres de services.

55 | Le contact et la communication avec les agentshdgel et leur excellent
service m’a encouragé plus.

56 | Je me suis habitué facilement avec le mode deitomement de I'hotel.

57 | L'hétel veille au service du client en matiére aenenunication et il prend
en considération les observations des clients.

Facteur : Fidélité des Clients.

58 | L’hotel m’est crédible.

59 | Je suis trés satisfait des services d’hotel.

60 | Je préfere cet hotel pour la grande confiance.

61 | J'estime que I'hétel veille & soutenir les aidesiaes.

62 | Je propose mes avis et mes opinions a I'hétel.

63 | J'oriente mes amis et mes proches vers cet hotel.

64 | Je défends I'hbtel contre tout genre des critiques.

65 | Il est impossible de se rendre & un autre hotebéfte les mémes services
dont jen ai besoin.

66 | Je suis fidele a cet hotel.

67 | L’hétel se distingue par son label et son desigriesmarché.

68 | Je bénéficie de plusieurs avantages et du prograherfidélite.

69 | Je ne me sens pas captif de cet hotel.




[I-Quelgues informations supplémentaires sur votrevisite a I’hotel :

*Pourquoi tu as choisis cet hétel :

La proximité géographique () l'influence depablicité surtout de bouche a oreille () le bc
accueil () Un autre motif a déterminer ( ).......ccooeve i vimmmmee e ennnen

*Combien de fois vous avez changé 'hétel que iokguentez
*\/otre visite au niveau de cette région ou seesitodtel, a été pour but de :

Divertissement ( )-participation a un forum scigqgtie ( )-visite des parents et des amis-travail (
études ( )-soins ()-visite des sites religiewdytre motif a déterminer()............ccovvvvviiniean. ...

*\VVous conseillez vos amis et vos proches se readet hotel : Oui ()- Non ().

*Quels sont les problemes rencontrés durant vasigeva I'hétel :

I1I-Quelques informations sur le client (I'h6te) :

Le niveau d’instruction : inferieur au lycée (yeée ( )- baccalauréat ( )- études supérieures ().

Lieu de résidence.................. -L’age:............-Sexe: masculin() - féminin() -
Situation sociale :célibataire () - mariée ().Autres ().....ccoevvveiviiiiiieieenan..

Profession: fonction publiqug )-secteur économique)-profession libéral¢ )-autre().............

Revenu: inferieur a1500 DA () ; entre15000et 30000DA () ; entre30000et 60000DA ()
Supérieur a 60000 DA). Si votre revenu est en monnaie étrangere, détermainet déterminer
VL0 1 (=Y =YL= o [V PP

Questionnaire présenté par MrHADJ ABDELKADER Fouad







QUESTIONNAIRE SUR L'ACTIVITE DE L'HOTEL-

1. Quels sont les métiers représentés dans |idec?

2. qui sont vos principaux fournisseurs ?

3. qui sont vos principaux clients

4. Quels sont vos autres partenaires (banquessadciétés ...) ?

5. Quelles sont vos perspectives d’évolution (Reéstigsement, Amélioration d'activités, Adoption de
nouvelles mesures de management Hételiers..)?

HISTORIQUE DE L'HOTEL

1. Quelle est sa date de création ?

2. Quelles sont les raisons de sa création ?

3. Pourquoi ce lieu a-t-il été choisi ?

4. Quel était son effectif au départ ?

5. Décrire les principales étapes de son évolution

L'HOTEL AUJOURD'HUI

. Quel est son statut juridique (SPA, SARL, SNC.)
. quel est sont capital ?

. S'il a le statut d'une EPE, gu'elle est sa déaece juridique et économique (SGP GESTOUR...)

1
2
3
4. qui sont les principaux actionnaires/associes?
5. Quelles sont ses principales activités?

6. quel est le chiffre d'affaire réalisé en 20000&

7. quel est le chiffre d'affaire réalisé en 20000& par secteur d'activité
8. Qui sont ses principaux concurrents ?

9. Quelle est sa position concurrentielle sur &ahé (niveau régional, national, mondial) ? Pe&cis
son rang (chiffre d'affaires, bénéfice...). Montrévolution de sa part de marche.

LE FONCTIONNEMENT DE L'ENTREPRISE

1. Quel est le nombre des jours ouvrables darsntase?

2. Présenter I'organisation interne de l'entregosganigramme par fonction).
3. Comment l'entreprise choisit-elle ses fourniss@u

4. L'entreprise travaille-t-elle en "juste a temp<Expliquer.

5. Comment se fait I'étude du marché ? Qui s'enpx?

6. Comment fait-on connaitre le produit sur le rhare@ Qui s'en occupe ?

7. Une politique de publicité est-elle menée ? @ofMment ? Budget ?



8. Comment sont fixés les prix ? Donner des exesmideprix.

9. Comment la communication s'effectue-t-elle an de I'h6tel ? Existe-t-il des postes de travediais
pour cela?

L'ENTREPRISE ET SON PERSONNEL

1-Quel est le nombre d'agents?

2-Quelles est sa répartition selon les criteree(Agxe, Niveau d'étude, statut)'Tableau de basd de
ressources humaines

3-Qu’elle est votre politiqgue de recrutement (Faippel a une agence spécialisée, embauche djfect...
4-Quel type de contrat de travail délivrez-vous ({CDD) ?

5-Existe-t-il de la formation continue ?

6-Quel est le budget doté pour la formation

7. L'entreprise a-t-elle mis en place une politigoeiale ? Si oui, la décrire.

8. L'entreprise dispose elle d'une une conventidieative/réglement intérieur? Qu’'elle est sa dide
signature avec le partenaire social (Précisertaeld'inspection de travail territorialement
compétente).

9. Y-a-t-il eu des conflits récemment ? Préciser.

L'AVENIR DE L'ENTREPRISE

1. Quels sont les objectifs fixés pour les annaagds ?

2. Quels sont les investissements prévus, dars damaines ? Pourquoi ?

3. Quelles sont les professions dont a le plusibdentreprise dans I'immédiat? Dans 5 ans ?
4. Quelles sont les qualifications nécessaires ?

5. Quelles sont les formations les plus adaptéas ypparvenir ?

6. Le personnel bénéficie-t-il d'actions de forimratontinue ? Donner des exemples et leurs
motivations.

7. Les promotions sont-elles possibles ? Comm@&ar3 quels services ?






Annexe : TLEMCEN .-
Activité economique : CAFE

Commune Code Commune P Physigue P Morale Total linga
TLEMCEN 13001 142 1 143
Total : 142 1 143

NB: La repartition des commergants par activite ne correspond pas a la repariition par wilaya/commune motif qu'un
commergant peut cumuler l'exercice de plusieurs activité differents

~ Page N°: 1



T TEntre National du Registre de Commerce

Répartitions des commergants actifs

Annexe: TLEMCEN .-
Activité economique : CAFE - RESTAURANT

Commune Code Commune P Physique P Morale Total linga
0 0 0
TLEMCEN 13001 2 $] 2
Total : 2 0 2

NB: La repartition des commergants par activite ne correspond pas a la repartition par wilaya/commune motif gu'un

commercant peut cumuler 'exercice de plusieurs activité differents

Page N°: 1
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Annexe : TLEMOCEN

Centre National du Regisir

-

e

d

“

Activité economique : RESTAURATION RAPIDE (FAST - FOOD)

Page N°:

Commune Code Commune P Physique F Morale Total ling=
TLEMCEN 13001 274 1 275
'BENI MESTER 13002 10 o 10
AIN TALLOUT 13003 6 0 6
REMCHI 13004 69 0 69
SABRA 13006 25 0 25
GHAZAOUET 13007 45 0 45
SOUANI 13008 16 0 16
DJEBALA 13000 5 0 5
EL GOR 13010 1 0 1
OUED LAKHDAR 13011 5 0 5
AIN FEZZA 13012 5 0 5
OULED MIMOUN 13013 32 0 32
MIEUR 13014 7 0 7
AIN YOUCEF 13015 9 0 9
ZENATA 13016 8 0 8
BENI SNOUS 13017 10 0 10
BAB EL ASSA 13018 9 0 9
DAR YAGHMOURACENE 13019 1 0 1
FELLAOUCENE 13020 3 0 3
AZAILS 13021 4 0 4
BENSEKRANE 13024 8 0 8

1

R



Gentre National du Registra de

Répartitions des commercants

.- Annexe: TLEMCEN _ _ v
Activité economigue : RESTAURATION RAPIDE (FAST - FOOD)

Commune Code Commune P Physique P Morale Tot=! 'nge
BOUHLOU 13047 1 0 1
BENI KHELLAD 13048 4 0 4
CHETOUANE 13050 5 0 52
MANSQURAH 13051 77 0 77

Total : 1071 1072

NB: La repartition des commergants par activite ne correspond pas a la repartition par wilaya/commune motif gu’un
commergant peut cumuler exercice de plusieurs activité differents

Page N°: 3
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Annexe: TLEMCEN

Activité economigue : RESTAURATION RAPIDE (FAST - FOOD)

Commune Code Commune P Physigue P Morale Total linge
AIN NEHALA 13025 1 0 1
HENNAYA 13026 34 0 34
MAGHNIA 13027 131 0 131
HAMMAM BOUGHRARA 13028 7 0 7
SOUAHLIA 13029 15 0 15
MSIRDA FOUAGA 13030 3 0 3
AIN FETAH 13031 . 0 2
EL ARICHA 13032 3 0 3
SIDI ABDELL) 13034 17 0 17
SEBDOU " 13035 69 o 69
BENI QUARSOUS 13036 7 0 7
SIDI MEDJAHED 13037 2 0 2
BENI BOUSSAID 13038 11 0 11
MARSA BEN M'HIDI 13039 25 0 25
NEDROMA 13040 37 0 37
SIDI DJILLALI 13041 4 0 4
BENI BAHDEL 13042 1 0 1
ELBOUIHI 13043 1 0 1
HONAINE 13044 11 0 11
TIANET 13045 1 0 1
OULED RIYAH 13046 3 0 3

Page N°: 2




Centre National dU Registre de Commerce

: Répartitions des commercanis actifs

Annexe : TLEMCEN .-
Activité economigque : SALON DE THEE

Commune CodeCemmune P Physigue P Morale Total linge
0 0 0

TLEMCEN 13001 2 0 2

Total : 2 o 2

NB: La repartition des commercants par activite ne correspond pas a la repartition par wilaya/commune motif qu’un
commercant peut cumuler 'exercice de plusieurs activité differents




_Annexe: TLEMCEN

Activité economique : RESTAURANT.

Commune Code Commune P Physique P Moraile Total linge
0 4 0
TLEMCEN 13001 11 0 1
REMCHI 13004 1 8] 1
SABRA 13006 1 0 1
BAB EL ASSA 13018 1 0] 4
MAGHNIA 13027 1 0 1
HAMMAM BOUGHRARA 13028 1 0 1
SOUAHLIA 13029 1 0 1
SEBDOU 13035 1 0 E
MARSA BEN MHIDI 13039 2 0 g
NEDROMA 13040 1 0 1
CHETOUANE 13050 1 0 1
MANSOURAH 13051 1 0 1
Total : 73 5 5

NB: La repartition des commerganis par activite ne correspond pas a ia repartition par wilaya/commune motif gu’un
commergant peut cumuler 'exercice de plusieurs activité differents

Page N°:
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Résumé

Nous avons balisé notre étude autour d’'un sujeauié services touristiques, e
précisement le réle du mix marketing dans la promnoties services touristique
ainsi que son impact sur le client. L'objet de eedtude est de spécifier le
caracteristigues du mix marketing dans ledit domaiar la présentation d’une
étude de cas sur un organisme dans un secteuiehdighétel ZIANIDES
Tlemcen a été choisi comme modele pour effectués étude.

Pour réaliser notre étude, nous avons préparé estiqunaire &100 Copies), on i
pris en considération 60 copies parmi les 100 iistes, afin d’établir notre
analyse adéquate liée au présent sujet, cetteederséra accompagneée par d
techniques statistiques pour examiner les donnégsielstionnaire.

Les mots clés :Marketing, le mix marketing, le tourisme, le clieles services
touristiques, le produits/services, le prix, latgsition, la promotion, le support
physique, Personnel en contact, processus de jiwasia service.

Abstract

This study focuses on one of the interesting tQothat concerns Tourism
Services, the role of the marketing mix to promibte Tourism Services and its
impact on the customer. The purpose of this stadyg specify the characteristic:
of the marketing mix by conducting a case studgrobrganism in a hotel sector
The Tlemcen ZIANIDES hotel was chosen as a modetdaducting this study.

We distributed a 100 questionnaire for collectirgag 60 of the 100 valid copies
Is returned and used for statistical analysis td.da

Key Words: Marketing, marketing mix, tourism, customer, tsufi services,
service / product, price, place, promotion, Physmadence, People, Proces
management.




