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De la démarche Qualité à la 
certification de service: 

Un levier vers l’excellence
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Mise en place de l’Agence de Développement 
Touristique de la France

• Une volonté ministérielle 

• La continuité de l’action d’ODIT France et de Maison de la 
France

• Des compétences renforcées après le vote de la loi

• Le 19 mai AG extraordinaire constitutive à 10h30 à Bercy
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Rappel du contexte de la démarche Qualité
Un environnement de plus en plus compétitif.

- Bipolarisation bas et haut de gamme.
- Des clientèles nouvelles à conquérir ou reconquérir.
- Des attentes de plus en plus élevées de sécurité, d’hygiène, d’accueil de la 

part des touristes, nationaux ou internationaux.
- Des standards en forte évolution.

Nécessité de ne pas se laisser distancer.

Une offre toujours perfectible qu’il convient d’inscrire dans une 
démarche structurante

– Des insuffisances constatées à tous les niveaux de la production.
– Des efforts normatifs valorisables auprès des clients et des personnels.
– Des progrès à inscrire dans le cadre d’un Plan Qualité.

La démarche Qualité, une réponse volontariste et structurante pour 
l’offre
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Les principes fondamentaux de succès d’une 
démarche qualité

1. La mobilisation et le volontariat de l’ensemble de la chaîne 
de production et de commercialisation

2. L’écoute client
3. L’inscription du dispositif dans une logique d’amélioration 

continue

Nécessité de convaincre et d’impliquer

Nécessité d’envisager la démarche de manière 
dynamique de progrès continu
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Le positionnement d’une  démarche 
qualité

Réglementation
-Droit
- Fiscalité
-Hygiène et sécurité
-Agrément / homologation

Diffé
ren

cia
tio

n

Classement
Normalisation

Qualité

Développement 
durable

Contrainte
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Les composantes d’une démarche Qualité
tournée vers le client
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La mise en place d’une 
norme

La certification de 
services

Cible
Garantir 

l’Organisation et les 
procédures

Prouver que les 
promesses sont 

tenues
Une garantie de moyen Une garantie de résultats

Objectif
Renforcer la confiance du client et 

favoriser le réachat
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La complémentarité de la double démarche 
Qualité/Certification de Service
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Norme ISO 9… Certification de services

Objet de la 
certification

Système de 
management de la 
Qualité

Caractéristiques du 
service

Référentiel
ISO 9… Caractéristiques et 

engagements de service 
choisis

Avantage pour le 
client

Garantie de 
l’organisation mise en 
œuvre 

Garantie de la qualité du 
service

Certification des 
moyens

Certification du résultat 
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Les principales étapes
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Points clés

Vision des enjeux

-Etat des lieux 
-Analyse  des forces et faiblesses
- Analyse de la concurrence
-Identification des enjeux

Définition des objectifs
-Maîtrise des coûts
-Maîtrise des recettes
-Professionnalisation
-Management

Périmètre
- .Bien définir le périmètre initial et le périmètre cible: 
tout ne peut pas être fait en même temps

Stratégie

-Leadership fort
-Bien impliquer le management
-Une équipe dédiée et accompagnée
-Séquencer la certification procédure et la certification 
de service
-Communication et formation
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Plan d’action type

La mise en œuvre de démarches qualité repose sur la volonté d’acteurs variés, à la 
motivation inégale et dispersés.

La gestion du dispositif doit donc intégrer un phasage qui permette à l’équipe de 
pilotage et aux personnels de développer progressivement la démarche et 
d’anticiper des phases d’accélération ou de ralentissement dans son déploiement.

Ce plan s’articule autour de  4 piliers qui doivent être menés en parallèle

Pilotage et 
méthodologie Formation

Organisation 
de la 

certification

Mobilisation 
des personnels
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Les bénéfices d’une démarche Qualité

La motivation et la professionnalisation des personnels

L’orientation des investissements vers de la création de 
valeur

La maîtrise des coûts de production et donc de la 
compétitivité
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