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INTRODUCTION 
La mise en place d’une démarche qualité
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INTRODUCTION – Une démarche qualité, à quoi bon ?

Mise en place des 
premières démarches 

qualité (chartes) 

1980

Prise de conscience des 
institutions et acteurs du 

tourisme de la nécessité de 
proposer des prestations 

qualitatives

1990 2005

Reconnaissance des 
professionnels proposant des 

services de qualité avec Qualité 
Tourisme™

Trois constats de départ justifiant la mise en place des démarches qualité

• La qualité de l’accueil remise en question.
« L’accueil est la construction d’une atmosphère dans laquelle le visiteur se sent attendu et désiré » (K. Hudson)

• Des infrastructures vieillissantes (aéroports, hébergements qui ne sont pas modernes,
etc.).

• Le rapport qualité/prix de la destination France face à la compétitivité des destinations
européennes.
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• Mieux répondre aux attentes des touristes et aux besoins implicites variés (notion de « sans
couture »).

• Assurer un développement durable des territoires.

• Tirer profit d’un savoir-faire et offrir un service performant en gagnant en temps et en efficacité.

• Faire reconnaître la qualité des services et fidéliser les visiteurs.

QUALITÉ D’EXPÉRIENCE

Les enjeux de la démarche qualité
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INTRODUCTION – La boucle qualité

La boucle qualité imaginée par William Edwards Deming
théorise une dynamique vertueuse d’amélioration continue.

Identification et réduction des écarts entre les niveaux de
qualité attendue et perçue par le client, réalisée et voulue
suscite une dynamique d’amélioration continue l’OT.

Source : MONA
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La méthode PDCA est une démarche cyclique visant à remettre
en question toutes les actions précédemment menées afin de
les améliorer.

• Planification/définition : Préparer, planifier
Prise en considération des avis des visiteurs de l’OT, enquêtes de satisfaction.
Identification des problématiques.

• Exécution : Développer, réaliser, mettre en œuvre
Préparation d’un plan d’action qui sera amené à évoluer.

• Mesure/vérification : Contrôler, vérifier
Analyse et contrôle de la solution imaginée.

• Action/réalisation : Agir, ajuster, réagir
Généralisation de la solution retenue. Suivi de la performance et identification des
améliorations.

INTRODUCTION – La gestion de la qualité
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• Dans une entreprise où il y a de la qualité Il y a de la satisfaction, du bien-être.
Par conséquent, la productivité des salariés est meilleure.

• Avec la qualité, on cherche toujours à s’inscrire dans une démarche améliorative.

• À partir du moment où les clients perçoivent la qualité, l’organisme est également
gagnant.

• L’Office de Tourisme dispose d’outils concrets de gestion.

• Le transfert de la connaissance va plus loin que de l’information.

INTRODUCTION – Les bénéfices de la qualité
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Le responsable qualité a un rôle majeur !

• Il impulse la mise en œuvre de la politique qualité au sein de la structure.

• En concertation avec la direction, il définit les objectifs et les indicateurs de suivi
de cette démarche.

• Il assure la promotion de la démarche en interne par des actions de
sensibilisation.

• Il s’assure de l’application des normes règlementaires.

• Il rédige les process à suivre.

La direction Impulsion et définition des 
orientations

Le responsable 
qualité

L’équipe

Supervision de la démarche, 
accompagnement et animation

Communication des dysfonctionnements, 
participation active
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I. 
Le manuel qualité, un outil pour assurer 

la continuité du service
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Jusqu’en 2019, la conception d’un manuel qualité était une
obligation de la marque Qualité Tourisme™.
La démarche qualité de l'OT est formalisée dans le Manuel Qualité :
descriptions des orientations stratégiques de l'OT et du fonctionnement
du système qualité.

I – Qu’est-ce que le manuel qualité ?

Scolaire, peu lisible et attrayant, ce document
très administratif constituait un frein majeur à la
mise en place d’une démarche qualité.
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Chacun des critères du référentiel sont explicités dans
ces versions du manuel qualité.

Office de Tourisme de Métabief
Office de Tourisme de Miribel et 

du Plateau
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I – La formalisation d’un système documentaire

Outils de travail collaboratif : 
partage des documents 

(modes d’emploi, 
procédures)

• De nombreux OT facilitent l’accès à la documentation en
garantissant un accès partagé : Google Drive, Cloud,
serveur.

• Chaque collaborateur est investi dans la mise à jour du
système.

• Cela favorise l’allègement des outils et le test de ces
derniers : sont-ils toujours opérationnels et pertinents ?

Dans sa démarche qualité, chaque structure identifie les outils à mettre
en place en fonction de son fonctionnement.

La numérisation des outils qualité
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I – Pourquoi concevoir un manuel qualité ?

• Le fil conducteur d’une démarche qualité.

• Un projet d’équipe structurant.

• Un outil de communication et de promotion.

• Un support qui assure une transmission efficace des
informations.

• Un premier état des lieux des outils de la qualité avant
d’envisager la démarche Qualité Tourisme™.
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I – Le contenu du manuel qualité

• Quelle est l’utilité du manuel qualité ?
Présentation de la structure : qui sommes-nous, quel est notre positionnement et notre stratégie (axes de
développement, objectifs fixés pour les différents services : accueil, la promotion, la communication, les
relations avec les prestataires, la commercialisation, etc.).

• À qui s’adresse-t-il ?
Les cibles du manuel qualité : est-ce qu’il sera diffusé en interne aux équipes ? Transmis aux élus ?
Consultable en ligne ?
Engagements et objectifs de la politique qualité.

• Concrètement, quelles sont les mesures mises en place ?
Quels sont les outils mis en place pour assurer la qualité du service. Dispositions en termes d’écoute-client
(enquêtes de satisfaction, traitement des remarques, suggestions et réclamations, dysfonctionnements sur
la destination, etc.).

• Quels sont les résultats attendus ?
Les indicateurs permettant de mesurer et d’effectuer un suivi de cette amélioration continue.
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• Veillez à la structuration du manuel qualité (sommaire, pagination,
édito, etc.).

• Privilégiez une mise en page aérée (5 pages de texte suffisent).
• Enrichissez votre document de graphiques, de tableaux et

d’illustrations.
• Ajoutez la codification de bas de page en précisant l’auteur du

manuel, sa version et la date.

Quelques conseils

Office de Tourisme de Seignosse

Lorient Bretagne Sud Tourisme

Office de Tourisme Bretagne 
Côte de Granit Rose

https://www.lorientbretagnesudtourisme.fr/uploads/2019/06/manuel-qualite-lbst.pdf
https://issuu.com/seignossetourisme1/docs/manuel_20qualit_c3_a9_20seignosse_2
https://issuu.com/seignossetourisme1/docs/manuel_20qualit_c3_a9_20seignosse_2
https://www.lorientbretagnesudtourisme.fr/uploads/2019/06/manuel-qualite-lbst.pdf
https://www.bretagne-cotedegranitrose.com/app/uploads/lannion-tourisme/2020/07/maq-ot-cte-de-granit-rose.pdf
https://www.bretagne-cotedegranitrose.com/app/uploads/lannion-tourisme/2020/07/maq-ot-cte-de-granit-rose.pdf
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II. 
Bonnes pratiques et inspirations
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II – Le manuel qualité au format guide/brochure

Office de Tourisme et des Congrès du Grand Besançon Office de Tourisme d’Aigues-Mortes

1. Qui sommes-nous ?

• Présentation de la destination et
de ses aménités (offres du
territoire).

• Présentation des missions et de
l’organisation de l’OT (catégorie,
budget, organigramme,
trombinoscope, chiffres-clés :
visiteurs au comptoir, sessions
sur le site internet, etc.).

a. Présentation

https://www.besancon-tourisme.com/pdf/MQ.pdf
https://ot-aiguesmortes.com/_objects/tao_medias/file/maq-2021-web-9254.pdf?1619446098
https://www.besancon-tourisme.com/pdf/MQ.pdf
https://ot-aiguesmortes.com/_objects/tao_medias/file/maq-2021-web-9254.pdf?1619446098
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• Identifiez ce qui différencie et singularise l’OT et sa
destination.

• Précisez les axes stratégiques identifiées en
concertation avec la collectivité de tutelle.

Office de Tourisme de Seignosse

Office de Tourisme de Ramatuelle

1. Qui sommes-nous ?
b. Le positionnement et la stratégie du territoire

https://issuu.com/seignossetourisme1/docs/manuel_20qualit_c3_a9_20seignosse_2
https://issuu.com/seignossetourisme1/docs/manuel_20qualit_c3_a9_20seignosse_2
https://www.ramatuelle-tourisme.com/wp-content/uploads/2021/06/MAQ-OTC-2021.pdf
https://issuu.com/seignossetourisme1/docs/manuel_20qualit_c3_a9_20seignosse_2
https://www.ramatuelle-tourisme.com/wp-content/uploads/2021/06/MAQ-OTC-2021.pdf


11 février 2022 – CAFÉ QUALITÉ

Lorient Bretagne Sud Tourisme

• Précisez les objectifs de la politique qualité de la
structure. Quel est l’objet de la rédaction du manuel ?

• Déterminez à qui s’adresse le manuel.

Office de Tourisme de Seignosse

2. La politique qualité
a. L’objet de la démarche

https://www.lorientbretagnesudtourisme.fr/uploads/2019/06/manuel-qualite-lbst.pdf
https://www.lorientbretagnesudtourisme.fr/uploads/2019/06/manuel-qualite-lbst.pdf
https://issuu.com/seignossetourisme1/docs/manuel_20qualit_c3_a9_20seignosse_2
https://issuu.com/seignossetourisme1/docs/manuel_20qualit_c3_a9_20seignosse_2
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Office de Tourisme de Ramatuelle
Office de Tourisme et des Congrès du Grand 

Besançon 

• Quelle est la place de la qualité dans la stratégie du
territoire ?

https://www.ramatuelle-tourisme.com/wp-content/uploads/2021/06/MAQ-OTC-2021.pdf
https://www.ramatuelle-tourisme.com/wp-content/uploads/2021/06/MAQ-OTC-2021.pdf
https://www.besancon-tourisme.com/pdf/MQ.pdf
https://www.besancon-tourisme.com/pdf/MQ.pdf
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Office de Tourisme de la Baie de Somme Office de Tourisme d’Aigues-Mortes

• Ce sont les axes de la politique
qualité de l’OT.

• Les engagements permettent de
valoriser les savoir-faire des
équipes et d’identifier les plus-
values de la structure.

2. La politique qualité
b. Les engagements

https://ot-aiguesmortes.com/_objects/tao_medias/file/maq-2021-web-9254.pdf?1619446098
https://www.tourisme-baiedesomme.fr/pratique/loffice-de-tourisme/nos-engagements/
https://www.tourisme-baiedesomme.fr/pratique/loffice-de-tourisme/nos-engagements/
https://ot-aiguesmortes.com/_objects/tao_medias/file/maq-2021-web-9254.pdf?1619446098


11 février 2022 – CAFÉ QUALITÉ

Office de Tourisme de Seignosse

3. Les outils de l’écoute-client

• Présentation des outils de mesure de l’écoute-client. Quels
sont les process mis en place ?

• Présentation de l’arborescence de gestion des outils.

https://issuu.com/seignossetourisme1/docs/manuel_20qualit_c3_a9_20seignosse_2
https://issuu.com/seignossetourisme1/docs/manuel_20qualit_c3_a9_20seignosse_2
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Lorient Bretagne Sud Tourisme

4. Les indicateurs et la mesure de la qualité

Office de Tourisme d’Aigues-Mortes

• Mesurez la satisfaction (résultats des enquêtes de satisfaction, formulaires
de réclamations et de suggestions, bilan des projets aboutis, entretiens
individuels, connaissance et perception de l’action, GQD, etc.).

https://www.lorientbretagnesudtourisme.fr/uploads/2019/06/manuel-qualite-lbst.pdf
https://www.lorientbretagnesudtourisme.fr/uploads/2019/06/manuel-qualite-lbst.pdf
https://ot-aiguesmortes.com/_objects/tao_medias/file/maq-2021-web-9254.pdf?1619446098
https://ot-aiguesmortes.com/_objects/tao_medias/file/maq-2021-web-9254.pdf?1619446098
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II – Le e-manuel qualité

Office de Tourisme et de Commerce d’Evreux

• Conception d’un portail web dédié à la qualité.

• Un format intéressant pour accorder du poids à la qualité.

• Partage de fiches pratiques pour chacune des missions de l’organisation.

https://www.quality-otcevreux.com/
https://www.quality-otcevreux.com/
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• Les fiches pratiques explicitent le quotidien des responsables de la mission en
question, de telle sorte à assurer la continuité du service en leur absence.

https://www.quality-otcevreux.com/bureau-commerce
https://www.quality-otcevreux.com/bureau-commerce
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Présentation de l’OT
Statuts

Historique
Destination

Accès au territoire
Comité d’Initiatives 
Touristiques Locales

Organisation : 
missions en 4 pôles

Siège et BIT
Organigramme

Ressources humaines
Responsabilité en 
matière de qualité

Convention 
d'objectifs

de l’OT

Engagements envers 
les socio-pros, 

les réseaux, les visiteurs 
et la collectivité

Politique des 
partenariats

L’accueil (physique, 
téléphonique, mail)
Les outils (Logiciels, 

documentation)
La communication papier
La communication interne

Bilan de la fréquentation touristique
Rapports d’activité
Mesure de la satisfaction (dépôt des avis en 
ligne, etc.)

https://qualite.roscoff-tourisme.bzh/
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II – Le manuel qualité vidéo

• Un support original de présentation
de l’OT et de ses activités.

• Un contenu plus « vivant » à diffuser
auprès du grand public pour une
meilleure compréhension de la
démarche qualité.

• Un format qui demande des
compétences techniques, du temps.

Office de Tourisme de Mougins
1. Présentation de l’OT
2. Notre politique qualité
3. Nos engagements
4. Promotion et communication
5. Accueil des visiteurs

Tel notre fil rouge, la « Qualité » se devait d’être désormais présente partout : missions d’accueil et
d’information, de communication, de promotion, fonctionnement interne ou encore gestion de la

structure…
Un vaste chantier qui a mobilisé toute l’équipe durant plusieurs mois. Au programme : diagnostic
des pratiques, rédaction des procédures, formation du personnel, uniformisation des méthodes de
travail et du fonctionnement, évaluation de la satisfaction des publics…
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• Un format qui implique et donne la
parole à l’ensemble de l’équipe.

• Présentation des engagements, des
rôles exercés au sein de la structure.

1. Présentation de l’OT
2. Stratégie (convention d’objectifs et de moyens)
3. Accueil/gestion de l’information
4. Promotion
5. Commercialisation
6. Partenaires
7. Boutique

Destination Foix-Ariège-Pyrénées
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CONCLUSION

Le manuel qualité 
permet 

d’effectuer un 
diagnostic de la 

structure

La qualité est un 
gain de temps qui 
permet de mettre 

de l’ordre

La conception 
d’un manuel 

qualité est un 
projet d’équipe !

La rédaction d’un 
manuel est au 

service de 
l’amélioration de 
l’expérience des 

visiteurs

C’est un outil 
favorisant le 
partage de la 
connaissance

Concevez le 
manuel qualité 

qui vous 
ressemble, sans 

pression !
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The Vessel, New-York

Il existe une source inépuisable d’inspiration pour l’amélioration de la qualité.

CONCLUSION



Merci de votre attention


