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Résumé :

La présente étude vise a mesurer les effets des activités de formation menées dans les
établissements touristiques sur la qualité du service et le niveau de satisfaction des clients. Les
données ont été collectées aupres employés et des clients d’un échantillon des établissements
touristiques de la région Casablanca-Settat notamment. En utilisant une analyse de régression
simple et multiple, les résultats obtenus montrent que les programmes de formation des
employées ont une grande valeur. Plus précisément, les résultats suggérent que les activités de
formation ont une influence positive sur la qualité du service, générant un niveau plus élevé

de satisfaction de la clientele.

Mots clés : Formation, qualité de service, satisfaction client, établissements touristiques,

programmes de formation.

Abstract:

The aim of this study is to measure the effects of training activities carried out in tourism
establishments on service quality and customer satisfaction levels. Data were collected from
employees and customers of a sample of tourism establishments in the Casablanca-Settat
region. Using simple and multiple regression analysis, the results show that employee training
programs are of great value. More specifically, the results suggest that training activities have

a positive influence on service quality, generating higher levels of customer satisfaction.

Keywords: Training, quality of service, customer satisfaction, tourist establishments, training

programs.
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Introduction

Le secteur touristique se caractérise par une compétitivité constante, la mondialisation des
marchés et un besoin permanent de développement du personnel. Par conséquent, la survie
des établissements touristiques sur des marchés trés concurrentiels exige des avantages
compétitifs durables par rapport aux autres établissements sur le marché. Ainsi, plusieurs
hotels tentent de conserver leurs clients et d'attirer ceux de leurs concurrents grace a des
services de haute qualité et a la satisfaction de la clientele. La formation donc une technique
parmi les pratiques RH que les établissements touristiques utilisent pour rester compétitifs.
Cependant, la qualité du service est naturellement intangible et non standardisée lorsqu'elle

est jugée par différents clients (Hartline & Jones, 1996).

En raison de ces caractéristiques, I'évaluation de la qualité du service est essentiellement
subjective et reléve en grande partie de la responsabilité des clients. En outre, une qualité de
service €levée offerte par les hotels se répercute sur la satisfaction des clients (Tsaur & Lin,
2004). L'interaction entre les clients et les employés est un ¢lément essentiel de 1'expérience et
de la satisfaction des clients (Chand, 2010 ; Choi & Chu, 2001). Par conséquent, les efforts
visant a améliorer la qualité du service doivent reposer sur des mesures de gestion ou sur la

formation professionnelle (Chand & Katou, 2007).

La formation est définie comme les processus qui aident les travailleurs a accomplir leurs
taches de maniére efficace et efficiente, par le biais de I'éducation et de la pratique (Rouiller &
Goldstein, 1993). Le nombre d'é¢tudes empiriques sur la relation entre la formation et la
performance organisationnelle a augmenté au cours des deux derniéres décennies (Tzafrir,

2006 ; Birdi et al., 2008 ; Danvila-del Valle, Sastre-Castillo, & Rodriguez-Duarte, 2009).

Toutefois, les activités de formation ont fait l'objet de critiques parce qu'elles sont colteuses,
qu'elles ne refletent pas les performances des employés ou qu'elles ne sont appliquées que
pour rémunérer et retenir certains travailleurs (Kraiger, McLinden, & Casper, 2004 ; Wright &
Geroy, 2001). La question de savoir comment évaluer les résultats de la formation sur les
performances, tant au niveau de I'employé que de l'organisation, n'est toujours pas claire
(Wright, Gardner, & Moynihan, 2003). En outre, de nombreuses entreprises imposent des
programmes de formation a tous les employés, indépendamment de leur poste ou de leurs
besoins de formation, alors qu'elles devraient plutdt étre congues en fonction des besoins du

personnel et du poste.
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La qualité du service est le principal facteur de réussite dans le secteur des services, et les
spécialistes ont souligné que la qualité du service offert par les employés a un impact direct
sur la décision d'un client de revenir ou non a un établissement touristique (Lassar, Manolis,
& Winsor, 2000). Selon Parasuraman, Zeithaml et Berry (1985), 1'écart entre ce que les clients
attendent et ce qu'ils recoivent peut entrainer un sentiment de mécontentement de leur part.
Sans une formation adéquate du personnel hotelier, il est impossible de répondre aux attentes

¢levées des clients (Clark, Hartline et Jones, 2009).

La satisfaction des clients est l'une des préoccupations les plus cruciales de l'industrie
hoteliere, les clients satisfaits étant plus susceptibles de devenir des clients fideles et de
répandre un bouche-a-oreille positif a propos de 1'héotel. Il est bien connu que la satisfaction
des clients est le facteur clé de 1'augmentation du chiffre d'affaires des hotels (Chi & Gursoy,
2009). A cet égard, les recherches sur le lien entre la formation et la satisfaction de la clientéle
dans le secteur hotelier sont limitées. La présente étude vise a explorer I'impact des activités
de formation menées dans les établissements touristiques de la région Casablanca-Settat

(notamment les hotels 3 a 5 étoiles) sur la qualité du service et la satisfaction du client.

1. Revue de littérature et élaboration d'hypothéses
1.1. Laformation dans le secteur touristique

1.1.1. L’importance de la pratique formation en entreprise

La formation vise généralement a doter les employés de compétences spécifiques ou a les
aider a corriger des lacunes dans leurs performances. Il s'agit d'un processus d'apprentissage a
court terme qui implique l'acquisition de connaissances, l'affinement de compétences, de
concepts et de régles, ou le changement d'attitudes et de comportements afin d'améliorer les
performances des employés. L'aspect essentiel de la planification stratégique consiste a
aligner tous les membres de 1'équipe de direction sur la vision et la mission de l'organisation,
tant a court qu'a long terme. Une fois qu'une organisation est sur la méme longueur d'onde en
ce qui concerne la direction qu'elle veut prendre et les objectifs qu'elle veut atteindre, elle doit

alors créer les plans d'action qui lui permettront d'y parvenir.

En revanche, en prenant des décisions qui ne sont pas directement conformes a ses buts et
objectifs, une organisation risque de perdre un temps et un argent précieux (Armstrong, 2020).
Un environnement de formation est un lieu de travail ou un cadre éducatif congu pour aider

les individus a acquérir des aptitudes ou des compétences liées au travail. Lorsqu'un employé
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est placé dans un environnement de formation, il recoit des instructions et des conseils pour

apprendre a effectuer des taches spécifiques (Armstrong, 2020).

Un environnement de formation adéquat comprend des objectifs clairement définis, des
instructions et un retour d'information approprié. Contrairement a l'apprentissage par
I'observation générale, l'apprentissage dans un environnement de formation est guidé et
intentionnel. La création d'un tel environnement peut nécessiter la réunion de plusieurs

¢léments, tels que l'instruction écrite et orale et la formation pratique.

Grace a la formation intentionnelle des employés dans un environnement de formation
favorable, les employeurs peuvent améliorer la productivité et réduire la nécessité d'une
supervision directe des employés (Beuningen et al, 2018). La formation est au cceur de la
gestion du lieu de travail et elle est inscrite dans la législation et le lieu de travail qui exige de
fournir les informations, les instructions, la formation et la supervision nécessaires pour

assurer, dans la mesure du possible, la santé et la sécurité au travail de tous les employés.

La loi n'est pas prescriptive quant a la nature ou au contenu de cette instruction, de cette
formation et de cette supervision, et les employeurs doivent juger et analyser eux-mémes ce
qui est nécessaire. Cette obligation légale est étayée par des dispositions qui exigent que la
formation ait lieu a la fois au moment du recrutement et lors de 1'exposition a de nouveaux
risques ou a des risques accrus. Elles exigent également que les capacités de 1'employé soient
prises en compte. Lorsque la formation est dispensée en interne, les employeurs doivent

procéder a leur propre évaluation des risques (Neil, 2019).

Les expériences en matiere de planification du développement ont été jugées insatisfaisantes
avant les années 1960, car les plans nationaux avaient tendance a manquer d'orientation et de
résultats définis, et la participation des parties prenantes aux projets était la prérogative des
ONG, et ¢tait souvent négligée. Au cours des années 1960 et 1970, le projet est devenu le
principal moyen par lequel les gouvernements des pays en développement ont traduit leurs
plans et politiques de développement en programmes d'action. Les projets étaient considérés
comme un mécanisme de coordination crucial pour la mise en ceuvre de la politique et

l'intégration des ressources et des institutions.
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1.1.2. La formation dans les établissements hoteliers

La formation dans le secteur touristique -spécialement 1’hotellerie- est un processus
situationnel qui dépend des besoins de formation de chaque service ; aucune méthode
spécifique ne convient a toutes les situations (Kirkpatrick, 1994 ; Blanchard & Thacker,
1999). La formation est I'une des techniques d'amélioration des ressources humaines, visant a
améliorer l'efficacité de ce type d’organisation en ¢€largissant le vivier d'employés possédant

des connaissances, des compétences et une certaine attitude.

La formation est une procédure délibérée utilisée pour modifier I'approche, les connaissances,
les compétences ou le comportement des employés par le biais d'une expérience
d'apprentissage, afin qu'ils puissent étre efficaces dans une activité de service donnée (Bartel,
1994). Dans le méme ordre d'idées, Jie et Roger (2006) ont révélé que la formation pouvait
étre dispensée par le biais de différentes méthodes, telles que l'instruction et le mentorat, la

coopération entre pairs et le partage par le personnel de niveau inférieur.

Les activités de formation permettent non seulement d'améliorer le personnel, mais aussi
d'aider les entreprises a mieux utiliser leur main-d'ceuvre afin d'acquérir un avantage
concurrentiel. La littérature sur la gestion des services a examiné les avantages de la
formation, tant pour les employés que pour les entreprises. En fait, la formation aide les
employés a trouver un emploi plus facilement et plus rapidement, améliore les performances

professionnelles de la main-d'ceuvre existante et met a jour ses compétences.

Elle permet également de réduire les erreurs et d'accroitre la rapidité au travail. En outre, la
formation réduit le taux de rotation du personnel nouveau et établi, et augmente la
productivité (Guest, 2011 ; Jiang et al., 2012 ; Nickson, 2007). En outre, les pratiques en
matiere de ressources humaines influencent considérablement les compétences, la motivation
et la structure du travail des employés, et sont positivement corrélées aux résultats de
l'organisation (Delaney & Huselid, 1996). De méme, de nombreux chercheurs s'accordent a
dire que les entreprises qui dispensent des formations sont plus efficaces que les autres

(Geladem & Ivery, 2003).

Pour mesurer avec précision les effets des activités de formation sur les entreprises, il est
nécessaire de mener davantage de recherches sur les domaines qui bénéficieraient le plus de la
formation et qui seraient les plus susceptibles de générer des bénéfices pour les entreprises.

C'est pourquoi la présente €tude se concentre sur le capital humain des établissement
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touristiques (notamment les hotels) travaillant dans les principaux services générateurs de
revenus, a savoir la restauration et 1’hébergement (les chambres). Dans ce contexte, de
nombreux auteurs ont analysé la relation entre la formation et 1'efficacité ; certains d'entre eux
ont examiné cette relation en comparant les résultats obtenus par les employés qui ont
participé a des activités de formation a ceux qui n'y ont pas participé, et les résultats ont
confirmé que ceux qui participent a la formation obtiennent des résultats positifs (Latham &
Frayne, 1989 ; Connerley, 1997 ; Klein & Weaver, 2000). En outre, Ubeda-Garcia (2005) a
suggéré que les activités de formation dotent les employés d'informations distinctives, de
capacités et d'aptitudes qui contribuent a la valeur de I'entreprise, et lui permettent d'atteindre

ses objectifs organisationnels.

D'autres études ont examiné si les performances augmentaient lorsqu'une entreprise formait
ses employés et ont a nouveau conclu que la formation était positivement liée aux
performances des entreprises (Bartel, 1994 ; Delaney & Huselid, 1996 ; Birdi et al., 2008).
D'autre part, Gerhart (2005) affirme que tous les programmes de formation mis en ceuvre ne
sont pas censés améliorer les performances ou la productivité. Dans la méme logique,
Worsfold et Griffith (2003) affirment que la formation en cours d'emploi est plus fiable dans
les secteurs de I'hotellerie et de la restauration, mais la preuve de ses résultats n'est pas

concluante.

1.2. La formation au service de la qualité du service et la satisfaction client.

1.2.1. La formation et la qualité du service, quels liens ?

Hoque (1999a) rapporte que les chaines hotelieres du Royaume-Uni ont adopté des pratiques
de gestion des ressources humaines (GRH) pour minimiser les dépenses et se concentrer sur la
qualité du service afin d'améliorer leurs résultats. Dans un autre travail, Hoque (1999b)
explique que le lien entre les pratiques de la GRH et la performance organisationnelle dépend
fortement de la nature de la stratégie suivie. Le méme auteur a déclaré que les établissements
hoteliers qui adoptent des approches de gestion des ressources humaines en mettant I'accent

sur la qualité dans leur stratégie d'entreprise sont les plus performants.

Parasuraman, Zeithaml et Berry (1988) ont déclaré¢ que la qualité de service est une mesure
d'évaluation sophistiquée, dont la signification varie selon les personnes. La définition

commune de la qualité¢ de service est la distinction que les clients font entre leurs attentes
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réelles et l'expérience/le service percu(e). Elle représente donc I’écart entre les bénéfices

percus par le client et les attentes.

Parasuraman et al. (1985 ; 1988) ont développé une échelle de qualité du service (I'échelle
SERVQUAL), qui est devenue l'instrument le plus populaire pour mesurer la qualité de
service dans la majorité des contextes de service, y compris le secteur hotelier. L'échelle de
SERVQUAL a identifi¢ cinq variables de la qualité de service : la capacité du personnel a
offrir des services corrects et cohérents, appelée fiabilité ; la capacité du personnel a répondre
rapidement aux souhaits et aux besoins des clients, appelée réactivité ; le comportement et les
connaissances des employés qui reflétent la confiance (assurance) ; l'attention individualisée
et les soins appropriés apportés aux clients, appelés empathie ; et les caractéristiques
physiques de I'établissement de service, par exemple 1'équipement adéquat, etc. Akan (1995) a
testé la pertinence de I'échelle de SERVQUAL dans les hotels turcs. Leur étude a proposé et
identifi¢ de nouvelles dimensions pour la qualité du service, telles que 1'exactitude du service
et le temps de service, la capacité a traiter les réclamations, la communication, et leurs
influences sur la satisfaction des clients. De méme, Alexandris et al. (2002) ont utilisé le
modele SERVQUAL dans des hotels grecs et ont constaté que les dimensions de la qualité du
service expliquaient une trés grande partie de la variance des communications de bouche a

oreille et des intentions d'achat.

De méme, Hartline et Jones (1996) ont proposé¢ que les contrats des employés d'hotel
précisent la formation nécessaire pour leur permettre de fournir un service de haute qualité, en
raison de l'importance de la formation pour la qualité du service. En outre, Chaichi (2012) a
testé¢ les effets des initiatives de formation du personnel sur la tangibilité, la fiabilité, la
réactivité, 'assurance et I'empathie dans les agences de voyage, dans le but d'améliorer les
capacités des employés a satisfaire les clients. Arago'n-Sa'nchez et al. (2003) ont étudié les
effets directs de la formation sur la qualité des services et ont prouvé que la formation avait

des effets positifs sur la qualité des services.

De méme, d'autres études ont vérifié les avantages découlant de la formation, en termes
d'effets positifs sur la productivité du travail, le rendement des actifs, la réduction de la
rotation du personnel, le produit/service et la qualité¢ globale (Cho et al., 2006 ; Guerrero &
Barraud-Didiere, 2004 ; Kintana et al., 2006 ; Saks & Burke-Smalley, 2014). Au contraire,
Caudron (2002) et Kraiger et al. (2004) ont adopté un point de vue différent et ont constaté
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que les critiques a 1'égard de la formation sont souvent dues au fait que la formation est
considérée comme une simple mode actuelle, qu'elle est coliteuse et qu'elle ne refléte pas les

emplois de débutants ou n'améliore pas les performances des travailleurs qui les occupent.
1.2.2. Qualité du service et satisfaction du client

Dans une large mesure, la satisfaction du client est devenue un facteur déterminant de la
réussite des opérations d'accueil, en raison de l'augmentation et de I'évolution des exigences et
des attentes du client dans le secteur touristique. Par conséquent, la satisfaction du client est le
principal critére de la qualité des services et des produits (Vavra, 1997). La satisfaction du
client est définie comme un événement qui survient aprés que le client a fait 1'expérience du
service/produit, lorsqu'il en fait I'évaluation ou le jugement (Chi & Qu, 2008). Plusieurs
chercheurs ont démontré l'existence d'un lien significatif entre la qualité du service et la
satisfaction du client (Gronroos, 1990 ; Cronin & Taylor, 1992 ; Parasuraman et al., 1985 ;

Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1988 ; Fornell, 1992 ; Ryu, et al 2012 ; Lu et al., 2015).

Dans le méme contexte, Minh et al. (2015) ont constaté que la qualité du service est un facteur
important de l'augmentation du niveau de satisfaction des clients a 1'égard des services
hoételiers. En outre, Huang et al. (2017) ont confirmé que la qualité du service influence
positivement la satisfaction du client. En revanche, Karunaratne et Jayawardena (2010) ont
constaté que les clients n'étaient pas satisfaits en ce qui concerne la satisfaction du client et les
intentions comportementales. L'intention de retour fait référence au désir d'un client

d'effectuer des visites répétées dans un établissement (Kim, Lado & Torres, 2009).

La fidélisation des clients actuels est cruciale pour la survie d'une entreprise. Zeithaml et al.
(1996) ont suggéré que lorsque les évaluations du service sont positives, ce sont les intentions
comportementales souhaitables des clients qui renforcent leur relation avec le prestataire de
services. Ils classent les intentions comportementales en intentions souhaitables et
indésirables. Un bouche-a-oreille positif a propos d'un prestataire de services donné et le fait
de le recommander a l'avenir, l'intention de payer des prix plus élevés et de rester fidele au

prestataire sont des intentions comportementales souhaitables.

En revanche, se plaindre et passer a la concurrence sont des exemples d'intentions
comportementales indésirables (Zeithaml et al., 1996). Sur la base des discussions

susmentionnées dans la revue de la littérature concernant la formation, la qualité du service, et
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la satisfaction des clients, nous suggérons quelques hypothéses a tester dans la partie

empirique de cette recherche.

Hypothése 1 : La formation des employées des hotels de la région Casablanca-Settat au

Maroc exerce un impact positif sur la qualité du service.

Hypothése 2 : La formation des employées des hotels de la région Casablanca-Settat au

Maroc exerce un impact positif la satisfaction des clients.
2. Méthodologie

Dans le but d’analyser la relation ou les relations existantes entre la formation et la qualité du
service dans les établissements touristiques de la région Casablanca-Settat, la présente étude
repose sur une approche quantitative selon un positionnement positivisme en comptant sur un

questionnaire.

Selon une stratégie d'échantillonnage aléatoire, les données ont été collecté auprés d'un
¢chantillon comprenant les employées des hotels de la région Casablanca-Settat au Maroc,
notamment les établissements classés de 3 a 5 étoiles. Le choix de ce terrain de recherche
revient a ce que cette région détient un grand nombre d’établissements touristiques de ce
classement, ainsi vu la grande compétitivité, la majorité des établissements adoptent des
programmes de formation de leur personnel. De ce fait, la réalisation d'une telle étude dans le
secteur touristique pourrait fournir des connaissances utiles permettant d'identifier les effets

des activités de formation sur la qualité du service et la satisfaction du client (des touristes).

En termes de collecte des données, nous avons compté sur la technique du questionnaire. Plus
de 150 questionnaires ont été diffusé aupres du personnel des hotels (travaillant des différents
services : hébergement, accueil, restauration...) et des clients a 1’aide de Google Forms et la
boite mail sur la période de février & mars 2024. En termes de réponse, nous n’avons collecté
que 79 réponses, ce qui donne un taux de réponse de 52,6 %. Le traitement des données a été

fait en utilisant 1’analyse de régression simple et multiple a ’aide de SPSS V.25.
3. Résultats de recherche et discussion

Les données descriptives indiquent que les €tablissements de I'échantillon accordent beaucoup
d'attention aux activités de formation ; ainsi, le nombre de programmes de formation

appliqués dans les différents établissements touristiques chaque année varie entre 2 et 4
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programmes de formation par an dans la majorit¢ de 1'échantillon étudié. Les résultats
montrent que les services de restauration des hotels ont bénéfici¢é de plus d'activités de
formation que les services d’hébergement. Contrairement aux attentes, tous les membres du
personnel n'ont pas bénéfici¢ du méme nombre d'activités de formation au cours de I'année,
que ce soit dans les services de restauration ou dans les services d’hébergement. Cela pourrait
s'expliquer par le fait que (Kennedy, 2009) a déclaré que le personnel en contact avec la
clientéle recevait plus d'efforts de formation que le personnel qui n'était pas en contact avec la
clientele. Les résultats indiquent que les hotels accordent une grande importance a la
formation sur le lieu de travail. Toutefois, la formation en dehors du travail a été¢ dispensée

aux nouveaux membres du personnel.

Il convient de mentionner que le personnel plus expérimenté bénéficie de moins de
programmes de formation que le personnel moins expérimenté (nouveau), ce qui peut
expliquer pourquoi tout le personnel n'a pas été¢ impliqué dans les activités de formation. Des
différences ont été détectées en ce qui concerne le temps alloué a la formation ; ainsi, 59% des
personnes interrogées ont estimé que le temps alloué aux activités de formation était approprié
et leur convenait. D'autre part, 41% ont affirmé que les temps de formation n'étaient pas
appropriés. Pour tester la relation entre les activités de formation et la qualité du service, y
compris la satisfaction des clients, des analyses de régression simples et multiples ont été

menées.

Elles permettent d'analyser la relation linéaire entre la variable indépendante de 1'étude, les
activités de formation et les variables dépendantes multiples (qualité¢ de service, satisfaction
des clients, efficacité du personnel, attributs du service, assurance et fiabilité tangible) en
estimant les coefficients de 1'équation de la ligne droite. Cependant, certains problémes
doivent étre pris en compte lors de la régression en raison des différences entre les échelles
utilisées pour la variable indépendante. Pour surmonter ce probléme, le coefficient de
régression standardisé (coefficient béta) a été calculé ; il indique donc le niveau de
changement de la variable dépendante pour chaque unit¢ de changement de la variable
indépendante. L'utilisation du coefficient béta permet des comparaisons directes entre de

nombreuses variables indépendantes et leurs influences sur la variable dépendante.

Les résultats des modéles de régression (dans le tableau ci-dessous) montrent que l'efficacité

du personnel a été fortement influencée par la formation sur le lieu de travail, d'ou le niveau
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élevé de B (0,875), R? adj 0,882, avec une signification statistique de p (0,000). Comme le
montrent les résultats de R? qui décrivent la quantité de variation de la qualité de service en
tant que variable dépendante associée a la variation des activités de formation en tant que
variable indépendante, R? adj. indique également le pourcentage de la variation totale de la
variable dépendante (qualité de service) qui peut étre expliquée a l'aide de la variable

indépendante (formation).

Egalement, pour les autres composantes de la variable « qualité du service » ; Dattribut de
service, I’assurance et tangible, et la fiabilité, les résultats montrent qu’elles sont corrélées
fortement avec les activités de formation (les niveaux de  sont respectivement 0.839, 0.459
et 0.461, avec une signification statistique de moins de 5% pour toutes les variables). De ce
fait, le niveau élevé de B des différentes variables dépendantes montre qu'une augmentation
de la qualité du service repose sur une augmentation des activités de formations dans les

¢tablissements touristiques.

Tableau 1 : Mod«e de r»gression multiple entre les variables.

Regression Variable Variables Coefficient t p R’

ind»pendante d»pendante normalisy [

Formation QS : Efficacit» du 0.875 21.016 0.000
personnel
QS : Attribut de 0.839 20.109 0.000 0.882
service
QS : Assurance et 0.459 15.544 0.003
tangible
QS ; Fiabilit» 0.461 14.314 0.001

Note : (QS) : qualit» de service. p <0,05, R ajust».
Source : Nous-m.mes

Ainsi, en ce qui concerne I’impact de la formation sur la satisfaction des clients. Les résultats
de l'analyse de régression simple du tableau, ci-apres, confirment l'existence d'une relation
positive et statistiquement significative entre les activités de formation et le niveau de
satisfaction des clients des établissements touristiques enquétés, avec un coefficient
standardisé B = (0,887) et R2 (0,761) a un niveau de signification p, (0,000) ; les résultats

obtenus refletent 1’importance et le fort impact de la formation professionnelle sur la
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satisfaction des clients. Cette conclusion est également étayée par les résultats obtenus a partir
des mod¢les de régression multiple, ou les résultats indiquent une relation positive entre les

activités de formation et la qualité du service.

Tableau 2 : Mod«le de r»gression simple entre les variables

Variable ind»pendante Variables Coefficient t p R’
d»pendante normalisy [
Formation professionnelle Satisfaction du client 0.887 19.051 0.000 0.761
Formation personnelle 0.111 2.086 0912
0.102

Source : Nous-m.mnes

Dans le secteur touristique, les activités de formation sont devenues une politique
fondamentale pour réussir et acquérir un avantage concurrentiel. L'abondante littérature
présentée dans ce document a mis en lumicre les différents modéles de programmes de
formation et leur influence sur la productivité et 'efficacité des hotels. Elle couvre également

les différentes approches adoptées par les organisations hotelieres pour former leur personnel.

La qualité de service dans le contexte de 1'hotellerie a été abordée avec une explication claire
des différentes dimensions de la qualité de service et de la satisfaction du client. D’apres
I’analyse donc, il nous apparait qu’il y une forte corrélation entre les pratiques de formation
professionnelle au sein des entreprises (hotels) et le niveau de la qualité du service et par
conséquent la satisfaction des clients. A ce niveau on peut valider les deux hypotheses de cette
recherche : (H1) stipulant que La formation des employées des hotels de la région
Casablanca-Settat au Maroc exerce un impact positif sur la qualit¢ du service. et (H2),
stipulant que la formation des employées des hotels de la région Casablanca-Settat au Maroc

exerce un impact positif la satisfaction des clients.
4. Conclusion

Dans un monde de plus en plus compétitif et exigeant, les établissements du secteurs
touristiques (notamment les hotels), investissent dans la formation des employés dans 1'espoir
que la formation permettra aux employés d'étre plus performants et plus efficaces, améliorant
ainsi la productivité¢ de l'organisation (Nielsen, Randall et Christensen, 2010 ; Sahinidis et

Bouris, 2008). Dans ce cadre, a essayé d’étudier I'impact des activités de formation appliquées
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dans les établissements touristiques de la région Casablanca-Settat au Maroc sur la qualité des
services fournis, et sur le niveau de satisfaction de la clientéle de ces établissements.

A cette fin, nous avons compté sur vaste littérature, a travers laquelle nous avons pu mettre les
deux hypothéses qui ont guidé ce travail. Ceci en utilisant les activités de formation comme
une variable a expliquer et la qualité du service (via ces quatre composantes) ainsi que la
satisfaction du client comme des variables explicatives. Les analyses sont faites en utilisant

les analyses de regression simple et multiple.

Les résultats empiriques ont montré les effets directs directs des activités de formation sur la
qualité de service et la satisfaction des clients. Bien que les résultats obtenus reflétent le fort
impact de la formation sur le lieu de travail (professionnelle) sur la qualit¢ de service, la
formation personnelle (ou individuelle) reste également importante et conditionne également
la qualité de service. Dans ce sens, les établissements touristiques de Casablanca-Settat,
doivent développer et différencier leurs activités de formation de leurs employées, en
enrichissant les programmes de formation, pour améliorer la qualité de leurs services et afin

de mieux satisfaire et fidéliser leur clientéle.
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