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Recommandations relatives à la formation du personnel 

 

But des recommandations 

Les présentes recommandations ont pour but de faire exploiter continuellement aux organismes et aux 
directions concernés par le développement touristique, les documents de référence qui rassemblent les 
informations sous les thèmes de 1) Marketing et Promotion du Tourisme, 2) Développement des Produits 
Touristiques et 3) Formation du Personnel, qui ont été partagées avec l’équipe d’experts de la JICA au cours de 
la Formation au Japon et des sessions de WG organisées en collaboration avec les responsables des directions 
de l’ONTT pendant ces trois années à partir de 2013, et ceci pour le développement touristique de la 
République Tunisienne (dénommée ci-après « la Tunisie »). 

Ces matériels pédagogiques sont des documents précieux qui réunissent les connaissances 
concrètes sur le marketing et la promotion du tourisme, le développement des produits 
touristiques et la formation du personnel dans le secteur touristique. Le fait que les directions 
appropriées et leurs responsables utilisent ces documents suivant les circonstances pourrait 
bien servir au développement touristique de la Tunisie. Les présentes recommandations 
mentionnent l’aperçu de chaque document de référence, les directions et les services qui 
peuvent être ses principaux utilisateurs et la modalité d’exploitation. 

 

Exploitation des Documents de Référence  

1) Document de Référence « Marketing et Promotion du Tourisme »  

a) Aperçu du document de référence « Marketing et promotion du tourisme »  

Ce document de référence explique les notions des éléments de base de la promotion tels que 
la production des supports, la diffusion des informations (le placement de la publicité) et les 
mesures relatives aux événements, ainsi que les procédures concrètes. La table des matières est 
comme suit ;  

Introduction générale à la promotion du tourisme  (p.3) 

Mise en pratique commune aux mesures de promotion et Processus   

d’élaboration  (p.12) 
Structure de base des composants des dépliants  (p.24) 
Réalisation de sites Web en japonais  

-Analyse des sites Web concurrents et études de leurs contenus  (p.27) 
-Structure du contenu  (p.30)
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-Analyse des accès   (p.38) 
Achat de médias   (p.43) 
Salons du tourisme au Japon  (p.49) 
Introduction générale de la promotion des événements locaux  (p.57) 
Mise en pratique du ciné-tourisme  (p.63) 

 

b) Utilisateurs principaux du document de référence et Modalité d’exploitation  

Les utilisateurs principaux supposés sont comme suit ;

Direction du Marketing de l’ONTT 

FTAV et FRAV 

ONG locales concernées par le tourisme  

Selon l’importance du budget et l’étendue de la cible, le type de promotion à entreprendre diffère. Les 
introductions générales sont utiles pour décider quel genre de promotion doit être entrepris, en se basant sur 
les situations actuelles. Surtout, comme mentionné dans les introductions générales, la promotion ne se fonde 
pas sur les désirs ni sur les attentes unilatérales de ceux qui déploient la promotion. Il est très important que la 
promotion est toujours adaptée aux besoins du marché. 

Egalement la participation avec un stand aux salons du tourisme tels que le Tourism EXPO Japan, 
l’élaboration des brochures et des dépliants et la création d’un site Web, qui sont des moyens courants de 
promotion touristique, nécessitent tous une connaissance importante de conception. Et leurs réalisations réelles 
sont faites par les professionnels spécialisés. Par conséquent, ce qui est demandé aux responsables de chaque 
dossier est le savoir-faire de la rédaction d’une demande de proposition (RFP) pour qu’ils puissent passer une 
commande précise auprès des prestataires et le savoir-faire du contrôle du produit livré. Il est souhaitable de se 
référer à ce document de référence, car il décrit les procédures concrètes à ce sujet. 

2) Document de Référence « Développement des Produits Touristiques » 

a) Aperçu du document de référence « Développement des produits touristiques »  

Ce document de référence explique les éléments de base relatifs aux produits touristiques au marché 
japonais qui est la cible et les conditions indispensables pour le développement des produits de voyage telles 
que la garantie de l’itinéraire de voyage, ainsi que ce que devrait être un éductour qui invite les agences de 
voyages qui développent réellement les produits touristiques. La table des matières est comme suit ;  

Développement des produits touristiques destinés à la clientèle japonaise     

                                                                   (p.3) 
Situation actuelle des produits touristiques tunisiens au Japon  (p.12) 

Genres de produits touristiques et garanties d’itinéraires au Japon  (p.29) 
     - Genres de produits touristiques au Japon   (p.29) 
     - Garanties d’itinéraires touristiques au Japon   (p.33) 

Introduction générale des Eductours  (p.37) 
Résultats des Eductours  (p.43) 
Présentation de modèles de parcours pour Japonais profitant des résultats des  
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Eductours  (p.48) 

b) Utilisateurs principaux du document de référence et Modalité d’exploitation  

Les utilisateurs principaux supposés sont comme suit ; 

Direction du Marketing de l’ONTT 

Différents Commissariats Régionaux au Tourisme  

FTAV et FRAV 

Bien que le « produit touristique » soit un concept qui couvre non seulement des produits de voyage tels que 
le voyage à forfait, mais également les produits locaux tels que les produits de souvenir, ce document de 
référence explique essentiellement la création des produits de voyage, puisque le développement des produits 
de voyage qui peuvent être le fil conducteur de l’achat des autres produits est très important. Les produits de 
voyage sont élaborés par les agences de voyages. Donc il est indispensable de leur transmettre à travers les 
éductours les charmes des régions où vous voulez amener les touristes et de leur diffuser des informations de 
manière active. A ce sujet vous pouvez vous référer à l’importance et la modalité de l’Eductour décrites dans 
ce document de référence. Par ailleurs un élément important qui influence la possibilité de la création des 
nouveaux produits de voyage est le fait que les produits de voyage correspondent aux conditions de la création 
et de l’organisation des agences de voyages japonaises. Pour cela, lorsque vous planifiez un produit de voyage 
et le proposez aux agences de voyages, il est souhaitable de vous référer aux informations de base sur le 
développement des produits touristiques au Japon, décrites dans ce document de référence. 

3) Document de Référence « Formation du Personnel dans le Secteur Touristique » 

a) Aperçu du document de référence « Formation du personnel dans le secteur touristique »  

En ce qui concerne l’amélioration de la qualité des services du système de l’accueil des 
touristes, ce document de référence explique quels genres de besoins existent dans le marché 
japonais et l’accueil pratiqué au Japon. Le concept des services et les exemples concrets 
montrés dans ce document de référence peuvent être utiles pour l’amélioration de la qualité 
des services. La table des matières est comme suit ;

Manuel relatif à la prise en charge des touristes étrangers :  

Cas des efforts déployés par les autres pays  (p.3) 
Caractéristiques des touristes japonais et l’hospitalité  (p.16) 

-Caractéristiques des touristes japonais  (p.17) 
-Hospitalité   (p.38) 

Conversation de base en japonais  (p.52) 

 

b) Utilisateurs principaux du document de référence et Modalité d’exploitation  

Les utilisateurs principaux supposés sont comme suit ;

Direction de la Promotion de la Qualité de l’ONTT  

Ecoles hôtelières  
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FTAV et FRAV 

FTH et FRH 

Ce qui détermine le degré de satisfaction des touristes n’est pas seulement la potentialité des 
ressources touristiques, mais aussi la qualité des services de l’accueil. En plus, puisque la 
Tunisie est une destination lointaine pour les touristes des pays de l’Asie de l’Est tels que le 
Japon, ceux qui visitent la Tunisie ne sont pas des débutants en voyages à l’étranger. C’set une 
clientèle qui a déjà des expériences riches de voyages à l’étranger. Donc nous pouvons prévoir 
qu’ils évaluent la Tunisie en comparant avec d’autres destinations. Pour cette raison, ils 
pourraient évaluer la qualité des services plus sévèrement que les touristes des pays voisins. 
Pour améliorer la qualité des services en général, il serait très important de comprendre les 
besoins et les exigences des voyageurs qui viennent de la région où le niveau de service est élevé 
comme le Japon et de leur faire face convenablement. Donc il est souhaitable de se référer 
activement à ce document de référence en tant que ligne directrice.

Formation des Normes de Service et Formation de l’Hospitalité  

Il y a deux types de formation qui ont démarré au cours du présent projet. Ce sont la 
formation sur l’hospitalité Omotenashi (dénommée ci-après la formation de l’hospitalité) et la 
formation sur les normes de service pour l’accueil des touristes (dénommée ci-après la formation 
des normes de service). Pour ces deux types de formation, le plan de mise en œuvre de la 
formation, ainsi que le programme et le matériel pédagogique pour chaque formation, 
également le test de compréhension et le questionnaire après la formation pour le cycle du 
PDCA (la roue de Deming) ont été élaborés. Il est souhaitable de mettre en pratique de manière 
continuelle ces formations en Tunisie en profitant de ces documents. Les documents tels que le 
plan de mise en œuvre de la formation sont attachés à la présente. 

En outre, actuellement au mois de janvier 2016, les inspecteurs du Commissariat régional au tourisme à 
Tozeur ont la compétence d’exécuter la formation des normes de service et les inspecteurs du Commissariat 
régional au tourisme à Kébili pour la formation de l’hospitalité.   

Précaution d’Utilisation des Documents de Référence et des Matériels 
Pédagogiques 

Les 3 volumes de document de référence et de matériel pédagogique ont été élaborés avec la collaboration 
des entreprises spécialisées dans le domaine des conseils pour l’amélioration de la qualité des services (JTB 
Corporate Solutions et Japan Tourism Marketing Co.) pour le développement touristique de la Tunisie. Ces 
volumes contiennent les documents protégés par le droit d’auteur. Par conséquent l’ONTT devrait prendre la 
responsabilité sur l’utilisation de ces documents de référence et des matériels pédagogiques et faire 
suffisamment d’attention lors de la reproduction et lorsque les documents sont partagés avec des tiers.   
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Janvier 2016 
Le plan d'implémentation de la formation 

 
Il va y avoir deux types de formation, la première est sur l'Omotenashi (ci-après la Formation 

Omotenashi) et la deuxième est sur les Normes de service pour accueillir les touristes (ci-après 
Formation Normes de Service). L’objective et les sujets de la formation vont être énoncés 
respectivement dans chaque programme. 
 
1. Les sujets de la formation ainsi que leurs rôles: 

La formation s'adresse à l'ensemble des inspecteurs appartenant à chaque commissariat régional 
du tourisme de l'ONTT, les formateurs des écoles hôtelières et les professionnels liés au secteur du 
tourisme privé. 
 

Il faut surtout prendre en compte que les inspecteurs ayant reçu la formation doivent transmettre 
leurs connaissances d'une manière régulière aux professionnels liés au secteur du tourisme et qui 
sont impliqués que ce soit dans la formation relative au concept de l'Omotenashi ou bien dans la 
formation relative aux normes des services. En outre, les formateurs des écoles hôtelières ayant reçu 
la formation doivent aussi transmettre les connaissances acquises aux étudiants de l'école. 
 

Les professionnels liés au secteur du tourisme en Tunisie peuvent être principalement les 
membres suivant: 

Agence de Voyages ...Opérateur, Chauffeur, Guide, etc.  
Hôtels ...Réception, Bagagiste, Restaurant, etc. 
Restaurant...Serveur, Propriétaire, etc. 
Boutiques ...Vendeurs, Propriétaire, etc. 

 
Il faut noter qu’à partir du Janvier 2016, les inspecteurs appartenant au commissariat régional du 

tourisme de Tozeur peuvent mettre en œuvre la formation relative aux normes de services. Il est en 
est de même pour les inspecteurs appartenant au commissariat régionale du tourisme de Kébili, c'est 
à dire qu'ils peuvent dés maintenant mettre en œuvre la formation relative au concept de 
l'Omotenashi. 
 

Il est préférable que les inspecteurs ayant reçu la formation, transmettent le plus tôt que possible 
leurs connaissances requises aux professionnels liés au secteur du tourisme comme nous l'avons 
mentionné ci-dessus, et ainsi qu'aux autres régions du pays. 
 
2. L'implémentation des guidelines: 

Lors de la mise en œuvre de la formation, il va y avoir non seulement un cours, mais aussi un test 
de compréhension et une discussion, et ceci dont le but de garantir la bonne compréhension du 
concept. 
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Aussi, il va y avoir un questionnaire à la fin de la formation afin d'effectuer des améliorations lors de 
la prochaine formation. 
 

La formation devrait être effectivement exécuter tous en prenant en compte des points importants 
et les difficultés rencontrés lors du test. En plus, il faut informer à l'avance les professionnels liés au 
secteur du tourisme concernant la date de la formation, afin de garantir qu'il n'y aura pas d'autres 
événements qui auront lieu à la même date.  
 
3. Notification de la date de formation: 

Il faudra mieux annoncer la date de la formation 1 mois à l'avance aux professionnels liés au 
secteur de tourisme. En effet, Il est souhaitable que la date de la formation sera réglée à l'avance de 
sorte que les formateurs appartenant au secteur privé pourra facilement y participer. 
 
4. Le calendrier de la formation: 

Veuillez consulter le planning de la formation ci-dessous: 
 

 Au début de l'année……planification du calendrier de l'année (nombre de fois "Estimé 4 fois", 
esquisse budgétaire) 

 Avant 1mois ……Détermination de la date et le lieu de la formation, Notification de la 
formation 

 Avant 2 semaines ……Notification sur les détails 
 Avant 1 semaine ……Vérification des matériels PC, Projecteur, Documents, etc.

Vérification de la logistique Locations des matériels, l’eau minéral, pause café, Déjeuner, 
etc.  

 Avant 2 jours ……Préparation des documents  
 Le jour de la formation  …… Avant 30 min Stand-by Vérification de la logistique, les 

appareils électroniques, les matériaux à distribuer  
 A la fin d'année…… Evaluation de l’organisation de la formation et étude  d'amélioration 

pour l’année prochaine 
 
5. Le Programme de la Formation: 

Veuillez vérifier les pièces jointes relatives à chaque programme. 
 
6. Le test de Compréhension: 

Pour chaque formation, il va y avoir un test de compréhension. Pour être considéré comme étant 
admis, il faut avoir plus que 80%. Pour ceux qui n'ont pas pu atteindre le seuil d'admission, il faut 
réexpliquer les points qui ont été difficiles à comprendre, afin d’approfondir leur compréhension du 
contexte. En outre, c'est pas grave si une personne n'a pas pu être admis, le plus important c'est que 
nous devrions discuter sur les questions dont lesquelles beaucoup de gens n'ont pas pu répondre 
correctement, dans le but d'améliorer la compréhension relative aux normes de service et à 
l'Omotenashi. 
 
7. Mise en œuvre d'un questionnaire: 

À la fin de la formation, un questionnaire va être mis en œuvre et qui sera basé sur la discussion 
tenu suite au test de compréhension et ceci dans le but d'effectuer des améliorations lors de la 
prochaine formation 
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Le Programme de Formation sur  
les normes de service pour accueillir les touristes 

 

Introduction  

Cette formation consiste à faire comprendre et transmettre le concept sur «les normes de service pour accueillir les 

touristes» aux professionnels liés au secteur du tourisme en Tunisie.  

Dans le cadre de «Projet de renforcement des capacités promotionnels du tourisme tunisien», qui a été mené au 

cours des trois dernières années (2013-2016), «les normes de service pour accueillir des touristes» ont été mises en 

œuvre et ce ci avec la collaboration de l’équipe d'experts de JICA, de l'ONTT et ainsi que les entreprises privées qui 

ont participé à ce projet et qui sont liées au secteur du tourisme.  

En effet, ces normes de service répondent exactement aux besoins des touristes japonais qui sont considérés comme 

étant les plus exigeants à travers le monde entier. Et en appliquant ces normes de services, on pourra prouver la 

haute qualité du système d'accueil des touristes en Tunisie aussi bien à la clientèle nationale qu'internationale.  

 

Objectif  

L'objectif principal de cette formation est de faire comprendre « les normes de service pour accueillir les 

touristes» aux formateurs. Ainsi, grâce à cette formation, on pourra améliorer la qualité du système d'accueil des 

touristes en Tunisie. 

 

Les sujets de la formation  

 Les inspecteurs qui appartiennent au commissariat régionaux du tourisme de l'ONTT et les formateurs des 

écoles hôtelières. 

 Les représentants de FTAV et FTH (Ainsi que leurs bureaux régionaux) ainsi que les professionnels qui sont en 

position de domination dans le secteur des entreprises privés liés au secteur du tourisme. 

 

La méthode d'évaluation du programme de formation  

Dans la première partie, ils doivent assister au cours et passer un test qui va être relatif au contenu du cours en 

question. La deuxième partie est basée sur les résultats des tests corrigés et ils vont effectuer une discussion qui sera 

centrée surtout sur les questions dont lesquelles il y avait beaucoup de fausses réponses et réexpliquer les points qui 

ont été difficiles à comprendre, afin d’approfondir leur compréhension du contexte. La dernière partie consiste à 

répondre à un questionnaire dont le résultat servira à l’amélioration des normes du service ainsi qu'à l’ensemble de 

la formation. 
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Programme  

09:00-10:00 Cours relatif aux normes de service pour accueillir les touristes 

10:00-10:15 Test de compréhension sur l' OMOTENASHI 

10:15-10:30 Pause (Correction du test) 

10:30-11:30 Discussion par rapport aux résultats obtenus lors de la correction du test 

11:30-12:00 Questionnaire pour améliorer la formation  
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Vérification de Compréhension de la Formation (Avec Réponse) 

 

Organisme       

 

Nom          

 
Q1 Le chauffeur au volant peut parler au téléphone portable mais il faut rouler lentement.   

Mettez  entre parenthèses si vous pensez que c’est juste. Mettez  entre parenthèses si vous 

pensez que c’est faux.   

Q2 Il vaut mieux servir aux Japonais tout d’abord les entrées plutôt que la boisson.  
Mettez  entre parenthèses si vous pensez que c’est juste. Mettez  entre parenthèses si vous 

pensez que c’est faux.  

Q3 Concernant l’accueil à l’hôtel d’un client qui a déjà séjourné auparavant au même établissement, 

choisissez une réponse que vous jugez correcte et mettez son numéro entre parenthèses.   
Il vaut mieux le faire remplir la fiche chaque fois à son arrivée, car ses informations peuvent 

changer. 
Il vaut mieux lui demander juste sa signature sur la fiche qui est déjà remplie avec les 

données obtenues lors de son dernier séjour.  

Q4 Les Japonais ont tendance à préférer de l’eau bien chaude à de l’eau tiède pour la douche.  
Mettez  entre parenthèses si vous pensez que c’est juste. Mettez  entre parenthèses si vous 

pensez que c’est faux. 

Q5 Concernant le comportement du chauffeur fumeur, choisissez une réponse que vous jugez correcte 
et mettez son numéro entre parenthèses. 

Il revient lentement à son siège plus de trois minutes après avoir fumé. 
Il sera prêt à partir, en revenant à son siège tout de suite après avoir fumé.

 
Q6 Concernant les explications dans la chambre, le client se réjoui en appréciant l’exotisme lorsqu’elles 

sont écrites, autant que possible, seulement en langue du pays plutôt qu’en anglais. 
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Mettez  entre parenthèses si vous pensez que c’est juste. Mettez  entre parenthèses si vous 
pensez que c’est faux. 

Q7 Concernant le comportement du chauffeur lors de l’arrivée à la destination, choisissez une réponse 
que vous jugez correcte et mettez son numéro entre parenthèses. 

Il descend du véhicule avant les clients et leur ouvre la porte. 
Il attend dans le véhicule jusqu’au moment où tous les clients sont descendus.

Q8 Même s’il reste encore un peu de nourriture ou de boisson dans les assiettes ou les verres, il vaut 
mieux les débarrasser rapidement.   
Mettez  entre parenthèses si vous pensez que c’est juste. Mettez  entre parenthèses si vous 
pensez que c’est faux. 

Q9 S’il y a du papier pour essuyer les mains ou un sèche-mains dans les toilettes du restaurant, les 
clients l’apprécieront.   
Mettez  entre parenthèses si vous pensez que c’est juste. Mettez  entre parenthèses si vous 
pensez que c’est faux. 

Q10 Un guide doit être prêt sur le lieu cinq minutes avant l’heure de rendez-vous des clients. 
Mettez  entre parenthèses si vous pensez que c’est juste. Mettez  entre parenthèses si vous 
pensez que c’est faux. 
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Formation de normes de service 

Questionnaire de la fin de la Formation 

Organisme  

 

Nom     

 
Ce questionnaire est élaboré dans le but de recueillir des informations pour que vous puissiez améliorer la 

formation des formateurs dans l’avenir. 

 

1) Etes-vous satisfait du contenu de la formation des formateurs? 

Très satisfait  Satisfait  Pas satisfait  Pas du tout 
satisfait  

 

2) Vos commentaires et suggestions concernant la question 1    

 

3) Quel est le thème en particulier dont vous trouvez le contenu bénéfique ?  

 

4) Quel est le thème en particulier dont vous trouvez que l’amélioration du contenu est 
nécessaire ?  

 

5) Etes-vous satisfait du manuel et des supports pédagogiques ?  

Très satisfait  Satisfait  Pas satisfait  Pas du tout 
 satisfait  

 

 

6) Vos commentaires et suggestions concernant la question 5    

 

 

7) Dorénavant comment mettrez-vous en valeur les connaissances obtenues à    travers la 
formation ?   
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Le Programme de Formation sur 
l'OMOTENASHI : L’hospitalité à la japonaise 

 
Introduction  

OMOTENASHI : L’hospitalité à la Japonaise est connu dans le monde entier comme étant un guide qui consiste à 
fournir des services de haute qualité ainsi qu'un excellent accueil. Le but de cette formation est d'enseigner le 
concept Omotenashi aux professionnels liés au secteur du tourisme. 
 

Objectif  

L'objectif principal de cette formation est de transmettre l'esprit de Omotenashi au professionnels liés au secteur 
de tourisme en Tunisie et d'améliorer la qualité de service dans l'industrie touristique tunisienne.  
 
 

Les sujets de la formation  
 Les inspecteurs qui appartiennent au commissariat régionaux du tourisme de l'ONTT et les formateurs des 

écoles hôtelières. 
 Les professionnels liés au secteur du tourisme privé.  

 

La méthode d'évaluation du programme de formation  

Dans la première partie, ils doivent assister au cours et passer un test qui va être relatif au contenu du cours en 
question. La deuxième partie est basée sur les résultats des tests corrigés et ils vont effectuer une discussion qui sera 
centrée surtout sur les questions dont lesquelles il y avais beaucoup de fausses réponses et réexpliquer les points qui 
ont été difficiles à comprendre, afin d’approfondir leur compréhension du contexte. La dernière partie consiste à 
répondre à un questionnaire dont le résultat servira à l’amélioration des normes du service ainsi qu'à l’ensemble de 
la formation.  

 
Programme  

09:00-10:00 Cours relatif à l' OMOTENASHI : L’hospitalité à la japonaise 

10:00-10:15 Test de compréhension sur l' OMOTENASHI 

10:15-10:30 Pause (Correction du test) 

10:30-11:30 Discussion par rapport aux résultats obtenus lors de la correction du test 

11:30-12:00 Questionnaire pour améliorer la formation



Appendix 12 

129 

 



 

130 

 



 

131 

 



 

132 

 



 

133 

 



 

134 

 



 

135 

 



 

136 

 



 

137 

 



 

138 

 



 

139 

 



Appendix 13 

140 

 

Vérification de la Compréhension de la Formation (Avec Réponse) 

<OMOTENASHI : L’hospitalité à la japonaise > 

 

 Organisme  

Nom              

Q1  < Omotenashi > est une action ou bien une mentalité de bonne volonté pour faire plaisir aux autres
         .  

Choisissez la réponse convenant le mieux à la phrase ci dessus et mettez le numéro de votre choix entre les 2 
parenthèses.  

 Supprimer leurs mécontentement     Mettre de bonne humeur     
 Dépasser leurs attentes     Répondre à leur demande    

 

Q2 Selon le principe de Pareto,  environ         des bénéfices proviennent de 20% de vos meilleurs 
clients.  

Choisissez la réponse convenant le mieux à la phrase ci dessus et mettez le numéro de votre choix entre les 2 
parenthèses.  

  20%          40%             60%             80% 
 

Q3 Le quelle des ces quatre choix, ne décrit pas le comportement économique d’un client fidèle.  

Choisissez la réponse fausse et mettez le numéro de votre choix entre les 2 parenthèses.                         
(    ) 

Acheter avec rabais     Venir à plusieurs reprises  

 Fréquenter              Acheter d’autres choses aussi 

Q4  Le quelle des ces quatre choix, ne décrit pas le comportement de soutien d’un client fidèle 

Choisissez la réponse fausse et mettez le numéro de votre choix entre les 2 parenthèses.                         
(     ) 

 Encourager les employés par des mot de remerciements ou des compliments  
 Présenter de nouveaux clients  
 Favoriser le bouche-à-oreille  
 Donner souvent des conseils, sans tenir compte de la circonstance 
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Q5      de clients qui se disent satisfaits n’hésitent pas de changer de société ou de magasin. 
Choisissez la réponse convenant le mieux à la phrase ci dessus et mettez le numéro de votre choix entre les 2 
parenthèses.  

                                            
 

Q6 Si vous pouvez offrir ce que vos clients attendent de vous, les clients sont très contentes. Entre les 2 
parenthèses, mettez  si vous pensez que la phrase est juste ou bien  si vous pensez que c’est faux.             

 

 

Q7  De 85% à 95% des acheteurs de voiture se disent satisfaits. Or, seulement       entre eux achètent 
encore une voiture chez le même concessionnaire. 

Choisissez la réponse convenant le mieux à la phrase ci dessus et mettez le numéro de votre choix entre les 2 
parenthèses.  

                                          
 

Q8  Généralement le comportements sont représenté en 6 niveaux. Ce que vos clients 
attendent normalement de vous, correspond normalement au plus haut niveau 6 qui est le 
service ayant impressionné le client et restant en mémoire  

Entre les 2 parenthèses, mettez  si vous pensez que la phrase est juste ou bien  si vous 
pensez que c’est faux                             (         )  

 

Q9  Parmi les commentaire des fidèles qui choisissent toujours la même société, 

Choisissez la réponse fausse et mettez le numéro de votre choix entre les 2 parenthèses.                         
(         ) 

 Son personnel est honnête et clarifie les choses qu' il ne peux pas faire 
 Son personnel fait preuve de souplesse 
 Son personnel connaît beaucoup son clientèle. 
 Son personnel est fiable et sympathique  
 

Q10 Remarque pour que vos clients soient touchés est « Ce que       pensent » de votre service, non le fait 
que vous « offrez » un service. Tout commence à partir d’une vue du       . 
(         ) 

Choisissez la réponse convenant le mieux à la phrase ci dessus et mettez le numéro de votre choix entre les 2 
parenthèses.  

 personnel       société      escorte     clients     
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Questionnaire de la fin de la Formation 
<OMOTENASHI : L’hospitalité à la japonaise > 

 

Organisme         

Nom          

 
Ce questionnaire est élaboré dans le but de recueillir des informations pour que vous puissiez améliorer la 

formation des formateurs dans l’avenir. 

 

1) Etes-vous satisfait du contenu de la formation des formateurs? 

Très satisfait  Satisfait  Pas satisfait  Pas du tout 
satisfait  

 

2) Vos commentaires et suggestions concernant la question 1    

 

3) Quel est le thème en particulier dont vous trouvez le contenu bénéfique ?  

 

4) Quel est le thème en particulier dont vous trouvez que l’amélioration du contenu est 
nécessaire ?  

 

5) Etes-vous satisfait du manuel et des supports pédagogiques ?  

Très satisfait  Satisfait  Pas satisfait  Pas du tout 
 satisfait  

 

6) Vos commentaires et suggestions concernant la question 5    

 

7) Dorénavant comment mettrez-vous en valeur les connaissances obtenues à    travers la 
formation ?   
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