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Reésumé:

Cette étude visait a identifier le rbéle du mix promotionnel hoételier dans
I'amélioration de l'image mentale des clients d'un échantillon d'établissements
hoteliers en Algeérie, en identifiant les six éléments du mix promotionnel hotelier
(publicité, vente personnelle, promotions des ventes, relations publiques, propagande
et marketing direct), et le role de ces éléments dans I'amélioration de I'image mentale
dans ses quatre dimensions (dimension cognitive, dimension affective, dimension
comportementale, dimension sociale).

Afin d'atteindre les objectifs de cette étude, un questionnaire a été congu pour
identifier les perceptions des clients des établissements hoteliers étudiés vis-a-vis du
mix promotionnel hotelier et de son réle dans I'amélioration de I'image mentale, ou
I'étude a inclus un échantillon de 354 clients, et les résultats de I'enquéte ont été
analysés a l'aide du programme de paquets statistiques pour les sciences sociales
(SPSS v20).

L'étude a abouti a un ensemble de résultats, dont les plus importants:

v" Il existe une corrélation positive et forte entre le mix promotionnel de I'h6tel et
I'image mentale avec le coefficient de corrélation de Pearson (0,609).

v" Les ventes personnelles et le marketing direct sont les plus influents sur I'image
mentale, tandis que les efforts de publicité et de relations publiques n'affectent
pas pleinement I'amélioration de I'image des hoétels étudiés dans I'esprit des
clients, et le reste des éléments montrent qu'ils affectent les dimensions et

n'affectent pas les autres dimensions de lI'image mentale..

Les Mot clés:

Mix promotionnel, Mix promotionnel hotelier, image mentale, Hotels en algérie.



Abstract:

This study aimed to identify the role of the hotel promotional mix in improving the
mental image of hotel customers of a sample of hotel establishments in Algeria, by identifying
the six elements of the hotel promotional mix (advertising, personal Sale, sales activation,
public relations, propagonda, and direct marketing), and the role of these elements in
improving the mental image in terms of its four dimensions (cognitive dimension, affective
dimension, behavioral dimension, social dimension).

In order to achieve the objectives of this study, a questionnaire was designed to identify the
perceptions of the customers of the hotel establishments studied towards the hotel
promotional mix and its role in improving the mental image. The study included a sample of
354 customers, and the results of the survey were analyzed using the statistical packages
program for Social Sciences (SPSS v20).

The study reached a set of findings, the most important of which:

v' There is a positive and strong correlation between the hotel promotional mix and the
mental picture with Pearson's correlation coefficient (0.609).

v" Personal sales and direct marketing are the most influential on the mental image, while
advertising and public relations efforts do not fully affect the improvement of the
image of the hotels studied in the minds of customers, and the rest of the elements
show that they affect dimensions and do not affect other dimensions of the mental
image.

Keywords:

Hotel promotional, Hotel promotional mix, mental image, hotels in Algeria.
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Université Mohamed Khider, Biskra

Faculté des sciences économiques, commerciales et de gestion

Département des sciences commerciales

Questionnaire de recherche
Cher frére respecté ...
Chére sceur respectée...
Salutations

Dans le cadre d'une recherche scientifique en vue de la préparation d'une thése de
doctorat de troisiéme cycle spécialisée en marketing hételier intitulée «Le mix promotionnel
hételier et son réle dans I'amélioration de I'image mentale des clients (étude de cas d'un
échantillon d'hotels)», ce questionnaire a été concu pour collecter des données sur le sujet
précité. Nous souhaitons votre collaboration en répondant aux expressions du questionnaire en
mettant une (X) dans la case qui correspond a vos réponses si précise et objective. Sachant que
les informations fournies et les résultats de ce questionnaire ne seront utilisés qu'a des fins de
recherche scientifique, et resteront strictement confidentiels.

Avec tous mes respects.
Remarque: Veuillez répondre a toutes les questions contenues dans le questionnaire.

Nous vous remercions d'avance pour votre aimable coopération et collaboration.

Chercheur: Menani Sabrina. Directrice de thése: Dr Khene Ahlem.

Année universitaire: 2020/2021

A. Renseignements personnels

» Vous étes : homme D femme

> L’age: D moins de 30 ans D de 30ans a moins de 39 ans révolus
D de 40ans a moins de 49 ans révolus D 50 ans ou plus

» Niveau d’instruction : D secondaire ou moins D universitaire

D Etudes supérieures D formation professionnelle
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» La nationalité : D Algérienne

» Le nom de ’Hotel (si vous en lien avec plusieurs hétel, veuillez indiquer celui dont

vous avez gardez la meilleur impression)

08
» La catégorie de cet hotel est : 1 étoile D 2 étoiles D 3étoiles
D 4étoiles D 5 étoiles non classé D je ne sais pas/ je ne me rappelle
pas

> Comment avez-vous connu cet hotel :

D A travers la publicité D les plateformes : booking ; trivago......

D Les agences de tourisme et de voyage D A travers les réseaux sociaux : facebook,

|:| instagram......

» Le but de votre séjour a I’hotel est pour :
H un travail D touristiques D scientifique

AU . ittt e e e

» Votre salaire est : (si vous étes un étranger, veuillez le mentionner dans la case

autre svp)
H Moins de 30.000 DA D de 30.001 a 60.000DA
de 60.001 a 90.000DA D plus de 90.000 DA

B. Les expressions concernant Le mix promotionnel

VII. La publicité

1 | Vous avez déja entendu une publicité sur les services de I'nétel a
la radio.

2 | Vous avez déja vu une publicité sur I'nétel a la télévision.
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Vous avez déja lu une publicité a propos des services de I'hotel
dans un journal ou un magazine.

Vous avez déja consulté ou recu des annonces d'hotels par e-
mail.

Vous avez déja vu ou rencontré des publicités d'hotels via des
sites de réseaux sociaux (Facebook, Twitter, Instagram ...).

Les annonces d'hotels vous ont fourni des informations sur les
prix de ses différents services.

A votre avis, les annonces d'hotels semblent-elles innovantes et
renouvelées .

La force de vente

Le personnel de I'n6tel vous a accueilli chaleureusement et
joyeusement.

Le personnel de I'hdtel vous a fourni toutes les informations dont
vous avez besoin de maniére objective et précise.

10

Le personnel de I'hdtel a répondu a toutes vos questions sans
s'ennuyer ou se plaindre.

11

Le personnel de I'h6tel a veillé a votre confort tout au long de la
journée.

12

L'employé a un role actif dans I'amélioration de I'image de I'hétel
dans votre esprit (c'est-a-dire qu'il renforce votre confiance dans
votre choix d'hotel).

13

Vous avez été bien traité par les employés de I'h6tel.

14

L'employeé de I'hétel vous a fourni des informations sur un
nouveau service que vous ignorer, ou il vous a orienteé a choisir
le service approprié pour vous, (comme le choix d'une chambre
avec des spécifications qui correspondent a votre objectif de
séjour a I'hotel).

IX.

Les promotions

15

L'hotel vous a offert des remises sur le prix de certains services.

16

Vous avez précédemment bénéficié d'offres hotelieres gratuites.

17

Vous (ou un de vos connaissances) avez précédemment recu une
bonne offre de I'hdtel, comme le bénifice d’une journée gratuite
si le client est resté a I'hdtel pendant 3 jours, par exemple.

18

L'hétel vous a offert des cadeaux sous forme de souvenir, comme
de simples antiquités avec le nom de I'hdtel aggravé dessus,ou un
sac,ou un stylo ou autre chose.

19

Vous avez recu une offre (remises, forfaits, cadeaux ...) sur
I'n6tel via une agence de tourisme.

20

Vous avez précédemment participé a un concours organisé par
I'hbtel et Vous avez obtenu une certaine réduction sur I'un de ses
services.

21

L'hotel propose des carte de fidélités a ses clients.

Les relations publiques

22

L'hétel vous a envoyé des messages de félicitations a diverses
occasions.

23

L'hotel a organisé des séminaires ou des forums sur la charité ou
les activités sportive.

24

Vous avez déja eu des informations sur I'h6tel qui ont renforcé et
consolidé votre confiance.
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25 | Vous étiez auparavant invité a une conférence vous informant les
différents services de I'hotel.

26 | L'hdtel a organisé des portes ouvertes pour se présenter et
annoncer ses services.

27 | Je suis allé a I'nétel sur les conseils des amis ou des collegues ou
de familles.

XI.  Propagande

28 | Vous avez vu un Reportage (télévisé, ou sous forme audio
uniquement) sur I'nétel et ses services, organisé par une tierce
organisation.

29 | Vous avez lu ou entendu des informations sur I'hotel qui vous ont
fait changer d'avis positivement.

30 | Les publicités réalisées par autrui (les media, ou les bouches a
oreilles ...) vous a attiré 1’ attention, et vous a permis a
découvrir des informations sur I'h6tel que vous ne connaissiez
pas auparavant.

31 | La publicité que vous avez vue sur I'hdtel a changé votre
comportement.

XIl.  Le marketing direct

32 | L'hétel vous a déja envoyé des e-mails vous proposant des
réductions, des services spécifiques ou toute autre offre.

33 | L'hétel vous a appelé par téléphone ou il vous a envoyé des SMS
pour vous fournir des informations sur ses services ou
promotions.

34 | Vous avez regu des e-mails d'un intermédiaire autre que I'notel
(une agence de tourisme par exemple), contenant des offres
attractives qui peuvent vous faire décider d'aller a cet hotel.

35 | L'hétel vous a envoyé un message via votre compte de
messagerie pour obtenir des suggestions ou pour évaluer votre
satisfaction sur ses services.

36 | L'hotel verifie I'opinion des clients sur les services fournis et
suggerés via les sites de réseaux sociaux (Facebook, Twitter,
Instagram ...)

37 | L'hétel affiche toutes ses informations sur son site Internet.
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I. Dimension cognitive
38 L'hotel fournit des informations précises (sur le prix ou la date des
remises par exemple ...) qui vous intéresse, et vous motive a le choisir.
39 L'hotel s'efforce d'atteindre I'excellence quant a ses services par
rapport a ses concurrents.
40 L'h6tel met tout en ceuvre pour votre satisfaction et s'efforce de
corriger les défauts qu'il pourrait rencontrer.
41 L'h6tel accorde une attention a la qualité et a la rapidité dans la
prestation de ses services.
Il. Dimension affective
42 L'appréciation et le respect que vous obtenez vous motivent a toujours
fréquenter cet hotel.
43 L'hotel se caractérise par une grande crédibilité dans ses relations avec
vous (a travers la transparence et la clarté dans la prestation de
services).
44 | Les employés de I'hotel vous influencent dans votre choix de services
fournis (préférant un service a un autre).
45 La maniére dont les employés de I'h6tel vous traitent a un impact
important sur votre satisfaction et votre fidélité a I'hotel.
46 Vous avez une impression positive sur I'hotel.
lll. La dimension comportementale
47 | Votre bonne expérience a I'h6tel vous permet de le fréquenter
toujours.
48 L'hotel a un avenir prometteur dans I'hotellerie.
49 | Les employés de I'hotel ont un réle important a jouer dans son
positionnement par rapport a ses concurrents.
50 L'hotel dispose d’équipement haut standing qui vous offrent un confort
et luxe.
IV. La dimension sociale
51 le style de communication et d'écoute de I'h6tel est 'une de vos
motivations pour le fréquenter.
52 Fréquenter le méme hoétel vous fait sentir votre position sociale
privilégiée face aux autres.
53 Votre bonne expérience vous pousser a convaincre vos amis de venir
dans le méme hotel.
54 L'hotel a une bonne réputation dans I'hétellerie, ce qui vous motive a le
visiter.
55 L'hotel vous contactera apres votre départ.

Merci pour votre aimable coopération avec nous
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Mohamed Kheider University, Biskra

Faculty of Economic, Business and Management Sciences
Department of Commercial Sciences
Research Questionnaire
Dear respected brother ...

My dear sister ...
After Greetings

In the context of carrying out scientific research for the preparation of a third-stage PHD
thesis specializing in hotel marketing, whose topic is around: “The hotel promotional mix and its
role in improving the mental image of customers (a case study of a sample of hotels)”, this
questionnaire was designed to collect data on the aforementioned topic. We ask for your help,
and kindly answer the attached phrases in this questionnaire by placing a mark (x) in the box that
corresponds to your answers accurately and objectively. Knowing that the information provided
and the results of this questionnaire will be used only for scientific research purposes, and will be
kept strictly confidential.

Note: Please answer all questions contained in the questionnaire.
We thank in advance your blessed efforts and your kind cooperation with us

Undergraduate Year: 2020/2021

A. Personal information :

» Youare: (O men (O woman
> Your age category : (Olessthan30 (O 30 to less than 40
(O 40to lessthan 50 (O 50 or more
> Your level of educaion : (Ohigh school or less (O university
(O higher education (O professional formation ()
other.......................
> Your nationality : (O Algerian (Oother.....covvvieieinn,

» What is the name of this hotel (if you have more than one. Please mention the one you

kept the best impression



>

Your hotel is located in:wilaya ...,

The category of the hotel is : (O one star (O 2 stars (O 3stars
O 4 stars (O 5 stars (O not classified O idon’t know/ i don’t

remember

How did you know about this hotel : (O advertisements

(O booking plateformes : booking. Trivago..... (O tourism and travel agencies

(O social media : facebook, instagram...... (O other i,

You stay at this hotel for : () work (O vacation (Oresearches

Your monthly income : (if you are a foreigner, please mention it in « other ») :

Less than 30.000da 30.001- 60.000da

60.001- 90.000da more than 90.000da

B. The promotional mix

Sentences

at all
Disagree

not agree

A little
ogree
agree

Totally

agree

X111

Advertising

You have already heard an advertisement about the hotel’s
services on the radio.

You have already seen an advertisement about the hotel on
television.

You have already read an advertisement about the hotel’s
services in a newspaper or magazine.

You have already viewed or received the hotel’s advertisements
by e-mail.

You have already seen or come across advertisements for hotels
via social networking sites (Facebook, Twitter, Instagram ...).

Hotel listings have provided you with information on the prices
of its various services.

In your opinion, hotel ads seem innovative and renewed.

The wind strength

The hotel staff greeted you with a warm welcome and a cheerful
face.

The hotel staff have provided you with all the information you
need in an objective and precise manner.

10

The hotel staff responded to all your requests without getting
bored or complaining.
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11 | The hotel staff took care of your comfort throughout the day.

12 | The employee has an active role in improving the image of the
hotel in your mind (ie building your confidence in your choice of
hotel).

13 | I was treated well by the hotel employees.

14 | The hotel clerk provided you with information about a new
service that you were unfamiliar with, or asked you to choose the
appropriate service for you, such as choosing a room with
specifications that match your goal of hotel stay.

XV.  promotions

15 | The hotel has offered you discounts on the price of certain
Services.

16 | You have previously benefited from free hotel offers.

17 | You (or someone you know) have already received a good offer
from the hotel, such as giving away a free day if the customer
has stayed at the hotel for 3 days, for example.

18 | The hotel gave you gifts in the form of a souvenir, such as
simple antiques with the name of the hotel, a bag, a pen or
something else.

19 | You have received an offer (discounts, packages, gifts, etc.) for
the hotel via a tourist agency.

20 | You previously entered a competition organized by the hotel and
obtained a certain discount on one of its services.

21 | The hotel offers loyalty cards to its customers.

XVI.  Public relations

22 | The hotel has sent you congratulatory messages on several
occasions.

23 | The hotel has organized seminars or forums on charity or sport.

24 | You have already found hotel information that makes you more
confident about chosing it.

25 | You were previously invited to a conference around the hotel to
present it.

26 | The hotel has organized open days to present its works and
Services.

27 | I went to the hotel on the advice of friends, colleagues or
families.

(VIl. propagonda

28 | You have seen a Report (photograph or audio only) on the hotel
and its services, organized by another organization which does
not correspond to the hotel.

29 | You have read or heard information about the hotel which made
you positively change your mind about it.

30 | The advertisements made by other sides (the media, or word of
mouth from the public...) caught your attention and allowed you
to discover information about the hotel that you did not know
before.

31 | The advertisement you saw about the hotel changed your
behavior.

VIIl. direct marketing
32 | The hotel has already sent you emails with discounts, specific | \ \
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services or any other offer.

33 | The hotel has called you on your phone or sent you text
messages to provide you with information about its services or
promotions.

34 | You have received e-mails from an intermediary other than the
hotel (a tourist agency for example) containing attractive offers
which may entice you to go to this hotel.

35 | The hotel has sent you a message via your messaging adress
asking for suggestions or to assess your level of satisfaction with
its services.

36 | The hotel checks customer reviews of the services provided and
offered through social networking sites (Facebook, Twitter,
Instagram, etc.)

37 | The hotel publishes all of its information on its website.

C. The mentale image

T 3 3
s | 8| 5 >
) 5 o - I
N Sentences o s | 2 > | =
(=) 2 f= S =
8 < R
c
V. The Cognitive Dimension
38 The hotel provides precise information (on the price or the date of the
discounts for example ...) that interests you, and motivates you to face it.
39 The hotel strives to achieve the excellence of its services compared to its
competitors.
40 The hotel does everything to ensure your satisfaction and does its best to
correct any faults it may encounter.
41 The hotel pays attention to quality and speed in the provision of its services
VI. The Affective Dimension
42 the appreciation and respect you get keeps you coming back to this hotel.
43 The hotel is characterized by great credibility in its relations with you (by
transparency and clarity in the provision of services).
44 Hotel employees influence you in your choice of services provided
(preferring one service over another).
45 The way hotel employees treat you has a big impact on your satisfaction
and loyalty to the hotel.
46 You have a positive impression on the hotel.
ViIl. The behavioral dimension
47 Your good experience at the hotel allows you to always frequent it.
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48 The hotel has a promising future in the hotel industry.

49 Hotel employees have an important role to play in positioning itself among
its competitors.

50 The hotel has top-of-the-range equipment which offers you comfort and
luxury.

Vill. The social dimension

51 the hotel's communication style and listening skills is one of your
motivations for frequenting it.

32 Frequenting the same hotel makes you feel your privileged social position
vis-a-vis others.

53 Your good experience with this hotel has led you to convince your friends
to come to the same hotel.

54 The hotel has a good reputation in the hotel industry, which motivates you
to visit it.

35 The hotel will contact you after your departure.

Thanks for your kind cooperation with us.
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