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The impact of electronic word of mouth on the marketing of hospitality services - a study of a
sample of Algerian hotels with a five-star rating on TripAdvisor
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Abstract: This paper aims to investigate the impact of electronic word of mouth on the marketing
of hospitality services in some five-star Algerian hotels. The research examines the impact of
reviews published on the TripAdvisor platform in relation to these hotels. Adopting a content
analysis method, by scraping reviews made by users who stayed in four hotels in Algeria. a total of
893 reviews were analyzed with the help of qualitative analysis software NVivo 11. Topics related
to the hotel's deserving of a five-star rating, quality of food, staff and quality of service, and
furniture in the rooms were further highlighted. It turns out that the majority of customer reviews
have been positive. However, some reviewers expressed their dissatisfaction with the services
provided. Finally, some recommendations will be given to hotel managers to correct the existing
shortcomings.
Keywords: e-WoM, reviews, hotels, hospitality services marketing, TripAdvisor.
Jel Classification Codes: : L15, L14, L83, M31
Résumé: Cet article vise a étudier l'impact de la bouche a oreille électronique sur la
commercialisation des services d'accueil dans certains hotels cing étoiles algériens. La recherche
examine l'impact des avis publiés sur la plateforme TripAdvisor par rapport a ces hotels. Adopter
une méthode d'analyse de contenu, en scrappant les avis rédigés par les utilisateurs ayant séjourné
dans quatre hotels en Algerie. Au total, 893 avis ont été analysés a l'aide du logiciel d'analyse
qualitative NVivo 11. Les sujets liés a l'attribution de cing étoiles a I'hotel, a la qualité de la
nourriture, au personnel et a la qualité du service ainsi qu'au mobilier des chambres ont été
davantage mis en avant. Il s’aveére que la majorité des avis clients sont positifs. Cependant, certains
évaluateurs ont exprimé leur mécontentement a I'égard des services fournis. Enfin, quelques
recommandations seront données aux hételiers pour corriger les lacunes existantes.
Mots-clés: Le bouche a oreille électronique; Hotels; Commentaires; Commercialisation des

services d'accueil; TripAdvisor.
Codes de classification de Jel: : L15, L14, L83, M31
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