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ABSTRACT:

This study aims to investigate “The impact of sensory marketing on improving customer
experience” through a case study of El- Baz Hotel in El-Eulma, from the perspective of a sample
of the hotel’s customers and management. To achieve the objectives, the study relied on the five
dimensions of sensory marketing (visual, auditory, olfactory, tactile, and gustatory) as
independent variables, while the dependent variable was represented by the customer
experience with its three dimensions: cognitive, emotional, and behavioral.

The study adopted a descriptive methodology. To deepen understanding and ensure data
validity, two tools were used for data collection: a primary tool consisting of an electronic
questionnaire distributed to a purposive sample of 211 customers of El Baz Hotel, deliberately
selected based on their hotel experience; and a secondary tool consisting of a semi-structured
personal interview conducted with the hotel manager to explore the strategic vision of
management. Quantitative data were statistically processed using SPSS software, employing
several methods (T-test, ANOVA, and linear regression analysis), while the interview was
subjected to thematic analysis.

The study demonstrated a statistically significant impact of sensory marketing dimensions on
improving customer experience from the perspective of guests. These results were consistent
with the findings of the management interview, confirming the importance of employing
sensory design as an integrated strategic tool to enhance the quality of the hotel experience and
ensure customer loyalty.
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RESUME

Cette étude vise a examiner « L'impact du marketing sensoriel sur I'amélioration de
l'expérience client » a travers une étude de cas de I'hotel EI-Baz a El-Eulma, du point de vue
d'un échantillon de clients et de la direction de I'hotel. Pour atteindre ces objectifs, I'étude s'est
appuyée sur les cinq dimensions du marketing sensoriel (visuelle, auditive, olfactive, tactile et
gustative) comme variables indépendantes, tandis que la variable dépendante était représentée
par l'expérience client a travers ses trois dimensions : cognitive, affective et comportementale.

L'étude a adopté une approche descriptive. Afin d'approfondir la compréhension et de garantir
la validité des données, deux outils de collecte de données ont été utilisés : un outil principal
consistant en un questionnaire ¢lectronique distribué¢ a un échantillon intentionnel de 211
clients de 1'hotel El-Baz, choisis délibérément en fonction de leur expérience hoteliére ; et un
outil secondaire consistant en un entretien semi-directif mené avec le directeur de 1'h6tel pour
explorer la vision stratégique de la direction. Les données quantitatives ont été traitées
statistiquement a I'aide du logiciel SPSS, en employant plusieurs méthodes (test T, test
ANOVA et analyse de régression linéaire), tandis que 'entretien a fait 'objet d'une analyse
thématique.

L'¢tude a démontré un impact statistiquement significatif des dimensions du marketing
sensoriel sur I'amélioration de l'expérience client du point de vue des clients. Ces résultats
concordent avec les conclusions de 1'entretien avec la direction, confirmant l'importance de
l'utilisation de I'ingénierie sensorielle comme outil stratégique intégré pour améliorer la
qualité de l'expérience hoteliere et fidéliser la clientele.

Mots-clés : Marketing sensoriel, Expérience client, Hotel El-Baz El-Eulma.
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