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Résume

L'objectif de la présente étude tente a clarifier la méthode d’application du
concept du management de la qualité totale (TQM) ainsi que la détermination
des conditions suivant le quelles il peut se réaliser au niveau des entreprises
hoételieres en Algérie, en se basant sur un échantillon d'hétels de cing (5) étoiles,
a la fin de cet analyse on a essay¢ de proposé les ¢léments méthodiques meénent
a la réalisation du (TQM) au niveau de ces entreprises qu'elles sont portées plus
particuliérement sur la maniére de maitrise le savoir faire managérial, ainsi que
sur la conception et la mise en ceuvre d'une stratégie adéquate suivant des

procédures maitrisés et bien étudies.
Mots clés:

la qualité, le management de la qualité totale, I'amélioration contenué, les

entreprises hotelicres, ['hotellerie, I'avantage concurrentiel.
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06 38 2.89 1.09 %37.83
Q7 38 2.95 1.02 %34.75
08 38 2.42 1.09 %45.07
09 38 3.03 1.22 %40.46
Q10 38 2.45 0.93 %38.30
011 38 2.84 1.04 %36.57
Q12 38 3.42 0.93 %27.34
Q13 38 3.47 1.18 %34.13
Q14 38 3.05 0.82 %27.04
Q15 38 3.32 1.08 %32.52
Ql6 38 2.53 1.14 %45.16
Q17 38 2.89 1.21 %41.78
Q18 38 3.00 1.12 %37.46
Q19 38 2.71 1.05 %38.70
Q20 38 2.95 1.15 %38.87
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Questionnaire

Ce questionnaire a pour objectif de mesurer les conditions d’application du concept
du management de la qualité totale (T.Q.M) au sein des entreprises hotelieres en Algérie, et
par conséquent leurs capacités a prétendre a cet effet. Parmi les quelles votre honorable

entreprise.

Ce présent questionnaire est destiné a [’ensemble des responsables des différents

niveaux administratifs (cadres, maitrises, exécutions).

Nous comptons sur votre entiere coopération tout au long de cette étude qui contribue
d’abord au progres de la recherche scientifique, et aussi a [’amélioration des services

hoteliers.

Nous vous remercions de répondre a ce questionnaire et pour votre coopération.

Benaichaoui Ahmed
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Nous vous prions de bien vouloir répondre aux questions suivantes en mettant une crois (%) a

la case correspondante.

Fonction : directeur d’hétel [] chef de département [] chef de division

Entreprise hoteliere :

ou chef'de service[ ] Chef de section[] chefde group [J

NO

Rubrique

Toujours

Souvent

Parfois

Rarement

Absolument

1

L’administration est convaincue
que la qualité conduit a
[’augmentation de la performance

La concept de la qualité est per¢u
par [’ensemble du personnel

La qualité présente une
importance major pour
[’ensemble du personnel.

L’administration de [’entreprise
hoteliere prend en considération
le facteur qualite comme
déterminant principal lors du
choix des fournisseurs

L’organigramme actuel de
[’entreprise hoteliere correspond
a l'application de la qualité

L’administration de [’entreprise
fait des efforts pour provoquer le
changement positif chez le
personnel envers la qualité.

L’administration de [’entreprise
alloue des ressources financieres
importante pour consolider les
efforts de la qualité.

L’administration de [’entreprise
entreprend des enquétes au des
interviews avec les clients pour
connaitre leurs avis sur les
services qu elle fournit.

1l existe une mesure de la
performance du personnel en
matiere de la productivité

10

1l existe une mesure de la
performance du personnel en
matiere de la qualité des services
fournées

11

L’entreprise utilise les méthodes
statistiques pour le diagnostique
et I'audit interne de toutes leurs
activités
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12

On enregistre les plaintes et les
doleances des clients et on les
traite.

13

Les clients sont trés bien regus
par le personnel de [’entreprise
hoteliere

14

La planification des services au
sein de [’entreprise hoteliere se
fait selon la détermination des
besoins et attentes des clients

15

Le personnel se charge des tdaches
selon sa spécialité

16

L’administration considere que
tout agent au sein de [’entreprise
comme un client interne et
[’encourage et le satisfit

17

L’administration percoit
[’importance des opinions de tout
le personnel

18

L’administration traite
serieusement les propositions du
personnel

19

La formation sur la qualité se fait
continuellement

20

La formation sur la qualité
englobe [’ensemble des
responsables et des agents de
[’entreprise hoteliere

21

La formation sur la qualité se
concentre sur le renforcement de
[’esprit de coopération et de
["amélioration contenue de la
qualité des services

22

La formation dans le demain de
la qualité a pour but de faire
acquérir l'ensemble du personnel
le savoir faire relationnel avec les
clients au sein de [’entreprise
hoteliere.

23

L’esprit de coopération et
d’équipe existe chez les différents
agents au sein de [’entreprise

24

Beaucoup de décisions se font
d’une maniere collective.

25

11 existe plusieurs cercles de
qualité pour discuter les
différents problemes de travail au
sein de l’entreprise
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