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Résumé

Cette note traite d'un sujet crucial dans le secteur du tourisme, a savoir le rle de la gestion de la
qualité totale (GQT) dans I'amélioration des performances de l'institution touristique, et ce par le
biais d'une étude sur le terrain de I'hotel 5 étoiles AZ MONTANA, en s'appuyant sur la méthode
descriptive analytique, cette étude a cherché a mettre en évidence la relation entre I'application des
principes de la GQT et I'amélioration des performances de l'institution, cette derniére étant une

relation directe, la premiére complétant la seconde et vice versa.

Enfin, 'application des normes de qualité totale a contribué de maniere significative a
I'amélioration de la qualité des services de I'hotel, a 'augmentation de la satisfaction et de la fidélité

des clients et a 'amélioration de l'image de l'institution a la lumiére des marchés modernes.

Cette étude m'a permis de comprendre que le succés ne se mesure pas seulement aux bénéfices,

mais aussi a la satisfaction des clients et a la qualité des services fournis.
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Résumé

La gestion de la qualité totale est un facteur important dans le développement a long terme des
organisations. Cette étude a montré que le succes de la mise en ceuvre de la qualité totale réside
dans la satisfaction de ses exigences . Son importance réside dans le fait qu'elle constitue un outil
stratégique pour améliorer les performances des établissements touristiques dans le contexte
conflictuel auquel sont confrontés les hétels, en raison de 'augmentation des attentes des clients et
de la concurrence sur le marché. En effet, ['accent mis sur I'amélioration continue et I'évaluation des
performances des employés renforce I'efficacité du service dans I'h6tel et augmente la fidélité des

clients.
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