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Résumé

Cette étude vise a analyser la relation entre la qualité du service hételier, la supervision et la
gestion de I'ndtel, et leur impact sur la formation de I'image mentale des clients, tout en
soulignant le role de la gestion hoételiere dans I'amélioration de la qualité du service et le
renforcement des impressions positives de I'établissement hotelier. L'h6tel Salam de Skikda a
été choisi comme étude de cas en raison de son importance dans le secteur touristique local.
Mon étude a adopté une approche descriptive et analytique, utilisant un questionnaire comme
principal outil de collecte de données aupres d'un échantillon de clients de I'h6tel. Diverses
méthodes statistiques ont également été utilisées pour analyser les données et tester les
hypothéses de I'é¢tude concernant I'impact de la qualité du service et de l'efficacité de la
gestion sur la perception des clients. Les résultats ont mis en évidence une corrélation positive
entre la qualité des services hoteliers et l'image touristique de I'établissement. Ils ont
également montré qu'une gestion et une supervision hotelieres efficaces contribuent a
améliorer les niveaux de service et a accroitre la satisfaction client. L'étude a confirmé que
I'ameélioration des performances administratives et la prise en compte des besoins des clients
sont des facteurs clés pour construire une image positive et renforcer la compétitivité de
I'nétel.

Mots-clés : Qualité des services hoteliers, gestion et supervision hoteliéres, image mentale,
Hotel Salam, Skikda.
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DA, L ian,

Eibouepce  Bourcentens. walde, ouRmle
Yalde ) 40 149 200 200
Sy 76 283 380 ¥
i 84 31,2 420 100,0
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