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Abstract:
This study aims to find out the level of satisfaction in terms of the
meals (prepared by the Catering branch of the company AIR
ALGERIE) to the needs and desires of customers on Tamanrasset -
Algiers flights, and is it acceptable in terms of content and
appearance, and if it meets the specifications for global competition,
and gives the suggestions for improvement of the customers Meal
Service. To answer these questions, a field study was carried out on
a group of 259 customers, by selecting an involuntary random
sample, where a questionnaire was distributed to them. The study
used the SPSS package program to process and analyse this data,
which finally concluded to:
1- The meal service offered by the Catering branch of AIR
ALGERIE does not meet the needs of customers, of customers
indicated that the content according to the following indicators
(sufficiency and diversity, food value, taking into account of people
with chronic diseases) do not meet the needs of customers, and also
in terms of the external form of the meal, the customers declared
that it does not meet their needs in terms of external appearance
according to the following indicators (attractiveness of shape,
seasonal change in shape, local touch in the exterior appearance).
2- The study presented four proposals to enable high competition in
Catering Meal Service (diversification of meal options courteous
treatment of customers by, improvement in the quality of meals by,
heating of the meal).

671




ISSN: 2335-1039 A0l g Ayl HAN bl yall algial) Adaa
687 - 670 = 2021 4wl 02 2l 10 :alaal)

Keywords: Customers, Services, Needs, Catering branch, AIR
ALGERIE.

RNV |
Glaphaill Ll & Jaxd Al A8aDUial) g day puall ) ghaill g <l juaall |yl
Aalgall s olaiVl s Lualle 5 Llae dudlial) 308 3 g cileddll anadiy daigal)
s gaig Lehalds 8 ool 4y ) paind uaivesDlaall lad i il giane gl )
Cllliall ae caSall 5l 5 D cilie Jl Alaiul) e Ll )8 gaa (98 e
olas Mgilalaial 38 5e b dsenll i o Lo any lales il 5 Auiliall 2n 18
JaMli g pal) Jiil g U Laalle Lllag gai oyt A cleUadl) 5o s ¢laila sl
Al 3 laedlee e dlailadly gl Jal e calite b Lgledd el
cadle julaars dille saga @ld Glead mads o) jaka dda il JS e 30040
el Ay Al cleady saaad) dawd ) deasl) g Jall o Goael 13
SN sl e im s sl dil clexdll sasa o e el dglad) cilu )l
eDlanll apiiy deal e o WU akanll 4 Al ) Hasiul s
Gisd 058 Al Aysadl Jashall duwse 30 Gulae Gy Jsiy ¢ Lgileasd
Ja) Aaxd s LIS LY 5 e A0S cledd anai A Sl e iy o '
Gy Ay e Audlial)l il Jla 8 3y e sl Aeodll decly Gk oa g "gsal)
OSlgiud) ) planyl. Al Sladsl ol Gadae Gwly Gl @l
G Sy as ol OS5 05 e A me pul #exS pgilin ) 5 a5l g
ssall anil Apadlell cilalasy) ) iy Beudl Glad goyad o Llad ool
eDand) o Lliall 8 a0 s Al cilenal) dpenl 2S5 il ol a5 "ALS
Agallall (3 ¥ e 3 3e L)
JaVeiaadlell duilially dedd) clS il b Cpe 4y 50 5all dysall dagladll 48 i
Ak aimy 48,0l pane oli) 5 2008 & AddSel) sale) A8 a0 b e Slld
CullSs mias Al Alle 3 ge Al 5S5 aY) duandd) o Akt g

672




ISSN: 2335-1039 A0l g Ayl HAN bl yall algial) Adaa
687 - 670 = 2021 4wl 02 2l 10 :alaal)

gl lgd dual g T dpalani 4yg 5 LlSey 4SS, 3 pa (e a0
A8 el 5 3l dpans ) e Ny Aliaal dadl) Al 5 A glas A8yl
A ol Alled) L2

Lhie DA e Leiil ) cladaidl 5k e 324 Kolter jligs ~ua
5l ga pany il i) o sel) A g3l Loy Aaal) 5 laills ( aanill el
aaal) e sadina) cilelaill ey ¢agilin ) s (Ll dadd agiage daalaY) dgal ol
g U sl 4yl el dysall Lashadll jies ) el g Jaill g Ul e o) 5aS
A pleall Ty oay cpsal) g 8 ) agam 5l (5 gise o Aasiall cledd (e
Csadll & akalis Jiy Catering cpsall ¢ 8 2015 4w (e el ADIEY)
Aadiall claa gl cleadll Gl aal ey Adluall Gladd aify seall e s g sal)
lgma 3a8leiall S Sl 4y 530 5all dysaldl daghadl) eBla il (5 gise e
Granis ale <0 A0 pliag cpuad s G 5al daaldl daghdl) cilila
At Jaae A ) amy g il oW Jeedl Jaa e ) el ) L3l
sk e o nsall g8 cleadl Al e Cagigll Jlad Al Jall 638 5 s Dlesl
Joadlal) dudliall LeilSals Ja g oDlanll cilie g clalal 4 )3 all 4y eall Laghadl)
O Aadiall Aendll agiilan a2y agils jie & Loy ceDleall e die Hhai dgay (e
Agallal) dusliall g deddll Gpuddl cpgaill ¢ 3 ok
A Al N sl 1.2
Loall bghall < b 5 o Gnsall g 8 Gk (e dedid) Al Ja-
Adlial) e LSy dngl) clbiage Jay € eDlaadl il 5s clala b5 4y 0 5ad)
e andl lai dga s comnny dnallall
sAd ;) ALy
Oo sDendl clala b5 il e e cpsall g8 e dediall Al Ja -
s sinall Can

673




ISSN: 2335-1039 A0l g Ayl HAN bl yall algial) Adaa
687 - 670 = 2021 4wl 02 2l 10 :alaal)

G odaadl clala b sl e o cppal) g8 e dadidl dagl Ja -
g oaJall g

Lallal) dudliall o a3y 55l (e o Gasall @ 8 (e dediad) da gl da -
€ exd) s

thd Al el 8 2.2

Asad bghall @l il e Lo gasaill g i (e Al dua gl cdalal) dua i)
O Apallall Adlially L) e ¥ cledd a s caglalay e ) B Y 4 5 el
A ) dysadl bashaal) ¢ Dee ki dga

clals 8 Y 5l e e Gsall g b (e dediall dan gl 1 gY) A
Ala ) Jsh e g sull g LD a5l daall Aadll) (g gindd) Cum (0 6 Dleall
(A ) il ) sl G ol sle) s

ale ) QY sl e o cnsaill g il (e dedial) dua sl ALY A &Y
) wldall ¢ Ll a0 b ) cddlall ) sl JSAED Cus e e Dlaall
(dean

LSy ¥ 5l (e o Aadiall Cppaill 5 (g Aadiall daa gl 4B uida Y
eMard) any dyallall Auilial)

Gl osall Jal) claad) Uil o 8 Al Ageal S Aol Al L3
Ay Loy edpelan¥) s Aol 55520l o i 435S Apslaaiil) sleall 3 Lola | 550
LS dailas Leias daadlad)l b3y ol ol il g sl llall aipaal ey e
IS Gl e AiSamn Cun BpaalSY) Zald) e dsaal g s el i 19288
2 Al e cpaadldl) 3535 ¢ il ol gl e adanl) 8 Al G jledd)
A sale) 2ny Aaals dallell Al clendl) st 8 oaclu Cluagy
- Al A3 350 3330 (5 el 4y sal) o shadl

s G Gpallal) Audlial) 3ol ) e Al culad il A yu) Gilaal L4
e sSal) Calide ad i SA alell adsall y cilaadl] ¢ Und daali g sall Jal) claas

674




ISSN: 2335-1039 A0l g Ayl HAN bl yall algial) Adaa
687 - 670 = 2021 4wl 02 2l 10 :alaal)

glhadl Jall gl A sale) Clalll aamde o) il glad o jliiely gsal) Jall
L)l Colaal e cedlaall dard Jade o Al i) jiu) deluay Jadads
Bl aeadll (8 o5 s dasll elanl AlE S cpeall g od iy el
Slo slE)y CaneS odlaall Lalaia) dueal n L 4 jall dysall Jaglaall
Ab saey sl Jss Ay Jall Aygal) Jaghadll oDeall Jad 33 A8 jeay a5
Omend Je Jeadl el i 5al) Lsall Jashall cDla Sl agile s agilala
Loy cileasdl yghail cilla) a2 A jall 5 agilad iy agile 5 g1 ey cilen sl
- oDl e dladlaal agilie g agilala po il

Aalal) coDleall cAeadl) sdad Al aalia.S

dedxd ey Gleddy aad e zaaiy aad W jaae deadl) 4l Aalill e
Geonll 4S5 ) dumanll iy yaig Calaial g dlic daie o Jumd gl saelisag
shy e dabuy Lehali Y qall e g adlidl ff Ll Ll deasly
Al Gkl G Leasy dxdie o Sladl  Lla 8 deadd) o e S
B et o Lealil S o)y Al ol Lo b Y dusale e Ll 5S4
ood Ausale e oLl ) e S a0 VS Gusale sale gita Uadi e s
Zy) ddee ol aile )y alals andy A el gl o elan) Jels
.Eric Vogle 3%

G sime Glo Grsaill g 8 Cinh (e dedidl g sall JE Aead b YY) asgdal
aal) oL Aasial) A gl 8 Al 5 il

aseie B A Aunsall Al 5 pS Gpeal dalall uiSiedlad) A3lad2.5
Ay gual) Alaal) (8 Aol Aty o o paiy oA 5 Gy guill Cuaa

ol 1385 copan (ol aally el Hsad ge 3obe W et Aalal) iyl
gladl o oatll 13 aw 4D e Jglay Whae el (N 28 gy el

675




ISSN: 2335-1039 A0l g Ayl HAN bl yall algial) Adaa
687 - 670 = 2021 4wl 02 2l 10 :alaal)

Gen o s e s clala yaas e 5 sl Gl sl Halal)
clalll ge Gaally Cplaall 5k0s dwsall shie (e Guly 48l 5k
A guill Dganll Ao Gl sl e s LI e Lo e e s
sl Y On )l ) oaasills Ay pe i Clala ety A8 el Sl Sl o
da se JalSia QS dunsall pualic IS demy o) cang b baa gl Jea Als5ue
Dl L (g stne 83U 35 s dala Al

il 43 5ad) dysad) Lashall cay e oDl clala 1 A 2Y) asgdal5.5
LD Jl 5 ) sanaal) G (e daa gl (e 3N (e e s )

ceDae paally O3l e Ol (Ao e Jalay (e A galll Aalill e 1daaad3.5
oabad) (5 dexd f e o Jgemal) S aue ;e e e Jaine diee U
Se) il dala)

o Aeadlly 55 el dusal) pe Jalaty Sleadd) glladll & 9y IS ga 5 Jaeall
A gall ae Jalaill g Ja)ail) (e & 55 agin Gdmgg ¢ uile JSy iy A8 4l
a5l 50 dpaal a5 eDandl dpaal ) kaig caal gl aal g Ay afieS
s ol el ey 3318 Adeall ulu) @adl agisS Leilatia ael dga sal
s Al dphanll dpula LAl Cluwgall Jled ddlisad)l agd ¥saey (pSlgiuall
tdrendl Clals plady cilamnall Zas il il Alialls 3153Y1 Al o Lan
sy ey ol mlhias dllgiualeeDaslly 8L GSlgiad) Gn @8 La g
Aanial ae dalaiy o) 90 deliall (5 e 3 e 5ed miiall (Al andiul)
Ll e idial)l o an) oS dsngall dre ey A dgon 8 Jolxly o Lot
o el aaly Jual 8 oS Jelami o8 Aeliie o deadl 258 S sed s
gl A ) Al oS 8 sl seoaldiaall LY sy il e ¢ Y
s llpiadls JULY) Gladl @lly Jlia o al clbe ) i L s daddll 4ialal
Gl ey cilaxal) plad (8 g3 sed Jeanll Llegpall gl pa a3 o1 Jial
Cilily saclE e oy L ) lai Aladsl) il gall atseal (35 Ua g Ly Al

676




ISSN: 2335-1039 A0l g Ayl HAN bl yall algial) Adaa
687 - 670 = 2021 4wl 02 2l 10 :alaal)

b Aaall Gluwiall aid LY 5 cliile ) Dk ol Leie salin) (S
290 ey Glaae paa whaed ) Giagd Akt Alee plenl ) cleadd) Jla
LY bl e aa lid) w5 ae clBle wlag QA (e @l Al
Gl Lo D Eal amlid) e maal 1305 JaDA e Lgias Jainal
Gai 03l mlasls o sad @ (LS W) G cails ) Ledseal (e JualS
¢ gall 3 ) ga

Lshall ciledd Slgiuay (L) IS daeall asgda A A jall 1) aY) asgdall
Aol i ba e gplaall e 3N Gl e 4 ) dysad)
o Clogledl et JSE aa) Aswgall s daendl G 3D 5laY 5 dasalsl
Al s Jiay oDl cilala

teaal) ilad). 6

zeias s has) el e Liapd oSay Al ol Ciadie) sadiiual) geiall1.6
15 el Al )y eloab ¢ el g osamsal pailiadl | ki Allal) Al s
WS s ae g smsaly Alall gkl el )l Gl e slaey!
e i) Gl 3 L s Leadled duliall dglany) 3ok alasil 5 el
(e il Uad §f Baa (e Biaal aal Leay 55 o8 o Al A o)) (ya jal
D e lgle dandl clila) Gk e A8 sl Glagleall g ildanal) Gladinly
Gl i lad 4y ) el dysall Lashadll e Gl (e die ) aald) Glasu)
Gaaladl e

Lshall o o iludll aan (b du )l adine Jidindad o Al g adine2.6
e Al aae g Al ol adine paa ST iy cla pall JSa g 4y 5 Sl 4y sad)
Lshall jie osladl (e A gde de Jlaa) &0 el adinall o i cres
Juad daalall 35l 5 Dl g el ol jia Aae Tad Ay ) el &y sl
JiS dads (g e g cicluy HaE g o pelal) oL A8 jri) sadll | las D)
A5 A el A sal) daghaall 2S5 Adalal eBlasl i sae Jkl ay s

677




ISSN: 2335-1039 A0l g Ayl HAN bl yall algial) Adaa
687 - 670 = 2021 4wl 02 2l 10 :alaal)

o eDkenll il s clalal Leilainl (se 4 jea s JalSIL daddl) apail 8S i
G il il 270 Ae sl lblbin) se Galy Cua (JRE 5 (5 ginall Cua
cJalatl) g diliaay) dalleaall 4L 259

sy dade cWliey (i€ e GG e Al cadel A il @l 53136
sl 1S5 Cnsall ¢y el el hshall e 3 0ka by
cOfisaad) i) e e steall gaad Al sS Gl 51305 clagie I 55 5N
¢ sase i ) ApaalSY) clud pall asy o 3S50 AR clal a7
G e sl gl eDaad) laddll au® Al o iy cdie o a o Caal)
AL Gl el e sl

Gasul)l LMK ) gie a0l )5S0 da gl (2013) Gl Chgales duala -1
Jall clexd luwse Ala Ay Apleadll Gluwsall 8 s2pal) A8lE, Jelal
o seiar Aaxdll s sall 4 g8 Doan] il Ayl Al ciels el s sal)
ol o gt cilldiaal Gyeuill 55 amlidl aal o jlicly Jaliall (3 sl
O g DBy 4 illy el Gauadll y Sl (5 guill PlA e daidl) 314
sl 4l pdinl ey L bajlas LAl gad) Al da e e oLl
s 3l

Ly e ol dall claxd sasm il "ol simy cpaes B sSES Al 0 -2
D) il Al b ol a g By el Asall Laghaall Alls Al 0 sl
A clia Gl L) o il 4y cleadll asa s ssall JB ce gk
claadll sagal o ) cuald Ay el dysall haghall jilee 1100 4l
Al ol agilh o 5 e G Alle 5 Gsall L) e Sl 5 sad) Ja)
il )l dra) e axrASld clud ol g el Aol Al o DERY) Aagil.7
o Ao pall Ailadl) Gl (BAT (0 3L Alad) dpeal o it Ll el AL
I oGl @xly (il Clleal saia) Guueaill s daadll aga slaa¥l A
gl g Ay il dysad) bashall dnge o4y Gl oo ) sasadl

678




ISSN: 2335-1039 A0l g Ayl HAN bl yall algial) Adaa
687 - 670 = 2021 4wl 02 2l 10 :alaal)

Orsal g 8 mnal (e cela Alad) Al ceDlenll dadiall 2SN clendld)
Al e 5252015 daw 3 4 5all 4sall hashall duuge e Jsiue Catering
Jena IS 8 A8l <l Ll i) cileadd) o) LSedgldl b jlall oS
g od <ioh (e Al doa gl daai g Aaadlly aigh Alall A il Juall e (e
sdae aby B Adn (8 Al el dsall bghdll s G oo sal
Lishall Jolal aly et dealall i 5all cuud jiai daa 4 5 5all dysall daglaal)
doasll AKAY 5 AUl Jaaliny cacial A0l G ol gddlae 40 sall 4ysall
2y el g 8l SH adaiil) A ol AdleSiul Ay o8 s gine (o AdalA
Crsall g Gled Gls jde A Vpay gl 3 sally adaiil) culad) 2 o

o el g gl
i) da o gl s Anad 3l @ i) (] W Jsas
A gl Al | A i) sl | Sl oyl yiall
%40.5 | 105 & il
%100 %59.5 154 83
%35.52| 92| (30-20)is el
%100
’ %49.80 | 129 | (40-31)is
%14.67 | 38 40+
%54.4| 141 sodie| ALY AL
%28.2| 73 el
%100 %13.9| 36 AL J
%3.5| 9 il
%100 %3.9| 10 S |l s i)
%17.4| 45 Lo s

679




ISSN: 2335-1039 A0l g Ayl HAN bl yall algial) Adaa

687 - 670 = 2021 4iud) 02 12l 10 :alaal)
%36.3 94 & i
%42.5 110 orls

%100 %93 246 4 s dinl)
%07 13 Al

%3.1 21 3okas | il e (ia sl
22.0 57 dabn
%100 %29.3 | 76 e
%5.4 41 selaal ol
%12.7 |33 Al

%68.3 | 177 dgaliaid) il da
%100 %17.4 |45 Jue Ja
%14.3 | 37 S s o

%100 259 & saxdll

DS s pad) Jalail). 8
dpaddl) il Aalal (1) ) dgasll e lgle deaaid) il e ol
%40, 5 A e el a5 %595l <Y A o 7 Ll (S
¢ Liladll 5o pmaall el dxlls oSy (55580 aainalld «pdl e JLEY) s
Caal Jia (A0 Nii31) e &) o ani Ay el (ady Lag U
A Jid Cua JSS g ol adinadl ) panall (oSl ilale a5 dusad)
SSY) o A peall Al all o3n (58 ) ALY (S £ sanae a%T75 il
Aaad) 38 (e %545 wiasi Lo g Fial) et S Asall g jiadl 5 ) gl Liacs
¢l U el Gl s Alilell Cag el e of e AN 4
Aoty J¥) Agoal Jiny ded) daY A o aad i) e Gl e
daalal) (s o an) g5 4l YD aliee sS 5sm A s %29.3

680




ISSN: 2335-1039
687 -670 =

A0l g Aud gAY il Jall Mgial) Alaa
2021 4wl 02 radad) 10 ralaall

ks dpabai®y) dajall o eDleadl Cijh e dgle WLE) SV dajallg ¢ i
e Jaall 4l il g 138, cladll A ae LAl duaidid) aglls)
Ol o S Ay el dpuiad) 4 Aiedl o8 e 2 Gl ecliagan,
A Al Ca )l e aladl jaadl gk ae Gl a5 (el Jig Adlala

d ) s 9

Aa ol Cpgall g sk e dedial A AGY Ll milil.9
Al die 38V (g sl Cum (e A gia By 58l Ay sald) Jaglasl)

A ol 3D dadll) o Onfigaall cilila) guaass (2) a8, Jgaad

Al sl Ayl
%32.4 84 oo
%67.7 175 Y
%100) 259 ¢ sanal

Aa ) ol cpgaid £ 8 clia g AUS Co O ganad) Ala) 1(3) & doa

Tt s Ay
%30.9 80 psd
%69.1 179 Y

%100 259 g sanal

GlaaY Aasiall Al el o8 Oisasall clla) g (4) by Jsaad

Aol ) Y

| ) Aoy
%29 75 "
%71 184 Y

681




ISSN: 2335-1039 A0l g Ayl HAN bl yall algial) Adaa
687 - 670 = 2021 L) 02 raaad) 10 :alaall

%100) 259 £ saxal

Lgad) 38 Aple] 3 (4.3.2) b, Jslaad) 2 Cauny 1 A Auda 8 Lkl
Y el Al cud i dad 4y el el bighall e e 4 gandl)
Lshall <y ol ysaill g8 iyl e Awsiall dedd)) s o s
s gl o tadieall Gl pdsal st ¢ aglala b 40 ) Ayl
A ded Y e pueaiedl ge %67 e daasl A3 ded)
SV Ll el (g0 %69 e Aa ) sl dm gl LU S5 Ce whina
o) Claal ) La gl slel e Gl igal gdla ) Jsh pe Al
Al aiey i)l Gl 3 el el Y L a8l %71 daiys Al
cle s clalal sl Gl e desia) leadd) Al aaey ) i
Glanyy omsaind) Deall o ZaleV) ey gsinall Cua e oDkl
clala 8 el s ¥ %69 o i ) daa i @l pdsd el Jas gidl)

gl dua (e e Dlasll

JSED Cun (e Aadiall A ol o Dlanl) apes AN Apda ) milii2.9
Oasil £ 8 duasll Al JSA) dila oo Gl gl Ala) £(5) e, s

daual sl Aday)
%57.9 150 "
%42.1 109 Y
%100} 259 ¢ sanal
Riaddl J)sh A gl g oo Aiad) 3 cila) gy (6) ady Jsta
A s TRy
%44.8 116 "
%55.2 143 Y
%100} 259 ¢ sand

682




ISSN: 2335-1039 A5aLanBy) g Ayd gAY il jall MgiaY) Alaa
687 - 670 = 2021 L) 02 raaad) 10 :alaall

Al 4 sl ol asa Jsa i ssadd) Glla) G (7)pd) dsa

Al sl Ayl
%44.4 115 o
%355.6 144 Y

%100 259 & sanal

el o8 Aglef (3 (7.6.5.) &8 Jglaadl il caway tAAY Al 8 gLkl
S aalall il cud jia a4y 5 el Ayl baghall ede e & sasall
Lghall el ol cpgall g 5 Gl (e At dua gl Al OSSN G o
S Al ddls oa s JAN o sadiad) G a5 auad ¢ 4y 5 el 4 al
oui s GBI Sl e s Al JSA G sl eSlesdl 0 %57.9
oY L saiall eDaal) e % 55.2 (5 Al Jpemd s Cilia g JS
da gl o el JSa) e dladll dalll pliia) ga g Gl jdall g cAiad) sk
caaly JSE b Aaa ) o o gatisd) e 3eall (e %55.6 (5 Adlaiall Canny
clalal Grsaill Cojl e dedial)l cileddll Auli adey A6l g @l ASB 4k
eDanll o Aplel) asny sl s la) JSE) Cua e eDlead) il
%56.9 of ani A5V dpa ) i lead) Jaus il sy ¢ gl
- Bl JSAN Gus e e Dleadl lala b Ll 5 0 Y

¥ 3 il (s giua Ao Cpgaill £ 8 Gl (e dediall cilaad AGNAY dui 413.9
Lallal) Ludliad (pa LgiSay

s clag) o LY A co ofisasd clls) mag (8)sd, ds

-

s

il sl aday)
%25.5 67 ond
%74.5 192 Y
%100) 259 & sanal

683




ISSN: 2335-1039 A0l g Ayl HAN bl yall algial) Adaa
687 - 670 = 2021 L) 02 raaad) 10 :alaall

Gosall g 8 A o) 525 e sasall ila) 1(9) 5 Jsan

Al BB Ay
%43.6 113 o
%56.4 146 Y
%100) 259 & saxal
Ol @ Jal dpallall Audliall ASd) Jga (i gnaall Ala) (10) 8, Jsoa
Al o sl sy
%37.1 96 oz
%62.9 163 Y
%100 259 & saxal
Adliall e (9l g 58 dadd S (4 sl Cla) S8 a3 11 68 ) J s
Lallal)
4 gl Al o) sall aayl
%29.7 77 daasll Ao g5 G
%36.6 94 Aan sl LAY asE
%12.4 32 il da g s
%16.2 42 Alalall 4301
%100 222 Ty

PRGN A Y g Liiiad
edlae (o Hgand) Aimll I F el 8 (10.9.8) b, Jsaad) il oy
Orsall g 58 o G DY chanalall el i i ek 3 5al) Al daghal
il (e eDleall Aediall Apm gl Aeddl oSay Ay 5adl Ayead) daghall ol
LAY mrn s Apallall Audliad) e oS Sadinall Ul pigall s callal
Lghdll cDla ) ol cliag) o Jlodl dgaey a8 9 % 7454l 4

* gl 11 patiy ol Ll 0 3 437
684




ISSN: 2335-1039 A0l g Ayl HAN bl yall algial) Adaa
687 - 670 = 2021 4wl 02 2l 10 :alaal)

$anll (e % 58.7 cliagll Ao iy i SO Jdgaly il el Ay sal
da gl Al s Gl Lagal ssaen cld dadiall daa sl of e O sl
el 5 Y L (g8 %56.4 (e Dlenll il )

clalal Grsaill Casl e dedial) cileadll Al sy Al A ) aSl 4k
eSendl o Aplel) asmy sl s la) JSE) Cua e eDlead) il
Y %63.2 of a5 2 G i) ) pdsal lead) Jas il Gilusy s ¢ sl
odlal) duiliall L€ ¢ Dlaall dasiall dua gl dadd )

ralall z iy 10

Glo Bliall 4,50 5ad) el bghall la) (peall ¢ 8 aall alasll de
Loy Cla sl sl agaiaS s sall 2 5 (sl Jlae (8 Aladl ddliall g clgiDlac
il (Sl ) et aa) Lgale ding L g 53S0l 3 g s S (e Jly
mbiill Allad ) pige gaa) amy Ay ¢ eDlaadl Glalay clillie e casiyg
¢ s & A L) Cas Alad) Al jall wdlg B oS Al Lo sa s e liS 5 )
ALYl ds laall 5 aslaiill Cu e anaa JI5Y adaiill ¢ eDleadl cilala dul s
Al g eoanally Auall 4s® ddlall GlBlall daliae dgay pae
sl hshall ge edleall lelaay Al Aalad)l 3l 5 gl o) LeSeeDland)
Lol g el 4 s

Lshall oSlee of &M i il &5 & gane A o Ll 4alinil (S Lo
Cun o Y pgilala BV dedial) duasl o o sl g8 A e dsald
dsb ge AL 38 e ddaal) el o AllSie e b (5 siadl)
o o Y saala Lo LS Qi e JKAI g e JSEI Cum g0 Y s )
G il s a3 claw gl deny ¥ Sl 5 il Jpead J sk
Aallal) Audlially cppaill g ) A0S lia o (g Camall Aie I e s
P PRCH I U AL [RC PR [ TP PRV PENPUFENRC. g R
g 8 oSl Jladl e e seas oDand) 7 i ceDlenll il ) Al aae g cAan gl

685




ISSN: 2335-1039 A0l g Ayl HAN bl yall algial) Adaa
687 - 670 = 2021 4wl 02 2l 10 :alaal)

Opend ol ol O JLEAY) o8 i Al e oa g dpallall Audliad) (e 0 sl
Aaadll s oL e Dlenll e Aalaall s 5 gl 8052

VAl ccppall 8 o Jua i Aol Al 2 6 s o idailal. 11
Aaaii Loy dala 3 gadl) Gadlill odlead)l cilie 5y cilalal 4y g0 408l jana il
edaal) it s clala e Ay )50 Ggay dael eadll ey dedd (e el
e Oasall g ot Adlall AL 3ol Gaidy dngal)l (8 Apedaii o g oLk
D) Jaadll sy Lgma BBl 5 G Al collbial) pe CaSl Al glae dalgs
A, pliagl el JaaeS o licly eDlaad) dadd ik g G i) gecaibaiil
O Aaddll dajlic g A8 je (3a5k (e e Dlead) dedad Eaall GV (g ale IS
IS elnadl AlaulVL ol desid) Aol Baga s die g Jlaa (g sine Caa
Slo Jenll Ala 0 50 5le) jag dun gl s ol LA ao 58 cauabiais) Jlas
e anll dmal) g pall Calide el 5 A g aas cila ) L8 Adli diay e
ol ) plocs) Meall Calad) Cum (e sedlia Jall Gl aY) (553 (s duals
bl gedn 3 5l Ay eall Lo shadll dusage DLl B paall a5t ae Cla gl e
clials Jradl i sl alec dgan g dailal g aleal Gy paill ¢ Al dun g i O lasy
ey LS ey i ) Aol dashadll dusisiey dalisey (psaill g Al ALK 3 ) suall
Lsall hashall pene & 558 Op Dehil Gl g s clulal Jaal b
(oY) R all dpalail) Aalladll Biny Ly pin Janll 3815 250 )

s adinall gl yall g (el s

1 Kolter.P.kevine.lon keller.2012 Marketing management,14th ed
Pearson education prentce Hall New Jerzey, USA,P124

e Gl @llginal o5 35 sl ol gall Al 3 (e (e ol $dle 2
2152007 Lo i Syl daala ol S0 da gkl o) ) S 5 o U
3 Kotler.PH. et Dubois.B. Marketing

Mangement.dunod.paris.2006.p.485

686




ISSN: 2335-1039 A0l g Ayl HAN bl yall algial) Adaa
687 - 670 = 2021 4wl 02 2l 10 :alaal)

g Sy domalall Sl el el Jaae adanll L) s el 4
181521998 ¢ yas
e AR 5 DA e eadl dgall Ggadll o)) A 5 JW G S
da gkl sl A 5 ¢ Apeadd) il e de sene Alls dud 0 ¢ Jaeall
36022020 il ale 5 4y jlad asle of g0
13:304= Ll 2020/10/10 ¢ https://www.almaany.com (s ST a8 5all
6

7 Peclen Ed et autres, Gestion de la relation client, 3em édition,
Pearson éducation, Paris 2009,P41.

687




