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تبني خدمات ما بعد البيع لدى وكالات بيع الشيارات من وجهة نظر الزبون في ظل قانون 
الاعتماد الجديد 

 دراسة ميدانية على عينة من مالكي الشيارات
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أيدي يدا البحث المتواضع إلى مو لا يمكو للكلمات أى 

 توفي حكًما

إلى مو لا يمكو للأزقام أى تحصي فطائلًما إلى الوالديو 

 العصيصيو أدامًما الله لي

إلى كل الأقازب والأصدقاء  .إلى أفساد العائلة 

 مو دوى اضتثهاء

 إلى الأضاترة الكسام وكل زفكاء الدزاضة

 .إلى كل محبي العلم والمعسفة

                                           الديو
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 الحمد لله عص وجل الري أنعم عليها بهعمة العلم

ويطس أمسنا في تحصيلٌ طيلة مشوازنا الدزاضي 

شهيني حطين : نتكدم بجصيل الشكس والامتهاى للأضتاذ المشسف

على الجًد الري برلٌ معها لإتمام يرا العمل

على الإزشادات كرلك نتكدم بالشكس الخاص للأضتاذة بًاش لويصة و 

. وجًًا لهات توالهصائح التي كاى

 والشكس لكل مو ضاعدنا في إتمام

.يرا العمل ضواء مو قسيب أو بعيد

الديو
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Résumé 

Cette recherche vise a étudier la pratique des services après vente chez les 

agences de vente des automobiles، de point de vue de client au sien de la 

nouvelle loi. 

Là، on met la lumière sur le concept de services après vente et ses type، 

l'essentiel de la loi، connaître l'opinion du client envers ses services dont la loi a 

cité et combien sont pratiquées dans la réalité. 

L'étude a appuyé sur la démarche complète dans les recherches pratique 

pour réaliser le lien entre le coté théorique et pratique en utilisant la démarche 

analytique، par l'utilisation d'un questionnaire. 

Cette recherche est arrivée au résulta: que les agences pratiquent les 

services après vente comme indique la loi dans la majorité de ses textes، bien 

que les clients se plaignent de ne pas avoir quelques services à cause de la 

pluralité des obstacles et des difficultés.       

 

mots clés : services après vente، Garantie، Loi، Client، Maintenance et 

réparation، pièces de rechange 
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 أٌبو

4 100.00

% 
8.77% 

29.82

% 

8.77

% 

43.86

% 
8.77% 
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فً‌حبنخ‌انذفع‌انكهً‌نسعش‌انسٍبسح‌رمىو‌انىكبنخ‌

 ‌أٌبو7ثزسهًٍهب‌فً‌غضىٌ‌
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 4.19 0.549 يىافك
رسهى‌انىكبنخ‌انسٍبسح‌يضودح‌ثعجهخ‌انُجذح‌وسافعخ‌

 وحمٍجخ‌يفبرٍح‌دائًب
5 

 4.04 0.706 يىافك
رسهى‌انىكبنخ‌انسٍبسح‌يضودح‌ثزجهٍضاد‌وأَظًخ‌الأيٍ‌

 ورسزجٍت‌نًمبٌٍس‌حًبٌخ‌انجٍئخ
6 

 7 رهزضو‌انىكبنخ‌ثششوط‌انجٍع‌وانزسهٍى‌انًزفك‌عهٍهب‌دائًب 3.54 1.053 يىافك

   مجموع المحور الأول 3.55 0.596 موافق
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 الرقم البيان

 3.21 1.048 يحبٌذ
رهزضو‌انىكبنخ‌ثزُفٍز‌ششوط‌انضًبٌ‌انًزفك‌عهٍهب‌

 دائًب
01 

 3.95 0.639 يىافك
‌100000رهزضو‌انًؤسسخ‌ثبنًسبفخ‌انًحذدح‌نهضًبٌ‌

 ‌شهش‌نهسٍبساد36كهى‌فً‌حذود‌
02 

 3.05 0.953 يحبٌذ
رزكفم‌انًؤسسخ‌فً‌إطبس‌انضًبٌ‌ثبنسٍبساد‌انزً‌

 ركىٌ‌فٍهب‌َمبئض‌وعٍىة‌دائًب
03 

 2.33 0.787 غٍش‌يىافك

رهزضو‌انىكبنخ‌ثىضع‌سٍبسح‌أو‌دساجخ‌رحذ‌رظشف‌

انضثىٌ‌فً‌حبنخ‌رىلف‌سٍبسره‌ثغشع‌انزظهٍح‌نًذح‌

 ‌أٌبو7رفىق‌

04 

 2.56 0.964 غٍش‌يىافك

رهزضو‌انىكبنخ‌فً‌حبنخ‌وجىد‌عٍت‌ثبسزجذال‌انسٍبسح‌

ششٌطخ‌أٌ‌ٌمىو‌انضثىٌ‌ثبنًشاجعبد‌انذوسٌخ‌)دائًب‌

 (واحزشاو‌الإسشبداد

05 

   مجموع المحور الثاني 3.02 0.509 محايد

SPSS



 

 

59 
 

 الإتجاه
الإنحراف 
 المعياري

المتوسط 
 الحسابي

 الرقم البيان

 01 رخظض‌انىكبنخ‌وسشخ‌خبطخ‌ثبنعُبٌخ‌وانظٍبَخ‌وانزظهٍح 4.12 0.537 يىافك

 3.96 0.654 يىافك
رىفش‌انىكبنخ‌ثًظهحخ‌انظٍبَخ‌وانزظهٍح‌سٍبساد‌انًسبعذح‌

 وأدواد‌انزشخٍض‌وانشفع
02 

 3.89 0.618 يىافك
أدواد‌)رىفش‌انىكبنخ‌ثًظهحخ‌انظٍبَخ‌وانزظهٍح‌انًعذاد‌

 (...انزفشٌغ،‌نىاصو‌أشغبل‌انهٍكم‌وانطلاء،‌يشحٍ‌انجطبسٌخ
03 

 3.25 0.987 يحبٌذ
رخظض‌انىكبنخ‌عًبل‌روي‌خجشح‌واخزظبص‌فً‌يجبل‌

 انظٍبَخ‌وانزظهٍح
04 

 3.68 0.909 يىافك
رهزضو‌انىكبنخ‌ثأداء‌خذيخ‌انظٍبَخ‌وانزظهٍح‌انًزفك‌عهٍهًب‌

 دائًب
05 

   مجموع المحور الثالث 3.78 0.489 موافق

SPSS

 الإتجاه
الإنحراف 
 المعياري

المتوسط 
 الحسابي

 الرقم البيان

 01 رخظض‌انىكبنخ‌يخضٌ‌خبص‌ثمطع‌انغٍبس 4.02 0.813 يىافك

 02 رهزضو‌انىكبنخ‌ثزىفٍش‌لطع‌انغٍبس‌يزىفشح‌دائًب 3.84 0.96 يىافك

 2.96 1.18 يحبٌذ
رهزضو‌انىكبنخ‌ثأٌ‌ركىٌ‌لطع‌انغٍبس‌يزىفشح‌

 دائًب
03 

 3.54 1.001 يىافك
رهزضو‌انىكبنخ‌ثزمذٌى‌خذيخ‌لطع‌انغٍبس‌انًزفك‌

 عهٍهب‌دائًب
04 

   مجموع المحور الرابع 3.59 0.807 موافق

SPSS
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Kolmogorov-Smirnov

95% 
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Tests de normalité 

Kolmogorov-Smirnov انجُس 
a
 Shapiro-Wilk 

 
Statistique ddl Signification Statistiqu

e 

Ddl Signification 

 ككم الإسزجبَخ
 230، 42 965، 097، 42 125، ركش

200، 15 146، أَثى
*
 ،959 15 ،675 

*. Il s'agit d'une borne inférieure de la signification réelle. 

a. Correction de signification de Lilliefors 

SPSS



 

 

62 
 

Test sur échantillon unique 

 
Valeur du test = 0 

t Ddl Sig. 

(bilatérale) 

Différence 

moyenne 

Intervalle de confiance 95% de 

la différence 

Inférieure Supérieure 

 3،6105 3،3636 3،48705 000، 56 56،563 ككم الإسزجبَخ
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Statistiques descriptives 

 
N Minimum Maximum Moyenne Ecart type 

 1,068 3,70 5 1 57 رهزضو‌انىكبنخ‌ثأٌ‌ٌكىٌ‌سعش‌انجٍع‌نهسٍبسح‌ثبثذ‌وغٍش‌لبثم‌نهًشاجعخ

‌ٌىو45رهزضو‌انىكبنخ‌ثزسهٍى‌انسٍبسح‌انًطهىثخ‌فً‌أجم‌  57 1 5 2,61 1,146 

 817, 3,89 5 1 57 رمىو‌انىكبنخ‌ثبنفحىص‌انًطهىثخ‌نهسٍبسح‌ويشاعبح‌انًىاطفبد‌انزمٍُخ‌لجم‌انزسهٍى

‌أٌبو7فً‌حبنخ‌انذفع‌انكهً‌نسعش‌انسٍبسح‌رمىو‌انىكبنخ‌ثزسهًٍهب‌فً‌غضىٌ‌  57 1 5 2,86 1,202 

 549, 4,19 5 2 57 رسهى‌انىكبنخ‌انسٍبسح‌يضودح‌ثعجهخ‌انُجذح‌وسافعخ‌وحمٍجخ‌يفبرٍح‌دائًب

رسهى‌انىكبنخ‌انسٍبسح‌يضودح‌ثزجهٍضاد‌وأَظًخ‌الأيٍ‌ورسزجٍت‌نًمبٌٍس‌حًبٌخ‌

 انجٍئخ

57 2 5 4,04 ,706 

 1,053 3,54 5 1 57 رهزضو‌انىكبنخ‌ثششوط‌انجٍع‌وانزسهٍى‌انًزفك‌عهٍهب‌دائًب

 1,048 3,21 5 2 57 رهزضو‌انىكبنخ‌ثزُفٍز‌ششوط‌انضًبٌ‌انًزفك‌عهٍهب‌دائًب

‌شهش‌‌36كهى‌فً‌حذود‌100000رهزضو‌انًؤسسخ‌ثبنًسبفخ‌انًحذدح‌نهضًبٌ‌

 نهسٍبساد

57 2 5 3,95 ,639 

 953, 3,05 5 2 57 رزكفم‌انًؤسسخ‌فً‌إطبس‌انضًبٌ‌ثبنسٍبساد‌انزً‌ركىٌ‌فٍهب‌َمبئض‌وعٍىة‌دائًب

رهزضو‌انىكبنخ‌ثىضع‌سٍبسح‌أو‌دساجخ‌رحذ‌رظشف‌انضثىٌ‌فً‌حبنخ‌رىلف‌

‌أٌبو7سٍبسره‌ثغشع‌انزظهٍح‌نًذح‌رفىق‌  

57 1 5 2,33 ,787 

 964, 2,56 5 1 57 رهزضو‌انىكبنخ‌فً‌حبنخ‌وجىد‌عٍت‌ثبسزجذال‌انسٍبسح‌دائًب

 537, 4,12 5 3 57 رخظض‌انىكبنخ‌وسشخ‌خبطخ‌ثبنعُبٌخ‌وانظٍبَخ‌وانزظهٍح

رىفش‌انىكبنخ‌ثًظهحخ‌انظٍبَخ‌وانزظهٍح‌سٍبساد‌انًسبعذح‌وأدواد‌انزشخٍض‌

 وانشفع

57 2 5 3,96 ,654 

 618, 3,89 5 3 57 رىفش‌انىكبنخ‌ثًظهحخ‌انظٍبَخ‌وانزظهٍح‌انًعذاد

 987, 3,25 5 2 57 رخظض‌انىكبنخ‌عًبل‌روي‌خجشح‌واخزظبص‌فً‌يجبل‌انظٍبَخ‌وانزظهٍح

 909, 3,68 5 1 57 رهزضو‌انىكبنخ‌ثأداء‌خذيخ‌انظٍبَخ‌وانزظهٍح‌انًزفك‌عهٍهًب‌دائًب

 813, 4,02 5 1 57 رخظض‌انىكبنخ‌يخضٌ‌خبص‌ثمطع‌انغٍبس

 960, 3,84 5 1 57 رهزضو‌انىكبنخ‌ثزىفٍش‌لطع‌انغٍبس‌يزىفشح‌دائًب

 1,180 2,96 5 1 57 رهزضو‌انىكبنخ‌ثأٌ‌ركىٌ‌لطع‌انغٍبس‌يزىفشح‌دائًب

 1,001 3,54 5 1 57 رهزضو‌انىكبنخ‌ثزمذٌى‌خذيخ‌لطع‌انغٍبس‌انًزفك‌عهٍهب‌دائًب

N valide (listwise) 57 
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Statistiques de total des éléments 

 
Moyenne de 

l'échelle en cas 

de suppression 

d'un élément 

Variance de 

l'échelle en cas 

de suppression 

d'un élément 

Corrélation complète des 

éléments corrigés 

Alpha de Cronbach 

en cas de 

suppression de 

l'élément 

 857, 380, 86,825 69,53 رهزضو‌انىكبنخ‌ثأٌ‌ٌكىٌ‌سعش‌انجٍع‌نهسٍبسح‌ثبثذ‌وغٍش‌لبثم‌نهًشاجعخ

‌ٌىو45رهزضو‌انىكبنخ‌ثزسهٍى‌انسٍبسح‌انًطهىثخ‌فً‌أجم‌  70,61 84,277 ,473 ,853 

رمىو‌انىكبنخ‌ثبنفحىص‌انًطهىثخ‌نهسٍبسح‌ويشاعبح‌انًىاطفبد‌

 انزمٍُخ‌لجم‌انزسهٍى

69,33 85,619 ,612 ,848 

فً‌حبنخ‌انذفع‌انكهً‌نسعش‌انسٍبسح‌رمىو‌انىكبنخ‌ثزسهًٍهب‌فً‌

‌أٌبو7غضىٌ‌  

70,37 81,701 ,570 ,848 

رسهى‌انىكبنخ‌انسٍبسح‌يضودح‌ثعجهخ‌انُجذح‌وسافعخ‌وحمٍجخ‌يفبرٍح‌

 دائًب

69,04 92,320 ,276 ,859 

رسهى‌انىكبنخ‌انسٍبسح‌يضودح‌ثزجهٍضاد‌وأَظًخ‌الأيٍ‌ورسزجٍت‌

 نًمبٌٍس‌حًبٌخ‌انجٍئخ

69,19 91,980 ,226 ,860 

 849, 553, 83,756 69,68 رهزضو‌انىكبنخ‌ثششوط‌انجٍع‌وانزسهٍى‌انًزفك‌عهٍهب‌دائًب

 854, 428, 86,125 70,02 رهزضو‌انىكبنخ‌ثزُفٍز‌ششوط‌انضًبٌ‌انًزفك‌عهٍهب‌دائًب

‌كهى‌فً‌حذود‌100000رهزضو‌انًؤسسخ‌ثبنًسبفخ‌انًحذدح‌نهضًبٌ‌

‌شهش‌نهسٍبساد36  

69,28 92,027 ,253 ,859 

رزكفم‌انًؤسسخ‌فً‌إطبس‌انضًبٌ‌ثبنسٍبساد‌انزً‌ركىٌ‌فٍهب‌

 َمبئض‌وعٍىة‌دائًب

70,18 90,826 ,209 ,863 

رهزضو‌انىكبنخ‌ثىضع‌سٍبسح‌أو‌دساجخ‌رحذ‌رظشف‌انضثىٌ‌فً‌

‌أٌبو7حبنخ‌رىلف‌سٍبسره‌ثغشع‌انزظهٍح‌نًذح‌رفىق‌  

70,89 89,060 ,394 ,855 

 855, 402, 87,369 70,67 رهزضو‌انىكبنخ‌فً‌حبنخ‌وجىد‌عٍت‌ثبسزجذال‌انسٍبسح‌دائًب

 860, 222, 92,953 69,11 رخظض‌انىكبنخ‌وسشخ‌خبطخ‌ثبنعُبٌخ‌وانظٍبَخ‌وانزظهٍح

رىفش‌انىكبنخ‌ثًظهحخ‌انظٍبَخ‌وانزظهٍح‌سٍبساد‌انًسبعذح‌

 وأدواد‌انزشخٍض‌وانشفع

69,26 92,090 ,241 ,860 

 859, 262, 92,048 69,33 رىفش‌انىكبنخ‌ثًظهحخ‌انظٍبَخ‌وانزظهٍح‌انًعذاد

رخظض‌انىكبنخ‌عًبل‌روي‌خجشح‌واخزظبص‌فً‌يجبل‌انظٍبَخ‌

 وانزظهٍح

69,98 87,160 ,402 ,855 

 846, 649, 83,895 69,54 رهزضو‌انىكبنخ‌ثأداء‌خذيخ‌انظٍبَخ‌وانزظهٍح‌انًزفك‌عهٍهًب‌دائًب

 848, 600, 85,848 69,21 رخظض‌انىكبنخ‌يخضٌ‌خبص‌ثمطع‌انغٍبس

 847, 621, 83,706 69,39 رهزضو‌انىكبنخ‌ثزىفٍش‌لطع‌انغٍبس‌يزىفشح‌دائًب

 844, 658, 80,233 70,26 رهزضو‌انىكبنخ‌ثأٌ‌ركىٌ‌لطع‌انغٍبس‌يزىفشح‌دائًب

 845, 651, 82,684 69,68 رهزضو‌انىكبنخ‌ثزمذٌى‌خذيخ‌لطع‌انغٍبس‌انًزفك‌عهٍهب‌دائًب


