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Résume

Cette recherche vise a étudier la pratique des services apres vente chez les
agences de vente des automobiles¢ de point de vue de client au sien de la
nouvelle loi.

La« on met la lumiére sur le concept de services aprés vente et ses types
I'essentiel de la loi< connaitre I'opinion du client envers ses services dont la loi a
cité et combien sont pratiquées dans la réalité.

L'étude a appuye sur la démarche complete dans les recherches pratique
pour realiser 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 apres vente comme indique la loi dans la majorité de ses textes« bien
que les clients se plaignent de ne pas avoir quelques services a cause de la
pluralité des obstacles et des difficultés.

mots clés : services apres vente« Garantie« Loi¢ Clientc Maintenance et
réparation« pieces de rechange
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Lnalpall QB e 5l 8l ol mas 055 ol AUS S o S 57 1 5 3,70 1,068
52 45 Jal 3 R slladl 5 L) sy RIS o 5 57 1 5 2,61 1,146
pslatl) J8 ) Cldaal sall Sle ) ya s 3 bwall 4y sllaall (s gailly ANS Sl o s 57 1 5 3,89 817
Al 7 st b ety S5l o585 5 Sl jaad S adal) Alls B 57 1 5 2,86 1,202
Laily eilie Ay 5 Aadl 5 82l Alaay 339 3 8ol ANS )1 oo 57 2 5 4,19 ,549
Hlen Gapliad iy ) Aaliil ) 0 gt 535 3 5 ) AUS 5l oL 57 2 5 4,04 706
2l
L Lale Gdial) addoaill 5 ) Ja gy S Sl 55 57 1 5 3,54 1,053
Lails Lgle Gl laall Ja g 50 iy ANS ) o 5305 57 2 5 3,21 1,048
e 36 2535 (A oIS 100000 (lesall saasall AdLally Ausssall o 3303 57 2 5 3,95 ,639
Skl
Lails e 5 (el L (85 T oy Glasial) ] (8 dsss sall iS55 57 2 5 3,05 1953
NP EUPR JUPYS N PO JUR NSO R B UNPICYREL NP P 57 1 5 2,33 787
bl 7 G5 saal mbaill (g ey 43 e
Lails 8 landl Jlasinly cue 3 ga g Alla 3 2SI o 535 57 1 5 2,56 1964
bl s Alpall 5 Aliadly uald 3555 WS Ganads 57 3 5 4,12 ,537
Carnil) & gal 5 saelusall s abiatl 5 Dlpall dalag WS g 57 2 5 3,96 ,654
P3P
Gl aleail) § Llaall daliany NS N i 57 3 5 3,89 ,618
Zbeaill g Aslall Jlae 8 paliaial 5333 (555 Jlae AS ) arads 57 2 5 3,25 ,987
Ll Lagale GGt pealoaill 5 ibpeal) Zoaa ehaly WS o 3 57 1 5 3,68 ,909
Sl gy pals ) e S5l Gmnnds 57 1 5 4,02 813
Ll b8 sie Jlall adad b g3y ANS ) o 5 57 1 5 3,84 ,960
Ll 5 st Jrdl o (585 by ANl o 55 57 1 5 2,96 1,180
Ll gade (3l L) ol s wusiy ANS 1) o i 57 1 5 3,54 1,001
N valide (listwise) 57
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Statistiques de total des éléments

Moyenne de
I'échelle en cas

de suppression

Variance de
I'échelle en cas

de suppression

Corrélation complete des

éléments corrigés

Alpha de Cronbach
en cas de

suppression de

d'un élément d'un élément I'élément
Taahyall M5 5 uf5 5l s 550 b NS5 o 5 69,53 86,825 380 857
o2 45 Jal 8 A sl 5 jlaudl ailasty IS ) o s 70,61 84,277 473 ,853
Cilieal gall Ble) a8 kendl 4 sllaall ya gailly Sl o 585 69,33 85,619 612 ,848
alucl) 8 4l
o Ll AS 0 g5 5 bl el S mdal) Alls 70,37 81,701 ,570 ,848
b 7 e
eilie dyia 5 Aadl g Banill Aany 535 3 5 jlanad) WIS ) alas 69,04 92,320 ,276 ,859
Laila
Caniusd g (aY) alail il Jagay 335 30 8 jld) Sl ol 69,19 91,980 226 ,860
Al Alan il
Ll Lle il aabudll 5 asll o g il IS 1) o 5il3 69,68 83,756 ,553 ,849
Laila Lgle (3all Glasall Ja g i dadihy AUS M) o il 70,02 86,125 428 854
253 (4 alS 100000 (lasall saanall Adlusally dsss all o 3l 69,28 92,027 ,253 ,859
CIobed) el 36
L 055 A ol glaall JUa) b s pal) JiS3 70,18 90,826 ,209 ,863
Wil @ e 5 il
8 O3l Gt i Aal 3 5l 8l i g AU o 5 70,89 89,060 ,394 ,855
ALl 7 (3.5 Baa) ol (ym ya il 38 53 Alls
Ll 5 jleadl Jainls cue dsa s Alla B ANS ) o il 70,67 87,369 ,402 ,855
bl 5 el 5 Al dals A5 5 A (mimas 69,11 92,953 222 ,860
Bae Lusall ) jlus pliaill g Aluall daline ANS Gl ji 55 69,26 92,090 241 ,860
&N 5 il il ol 5
lanall peleaill 5 Llpuall dalias WSS 458 69,33 92,048 ,262 ,859
Dluall Jlae & Gabaial 35 i (593 Jee Al aiads 69,98 87,160 ,402 ,855
gebeatly
Ll Laggle (3iiall el &ilial) axd o1aly AUS ) 5 5 69,54 83,895 ,649 ,846
Sl s ald (34 AUS 5l arads 69,21 85,848 ,600 ,848
Ll 3 h gie sl ol b s AUS 4l o s 69,39 83,706 621 847
il 38 gia sl adad () S5 oy AUS Sl o 55 70,26 80,233 ,658 ,844
Laila Lle GGl JLall ahad adi iy AS ) o il 69,68 82,684 651 ,845




