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Abstract :

This study aims at highlighting the role and importance of after
sales services in contribution to improving the quality of the product
and service provided to ensure the satisfaction of the customer by
listening to him and communicating with him before and after the
purchase decision .In order to encourage customers to buy and acquire
additional market shares, and to strengthen their market position.
After viewing and analyzing the results of the field study in one of the
private institutions, the company, we concluded that the after sales
services are effective in achieving customer satisfaction.
key words

After-sales service, customer satisfaction
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1y Oliver nettre, Nigel Hill, satisfaction client, edition ESKA, paris ,

2000.

2y Jacques- ziller:-service apres vente et marketing — édition dunod-
paris -1969.

3y Daniel Ray. Musurer et développer la satisfaction des clients, 2eme
tirage édition d’organisation, paris, 2001

4yJean Michel Monin, la satisfaction qualité dans les services, AFNOR

paris, 2001 .

5)Belin.A. la mesure de la Satisfaction client dans les marches industriel
mastere marketing et communication commerciale école supérieur de

commerce de Toulouse. Juillet. 2002.

6)NEPVEU- nivelle, le service et I’aprés-vente, 2eme Edition, France, 1969, p
174,
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Pourcentage Pourcentage
Effectifs Pourcentage valide cumulé
Valide 35 26 25 47,2 48,1 48,1
45 36 17 32,1 32,7 80,8
45 10 18,9 19,2 100,0
Total 52 98,1 100,0
Manquante  Systéeme manquant 1 1,9
Total 52 100,0
-(2-2)
w'#.d‘
Pourcentage Pourcentage
Effectifs Pourcentage valide cumulé
Valide 26 49,1 50,0 50,0
26 49,1 50,0 100,0
Total 52 98,1 100,0
Manquante Systéme manquant 1 1,9
Total 52 100,0
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ok 230132 gl

JA gl
Pourcentage Pourcentage
Effectifs Pourcentage valide cumulé
Valide il 25 47,2 48,1 48,1
19 35,8 36,5 84,6
il 2 3,8 3,8 88,5
sl Sliles 6 11,3 11,5 100,0
Total 52 98,1 100,0
Manquante  Systéeme manquant 1 1,9
Total 52 100,0
Llilad) Aali(4-2)
Aglilal) Adtaly
Pourcentage Pourcentage
Effectifs Pourcentage valide cumulé
Valide 27 50,9 51,9 51,9
25 47,2 48,1 100,0
Total 52 98,1 100,0
Manquante  Systéme manquant 1 1,9
Total 52 100,0
JouN(5=2) gt
Pourcentage Pourcentage
Effectifs Pourcentage valide cumulé
Valide 22000 13 24,5 25,0 25,0
33000 23000 16 30,2 30,8 55,8
60000 34000 15 28,3 28,8 84,6
60000 8 15,1 15,4 100,0
Total 52 98,1 100,0
Manquante  Systéme manquant 1 1,9
Total 52 100,0
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b J1(6—2) zlal!

Lt g)
Pourcentage Pourcentage
Effectifs Pourcentage valide cumulé
Valide 22 41,5 42,3 42,3
osdiga 8 15,1 15,4 57,7
b 3 5,7 5,8 63,5
Al Ligs 19 35,8 36,5 100,0
Total 52 98,1 100,0
Manquante  Systéeme manquant 1 1,9
Total 52 100,0

Statistiques de fiabilité

Alpha de

Cronbach

Nombre

d'éléments

,303

16

18y S W Jales g s Gkl

i ybrell Bl pul @b 5 duhplll ds Sl gzall ) 9 LS 1l 1 gkl

Jo¥ ypeel) Ol Syl Bygaadl ol g gy S Jaliondt: (14 kel

clabsil) 3585 9 85palal G

Pourcentage Pourcentage
Effectifs Pourcentage valide cumulé
Valide 38 71,7 73,1 73,1
14 26,4 26,9 100,0
Total 52 98,1 100,0
Manquante  Systéme manquant 1 1,9
Total 52 100,0

105




) dn e lash iy o 53 LG

Pourcentage Pourcentage
Effectifs Pourcentage valide cumulé
Valide Bilse e 1 1,9 1,9 1,9
37 69,8 71,2 73,1
14 26,4 26,9 100,0
Total 52 98,1 100,0
Manquante  Systéeme manquant 1 1,9
Total 52 100,0
Lglaiie Jga Lis el LG
Pourcentage Pourcentage
Effectifs Pourcentage valide cumulé
Valide e 1 1,9 1,9 1,9
24 45,3 46,2 48,1
27 50,9 51,9 100,0
Total 52 98,1 100,0
Manquante  Systéme manquant 1 1,9
Total 52 100,0
Adluall LG A ddl Lgadhi AN ) 22y La Ciladd oy (e
Pourcentage Pourcentage
Effectifs Pourcentage valide cumulé
Valide 22 41,5 42,3 42,3
30 56,6 57,7 100,0
Total 52 98,1 100,0
Manquante  Systéme manquant 1 1,9
Total 52 100,0
k) LG
Pourcentage Pourcentage
Effectifs Pourcentage valide cumulé
Valide 815y (38 50 1 1,9 1,9 1,9
Bilse 1 1,9 1,9 3,8
29 54,7 55,8 59,6
21 39,6 40,4 100,0
Total 52 98,1 100,0
Manquante  Systéme manquant 1 1,9
Total 52 100,0
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Lgiladd ol o LG

Pourcentage Pourcentage
Effectifs Pourcentage valide cumulé
Valide Bilse e 5 9,4 9,6 9,6
35 66,0 67,3 76,9
12 22,6 23,1 100,0
Total 52 98,1 100,0
Manquante  Systéeme manquant 1 1,9
Total 52 100,0
Lt Lae s LG
Pourcentage Pourcentage
Effectifs Pourcentage valide cumulé
Valide 815y (38 50 1 1,9 1,9 1,9
Bilse 4 7,5 7,7 9,6
35 66,0 67,3 76,9
12 22,6 23,1 100,0
Total 52 98,1 100,0
Manquante  Systéme manquant 1 1,9
Total 52 100,0
LG AS il 3 gl sLidy dhadai 31 sl saa) A Cladiall g clesdd) 3350
Pourcentage Pourcentage
Effectifs Pourcentage valide cumulé
Valide 41 77,4 78,8 78,8
11 20,8 21,2 100,0
Total 52 98,1 100,0
Manquante  Systéme manquant 1 1,9
Total 52 100,0
LG A8 Lol () olacal) dard
Pourcentage Pourcentage
Effectifs Pourcentage valide cumulé
Valide Bl (B8l ey 1 1,9 1,9 1,9
Bilse e 39 73,6 75,0 76,9
12 22,6 23,1 100,0
Total 52 98,1 100,0
Manquante  Systéme manquant 1 1,9
Total 52 100,0

107




S ygeall Slxat Oyl Ll ol g )l S Jgladl (24 goekad)

LG dadlall e Ll il Ja

Pourcentage Pourcentage
Effectifs Pourcentage valide cumulé
Valide B 1 1,9 1,9 1,9
29 54,7 55,8 57,7
22 41,5 42,3 100,0
Total 52 98,1 100,0
Manquante  Systéme manquant 1 1,9
Total 52 100,0
LG Oy lgian) U
Pourcentage Pourcentage
Effectifs Pourcentage valide cumulé
Valide Bady (88l ge 8 15,1 15,4 15,4
Gilse 27 50,9 51,9 67,3
17 32,1 32,7 100,0
Total 52 98,1 100,0
Manquante  Systéme manquant 1 1,9
Total 52 100,0
Ledil ) (s 98 LG Al algs
Pourcentage Pourcentage
Effectifs Pourcentage valide cumulé
Valide Bk (B8l ey 1 1,9 1,9 1,9
Gilse 8 15,1 15,4 17,3
Al 2 3,8 3,8 21,2
28 52,8 53,8 75,0
13 24,5 25,0 100,0
Total 52 98,1 100,0
Manquante  Systéme manquant 1 1,9
Total 52 100,0
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dalia 9 4818 | G AS pilf Lgadli A1) Gladall

Pourcentage Pourcentage
Effectifs Pourcentage valide cumulé
Valide Bilse e 2 3.8 3,8 3,8
22 41,5 42,3 46,2
28 52,8 53,8 100,0
Total 52 98,1 100,0
Manquante  Systéeme manquant 1 1,9
Total 52 100,0
LG A il Lpaski Al ) day Le ciladd 0 L
Pourcentage Pourcentage
Effectifs Pourcentage valide cumulé
Valide Bady (88l ge 6 11,3 11,5 11,5
Gilse e 11 20,8 21,2 32,7
32 60,4 61,5 94,2
3 5,7 5,8 100,0
Total 52 98,1 100,0
Manquante  Systéeme manquant 1 1,9
Total 52 100,0
LG gl L Cladd G (ol )l g3l utiny
Pourcentage Pourcentage
Effectifs Pourcentage valide cumulé
Valide Gilse e 19 35,8 36,5 36,5
e 1 1,9 1,9 38,5
32 60,4 61,5 100,0
Total 52 98,1 100,0
Manquante  Systéme manquant 1 1,9
Total 52 100,0
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Pourcentage Pourcentage
Effectifs Pourcentage valide cumulé
Valide By (3l e 2 3,8 3,8 3,8
Bilse e 9 17,0 17,3 21,2
Al 2 3,8 3,8 25,0
33 62,3 63,5 88,5
6 11,3 115 100,0
Total 52 98,1 100,0
Manquante  Systéeme manquant 1 1,9
Total 52 100,0
Ol DL 0 B3l ST 1 ¥l g Sl et 1(3—4) ekl
M1l | M2 | M3 M4 M5 | M6 M7 M8 [ M9 | M10 | M11 | M12 [M13| M14 | M15 | M16
,448| ,546 ,699 ,499 ,755| 791,852 | ,412| ,873 ,687| 1,111 1,036( ,699| 1,210 ,968 | 1,032
427|423 4.46| 458| 4.31]|4.04(4.02|4.21|4.29| 4.37| 250| 446|329 3.29| 3.25| 3.62
EBT N

Ol Loy aordl iy b oz B30 30l il puualsd! Goukal!
) 6%(1—5) é:d.a.\\

Spécifications des armorces

Méthode d’'échantillonnage | Stratifié

Nombre d'échantillons 1000

Niveau d'intervalle de 95,0%

confiance

Type d'intervalle de Centile

confiance

Variables de strate R
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LU Jales 1(2-5) okl

el axy Le clerd
&l s e cileaa Corrélation de Pearson 1 ,003
Sig. (bilatérale) ,986
N 52 52
Corrélation de Pearson ,003 1
Sig. (bilatérale) ,986
N 52 52

Variables introduites/suppriméesb'C

Modéle

Variables

introduites

Variables

supprimées

Méthode

1 a

Entrée

a. Toutes variables requises saisies.
b. Variable dépendante : gull 20 Lo Gleas

c. Régression linéaire a l'origine

Récapitulatif des modéles”

el b1 Jgaz:(3-5) gl

Modéle

R

R-deux

R-deux ajusté

Erreur standard

de l'estimation

1

,288°

,083

,046

1,008

a. Valeurs prédites : (constantes),

b. Variable dépendante : &l 2 L cileaa
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Ldl jluouty) s s

Diagramme gaussien P-P de régression de Résidu standardisé

1,0
O3 29
D v
O 37
- 341
Kim 3434,
379 0003.144.29
4,57 .. A 043 328
3713n & ;
38 C ST
0,5 3714 71
0.4
0.2+
35
371
00 1 T T T T T
(] 02 04 06 0a 1.0
ol 3 Le Slars
zigedl pis 1(4-5) glod!
Coefficients?
Coefficients
Coefficients non standardisés standardisés
Modéle A Erreur standard Béta T Sig.
1 (Constante) 1,031 2,294 ,449 ,655
,730 347 ,288 2,106 ,040
el 2 Lo cilad -,023 A47 -,007 -,050 ,960

a. Variable dépendante : gxll 20 Lo Gleda
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Statistiques des résidus?

Minimum | Maximum | Moyenne | Ecart-type N
Prévision 3,01 4,06 3,62 ,297 52
Résidu -2,646 1,661 ,000 ,988 52
Erreur Prévision -2,050 1,507 ,000 1,000 52
Erreur Résidu -2,625 1,648 ,000 ,980 52

a. Variable dépendante

Tised kel 1(D-D) kel

ANOVA®
Somme des Moyenne des
Modéle carrés ddl carrés D Sig.
1 Régression 4,510 2 2,255 2,219 ,120%
Résidu 49,798 49 1,016
Total 54,308 51

a. Valeurs prédites : (constantes),
b. Variable dépendante : gull 22 L Glaad
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