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wdadl
Pourcentage Pourcentage
Effectifs Pourcentage valide cumulé
Valide  _S3 21 70,0 70,0 70,0
s 9 30,0 30,0 100,0
Total 30 100,0 100,0
yad
Pourcentage Pourcentage
Effectifs Pourcentage valide cumulé
Valide  29-18¢wle 17 56,7 56,7 56,7
50-30¢x 8 26,7 26,7 83,3
50 e S 5 16,7 16,7 100,0
Total 30 100,0 100,0
el (s gicual)
Pourcentage Pourcentage
Effectifs Pourcentage valide cumulé
Valide sl 052 3 10,0 10,0 10,0
(s 1 3,3 3.3 13,3
Lo s 5 16,7 16,7 30,0
Tk 11 36,7 36,7 66,7
EESIES 10 33,3 33,3 100,0
Total 30 100,0 100,0
Aduli 5l
Pourcentage Pourcentage
Effectifs Pourcentage valide cumulé
Valide b 14 46,7 46,7 46,7
ba Jacl 9 30,0 30,0 76,7
s 2 6,7 6,7 83,3
e i 5 16,7 16,7 100,0
Total 30 100,0 100,0




il L Aaldd) 4y galy) cl ) s

1
Pourcentage Pourcentage
Effectifs Pourcentage valide cumulé
Valide vl 2 6,7 6,7 6,7
Gl s 13 43,3 43,3 50,0
a5y (38 5a 15 50,0 50,0 100,0
Total 30 100,0 100,0
20
Pourcentage Pourcentage
Effectifs Pourcentage valide cumulé
Valide @5 1 3,3 33 3.3
e 1 3,3 33 6,7
3 e 14 46,7 46,7 53,3
B3y (34 9 14 46,7 46,7 100,0
Total 30 100,0 100,0
3o
Pourcentage Pourcentage
Effectifs Pourcentage valide cumulé
Valide 3y 38150 e 1 33 3,3 3,3
s 1 3,3 3,3 6,7
Gilse 17 56,7 56,7 63,3
815 (38 5 11 36,7 36,7 100,0
Total 30 100,0 100,0
4
Pourcentage Pourcentage
Effectifs Pourcentage valide cumulé
Valide  3ad 3850 e 1 3,3 3,3 3,3
$lge e 1 33 3,3 6,7
e 1 3,3 3,3 10,0
Gl s 16 53,3 53,3 63,3
305 38 50 11 36,7 36,7 100,0
Total 30 100,0 100,0




Sos

Pourcentage Pourcentage
Effectifs Pourcentage valide cumulé
Valide Gl e 1 3,3 3,3 3,3
Alaa 2 6,7 6,7 10,0
Gl s 17 56,7 56,7 66,7
825 (39 5 10 33,3 33,3 100,0
Total 30 100,0 100,0
6+
Pourcentage Pourcentage
Effectifs Pourcentage valide cumulé
Valide — 328 (3850 e 1 3,3 3,3 3,3
e 2 6,7 6,7 10,0
G s 18 60,0 60,0 70,0
825y (38 e 9 30,0 30,0 100,0
Total 30 100,0 100,0
T
Pourcentage Pourcentage
Effectifs Pourcentage valide cumulé
Valide 3y 38l 5e e 1 33 3,3 3,3
Gilse 2 6,7 6,7 10,0
s 6 20,0 20,0 30,0
Gilse 16 53,3 53,3 83,3
815 (38 5 5 16,7 16,7 100,0
Total 30 100,0 100,0
8
Pourcentage Pourcentage
Effectifs Pourcentage valide cumulé
Valide — 3ady Gilse 2 6,7 6,7 6,7
Al 3 10,0 10,0 16,7
G e 18 60,0 60,0 76,7
B3y (38 g 7 23,3 23,3 100,0
Total 30 100,0 100,0




9

Pourcentage Pourcentage
Effectifs Pourcentage valide cumulé
Valide  ylas 6 20,0 20,0 20,0
Gl s 19 63,3 63,3 83,3
815 (38 5 5 16,7 16,7 100,0
Total 30 100,0 100,0
10
Pourcentage Pourcentage
Effectifs Pourcentage valide cumulé
Valide — 3ady Gilse 2 6,7 6,7 6,7
Ul 4 13,3 13,3 20,0
3 e 20 66,7 66,7 86,7
325 (39 5 4 13,3 13,3 100,0
Total 30 100,0 100,0
110+
Pourcentage Pourcentage
Effectifs Pourcentage valide cumulé
Valide — 3ady Gilse 2 6,7 6,7 6,7
Gge 1 3,3 3,3 10,0
Al 3 10,0 10,0 20,0
3 e 21 70,0 70,0 90,0
325 (39 5a 3 10,0 10,0 100,0
Total 30 100,0 100,0
120«
Pourcentage Pourcentage
Effectifs Pourcentage valide cumulé
Valide 338 3850 7 23,3 23,3 23,3
Glge 10 33,3 33,3 56,7
Al 9 30,0 30,0 86,7
G e 4 13,3 13,3 100,0
Total 30 100,0 100,0




130«

Pourcentage Pourcentage
Effectifs Pourcentage valide cumulé
Valide — 3ady Gilse s 1 3,3 3,3 3,3
Gl e 5 16,7 16,7 20,0
Al 8 26,7 26,7 46,7
Gl s 15 50,0 50,0 96,7
815 (38 5 1 3,3 3,3 100,0
Total 30 100,0 100,0
14
Pourcentage Pourcentage
Effectifs Pourcentage valide cumulé
Valide — 3ady Gilse 10 33,3 33,3 33,3
Sge 13 433 43,3 76,7
Ul 5 16,7 16,7 93,3
3 e 2 6,7 6,7 100,0
Total 30 100,0 100,0
150+
Pourcentage Pourcentage
Effectifs Pourcentage valide cumulé
Valide — 3ady Gilse 2 6,7 6,7 6,7
$ge 5 16,7 16,7 23,3
alas 14 46,7 46,7 70,0
3 e 8 26,7 26,7 96,7
325 (39 5a 1 3,3 3,3 100,0
Total 30 100,0 100,0
160~
Pourcentage Pourcentage
Effectifs Pourcentage valide cumulé
Valide — sady 38150 ye 5 16,7 16,7 16,7
Glge 18 60,0 60,0 76,7
Al 3 10,0 10,0 86,7
G e 3 10,0 10,0 96,7
8%y (38l e 1 3,3 3,3 100,0
Total 30 100,0 100,0




170

Pourcentage Pourcentage
Effectifs Pourcentage valide cumulé
Valide Gl e 1 3,3 3,3 3,3
Gl s 26 86,7 86,7 90,0
Bady (38 5 3 10,0 10,0 100,0
Total 30 100,0 100,0
180+
Pourcentage Pourcentage
Effectifs Pourcentage valide cumulé
Valide  alss 4 13,3 13,3 13,3
Gl s 25 83,3 83,3 96,7
Bk (39) g 1 3,3 3,3 100,0
Total 30 100,0 100,0
190~
Pourcentage Pourcentage
Effectifs Pourcentage valide cumulé
Valide @5 1 3,3 3,3 3.3
Al 3 10,0 10,0 13,3
3 e 24 80,0 80,0 93,3
325 (39 5a 2 6,7 6,7 100,0
Total 30 100,0 100,0
200+
Pourcentage Pourcentage
Effectifs Pourcentage valide cumulé
Valide vl 5 16,7 16,7 16,7
Gilse 23 76,7 76,7 93,3
8%y (38l 5e 2 6,7 6,7 100,0
Total 30 100,0 100,0




21

Pourcentage Pourcentage
Effectifs Pourcentage valide cumulé
Valide @5 1 3,3 3,3 3,3
Al 2 6,7 6,7 10,0
Gl s 22 73,3 73,3 83,3
815 (38 5 5 16,7 16,7 100,0
Total 30 100,0 100,0
220+
Pourcentage Pourcentage
Effectifs Pourcentage valide cumulé
Valide &% 25 83,3 83,3 83,3
815y (38 e 5 16,7 16,7 100,0
Total 30 100,0 100,0
1e
Pourcentage Pourcentage
Effectifs Pourcentage valide cumulé
Valide b 2 6,7 6,7 6,7
Gilse 10 33,3 33,3 40,0
Bady (581 5 18 60,0 60,0 100,0
Total 30 100,0 100,0
4
Pourcentage Pourcentage
Effectifs Pourcentage valide cumulé
Valide 3y 38l 5e e 1 33 3,3 3,3
e 1 3,3 3,3 6,7
Gilse 13 43,3 43,3 50,0
Bady (58 5 15 50,0 50,0 100,0
Total 30 100,0 100,0




3¢

Pourcentage Pourcentage
Effectifs Pourcentage valide cumulé
Valide — G5 2 2 6,7 6,7 6,7
Al 6 20,0 20,0 26,7
Gl s 15 50,0 50,0 76,7
815 (38 5 7 23,3 23,3 100,0
Total 30 100,0 100,0
4
Pourcentage Pourcentage
Effectifs Pourcentage valide cumulé
Valide 3384 3850 3 10,0 10,0 10,0
Gilse g 2 6,7 6,7 16,7
Ul 4 13,3 13,3 30,0
3 e 18 60,0 60,0 90,0
325 (39 5 3 10,0 10,0 100,0
Total 30 100,0 100,0
3¢
Pourcentage Pourcentage
Effectifs Pourcentage valide cumulé
Valide — G5 2 6,7 6,7 6,7
Al 5 16,7 16,7 23,3
3 e 21 70,0 70,0 93,3
815y (38l e 2 6,7 6,7 100,0
Total 30 100,0 100,0
6
Pourcentage Pourcentage
Effectifs Pourcentage valide cumulé
Valide G5 2 6,7 6,7 6,7
s 1 3,3 3,3 10,0
Gilse 23 76,7 76,7 86,7
B3y (38 g 4 13,3 13,3 100,0
Total 30 100,0 100,0




4

Pourcentage Pourcentage
Effectifs Pourcentage valide cumulé
Valide — 3ady Gilse s 1 3,3 3,3 3,3
Al 1 3,3 3,3 6,7
Gl s 22 73,3 73,3 80,0
815 (38 5 6 20,0 20,0 100,0
Total 30 100,0 100,0
8¢
Pourcentage Pourcentage
Effectifs Pourcentage valide cumulé
Valide @5 1 3,3 3,3 3.3
s 2 6,7 6,7 10,0
Gilse 11 36,7 36,7 46,7
815y (38l e 16 53,3 53,3 100,0
Total 30 100,0 100,0
9
Pourcentage Pourcentage
Effectifs Pourcentage valide cumulé
Valide  ulss 3 10,0 10,0 10,0
Gilse 19 63,3 63,3 73,3
Bady (38l 5e 8 26,7 26,7 100,0
Total 30 100,0 100,0
10¢
Pourcentage Pourcentage
Effectifs Pourcentage valide cumulé
Valide  ylas 1 3,3 3,3 3,3
Gilse 22 73,3 73,3 76,7
B3y (38 g 7 23,3 23,3 100,0
Total 30 100,0 100,0




11¢

Pourcentage Pourcentage
Effectifs Pourcentage valide cumulé
Valide — 3ady Gilse s 1 3,3 3,3 3,3
Al 2 6,7 6,7 10,0
Gl s 20 66,7 66,7 76,7
815 (38 5 7 23,3 23,3 100,0
Total 30 100,0 100,0
12¢
Pourcentage Pourcentage
Effectifs Pourcentage valide cumulé
Valide  ylas 3 10,0 10,0 10,0
Gilse 23 76,7 76,7 86,7
B3y (34 9 4 13,3 13,3 100,0
Total 30 100,0 100,0




Statistiques descriptives

N Moyenne | Ecart type
Ios 30 4,4333 ,62606
20 30 4,3667 ,71840
3o 30 4,2333 ,81720
4 30 4,1667 ,91287
Sus 30 4,2000 ,71438
60 30 4,1333 ,81931
T 30 3,7333 ,94443
8 30 3,9333 ,98027
9o 30 3,9667 ,61495
100+ 30 3,8000 ,92476
110 30 3,7333 ,94443
120+ 30 2,3333 ,99424
130 30 3,3333 ,92227
140+ 30 1,9667 ,88992
150 30 3,0333 ,92786
160+ 30 2,2333 ,97143
17 30 4,0333 ,49013
180 30 3,9000 ,40258
190+ 30 3,9000 ,54772
200 30 3,9000 ,48066
210 30 4,0333 ,61495
220 30 4,1667 ,37905
N valide (listwise) 30

Statistiques descriptives

N Moyenne | Ecart type
e 30 4,5333 ,62881
2¢ 30 4,3667 ,85029
3¢ 30 3,9000 ,84486
4¢ 30 3,56333 1,10589
5¢ 30 3,7667 ,67891
6g 30 3,9667 ,66868
Te 30 4,0667 ,73968
8¢ 30 4,4000 ,77013
9¢ 30 4,1667 ,59209
10¢ 30 4,2000 ,48423
11¢ 30 4,0667 , 718492
12¢ 30 4,0333 ,49013
N valide (listwise) 30
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Pourcentage Pourcentage
Effectifs Pourcentage valide cumulé
Valide  s3 14 63,6 63,6 63,6
] 8 36,4 36,4 100,0
Total 22 100,0 100,0
)
Pourcentage Pourcentage
Effectifs Pourcentage valide cumulé
Valide  29-18uake 7 31,8 31,8 31,8
50-3000k 14 63,6 63,6 95,5
505 S 1 4,5 4,5 100,0
Total 22 100,0 100,0
adail) (s gianal)
Pourcentage Pourcentage
Effectifs Pourcentage valide cumulé
Valide s 2 9,1 9,1 9,1
sl 17 77,3 77,3 86,4
e (5SS 3 13,6 13,6 100,0
Total 22 100,0 100,0
el (s giaal)
Pourcentage Pourcentage
Effectifs Pourcentage valide cumulé
Valide st 2 9,1 9,1 9,1
ol 17 77,3 77,3 86,4
e (5SS 3 13,6 13,6 100,0
Total 22 100,0 100,0
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s (il 9o Ay gal Aaldd) c) ) sl

Pourcentage Pourcentage
Effectifs Pourcentage valide cumulé
Valide  05-000xk 16 72,7 72,7 72,7
10 -05¢ke 3 13,6 13,6 86,4
15-10 oale 2 9,1 91 95,5
200 S 1 4,5 4,5 100,0
Total 22 100,0 100,0
1o+
Pourcentage Pourcentage
Effectifs Pourcentage valide cumulé
Valide  alss 1 4,5 4,5 4,5
Gilse 5 22,7 22,7 27,3
305 38 50 16 72,7 72,7 100,0
Total 22 100,0 100,0
2
Pourcentage Pourcentage
Effectifs Pourcentage valide cumulé
Valide &5 5 22,7 22,7 22,7
815y (38l e 17 77,3 77,3 100,0
Total 22 100,0 100,0
3
Pourcentage Pourcentage
Effectifs Pourcentage valide cumulé
Valide — G5 e 3 13,6 13,6 13,6
Gl s 8 36,4 36,4 50,0
By (58) ga 11 50,0 50,0 100,0
Total 22 100,0 100,0




4

Pourcentage Pourcentage
Effectifs Pourcentage valide cumulé
Valide  @&dse 10 45,5 45,5 45,5
305 38 5e 12 54,5 54,5 100,0
Total 22 100,0 100,0
Sos
Pourcentage Pourcentage
Effectifs Pourcentage valide cumulé
Valide v 2 9,1 9,1 9,1
3 e 7 31,8 31,8 40,9
815y (38 e 13 59,1 59,1 100,0
Total 22 100,0 100,0
64
Pourcentage Pourcentage
Effectifs Pourcentage valide cumulé
Valide  Gils 10 45,5 45,5 45,5
305y 38 50 12 54,5 54,5 100,0
Total 22 100,0 100,0
Tos
Pourcentage Pourcentage
Effectifs Pourcentage valide cumulé
Valide  ylsa 1 4.5 4,5 4,5
3 e 7 31,8 31,8 36,4
3ad (33l g 14 63,6 63,6 100,0
Total 22 100,0 100,0
8~
Pourcentage Pourcentage
Effectifs Pourcentage valide cumulé
Valide Gils 4 18,2 18,2 18,2
By (58) ga 18 81,8 81,8 100,0
Total 22 100,0 100,0




9

Pourcentage Pourcentage
Effectifs Pourcentage valide cumulé
Valide @5 2 9,1 9,1 9,1
Gl s 9 40,9 40,9 50,0
815 (38 5 11 50,0 50,0 100,0
Total 22 100,0 100,0
10+
Pourcentage Pourcentage
Effectifs Pourcentage valide cumulé
Valide  xls 1 4.5 4,5 4,5
3 e 7 31,8 31,8 36,4
B3y (34 9 14 63,6 63,6 100,0
Total 22 100,0 100,0
110+
Pourcentage Pourcentage
Effectifs Pourcentage valide cumulé
Valide &9 9 40,9 40,9 40,9
815y (38l e 13 59,1 59,1 100,0
Total 22 100,0 100,0
120«
Pourcentage Pourcentage
Effectifs Pourcentage valide cumulé
Valide  ulss 1 4,5 4,5 4,5
Gilse 8 36,4 36,4 40,9
Bady (581 5 13 59,1 59,1 100,0
Total 22 100,0 100,0
130
Pourcentage Pourcentage
Effectifs Pourcentage valide cumulé
Valide  ylas 3 13,6 13,6 13,6
Gilse 7 31,8 31,8 45,5
528y (38 5 12 54,5 54,5 100,0
Total 22 100,0 100,0




140

Pourcentage Pourcentage
Effectifs Pourcentage valide cumulé
Valide s 2 9,1 9,1 9,1
Gl s 8 36,4 36,4 45,5
825 (39 5 12 54,5 54,5 100,0
Total 22 100,0 100,0
150
Pourcentage Pourcentage
Effectifs Pourcentage valide cumulé
Valide  Gils 5 22,7 22,7 22,7
305 38 50 17 77,3 77,3 100,0
Total 22 100,0 100,0
160+
Pourcentage Pourcentage
Effectifs Pourcentage valide cumulé
Valide v 2 9,1 9,1 9,1
3 e 9 40,9 40,9 50,0
B3y (38 9 11 50,0 50,0 100,0
Total 22 100,0 100,0
114
Pourcentage Pourcentage
Effectifs Pourcentage valide cumulé
Valide — Gilse 2 9,1 9,1 9,1
815 (38 5 20 90,9 90,9 100,0
Total 22 100,0 100,0
2¢
Pourcentage Pourcentage
Effectifs Pourcentage valide cumulé
Valide Gils 6 27,3 27,3 27,3
By (58) ga 16 72,7 72,7 100,0
Total 22 100,0 100,0




3¢

Pourcentage Pourcentage
Effectifs Pourcentage valide cumulé
Valide Gl 6 27,3 27,3 27,3
Bady (38 5 16 72,7 72,7 100,0
Total 22 100,0 100,0
4
Pourcentage Pourcentage
Effectifs Pourcentage valide cumulé
Valide  alas 4 18,2 18,2 18,2
G s 8 36,4 36,4 54,5
815 (39 5 10 45,5 45,5 100,0
Total 22 100,0 100,0
3¢
Pourcentage Pourcentage
Effectifs Pourcentage valide cumulé
Valide &5 6 27,3 27,3 27,3
Bady (3l e 16 72,7 72,7 100,0
Total 22 100,0 100,0
6¢
Pourcentage Pourcentage
Effectifs Pourcentage valide cumulé
Valide  Gilse 3 13,6 13,6 13,6
Bady (38l 5e 19 86,4 86,4 100,0
Total 22 100,0 100,0
7e
Pourcentage Pourcentage
Effectifs Pourcentage valide cumulé
Valide @i 5 22,7 22,7 22,7
Bady (38 5 17 77,3 77,3 100,0
Total 22 100,0 100,0




8¢

Pourcentage Pourcentage
Effectifs Pourcentage valide cumulé

Valide Gl 7 31,8 31,8 31,8

825y (39 5 15 68,2 68,2 100,0

Total 22 100,0 100,0

%
Pourcentage Pourcentage
Effectifs Pourcentage valide cumulé

Valide & 8 36,4 36,4 36,4

Bk (39) g 14 63,6 63,6 100,0

Total 22 100,0 100,0

2An Hliaal) ) jaiY) g Anliad) Gildass gidll
Statistiques descriptives
N Moyenne | Ecart type

Iow 22 4,6818 ,56790
20 22 4,7727 ,42893
3 22 4,2273 1,02036
4 22 4,5455 ,50965
Sus 22 4,5000 ,67259
60 22 4,5455 ,50965
T 22 4,5909 ,59033
8 22 4,8182 39477
90 22 4,3182 ,89370
100 22 4,5909 ,59033
110 22 4,5909 ,50324
120 22 4,5455 ,59580
1300 22 4,4091 , 73414
140 22 4,4545 ,67098
150+ 22 4,7727 ,42893
160+ 22 4,4091 ,66613
N valide (listwise) 22




Statistiques descriptives

N Moyenne | Ecart type
Ig 22 4,9091 ,29424
2¢ 22 4,7273 ,45584
3¢ 22 4,7273 ,45584
4¢ 22 4,2727 , 716730
5¢ 22 4,7273 ,45584
6¢ 22 4,8636 ,35125
Te 22 4,7727 ,42893
8¢ 22 4,6818 AT673
9% 22 4,6364 ,49237
N valide (listwise) 22
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Résumé de I'étude :

La qualité des services aprés-vente sont devenus dans nos locaux actuels vrai qui
aide les organisations de services dans la gestion de sa relation avec les clients
d'une maniere qui assure sa survie et la continuité , en particulier si I'on
considére que le véritable défi pour les organisations est la gestion de la relation
avec le client apres la vente réguliére et continue , et ce la vérité est devenue a
vivre bon nombre de nos entreprises algériennes de services tels que la
distribution automobile Renault branche Guelma , et ce au motif que les désirs et
les aspirations des clients est le moteur des comportements réels de
I'organisation de marketing et liés a I'élévation du niveau de la qualité du service
aprés-vente afin qu'ils puissent réussir dans la gestion de sa relation avec ses
clients dans un environnement de constante ou est variable.

Mots-clés:
Qualité , normes de qualité , service apres-vente , la satisfaction du client , la
gestion de la relation avec le client .



