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ر   ء ا  ا ت   ا  و أ 
condor )ة   )  ا

  

ب .د.أ       ةك . أ ي  ا     ر

:  

ت  ا ا  أن  ا ت   ا  ا ع   
 ، ر ءه  ا ا أ  ا وأ ذ  و ا   ، أ 

ت    از دور وأ  را إ إ ه ا ف  ء   ا   و
ء  د ا    ، وا  ا ر ه ا ا ء ا  و

ر   .ت  ا  ا
ك  ت   ا   د   را إ و رت  ا و أ

ى  ر  ار  ه ا ا ءه ا  ا ا  زاد و
ق   ا ا   دة  اره وز ر و  ا  ا

ء    .وا
ت ا ء   :ا ، ا ء ا ، و ت   ا

ر   .condor ا
  

Résumé: Le sujet du service après-vente des sujets qui néces-
sitent que attache institutions spéciales d'importance en raison de 
l'importance croissante du service à la clientèle et l'impact sur sa 
fidélité à la marque, que cette étude vise à mettre en évidence le 
rôle et l'importance des services après-vente pour atteindre et fidéli-
ser les consommateurs à la marque, et la communication est les 
efforts en vue d'établir des relations avec les consommateurs de la 
marque. 

Les résultats de l'étude ont indiqué la présence de l'impact du 
comportement après-vente consommateur vers les services de la 

  ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
   راه ج  -  د ة -  آ  أو   .ا
  رس  –ا ا  ذأ   .ا  –  
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marque plus le niveau de service fourni au consommateur et l'aug-
mentation de fidélité à la marque et puis continuer et d'augmenter 
la portée de ses rapports avec l'institution prévue pour le service et 
la fidélité à eux. 

Mots-clés: service après-vente, la fidélisation des clients, fidéli-
té à la marque condor 

:  

ر  أ   ه  ا  ا   و  أ
ت و  ت  ا ض    ، ر  ا ا ا ا

   ، ة  وا  ا  ب  ،  إ ا ا 
ر  ا و ا   ا  ى  ء ا   أ 
ت   ت و ر       ا ل   

ت ا ف  ا وا ت   ا   ، ة، وا  ا
ت   م  ذا ا ا أن   ، ا  وا   ا ا
 ، اء ا أو ا ت ا  ا و ر   ا  

ه و و و ف  ر  ، ف ا أو ا ا  ا ن   ، و
  .ا 

ء  ت  ا ا أن ا  و و أدر ا  ا
ورة إدراك  ا   ، و ا     ا 

ت ا و ت    .ا

د دة   ل   و  ا  ز ا وا
ءة    ن أداء ا    ا و  ، زات  ا ا
را  ه ا ءت  ، و  ف ا  د  ا و   
ه ا  ء ا  ء و ت   ا   و ى    

  .را

ؤل ا ر  ا  ا ل    ى  :     
ر   ه ا ا ء ا    ؟condorت   ا   و

   ، از أ  ع و ا ا ض    ء ا و  إ
ور ا   :ا ا إ ا

ولا - ؛: ر ا ر ء  ا ت   ا وا ي  ر ا  ا
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ر ا - را:ا   ا
ر ا -   ا : ا
 را اف ا ف    :أ را إ ا ه ا   :  ف 
ف ا   - ت   ا ا     

؛ را  ا
ن أ   - ت   ا  ا و از ا ا  إ

؛ ر ء ا  ا  و
ف   - را وا ت   ا   ا درا و 

؛ ر ه ا ا ء ا ا  ى    و و
 را ل   :أ ا را   ه ا  :ز أ 

ء ا   - ه  و ت   ا وأ ع  ء    ا
ق  ت ا  ا ا ا  ا ا ا و ر    ا
ى  ت   ء  دة، و ر ا  ا   ا وا

ون   ا ن  و ؛  أو ا  ي    ا
ا     د  ورة و ت،   إ  و  ا

ا ا  ر  ا   .ا وا
ت  - ي   ا ت ا  ا ا  ا   ا

ر  . ا و  و  ا
ي/ أو  ر ا ول   :ا  ، را ي  ر ا ر ا ا ا  

ر ء  ا ت   ا وا   .م   

I. ت   ا ت ا :  م  رس ا  ا أ 
ا ة وا ا  د، و ت   ا   ا ة  ت ا

ل   ح   ر  اف ا  ي    أ ور ا
ر ه ا ا ء ا ا   .و

ت   ا .1  :  
ون  ن وا ر ا أ ا ت   ا  ا ب  وا

، و     : ا

ف   - اء   م   ا ت دا إ   
ء     ه و دة ر  1. اء وز

  ا ا  ا وا    ا   -
دة   اء و أ ا ل ا ا ا   ا  

ع   ور  2.  أ إ
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ت   ا   ا ا  ا  ن  ، )ا(و 
دة    ا   وا    ا   أ ا

دة ا ا ع   ور  ل ز ،   أ إ
  .أ   ور

ت   ا .2 اف    :أ وأ
ت   ا      :3د أ 

ا - ت   ا  أ ،  أ   4 
دم؛  ا  ا وا اء ا  و  ا 

س ا ا ا  ا    - ت أ ه ا  
ة ا اق    .أ

ت   ا إ ف   5:  

اء ا   - ب ا   اء ا  وف   ا ء   ا
دي إ  ه   دة ر ؛ وز ا   ا ا  ار     و

ق ؛ - ت ا  ا ة     ا  ء 
ل    ؛ -   ا  ا وا وا

ل  ز را و ا ت   ا   ف   ن ا   6.و 

II. ر ء  ا  : م ا
رد     ، ر ء  ا ل ا ر  دت وا ا  :  

ر .1 ء  ا ر :  ا ء  ا   ا
ام ا وا " أ  ن   وا د ا   در ا

ا   7".ا 
ف  أ  ء  أو   ا  "  اء وا ام   ا

اء ك ا ات   ث  د ا ا  أن  ا وا " وأ  8".ا
ن      ن  اء     ا  ."9  

ات ء  ا ح  ا ر    
دة ل ا رك  ا داء ا ء و ا ر  ، ا ا و   10. ا

د  ا ا ر  ذ ا ء  ا ر ا  أن ا  ا
، و ر ي   ا دة  ى ا وا ر  ت 

ر  ء  ا اء،  ار ا ر و اء ا ا دة  ام ا  وا
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ار  ،  أن   ظ  ء وا ب ا رة    إ   ا ا
ر ،   ء  ا رة إ ا ورة إ اء      أن ا

  .دة إ 

ر .3 ء  ا   : أ  ا
ظ  ء وا ب ا رة   ر  إ   أ ا ء  ا ا

ت د ء  ا  ا و  ا ا ى  ،  أن 
ل   ر   ء  ا ت، و  أ ا   11:ا

رة ا ا و ؛ -    ا و  ا
ار  - ف  ر   رون ا ا  ا ا 

؛ ، ور ا  ا
ر  ا - ام ا ر ا    ا  ا

داء ا وا ا    .ا  ا
را/  ول  : ا ا  را ا ر  ا ا ا  

ز  ت ا ا أداة و  ا را و ،   ا را ت ا
  .را و

را .1 ،    :  ت ا را ي  ل ا  ا  ا
ت ا  :ا

  و ء  :ا ا ت   ا  و ي     
ر   ؛condorا  ا

 ء ا  :ا ا ي  ا  و    
ر   ؛condor ا

را .2 را   ا ا  :  ا   ا
ر  و  ا ت ا ن أ ا ، condorا واو 

د ا را و ا    ا ب و ء إ أ  وا  ا
،  أن  ث ا ة    ، أي    ا
رة   را     ا ا    إذا ا   ا

ن ا ن   ا     :12  
 

 :  

   N:  ،ب اد درا : P  ا ا و   ( ا ا
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ت  ن  ا أو  ة ا ا ،  )condorا  و ا
ؤ   ر : Z، % 50إ ر ا ،   : 푒، 1,95 ا ا ا ا

5.%  

دي  ،  N=1.962 *0 .5(1-0.5)/0.05 =384.16 :  ا
 384.  

ت .3 ات  :أداة  ا ن   ا و ا اد ا  إ
را ت ا ات و ا   ه   دة أد ت وا   .ا ا

داة .4 ن      :ق ا ق ا ل    ا
رات    ا ا ل     ا   ا

ى اد   أ ل ا ى   و  ا إ أن . ، و
ن   اردة  ت ا ا ء ا  و ؤ ا  ا

د  ا  رات (   و  م ) أو ا
  . ا

را و .5 ز  ت ا ن   :  ا ت ا   
ه  اد و    ، ا ء   ا ا ا ا و ا
ام ا  ب   م  ا ة   ا ة  ا

ات ا ا ع ا ل إ ، وذ     :ا
ن .6 ا ا ة   :ا  ء  ا ا ا   

 ، ى   ل   ف ا وذ   إر  
ز  ى  384إذ   ع  را إ أ   ا رة   ا   200ا

د ا ا  35      .  165   و  
ب .7 ت إ ا ل ا د ا :  و ا  ء    ا

ب، و   ت،   إد  ا ء،   ا ا
و  ا ا   ا . ا ا
SPSS.22  ل اول وا  ، دوات ا    ا
، ا اف ا ، ا ا وا ارات وا ا  

ت ري  وا  .ا
ر    ا ا  :  ا/  ا ا ول  

ا   ن، و و  ا ف ا  ا ا  :  

را .1 ات ا م   :و  ا د  ا را   ه ا
ر ب  را ا وا اد  ا دة،  165ا  ا 
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، ا(وا   ، ا ، ا ا ، ا و   ). ا
ول ا  :ا

ول ر  را): 01(ا     ا

ارا   ا ار  ا ع ا   ا

 ا
 %52 95 ذ

100%  
 %48 70 ا

 ا

 %58 95 30أ  

100%  30 -45 46 28% 

 %14 24 45أ  

ا ا 

 )ا ا(

 %36 60  ي وأ

100%    101 61% 

ت   %3 4  درا

  ا

 %6 10  ون 

100%  

  90 55% 

  40 24% 

ل  %9 15  ر أ

ى  %6 10  أ

 ا

 %70 100  دج25000ا  

دج ا 25000   100%

  دج 40000
47 20% 

ر د   ا :ا اد ا    . إ

   ، ت ا  ه،  أن  ول أ ل  ا  
ر  ث ا ا %52  ا ، و   أن أ %48، و ا

ا  ر،  ا ا  ت   ا    ا ا  
ت،  أن  ل  ا را  أ  % 58ا رة  30  ا ، وا

ل 95  ن دل ذ   ق  دا، و ب  ا ا ا   ا  ا
ت  ر  ا وا  و  ا ت ا  ا 

condor.  
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د  - ت،  را ه ا ة    ى ا  أ   أن ا
ي أو  ى  أو  ي   د ا ى    ا ي   ا

،  أن  را  ا  %61أ ا   ""  ا ، و
ت   ا  ا  ا   ا  ا  ن ا ا

ا   ت ا أن  ت وا ا     ا
ت  ع  ا ا ا ت  ت   ا  و   ء  و

 .وو
ا % 55  - ل  أ ا ا و ودرا  ا   ،   ا

ت،  ع  ا د ا ى ا و  ا   ث  ر 
،   ا   و ة ا ت ا ت   ا 

24. %  
   ت   ا دة   اد ا  ا ز أ

ر   CONDORا
ول ر  اد ا  ا): 02(ا ت   دة ز أ  

ر              CONDORا  ا

ر د   ا :ا اد ا    . إ

ت  دوا   اد ا  ا ه أن  أ ت أ ض ا   
ف     %.CONDOR  ،100  ا ا  

  د اد ا  ا ا   ز أ
ول ر  د ): 03(ا اد ا  ا ا   ز أ

ع ار  ا ار  ا ا   ا ا

100%  

 

ت   ا   165 100% دة   ا
  0 %0 ؟Condor ت ذات ا 

ع ار ا ار ا ا   ا ا

  

  

  

100 %  

ن 82 % 50  ا

 ا 23 % 14

ر 25 % 15    ا

وي ا 5 % 3   
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ر د   ا :ا اد ا     إ

ه    أن  ت أ ض ا ل  را    % 50  اد  ا أ
ن دوا   ا ف   ا  %  17، و  CONDORا  

دة   ا   ،   أ  ا دوا   ا  14ا
، و %  د ت ا و ل    ا   دوا   %  15و  ا

ر،   اد ا  ا ى إ %)  3(    أ ا  ا 
 CONDOR      ، ت   ا ا   ر   إ

ر   دة   %  1أن     ى ا  ا ت ا  ا
د ا     ا  را و   .ف  ا

   ت ا  ت   ا وا
ول ر  ت  ): 04(ا ر  رات  را   اد  ا ت أ ا

   ا وا

رة ا   ا

 ا 

اف  ا

ري  ا

د  ا  ن  ن( ا  1.537 3.1758  )وط ا

دة   ة ا ة(ا ن) ا  1.2357 3.097   ا

دة   337. 1 3.612   ا وا  وذات 

ة   و  1.236 3.624   ا وا  

ز ة ا  1.061 3.442   ا وا      

 1.388 3.266     ا ا وا  

ن  1.564 3.230   ا وا     ا

ر    ا  1.033 3.848     ا

ة ر   1.224 4.000     ا

ر أ ا  1.451 3.284     ا

ر      1.351 3.715  ا

ف     ى    1.403 3.521  ة  Condor  ا

  

 

  ا 29 % 17

ى 1 % 1   أ
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ف     ى    Condor    3.539 1.429  ا

ف     ى    Condor    3.903 1.159  ا

دة  ء ا أو  حإ ح    ا  0.924 4.000  ا

ر  0.994 3.709   ا  ا

ح ا  ا  1.144 3.939   ا وا

ر د   ا :ا اد ا     إ

ر  رات  ت ا  ه، إ أن ا ول أ ت ا  
او  إ  ت   ت 4.00إ  3.097ا ى وا وا ا ،  أن ا

ف   ت   ا ا   اد ا     condorا
ة" ر  ح    "، "   ا دة ا ء ا أو  إ

ح ح"، "ا ا  ا ر  "و "  ا وا    ا
ت   "  ا ا  ،  )3,84، 3,93، 4,00، 4,00(، و

ت ا  ا وا    "    ا
ن د  ا "، " ا ن  ن( ا دة "، "وط ا ة ا ا

ة(  ن) ا ت   " ا ا  ، 3.17، 3,23(، و
م  ا )3,09 ض إ   ا ا ع  د ،    إر

رات   . ا

 ت   ا ل  ر   ء ا  ا   و
  ت   ا  ا  

ول ر  ت  ): 05(ا ى ا   اد ا   ز أ
   ا

رة   ا
ا 

  ا
اف  ا
ري   ا

ت ا وا   ر   أ راض  أ
ر    ؟ Condorا

3.266 1.353 

ر  ر  ا ر  ا  1.273 3.709  ؟ Condor أ راض  أ

ر  ل  ا  1.264 3.363  ؟ Condor أ راض  ا

وي    1.059 3.709  ؟ Condor أ راض     ا

ر د   ا: ا اد ا    . إ
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ت   را   اد  ا ى ر أ ه، أن  ول أ   ا
ا   3,709و  3,266اوح  ا    condor ا   و

 ، ر ف ا ا ت ا   ى ا اد ا را   ان أ
او     ، ري  اف ا ، و 1.353و  1.059و   ا

ر ل أ ا اد ا  ت أ   . إ    ا

 ت   ا ل  ر   ء ا  ا  و
ول ر  ت  ): 06(ا ل  ر   ء  ا س ا

   ا

ارات ا   ا
اف  ا

ري   ا
ا 

  ا
ت ا     condor  45.5 18.2أو أ وأ 

ن دا   ء  ت   condorار  ا ر  
    ا ا 

38.8 24.2 

ر  ت ا ا ت و ، و condorأ ا  
ى ل إ  ا ي ا   ا

23.0 47.9 

ر  ت ا ا د  م و   condor   ي   
ى ر أ اء   م    ا

20.0 48.5 

ى ر أ ت    27.3 45.5  أ  ا  

ر د   ا: ا اد ا    . إ

ر   ء ا  ا ه، أن و ول أ ل ا   
د  ء ا وآ   ك و ر،  ات ا ده(ف  ، و )م و

ر  ه ا ا ء ا د ا  و ،  condorم   ا أن ا
ت ا ت و ر   ا   د  condor ا ، و 

ى،    ل إ  أ ،   ا ا )4.00(  ا
ف   ت ا   ر  اده  أ وأ  condorا

ن دا )3.593(   ء   ، و ا ا ا  ا
condor      ت   ا ا ح   ر

)3.533 .(  

ء  د و م و ا وا  م  "    ا ا   
ر  ت ا ا د  اء  condorو م  ى ا  ا   

ى ر أ ىأ " و "   ر أ ت   ،  " ا  
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  ).3.812،3.648(ا  ا  ن ا

را .2 ت ا ر    :ا
ى،    ن   ال  أ ا ص   اض ا ا  ا

ات  ا و ا از ا   ا ع  و ا ا ل  ول  
ت إ أو ا ا  أ   ا ن، و اء ا  .  

 و ء  :ا ا ت   ا  و ي     
ر   .0.01 در    Condorا  ا

ر ا   ات ا ر ا و ات ا ل  ه ا   ر   ا
ول ا   :و  ا   ا

ول ر  ء  ): 07(ا ت   ا وا ط   ر  ا
ر   ا

ر ن  ا   ا ا   

  0.000  0.439  ت   ا

ر د   ا: ا اد ا    . إ

ر   ط  ر ه  أن  ا ول أ ل  ا  0.439  
ت   . 0.01در ا  د  و   و   

ر  در ا  ء  ا   .0.01ا وا

ول ر  ت   ا ): 08(ا ل   و  ر ا ا  ا
ر ء  ا    ا

Sig  T    ا  R2  R  B  

0.00 6.229  0.192  0.439  0.439  

ر د   ا: ا اد ا    . إ

ط ا   ر ه أن   ا ول أ ،    0.439 ا
ء (   ا ا % 19.2،    أن 0.192 ا  ا

ر ف ا ا )  ا ،  )ت   ا(  
ى  0.00وي   sig أ أن ا ا  و  و  

وي  t ،   أ أن   α= 0.01ا  ا  ) 6.229( ا 
 t   ر ا ا ا   ر دا إ  ا و ، وا ا
H0   ا ا و   ا . 0.01إذا  ا ا ا
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ت   ا  ا   ذات د إ  در ا  
ر ء  ا   .وا

ت   ا و    رة   ار ا د  ا ج  و  ا
ا ر  ا ا ء  ا   :ا

  

Yi :ر ء  ا   .ا ا و  ا

Xi :ت   ا   .ا ا و  

ر       ء  ا ت   ا  ا د  أ  ه ا
  .1.428و  (B)ا ا 

 ورق ذات د إ  :ا ا ى ا    
0.05=α  ء ت   ا   ا ل أ  ت ا   ا

ات ا  ر را إ ا ، ا ا ( ا ، ا ا
ت ا ا، )ا وا ه ا ا   :و  
 و ى  : ا ا ا ورق ذات د إ  

ت   ا    α=0.05ا  ل أ  ت ا   ا
ر  إ  ا ء  ا   .ا

ت  وق ذات د ا   ك  ف   إذا   و
ف  را و  اد  ا ت أ ر إ ام ا  ا  ا

Independent Samples  T-Test   ت وق    إ  د ا
ءت ا   را و اد  ا    :أ

ول ر  ر ): 09(ا   Independent Samples  T-Test ا
را و  ا اد  ا ت أ   وق    إ

د  ا ري  ا ا  ا اف  ا   ا T   ا

  ا
  0.909  2.856  95  ذ

1.677-  0.095  
  0.945  3.100  70  ا

ر د   ا: ا اد ا    . إ

ر  ه أن ا ا  ا ول أ ل ا    t    أ
  t وي ، وا  و ى ا أ  1.662ا ل  0,05، و   

ى   وق ذات د ا    ر ا ا أ  
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0.05 =α  ء ت   ا   ا ل أ  ت ا   ا
ر   ، أي أ    ا ، و  ا إ  ا

را  إ  ا اد  ا ت أ   .وق ذات د ا  إ

 ى  :ا ا ا ارق ذات د إ    
ت   ا α=0.05ا  ل أ  ت ا      ا

ر  إ  ا ء  ا   .ا
ت  وق ذات د ا   ك  ف   إذا   و
ام  ا  ف  ا  ا را و  اد  ا ت أ إ

دي  اد  One –Way AnOovaا ت أ وق    إ  د ا
ءت ا   را و   : ا

ول ر  دي ): 10(ا   One –Way AnOova  ا ا
ر  ء  ا ت   ا   ا ل أ  ت ا    ا

ر د   ا: ا اد ا    . إ

ر  ى ا  وي   ر  ء  ا و أ   0.099ا
وي  F، و0.05 ل   F، و أ   2.349ا  و ،   ا

ت   ا   ا ل  ت ا  وق  إ د    . م و

 ى  :ا ا ا ارق ذات د إ    
ت   ا    α=0.05ا  ل أ  ت ا   ا

ر  إ  ا ا ء  ا   .ا
ت  وق ذات د ا   ك  ف   إذا   و

را  اد  ا ت أ ام  إ ،  ا ف  ا ا و 
دي  ت  One –Way AnOovaا ا وق    إ  د ا

ر   ا
ر 

  ا
ع 
ت   ا

در 
  ا

 
ت   ا

 F 
ى 

  ا

ء   ا

 
ت   ا

3.994  2  1.997  

  

2.349  

  

0.099  
دا 

ت   ا
137.719  162  0.850  

ع     164  141.713  ا
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ءت ا   را و اد  ا   :أ

ول ر  دي ): 11(ا   One –Way AnOova  ا ا
ل أ  ت ا  ر ا ء  ا ت   ا   ا

    ا ا

ر د   ا: ا اد ا    . إ

وي  ر  ء  ا ر ا ى ا  و أ   0.487 
وي  F، و0.05 ل   F، و أ   0.723ا  و ،   ا

ت   ا   ا  ل  ت ا  وق  إ د  م و
  . ا

 ا ى : ا ا ا ارق ذات د إ    
ت   ا    α=0.05ا  ل أ  ت ا   ا

ر  إ  ا ء  ا   .ا
ت  وق ذات د ا   ك  ف   إذا   و
ام  ا  ،  ا ف  ا را و  اد  ا ت أ إ

دي  اد  One –Way AnOovaا ت أ وق    إ  د ا
ءت ا   را و   : ا

ول ر دي ): 12( ا   One –Way AnOova  ا ا
ر  ء  ا ت   ا   ا ل أ  ت ا  ا

    ا

ر   ر ا  ا
ع 
ت   ا

در 
  ا

 
ت   ا

 F 
ى 

  ا

ء   ا

 
ت   ا

1.254  2  0.627  

  

0.723  

  

0.487  
دا 

ت   ا
140.458  162  0.867  

ع     164  141.713  ا

ر   ا
ر 

  ا
ع 
ت   ا

در 
  ا

 
ت   ا

 F 
ى 

  ا

ء       2.242  2  8.966   ا
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ر د   ا: ا اد ا    . إ

وي  ر  ء  ا ر ا ى ا  و أ   0.032 
وي  F، و0.05 ل   Fو أ   2.702ا  و ،   ا

ت   ا   ا ل  ت ا  وق  إ د    . و

 ى : ا ا ا ارق ذات د إ    
ت   ا    α=0.05ا  ل أ  ت ا   ا

ر  إ  ا ء  ا   .ا
ت  وق ذات د ا   ك  ف   إذا   و
ام  ا  ،  ا ف  ا را و  اد  ا ت أ إ

دي  اد  One –Way AnOovaا ت أ وق    إ  د ا
ءت ا   را و   : ا

ول ر  دي ): 13(ا   One –Way AnOova  ا ا
ر  ء  ا ت   ا   ا ل أ  ت ا  ا

    ا

ر د   ا: ا اد ا    . إ

وي   ر  ء  ا ر ا و أ   0.670ى ا 
وي  F، و0.05 ل   F، و أ   0.518ا  و ،   ا

ت   0.032  2.702  ا

دا 
ت   ا

132.747  162  0.830  

ع     164  141.713  ا

ع   ر ا  را
ت   ا

در 
  ا

 
ت   ا

 F  ى
  ا

ء    ا
ت   ا

1.355  3  0.452    

0.518  

  

0.670  
دا 

ت   ا
140.357  161  0.872  

ع     164  141.713  ا
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ت   ا   ا ل  ت ا  وق  إ د    . م و

  :ا

ي    ل ا ا ور   ت   ا   إ أن 
 ، ت ا ع  ر  ا ،    ا  ء ا  و
ت   ل   ى   ت ا ق  ا    أن 

، و   ت ا   ا  ق  ار  ا   ر 
ى    ، و  أ ار ا  ا   اء وا  ا
اء     ار ا ،  أن  ى ا ل      
ا  د  م و ن   ر و   ء ا  ا ط ا  ا

د   ء  ر   ،  أن  ا إزاء أ   ة  و
، و و     :  ا إ .د    

ى   - د  ذات د إ      α=0.01و
؛ ر ء  ا  ت   ا وا

د  - ى  م و ل   α=0.05وق ذات د إ  
؛ ر   ا ء  ا ت   ا  ا  أ 

ى   - وق ذات د إ   د  ل   α=0.05م و
؛ ر   ا ء  ا ت   ا  ا  أ 

ى  م  - وق ذات د إ   د  ل   α=0.05و
؛ ر   ا ا ء  ا ت   ا  ا  أ 

ى   - وق ذات د إ   د  ل أ   α=0.05و
ر   ا ء  ا  ؛ت   ا  ا

ى   - وق ذات د إ   د  ل   α=0.05م و
؛ ر   ا ء  ا ت   ا  ا  أ 

ا  :  ا

ي،  .1 ت  "أ  ا ان  ، "درا دار ز
ردن،  ، ا ز  .2000وا

د   .2 ن  م،ر ، ا "ا وا: ث ا"ا
  ،  .2006ا

3.  ، زر دق  ،  ،"إدارة ا"   ، ز د  وا ا ا
2001. 
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ون،  .4 اج وآ ر "اري  ز )"ا وا(ا ا ، دار 
ن   ، ز ردن(ا  وا  .2013 ،)ا

ون،  .5 ا وآ  ٰ ّ ق "اا ردة  ا ر ا   ا ا
ك ا ج،  ا ،  ،"ا   وع  ل  درا 

ح ا ،   ،  ا دار م ا د و ا ، )(  ا
2011. 

م،  .6 ة ا"  ه ا إدارة ا ن  ء ا  أداة  و
ر  ا(ا رز ا دة )"درا    ت   ج   ة   ،

م  د و م ا ،  ا   ، ر م ا   ا
ا  ،  ا ، 3ا ا  .2010-2009، ا

در،  .7 ء  أ"ن  ا ت  ر ا دة ا درا (دات 
ون ا  وق  ا  ت ، )"CNMA ا ج   ة 

  ، ت،   دو و  دة   ا ا  
ن   ، ،  أ   ر م ا د وا وا م ا ا

 .2012-2011، )اا(
8.  ، ء "دت  ر   ا   ا دة وا ا أ ا

ر د " ا ت، ا را ث وا س ا  ، 31،    ا
ء   .2013، 2ا

ء " ا ، .9 ن ا   ر ا ،   " أ  
د وا د  ول،29ا  –م ا د ا  . 2013، ا

ج  .10 ،  - ا ا ا ا "  إ ت ا وا ا أ 
ر  ء  ا ا (ا وا   ا درا 

ل   د ة ا ا م  ،)"ي أ   د 
، ا  د وا د 26ا  .2010، 1، ا

11. Philip Kotler & autres, « Marketing management », 13eme 
édition, pearson éducation, France.  
12. Lament Hermel & Pascal Hermel, « 100 questions pour 
comprendre et agir », impression brochage chirat, afnor, 
France, 2007.  
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13. F. Nepveu- Nivelle, « Le service et l’après-vente (idées et 
techniques de service aux différents stads achat- vente) », 
2eme édition, Paris (France), 1964. 

ا   :ا
  

                                                   
ء " ا ، 1 ن ا   ر ا ،   د " أ  

د وا  ول،29ا  –م ا د ا   .300،ص  2013، ا
ي،  2 ت  "أ  ا ان  ، "درا دار ز

ردن،  ، ا ز  .172، ص 2000وا
3 Lament Hermel & Pascal Hermel, « 100 questions pour com-
prendre et agir », impression brochage chirat, afnor, France, 
2007, P 107.  

  : أ 4
ه ا ، -  .300،ص    ذ

-  François Monchy & Jean-Pierre Vernier, « Maintenance 
(méthode et organisation pour une meilleure productivi-
té) », 3 eme édition dunod,(paris) France, 2012 , P7. 

در،   - ء "ن  ا ت  ر ا دة ا دات  درا (أ 
ون ا  وق  ا  ت ، )" CNMA ا ج   ة 

  ، ت،   دو و  دة   ا ا  
د وا وا م ا ن ا  ، ،  أ   ر م ا

ا(  .112، ص 2012-2011، )ا
5  ، زر دق  ،  ،"إدارة ا"   ، ز د  وا ا ا

  .310، ص 2001
6 F. Nepveu- Nivelle, « Le service et l’après-vente (idées et 
techniques de service aux différents stads achat- vente) », 2eme 

édition, Paris (France), 1964 , p34. 
ون،  7 اج وآ ر "اري  ز ا )"ا وا(ا ا ، دار 

ن   ، ز ردن( وا  .121، ص 2013، )ا
8Philip Kotler & autres, « Marketing management », 13eme édi-
tion, pearson éducation, France, P 185.  
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م،  9 ر "  ه ا ا ن  ء ا ة ا أداة  و إدارة ا
ا( رز ا دة   )"درا    ت   ج   ة   ،

د و م ا ،  ا   ، ر م ا ا ا ،  ا م ا
3 ، ا  .163، ص 2010- 2009، ا

ون،  10 ا وآ  ٰ ّ ق ا "اا ردة  ا ر ا   ا ا
ك ا ج،  ا ،   ،"  وع  ل  درا 

ح ا ،  ا دار م ا د و ا ، 2011، )(  ،  ا
 .18ص 

11  ، ء  "دت  ر   ا   ا دة وا ا أ ا
ر د "ا ت، ا را ث وا س ا  ء 31،    ا ، 2، ا

 .226- 225، ص 2013
م، 12 د  ا ن  ، ا "واا : ث ا"ر

  ،   .253، ص 2006ا
  
 


