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من خلال ىذه الدراسة حاولنا معرفة مدى تبتٍ خدمات ما بعد البيع لدى وكالات بيع السيارات في ابعزائر من وجهة نظر الزبون وجودتها  ص:ملخ
مات، ابػد في ظل القانون ابؼعتمد ابعديد، حيث سلطنا الضوء على مفاىيم عامة بؽاتو ابػدمات وأنواعها وكذا أىم ما جاء بو ابؼرسوم ابؼتعلق بهاتو

 وبؿاولة استقصاء رأي ورضا الزبائن عن ىذه ابػدمات.
فرد وزعت عليهم استبانة معدة وبؿكمة برتوي على أسئلة بؿددة  203واعتمدنا في الدراسة أسلوب ابؼسح والاستقصاء لعينة عشوائية مكونة من 

زائر تتيح لزبائنها ىذه ابػدمات لكن يوجد ىناك بساطل من بعض تعتٌ بدوضوع الدراسة، وقد توصلت الدراسة الذ ان الوكالات لبيع السيارات في ابع
 الوكالات تؤدي لعزوف الزبون عن خدماتها في بعض الأحيان، وتوجهو للاستفادة من خدمات وكلاء غتَ معتمدين والذين بدورىم يوفرون أسعارا

 تنافسية بػدماتهم بابؼقارنة بأسعار خدمات الوكلاء ابؼعتمدين.
  

 .قطع غيار ؛صيانة ؛ضمان ؛زبون ؛خدمات مابعد البيع :يةفتاحالكلمات الم
 JEL : M3 ،L15 ،G22 ، L42 ،L62تصنيف 

 

 
Abstract: In this study, we tried to find out the extent to which after-sales services are adopted by 
car sales agencies in Algeria from the customer’s point of view and their quality under the new 
approved law, where we shed light on general concepts of these services and their types, as well as 
the most important thing in the decree related to these services, and an attempt to investigate 
Customer opinion and satisfaction with these services. 
In the study, we adopted the method of surveying and surveying a random sample of 203 
individuals to whom a prepared and court questionnaire was distributed containing specific 
questions concerning the subject of the study. The study concluded that car dealerships in Algeria 
provide these services to their customers, but there is procrastination from some agencies that leads 
to the reluctance of the customer to Its services sometimes, and direct it to take advantage of the 
services of non-accredited agents, who in turn provide competitive prices for their services 
compared to the prices of services of approved agents. 
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I-  تمهيد : 

 أصبحت خدمات ما بعد البيع حتمية الوجود ولابد منها وتعتبر من الأنشطة الأساسية التي بزلق القيمة للمنتج، فإذا استطاعت ابؼؤسسات أن
ترقى للمستويات التي يتقبلها الزبون وتلبي رغباتو فإنها سوف تكسب رضاه وتضمن وفاءه وولاءه، لأن ىذا ىو  تقدم خدمات بعد عملية البيع

 ابؽدف الأساسي بؽا. 
 ومن ثم فإن على وكالات بيع السيارات أن تتخذ بعتُ الاعتبار ىذه ابػدمات وتساىم بأدائها وفق ما تنص عليو القوانتُ والتشريعات لضمان

 والنجاح.الاستمرار 
 ولذلك فإن ابؽدف من ىذه الدراسة ىو قياس:

 55-58 رقم التنفيذي مدى تبني خدمات ما بعد البيع لدى وكالات بيع السيارات من وجهة نظر الزبون في ظل المرسوم 
 .الجديدة المركبات وكلاء نشاط ممارسة وكيفيات لشروط المحدد

 لية:                                  وتكمن عناصر الإشكالية في الأسئلة الفرعية التا
 ؟                                                     15-58 رقم التنفيذي ما مفهوم خدمات ما بعد البيع وما أىم ما جاء بو ابؼرسوم .1
 ات الدبيغرافية ؟                                                          ىل ىناك فروق ذات دلالة إحصائية بتُ ابؼبحوثتُ حول أبنية تبتٍ خدمات ما بعد البيع تعزى للمتغتَ  .2
 ؟                15-58 رقم التنفيذي ما مدى تطبيق وكالات السيارات بػدمات ما بعد البيع حسب ما جاء بو ابؼرسوم .3
 ؟ 15-58 رقم التنفيذي ما ىو رأي الزبائن في خدمات ما بعد البيع التي جاء بها ابؼرسوم .4

 يتطلب برليل الإشكالية بؿل الدراسة إثبات صحة بؾموعة من الفرضيات ىي:           
 15-58 رقم التنفيذي تعتبر خدمات ما بعد البيع بـتلف ابػدمات التي يقدمها ابؼنتج للمستهلك بعد عملية البيع، وقد جاء ابؼرسوم .1

 ديدة.                           ابع ابؼركبات وكلاء نشاط بفارسة وكيفيات لشروط ليحدد
 ىناك فروق ذات دلالة إحصائية بتُ ابؼبحوثتُ حول أبنية تبتٍ خدمات ما بعد البيع تعزى للمتغتَات الدبيغرافية. .2
             .                             15-58 رقم التنفيذي تلتزم الوكالات بتطبيق خدمات ما بعد البيع حسب ما جاء بو القانون ابؼرسوم .3
 جيدة.               15-58 رقم التنفيذي يرى الزبائن أن ابػدمات التي جاء بها ا ابؼرسوم .4

 نهدف من خلال الدراسة إلذ:                                                                   
                        التعرف على خدمات ما بعد البيع وأنواعها.                           .1
 التعرف على أىم ما جاء بو القانون في أداء ىذه ابػدمات.                                                    .2
 مدى التزام وكالات بيع السيارات بأداء ىذه ابػدمات وفق ما ينص عليو القانون.                    .3
 ذه ابػدمات.                           بؿاولة معرفة وجهة نظر الزبون حول ى .4

مام تكمن الأبنية في بؿاولة لإثراء ىذا ابؼوضوع وبرسيس مؤسسات وكالات بيع السيارات بتأدية خدمات ما بعد البيع وفق القانون وكذلك الاىت  
 بآراء الزبائن ووجهات نظرىم وما بهدونو من صعوبات وعراقيل في الاستفادة من ىذه ابػدمات. 

I-5   ماهية وأنواع خدمات ما بعد البيع 
I-5-5   ماهية خدمات ما بعد البيع 
I-5-5-5   مفهوم خدمات ما بعد البيع: 

 ىناك عدة تعاريف عرفت بها خدمات ما بعد البيع من طرف الباحثون والكتاب وبيكن إبراز بعض منها:
ا بسكتُ ابؼستهلك على الشراء وتأمتُ أفضل استفادة بوصل عليها من السلع "ىي كل الأنشطة التي يبدبؽا ابؼنتج والتي من شأنه تعرف بأنها: 

 .1من خلال ابؼنافع الإضافية بحيث برقق أكبر إشباع بفكن بغاجياتو ورغباتو"
 حتُ كما عرفت بأنها:" ىي كل ما يتوافق خارج حدود الأسعار لربط ابؼستهلك بدنتج معتُ يتميز عن منتج منافس من الطبيعة نفسها، في 

ده عرفها آخرون بأنها تشمل ابػدمات الاستشارية وبعض من ابػدمات الاستثنائية وخدمات الدفع والصيانة والضمان والتوصيل والتًكيب وتوجو ى
 .2ابػدمات للمستهلك بعد ابزاذه القرار الشرائي من اجل ضمان استمرارية التواصل معو والمحافظة عليو"

لبيع ىي الفكرة الرئيسية التي يعطيها ابؼنتج للسلعة من أجل إرضاء أكثر للمستهلكتُ إلذ أقصى ابغدود بهدف وتعرف كذلك:" خدمات ما بعد ا
 .3تكرار الشراء"
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 وعليو نستنتج من التعاريف السابقة أن خدمات ما بعد البيع ىي بـتلف الأنشطة التي بيكن أن تقدمها ابؼؤسسة لزبائنها من خدمات الصيانة
                                                يل والتًكيب وإزالة الأعطال والإصلاح.                                                                                         والضمان والتوص

I -5-5-2   أهمية خدمات ما بعد البيع: 
لنجاح وتفوق ابؼؤسسة على ابؼؤسسات ابؼنافسة بؼا بؽا من أبنية كبتَة وبيكن إبصال ىذه الأبنية  تعتبر خدمات ما بعد من العوامل الأساسية ابؼفسرة

 :4فيما يلي
 تعتبر خدمات ما بعد البيع أحد المحاور الأساسية للتنافسية والتمييز للمؤسسة عن باقي ابؼؤسسات ابؼنافسة؛ 
 ة في ظل أسواق تتميز بقوة التكنولوجيا؛بسثل ىذه ابػدمات أساس القيمة ابؼضافة التي بزلقها ابؼؤسس 
 تعتبر خدمات ما بعد البيع عاملا أساسيا للمؤسسة في برضتَ ابؼستهلك لتقييم السلعة، واستعمابؽا ومن ثم التحضتَ للشراء القادم؛ 
  تفقد بسرعة منافعها وتصبح العديد من السلع تتأثر بأداء خدمات ما بعد البيع فالسيارة أو الكمبيوتر إذا قدمت بدون ىذه ابػدمات قد

 بدون فائدة؛
 بسنح خدمات ما بعد البيع ميزتتُ، من جهة تسمح بزيادة القيمة ابؼدركة من ابػدمة من قبل ابؼؤسسة، ومن جهة أخرى تسمح بؽذه الأختَة من 

 حد عروض ابؼنافستُ؛
 ة بصفة مستمرة حتى يستمر أداؤىا بطريقة سليمة، بفا يتطلب تتطلب السلع الاستهلاكية ابؼعمرة كالسيارات، الأجهزة الكهرومنزلية إلذ الصيان

ل، أو القيام بابػدمة، كذلك سوء استعمال ابؼستهلك بؽذه السلع عن طريق الإبنال أو ابػطأ، أو إتباع التعليمات والإرشادات ابػاصة بالاستعما
 نتيجة للحوادث يتطلب ضرورة القيام بابػدمة ؛

  ابؼستهلك على دراية بكيفية استخدامها أو تصليحها في حالة توقفها، أو تعطلها؛...لا أبنية للسلعة إذا لد يكن 
I -5-5-3   : 5يهدف ىذا النوع من ابػدمات إلذأهداف خدمات ما بعد البيع: 
 فعة ابؼتوقعة إقناع ابؼستهلك بأنو سيحصل على أقصى فائدة بفكنة من السلعة بعد شرائها، من خلال ضمان استمرار السلعة في تقديم ابؼن

 منها دون أن يواجو أي متاعب، وىذا ما يولد الثقة لدى ابؼستهلك في السلعة وأداؤىا ومن ثم بابؼؤسسة؛
  القضاء على بـاوف ما بعد الشراء التي تناب ابؼستهلك عند شراء السلعة خاصة إذا كانت السلعة معمرة وكان سعرىا مرتفع؛ 
  سلعة بطريقة سليمة وعدم توقفها عن الأداء، وذلك عن طريق توفتَ قطع الغيار اللازمة وتقديم خدمة مساعدة ابؼستهلك على استمرار أداء ال

 الصيانة والتصليح، في الوقت والأداء ابؼناسبتُ؛
  .الصيانة  أو لعدم تدريب العمال على استعمابؽا، أو لعدم توفر إمكانية بضاية ابؼؤسسة من عدم رضا ابؼستهلك عن السلعة بالطريقة السليمة

 والتصليح، من خلال توفتَ الإشباع الأفضل لاحتياجات ابؼستهلك؛
  زيادة رضا ابؼستهلك عن السلعة، بفا يؤدي إلذ تفضيلو بؽا وتكرار شرائو بؽا من نفس ابؼؤسسة ابؼنتجة بؽا؛ 
  و الصيانة، والعمل على حل بصيع ابؼشاكل معرفة مستوى رضا ابؼستهلك عن السلعة التي تم بيعها لو، وىل توجد مشاكل على مستوى التشغيل أ

 بأسرع وقت بفكن من أجل المحافظة على ابؼستهلك؛
  بناء ميزة تنافسية للمؤسسة بسيزىا عن ابؼؤسسات ابؼنافسة في السوق، باعتبارىا إحدى نقاط القوة للمؤسسة الإنتاجية؛ 
   لسلع ابؼؤسسة بيكن الاستفادة منها في زيادة مبيعاتها، والتًويج بؽا سواء كان توطيد العلاقة بتُ ابؼؤسسة وابؼستهلكتُ، وابغصول على بظعة عالية

 دلك في مناطق جغرافية جديدة أو لدى مستهلكتُ جدد؛
  لبي بناء علاقة بتُ ابؼؤسسة وابؼستهلك وإدامتها ومنح ابؼزيد من الفرص ولاء ابؼستهلك، من خلال برديد حاجاتو واقتًاح خدمات جديدة عليو ت

 تو وتوقعاتو؛حاجا
I -5-2   :تهدف ابؼؤسسة من خلال تقدبيها بػدمات ما بعد البيع إلذ ابغفاظ على العلاقة مع ابؼستهلك بعد أنواع خدمات ما بعد البيع

وخدمات في سبيل تكرار الشراء، حيث تتنوع ىذه ابػدمات إلذ خدمات إجبارية تلتزم بها ابؼؤسسة كالضمان،  شرائو للسلعة وإدامة ىذه العلاقة
                                                تطلب من ابؼستهلك كمعابعة الشكاوي، وأخرى تقدم تطوعا من قبل ابؼؤسسة بغية برقيق رضا ابؼستهلك وكسب ولائو. 

I-5-2-5   :الضمان                                                                                                                        
 أصبح الضمان من أىم السياسات التي تستخدمها ابؼؤسسات في تسويق السلع سواءا كانت سلع إنتاجية أو سلع استهلاكية معمرة.

I-5-2-5-5  :ىناك عدة تعريفات للضمان نذكر منها:  تعريف الضمان 
ؤسسة ابؼنتجة بكفاية السلعة وجودتها، وتوفر خصائص وصفات معينة فيها، وتعهد باستبدابؽا أو يعرف الضمان على أنو "وثيقة تشهد بدوجبها ابؼ

 . 6إصلاحها أو رد بشنها إذا كانت السلعة لا تتلاءم مع الغرض الذي اشتًت من أجلو، أو لا تقوم بأدائها بالشكل الصحيح أو ابؼرضي"
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I-5-2-2    7تتمثل أبنية الضمان في: أهمية الضمان: 
 برستُ صورة العلامة التجارية للمنتج؛ 
 كسب بظعة جيدة للمؤسسة من خلال تقديم خدمة الضمان للمنتج وفق مستوى تطلعات العملاء؛ 
 يعد من السياسات التي تعزز من قوة ابؼؤسسة ومصداقيتها؛ 
  أو في أحد أجزائها بعد الشراء؛رغبة ابؼستهلك في معرفة أن ابؼؤسسة ستتحمل ابؼسؤولية بذاه السلعة في حالة ظهور عيب فيها 
 حاجة بعض السلع للتًكيب وضرورة قيام البائع بضمان سلامة التًكيب؛ 
  حاجة ابؼستهلك للضمان عند شرائو للسلع ابؼعقدة فنيا كالغسالات والثلاجات، فهو يشمل معلومات متعلقة بكيفية الاستعمال

 وتشغيلها والمحافظة عليها؛
 تَ ابؼعقولة من قبل ابؼستهلك، بتحديد مسؤولية ابؼنتج بوضوح فيما يتعلق بالسلعة بعد بيعها؛بضاية ابؼنتج من الطلبات غ 
 يعد الضمان من السياسات التي تعزز الإستًاتيجية التسويقية، حيث يقلل من بـاطر ابزاذ قرارات الشراء؛ 

I-5-2-3    أنواع الضمان 
 :8ليبيكن تقسيم الضمان حسب معياري الطبيعة وابؽدف كما ي

I-5-2-3-5   :وفق ىذا ابؼعيار ينقسم الضمان إلذ: حسب طبيعة الضمان 
I-5-2-3-5-5 : ويعتٍ التزام البائع أو ابؼنتج بكو ابؼستهلك بخصوص أداء السلعة وخصائصها، دون أن يكون وعد صريح  الضمان الضمني

 )مكتوب أوشفوي( بذلك، 
I-5-2-3-5-2  تج بكو ابؼستهلك بخصوص جودة أداء السلعة وخصائصها صراحة وإما كتابيا أو شفويا، : ويعتٍ التزام ابؼنالضمان الصريح

 بشكل يؤدي إلذ إقناع ابؼستهلك بشراء السلعة واعتماده على ىذا الضمان في ابزاذ القرار بشرائها.  
I-5-2-3-2    :وينقسم الضمان وفق ىذا ابؼعيار إلذ:حسب هدف الضمان  
I-5-2-3-2-5  يهدف ىذا النوع من الضمان إلذ التًويج لسلع ابؼؤسسة من خلال برمل ابؼؤسسة بؼسؤولية أي عيوب  رويجي:الضمان الت

 أو أخطاء بالسلعة في فتًة معينة، مع استبدابؽا أو رد بشنها.
I-5-2-3-2-2   :لة من ابؼستهلكتُ.ويهدف ىذا النوع من الضمان إلذ بضاية ابؼنتج أو البائع من الطلبات غتَ ابؼعقو الضمان الحمائي 

I-5-2-4   : يغطي الضمان بؾالات عديدة ويتحدد بددة زمنية معينة: مجالات ومدة الضمان 
I-5-2-4-5  :9يغطي الضمان المجالات الآتية مجالات التي يغطيها الضمان: 
 :ضاه عنها، فابؼؤسسة تقوم إما باستبدال وىنا أن يكون ابؼستهلك راضيا بساما عن السلعة التي قام بشرائها، وفي حالة عدم ر  الرضا التام

 السلعة للمستهلك، أو رد بشن السلعة للمستهلك، أو استبدال السلعة ورد بشنها،
 حيث لا يطبق ىذا الضمان على السلعة ابؼرتفعة السعر والسلع ابؼعمرة، وان كان يستعمل على السلع الغدائية والأدوية. 

  :ؤسسات بوضع مواصفات قياسية للجودة واختيار ابؼنتجات من حيث ابعودة بدعتٌ مطابقة حيث تقوم ىيئات ومضمان هيئات خارجية
 ابؼنتجات للمواصفات المحددة.

  :ويهدف إلذ ضمان أداء السلعة خلال فتًة زمنية معينة من تاريخ شرائها كسنة مثلا، أو حتى مسافات معينة وغتَىاالأداء 
 :السلعة من العيوب ابؼيكانيكية والعيوب الفنية، وعدم وجود أي عيوب في ابؼواد عند  ويهدف الذ ضمان خلو خلو السلعة من العيوب

 وقت شراء، وعادة ما يغطي الضمان مدة معينة تكفي لظهور العيوب عند استعمال السلعة. 
  :للكي أو عدم  ويهدف إلذ ضمان خصائص معينة في السلعة باستعمابؽا، كعدم حاجة بعض ابؼلابستوفر خصائص معينة في السلعة

 تأثرىا بابؼياه،أو عدم كسر بعض الأدوات ابؼنزلية.
I-5-2-4-2   :10للضمان مدة زمنية تتحدد على أساس بؾموعة من العومل وىيمدة الضمان: 
  :حيث تزيد ابؼدة في حالة الضمان التًوبهي وتقل في حالة الضمان ابغمائي.هدف الضمان 
 :لسلع سريعة التعرض للتلف وسوء الاستعمال، أما بالنسبة للسلع التي يتم تصنيعها من عدة حيث تقل ابؼدة في حالة ا طبيعة السلعة

 أجزاء كالسيارات، فمدة الضمان تتحدد على أساس متوسط أعمار ىذه الأجزاء أو على أساس أقل ىذه الأجزاء عمرا.
  :دة مدة الضمان.حيث يؤدي تطوير السلعة إلذ زيادة عمرىا وصلاحيتها ومن تم زياتطوير السلعة 

  :تلجأ ابؼؤسسات ابعديدة ذات ابؼركز المحدود في السوق إلذ زيادة مدة الضمان لسلعها كوسيلة تروبهية لزيادة التعامل المركز التنافسي للمؤسسة
 معها.
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  :ابؼؤسسات يلجأ إلذ بالرغم من اختلاف بعض السلع من حيث ابػصائص وطرق الأداء والتشغيل، إلا أن عددا كبتَا من تبسيط الإجراءات
 استعمال مدة واحدة للضمان بعميع السلع، وذلك لتبسيط الإجراءات ابؼتعلقة بالضمان.

I-5-2-2   :الصيانة 
ا إلذ تعرف الصيانة بأنها " بؾموعة من الأعمال التقنية، الإدارية، التسيتَية طوال عمر السلعة، وابؼوجهة للحفاظ عليها أو تصليحها وإرجاعه

 .  11 بيكن أن تقوم فيها بالوظيفة ابؼطلوبة"ابغالة التي
I-5-2-2 -5   :12وتتمثل أىداف الصيانة ابعيدة في ما يليأهداف الصيانة: 

 مثل تنظيم ابؼاكنة وتزييتها، إضافة إلذ بؿاولة التأكد من التشغيل الفعال وبشكل مستمر.  خدمة العناصر بشكل منتظم 
 و عند الشعور بأنها مطلوبة من أجل برقيق التشغيل ابؼرضي للمكائن وابؼعدات أو الأجزاء ابؼكونة القيام بالصيانة الوقائية بشكل منتظم، أ

 بؽا.
 .صيانة العطل من أجل إعادة ابؼكائن أو ابؼعدات إلذ التشغيل ابؼرضي 
 .زيادة عمر السلعة 
 .بزفيض تكاليف الأعطال، ومنو برستُ الأرباح 
  إلذ ضمان سلامة مستخدمي ومستعملي السلع سواءا كانت إنتاجية أو استهلاكية معمرة، من تعزيز الأمان، إذ تؤدي الصيانة ابعيدة

 تقليص ابؼخاطر الناجم عنها.
 

I-5-2-2-2  :13ىناك أربعة أنواع للصيانة وىي أنواع الصيانة: 
دات، وعملية الفحص قد تكون من أجل برديد ابغاجة للخدمة أو الصيانة فهناك ضرورة القيام بعملية الفحص للمكائن وابؼعالفحص: -

 خارجية أي على ابؼظهر ابػارجي للمكائن وابؼعدات وتشمل بعض ابػصائص الفسيولوجية للمكائن وابؼعدات.
 وىذه تتضمن العمل الروتيتٍ مثل إعادة تنظيم ابؼكائن وابؼعدات، والتزييت والتنظيف...الخ. الخدمة: -
إجراءا وقائيا ويتم القيام بها بؼنع وقوع العطلات أو تأختَىا، وفي ضوء ذلك برديد ابغاجة إلذ التصليح. بسثل الصيانة الوقائية الصيانة الوقائية: -

 ىذا العمل الوقائي بيكن القيام بو طبقا بعدول منتظم بؿدد مسبقا.
قف ابؼكائن وابؼعدات، وقد يكون ىذا وتعرف بصيانة العطل، ويتم القيام بهذا النوع من الصيانة كإجراء علاجي يتم بعد تو الصيانة العلاجية: -

 التوقف بسبب توقف جزء معتُ من أجزاء ابؼاكنة. 
I-5-2-3  :التصليح 

عند وقوع عطل أو خلل بالسلعة دون أن يكون ابؼستهلك أو ابؼستخدم ىو ابؼتسبب في حدوثو فهنا تقوم ابؼؤسسة بعملية التصليح، فإذا كان 
ح، أما إذا كان العطل صعب ومعقد فتوجو السلعة ابؼعطلة إلذ ابؼؤسسة ابؼنتجة وىنا على ابؼؤسسة أن تقوم العطل سهل وبسيط يتحمل البائع التصلي

 بعملية التصليح بشكل فعال.
I-5-2-3 -5  :54وبيكن اختصارىا في النقاط التاليةأسباب العطل: 

 وجيا العالية بفا يتطلب وجود خدمات عالية ابعودة وابؼهارة.سوء التصميم بسبب التعقيد في تركيب السلع التي تعتمد على إنتاجها على التكنول 
  .سوء اختيار ابؼواد، حيث يؤدي عدم الثقة في وضع ابؼعايتَ لاختيار ابؼواد اللازمة إلذ ارتفع التكاليف وتدني 
 .عمليات الصيانة غتَ الدقيقة بسبب قلة مهارة القائم بها 
 سلع وعدم الانتباه للظروف التشغيلية ابؼطلوبة للسلعة.أفعال ابؼستهلكتُ بسبب الاستهلاك ابػاطئ لل 
 لب مهارة أداء ابؼشغلتُ بسبب قلة مهاراتهم في التشغيل والصيانة، كالأخطاء النابذة عن تربصة الوثائق الفنية للواقع العلمي للأجهزة، التي تتط

 عالية ودقة متناىية في التشغيل وانتهاك قواعد التنصيب. 
I-5-2-4  طع الغيار: توفير ق 

تعتبر خدمة توفتَ قطع الغيار من خدمات ما بعد البيع الأساسية للمؤسسة الإنتاجية، حيث تعمل على إيصال قطع الغيار في الآجال       
 المحددة ومراقبة مطابقتها للمواصفات المحددة. 

  . 15أخر متنقل"تعرف قطع الغيار وفق ابؼفهوم الكلاسيكي على أنها: " شيء بسيط متنقل ملحق بشيء 
فالسرعة في توفتَ أو ابغصول على قطع الغيار ، يعتبر التسيتَ ابعيد لتوزيع قطع الغيار بؿورا أساسيا للنجاح والتوغل والتموقع في السوق

 الأساسية للصيانة أو إصلاح سيارة ما لو تأثتَ على رضا ابؼستهلك ومن ثم ولائو خلال الزمن.  



 (122-132ص.ص، ) دراسة قياسية عن مستويات الجودة لخدمات ما بعد البيع عند وكالات بيع السيارات في الجزائر،  الدين هدار ،شنينيحسين ، عبد الله سايح
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I-5-2-5   ستهلكين:معالجة شكاوي الم 
عند قيام ابؼستهلك بشراء سلعة أو خدمة، فهو على علاقة تعاقدية مع ابؼؤسسة أو ابؼوزع، لذا فهو يعتبر الشكوى حق من حقوقو عند وقوع 

 خلل أو وجود عيب بالسلعة أو ابػدمة.
لعدم الرضا الذي يشعر بو ابؼستهلك بعد  تعرف الشكوى على أنها: " بؾموعة من ردود الأفعال ابؼختلفة التي بودث بعض منها أو كلها نتيجة

 .16عملية شراء قام بها"
إذن الشكوى ماىي إلا سلوك أو رد فعل ناتج عن شعور بؼستهلك بالاستياء وخيبة الأمل وعدم الرضا عن ابؼنتج الذي قام بشرائو بسبب 

 وى. وقوع خلل أو وجود عيب فيو، وابؼطالبة بإبهاد حل أو معابعة ابؼشكلة ابؼسببة للشك
I-5-2-5 -5  :خصائص الشكوى ومعالجتها 

 :17تتميز الشكوى بابػصائص التالية
 قد تكون الشكوى شفهية أو كتابية. -
 الشكوى ىي واقعية تنشأ عن بذربة ما عاشو ابؼستهلك نتيجة حادث. -
 عدم الرضا والاستياء يولدان حالة شعور مؤلد للمستهلك على أنو حرم من حقوقو.  -
 .ISO10002اد أصبحت عابؼية نظرا لظهور بعض ابؼواصفات العابؼية:الشكوى مثل الاقتص -
 يأخذ الاستياء صيغة الشكوى إذا تم التعبتَ عنو. -
 الشكوى ىي حق ابؼستهلك. -

 :18أمّا عن عملية معابعة الشكوى فتكمن في فيما يلي
 الاستماع للمستهلك صاحب الشكوى. -
 عدم مقاطعة صاحب الشكوى. -
 التعاطف مع صاحب الشكوى. -
 طمأنة الزبون بأن شكواه ستجد طريقها للحل. -
 الاستجابة الفورية وابؼعابعة الفورية الفعالة للمشكلة ابؼسببة للشكوى. -
I-5-2-6    19الخدمات البيعية المساعدة: 

نقلها إلذ مكان تهدف ابػدمات البيعية ابؼساعدة إلذ بضاية ابؼنتج عن ابغالات التي يكون فيها ابؼستهلك غتَ راض عن السلعة بسبب عدم 
 الاستعمال، أو لعدم التدريب على كيفية الاستخدام السليم للسلعة وتبديلها وإرجاعها في حالة وجود عيوب بها. 

 ، التدريب، والتبديل)الاستبدال(:20نقل السلعة،  التركيب وينظوي برت ىذا ابؼفهوم 
 

I-2    سة نشاط وكلاء المركبات الجديدة:الذي يحدد شروط وكيفيات ممار  58-15المرسوم التنفيذي رقم 
، بودد 2015فبراير سنة   08ابؼوافق  1436 ربيع الثاني عام 18 ، في 05في ابعريدة الربظية العدد  15-58صدر ابؼرسوم التنفيذي رقم 

 فصول. 6ن ابؼرسوم شروط وكيفيات بفارسة نشاط وكلاء ابؼركبات ابعديدة، وقد تضمن ستة فصول تبتُ ابؼواد التي جاء بها ابؼرسوم ضم
I-2-5    :الفصل الأول في الموضوع والتعاريف 

جاء الفصل الأول من ابؼرسوم يبتُ ابؼوضوع أي ابؽدف من ابؼرسوم وىو برديد شروط وكيفيات بفارسة نشاط وكلاء ابؼركبات ابعديدة، وبتُّ 
 أىم الأنشطة كنشاط الوكيل، ونشاط ابؼوزع. أيضا التعاريف ابػاصة بدختلف ابؼركبات )سيارة، قاطرة، آلات...الخ(، وكذلك

I-2-2    :وأىم ما جاء بو :الفصل الثاني في شروط ممارسة نشاط الوكيل 
  .ٍأن يكون ىناك عقد يربط الوكيل بالصانع ابؼانح بحق تسويق منتجاتو في التًاب الوطت 
 يدة وىذا بالإمضاء على دفتً الشروط المحدد أن بوصل الوكيل على الاعتماد النهائي بؼمارسة نشاط تسويق ابؼركبات ابعد

 وابؼتضمن ىذا ابؼرسوم.
 أن يتم ابغصول على رخصة مؤقتة من الوزير ابؼكلف بالصناعة قبل قيده في السجل التجاري. 
 ،يتعتُ على طالب نشاط الوكيل إيداع ملف للحصول على الرخصة ابؼؤقتة وىذا بإيداع الوثائق ابؼطلوبة 

I-2-3   وأىم ما جاء بو:لث في كيفيات ممارسة نشاط الوكيل: الفصل الثا 
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يلزم أن يكون لدى طالب بفارسة نشاط الوكيل ابؼنشآت ابؼلائمة للعرض وخدمة ما بعد البيع وىذا بدساحات بؿددة كما ىو مبتُ في دفتً  -
 الشروط. 

 يلزم الوكيل أن يكون لو مستودع برت ابؼراقبة ابعمركية. -
 مستخدمون يتمتعون بابػبرة ابؼهنية الكافية في المجال.بهب أن يكون لدى الوكيل  -
 يطالب الوكيل أن يكون لو شبكة توزيع تغطي ابؼناطق الأربعة على الأقل)شرق، غرب، شمال وجنوب(، وىذا على مستوى التًاب  -

I-2-4    :وأىم ما جاء فيو:الفصل الرابع في شروط البيع المطبقة على الوكيل 
  بيع يربط الوكيل بالزبون، ويكون ىذا العقد مطابقا لأحكام ىذا ابؼرسوم ولدفتً الشروط. بهب أن يكون ىناك عقد -
 بهب أن يكون سعر البيع ابؼبتُ في سند الطلبية ابػاص بابؼركبة ثابت وغتَ قابل للمراجعة. -
 أيام.  7في غضون يوم، وفي حالة الدفع الكلي لسعرىا بهب على الوكيل تسليمها  45تسلم ابؼركبة ابؼطلوبة في أجل  -
 قبل تسليم ابؼركبة للزبون بهب على الوكيل القيام بالفحوص ابؼطلوبة ومراعاة ابؼواصفات التقنية. -
 يتعهد الوكيل في اطار الضمان بالتكفل بابؼركبات التي تكون فيها نقائص وعيوب. -
راجعات الدورية، العناية والصيانة والتصليح، وبيع قطع يلتزم الوكيل بضمان تأدية خدمة ما بعد البيع وبهب أن تتضمن ىذه ابػدمة على ابؼ -

 الغيار واللوازم الأصلية ابؼصادق عليها. 
 بهب على الوكيل وضع سيارة أو دراجة برت تصرف الزبون في حالة وضع سيارتو بغرض التصليح لفتًة تفوق سبعة أيام. -

I-2-5    :وأىم ما جاء فيو:الفصل الخامس في العقوبات 
ة بؽذا ابؼرسوم ولدفتً الشروط يتًتب عليها إعداد تقرير من طرف ابؼصالح ابؼعنية، يأمر ابؼخالف بتسوية وضعيتو في أجل تسعتُ كل بـالف -

 يوما.90
 .في حالة عدم تسوية ابؼخالف لوضعيتو يسحب منو الاعتماد النهائي من طرف ابؼصالح ابؼعنية للوزارة -

I-2-6    :وجاء فيو:الفصل السادس كأحكام ختامية 
 بهب على وكلاء ابؼركبات بالتصريح لدى ابؼصالح ابؼعنية بعنوان كل شبكة جديدة للتوزيع، وكذا نقاط العرض والبيع. -
 شهرا للتقيد بالأحكام ابؼتعلقة بابؼنشآت. 12بينح الوكلاء فتًة اثنا عشر  -
 فيات بفارسة نشاط تسويق السيارات ابعديدة.الذي بودد شروط وكي 2007ديسمبر  ابؼؤرخ في 07-390تلغى أحكام ابؼرسوم رقم  -
 . ينشر ىذا ابؼرسوم في ابعريدة الربظية -

 
II -  : الطريقة والأدوات 

ثم الاعتماد على بصلة من الأدوات التي  عينة من مالكي السيارات بداركات بـتلفة، أين على ذه الدراسةى طبقت الدراسة دافىأ قيقبر أجل من
واختبار فرضيات الدراسة للوصول إلذ نتائج الدراسة وتتمثل ىذه الأساليب في الاستبانة بالدرجة الأولذ وابؼقابلة أحيانا في تساعد على بصع البيانات 

 توضيح بعض عبارات الاستبانة. 
II -5  ن وجهة نظر الزبون يقصد بو كامل الأفراد وابؼشاىدات التي تهتم بخدمات ما بعد البيع لدى وكالات السيارات م : الدراسةوعينة مجتمع

لامات ونظرا لضخامة حجم بؾتمع الدراسة ولعدم إمكانية إجراء الدراسة على كامل بؾتمع الدراسة تم اختيار عينة من مالكي السيارات ابعديدة بع
 : بـتلفة الذين اقتنوىا من الوكالات من مناطق بـتلفة من الوطن لأسباب منها

 ت للسيارات.كثرة مالكي السيارات، وتنوع العلاما-
 اختلاف وجهات نظر الزبائن من حيث اختلاف علامات السيارات. -
 إلذ للتحليل ابػاضعة الاستبيانات عدد وخلص عليها، الإجابة جدية لعدم 22 منها أقصي ن،استبيا 225ع منها استًج استبيان 250 توزيع تم

 الدراسة. عينة إبصالر من (81%) ونسبت ما أي استبيان 203
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II -2 أدوات جمع وتحليل البيانات 
تم الاعتماد على الاستمارة موجهة بؼالكي السيارات وذلك للتعرف على بـتلف وجهات نظرىم حول تبتٍ أدوات جمع البيانات:  -1

كلاء الذي بودد شروط وكيفيات بفارسة نشاط و 15-58 خدمات ما بعد البيع لدى وكالات بيع السيارات في ظل ابؼرسوم التنفيذي رقم 
 :أجزاء4ابؼركبات ابعديدة، حيث تضمن الاستبيان 

  :أسئلة. 3بوتوي على ابؼعلومات الشخصية للمستجوبتُ وتضمن الجزء الأول 
  :17الذ1سؤالا من 17بوتوي على أسئلة حول السيارة والاستفادة من خدمات ما بعد البيع وتضمن الجزء الثاني. 
 على مقياس ليكرت ابػماسي حول مدى تطبيق خدمات ما بعد البيع لدى الوكالات  : بوتوي على أسئلة بالاعتمادالجزء الثالث

  سؤالا.21 في ظل القانون، وتضمن
  :بوتوي على سؤال مفتوح حول رأي الزبائن في خدمات ما بعد البيع التي جاء بها القانون.الجزء الرابع 

II -3 :اختبار التوزيع الطبيعي 
  Kolmogorov-Smirnov.انت البيانات تتبع التوزيع الطبيعي أو لا وىذا باستخدام اختبار معامل نتحقق فيهذا الاختبار ما إذا ك

 Shapiro-Wilkومعامل   
H0البيانات تتبع التوزيع الطبيعي : 
H1البيانات لا تتبع التوزيع الطبيعي : 

 0.05ت دالة إحصائيا عند مستوى معنوية أكبر من أن البيانا spss v25حيث تبتُ بعد اختبار البيانات باستخدام البرنامج الاحصائي 
 (01)ابؼلحق وىو ما يوضحو ابعدول رقم 

 وبالتالر نقبل الفرضية الصفرية القائلة بتوزيع البيانات طبيعيا ونرفض الفرضية البديلة 
II -4  :ت ما بعد البيع تعزى للمتغتَات ىناك فروق ذات دلالة إحصائية بتُ ابؼبحوثتُ حول أبنية تبتٍ خدمااختبار الفرضية الثانية

 الدبيغرافية )ابعنس( 
H0: )لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية بتُ ابؼبحوثتُ حول أبنية تبتٍ خدمات ما بعد البيع تعزى للمتغتَات الدبيغرافية )ابعنس 
H1متغتَات الدبيغرافية )ابعنس(: توجد فروق ذات دلالة إحصائية بتُ ابؼبحوثتُ حول أبنية تبتٍ خدمات ما بعد البيع تعزى لل 

 0.05لوجود فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية T test one sampleللإجابة على الفرضية نستخدم إختبار 
وىو أكبر من القيمة  0.000عند مستوى معنوية  56.56يساوي  Tأعلاه أن معامل  (2في ابؼلحق رقم) نلاحظ من خلال ابعدول

ل الفرضية البديلة التي تقول أن ىناك فروق ذات دلالة إحصائية بتُ ابؼبحوثتُ حول أبنية تبتٍ خدمات ما بعد البيع تعزى ابعدولية ومنو نقب
 للمتغتَات الدبيغرافية بالنسبة بؼتغتَ ابعنس.

III-  ومناقشتها : النتائج 

III-5  الاستبانة نوع المركبة حسب المستجيبين في: 
 .وتكون وفق ابعدول  ةتحليل معرفة نوع ابؼركبات التي جرت اسقاط الدراسة عليها حسب المجيبتُ على الإستبانسنحاول من خلال ىذا ال 

كأكبر   58يظهر من خلال ابعدول تنوع ملحوظ في أنواع السيارات وىو ما نشاىده اليوم في الأسواق ابعزائرية، حيث بلغ عدد السيارات الفرنسية 
 سيارة وبعدىا الأنواع الأخرى.   32سيارة وبعدىا الأبؼانية بعدد  54نية بعدد عدد وتليها السيارات اليابا

التقارب ابعغرافي والنسبة الكبتَة للجالية ابعزائرية  تدني أسعارىا، ،نظرا لتوفر قطع الغياربابؼقارنة بالأنواع الأخرى تأتي السيارات الفرنسية بأعلى نسبة 
ي منتشرة في ابعنوب خاصة وما بييزىا الصلابة والتأقلم مع الظروف ابعافة للمنطقة ثم بعد ذلك الأنواع الأخرى السيارات اليابانية وى في فرنسا، ثم

 تباعا.
III-2 :طبيعة المركبة حسب المستجيبين في الاستبانة 

  .كبة وىو ما يوضحو ابعدول ابؼوالرسنحاول معرفة طبيعة ابؼركبة للعينة ابؼستجوبة وذلك لاختلاف نسب التعطل وأيضا الضمانات ابؼقدمة لكل مر 
                                      

مركبة بنسبة تقدر  96 يتضح لنا من خلال ابعدول السابق أن أصحاب السيارات السياحية ذات أربعة أبواب ىم أكبر عدد إذ بلغ عددىم
وىذا راجع لرغبة أغلبية الزبائن شراء ىذا النوع من السيارات  % 22.66مركبة بنسبة تقدر ب 46، ثم تليها ذات بطسة أبواب بعدد %47.3ب

    الأنواع.كثرة التنقل أو لطبيعة العمل أو لاتساع ابؼساحة مع التكلفة الأقل نسبة لبقية ملاءمتها للعائلات ابعزائرية،  بسبب 
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III-3  الاستبانة نسبة المطلعين على القانون الجديد حسب المستجيبين في: 
فة وقياس جودة ابػدمات ابؼقدمة من قبل الوكالات لابد من معرفة ىل للعملاء معرفة مسبقة للخدمات والضمانات التي يفرضها القانون بؼعر 

  يوضح ذلك (03في ابؼلحق رقم ) شكلعلى الوكالات التي تنشط في ىذا المجال وال
لد يطلعوا على القانون ابعديد الذي بودد شروط وكيفيات بفارسة نشاط الغالبية من ابؼستجيبتُ  (03شكل في ابؼلحق رقم )حسب ما يبينو ال

عميل، وىذا راجع لعدم بظاعهم بهذا القانون، وكذلك لنقص الاىتمام والاطلاع على مثل ىذه الأمور  174وكلاء السيارات إذ بلغ عددىم 
نون ابعديد فأما بؽم اىتمام بهذا المجال، أو ىم أصلا عمال في من قبل عملاء وكالات السيارات، اما النسبة التي قالت بأنها على علم بالقا

 ىذه الوكالات.
III-4 هل سبق لك الاستفادة من خدمات ما بعد البيع؟ 

فعليا من خدمات ما بعد البيع ابؼقدمة من وكالات السيارات لنستطيع  امن خلال ابعدول التالر بكاول تقصي نسبة ابؼستجيبتُ الذين استفادو 
 ليها وعلى جدوتها لاحقا ابغكم ع

يوضح ابعدول توزيع عينة الدراسة حسب الاستفادة من خدمات ما بعد البيع، وابؼعطيات تظهر أن غالبيتهم قد استفادوا من ىذه ابػدمات 
 ، ىذا ما يعتٍ أن ىناك اىتمام من طرف الزبائن من ىذا ابعانب حتُ يقدمون على اختيار% 91.13بنسبة  185حيث بلغ عددىم 

 وكالات سياراتهم.
III-5  المستجيبين نوع خدمات ما بعد البيع المستفاد منها من طرف: 

بعد البيع التي استفاد منها عدد المجيبتُ بنعم آنفا وىذا لتوضيح الفروقات في ابعودة   بكاول من خلال ىذا ابعدول توضيح نوعية خدمات ما
 كما يوضحو ابعدول ابؼوالر:

أن كل أفراد العينة الذين استفادوا من خدمات ما بعد البيع قد استفادوا من خدمة الضمان وىذا لأن ىذه ابػدمة  نلاحظ من ابعدول أعلاه
أصبحت ضرورية ويفرضها القانون، وكذلك قد استفاد نصف العينة من خدمة الصيانة والتصليح، وعدد قليل جدا استفاد من خدمة قطع 

 لى بسيز السيارات ومتانتها أو لأنها مازالت جديدة.الغيار وىذا إن دل على شيء إبما يدل ع
III-6 :كيف وجدت التسهيلات الموجودة في الوكالات المعتمدة لخدمات ما بعد البيع 

  .وىنا بكاول قياس جودة ابػدمة من وجهة نظر الزبون أي بعد حصولو على ابػدمة كيف كان تقييمو بؽا وىو ما يوضحو ابعدول 
فرد من العينة وجدوا أن التسهيلات ابؼوجودة داخل  150ن الذين قاموا بالاستفادة من خدمات ما بعد البيع منهم نلاحظ من ابعدول أ

عدم وىو راجع الذ  % 18.91بأس بها أي ما يعادل  وغتَىم أجابوا بأنها غتَ مرضية، وىي نسبة لا % 81وكالات السيارات مرضية بنسبة 
  عمليات الصيانة والتصليح حسب رأي ابؼستجوبتُ.كل الوكالات عمالا أكفاء في  امتلاك

III-7 هل سبق لك وأن تعرضت سيارتك إلى عطل فني؟ 
بعد البيع ثم بعد  مع وكالات السيارات فيما بىص خدمات ما امن خلال ىذا السؤال بكاول التعرف على النسبة من العملاء الذين تعاملو 

 .لوكالات وفق ابعدولذلك نعرج عن رأيهم وما واجهوه من قبل تلكم ا
يتبتُ لنا من ابعدول أن معظم عينة الدراسة لد تتعرض سيارتهم إلذ عطل فتٍ بفا يدل على أن ىاتو السيارات ذات جودة او مازالت جديدة، 

فتٍ بلغت نسبتهم  ، بينما الذين تعرضت سياراتهم إلذ عطل% 82.26حيث أن أفراد العينة الذين لد تتعرض سياراتهم إلذ عطل فتٍ بلغت نسبتهم 
، ويرجع ىذا إلذ أن بعض السيارات تأتي بها عيوب فنية من ابؼصنع وتظهر ىذه العيوب بعدة مدة أو للغش في قطع الغيار ابؼستعملة  % 17.73

 حسب رأي عينة الدراسة.
III-8 إذا كان نعم هل تم التكفل بها في إطار الضمان؟ 

تم التكفل بالذين أصيبت سيارتهم بعطل فتٍ بالتكفل بهم في إطار الضمان ابؼقدم من قبل الوكالات اذا  من خلال ىذا السؤال سنحاول معرفة ما
  .وىل ىم راضون بذلك وفق ابعدول

منهم فقط تم التكفل بهم بؾانا برت الضمان ابؼقدم مسبقا من وكالات السيارات  15من ابعدول أعلاه الذين تعرضت سياراتهم إلذ عطل فتٍ 
لعطل فتٍ، ويرجع ىذا إلذ تأخر ذىاب العميل إلذ  اموع الكلي الذين تعرضو المجعميل من  26ي لد يتم التكفل بهم وىم الغالبية أي بينما الباق

الوكيل بعد حدوث العطل مباشرة أو أن بعض الوكالات لا تلتزم بتنفيذ وعودىا، وإبما بساطل العميل حتى يذىب وبهري اصلاحاتو لوحده عند 
 تمدين بغية تيستَ عملو ومصابغو ونظرا للوقت الذي تتخذه إجراءات الوكالات ابؼتماطلة.آخرين غتَ مع
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III-9 كيف تجد أسعار الصيانة عند الوكيل؟ 
سنحاول من خلال ىذا السؤال الإجابة عن مدى قبول أسعار الوكلاء مقارنة بغتَىم، وىو طبعا يعكس مدى التنافسية التي تتمتع الوكالات 

 انة وما إذا كان السعر ابؼقدم لقطع الغيار متوازن مقابل الأداء الذي ينتظر منها وتكون موضحة وفق ابعدول ابؼوالرفي بؾال الصي
أن رأي أغلب العينة حول أسعار الصيانة قد جاء على أن أسعار الصيانة جد مرتفعة عند الوكيل ابؼعتمد للسيارات، بينما  يظهر من ابعدول

بأنها معقولة ربدا لأن ىؤلاء العملاء من أصحاب الدخل ابؼرتفع أو من فئة الأغنياء بؽذا لد بوسوا بغلاء الأسعار، او بقد فئة قليلة قد أجابت 
 لامتلاك بعض ىؤلاء العملاء لعلامات لا بيكن صيانتها إلا عند الوكيل بفا يضعهم في خيار الامر الواقع. 

 ت السابقة ولعل السؤال ابؼوالر أيضا يدعم ىذا الطرح والاجابا
III-51 كيف تتزود بقطع الغيار لسيارتك؟ 

من خلال ىذا السؤال نكمل استطلاعنا من خلال اما تثبيت رأي غلاء الأسعار أو غلاء ابؼورد البشري ابؼتكون والذي يشتغل في الوكالات 
 او من غتَىا ويكون ابعدول ابؼوالر بهيب على سؤال كيف تزود سيارتك بقطع الغيار من الوكالات ابؼعتمدة 

تتزود بقطع الغيار من الوكيل  114نلاحظ من ابعدول أن عينة الدراسة تنوعت إجاباتها حول اقتناء قطع الغيار إذ بقد أن فئة كبتَة حوالر 
طع من بؿلات عميل تقتتٍ ىذه القطع من الوكيل غتَ معتمد بينما بقد فئة قليلة تتزود بهذه الق 64ابؼعتمد، وبقد أن ىناك فئة لبأس بها أي 

لوكة القطع ابؼستعملة، قد يرجع ىذا الاختلاف إلذ تفاوت الزبائن في ابؼستوى ابؼعيشي والتعليمي، اضافة الذ اختلاف ابؼاركات للسيارات ابؼم
 تكون اما غتَ وخاصة الفرنسية واليابانية والتي يتواجد بؽا وكلاء يوفرون القطع الاصلية التي بوتاجها العميل عكس العلامات الأخرى والتي

 متوفرة او غالية جدا لأنها أصلية.
IV- خلاصة ال: 

من خلال التحليل السابق والذي تضمن منهجية الدراسة ابؼيدانية من برديد بؾتمع وعينة الدراسة وكذلك أدوات وبصع البيانات وبغرض 
تمارة تتضمن أسئلة في ابؼوضوع حول تبتٍ خدمات ما بعد التقرب من ابؼوضوع أكثر قمنا بدسح آراء عينة من مالكي السيارات وتم تقديم اس

البيع لدى وكالات بيع السيارات من وجهة نظر الزبون في ظل قانون الاعتماد ابعديد، وبعد ما برصلنا عليو من معلومات ومن خلال برليل 
 ومناقشة الاستبانة اتضح لنا النقاط التالية 

 من عينة الدراسة %85ة جيدة بخدمات ما بعد البيع وىي النسبة العظمى أي حوالر أن معظم مالكي السيارات ليسوا على معرف 
كذلك أجاب أغلب افراد العينة بأن الوكالات لا تلتزم بدا جاء بو القانون في معظم نصوصو، خاصة ما تعلق بالصيانة والتسهيلات ابؼقدمة   

لكيها من أصحاب الدخول ابؼرتفعة أو الأغنياء الذين بررص الوكالات على في الضمان إلا ما تعلق ببعض ابؼاركات ابؼعروفة نظرا لان ما
 ارضائهم.

ىذه  أغلبية العينة يقومون بالتزود بقطع غيار سيارتهم من وكلائهم ابؼعتمدون وىو راجع اما لانهم يفضلون القطع الاصلية او لانهم لا بهدون
 في السوق ابعزائري القطع الا عند وكلاءىم لان سيارتهم قليلة في تداوبؽا

وىي نسبة معتبرة يتزودون بقطع غيار سيارتهم من وكلاء غتَ معتمتُ نظرا لمحدودية دخلهم، ولأنهم غتَ قادرين  % 31النسبة الثانية حوالر 
 على دفع تكاليف القطع الاصلية الغالية الثمن عند الوكلاء ابؼعتمدين.

ر الصيانة وقطع الغيار لدى الوكلاء ابؼعتمدين غالية جدا ولا يستطيع ابؼواطن ابعزائري العادي الغالبية العظمى من افراد العينة يرون ان أسعا
برمل تكلفتها، وبؽذا يلجؤون اما للوكلاء غتَ ابؼعتمدين الذين من ابؼمكن ان يزودوىم بقطع غتَ اصلية ومقلدة أو نسبة أخرى تتجو لسوق 

 جودتها كونها كانت في سيارة مركبة من ابؼصنع.القطع ابؼستعملة نظرا لابلفاض أسعار القطع و 
 وحسب رأي العينة ابؼدروسة على الوكالات أن تأخد بعتُ الاعتبار آراء الزبائن ووجهات نظرىم فيما بىص خدمات ما بعد البيع ونوعيتها.

أن يضعوا نظام متابعة يسهر على تطبيق ىذه  وكذلك عليها الالتزام بتطبيق القانون بحذافتَه، وعلى القائمتُ على ىذه القوانتُ والتشريعات 
 النصوص.
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 :حقملا  -

 الاستمارات الموزعة والمسترجعة والملغاة في العينة  (15)جدول رقم                    
 
 
 
 
 
 

                    
 ينالمصدر: من إعداد الباحث

 : توزيع أفراد العينة حسب نوع المركبة(12رقم) الجدول
 النوع التكرار النسبة
 يابانية 54 26.60%
 كورية 30 14.77%

 صينية 18 8.87%
 فرنسية 58 28.57%

 أبؼانية 32 15.76%
 ىندية 4 1.97%
 أمريكية 7 3.44%

 المجموع 213 100%
  ينالمصدر: من إعداد الباحث

 توزيع العينة حسب طبيعة المركبة (:13رقم )الجدول 
 
 
 

                   
                   

 
 
 
 
 

  ينالمصدر: من إعداد الباحث
 

 

 

 البيان  العدد النسبة
 عدد الإستمارات ابؼوزعة 250 100%
 عدد الإستمارات الواردة 225 90%
 اةعدد الإستمارات ابؼلغ 22 9%

 عدد الإستمارات غتَ مستًجعة 25 10%
 عدد الإستمارات الصابغة 203 81%

 طبيعة المركبة   التكرار النسبة
 2*4 43 %21.18 نفعية 4*4 18 8.87%

 أبواب 5 46 22.66%
 4أبواب  96 %47.30 سياحية

 3أبواب 0 0.00%
 شاحنة 0 0.00%
 حافلة 0 0.00%
 المجموع 203 100%
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 توزيع العينة حسب الاستفادة من خدمات ما بعد البيع (:14رقم ) الجدول
 
 
 
 
 
  

 ينالمصدر: من إعداد الباحث
 : نوع خدمات ما بعد البيع المستفاد منها(15رقم ) الجدول

نوع  نعم لا المجموع
 التكرار النسبة التكرار النسبة لتكرارا النسبة الخدمة

 ضمانال  185 100.00% 0 0.00% 185 100.00%

الصيانة  92 50.00% 93 50.00% 185 100.00%
 والتصليح

 قطع الغيار 18 9.62% 167 90.38% 185 100.00%
 أخرى 7 3.85% 178 96.15% 185 100.00%

  ينالمصدر: من إعداد الباحث
 نظرة الزبائن للتسهيلات الموجودة في الوكالات(: 16الجدول رقم )

 لاتهل وجدت التسهي التكرار  النسبة
 مرضية 150 % 81.08
 غتَ مرضية 35 % 18.91
 بؾموع 185 100%

 ينلمصدر: من إعداد الباحثا

 توزيع العينة حسب التعرض إلى عطل فني(: 17الجدول رقم )
 هل تعطلت سيارتك التكرار  النسبة

 نعم 36 % 17.73
 لا 167 % 82.26

 مجموع 203 % 100
  ينالمصدر: من إعداد الباحث

 التكفل في إطار الضمان(: 18دول رقم )الج
 
 
 
 
 
 

  ينالمصدر: من إعداد الباحث
 

عد ب ىل استفدت من خدمات ما التكرار النسبة
 البيع

 نعم 185 % 91.13
 لا 18 % 8.86

 المجموع 203 100%

هل تم التكفل بها مجانا تحت  التكرار  النسبة
 الضمان

 نعم 15 40.00%
 لا 21 60.00%

 مجموع 36 100%
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 رأي العينة في أسعار الصيانة(: 19الجدول رقم )
 أسعار الصيانة التكرار  النسبة

 مرتفعة جد 167 % 82.26
 معقولة 36 % 17.73
 زىيدة 0 0.00%
 مجموع 203 100%

  ينالمصدر: من إعداد الباحث
 رأي العينة في اقتناء قطع الغيار(: 51الجدول رقم )

 اقتناء قطع الغيار من التكرار  النسبة
 الوكيل ابؼعتمد 114 % 56.15
 وكيل غتَ معتمد 64 % 31.52
 ستعملةبؿلات القطع ابؼ 25 % 12.31
 مجموع 203 100%

  ينالمصدر: من إعداد الباحث
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