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Résumé : t Rk
L’objet de cette étude est de démontrer le role et . o
I'importance du service apres-vente et sa contribution
dans I'amélioration de la qualité du produit, de préter ‘C):“h B et @ Wl g Cﬁh A L
oreille et de corréler avec le client avant et apres la codnyg el 2l )3 JJ Ann y‘};ﬂ} Ol elaoyls
décision de lachat, ce i distingue Ientreprise , .

’ v & FPIBE e dy lpilin e Bsliall G sl L8 58 O
industrielle de ses concurrentes, d’autant qu’il permet

d’étendre sa position dans le marché.  Ainsi que Aihl) Al ke Jo S ‘&55}“)‘ LS

I'exposition et I'analyse des résultats de I'étude effectuée | a5 & a4 % 34 aeliall dold wluw sl Gasb

au sein d’une des entreprises privées de la production " . .
- ’ cmarr WY e pSE A s S

algérienne qui est Condor Electronics de la Wilaya de )
Bourdj Bou Arreridj. O sl ‘C”h o L ol i) SIS
Mots clés : service aprés-vente, satisfaire le client, qualité Aliall den gl Gond) ST gl 85

du produit, position dans le marché, entreprise

industrielle.
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i i Call %—nt

Condor center’ Receptionist
Technician

Receive a call from
an external Customer

> Maintenance ]

v

Record Customer's information
(Attribuate an ID)
Could you fulfill \1,
he task

<
N Record / Complete Product’s
information ( Serial number)
Change task status o
e Problem description
W

No

Change task's stat to SR Open ?
working

Affect a driver to the task
Ressource : driver name

Create a SR
with appropriate
SR's Type
Statut : Open

N I i

Task Sheet Print task sheet

Create a task with appropriate
templatre and type

\L statut : In Planning
_ W
Sub-Process B-2-2 Check technician’s
Executing Tasks by Disponibility
Condor Center’'s technician

Negotiate visiting date
with customer

Vi

Make task's statut to
working(Inplanning)
Assignee : Condor Center's Tech
Owner : Receptionist(center supervisor's)

v

inform the Receptiocnist
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. Jacques Ziller : Service Aprés- Vente et Marketing, Edition DUNOD, Paris, 1969, p, 26.
V.» Evrard .P.le maire : Modéles et Décision en Marketing, DUNOD, Paris, 1976,p.p, 24 ,25.
“ - Jacques Ziller : Op-cit, p, 26.
* - René Jabot :Organisation et Gestion du Service apres-veditionsHOMMES et TECHNIQUES, Paris, 1973, 22 .
™ - Jean-Claude Brucher : Rentabiliser Son SAV- Du service aprés-vente au service client, Edition DUNOD, Paris, 2003, p, 47.
™ - Nepveu- Nivelle : le Service et |'aprés —vente, 2°™ édition, Paris, 1969, p, 34.
* - Jean Gerbier, Boris Evgrafoff : Organisation et Fonctionnement de L'Entreprise, Paris, TEC & DOC LAVOISIER, 1993, p,
334.
* - Jean-Claude Brucher : Op-cit, p,p. 49 ,50.
!~ Nepveu-Nivelle : Opt—cit, p, 79,80.
Xl _ Jean-Claude Brucher : SAV, du service aprés vente au service client (Le guide pratique du responsable des services au
client) - 3éme édition. Edition Archilogue, Paris 2011.p 46.
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