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Managing after-sales services and its relationship to the customer

Abstract:
The research aims to find out the extent of the impact of the after-sales services dimensions
on the customer's relationship through an exploratory study of a sample of the customers of
the Algerian electrical home establishments (condor .iris .Ig .brand. enie) in addition to a
sample of after-sales service employees at the level of western Algeria. Through a
questionnaire analyzed using the Statistical Package for Social Sciences(SPSS.20) , we also
relied on the Modeling Structural Equations (AMOS & Smart PLS) program to test the study
model, and the results obtained show an impact of after-sales services on the customer
relationship Brand direction (condor .iris .Ig .brand. enie), the higher the quality of service
provided to the customer, the greater his satisfaction, and thus the greater his loyalty.
Keywords: service, after sales services, customer relationship management, satisfaction,
loyalty

Management du service apres-vente et de sa relation avec le client
Résumé:
La recherche vise a connaitre I'étendue de I'impact des dimensions du service aprés-vente sur
la relation client a travers une étude exploratoire d'un échantillon de clients des entreprises
électromeénagers algériens (condor .iris .Ig .brand. enie) en plus d'un échantillon de salariés du
SAV au niveau de l'ouest de I'Algérie. A travers un questionnaire analysé a l'aide du
Statistiques Paquet statistique pour le programme des sciences sociales (SPSS.20), nous
sommes également le programme de modélisation des équations structurelles (AMOS &
Smart PLS) pour tester le modele d'étude, et les résultats obtenus montrent un impact des
services apres-vente sur la relation client Direction de la marque (condor .iris .1g .brand. enie),
plus le niveau de qualité de service rendu au client est élevé, plus sa satisfaction est grande, et
donc plus sa fidélité
Mots cleés: service, SAV, gestion de la relation client, satisfaction, fidélité



