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Résum: L'étude vise a déterminer le role des technologies de I'information
et de la communication dans l'activation de la gestion des relations clients
chez Air Algérie. Pour atteindre les objectifs de 1'étude, 'entretien a été
utilis¢é comme outil de collecte et d'analyse des données, en choisissant un
échantillon composé de quatre individus représentant les employés et les
clients d'Air Algérie, en s'appuyant sur la méthode descriptive et de
sondage. Les résultats de I'¢tude ont montré que le site web d'Air Algérie a
un effet positif sur la réputation de la compagnie et que les services
¢lectroniques completent et remplacent les services traditionnels.
Mots—clés: technologies de I'information et de la communication, systemes
d'information, réseaux de communication, client, gestion.

Summary:The study aims to determine the role of information and
communication technology in activating customer relationship
management at Air Algerie. To achieve the study's objectives, interviews
were used as a tool for data collection and analysis, selecting a sample of
four individuals representing Air Algerie's employees and customers, based
on a descriptive survey method. The study's results showed that Air
Algerie's website has a positive impact on the company's reputation and that
electronic services complement and replace traditional services.

Keywords: information and communication technology, information

systems, communication networks, customer, management.
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