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Résumé

Cette étude vise a déterminer I’impact des systémes d’information sur la gestion des plaintes des
clients a I’Agence commerciale pour la distribution d’¢électricité et de gaz - ainsi qu’a mettre en
évidence les dimensions les plus importantes des systemes d’information (technologie,
administration et organisation) qui ont une incidence directe sur la gestion des plaintes en plus

des mesures prises dans le cadre de ce processus.

Afin d’atteindre les objectifs de cette étude, nous nous sommes appuyés sur |’approche
analytique descriptive pour analyser les données obtenues au moyen du questionnaire et étudier
la relation entre les variables de 1’étude. Le questionnaire a été distribué a 108 travailleurs
d’agences et le traitement des hypotheses a I’aide de SPSS était V.25. Apres 1’analyse, une série
de résultats ont été obtenus qui démontrent un impact positif des systémes d’information sur les
réclamations des clients, aussi un impact positif des dimensions technologique, administratif et
organisationnelle sur les réclamations des clients mais on n’a pas peut confirmer qu’il y a un

impact entre la qualité des informations et les réclamations des clients.

Mots-clés : systemes d’information, gestion des réclamations, clients, satisfaction client,
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technologies de I'information.

Summary

This study aims to determine the impact of information systems on the management of customer
complaints at the Commercial Agency for Electricity and Gas-Distribution - as well as to
highlight the most important dimensions of information systems (technology, administrative and
organizational) that have a direct impact on the management of complaints in addition to the
actions taken in this process.

In order to achieve the objectives of this study, we relied on the analytical descriptive approach
to analyze the data obtained through the questionnaire and study the relationship between the
study variables. The questionnaire was distributed to 108 agency workers and the treatment of
hypotheses using SPSS was V.25. After the analysis, a series of results were reached that
demonstrate a positive impact of information systems on clients' complaints, also a positive
impact between the technoligical, administrative and organisational dimensions of information
systems on customer complaints, but we can not confirm that it there is un impact between the

quality of informaion and customer complaints.

Keywords: information systems, complaints management, customers, customer satisfaction.
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