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Summary:

This study aimed to know the impact of digital transformation on commercial
banks and its role in activating the management of relations with customers among
the variables of the study, and the descriptive analytical approach was used to
study the subject, and the study approach was relied on through scientific
observation and the questionnaire as a main tool for collecting information, and
The distribution process was limited to a simple random sample, where the number
of the stamp laws (40) individuals in the various banks of Mila. The data contained
in the questionnaires were analyzed by using the SPSS version 19 package
program, and the study concluded that the impact of digital transformation in
banks on value creation and customer satisfaction and loyalty. Keywords: digital
transformation - customer relationship management.



C'.\\fjﬁa.d\ uq).@ﬁ



Aadall Cilgiad)
sy <G

slaay)

adlall

Jelaally JEl) daild

Gada) daild

A— dadial)
1 oial) (B b)) Jgal) Jon antliall JUSY) 10 Y Juadl
Ligal

3 BN Jgail) Labe 1 gY) Gl
3 S pailiady Canyat 1Y) alladl)
8 el Jsaill Calaal 1 S Calladl)
8 el Joatll JICal bl Clladl)
9 ) Jsal adlgs 1 SN Eaall
9 el sl el oY Lladll
10 O Joaall Lliag i) a1 SN Calladl)
11 el Jsanll i 1) Calladl)
13 L)) i) Lale sl Gaal)
13 Lacd )l Saidl asgia 1Jg¥) Calladll
14 Al b i)l Joaill s T 1 SW) Callad)
15 Agill & B Jeaill Gadad gy Llje 1Al alladll




Jadlldada

A g Bl 5)3) Jad 1 S Juadl

-

gl

20 Ol e clBNad) 513} Joa asalia 1Y) Giaall
20 Gl 3agail] (e :JgY) calladl)
23 S e GBI 83 Jos Glagas 1 SE Calladl)
27 U e Bl 810 Csie g Ll Il dladl)
28 O aa liad) )] cilfudal 1 S Coaal)
28 S ae lBlal) 5la) Jamisi dalye 1 J5Y) alladl
29 G e QB Bla) Jands (galaa 1 SN Clladl)
30 G ae B Bla) Jueds ST s B Clladl)
31 E-CRM _JCEM e : &l diaall
31 Laig €I yan3l) A8l 551 2 5ga JY) allaall
34 Lig S Os3l) AR Bl yealic 1 SN Callaal)
38 i (3yhg E-CRM il gSa scallil) alladl)
Jadll DA

— Al dgil) aliga (e dlal dxilase duad 1 EIE Juadl)

LAl

43 —ile gl e Al Chapal) 1 JgY) Cunsdl)
43 Lot )l ey AaDUAl el e 1 JgY) lladl)
45 bl ol Gl il Canjas 1 Sl Clladll




46

Gl gl gl ey i 1) bl

47 Glilll aas 8als duhall Lagia 1 SB Cinadl)
47 Lyl Cisld 2 gy allaal)
49 Ayl digal) ailead ;S Cllaall
50 O] bl Slany) ddaill Bl Gl
50 Al (ailad uha Jo¥) calladl)
58 Al A5dliag duhall Gl p daa jlad) 1 SBH Glladll

Jadll DA
69 PN ES
76 aaball daild




9

\
iy
<3
5 d

KEN

Js




Jghaall Yl

daiall Jslaal)
21 Sl 3guiilly (Basutl] (e CDEAY) dngl gy
37 L 5 (el 3B )laly (sl A 3] SBAY)
44 - Ale V) L)l Ay AU ely YIS
49 Al By e Ll Loy ebiall WA Jsha
50 Alawy! il ebial #Lig <l Jales
50 ol e s duhall die ajg
51 Laddl) Al e cues Auhall die aiys
51 Liyan) Zadl) e Caen Aulpall die ajg8
52 il Jlae aie s bl die i
53 el Joall uaial dyladll clilai¥ly dglead) clangiall
55 rhall wsil ladl il
58| Jawadl laddl jlasiDU Uy (JoY) Do)l Al lasl il
59| sl addl HlaaiDU g gV dacjill dpcajill jlad) il
60 | dasedl addl laaDU g Al Ao jall Luca @l lad) il
61|  Josead) Jhaddl s Gy 2 e jdll Lol jlid) il
63 | $la Cbla) olal il Hdsal il (el T-Test— lLodl

L ae L)
64| olail draddl) Al a5 Gilkiee (el T-Test— jladl
L pe lBal) 5l lilal

65 | dopeadl &3l i e (ANOVA) ala¥) cplall jlad) mibs
66 | <l Jae il Li(ANOVA) alal) cplall Lol mi




JsEl sl

daiall JIKEY) dals
7 ) sl ailas
32 1.,_\.\5)35]\ uy)n 4Dle 5)\31 )-t.éL\.C




6\

alall daild




Al dahaliasal) dayifiadl Ay ggand
el Gadly el el 555
- Al igeally Bdal) a6 aslall Gl

v le A0l 1 gl Sy (5228 Al 1 jaaddl)

deaill Jsa dgiall (B il (e ddaad Anga Glaticd
A e B B s B o005 sl 3

YlaSin ellyg dafyall dalgs g g i paa 7o (oA Gluia) g A fimall aStaluad anil) 38500
Bla) Jandl B o549 lsill (b byl Joadl " lsiny Sl Baled e Jpeand) il
SO aa clEal)

CAas U olauy) A e BaYL oSl Sie Jal Wl Jlaal) 138 3 oK) deal sl kil

Sl s o e oS8 D alall Gl )2V aadiad o oSula) poes o Lale
: Sl cal yd) ol slac)
G (e

daralad) dudd)

2023/2022



Al e (8 duadid iy 1Y) awdl)

Sl Gajas AL e Al Ladadaglly dae LW Gailadll (any e Capatll ) acdll 30 Cangy
Al 5 &bl cgluall o daliall LlaYh oSl aSie gayd cams Lo S (ams jpuadfiy s (1a
aaliall 3Ll aled (%) L)) puasy

[]
[]

- 0 s
] To e [ 1 el
w40 531 pm ]
1w 50 o S ]
S Gs [ S e B 51

rowiadl 1
daaddd) Aal 2
P dagand) d3al) 3
w30 520 o L
w50 541 on W
il Jlaa 4

[ ] Dlaall daaa



alpl) iy 1S anadl

el Jsaall ¢ JsY1 yadl

e
Bilga

FAIAY

B!

Clshaa Mal @lid) ol Jeail ac Loy
o o)l Joaill Lailicd dlad sk
c;\j 5;1.6 d&\

RN

Cadagall dlacly pghail dlad aiagy Sl o g2
ol Jsal Aens pgalel (s5ienn i

sk e il Auilize A sty il a5
<l adlaal 3aas e el la (,@j\j
- Bl Jgaill ALl

Gy Aig SN clipds pghasy i) a5y
Grina (ra ad)l) B Cragad 35S0 Aty

. 4l

S S sl ) e Jsal) i
e b JalSall (ghny S8 il g il
e Jsal




b At Cabg e haialy clid) Jesy 7
laadll saga (pacent] 438yl dilac
- g S

skl e bl b el gal) aands 8
Ayl Jlae b Laldll aa)lSE i

La)ll chlgall sk SIS IS8 @) aey 9
VRSP

M e (ggienn el B Joaill axky 10
celilad) ol

S e D) e gl saas | 11
¢ 39 SIY) a80allS sl Bilusll alasiad
celinY) dualsill adlga

e lay) st Guaas e olidl ajay 12
- dealgill ddae Jagaal (g0l dalaiall

ailerdy dabeial) aildle) o Sl asa 13




A48 P % (.):’L’JS\ & e b\d\ : @tﬂ\ JjMS\

2| | aa| G| il AL el
@ilse | (3850 Bad
ad
Ale saga 3 i) Lgasdy ) cleasl 14
Os2ill A& a5 Las
g 4Dl b Alaad) e clid) adie 15
cacd gyl AL
Ealaal e Glaca e i) Jany 16
AR el ] gia€ AL ddyadl
s sl e sl Dlels dlid) ooy 17
Cld daig Sl A pae lead clidl axgy 18
Aalg e 50l
S| | alaa| G| Gl ) A
@lse | (385 Badk
sady

aiad o el JS il ilaga Jans

c el s ) Al Banag Baa ilead

19

i i Gl Glasles atiiy Sl o 68
- Haaial) aslalia) 00 Gilead

20

e sl i) lgady ) laadl) e
Ol Lgdle duasy Al Al

21

gine daid Ky Alle dad il gy

22




LYl DA (e L lBe 51 il gl

o | | ulaa| Gilse| (38l WY | B

Bdse | (3l Bady
Bady

are Gplalaiall (L dpdlal Llje clidl andy 23

ebla (<8 ealim) Jla b el g pdlala 24

dre Jalail (3 clill oLyl 5 o¥slly yadid 25

S il e Jalaill 3 e gl 26

cleadll jlaad cani) 13 s
L pad ) Clpes il g sy 27




Statistiques de fiabilité

Alpha de Nombre
Cronbach d'éléments
,888 28
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide B 21 52,5 52,5 52,5
s 19 47,5 47,5 100,0
Total 40 100,0 100,0
Auadid). Al
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide el 13 32,5 32,5 32,5
zoie 27 67,5 67,5 100,0
Total 40 100,0 100,0
a5al). & pan
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide 020 J 304 11 27,5 27,5 27,5
o 31 140 21 52,5 52,5 80,0
o 41 A 50 6 15,0 15,0 95,0
SasSl 5045 5,0 5,0 100,0
Total 40 100,0 100,0
%Jﬂ\.dle.a
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide eSlanlldars 25 62,5 62,5 62,5
ALllaalElallsy)) 22,5 22,5 85,0
(Shiigud 6 15,0 15,0 100,0
Total 40 100,0 100,0




Caractéristiques

Statistiques Erreur standard

Jsaall. a8l Moyenne 3,7981 11211

Intervalle de confiance a 95 %  Borne inférieure 3,5713

pour la moyenne Borne supérieure 4,0248

Moyenne tronquée a 5 % 3,8889

Médiane 3,8462

Variance ,503

Ecart type ,70902

Minimum 1,08

Maximum 4,92

Plage 3,85

Plage interquartile 38

Asymétrie -2,556 374

Kurtosis 1,784 733
§lal. a8l ae. L3N Moyenne 4,1375 ;06369

Intervalle de confiance a 95 %  Borne inférieure 4,0087

pour fa moyenne Borne supérieure 4,2663

Moyenne tronquée a 5 % 4,1273

Médiane 4,0250

Variance 162

Ecart type ,40282

Minimum 3,45

Maximum 5,00

Plage 1,55

Plage interquartile ,67

Asymétrie ,405 374

Kurtosis =725 133




Statistiques descriptives

N Minimum Maximum Moyenne Ecart type
A okl glad Al Salluad Woallac Ly 40 1,00 5,00 4,1250 91111
ool af5 e liSla liasad N oatll o i) isldls
allad )51yl duatindSilliad yWoaillac Ly 40 1,00 5,00 4,0750 72986
1750 10 A0
sl gallalac)y yiglililada g Sidlags; 40 1,00 5,00 3,7250 98677
- N e sogalglls ssand
by ghiile ypaialgils oo siSillasiy 40 2,00 5,00 3,7000 ,82275
LA g8 aa lshaile se Luoslasen
N
Aae)ald e g pSlGlks ki idla gt 40 1,00 5,00 3,9500 ,87560
<ol sicatand Mluitiagals Sine g
e g jallga) )Y 18IS s glaillnad Ioaillasay 40 1,00 5,00 3,8750 ,88252
N5 lan Lol Sl IS5 S
3 palldlen ddimia s sile )yt Subleay 40 1,00 5,00 3,7250 93336
LA g SV BiLaaa I gl
el gy glailaidLitals allesn ity 40 1,00 5,00 3,4250 1,08338
LAY s adialalles
s a8 ) lgal) sl Sillac 2y 40 1,00 5,00 3,6250 1,14774
e
Ll 388 Y U gianle e Nsmillans 40 1,00 5,00 3,9500 1,01147
|
wgllal adiliillleallay LlaS gillacias 40 1,00 5,00 3,6750 99711
a5l g g 35 FSIY Lo sallSE 120 1)
VLN
Aalaialy LW lialafiaileCilla ny 40 1,00 5,00 3,8250 93060
el 51 L gl 31
radlgilerd dalaiallgilidle)aikillogay 40 1,00 5,00 3,7000 1,06699
- 33 AN sl e
Sl ds=ill 40 1,08 4,92 3,7981 70902

N valide (liste) 40




Statistiques descriptives

N Minimum Maximum Moyenne Ecart type
Al leadlle 53 57 35N g a2yl lasall 40 2,00 5,00 4,1500 ,80224
OsllAs
AL e agDlalaidd Bl raallilaSi ading 40 3,00 5,00 4,2250 57679
ety
1= FUORON y DAPON SR DUSPLS A DY) 40 3,00 5,00 4,2750 50574
A llsedlid a8l
Blaai i) aies gr3iladle [iulla 52, 40 3,00 5,00 4,3250 57233
e 8o L) Mt g ST pemailardSiallasiy 40 1,00 5,00 4,0000 84732
8ylal. e US4 40 3,40 5,00 4,1950 49092
N valide (liste) 40

Statistiques descriptives

N Minimum Maximum Moyenne Ecart type
ailead audile o Uil Kbl galasy 40 3,00 5,00 4,1500 57957
Osllera ) lisfsnas oy
Hlerdqafiia yaiili)lile sle an Cilla g8 40 3,00 5,00 4,1000 ;54538
Siallglaloalay .
Wasalleasali€idl g asgaalliloral) Lo 40 3,00 5,00 4,0750 ;57233
O llgalelianty,
3 5inad SIS i lled i) 5 40 3,00 5,00 4,1250 ,64798
8)lal e DAL )l 40 3,00 5,00 4,1125 45273
N valide (liste) 40

Statistiques descriptives

N Minimum Maximum Moyenne Ecart type
SSgrailalaiallil bl yeSidlordy 40 3,00 5,00 4,1500 57957
¢ ala I MY il linadlal 40 3,00 5,00 4,3000 ,64847
FPONPPS IR SR P PPV P 40 3,00 5,00 4,3250 57233
5 )11 3 LS e el ) i L) 40 2,00 5,00 3,6250 ,86787
claaal)leabic.
3l ialile Bl s il aeaSidlial 53 40 3,00 5,00 4,1250 64798
Analalaills.
e DAL Nl 40 3,20 5,00 4,1050 47065
N valide (liste) 40




Récapitulatif des modéles
Erreur standard

Modéle R R-deux R-deux ajusté de I'estimation

1 ,086° ,007 -,019 47502

a. Prédicteurs : (Constante), Jsaall. el

ANOVA?
Somme des
Modele carrés Ddl Carré moyen F Sig.
1 Régression ,065 1 ,065 286 ,596°
Résidu 8,574 38 1226
Total 8,639 39

a. Variable dépendante : ;. . £l
b. Prédicteurs : (Constante), Jsaill. a3\l

Coefficients®

Coefficients
Coefficients non standardisés standardisés
Modéle B Erreur standard Béta t Sig.
1 (Constante) 3,887 414 9,382 ,000
Jsaall. 3l ,057 ,107 ,086 ,535 ,596

a. Variable dépendante : (. . &Yl

Récapitulatif des modéles
Erreur standard

Modéle R R-deux R-deux ajusté de l'estimation

1 ;0667 ,004 -,022 49624

a. Prédicteurs : (Constante), d};‘d\.‘fé)&\

ANOVA?®
Somme des
Modele carrés Ddl Carré moyen F Sig.
1 Régression ,041 1 ,041 ,168 ,684°
Résidu 9,358 38 ,246
Total 9,399 39

a. Variable dépendante : 5)ly. cpe. PDla. 48
b. Prédicteurs : (Constante), Jgaill. )l



Coefficients®

Coefficients
Coefficients non standardisés standardisés
Modéle B Erreur standard Béta t Sig.
1 (Constante) 4,370 ,433 10,096 ,000
Jgaall. a8l -,046 112 -,066 -410 ,684
a. Variable dépendante : 5)ly. (. DA 42
Récapitulatif des modéles
Erreur standard
Modele R R-deux R-deux ajusté de l'estimation
1 ,104° ,011 =015 45616
a. Prédicteurs : (Constante), djazdl.gas)l\
ANOVA?
Somme des
Modele carrés Ddl Carré moyen F Sig.
1 Régression ,087 1 ,087 416 ,523°
Résidu 7,907 38 ,208
Total 7,994 39
a. Variable dépendante : 3)la). cpe. DAL )l
b. Prédicteurs : (Constante), Jsxill. 3\l
Coefficients?
Coefficients
Coefficients non standardisés standardisés
Modéle B Erreur standard Béta t Sig.
1 (Constante) 4,365 ,398 10,971 ,000
Jgaall. a3l -,066 ,103 -,104 -,645 ,523

a. Variable dépendante : 5)l. (. Pla. )l

Récapitulatif des modéles
Erreur standard

Modele R R-deux R-deux ajusté de l'estimation

1 ,086° ,007 -,019 47502

il dssilla. Prédicteurs : (Constante),



ANOVA?®

Somme des
Modele carrés ddl Carré moyen F Sig.
1 Régression ,065 1 ,065 286 ,596°
Résidu 8,574 38 ,226
Total 8,639 39
Yoll. DAL @, Variable dépendante :
. Jsaillb. Prédicteurs : (Constante),
Coefficients?®
Coefficients
Coefficients non standardisés standardisés
Modéle B Erreur standard Béta t Sig.
1 (Constante) 3,887 414 9,382 ,000
D dsall 1,057 ,107 ,086 ,535 ,596

Nsll. PAA. @, Variable dépendante :

Statistiques de groupe

Moyenne erreur

oandl N Moyenne Ecart type standard
3))al. a8l aa. L) <3 21 4,0952 46697 ,10190
il 19 4,1842 ,32387 ,07430

Test des échantillons indépendants

Test de Levene sur

I'égalité des
variances Test t pour égalité des moyennes
Intervalle de
confiance de la
Sig. Difféerenc  Différenc  différence a 95 %
(bilatéral e e erreur Supérieu
F Sig. t Ddl ) moyenne standard Inférieur r
. dBle. 5))) Hypothése de 3,578 ,066 -693 38 ,493 -,08897 ,12840 -,34890 ,17096
oibyll.g  variances égales
Hypothése de -,706 35,770 ,485 -,08897 12611 -,34481 ,16687
variances 6

inégales




Statistiques de groupe

Moyenne erreur

Al dpad il N Moyenne Ecart type standard
Pl A pe L el 13 4,1833 32311 ,08961
zaFe 27 4,1154 ,44006 ,08469

Test de Levene sur

Test des échantillons indépendants

I'égalité des
variances Test t pour égalité des moyennes
Intervalle de
Différenc confiance de la
Sig. e Différenc  différence a 95 %
(bilatéral moyenn e erreur Supérieu
F Sig. T Ddl ) e standard  Inférieur r
LABDe. 5yl Hypothese de 3,053 ,089 494 38 ,624 ,06790  ,13732  -,21009 ,34589
Al e variances
égales
Hypothese de 551 31,4 ,586 ,06790  ,12330  -,18343 ,31923
variances 34
inégales
Caractéristiques
L. e ABe 51
Intervalle de confiance a 95 %
pour la moyenne
Erreur Borne Borne
N Moyenne Ecart type standard inférieure supérieure Minimum  Maximum
V20 e 11 4,2515 ,32348 ,09753 4,0342 4,4688 3,78 4,78
.30
40 J 31 e 21 4,1444 45705 ,09974 3,9364 4,3525 3,45 5,00
A
50 N4l o 6 3,9806 ,37600 ,15350 3,5860 4,3751 3,53 4,43
EEW
2 500t 2 3,9083 01179 ,00833 3,8024 4,0142 3,90 3,92
Total 40 4,1375 40282 ,06369 4,0087 4,2663 3,45 5,00




B e o AL

ANOVA

Somme des
carrés ddl Carré moyen F Sig.
Inter-groupes ,397 3 ,132 ,803 ,501
Intragroupes 5,931 36 ,165
Total 6,328 39
Caractéristiques
M. e 282 551
Intervalle de confiance a 95
% pour la moyenne
Moyenn Ecart Erreur Borne Borne Maximu
N e type standard inférieure supérieure  Minimum m
laalliars 25 4,1720 ,43705  ,08741 3,9916 4,3524 3,57 5,00
Gillleci@alizy)sl 9 4,0111  ,27538  ,09179 3,7994 4,2228 3,45 4,43
SShtisd 6 4,1833  ,43614  ,17806 3,7256 4,6410 3,53 4,62
Total 40 4,1375 ,40282  ,06369 4,0087 4,2663 3,45 5,00
ANOVA
Gl ga. A 35
Somme des
carrés Ddl Carré moyen F Sig.
Inter-groupes ,186 2 ,093 ,561 ,576
Intragroupes 6,142 37 ,166
Total 6,328 39
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