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Summary:

The aim of this study is to analyze the relationship between digital transformation
and the quality of banking services by measuring the impact between digital
transformation and the dimensions of the quality of banking services represented
in the reliability dimension, the response dimension, the safety dimension, the
empathy dimension and the bank’s readiness dimension, and for this we relied on
the descriptive approach. And analytical in order to understand the impact of
digital transformation on improving the quality of banking services. In the applied
side, we relied on the questionnaire, where 60 questionnaires were distributed to
selected sample of the study population represented by the clients of Bank —
Agency Mila -, where 58 valid forms were retrieved for analysis using the spss
program and two invalid forms were canceled for analysis.

Finally, we found that there is a statistically significant effect of the digital
transformation variable on the dimensions of service quality banking

Keywords: digital transformation, banking services, quality of banking services,
People’s Loan Bank the Algerian.
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Business.Springer Nature.
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Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide Sl 32 55,2 55,2 55.2
S 26 44,8 44,8 100,0
Total 58 100,0 100,0
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide — Jil o 25 12 20,7 20,7 20,7
SS1 e 45 B 20 34,5 34,5 55.2
e 25 A N 35 4n 19 32,8 32,8 879
e 36 4w N 45 a7 12,1 12,1 100,0
Total 58 100,0 100,0
(sl (pasha
Pourcentage Pourcentage
Fréquence  Pourcentage valide cumulé
Valide s 33 56,9 56,9 56,9
Gl We 13 22,4 22,4 79,3
Lugie/gall 12 20,7 20,7 100,0
Total 58 100,0 100,0
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Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide  aclie 13 22,4 22,4 22,4
Lgasyn 24 41,4 41,4 63,8
calhee 21 36,2 36,2 100,0
Total 58 100,0 100,0
B Jalail) ga iyl
Pourcentage = Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide 8 (e 4o 9 15,5 15,5 15,5
ST e A g 27 46,6 46,6 62,1
e 04 Sy 106 Dl5iu8 13,8 13,8 75.9
e A ) AW Gl 14 24,1 24,1 100,0
Total 58 100,0 100,0
g AtY) Al dasdl) o Jguandl dlis) aa Ly Jalaiall dug Ay SURN AL
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide iyl 2Y) 2 3.4 3.4 3.4
adsall Jg SN il 6 10,3 10,3 13,8
LaadIs< 50 86,2 86,2 100,0
Total 58 100,0 100,0
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Statistiques de total des éléments

Moyenne deVariance de Alpha de Cronbach
I'échelle en cas del'échelle en cas deCorrélation en cas de
suppression  d'unsuppression  d'uncompléte dessuppression de
élément élément éléments corrigés I'élément
BYSAIRAY 95,1379 280,753 ,845 931
adl g 106,9138 366,396 901 909
) At 107,0172 366,684 , 748 924
el Callal) 106,4310 378,285 ,857 915
)l 106,5000 369,132 ,832 915
2l pualal) 105,8448 375,467 813 918
Statistiques de fiabilité
Alpha de Cronbach Nombre d'éléments
931 6
Manquant 0 0 0 0 0 0 0
Moyenne bl hugddl 3,90 3,67 3,60 3,93 3,81 3,83 3,79 3,90
( ]
l 100 J
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Ecart type s luall <l a¥11,294 1,033

1,075

,896

1,131 1,062

1,088

,892

eyt ANy Gl G piiall Jeliilly Tplandl dssad) o el Jpnill il g gl a8 Glid) il

Fréquence Pourcentage Pourcentage Pourcentage
<ly),<all Ay giall Al valide cumulé
Valide saiy 38lse e 7 12,1 12,1 12,1
Gilga & 1 1,7 1,7 13,8
Ulae 6 10,3 10,3 24,1
(38l se 21 36,2 36,2 60,3
o (3dlse 23 39,7 39,7 100,0
Total 58 100,0 100,0

s Dlaall Cilalady Ui ilard s latia o Jobeill LgilSsbe saionn (S8 (s 530 Bl Y1 osgier il g,

Fréquence Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé
Valide sk (3ilge e 4 6,9 6,9 6.9
Bilse e 4 6.9 6.9 13,8
Alas 7 12,1 12,1 259
@8 g 35 60,3 60,3 86,2
bady (8dlse 8 13,8 13,8 100,0
Total 58 100,0 100,0

Jall (93 zling Lo o oy O el ADIA (o gy @58 Sloatl) ey s ) i

Fréquence

Pourcentage

Pourcentage valide Pourcentage cumulé
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Valide e (585 B

)

13

29

58

8,6

3.4

22,4

50,0

15,5

100,0

8,6

3.4

22,4

50,0

15,5

100,0

8,6

12,1

34,5

84,5

100,0

A s Agny ey plail) Tadlally ol VIS piiall Aally pail il iy o3 Aol jaan dlidl

Fréquence Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé
Valide Bady Bilge e 1 1,7 1,7 1,7
Bilse g 4 6.9 6.9 8.6
las 7 12,1 12,1 20,7
(38 g 32 55,2 55,2 75,9
Ay (3dlse 14 24,1 24,1 100,0
Total 58 100,0 100,0

v Dlanll Causlio Fadd (s5iuse lania s 56 Sy Jgua) alasiias) i A Cilmayally ciaal Jilassy Jaseil) dadaily 83¢aY) (e o slaie il

Fréquence Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé
Valide Bady Bilga e 4 6.9 6.9 6.9
Sl e 4 6.9 6.9 13,8
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sl 7 12,1 12,1 25,9
G3ilse 27 46,6 46,6 72,4

508 ilse 16 27,6 27,6 100,0
Total 58 100,0 100,0

Allad )i 3T Lellaty Ll alasiu) e 3)0l8 Alaga lsSs s 3lse 4l il

Fréquence Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé
Valide Badn 38lga ped 6,9 6,9 6,9
Gilga 3?2 3.4 3.4 10,3
Ulas8 13,8 13,8 24,1
38«30 51,7 51,7 75.9
sady (38lsa14 24,1 24,1 100,0
Total58 100,0 100,0

@) A eyl Jsail) dlany Bl L US 5 ccsaal) Basmy Calonls Apadat alea Bany aLlly Al eanss Ay Tpndil i i) i

Fréquence Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé
Valide Bady (38lse yed 6,9 6,9 6.9
Gilse 125 8,6 8,6 15,5
ulas? 3,4 3.4 19,0
G315<35 60,3 60,3 79,3
Bady (38l5e12 20,7 20,7 100,0
Total58 100,0 100,0
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) Y] e A add) Claadlly 48 paddl ciliakally Wl Calgd) Bk e S i)l Jeadll ady L de site calaiie clid) a5
=Dl e A lg A Iy o e GAS Uy - ¢hia &

Fréquence Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé
Valide Bady 3ilga ye 1 1,7 1,7 1,7
Gilga & 5 8,6 8.6 10,3
lae 5 8,6 8,6 19,0
(38 9 35 60,3 60,3 79,3
o (389 12 20,7 20,7 100,0
Total 58 100,0 100,0
Statistiques
Aa alliaag QYL el il Jlee i Beal i
GOSN Sy B Jlb el e el v A A o) B Al
Sl 3 Culalall Sl Sl 3 bl ol S sy
N Valide 58 58 58 58
Manquant 0 0 0 0
Moyenne 3,71 3,79 3,91 4,05
Ecart type 1,199 1,076 1,005 1,031 , 759
) 3 oelall b Gisl oS
Fréquence Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé
Valide 3oy (38lge e 8 13,8 13,8 13,8
B8lga y& 1 1,7 1,7 15,5
s 6 10,3 10,3 259
(il s 34 58,6 58,6 84,5
[ 100 )
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508 385 9 15,5 15,5 100,0

Total 58 100,0 100,0

il 3 Jlad opaly A ol 2

Fréquence Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé
Valide Bl (3lga e 2 34 34 3.4
Gilse ye 7 12,1 12,1 15,5
las 11 19,0 19,0 34,5
(38l se 24 41,4 41,4 75.9
3oy (3dlsa 14 24,1 24,1 100,0
Total 58 100,0 100,0

il b calalal) g dalaill ie LYl e

Fréquence Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé
Valide Bl (3ilga e 3 5,2 5,2 5.2
Gilse ye 3 52 52 10,3
s 9 15,5 15,5 25,9
(38l 5 31 53.4 53,4 79,3
3oy (3dlse 12 20,7 20,7 100,0
Total 58 100,0 100,0

sl Fud Ay ) Jlee g

Fréquence Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé
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Valide Bl (3lga e 2 34 34 3.4
Bdlge 2 5 8,6 8,6 12,1
las 6 10,3 10,3 22,4
B8l 28 48,3 48,3 70,7
3oy (3dlse 17 29,3 29,3 100,0
Total 58 100,0 100,0
SIS IS8 il 8 Al sheal jigE
Fréquence Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé
Valide Gilga pe 2 3.4 3.4 3.4
lae 9 15,5 15,5 19,0
Bilse 31 53,4 53,4 72,4
o (3dlse 16 27,6 27,6 100,0
Total 58 100,0 100,0
Statistiques
Slo Gl i el el olsdll ey il adse Ja
5 Ol oo il Ll Oowall el JUE) e 2
Gl e G cleall @l e cony sl delall U
8y skt i leath  JalSia 2l Slaal e
N Valide 58 58 58 58 58
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Manquant 0 0 0 0 0
Moyenne 3,86 3,84 3,90 4,03 4,09
Ecart type 1,083 933 1,038 172 756

Byshie Coladi ) Clazay Clygad e il jig

Fréquence Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé
Valide Bady Bilga e 4 6,9 6,9 6.9
Gilga & 4 6.9 6.9 13,8
Ulae 2 3,4 3,4 17,2
(38 g 34 58,6 58,6 75.9
Ay (3dlse 14 24,1 24,1 100,0
Total 58 100,0 100,0
Loy A lerll e il alall glaall oo S
Fréquence Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé
Valide bady (38lga ye 2 3.4 3.4 3.4
Gilga e 3 5.2 5.2 8,6
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e 9 15,5 15,5 24,1
il5e 32 55.2 55.2 79,3

538y (3ilse 12 20,7 20,7 100,0
Total 58 100,0 100.0

JalSia 21l i) aparss

Fréquence Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé
Valide Bady 3ilga & 4 6.9 6.9 6.9
Gilse ye 1 1,7 1,7 8,6
las 7 12,1 12,1 20,7
B8l 31 53.4 53,4 74,1
o (3dlse 15 25,9 259 100,0
Total 58 100,0 100,0

Sanll Cany 3 Gpunl elaally cpilhsall wicy

Fréquence Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé

108

——
| —



(Badkall 4aild

Valide By (B8lga e 1 1,7 1,7 1,7
Bdlge 2 2 3.4 3.4 5.2
lae 4 6.9 6.9 12,1
B8l 38 65,5 65,5 77,6
3oy (3dlge 13 22,4 22,4 100,0
Total 58 100,0 100,0
axa Jaleill GO W e e lll aBge da
Fréquence Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé
Valide Gdlga & 4 6.9 6.9 6.9
e 2 3.4 3,4 10,3
(38l 5 37 63,8 63,8 74,1
By (3dlse 15 25,9 259 100,0
Total 58 100,0 100,0
ane Jalaill L3I JU8) e 2 ) aBse da
Fréquence Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé
Valide Gl ,& 4 6.9 6.9 6.9
e 2 3.4 3.4 10,3
(il s 37 63,8 63.8 74,1
by (3dlse 15 25,9 259 100,0
Total 58 100,0 100,0
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Erreur  standard
Modele R R-deux R-deux ajusté  de l'estimation
1 ,845° 715 710 9,02684
a. Predicteurs : (Constante), BYSAURY
ANOVA?®
Somme des
Modele carrés ddl Carré moyen F Sig.
1 Régression 11439,800 1 11439,800 140,393 ,000°
de Student 4563,097 56 81,484
Total 16002,897 57
a. Variable dépendante : j;=dll 02
b. Prédicteurs : (Constante), sl JsV!
Coefficients®
Coefficients
Coefficients non standardisés standardisés
Modele B Erreur standard Béta T Sig.
1  (Constante) 28,480 5,749 4,954 ,000
I sl 2,190 185 ,845 11,849 ,000
a. Variable dépendante : .l 02
[ 110 )
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Erreur  standard
Modéle R R-deux R-deux ajusté  de l'estimation
1 8137 ,661 ,655 2,14490
a. Prédicteurs : (Constante), sl JY)
ANOVA?®
Somme des
Modele carrés ddl Carré moyen F Sig.
1 Régression 503,470 1 503,470 109,436 ,000°
de Student 257,634 56 4,601
Total 761,103 57
a. Variable dépendante : all 1
b. Prédicteurs : (Constante), sl JsV!
Coefficients®
Coefficients
Coefficients non standardisés standardisés
ModeéleB Erreur standard Béta t Sig.
1 (Constante) 4,671 1,366 3,419 ,001
I el 460 ,044 813 10,461 ;000

a. Variable dépendante : 2l 1
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Récapitulatif des modéles

Erreur  standard

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

1 ,688° 473 464 3,09742

a. Prédicteurs : (Constante), saall_JsY!

ANOVA®
Somme des
Modele carrés ddl Carré moyen F Sig.
1 Régression 483,081 1 483,081 50,352 ,000°
de Student 537,264 56 9,594
Total 1020,345 57

a. Variable dépendante : axill 2
b. Prédicteurs : (Constante), sl JsY)

Coefficients?

Coefficients
Coefficients non standardisés standardisés
Modéle B Erreur standard Béta t Sig.
1 (Constante) 4,854 1,973 2,460 017
sl IV 450 ;063 ,688 7,096 ;000

a. Variable dépendante : x| 2
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Erreur standard

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

1 7387 545 537

2,35845

a. Prédicteurs : (Constante), sl JV!

ANOVA?®
Somme des
Modele carrés ddl Carré moyen F Sig.
1 Régression 373,409 1 373,409 67,132 ,000°
de Student 311,488 56 5,562
Total 684,897 57
a. Variable dépendante : 1l 3
b. Prédicteurs : (Constante), jsaall JsY!
Coefficients®
Coefficients
Coefficients non standardisés standardisés
Modéle B Erreur standard Béta t Sig.
1 (Constante) 7,095 1,502 4,723 ;000
sl IV ,396 ,048 138 8,193 ;000

a. Variable dépendante : a2l 3
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Erreur  standard

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

1 ,726° 527 519 2,65049

a. Prédicteurs : (Constante), sl JY)

ANOVA?
Somme des
Modele carrés ddl Carré moyen F Sig.
1 Régression 438,318 1 438,318 62,393 ,000°
de Student 393,406 56 7,025
Total 831,724 57

a. Variable dépendante : all 4

b. Prédicteurs : (Constante), jsdll JsY!

Coefficients®
Coefficients
Coefficients non standardisés standardisés
Modéele B Erreur standard Béta t Sig.
1 (Constante) 6,021 1,688 3,567 ,001
sl I 429 ,054 126 7,899 ;000

a. Variable dépendante : x| 4

114

——
| —



(Badkall 4aild

Ol (02) (a.é) Galal)

Al Al papall 4 yihall 4y) seanl
el Sl el alail) 3155
- Al Cagall g Lgall ae xaladl S5
Dl asle s 4lailly aLaBY) o glall agaa
Ot 3;Latiud
Siy o8 ALaB) : aadl iaba A0GN A5l
Bad) [ L)
Py 9 Ay dal
pSie 520 Lae Sl o B A (%) HLEY) dasy Gy 20D ALY e LYY oS oS
LS ¢ A paall laddll Sapa Gl B oysd 5 gl & eyl Jonill 1 digiaall duhall o2 - laiy
il oS3 (KL ¢ Al Ay Jalaions Jadd calel) Cand) ()Y addins Cogas il o () aSalas

. (:S.Uw u.m;
: JEY) il g ol yac)
Caly JSas [0 Aed sy vV
i S Caglae o v

115

——
| —



(Badkall 4aild

tduaddd) cilagleall Yl

|:| s |:| S il (1
[ ] 35 .25 [ ] 25 e 8 p el (2

[ ] 45 o L1 4536
I:I e g I:I B‘)A a-t@-é I:I uja}a : 7\.1@.43\ (4

L] s aege L tegedf - il g dabaitisae (5
I:I s 6 e S I:I&La\}'m6.4u.4
135 A Al asdl) o guanll i) aa gy Jalaal) Ay AY) 3L ale (6

(] s [ ] lill s Sy ad gl [ ] ) iyl
Gl 8 s o) L e 2B ) SAY) B (X) Adlay palil cplall
Gilsa | sl | ylaa | Gilse e | B2k (Bilsa L3
s

=l Jaadl 1 Jg¥) gaall

Gpadl a el Jpil) s gl a8 i) Gy 1
ey A5 ) (e paiial Jeliilly Zplad

IS Sy 5 saaal) L)l Jla¥) aseder il gy 2
by lolexdy Lhlatie ae Jaladll LolSole et
e dlaadl ilalany

DA e polaivg a8 geS lasdl) ayysi s Sl elbia 3
LJaxd) w:clﬂ;ﬂuésd.u;.)oi Jaendl

Lally Saall) wolla iy o3 Aedll juae Sl gl 4
e Al Ay olaly Aglatl) Adlalls o 1YIS il

&

G Jilgs Jeedill Aadaily 3362l o Loshaie il 5
ULA-A-GJ 3;\.515.3 d‘y.ay\ e‘JA.h.u\ C._Lu A:—“\ g_q\:\;_‘,‘)_\j\j
e Slaall Ciulic 402 (g5lua

pladin) Ao 55088 Alage o)<y dppdy 3ylee apal clul) 6
Allzd cfylyd Alany ehlas o calibyl)

116

——
| —



(Badkall 4aild

plen 3amy LAl Al mand dpddy Auailin) ol g 7
Jsnill Alany laty Lo Sy ccsall Bamy Calaaly duapdass
@)Y Azl )

2llS i Sl iy Lah e giia ilaine il asiy 8
Gilardlly A paddl cilipkilly JEl Calgd Gob oo
A AN e A jeadl

L paal) cilasdd 5aga dlagf ¢ (SEN gaal)

((Aasthaall Lasdl) jlad) ) Lalaiey) aay @ Yl

e IS 2eadl) il Jlee (523 1

sl gl Jleed) elaly clidl a5l

2
3
S S anlia alysy lid) Jany 4
JSLaal) Ja b il ilige o slae¥) (Sa 5

(Apstlaal) Aadal) opaf ) Aglaiay) sy :Lilh

ailalla Ay 0 s0ill Bac Lusal 3l alaatinsy)

Gy JS 5 Jaad) sl mla il Jlasy) oS

Cihludind (Y (silasall Cuming

Ay cilaral) Slad) aielse i) 2aa,

N | B~ | WD |

Sl R (0 pgoied Al (st il) silie 0%,
oAbyl

(pahl) plaiay) g Aglind) ) cilalail] g 0 Gl

4ilalaia) Aadia 8 4%l Aalima clil) oy

i) 5 ) Gy il e iy

55l g sun SlBle sl ) i) Jlee any

N W[ N| =

JalS aail) Jlaa¥) 5 aliall AL il Jlae i

Gl lals d8jpea slalall ey 5

(AR s 5 Olad) Glal) aa :lay,

i) b olelal 8 sl Sy 1

il 8 Jlad opels A ol 2ag

i) & Gelalall g Jalaill vie LU e

2

3
O35l R Ay il Jlee Sy 4
SIS IS ) b Blesd) Bhenl s 5

117

——
| —



(Badkall 4aild

(Apalal) cBlgaatll) i) Ajala by ¢ Lusld

Byshiia ol Ol lare 5 Ciliagad e Sl a0y

Loty ) cilasal) ga il alal) ) aeDbiy

JalSia Jahal) el ppass

eDanll Cany (A uaall Hedaally (il gall aiay

N | K~ | Wi —

ama Jalaill LN JWE) e iy i) aBga Ja

118

——
| —



