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Abstract:

This study aims to highlight the role of digital transformation in improving
customer service in service institutions — a case study of Algerian public banks —
by measuring its impact on the dimensions of service quality, customer
satisfaction, response time, and trust. The study adopted a descriptive-analytical
approach, deemed most suitable for the nature of the topic. A questionnaire was
used as the primary data collection tool, with a sample of 28 respondents.
Statistical analysis was conducted using IBM SPSS Statistics version 27.
Hypotheses were tested, and relationships between variables were analyzed. The
results showed a high level of digital transformation implementation and a high
level of customer service improvement. Furthermore, the results demonstrated a
positive and significant impact of digital transformation on customer service
development in the banks under study.

Keywords: Digital transformation, customer service, service institutions, service
quality, customer satisfaction
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Pourcentage Pourcentage
Fréguence Pourcentage valide cumulé
Valide  _S3 19 67,9 67,9 67,9
il 9 32,1 32,1 100,0
Total 28 100,0 100,0
AEA 4y yanl)
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Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide il e 30 4 6 21,4 21,4 21,4
= 30 ! 40 4 17 60,7 60,7 82,1
= 41 ) 50 4 4 14,3 14,3 96,4
I e 50 4 1 3,6 3,6 100,0
Total 28 100,0 100,0
5 _yaddl
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide  Jil g 5 il sins 15 53,6 53,6 53,6
05 10 s 9 32,1 32,1 85,7
o 10 Y 15 i 2 7,1 7,1 92,9
ST o 15 2 7,1 7,1 100,0
Total 28 100,0 100,0
6 Fheual) (cazlall)
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide st 3 10,7 10,7 10,7
ETIES 17 60,7 60,7 71,4
Glaled Lle 8 28,6 28,6 100,0
Total 28 100,0 100,0
Al gl)
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide — n» 1 3,6 3,6 3,6
b p2e 2 7,1 7,1 10,7
il g (5 ) 11 39,3 39,3 50,0
abh ge daad L) 6 21,4 21,4 71,4
s dalias 3 10,7 10,7 82,1
sl 5 17,9 17,9 100,0
Total 28 100,0 100,0
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it Ay elully i Aakail e dlpdl aaiad | Slaially iyl aalus i) ) 5ala 5o i Lppdcpdill iy G pdbsall Jeliy, 5 Aaaly dadl il aa g Gl Jals Jead) il o o e (5 s
pcit ke n gl s 3 Alads Aos llaglie | clleal Jinsi 8 Rl A2y AES Gl Jsaill Jlae 5 aiee | Al aladial ge sl JAb il Jaillsanne el DSl () 5 cladll e il Ly Dlala)
(ol sl Lgilead o ol U Al el i ll <lid) el ) i Sl el A K

n 1 ,844" ,542" ,609™ ,603™ ,766™ ,519™ ,704™ ,642™ ,534™

) ,000 ,003 ,001 ,001 ,000 ,005 ,000 ,000 ,003

N 28 28 28 28 28 28 28 28 28 28

N ,844" 1 ,570" ,695™ ,667" ,720™ ,481™ ,605™ ,686™ A4T"

) ,000 ,002 ,000 ,000 ,000 ,010 ,001 ,000 ,017

N 28 28 28 28 28 28 28 28 28 28

N 542" ,570" 1 617" ,679™ ,657" ,611™ ,642™ 617" , 753"

) ,003 ,002 ,000 ,000 ,000 ,001 ,000 ,000 ,000

N 28 28 28 28 28 28 28 28 28 28

N ,609” ,695™ 617" 1 ,816™ 737" 727" ,589™ ,701™ ,603™

) ,001 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,001 ,000 ,001

N 28 28 28 28 28 28 28 28 28 28

N ,603" ,667" ,679" ,816" 1 ,756™ ,760™ ,668™ ,806™ ,622™

) ,001 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000

N 28 28 28 28 28 28 28 28 28 28

N ,766" , 720" ,657" 737" ,756™ 1 ,624™ , 707" ,602™ ,739™

) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,001 ,000

N 28 28 28 28 28 28 28 28 28 28

n 519" ,481" ,6117 727" , 760" ,624" 1 ,519" 6477 ,595™

) ,005 ,010 ,001 ,000 ,000 ,000 ,005 ,000 ,001
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28
,704™
,000
28
,642™
,000
28
,534™
,003
28
,307
,112
28
,600™
,001
28
,814"
,000
28

28
605"
,001
28
686"
,000
28
A4T
017
28
328
,088
28
628"
,000
28
815"
,000
28

28
,642™
,000
28
,617"
,000
28
,753"
,000
28
,403"
,033
28
,682"
,000
28
,796"
,000
28

28
,589"
,001
28
,701"
,000
28
,603"
,001
28
,460"
,014
28
,533"
,004
28
,850™
,000
28

28
,668™
,000
28
,806™
,000
28
,622™
,000
28
,366
,055
28
,637"
,000
28
,883"
,000
28

28
, 707"
,000
28
,602™
,001
28
,739™
,000
28
432"
,022
28
,616™
,000
28
,880™
,000
28

28
,519™
,005
28
647"
,000
28
,595"
,001
28
,324
,092
28
,458"
,014
28
,755™
,000
28

28

28
,726™
,000
28
,637"
,000
28
,610™
,001
28
,733"
,000
28
,852"
,000
28

28
, 726"
,000
28

28
,462"
,013
28
,252
,197
28
,579"
,001
28
,819”
,000
28

28
,637"
,000
28
,462"
,013
28

28
,604™
,001
28
,506"
,006
28
,766"
,000
28
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1 778" ,726™ ,704™ ,832™ ,802" 244 , 766" ,699™
,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,212 ,000 ,000
28 28 28 28 28 28 28 28 28
778" 1 679 ,614™ ,692™ ,644™ AT6" , 781" , 754"
,000 ,000 ,001 ,000 ,000 ,010 ,000 ,000
28 28 28 28 28 28 28 28 28
726" ,679™ 1 , 765" ,606™ ,562" 425" ,686" ,636™
,000 ,000 ,000 ,001 ,002 ,024 ,000 ,000
28 28 28 28 28 28 28 28 28
,704™ ,614™ ,765™ 1 ,638" ,664™ ,336 ,668™ ,764™
,000 ,001 ,000 ,000 ,000 ,080 ,000 ,000
28 28 28 28 28 28 28 28 28
,832" ,692™ ,606™ ,638" 1 911" 449" ,831" ,805™
,000 ,000 ,001 ,000 ,000 ,017 ,000 ,000
28 28 28 28 28 28 28 28 28
,802™ ,644™ ,562™ ,664" 911" 1 , 309 , 793" , 738"
,000 ,000 ,002 ,000 ,000 ,110 ,000 ,000
28 28 28 28 28 28 28 28 28
,244 476" 425" ,336 449" ,309 1 ,5685™ ,606™
,212 ,010 ,024 ,080 ,017 ,110 ,001 ,001
28 28 28 28 28 28 28 28 28
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,766™
,000
28
,699”
,000
28
,666"
,000
28
,725™
,000
28
,881"
,000
28

,781"
,000
28
,754"
,000
28
,572"
,001
28
,678™
,000
28
,845"
,000
28

,686"
,000
28
,636"
,000
28
,590™
,001
28
,804™
,000
28
,826"
,000
28

,668"
,000
28
,764™
,000
28
,725™
,000
28
,801"
,000
28
,858"
,000
28

,831"
,000
28
,805™
,000
28
,468"
,012
28
,586"
,001
28
,875"
,000
28

,793™
,000
28
,738™
,000
28
,401°
,034
28
,480™
,010
28
,821"
,000
28

,585™
,001
28
,606™
,001
28
,062
, 755
28
,305
,115
28
,533"
,004
28

28
,881"
,000
28
,488™
,008
28
,591"
,001
28
,904
,000
28

,881"
,000
28

28
,532"
,004
28
,629™
,000
28
,902"
,000
28
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Statistiques de fiabilité
Alpha de Nombre
Cronbach d'éléments

,949 11

Statistiques de fiabilité
Alpha de Nombre
Cronbach d'éléments
,947 12
Récapitulatif de traitement des
observations

N %
Observations Valide 28 100,0
Exclu? 0 ,0
Total 28 100,0

a. Suppression par liste basée sur toutes les

variables de la procédure.

Statistiques de fiabilité
Alpha de Nombre
Cronbach d'éléments

,954 24

Q,\'m\ J5aall &l jlad o jlaall GBI A g g..\l.uai‘ Ja giall

Statistiques descriptives

:(06) pd (3alall

) ) v

N Minimum Maximum  Moyenne  Ecart type
S (S 28 2,00 5,00 3,8690 ,81820
D8 il Ay Aias A o] 0SS 28 2,00 5,00 3,6429 1,02611
b shie ac i Joaill )l
palud il Cliaia) 40 )l 4 28 2,00 5,00 4,1071 , 73733
gt olenl) 43l (50 50
D el ) o3 Ay 535 salina 28 1,00 5,00 3,8929 1,13331
Jaw Jsaill )l
N valide (liste) 28
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Gl

Statistiques descriptives

N Minimum Maximum Moyenne  Ecart type
llia; | 5iks g i) ol lgall 48 28 1,00 5,00 3,8214 1,02030
AR clLl) Al )
DAs il Gl 50 A )5 B paina (S 28 1,00 5,00 3,8929 1,13331
Jaw Jpatll )l
deliy ()il pall JS (o) ae 28 1,00 5,00 3,8214 1,18801
At Aalaty) dodd )
S (aidaitian 28 1,33 5,00 3,8452 1,02432
N valide (liste) 28
(il sy Vv
Statistiques descriptives
N Minimum Maximum Moyenne Ecart type
2 55 i) yind dazal 5 583 28 2,00 5,00 3,6786 ,81892
Jsnll I Jals i)
S8 Sl Aadanl) Gl il 28 1,00 5,00 3,7143 1,08379
Qi )
o et Jaall Jahy il Lay ilayy 28 1,00 5,00 3,6786 1,05597
e o) G )
S ¢ 28 1,33 5,00 3,6905 ,86032
N valide (liste) 28
) B v

Statistiques descriptives

N Minimum Maximum  Moyenne  Ecart type
S lill 6 sie Je e e 28 2,00 5,00 4,1429 ,70523
i) 5 e el 4 5 1Y)
adiad & i) e dakil el il slaa 28 2,00 5,00 4,1071 ,83174
Alad an 3l 32 Y)
Al Aalatl Aleal) ISy ydise 28 2,00 5,00 4,1071 , 78595
Al sl hlad) a) pudl
SIS ialay 28 2,67 5,00 4,1190 ,63644
N valide (liste) 28

AN Jgaall ASH g jLmall Gl AN 5 ASH lead) ha giall 2(07) a2y Galal)
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Statistiques descriptives

N

Minimum

Gl

Maximum

Moyenne

Ecart type

N valide (liste) 28

1,83

5,00

3,8810

, 76424

Gl Jsaall &) ylaad L..SJE&AM <l Ayl L”,..\Lual\ h.uj.'\-d\ :(08) ‘JJ éa.‘.d\

Statistiques descriptives

dagadl a v/

N Minimum Maximum Moyenne Ecart type
et claadl) ASul) dasial) 3 g 28 1,00 5,00 3,7857 91721
Ale b clalial ool )
palod Claadl) daad ) 4 CpentiBasa 28 2,00 5,00 4,3214 , 712283
cilaaal) 4a)
s iladdll Losiall 28ally - gun ol 28 2,00 5,00 4,0714 ,85758
o 24
A PN 28 1,67 5,00 4,0595 ,75388
N valide (liste) 28

Statistiques descriptives

O La) v

N Minimum Maximum Moyenne  Ecart type
oy Gl Ll (e clarall 28 1,00 5,00 3,7143 1,04906
4K daxiall Lad
b el a8 5 G5 e JBIA 28 2,00 5,00 3,7857 ,95674
i a1 cildasSe gl o e 28 1,00 5,00 3,9286 1,08623
S L llaay 28 1,33 5,00 3,8095 ,93592
N valide (liste) 28

Statistiques descriptives

N

Minimum

Maximum

Moyenne  Ecart type

selas cilarall Agad ) e Jilis ¢
Latia¥) il dlal iy 51

28

2,00
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5,00

4,0714 ,89974



o Aalles cildls (5l 50 e yuy ye 28 1,00 5,00 3,9643 1,20130
Tadasly) A 5 IV
D el il 58 20 ) Jeuss Jual sl 28 1,00 5,00 4,0000 1,15470
gl wa b3
SIS Ui Re puy 28 1,33 5,00 4,0119 ,97492
N valide (liste) 28
43 aay v
Statistiques descriptives
N Minimum Maximum Moyenne Ecart type
ey A L e st 28 1,00 5,00 3,5357 1,07090
cileaal) ) i g ySIY)
G LY (8 Sleaal) 43ad )l daial) 28 1,00 5,00 3,3214 ,90487
e il
SIS Al 28 1,00 5,00 3,4286 ,95950
N valide (liste) 28

Gl ol g.‘SS\ Qg\)\,?.d\ ) Ay g gJSS\ Lﬁ\l.uﬂ‘ hug“\ :(09) eﬁ) éﬂaﬂ

Statistiques descriptives

N Minimum Maximum Moyenne  Ecart type

SIS Gl ma 28 1,64 4,91 3,8636 ,80802

N valide (liste) 28
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a8l LIS il 2(10) By Galal

ANOVA?
Somme des
Modele carrés dd| Carré moyen F Sig.
1 Régression 12,443 1 12,443 97,261 ,000P
de Student 3,326 26 ,128
Total 15,770 27

SE sl JSa Variable dépendante :

&l aa JSh, Prédicteurs : (Constante),

Coefficients?

Coefficients
Coefficients non standardisés standardisés
Modéele B Erreur standard Béta t Sig.
1 (Constante) ,635 ,336 1,889 ,070
Sl IS 840 ,085 ,888 9,862 ,000

SU el 5 Variable dépendante :

Test sur échantillon unique
Valeur de test = 3

Intervalle de confiance de la

Différence différence a 95 %
t df Sig. (bilatérale) moyenne Inférieur Supérieur
S8 el S 6,100 27 ,000 ,88095 ,5846 1,1773

Test sur échantillon unique
Valeur de test = 3

Intervalle de confiance de la

Différence différence & 95 %
t df Sig. (bilatérale) moyenne Inférieur Supérieur
SIS Gl 5,656 27 ,000 ,86364 ,56503 1,1770

Corrélations

S osall S Corrélation de Pearson 1 888~
Sig. (bilatérale) ,000
N 28 28

80



il e S Corrélation de Pearson ,888" 1
Sig. (bilatérale) ,000
N 28 28

** La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral).

ANOVA?
Somme des
Modele carrés dd| Carré moyen F Sig.
1 Régression 16,468 1 16,468 59,609 ,000°
de Student 7,183 26 ,276
Total 23,651 27

Coefficients non standardisés

L llasy JSa. Variable dépendante :

&8 el b, Prédicteurs : (Constante),

Coefficients?
Coefficients

standardisés

Modéle B Erreur standard Béta t Sig.
1 (Constante) -,156 ,523 -,299 , 767
SB sall K 1022 132 ,834 7,721 ,000
Lajllas J<a. Variable dépendante :
ANOVA?
Somme des
Modele carrés ddl Carré moyen F Sig.
1 Régression 14,986 1 14,986 36,495 ,000P
de Student 10,677 26 411
Total 25,663 27
AsiuYRe Humy JSa. Variable dépendante :
B ,sall JSh, Prédicteurs : (Constante),
Coefficients?
Coefficients
Coefficients non standardisés standardisés
Modéle B Erreur standard Béta t Sig.
1 (Constante) ,229 ,638 ,358 , 723
S omal K 975 161 764 6,041 ,000

AsiuYle Hum JSa. Variable dépendante :
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ANOVA?

Somme des
Modéle carrés ddl Carré moyen F Sig.
1 Régression 13,818 1 13,818 32,547 ,000P
de Student 11,039 26 ,425
Total 24,857 27
a. Variable dépendante : IS 2&illany
b. Prédicteurs : (Constante), (S el 6
Coefficients?®
Coefficients
Coefficients non standardisés standardisés
Modele B Erreur standard Béta t Sig.
1 (Constante) -,204 ,649 -,315 , 755
S oeall JB ,936 ,164 ,746 5,705 ,000

a. Variable dépendante : IS Al
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