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This study aims to recognize the digital transformation and customer satisfaction as
well as the reality of the application of digital transformation in the Algerian Electricity
and Gas Distribution Company at a time when this affects the customer's satisfaction.
To answer a complaint, we have relied on the analytical and descriptive curriculum,
in addition to which a questionnaire distributed to the 100-client study community
was designed and our analysis relied on the spss program to achieve accurate
results.

Finally, the study found a significant statistical impact on digital transformation and
client satisfaction in the organization. There is a statistically significant impact
between the dimensions of digital transformation and organizational culture and
digital technologies on customer satisfaction at the level of Sonlgas Ain Muchent and
there is no statistically significant effect between the change in customer satisfaction
and the technology at the level of Sonigas at the level of Muchent.

Keywords: Digital Transformation — Customer Satisfaction — Service & Pricing -

Organization— Digital Technologies — Technology

<)

dadiall







3

tdaddal)

L Dem o eal 3 callad) 8 Loabeai®)) Clawal) calide Ao 1€ L3 £l 5,500 oIS S
Sle¥) Jae b Lagdell cholall Clajie sl o e Ay g SN BIYL e
e b Gfallly e lan¥ly cpala@¥) cule ) o SN i 3 oot canal 3ily (JLai¥l
Sl deyug oY) Basa Glaal culid dale ojlie) cuila ) ¢ Gaaill Laga haan «JlacY 3l
e BNEY) Jal e Lol Baals et Clagall Jaas Lae ¢ lglama 8 aas S iyl e

Al B (adill Jaail) Chana Jalis Aallaag Lgibolag

Cre Ay Ll 23] ) AlaBY) lescsgall 5 allall 3 ddbiaall clalaiall ees ¢ 138 JaVy
Joailly anas Lo Vg o ey ) ) il a1 (e Jgaill ) Jsail 18 8 =il Glasa Jal
o) debiddl Lain Al GlelaY) 4l o i oSa @il bl e Lo a8l
ol Jead] Adaiall iy sl s racal Cums cJlae¥) ¥ lae maen el Lingl il
Gy La (dioall dpallall Clalasy) eyt (Al Clasleally VLY LaglsiS Glidana L
e e L G5 Gl gl

oisk b iy Aolai®Y) lenssall 51 8 Bl Joall kil o) Ciagll ()3 g s
Ao 1y cland o Cilatie i 3 a3 by Gl L US 8 5laY) bl e
Lage 4339m0 adylly cnaiall Wil ol Y1 8 dealadly &dled ST 230 e Jpemnl) Glaca
cedleall Cilatie 5 ladd oo A gguss Aescodall due dageds ) B Jall (535

2y ¢eDlaal) cilillaiag clals &l ) oaed ) Lpemnll maliall 3540 0o Jaead) Lin o ggia 223
By 823a4l) Jagyill (hacmg ¢ sl gl b agilillaia (aliy aguglSiy cagnludin] S e
Clasgall Lo Al aseall (3 daaall L) aseie fidh Cumy clene pglelad haind G
dage lord ol Lole Eali) ale aads DA (e @lldy (Dlaall Loy ) dabiad) Laloaa)
Ldliall QAN U8 (e agile gain¥) G0 Jeady agilalin) 5 aglbllid dusliall juleal) s
o L Fg cdaalie Baga D Clia e Algies el Clatidl gy ik e @llyy (2]

aanlaall (e LI 13y ey L il gl say dally L) Gkl U8 e aaluall Baasill cilagY)



aallly yrad) G e Slgienal)l gl Glaally el dlae (s2e pals A Lk et
G Aisacl) 5 Anlay) Cldeall e degane plal @lld Zug (oY) b aislly DauY) aclsa
Jadl ading (Ll oy cdabiiall 2Ll o Ladlay (535 Opjlsial) el (oot Lo Gaind Gpaial

() 5 Lscsal) )BT pen oy Jallige lassl

s Al ALK

o 53y el 5asa uibalgall Lpigig dalall Cileadll aas Ao CilasSall 58 el Joatll e
cpglasSay Guibalsall (pn deliill (e Gy opn 18 ddeld) Jlae oy Gl JS (A Jseasl)
g ablioully gl (mias i lesSally AR (giwe o dulad] il Gisy LS
ey e 138 eaian Bl Joatl) 138 giat vie Sl 5 - Jaall cilassl) bl aunis ol

oAl adid) cilatially @leadll e dueal) Liay ) (55 Los escigall ciladiy Jac

) Jileally et Ll AShe ofb G e e 5l

slugSh g S auisal dulagl) dudal) (sa sSlaadl Ly 5uja3 B eyl Joal) Lablua (s2ale
¢ cidigal e g2

s dae 3l AN

¢ Jaeall Limyg il Jnills dgemiall Lo -
¢ Cidsd e AN Sl sloeSl) e b o) Joadll gl g L -

: dualyal) 7 35l

&l il Bl Joaill b Jiaially Jiasall usiall Gapuasall dlaal 2383 Jal (e z39ad piang
o bl By i) s o il BlaY) Gl muagy cduall Ly b Jialls
Al JAY 3 Al 038 adli o ey cAahall Jae QIKEY) Lo BY) pash i

s} Guar Y=f (X) = adul



@tﬂ\ ﬁm‘ﬁjd:bﬁzj\ LA.AJ:Y

Jiicsall jiall gag b)) JsaliX:

b Abiaial) Ayl il ppiia sl ke gz 3ges I JSEN ey

H1

el Aupall gz 3gai 101 a8y JS)
Jiial) ysiial

/

H2

) uatial)

\

a8 1) Jal

H3

Jaandl La

dad ) sy

tdupal) Sl @

sl Al decugall (52l $Daall Ly s b eyl Jomtll danlse (520 Lot Fpeadyll AJISEY)

§ Cudod Gue g Jladly oliyesl)

Gsian e dlaall Ly 5 eyl Joail) abadl o Ailas) AV 63 51 aagr ¥ 1 doasti)l) Lo al)

Qb (pe Hlaligw duuda

tdae il Cluca yll



ssge 63 Slanll Ly o Liaglyi€ill dilias] A g3 30 aag Y 2H: J6¥) dac il duca il
@ Slaall Ly o doadyll ciluall dilaas) AV 53 4l angr Y 3H: dulll duc @l L il
G Olaall Liay o dadand) 4881 ddlas] AVS o3 80 aag Y4H @ 20N dc @l Lo il
syl Célaal
t ) Al oda Cangs

el 5 ddaaly ailshig oyoli o b)) Joaill agghe o Cayal

oalad 5 oyl Joail) i e oyl

dread) Liay e et

Aaal g Jaanl) Liay laaas e oyl
tdfl) diaal

clel sl gl gupdally aalgl)l Ol (B Guasy dalgl)l pailsall e o)l Jgaall o
e Jsnill dal e aule saldie] ) oand Cuns Lghalits ol i) Lga lgale 2’ ilscsal)
5Ly (el Aliny o e W Dl (b)) Joall) dadyl) doslall ) Lgalal Bolinl) s ladl)
S Jonill agng (530 Jled) s dsenll Ly Giaty Calaa¥) s L (S 8ol oY) b
e e gl e Captll s ) edsedd) Ly e oy Al dae Besssall 3 45 Janll

ALY ) dacagall 8 aeall Liny yuiiag (ad)ll ol

tduw)yal) dis g N




oo lamidl 5 clendll e Jpanll Isals ae Joae 10000 disSa dine e lain) Guls
eleSlly Sl sl Salipe 45,4 Ca

lad 5 s (N dasde el e ddlge ¢ Jlallige dSHds raldll Slaall ae 48)5 Ak
e ]2 Ge gsSe o)l Jeaall 1 gY) saall

ahlie 9 (e OsSe daeal) Liay 1 SEIgadl)

sduydl) duagia

dalll bl dadasl sl =gl ) FE N ‘LUL... Aahall Cragl oasll mgiall alaie] S
cpadanl) Gluay) e

ey oa “_f.'tS) z\fytﬂ\ JJLAAA&\ aal< LA.G ;,Lu bd\ml ?3 Lfﬂ\ L.g)la.d\ ?Mﬂ\ d\)\é e GR.«A}S\ C.@_\.AM
Aol aal ol lga Ayl Jlae & i€ ) (e Bl ccDlase

Gl dll lasly bl Lgady Lalll gy s Al dglaad) Zuhall DA e sl zgidl)
Gils fidally Gluagll gy duhall L) Cuals Al 20300 elgni] &5 ey gy o3 Al
) A giall clghadl) ¢ La) 23 a8 Cand) Calaal gaaail

Ly Jupms 8 ofly (oayl) Jgaill) canall g gumgar ddadipall sl cilually i) dxabie
(el

g LY aas Gl 4l iy adlaaly Canil) Ao e (38530 JSE Cnall (gl HURY) yaas
a5 Ayl bl b Sl e

ol L all) ciiacal dylaad) Al
i) A Fasia Sl et 3l i) o suani
Ao g duhall adine paat—

<Ol Glily read plia) e slac )=



el patied e Gliall CDUatly CLEAYL WLl DA Ga el daie e il
.SPSS25

: godagall LA il

Hlgte S L) e deganal poangall 18 Lad) o

b calall cilalaiall i il Joatll Ll ijee b alad) Ulgiad b it cdald L2yl -
Ol 5 elgSI gl Slalliw 454

(sl Hlsall 513) aslal) luanads (pacn pounsall 8 2y -

L G poagall -

Bags (pund 8 dullad (saag cojplsi g dilshady oalad UK i)l Jonill ddpea & L2 -
Jaandl Zasiall cilaadl)

bl e daell e ojds

2 dd)yl) Ql:\ ) g2

Cagll Guca
goasall Jon 8IS by 3gng a2 -

Gandl 138 elgdY saclual) Jils)l 3gag ade



<)

:\..ubéﬂ @J.Bﬂ\ Jl.h\g\




Jaaad) Ly g a8 1) gl Addatl) g 4 A%l i) s J¥) Juadl

-

P gl
bastiSall alasnnly dpalall cleaddly Gldesll (pads skt dalee o Blae 0 o)l Jsaill
dal e skl 138 ae e 2l e Ciliscgall 58 0L cAdladlly 30USI) aen Cargy cdaad)l
G alaall 228 (o uld] aic diaall Liay 2ay - Sleall cilalia] 5 Bguall saaiall bl

- Jd U Sleal) ey clalial dub e 55 O Glawgall e g
b IS ey e ) Gl 138 Land 4l

il Jaail) Lala : JgY) Gasal)

L) clahal : SE) Gaal)



Jaaad) Ly g a8 1) gl Addatl) g 4 A%l i) s J¥) Juadl

daanll Ly g oyl Jgatll Aot bl 1Y) iasal)

Jsh cllanS i)l Joarl) daale Jon dnalad aalie 4d Jslin Cage Canaall 138 b
s daeall L) daale ) 4d (3l Caged SN Ll Calladl) Ll

) Jgail) daala 1 gY) qllaal)

o5k 5 (ol Joarl) e 1Y) Al

e Jsal) Capes Yl

A Il ol dilad) Lall 33 Alade J3) Djass Adee 0o Bl s i dSV1 Caapl
Gont)l) A o KB o Cany LinglgiCl s Baae dapd ol e Lel 0585 (illse nnsall
G 5 OIS calid JayaS Clashaal) LinglsiSs agh danh 4 0S5 Lad) JlaeY) dunil iy
(10 352 <2023 ¢ SG) duwdliil) 5)0al)

& bl e adiay dee zsa ) ASal Ja) e agi Al ddee sa 1 SN (ol
gatie dad (e 25 Gajy Clbldl e Bads Gl pdge cleddl 5 clandl Ky
(93 daia 2023 ¢ Jlic . )

Calgl) i ¢ danl) Bl Glgaly Jlus pladia] Al ol Jeaill Cojer GBI el
oSl ¢ ebaaY) cogulse B Aladuy duladl Lwsall 5 ¢ eliaaY) SIS g Jyandll
B Aylad il sl gl lleall Jaseaige sDaall Apat Cpuenilye Fpnnt )l Aplatll Cilipussl
(34 daia 2022 coalas)

o e Bl clgidlady WgeliS et Clandall  miy o)) Joail) o gt G b
el s (8 adlusg skailly SISO Ual it of 4y LS L eSlasl) laliia) ae 2SI
Al Al Colpal) Jadi ALls dalee 0o Bpe 4 Guils ) cBadie ilend aaiiy $Dlaall
A aganylas 5 Jaally Sl il Gylall jasis Slssal) Cipla e Ll Gallaig cdsendailly
cdlead) e Jeall Jages

10



Jaaad) Ly g a8 1) gl Addatl) g 4 A%l i) s J¥) Juadl

AR ekl F )l Wil
e Ayl dlgall 5 sl ale Gigan Jlae (B dilagleall cyyelang Hdm) clina) Glgiw A
¢ S Al i eed Sllia Ayl b Cay L bleally cV el ey Laaii Jal
L ey ¢ aaall 5 Joually kel 28U Lgad <apels 1845 11785 L (e (V) dlayal)
1950 1900 cuube dlaje 5 diyaall SIS 5 Al ANL e 1990 G ) 1845
Jsall dlaye 25 1990 A 19504 (e & eballl 5 ale joliig clyeSll oeda Cupaly
s jo Cipaiy ilimedll Glgin Ga Ay Baaly ¢ Ohalall Jlae bty g 5K 5 6Ly sl
Jal Calgll seh ) Cage Alsyall sdag SVl LiaslsiSss Jai¥ly cully V) ey
pdall adans G i)l Jgail asgie sels 3 Lasallly Haball ) Ll OIS A Cugll adlsa
(100 dsim 2021 ¢ o 5 ¢ culdll s c3s2m). asal
Bl Jadll cildbia: B g 30
Pooh b el Jeatll bl Jam
Ol Jeaill Gadai Glussdall (o Coay Liges lila dpdill 3)lgall J<a5 d0pdal) 3)lsall —1
¢ Allad i alasy lehlan 5 liball pladia) e 30 dage HalsS 85 g ) ¢ 4deny
el Ola pe didae 5 dnale g dapda BUS Lddns (g5 Jadhds calliy LS
skl
dend gt S Al jially dyel) slgall of lbladll (e desena oo Hle a5 Cilileall -2
Diokiy ey Jlad S8 el eluy) Clawiall Lo G el cpae latie ) dies
Ol (B Al s pe cllead)l Sl (8 Al 5 S el e il
LCilidaal)
iy Jady abiie J<a llall dilats 5l 3pea Slawiall asti o Gapbar @bl -3
dalaill dalia lgal gk s ae AlS 5 Agige Lo Gleba) 5 Clasha ig
ase S8 @lilull dalie cmo WS ¢ didly Jally bl e Gnally  Slasyl

Mgl gy Luses ) Cilaal pa cilay ISy Lgie 52 5 g yaiad (lacal

11



Jaaad) Ly g a8 1) gl Addatl) g 4 A%l i) s J¥) Juadl

Lilusgs ¢ darall Ladly ¢ 5¢aY) (o dashiie aladialy B Jonill oly o Com: bl —4
g Al med Gilaglas Shag 48 Gy e dend Al Gl ¢ il
Locedall MY Calie Zadd (sine lowa aificn LS ¢ dabiie pe Dbads 5.US Jya)
ASall dnanll dad) 5 Al deshiall o) (e Aghue diige G e lpdysey WeDlacy
(240 daia 2023 ¢ il g laiE). Aylac ol Lalae daghiial) o2 Sl ¢lou
a8 Jgatl) cighd &l ¢ 4l
430 Jead Yl
Balel a¥) (3l 3 ¢ Joatll 138 s (DUl Akail daialy dug) ol bl Jsatll A )
Sl aas saall e g ¢ aidian o aelid o suaall LasleiSill (Sa A€y mgiall 8 il
Caant ¢ byl Joaill lgngy e el 4 calel (3 2013 g sSNI il ¢ yde il
Coral hasay ¢ cleladll Cibide diyae DA o LaesSall laadl) pglay ) Lol b 4
Ol 5 g pSIY) glaall el Joanll laa Lagildl)l dalll (e 35 Al ldll (e de gana
Gl Galgdl) 028 il oy Cilidanall LY dalleal) Jlae & dalall paladl] Lleas Glaiall
Joall 1355 axcal) 138 b ABlad) culS ) (qunall 5 ais) Fapiall Joall e 4lia 3)alia 35lad<
i) Cuad) e Zedlall Jabadl) Cuecag Ligaaad) ASLaall an Dlie Jilaallig. dale diay duall
Ghlie pen 4 Lo Jyanll gty L)L) sty Dlagleall &y ¥ las] skl Jushlly
gt ) Al ¢ davally daaailly e laay) 5 Lalaid) Ll Glalos) ol IS4 Sl
2030 ASlaall 439 alae P (e zguag <l ot Y aall 038 & laiingy)

el a8 slae) s Lals

MasY Agde sS85 jral B N galil) eyl Jebdll e el (ol igat gy 2l
LadlinY) Slaaglly Glaglaall LaglySally pshaill ilase m Ooladll danys (Sa S )
o oY) Asyall 8 Jeall Ay docdel) A8 8 Joail) iy cud ey . Abenas Sledd )
s el Jonall 2 lais 2 b aalus Aulay) 551aS Joal
alai et ¢ <le facteur humain faire la différence> 3l Goay ()il Jdaladl-1

o8 3,80 e Laa) oy Wjliels ¢ daad )l Z8ED sl Sl dlulall Mle il sle

12



Jaaad) Ly g a8 1) gl Addatl) g 4 A%l i) s J¥) Juadl

Lo el 8D 3 ladaiall G (55 LS ¢ a)\Sily agilal (giceay AAY) e fig Al
b ot paie (il dalall o ades ¢ b)) Jlaad) b dals e (e L 8eUS S
O YL Gldl) e G 1A dsnsgall 81 cISA) Jane pdys o)) Joatll dilas
G ey Ayl agihlee okt (Bl Joatll dlsjer pa (A dussgall daly cpidasall
ol el 20 (gpn Jond AN Blsall aal (e 2ay Al cyailly @loliSl) i o)

. Boayall Adlaal (3aaad g Jeaill
<l'entreprise organique plutét que ‘#)@J\ Jededll e Yoy Lignall dusgall =2
sl ki) ae Al je LK) aag dadall cullll Gua ehiérarchique>
O dagamall il b ST daall 8 e gg ¢ dlelil) clgall (g e DE
Jsaill dolead Bgrall (gl by 205 asedl Jeslidll 3588 (8 135 - dnasell Clswsall

caalgll Gl zg) B Guk digra ) a5 L dals ¢ )l
a3 by «le management par le sens et les valeurs » aally Jaall 5))53Y1 =3

Cilallia dgalse By Gla)¥) sl 3 Lo 2aa 52y suas Lualan zila il
Oe dapell ISl a0 Al 5 eg ¢ bigiadd) paa e eldY1 cililiieg Lajeall Y
Goallall GabaiBy) il B daal daaliu) 2y aad o 5 Jad) ) e
Clalaidl ol & ASedl @Bl o] o ade 5 ¢ asd) angY) Baxeidly degiialy
s aill e dana sl ASLE. (DA e el Al Gl mawd Al dagidal
Jalall 8 A€l i) Cadagiy s Wl 8 )l Jnill Jlae b aidlls 310Y) daaal
UYLy ¢ pedally clal) Lgulad ally oY) B3sn e Alle dapy ) Jgeasl gyl
o e Al Bodlly QAYIS sledll LB ) (5352 Lee ddlad)

aalt) Zasad aad UG

By ciblee KLY ADIA clshd Mmw Guill oY JSY) dlae aby Srad) cilafall (Ko

L)% Caans A8 & sl US55 O dnlad) classll €ars ¢ cibaatl) dallae e sl

adalls dbghall ehall cllee olis WS ¢ 85 Adlend) )i (g0 (e dgaill Ll Guaas e

13



Jaaad) Ly g a8 1) gl Addatl) g 4 A%l i) s J¥) Juadl

Gly iy gl (3 usall Dlge M ©5) Jgeasl DA (e aliial) e wie Bk o pdiall
Dl @l ey olka

Ll A JleeY) ey :la)

¢ Dlaad) ) Ll aopliall 5 sl Gy pLal) Qs QAN 5 lisgal) (e Gl Sl
i pldas 4l Cum DEVOPS 2xcall 138 8 aaid . Bl dlaad) 3 JleeY) e Jeads e Sling
Al e el Gargd) 5 ¢ eDlaally Al sl o el malall Cilipaat s @ilS)all
SIS ddaal) Jaag goad JS8 GaVly ¢ gabal) cluans sty ¢ Geudl 8 cilaiall £k
EREPIPR
aadil) doles [ FWIEN

palinw ¢ Joaill gl alpaliy e JS& (olaall Lliall JalSll a8yl Joaill dilee o0 Ladic
Pl ol dudee a8y o Gaplie oL 5 Cam cllaill AA LTI )y Gy

(952 daia 2019 « Ciusy

N Joal) ol sl g 4l
tlads o)l Joadll (pueadiy (pams dag
& Adangl 3l ¢ suaall ClagleCill el e Laami Yoad el Joaall Jiay tdsal)l) culuill) i
oY) SlagdsiSll o Slacgall B Joatll GBlaw 8 5sS0 At bl o cbudy)
bl Jeas pald J<80 5,AY) clgiad) sda ZDEN Zaliakil) calugil) sda cuyela 3819 ¢ dubilanl)
Ggladd)
Osdlay (L3I ¢ dnagall Lintilind preca G Cpeadioall ad)l) Jonill g psiiuall dyai-o
S e 508 dsall G585 o Opadsing ¢ Sleadl) 5 clatiall Bagas 3l Led Sl S
sl )l Jua¥) e pald IS ey ilaig 8yuxial) agilalin s lgeanadis de
Silug e 00AY) ae Lgipad AL dala 8)a5 suaall Cilingl i€l dhaee ddjae Lgpdl ) ¢
Jalaill Lkl CanSh Clasnsgall o (e ¢ Baaall Cladgill o2a dgalsaly doclany) Sy
B Jonil) ey 3 Cundl 5o 1. oDlaay) clalasy s loled 5 Leilatic aa
GBe 5l gl PIA G pasadll day o 52V e oy ¢ sl dadsg Jagaty Logac

14



Jaaad) Ly g a8 1) gl Addatl) g 4 A%l i) s J¥) Juadl

GGl Jidatll clasg DA e L Lelaa) s zen din GaalS ( CRM) (L3
Cpilisall CBle By sl M pe Liad Ll 3lsall didiy did) cils LS LA laay)
e Sle st glaa ) Giagy Aol 0905 Calasall o sl e g5l 138 iy 5 ((ERM)
(136 ds2a 2019 « 5l 5 algll) LAeaall
BN Joaill Cilaafy Araal : ualdl) g4l
el Jeatll daal 1Yyl
b hlad o)) Joaill daaal Jiam
g il HUEy) ) sgalll (90 gy Jead Ui Al lasall s
e Gaiilly Oglaill PR o lgdansy Aalall o daasSall cileladl) Loy dulee 8 Lt lesdll.
Yl A
23 (8 Byl Joaill Gadail LasloiSill alasi g olaWly pean) &Slgal @il olat) 8yg
aad) cliay aail A8 Lglars
Ol QA 5 Slngll 5 Glsaall Lo pdinal) Zihi quls e daBlel) gl e ladl)
iyl e dasloiSall malil) dal)s Lileas
Ll gy o Lalially Cusail) Ciags dedliall o ol o o o)) Joadl) desy
(189 daia 2021 (Dle) Aaill 33,
BN Joal) Cilaaf : Ll
pinall 5 lasall (ggiune Ao dglad 5 hlSul ST dlle 2818 dunglgis alas joolis hujan
el i e 1eSay Jia palaiD e dingi 5 Baas Chlge Ll adal) alas s
gaals i) desll 3
Gl ¢ gl Jgeasll dulSaly Wlal Glaa 5 dpad)ll VLB dnanll 5l dibuay ol
L Ll 5 daxdll B39 (e O3l

A 55505 5 ¢ DY) clllia plaas ¢ B8 5 ¢ Al il Dles a5

15



Jaaad) Ly g a8 1) gl Addatl) g 4 A%l i) s J¥) Juadl

Aedial) daad)l lendll sasay llly Jadgn slioly ¢ leadd) ) Jyeasl) AulSe] cauat
il

o) 5 5u3). Dl Lulaall 5 adanill Y Gl ¢ 35Sy Suis Jleel @il uls
(19 dsi <2023

daanl) Ly daala : A Callaal)

Jpand) Ly cuypas 10 ) gl

ciie ehyd Baglaad Ol 55 ¢ ladgas 8 A Aapalls 4l o Juenll Loy Capey 1Y) el
(34 daia 2011 « yshi 5 Jish) .clgmll clb o o Lulations 55 ¢ Lo Ao

il pbiies ¥ clabialld ¢ Gyand) 3geil) @hay L) ehal) sl ah Capey 1 S Gyl
@5l P (e ¢ paliay o (A 50l jdgiy Slead) Glaliin) 4l o (ST ol Lo dbigh 524l
Gobll g Les ¢ sl ol Leos) aat ol il Jlasia] il agiledss 5 pgilie) 5 agilalialy
ao bl Dlee 8 Lo gl o g eDlaall sl of LS ¢ oDlaally Llaay) 5 hall
(357 dnia 2021 ipalac 5 83la) . ohydll dilec 2as lg) Juagil) 5 Al il

ple G dagdl LLNI o customer satisfaction : Juall ol il Liay :EG) Chyal
gl g JIst¥ls JadY) 253y ddasdle 3k e daanll Ly Apaa LESH Jglay Ganag ¢ (gl
el 5353 (g5 Om QU Aplie Gub oo Lde Leulid (Ko sutll paadl g ¢ Laxdll
(12 dsia 2017 cangal) cdsanll Ciladgi g danall

by 5 clalin) 4l 53 o8 s s daead) Liy ol bl Gl DA (e e
paliny oo A ) g st dal (e e Baga ol Aedd olad) Jueall

Jaanl) Lay a2 A g a0

Adpmall auiill o Sy sl Sl agghe 4il ) llagi dpeall Ly il e gAY an
Gl 5 el 2l G aaall Gialdl (s ol Cus ¢ dme 4G dupadl (gl
Lol o (I AT pald s (¢ (haad) Ly oo gl (osndl) L)l ) G 3Dl Gasa
dpmall Galgad) o US JalS5 01 3 ¢ Jlaa) Laaglly (pmal) Loapll g Jasmsg e (gsndll
tomasgrall Byl b Ladg ¢ aanll Lia )l Jaldl) o ggiall IS 40520

16



Jaand) Uda g (b ) s i) g 2 a1 i) : Jo) Juadl

aadset DA e dsand) Liafl paall aed) Gy 238) e Jo) Oliver " oIS 1 ijeall aeili-1
5 il G ke faw e Welul agtr 535 1980 diw sl 53 ( ladgll a8E o)
Ciel ' ol G sl @l 8 L)) il o asgdall e slu Gum o (adl) oY1) Al
" sy o led ST Sl Vanhamme )y L (gsedll aall 535 seag SB B @il
gy Ny e gungal)l iladgill aSB axe 8 Jiay Jo¥) (@l ash axe ) Tae e s
ASh are Glbod S W o yeall and) ade agt Y say pdsiall 5 adid) adagll eV
- Sysadll 2l Jady () Aeaiall ilad il

aie Gl G @A el Ldaaal el 2adll 128 gl Vanhamme.d cua 1gyeedl) aaill =2
¢ gl Jadll 353y il Jaaly el 2l o LIS sia) (oMl (cladgl) aSh axe) z3se
b Ol Jee 3 daaall Lia)l (5yondl) 2aally Lgd oaia) " Sl Bac Cujela daall o s
Gy ey o elinl) ¢ Hopadl ¢ RIS dshle dapl @ld @lriall (e 18 e
o2 ¢ 3 el culall e eV toaly b yuall] () (Bl aSE are ) z3gat Ay gaash
2017 ol 5 amenn]) LAl Jae ledll dapds Cal Cabias duihalall ol i)
(3934222392 dnia

Jrardl Ly claasa 1 &IEY g al)
fol WS 8aama ¢ Ly Alls IS8 8 g Al Cladaall (e de gena cllia
pL Baiat (Gaag derdll ) Aalud) o] U8 alie B Gl 436K (A euaill sar ladsil

Wi e LisS A LSl Glaslaall o elly 3 adine ¢ lgde Joand) 8 e A
Cilgal) aaatig Zabudl el Glin sBaa¥) ylad e LAl e ad) iy Lag Zaxsl) Joa daslad)

P b Lad daxdll e el 436Ks (A adill Al

e e e Jomand) ol aBsy S adliall oyt deadll eloly denda Jon sciladgill -1
gt da2l) aladiulg

P Lad daadll e el 436K (63 adgill Aual) Cilgall aag
Aaxdll e Jgean) dal e lelaats o ol s ) CRIIS o 2dadgial) 233

17



Jaandl Ua g (a8 ) J sl Adait) g 4 a5 ) s JsY) Guail)

- deaall 0l o die @lldg A AU adgiall Judll 3y 58 :dadsiall docLany) adlidl
A Aot Opll adde Jeany A el (ssine e Shaall el jamy t Sl o1aY1-2
Gl o aaadl Dlaa e 43S 4 edll oD Al L) i ¢ deaall

il ¢ gane G G LA dae @ilS Al deadl) Gaseads Goll LeasS (Al ciladgll
V) (ggine o A MY sl e as A ddee gl o ddUadll otz ABlaall -3
Pl S dalhadl dolee (e s ¢ Asnsdall el oY1 (gginsag adsiall
s el Ol (5S adsiall (ggiunal) (o ST edl) oY) (ggiane 05+ V) Al
Jie] Ala AV 138 (6K (sginndd) Luti 8 (ool Sladgig adl) ooV 05 14 A
Lall e g5 (N 25
OsS g Cagtge e Alla g ¢ pdgiall (e i il o0 (sS Allall sda b AN Al
Jeand) Ly dsadl sl gl
O psd) Adliddl Gloud A Zlail) & e S dusgdl e o Jlaall 1 8 Kotler xS,
aseiall e Shs omall asehddl ge aan Oy Wblee lelsn o Al Slsill Ogn3l) e Jaad
LeeLdl LSy gl ity cilalay gt g Tay (3 Cunall gl
o Sl dlels julaal) ST o dang dsaige (gl b 8 5 duaal o (g3l) Ly 35atin
oe Bpxall paliall (e degena b Landy ¢ Basall sai duendall 038 dagi (555 Ladie LaY Ll
109 L Jaaal

p o abibaa) J<8 (L)) L) daeal ags il dao)f Kotler aas Uy 1aa
c ol L3 Liay A5 Galeal 10 15 e dessegall IS 20 05 e Jgamn ()
Aeliall ggi 8025 Gty LY (e 030 5 Aty LY 8 Jaea Jilis -

. c«\)«ﬂ\ §)3§ A\i\.ol & A\J)':a U}-Dj\ & Jae -

18



Sy} U 3 a1 g2t Al g 2 a0 i)

: oY) Juail)

coland ) 5 a2.9). duegall dams) 52l B o) L) (aiat Aullad (g0 oS50 il 020 -
(34424233 4aen 2017

D dsand) Ly g oadyl Joail) stiall duadanl) ciluafyall SN Giasall

Jsl el Zial) 5 Ayl Lgin (e L) Uilia g8 ) bl all aal ) Canaall 138 8 Gkl a3
Agiagd) 3 gadll ) ) s clal all Jalas ) U8yl U Callae L

tdaal) ALl cla,al) Yol

Aalyy Capemall atliu¥) el Cpans b layiliy (a8l Jsatl) LinslyiSs duyal)
DS dailas b Lalall Cojladll (e (e die oY Loe i
ansld 3955 uiy aBIS 2aal 2 Galdl aud | Auhl
Cijlae B b andlly 2LV (e (gtias 153 (60) (e d3sSa die ey paina | (AsY)
g aall  Alalad) £d]al) Cojliadl) alaicl o3). DS dbilas 8 (Aals) duyal)

(ks

SN 5 B Jsatl) Laglei€s aggher iyl Y Auhall oda i
Y sy bl Jeaall LagleiSs A0 (3 Luly sl
G A die Gjladl el o (Ko S Gluagi sy ailiny)

oY) o) ety A 1SN Vs Byilse

Gyl il a)

ceaibaay) V) e DRl el Jaatl LasleiSil o g

& a3 el ol el 15 3int ) diSlga 5 ol doall oot e
waiy amldl) dilee g agl a5 A lasdl Basa Gl Dlaad) Cladss 505
cJemdl (€ saaal) Jlee ) 23y g el

Ganilly 330 Laall (35u) paasi 8335 (8 Bnaall Gadd )l dun il i) g
iyl

daali) cpuat o Jld JSa cle Bl Jeaill Lol o m]
GBSl pushiig ady et suas Jlecl bl Gppadlly cplalall aosisg

Ay il

19




Sand) U 5 g (a8 (590 Al a0 by y) : S5 Juail
(pneld) . o1y
bl chid Vs 3D a3 Gob e s 5 e Lsd dsas
ceathaa¥) ey el Joatl Lungl i
Ala Ll talicsall osnsgall ol Gaaad 6 eyl Joail) Laslial el dayall | Ayl
BIY) g Llell HI8YV Guparall & GBS soas (63 Ayall adina Jia dig g adiza
9 el Joailly Blaty Lead L8ISH Adjall (gShay cpall A58 " ol )

e Aeyge slaafiv] Blain) (279) 2aal ddlpde Ay duhall die a3
cAliae e Luyal) die

Agas 0o Al Joa D) Guldi (gies o Capill dupall sda Caags
sle pilly halall Laldl) A58 (4 aaslls 5)aY )y Ll Y1 ks
Lldl 5131l dgay (e Aaldicedl) dagay udill Gyt (3883 (gl
LLHY) ABle da)y paaty lpbll jad Ll A58 8 el 5)aY s
Gl Ssiway ol csedall aall Cliie Siee BR83 (GFas O
Joatl) donanls Ualiny] SSY) aalall uiall sy oayl) Jgaall il i)

Al o2 b gl mid) e cuadic)y )l

L)) il

rial) sla iy Uangio els od)ll Joaill dondlpin] Gul ssies O
p Al oda il cjelily Ledtipe alticeall Gucdall ail) Cilpiiia (3aa
a3 e els Lay Uaugia sla o)l Joail At in) Gadsi (g5
Gy QI3 drgina ABle 359 XS g Ladipe aldieal) Gewgall Suaall Gl jatia
gl pall Al Ghpaaially a8yl Joatll daacdlfin] (o dilas) AN
e WS (Jsnilly eh3) 5abic Aaldices desd ol cpinall Glh)) o))
3l ) siie e (g8 (gl Waliny) gl OIS el Joatl) dumilind] of i)
)osie o IS ge bwsie b L) W oS gas G (dsailly oY)
(gpy) -adl Ao 3ga)] g @lldy (Aalvices Al oLy puinall )y
(2023

dufal) il

20




Jrand) Uy g (o 1) gt dgpalal) g 4 30 <o) : Jo¥) Juadl)
Agagmad) dupal) ASLedl) & B Joail) a3l dapal) | Ayl
@l aaa) a2 A2 s s Geall e Call) aul P i
Sl e Gllall Aaalay ey Aa eliael (0 340 Limll cualy Lsy palina
L)
Agagmad) dupal) ASLedlly (8 Joail adly o Capeill Ayl sda i duyal) Cilaa)
Oo BaliY) 5 o laill Jaws andlaig alalyes aioliey dteal bl DA
Cipxd Bl (8 dagrad) dujel) ASladdls 8l Joadll dga g 8 elld
o)) ol Sl AV 8l Jeatll Akl )
08 (Ssind Bl Janar oo Adgmndl danall AShedlls a3l Jgail of o dalyl) il
el Al o S sl ey 2017 Say 2011 sl e %5
o dahaially Jg2 3D Gana (e Apdgmaad) dupell ASLadl) (g Ayl il puiial
2017 plad allall L Hdge o clill daclal) Jsall desane (pan
Alac 2dyy cLaY) 5 Clagleall dafil ddanl) il acn M aun Al
(o)) Bl Al lojiedl B Ayl s Jeaall B Jeal
(2020
sl Ligl Gauly Ala ) aSY) oY) eli€ o Bl Jsail) dfpal) | A
(Do) de cllall dralay il da))ll
ol il b Llguall ) 2 3l Cald) aul
S ad) e Gl Aealay Ganyl dia sliac] (e Al adine (5S ey adiaa
Nyae (599) Lot ddlsde dne Hlosl Al

V) el el A Gaiat eyl Joaill lilliia e Capl e

S e Capally Sujell ve llal) daslas ralas Gyl Ll LianalSY)
daalas canlSY) oY) o Baadyl) Joail) el (ha lgans Al ClEgaal
18 Led lajiss canlsll ulaall o capil) il () iall e Gl
Joaill Q3 canlSY1 elaY) 5eli€ gaiatl el sie llal) dalay )il

Lapal) Cilaa)

21




Sy} U 3 a1 g2t Al g 2 a0 i)

: oY) Juail)

el il e dlaels )l

Ll & e %37.9 Gaas (s (i) ap %58.5 sty dallal) of il
oind %512 daus Gl i G Ol A 40 e 5 35 e Dipanl
anic S A 15 Ldeal) 2galis %415 Lows (e 2o le 3] duaalal)
e %45.5 Gaas Ol Aanys lyed 6l %80.9 daes Avall A Lnle

al o sady (pidlge duall 2bl Andle 00 lagali culygall e Al of
daalas srelall Gyl Biagl canlSY) oISV 8 8l Joatll ) ang,
el ae el

N Bl il B Joail) il eyl Jsatll Iy 5 sgag
Dl e L daalay Big) oanlSY]

Cosll Ligh 3 oyl Joatll Bleld (pa 2a3 S Cligaall JIa il 2as
(2022 ¢ pall) - el de Glld) daalay aalad)

dul) il

dal e Jla¥ly Clagleall Linglgi€s g Uad jpolai & el Jonill S dfpal)
COlalsall dy g Ul lydigal dalilas dahs ) 2" Bl alaity) 8 = Leay)
Shadl &Sl 4slad)

bl (Grsdley uall Ha (g)sdle Cald) au

Aoylas Aahal) oY Auhall aaine 2age Y Ay paina

duyalf

Laslei€ill Ao )l Jon 5l godage Jon Slasy (o pulad ol )
DA (e elliy Jga (gl SlaBy Laga hias Wgihay Jladyl 5 closlad)

Joxill Jalge aal e Copaill iy silially LinglgiS g Und daniny ol
e Joaill g5 yia las B silall Lele

Ayl Cilaal

Ll

duual Ay

22




Sy} U 3 a1 g2t Al g 2 a0 i)

: oY) Juail)

5 Slagleall Laglei€s Al dnanl) 4l €0 8 aalun 8 Jeaill o)
el slai®Y) 8 AL dlial) 5ol pun ) Lglead 5 JlaiY]
Oolalall 288 Chamd ApalaiBy) Audlial) e Lgi)dy Lgimla) 52l

aed (e g ¢ )l Joadll (e iy Juaily Clagleall Liagloissy

25l 3 psilly Auanyall Aojal) il Ll Al Al 3 lany)

sland alat clardige sl gl (e sana Y lae Jadal daiall duadanl)
(2023 ccpall Ha (gysdle ) sy LSl Glialdly calilal)

dufl) il

Jaenl) L,

VU] dussie e Lilase Ay Op3ll Liay e Zaddl) 5aga il Glgiay
(cidan) dalall diae 3 il

Al

Olas Olyg

Eald) and

5 dalall dnae Jiadl VLA pane (L) paes A duhall aaine Jia;
.EJ\)&.A 107 < 2\.1_..\:1\ t;\Jﬁ

ey paina
Lyl

S5 Jal e il VL) danise e (o iy g dsai aladial e
8B e Al 5 agd dedkd) dexsl) e (L5 Liays deadll 5aga s
G s s A0S djrag Leiily) Ly Ao ihall clYliad] deas saga
Cilal) & b)) meiall Lo olaeY) & Cus gl Lediall deodl) 535
Akl sl b A geidly (bl

Lapal) Cilaa)

o ol gsine il agl OIS calalailly aY) cdalaiad dslaey) o

s s il dllia OIS s cpalinys Gla Lad AL Clalas]

t-test LD Hlad) il G cielal G ol Liay e dssalall
ot ddae 5 (LN &l gaul (ailiadl) G digina (3958 llia (S ol 4l
SEWENEE |- W R DR - KPENPUTY ¢ o 22 Sl cagdiha (e B2l

(2013 ¢oles) Al Lualall Lhe ganll (ailadl)

Ay il

Aol

)

dud )

Fa )

23




Sy} U 3 a1 g2t Al g 2 a0 i)

: oY) Juail)

(Gasadl Jaledl b Adiial) 280 5eS BygaY) ( Slgin sy
aailis cpall #la olia Gaalal) a
e Gapadl Jalidl b 3alyeSl iga Y] (Slgtonn mians i) aaine Sy diey paina
clansiall AL (e R8T Clgisally HlecY) guan dual)
Lyt ldle A8lHeSl 5ga) (Slgive il 500 o capas Lyl die
Llall andlS Lyylaill Adlal) cliga (ymmy dpali A joal) e oyl ) Aulal Calaal
g Sl Liay Gaisd 8 radly deadd) Baga miiall Baga dyylail)
daeaal) IAPENS @AAM B g 2\:0535\ Akl (a.u-\lS) Z\:DBSS\ Akl QLUSA!\ Y
la b da s oy ciligall 038 iy Slgiuna) Uiy Gaind H( Laudly
asl mgiall e aldel) &5 dusy L)l (S5t e
O e OSlginall Ly st g plaal) Adkall (o dalsy) e 2a53 ) il
OSlgiall i 15 19 el " latll Al gl llacadl) 138
B30 i Al Adlall aad o (g (nSlginnal) OsSlgtenall allai oS
Gaial 8 o Gaali Ayl Aadlal) cilaiia B3sa Ol agd daills Aald g 5
Oe Wy e Glatial) eda ad GSIgieal) Hlaig dgag ey (pSlgiud) (sl
(2014 ¢oald) . J<ally sasal) Cun e cilaind)
Dlgall (@il sl el PR o oa)dl daeall Liay Gaiast (lgin duhall | Al
bl VU Al dahy Awedd) Glusgall 8 d0dl) A&
aailis cpall #la alia Ealal) au
sl Vel el YLl oDl (e 82300 545 G )il Ayl due die 2aiaa
Lyl

P e dlldy oalal) draadl Loy & dpdall Dlgal) 56U 50 (s20 (ul8
Alaey) ag ihall cVLai) dwwge B Aidie dpeod duswge o Gulaill
b Gkl Culall il ey el culsll (& b)) meial e

SHE) el e slacy)

Al Ciaal

Liay 3 Apdull 3lsall 5eUST Adlias) AN 53 5 3sag I Auhall ciliags
) 2l ) Gl s 1305 Bl e Asssgall (3 o) al) Jaanl)

Aapl) il

24




Jrand) Uy g (o 1) gt dgpalal) g 4 30 <o) : Jo¥) Juadl)
Gs8 3sa9 Sy il slehe aa ((paddl) Jealsille aniill de yue JSLAA)
o dalatl) (530 ) uaial (535 a)all peal) Ly & dilean) AV il
Clyriall Luailly Adlan) AN ) Gg58 llia (&5 Al Laiay( Ao sall
(2022 canilid) (gAY 4l ganal)
i) dglae duhy AL Ly s A gl cledll sagar Glgia dapal) | Ayl
Lclany) daatlly Hlaa¥) ey gl Sl day))
A de 32l ae s Gald) au)
LeLany) Luailly Y] iy Jlagad) by el alage tduhall due digy adiza
(Sl g — Al
aut e Capailly ALY Liayg Waaladdy ciloddll 83ga asghe o Capatll ) dfal) cilaa
(eoaell Huags ) doa LS agl dadiall Gilaodl) Baga (ggial (ALY
aal ity lerd e dea Lo Basa 8 daliiall oY) 2o lid ) Clagladl)
die skl liglel A8 el @llyg Llle dnst Laaal (AL Laadsy Al LY
VAN
CBshie 5 Aan Leadl) ol b deodiead) 5ga¥ls Cilaedl) L) il
il el (golSay chluiinl e (i) 3l 2
(2017 catt) . Llall 5)3Y) Clalaia) dasia & AL dalias i) aay
b e P Ly o ) el agedl midal) Jands 3l: (lgin Aal) | A
Lyl Lgal) hoghadll Al duwalAl)
A2 culd o Cald) au
0523 410 duall ana dicg adina
L)

ceislle yraadl (daxdl) saga ) Ragdl) dall (G A aladl e Capaill )
S Vg Liayg (Aead) s dalee g (galal) Sl o Lulall) ysgandl cmag il

Aala¥) 5 dahall Jae Lyilal) dsall Jaghall o ofphall Cluwie oo
) Ohahall Slisige (Brgud (53l 1389 Aaadl) Bagan Aatijall asaliall Calida

Al Ciaal

25




Sy} U 3 a1 g2t Al g 2 a0 i)

: oY) Juail)

L€l 0aldly alaall Slolual 5aaaally 5550l Jalsall aal aaad Cails
daldy Gugedll Jis (8 dlasey ok dual)y gy Auhall Jase il galls
Gl b sl aal) il e alael) 5 Gume jilad) @b
-kl culall 8 Al duhy e alae Vg gkl

Aosall Lashaall aa iguil) mdall (3 deslaal yfinaall @) 3 s
Bl 5 5pa 5o AL Lia )l Lueal V) Jaladl () dansgia Loyl
 Cpladal)

o lle aysille el Aaaall 5aga alad ddlaas) ANS 6o S 2sag
die (L Laay o daadl) pois dadee 5 (sald) Jalall( Galill) sganl)
0.05 V2 (s51ua

sl miall A sas cyigaal) clalasy dlasy) V53 i 3sag
Lrigall 5 ¢l (35 dayilall dgall Jaghall aa (AL L) e
S 5a3 digasall slagy dilias) A2 53 i aag Yy cJaally dueLaay)
&) -l Gy il Dgal) Jagha e LI (o Risedl) el
(2015

dl) il

26




Sy} U 3 a1 g2t Al g 2 a0 i)

: oY) Juail)

rdial Al il j3 -2

Digital Transformation and Strategy in the Banking Ay}
Sector: Evaluating the Acceptance Rate of E-Services,
dod Jame (il = A yaall g Uadll danilin] 5 el Jgaill: (lging
Ay SN el
Fotis Kitsios loannis Giatsidis ,Maria Kamarioto Salul) o) Al
G sl Alalal) B yemall Slosssgall 8 Wlase 161 dudyall e cilasiy Legpana| AV
i ¢ cilginall paan o Cilanll b cudnll Gl pieal Gaad dpal)
LIKERT, ulia aladial 2 28 bl Julas
Azl g ¢ )l Joaill sty Chjladl ilhse Jod daps had )| el Cilaal
oY) e lafid Jaiuly il Coeny sl sl el
S Wggansg yuall By 8 Jaall o ST ks 2Ll i L) Al il
bl g Wadl) ) ilisall il (osad e per ) s —— 23S il ¢
Byl syl cupill maly phidin) By ) Al e
(Fotis , loannis , & Maria, 2021). (pilasall
Systematic Review of Digital Transformation Literature dulal) | Al
(2013 - 2021) and the development of an overarching i
apriority model to guide future research,
Bart, Abhi Bhattacharya, John Qi Dong, Nicolai Fabian, Calall o
Michael Haenlein
e Joail g gnge Jon dnd¥) luhal) L)l acins Ly paina
)y l)

Gl lalas) sl )l Joatl (e (2SS Lnse drans) A0 £ 58] )
& 8Ll ki) (Y] ae g cila Adlly Dleally DA e HUalS

Al Ciaal

27




Sy} U 3 a1 g2t Al g 2 a0 i)

: oY) Juail)

(il tagll mgiall e dahall ciadie] L pealeall eyl Jeaill
el Jsaill £gunge Joa dudYl ciluhal) aladin) &5 S

Jie B3gasall Gl B s Lgilain) 2 J8 e lae @llia JI Y
chlaey) cpsll 8 suaall e ) cilgall dudll s glsly (ailas
8y lglusall paeg Y o bl gl e g Al 2
GISHAN: Jie 328 by B Joailly dilaiall LBURY) Llailly a8 )
(Bart, Abhi, John, Nicolai, & .4l Glalll sf dlacssialls 8yl
Michael, 2022)

dul) il

" Ol Ay Ayl
The impact of digital transformation :Aservice bases research
to explore the effects of digital transformation on

organisations

o il doadll BT LAY 5 e o 28 Cond ) Joatll i
. aldadl

irik Talboom Calul) an

cuae 696 Ll aaa digy aaiza

Glabaidl Jlee Lahall adina Al

b 13y 4 Ayl JleeY) claliie o i)l Jeatl) il dalles
eyl Joall Al npal) b)) b Cadkius ) eyl

Aoy} Cilaa

lellael 73505 (8 Cluscsball lgiall juanll Jon 58 (555 Cand) il i
cin G Lis bl Joatll Jlael eV ls iy el galasnnd (e lly
Jlecl c¥ls el cilasssall @l iy WS ¢ unall 13gd adgiall anall as

. (talboom, Ludlgs ddgise ST Hlaind s rase Las dBag 5SS
2016)

dul) il

Joaly )
plaTia

28




Jaandl Ua g (a8 ) J sl Adait) g 4 a5 ) s JsY) Guail)

« The underlying factors of a successful organisational dapall | Al
digital transformation » day)y))
Calul) an)
Ntandoyethu S.M. Mhlungu' Jeff YJ. Chen' Peter
'‘Alkema
dnagall Jlee duyal) adina Al
Jeaill #las 8 5550l 5 ddalall dalgall dass ) dahall oda Caags dfpal) ilaa)

o S )l A e e Ll A o pangall o))
Lo sl 30l daberiall cilgad) ) ddlia) cJlae) z3las sk ¢ eDhaall
Clilee G’ Cargy (o)l Joatl) aaatl ol aclall lajlaely
(Mhlungu, N.S, & Peter, gDle slaayy \@lad 5 Lokl
2019)

v yaiese (S Bana lead IS 5 oDladl e S50 - ) i

re ) dsaill Gatadd AajY) Dlsall yidss -

O Oppdall 5 Clagleall LnglgiSh (gae G dgaliiia iyl 905~
gl de A5 Al Ayl dalgall Jsa cilagleall Laglei€s (spae e
ele (<8 Aagiad) adanl) skl 5yslue

Digital transformation in enhancing knowledge dapall | Al

dald)
acquisition of public sector employees

alall g Ukl) kgl Adjrall caladiS) a5 B (eab )l Jgadll 1 (lsing

(2023)

Adi & others Calall anl

29




o) L 3 8 1 ) Al g o i) i) ;S el
Sale 198 dnall paa dig i
Ayl

Lagleall Cadagi DA (e A prall QL) masn ) dadyall 38 cadan
Bagag ol Baga e duhall sda chadic) Lalall & Undll ok gal dad )
Ayt Gl € dadiall  Alag deadl) Bagag addivall Liayg cilagladll

L)) il

el Loy e € 580 Ll daasl) 5asa Lyl el
OS5 ol A Ciigl) 8 5 2l Lila e € 5l aasiid) Lol
i) Liay e € b LUl agal
i) Liay e € 50 cilaglaall 5252l
- padiall Ly B3l (& g ASIY) alaill 3ulsi ujas bailiiad o
(Adi & Others, 2023)
Jeand) L)
aapal | dapa
Assessing Customer relationship marketing practices and its A
impact on customer satisifaction in Ghanaian Banks :A case
study of energy Bank Ghana Limited
gl 8 Dlaall Ly o basly Slaall Clile cilaslen auili 1 olgia
ganall Ule A8l el s dudyn dulad
Martin M. Ujakpa , Rajesh Arora , Mame ADwemoh , Samuel Galul) an
k and issac k.Nooni ,
Sle 92 :du)yall die dig g aaiza
RPN U SIS, DYSIES VIR [PSPON )

30




Sy} U 3 a1 g2t Al g 2 a0 i)

: oY) Juail)

Agill & Slaall Lay e laily oSaal)l cldle clujles s
o aall Liayy eDlaall ClBle (3rsudd G ADNal) apaatg sl

Al Cilaal

Glijles iy Dlaall GlEle Gagedt want b Jlad OIS e IS of g
Lo el o Jabaill a Ljlaal) il 8 halaiel Sleal) clBle 5)l2)
0eliSy Slanll g ClBally A&y Cilalaill dadil 535ms Jealsilly 4 g gal)
Alall b aefge Lo o5 Al Closjlaall S8 & dlaia) il ks sall
Gaglad OIS 5 g JLERY) oy 3 leall e uilasal oD
L) i (31 el Ly e 20 plel) il 558 € Lalsy) s
all o Jealgill alad) 5N 58 Gl el Jabiy) cldg dulaal 58 gy
caalsio Lol g dlan) 5 ape Las) Lyn (Al dueell L) e
(Matin, Ujakpa, Mame, Samuel k, & Issac)

dul) il

Influence of service quality on customer satisfaction and Al
loyalty :the case of commercial Bank of Ethiopia shashmen
district
@il cli) Alla agigs eDlanll Liay e daadll 5aga 53l 1(lgian
(il dzhia (gHlail) T

Melaku yilma Calul) an

rddal) die g aalina A g paline

Lgnse 398 rdnall aaa Al

@laill Slill agiNys el Liay Lo Lardl) saga 580 v ) Caags
Lajll e il Jalsall amsy Juedls dhie 4 () o0 o 25
b S il 8 Sleall Linys ilasall 3ga (p 38l LISy Janl)

© ot s hand) Vg eDasll Liny ¢y 3Dl il ciadlil) dalaie
el 3SHe Glaadl) Gpeeatl Cilaly8Y) (arn aadfiy Cu i Jedld
Gleadd) aysil

Al Gélaal

Ll

-

A6

31




Jand) Ui g B ) gl At g 4y 8t culad)
-~ “;Aﬁ d d

: oY) Juail)

£Dandl Liayg Laxal) 5aga alaal G Lla) Ao 35ag ) Lali)Y) il s
b Ll dle Baga <y daxd s o)) Llaady) las) il cojedi) LS
Oathgall ae Jualgilly deaddl saga ls ale ISE Dleal) Liay o sl
Dadly Ciball asx ) Jsaasl) Logals Slaall Liay (s5ina A al hga (e
S5 Lae eDlaall Liay (e i Bagall dille dadd anads O WS i) 438l aias
(vilma, 2013).a¢¥s9 eDaall ol (ggia ¢ Uy ) oyen

dul) il

Assessing the role customer satisfaction in Ethiopia Telecom daal) | Ayl
AT South Région : Case Hawassa City AN
Sl o) AS)d (8 Dleall Lia) o daadll 53ga 93 i :1()lgim
- lags e Alls Angial) dakaial)
cherinet Alemena Kuri Calyl) an
Jaee 380 :du)yall due dicy adiza
Al
) A58 A eDlaall Liay 8 daxdll 8asn 550 (g (30T G e Al Ciaal
ey Lusgs dide B luastg dngial) dalaiall 8 colil) Calgl) Y LaiDl
s2ga el 2as7g Ethio Telecom a<,s & culill Calgll daod aga
Odon Aida 8 A3 Lashal) (Dae ag3 ) daral
O oty Laa 2l e (8 A3y Leadll 839 o g Slginall cps Lyl il
i) 4558 A il Calgl) daadl gy (e el CulS agilads
Ml (3e 20 (6l e ey OsSlginal) (Ka @ ) 138 B Y L]
(kuri, 2014).duble 55a8 Gy 2l paan cojglal Jadd dansl) 539
" Olgin Ay dujall | dupal
An Examination of the relationship between customer Aaa) )

satisfaction and service quality in telecommunication industry

32




Jeand) Lia g a5l (gt dpdidatl] g do ) ) : s e
in tanzanie :A case study of vodacom tanzanie
Vo ASLlul) VL) 8 daadd)l Bagag Jaendl Ly (yn A8Dall s 1 lgian
Ly ¢ysShash Al Ay Ll b e licall 280
Alice Augustion Loshi Calall o)
See 375 tdw)all due dieg Zaiaa
csioigaS dahaie Slee o SRl rAual) adina oyl

LY delin b Aaad 53gay Juandl Liay oy A Audyy ) Coags
QEPERES RV WIS JFER? SYCIRE F-IRVE W

Al Célaal

c Bshiia 5 das deadl) ol 8 derdiend) 5eaY)y Cilaedl) Ayl el
il sl (g5l st e sl )
el Byl lelaia) daske & SL3N Aalias clid) puay
s eDleall Liny (30 %49.1 Zaasty (gatloay asShagh eDlae f il i
oo Shaall Ly of e CadSll 5 WS deadl) Baga ae dugdl) AR ) iy
Bassaldlle lacalle Tlanal) Aas¥) 2L il aeSlagh clend
(Loshi, 2016). (akalallc
Assesement of service quality dimension and its impact on dafpall | Al
customers satisfaction in selected Ethiopian private Banks . daldl)
o Gl Ly o bl Glnsial Shisedll el dsis i s
Lyihall Lgall aghadl) Alla Ay
Ayecheluhem Addise Calall o
See 350 rduyall dune digy adiza
AndY) Laldll el Slee duhll ading Ll
il alls 3 eDlaal) Lia) o Layilis dansll asal) ey it Sle Cangs dofyal) i aaf

33




Jaandl Ua g (a8 ) J sl Adait) g 4 a5 ) s JsY) Guail)

oo Ladidl) dandl) Adgige L0 Auhy 5 Oswdg e Uil el audlal)
Danll g2l e cpalagall Calaled 80 sy (L3 (e eDlaal) Liay (50
L e Cpilagall Ly (e o calagall dilatia) il it

5asa dladl (g Ailiaa) g D cllia of Slagls Hlasil) il ekl Ayl il
Bl iall o g AU R s Gsac i L sag eDlaall Liayg daadl)
Olasall (ans 3aly Lesedl) Lardl) 5asa alad DA 5 %80 (e ST jusdy
5 Gmgalal 5 aBgigal) s 4l Dleal) Liay Ao il 8 5SY) gl
(Addisse, 2014).alalxilly 4ilaiu)

:Agfiad) Beadll g Adileadl cluyal) Jalas G caldas

) o A Ayl Ala gl 0 Aind 5 e Ak el L) 4 Wk Lo DA e
O ¢ Cilipad O Sliligw dusnibe (b pead) Ly 55 S ol (i)l oadll B e el
b Lty ¢ suie il (B Ll e ddlal) Aol (53] dag) Gy Gl angl s ash W

JEIREPA JPaW

OIS eloa Auhall Cilpiia Gan (e Al A (6 ae Bl Auhall i Q) Gl G (e
Joail) ) Jieall puaiall s (e e pand) po ) B Cuns ¢ al gte o) Jee uial)
) 2o dieland cpall Zolac aull 3555 Guip ABIS el s 2 e IS Al (8
A xe 5l ¢ 2020 @) 2eal a2 A2 s s el 2 ¢ s ihas Gl sy
Fotis Kitsios 2023 amalyl ysdley ol u @pdle 2022 all plall jul dalgual)
Bart, Abhi Bhattacharya, John Qi (loannis Giatsidis ,Maria Kamarioto 2012
Mhlungu, N.S, Chen, Peter :Dong, Nicolai Fabian, Michael Haenlein 2022
Adi & others2023..Alkema2019

Culd Ce ) de a2 ol oae i 4ailid cpall 2o pliac 2014 cpald (s Lanx
Martin M. Ujakpa , Rajesh Arora , Mame ADwemoh , Samuel k. « 2015 a2

34




Jaandl Ua g (a8 ) J sl Adait) g 4 a5 ) s JsY) Guail)

«cherinet Alemena kuri2014 ¢ Fianko , issac k.Nooni, Melaku yilma2013
Ayecheluhem Addise 2014 .
(12) 2s0n 8 g & lgia mny ¥ Lpamns 5 s labll (e gans ¢ L)l Gua e
g (04) 5 ot (02) 5 83u(01) 308 b Lgnuhs @ Fas (ady gin (1) lsine
Jane Al dudyall cadlia] 2l ¢ clayall o8 elia) e dali (e Wl 2 GlSal) Gua (ha
Ayl AnlKal) agasdl Hlad) Cua e dild) calid yal)
¢ edlaadl a0 lgin (e ¢ ARl Gluhall 8 duhall dalall clue Ce gt taliall dua (e
- Ofiganal) ¢ Jlaal)
lealatin) Cua e daladl clahal) clef 8 aullall )l s Ua o RVA|ELNENo
A8 Ol e s Ay (Al ae ciia) Sl Auhal) o s A0 sl st gl
5 ¢ Slany) meially Al meiall 5 il gl meiall aadi (2017) A e
Lalp 5 ¢ Shayly lia) meid) aladia) (2022) asabd goll #3la alda Al
: gt e (ilga 8 Amlad) cilahyall (e dalUal) 5ol @ ddabud) cludal) cpa SalEGLY) Eua e
Ahall goase e 8)S8 el
skl Culal) dlacly debua dages aili e (2l (gylaill Culall ool D el Y1 aal
cblal hasl) mgiall gag duhally alall mgiall jlad)

L) ) Alase ¢ Jlae ¢ ohsi€h dagyhale jiiwale dagyhl ) saseiall aabally o€l (e ol
s lagleay 43lilg Gl (gybanll Cuiladl ol Jagedt (3 Cealie Allg ddyal) 038 g guagar dla
- Cglly sgal) g 1gus ¢ dneal Y llg

L) o Abaially Al 038 (8 Aerdiendl) 815Y) oLis)

bl o3a ol AU Aslas) ) aaas

35



Jaandl Ua g (a8 ) J sl Adait) g 4 a5 ) s JsY) Guail)

bl g gmsa ADe L Ally dalidl cilubhall Cus (e dage Sl DA e sl Bgadl)
oo LS Al sondll anaan i Lgin Lad aslial) asgl 5 <aDiay) asgl @lld uila ) ¢ LW

Ada) sgadl sl Al Al clagal

Gy Al e e | oily il Jenall duhy | e cluball ge aaall @S
TS I IR S RPN rdanll Ly Jias (| e adanyy (o)l Jgaill Ao
Jexill Ao cluhall ) Al ch
cpand) Ly e a8 Sealle Cipeadll gl

eV Bl ¢ aliceal) Aoscsgall
glad gk gﬁaa\S‘Y\
Jualy lasleall Linslsi€s
L@} (8 zlea¥) dal (e
amilia) sl ¢ )l
sl 4yl QlaS) jiyan
(pladl g Uadl

e luhall e aaell @S
oo ahyys daeall Ly Ao
s ) Al e
¢ Llaill Akl sac deadl)
pdd Yl Gl s
A el Glawsd) b
Gl mall i
Glples auti ¢ Gluwwgall
Bagn Lol (Jlaadl e
dadl) Baga 9d ankic dadall
N CORENI - XPEQEPIPNT

36



Sy} U 3 a1 g2t Al g 2 a0 i)

s Js¥ Suadl)

b clgls Ay ign Al
el e gaulay il
lally sl g Usi b

JUPSIT DV RS ST
s Aiall A58 Sl
Cideds (paa lally elgsl)

o OWdlsy

o dnladl aluhall canls 58
GQlHES Ak Gladiaa
aull ¢ Cajladllc Y lany)
Glebiadl ¢ aladl g Uadll o
Lghalle 5l alS,alk

- Glaaladle Lyihall dasall

g Ay Ll ale s e
G Y Al ¢ el
Ol cudipd (e A

Al Ly 5 a8yl Joal

Shall chb Ll

Y

LOid gl (e dbae uasill

Clahyal) gakn Sl cacgn
D on L dald)

S b Al dul

L.é“)’d\ ‘ u\d‘}uﬂ ‘ Eu}w
cE\:my.uS\ Z\,p):d\ A<l
. paa

ans b e Ally Ay
s ¢ b o Lahas Joa)
¢ ubl«.«jc Jailiae

37



Jaandl Ua g (a8 ) J sl Adait) g 4 a5 ) s JsY) Guail)

: hadll AadA
Loadal) clbleall Gpeat 8 50€ hen Legd Juaal) Liays eyl Jonill o Canall 138 2adlay
gl a8 Gl ety umy L Jeal <G Dleall cilaliia) Auhil Gyl Laglei€all aladnul
skt gat bl dungy cclinkilly Aulal) Zowgally e lilaay) oSN Jie daal) 20a))
re g aldle ol s el Cangl) L uY g LaglgiSill Auedanll A8EY Suhen Al <yl

a8 el Sinen Ledlis Wie (aindy Jaead) Liny 138 e ity Laa ¢Dlaall

38



D

(D

(Al Juadll
4,30 Jad) 4S ) Al A
(- ki g ladl g £l gl

- o” ”»

et st

39



ol gal (- U g Slad) g sl @I 4y 0 Jad) AS AN A Al ja AL Juadl

-

P g

Aealons Al luhll Calitay camlaad)l JUY) o JS0 Aplal) Al 8 LS Lo ey
agd Jolas Auhall udail) Culal) Juadll 138 (3 Jolitien ¢ eDbaall Liay Sopad & oadyl) Joal)
Sy elyeSl el duidagll deacsall (8 Abanall Al DA o Ll Lyl s lial) Jalif
Jiadll i) sl Jon clasbeall pen A glony) o slae¥) 5 Gus ¢ Cudsd (e g4
G Las gy o wdnaall Ly 8 Jiaiall il uaaall slad 1355 ¢ )l Joaill 8 il

P Gnle B ) ot Lowd

P cildigal Guad a il Auata 1 JgY) Ganal)

lgdlaal 5 Lgalga ¢ casamll JSugl) ¢ pnall Chpay ghins Cinal) 138 3

P cildgal G el Autan i) @ JgY) Gl

g (e Ose 315 Cilagi ¢ aalll ded dpaly 3k e 2 ¢ (91 aseer 1995 A cranls

(03)205 5 olopeSll b s lleaa (03)D 5 sl IS 5 (06) Tiows Lhaga ¢ Auiga i

)w\gsm@w

-

- TP

Dble 25 58 Jlo il dealis A58 (& 5, Sliligw gane gosd sl (e A0 020 o
17 Je dejge daaly ST1 aas ddlais 5 Lty degena (0 JT Cua, (il )l
Ol damy, auye jie sUS 933362 dalws o i Cun, Sl e 5 Jled 43

.10044311

. oliyeS dakalie 63
.k dadalis 46

- Dy 42kl 19

40



ol gal (- U g Slad) g sl @I 4y 0 Jad) AS AN A Al ja AL Juadl

A58 & 5 (SDO) prdl Slall 5 elipeSll ayg a0 ) il cuidiod (el aaisill diyae
Oe AsSiall lgige Sual ws Sl Bl 2009 Judl ed Ne cud s gl 35S

Al byl (e degana

il S e dale 315 e 5, aalll Ll Aol Gk o cidipd Gl gl Lpe i
Gbaly JalS yie Sl 5 elyeSll AKA (gHlaall 5 SEl ol Je apdn, dagall e lany)
EINA

u_.g.c,Pyeu;,d;:\g\up,z\.m@j,éw\,Mj&&)@jﬁbdogyw

c(dla b, Dpelall, el

& Dsloas Braaia Ll 5 eligSl anisi Jlae b derdll Dlle Baga 5 Aphainl) e Lol LS

A (s e ) (S Aled

a:'ﬁ.hﬂ il el 0 AL Gllaal)

41



ol gal (- U g Slad) g sl @I 4y 0 Jad) AS AN A Al ja AL Juadl

U g A 3ol ‘",‘323:1\ JS¢d 101 a8y Jil)

Al
J\»&iﬂ\ W
< 39,5, ) o) B
v
Jlas¥l
v
PRy oL Gl
\ 4 l Y
S ‘ a N - - A
U | “
A £l ,gSd) O ylatznY! gyt
v v \ 4
) g o Lrudly 20 3 ) 2l s Sl b

42




ol gal (- U g Slad) g sl @I 4y 0 Jad) AS AN A Al ja AL Juadl

ey ansill 03gy Aualall Al ALas)y ddalsally Ayaall pludl 6 oSans ) oo Slalipw S,
L)) Lgiage LS Lgie aas Al Sl o) puedll ggu Al 8 Lgiia galla 8 <yl il

: ?Ld\ Jg-\-d\ -

b abyi cnilS ey aLadY L Lalall cuhlall Aasls dudalsally Ayl aladl 8 oSany s sa
8 At diiga o)) WS Lgie aati ) JSUEAD ol udl) e Alls L claaia bl ol Lgallias
Z\M.«.uj,cﬂ ebd\ M\

1) Gaeill) Al —

Cainal) 135 dussgall sl IS5 despral) G Juag Span Lo 3] dusnsgall oaslill il Ay o

:Z\:Uw QG‘,‘L&J\ ?"‘5 -

AV Slansally LI cilallaie 33y JWally eliyeSIb agliasis AL ueds CAISA audll sy
JonSl e Lpalall Gilia b e ales g Gl dauls 4ylad cV ISy L s Lgil LS

el Cidigd e ASH dngial) Cidsd cue AN,
S il aud -

Clilen Lo e Jant LS L 5Ll Lalall chylinaly Jidl U< alall (aada aud s

A gl Leldg )
teluygsl) Joladiud and —

cagaal) aadl ) lebiagis byued 4L5eSl) ASAN panss do Jaally eliyeSl aigi SIS andl ga

: ‘;Lﬁﬂb-ﬂ‘ ?u.é -

43



ol gal (- U g Slad) g sl @I 4y 0 Jad) AS AN A Al ja AL Juadl

A AS I Lellals A0AN pags (apra Gl slaall

Dteally A680 el janeal) 8 mllias Bae o (gsing s cdpaall 8 oLadY) aal e ey
lalacly dgiadly Aliadll 3yall clolee JS 4080509 20yl Gluag Sl 4 &) G0 2w e

Al e s Adlyey Cililad
Lyl slsal) acd -

alaall (ol all A allaag 5yaiall yaliall JS5 HaY) Pliiad slae) o gl acdll 118 a5

oSl b el s iy (et ¢csille gl e
FOaY) udiga —

i Apaall yulally clagbeal) cilagl aag cpiaal) (alaidllg dvigal) Jasll Gulga dxilia asi

el daling ey sl Liad Ll jlacay dujlang duadgaill arlgall clacaldl)
t A (Y dalaa -

oY) Claaie alhe jgadly Al U Laliall culelaYly chlall a4 Gl sac b

oY) el Ldlhag leall Ll Jilesll dgag (e (saailly Aopaall Agatl) ) JSE 1S
relay) dalas-

Ldle] Elas aala®t (PR (e el Asall (goiall Ao dalall diyaal) Jiahy dabiadl) sda a8
OLal) Jlasia Hlalae AL Gowesd dsecgall by pa s Al algall Joa Aty

+slyeSlly

1A gl JlasY) dalas -

44



ol gal (- U g Slad) g sl @I 4y 0 Jad) AS AN A Al ja AL Juadl

e Gyl ) (5S a) Agilall el i lilly daloadl o3 asi
:dalal) Jils) g b -

el JaSt 4] LeS Jlaall Qi) 559 doylan cVLSHS Lllanin o) o)yS (iS58 5o

Al 2)50 g Jalaill Claxally 53gaY)
Y ey Al s acd -

Jaks asiy oL G Lasd lagleall Jai aghs 948 dpaall (8 oLd) aal (e acdll 130 yiiey
Jilas U Jiillge i gaaaSll Bhgal 2 Oa) cdslasteally V) Dley) 4Kk pads Lad cilila)
LY Sley!

L paal) alga s Jg¥) g0

Pt Jia algall (e de ganas dujall a8
D) 5 eleSl) Jladl aoysi

OB 5 eliyesll Plana) -

O 5 elgSll aygs Sl dpats 5 Aibear
ae gl Ll 5 ey Glaa

8Ll lalgall Ailya g ol -
5]l Lin ol 1S} AS)ge —

sapbiall 3l Ay g pual) 3L gl Ladl) -

45



ol gal (- U g Slad) g sl @I 4y 0 Jad) AS AN A Al ja AL Juadl

L paad) Gilaal B g
ot Lad A jadll alaal ezj ol (S
DL Luc ey g Aol duanil) —

Dlae (56 elell Sy gy (i ) 35 01 Al gl i) st 3 Aaalicd)

oSt RES 5 AleSll Aalal) RaliY) 5 5 WhS e adll il el pleill -

aa Gl dall 5 S g eliyeSll ASud ke —

46



ol gal (- U g Slad) g sl @I 4y 0 Jad) AS AN A Al ja AL Juadl

dyall gﬁ@'.“"“ Jby) :‘f'm\ Giasal)

b il byl Joatlly Aaleial) i)l casalaaly (ybaill Y1 oy abaiad) Ja )l (e oS s
bl sda A (e Jolad A cAaDle dangie g Lol Lide Caagly ¢ dssia (B Jreadl Ly joias

ool calgll dngial) Qal) g

- Al Blafy g ¢ JsY) caldaall
D ddl) mgia—1

Oe Ollae 23a35 Jaall e Ao pag (Al Aalall 2elill (4o degane (et Auhall dangia )

O GV il dag)) il e duhall codie) Guay Jdagles dai ) Jseagl dal

GLES) Cangy Lima g lasl ol bl o Ciige o) Bally daleie Lia)) (3ilea Aol dadaidl i)kl

. e dFuidl CBlally la)ily Aad Filis daa e SEI ) a0 d3Ga

(8 Joaill) & Abiciall duhall Chiia A daaide Ciay VI asll mgiall Cangs

Lub Bﬁu\wa}é;c@.ud\ Jaa MY%,@UM—(M\ Lké)) cdﬁmjgaks—
rlaglrall pan (@ l-2

glajia] 5 die 100 Loxe b die o dnisiy Qlii] aeal DA (e lgle Jsaand)
2l Y Jgastl Coagrs ¢ Slasy) dabaill ALy dalla ¢ % 100 dewsy (o Lilaa) 100
da) e cllyy Gpde jlaay) SPSS LiclaaV) ashell ddlaay) dojall alasiul 23 ssasall
Ayl Galaal gl bl Cada g

Al die g gl -3

tdaapdl) paliaa
aen sty cand) A ponge eia ol (alAdY) o sl o A a4 2aly
iy . Auhll Z lgle aeny o) Gl ey ) Aul) G AL @D palial)

47



ol gal (- U g Slad) g sl @I 4y 0 Jad) AS AN A Al ja AL Juadl

&)ﬂ )bd\ 9 ;1-1)65“ t‘ujﬁ Z.:Dfib;j\ gwwajd\ NS o &; :\Mbﬂ\ IRy ‘f z..u.abﬂ\ c.q'.'t;.q

Ly lede duball ehal st Al duhall adine (00 &d)a degene Ldialy :duhall de .

sduyAl) 3538 —4
b Lad duhyall dgaa i

)y Al Jae deswgal) 3 duhall Sl spaall Jiaw A0S W) paa)) L@
conle 07 Lle ) (5528 27 (e Biaal) B3dll 8 Ayl s 245l w3} 3gaa) LD

tdadl) z3gai—5

e Jgaill (b aially Jiall siall) gueiial) el wsa3 dal e zlsa gias

il (uda o il BLY) GBle muagi Lady (daead) Ly (8 Jicually alill usially

AU sde adli o (Karg Al dae RMKEY) e LAY G Lo o) Sluajll @iy
oy Cua : Y=F (X) st dabead) JS2l 8

Al il gag el Liny 1Y o
Jiicoal) aial) sag i l) Jsail) X @

48



ol gal (- U g Slad) g sl @I 4y 0 Jad) AS AN A Al ja AL Juadl

H1

el Aufal g dgai : 0248, J<Al)

Sl iiall

480 Jal

/

H2

v

Jaand) L

H3

dad ) sy

s Ayl 3141-6

topand ) QL) s & Aahall gyte o A Les] g

(oalal (ggicadl) ¢ yanll cuinll) dpadal) lblall : JsY) audl 1.2

b WS deyee 22 glaadl 2t Ghlie ggane Cus Guygaa (e 0SS acall 2.2

Cll) — gl ol B8 3 S i) Jsadll) Jtiesdl il JY) sl 1.2.2
C e 12 (e oS (s3llg , Aakaiall Z8lE — A
cchlie 10 e 08t ) 5 ((dsandl Liny ) ol i) 0SB el 2.2.2

Gy o guledll QST ale Dla o i) chid e LY & slaell o

49

pJal saill e cililanay)

guw‘ QJ\S:\S oulala : 01 PEJ JJJQJ‘



ol gal (- U g Slad) g sl @I 4y 0 Jad) AS AN A Al ja AL Juadl
- : R o .
Badu (3054 SRl Llaa Bl £ oublall
Bady
5 4 3 2 1 A,

ST\ DU ' VO, S YV - PLUVENCHE S0P L1 - P01 PR EDVY [ WORRR VRS S JECIVEN
r S ) Gulad e bl
il axe [ (ubedd) Gabiall & &% Jola So-2 Joha el ) =25 Jola v/
iy Gubiall 8 dad Ji U Aadl o2 dilal 2 138 2es 5 0.8 = 5/ (1-5) ades v/
P LS WD sk maemy Gas, Ldal) o3g] oY) sl yaail
dnlual) cllangiall Llaiud) das 5 LY Ggiua 1 02 ad) Jgaal

Al A (Sl el ol
las Licaddic B Gdlga j 1.8=0.8+1
daddlia Gilge e 2.6=0.8+1.8
iagic ulaa 3.4=0.8+2.6
dadli ya 3830 4.2=0.8+3.4
las dadi e B (38lga 5=0.8+4.2

o ealadd) ClSd ala e aldeyl Al dlas) Ga: juaal)

Baasl JS Onpaall Aylead) llacogiall LlaiuY) dapn 5 eaY) (giuse 0o IS Jgaad) el
slandl) ¥l 5 LY Aadll On A o Ble say sl DA G Ll deagill & 3
Grine G 5 uledll IS (e o alaaeYl L Ll jliels 5. Blady) Gubie cLal
Yol DAY e e s Ay (4= 5-1)a csaal) daid 5 I 1 G lags duad o
Laossll IS WIS by Jla IS0 slanadl il 0.8) Aol o3 Gilia] s Cus 5 (0.8=5/4

50




ol gal (- U g Slad) g sl @I 4y 0 Jad) AS AN A Al ja AL Juadl

O3 L clas dmitie dlaial) dags o Ao Ju 1368 1.80-1) Jlaadl) 3 jsemna olual)
aly @ Jladl & daitie Blaiay) dap of Jed (2.60-1.80) el G jseane
Aoy aad 098 A(4.20-3.40) Jlaall 4y 5 dlanigio (5<8 Llaiay) 40 (3.40-2.60)
Ol 12> dmiipe e &S days Ol (5-4.20) L) Jlaall Zonills Wl cdaiipe Llaiuy)

3l ($lrall dacssiall
: Ailasy) dalaali—7

DA e Blaay) dibats gyl Lalany) cullud) chlad) aasin) & duhall Cilal gl
S il e ey closlaally cllull Alaleal SPSS Lo Liia¥) alell iliasyl) dajal
- Laatiaall Aahyal) 510 ol da gy e S Adatiid 5 cF LG g8 Wl Jale
O B2 IS Gilayy (g Dl Y 898 (bl adladin) & Pearson ¢ gapm L)yl Jalaa %
LRI Gy Gaa (ol 4] i s jsaall SI Jaeally dilany) o e
G2 e Cipmill Aglual)l Gllacgiall aladiud 5 i beall @lihatyly dnleall cillacgid) <
Cldhaty) Cueadia) LS cabuiall (uld S DA e Al il s dabhall due 4ag

Al die lla) oy Can (s lal Dl

D)

) due abal lblal s HlelaY daladiud S gl Cally cly)Sall o
) 5 Sl cpsiall G AU 5lasy : ANOVAlall Jdas <6
seidly Jtiedl pusnid) g ALY ddjed i Régression) dasad) adll jlasi¥l Jalas o
.l
rdfpdl) 1Al Gaa 1 ALY Gllaal)
leae A O 2 dlaacy 8Y) daa e U &t eSaddl Gaa) (alall Gaall - 1
paebly agiliasi sgia (b DLt ehal & ey agilaliilly agilaadle 1Y GuSae ol Ao

1Y alall Gaall Ll g duslhd)l cOlaal ehaly cpaSaall cllaadle 33Y1 Uyel S,

ol zlal daals b palaid) 855l J8 (e Ol Sa sy LS L)l

51



ol gal (- U g Slad) g sl @I 4y 0 Jad) AS AN A Al ja AL Juadl

lldg ¢ uiia 5 Jald Auahall b Ggacae o)) 5 dahal) 8 daia e SUI S 2 ggindl Baa =2

Ll Jelae laag A3l Bla¥) Glea DA (g
:JLIAY) @)dal Al GldY) Gaa - 1.2

Ll glae e ene JC LUy Ay DA e S Gl Gaa e SEI &

b Joaall i LS Gguap Lol Y alae alasiily
Pl Joaill) Jo¥1 small ala ol GLa¥) Bam Ay

Leaslsiill aad SN GLdY) (G guags 1 03 a8 Jsaad

dallaiay) dadl) | Jalisy) Jalea 8)lanl) ad )
sig pearson
b Al Lagleall aals 01
0,000 0.797 )
e lazll dadd
Jae Jagedd & Linglgiall ae s 02
0,000 0.826 i
Dladigw 4S8
Oal el Slalipn A5 058 | 03
0,000 0.791
landl Cilaglea LiaglgiSs
Lslis Jlabisu 452 sk | 04
0,000 0.857 il sl jaicen (S0

Slaall cilatiall 5 ciloadl

SPSS25 Ao alaeyl ddlall slac) (e 1l

) osna Aaldll La gl SV aedl Ll cDlalas of Slel Joand) Dla e U ey
A gl MlaslsiSal) e bl Gn dulag Lbl) ADle dsas Glo Ay (BN Jal

V) and)l cljlual Jalal) L) Baa o Dpdige ans 1385 0.01 AV (goin dic dilias)

52



Gl gl (e - Jadl g Jlad) g ;'-Lu.gSﬂ 2-3).1\)&3\ ;\S)&S\ PRIPN ;\M\Jd

A Sl

W Gacall dayn (S a0 01 dginall (g5iana 2ie Al diaal) Blis¥) EDlalae gy (530l

cAwlid] g

ol ) LR sl SN BdY) (Ga gyt 04 o) Jsaad)

llaiay) daal) Loy Jalea 8ylal) a8yl
sig pearson
0,000 0.824 L Bigal padiad 5ladise 05
e A deddiaall lodll
0,000 0.760 G el e nlin lalise 06
Jaeall gy
Glaie 4 Hlaligw 455 ol)lis
deanll slily ayall A )
0,000 0.773 ‘ 07
laylalae 5 Lelatia aladinl Jes
.‘)Jau\ L"Q.JLQ:I Z\:I.Q_..\s‘j

SPSS25 e alaeYL 4l dlac) cpet Haadll

Lalal) "Hud )l bl B sl LlayY) cdlalee o Sl Jpaall Pla e Wz
Ml bl ae cblie Gu Anlag) dilalh)) Al agag o Al (Bl Jsaill ) eaa

Chlaal A3l GlaY) Gaa e hase 2o 1ag 0.01 AV (g5 die Lblaas] Ay

Aayd Sy Lee 0.01 Zginal (ggicen die A Final) Bl Y1 CDlalas rngy Silly S e

vawld] Cirag L Gaall

53



Gl gl (e - Jadl g Jlad) g ;'-Lu.gSﬂ 2-3).1\)&3\ ;\S)&S\ PRIPN ;\M\Jd

A Sl

sdaliial) 48185 san I Gl Gua gag @ 05 a8y Jgaad

Allaay) Lol

sig

Jalae
Loy

pearson

Sylaal

B!

0,000

0,498

& Bl deall clad aalus
Slalige 4580 aall ool e
dadl  aain J g2p e

«edland) caleadl)

08

0,000

0,661

Sl Slalise A58 paius
e Upaasll i duadl) el
e kel oe Z\A:\Mj\ QL@}M\

09

0,000

0,719

doge N Jeaill Jgw
Ol Slabige 4558 G Jlany)

sl

10

0,000

0,744

o mlill il g 3G xus
sl e alieYls Ablyig
()l 8

11

0,000

0,644

sy o) 3 A o)l
L)sdg el ddan dadlelg
W il adsally eDlaell

syl Jsailly daadl)

12

SPSS. 25 e slaeyL ddlall dlae) far Haadll

54



Gl gl (e - Jadl g Jlad) g ;'-Lu.gSﬂ 2-3).1\)&3\ ;\S)&S\ PRIPN ;\M\Jd

A Sl

Laldll "dadnidl W A sl Loy el of Slel Jeaall DA e W s

Cialaiall BE s Ghle G vl Abls) ADle dsay e Al () Jeaill ) saa

Ehlal 3 GLaY) Baa e Ddse e 13ag 0.01 ANV (gise die Aglas) Ay

oS Las 0.01 Gginall  (ggine e Ay duisall WLajY) Ol gy (s3ly N 2a)

clid] Cirag L Baall da o

:(M\ L'AJ) u..td\ JJA-A“ Uﬁi\-ﬂ\ ém\z\ @ z\.ub.\ -

tdgand) Ly el Adlal) (GludY) (e g 0 06 a8) Jgaal)

llaay) dal) Ly Jales 8ylal) ad)l
sig pearson
0,000 1 ool Slalise A58 Jlae asi 13
0,000 0,615 iS55 4t e (e Ll Ul 14
Glead Hlalbigu
Slilee i Alggus e iy Ul
0,000 0,387
(s 2SI gdall) gl 15
158 clatial el Gl
0,005 0,276
caandl Hlali g 16
Lol dplin Slalis A5,

55



ol gal (- U g Slad) g sl @I 4y 0 Jad) AS AN A Al ja AL Juadl

Jianll 17

Al degiie Slead 4S5 38 18

0,001 0,320
Jaaall Cilalaay

455 Lgedt il cilaadl) ) aal 19

0,003 0,290
e G lalisu

Aarall e Jyemnl] (gyldam) 558

0,002 0,310
sl By 3005 25,80

20

0,136 0,150 o ol lalige 35,4 5)l)
Qranll dand (Jiadl

SPSS25 Ao alaeyL Ll dlae) (e jaadll

A "Qaeall Liay' A jsnall el JaliyY) clalen o odlel Jgand) DA (e U ey
A (ginn vie dilan] Ay (o) psaadl 138 chlie (o Ayl Lbls) dDle agag e
Dlales maag My sl 13 @hlal 3N GLaY) B e hige 2e 1385 0.01

bl Caag W Baall dajo S Lee 0,01 ginal) (goiae 2ic Ala daial) dalisyy)

Ao e Y Gheall Ly yitie e (Joaad) 8 seaVL) 580 glaad) el 5 a3l :ABaadla
oy Hhad¥l Gl Bale) (g MU 2l L)Yl Lilas)

56



il g (- JU g i) g sl g A i Ja A Alla Al j0 (AN uaidl

robuia) @l - 2.2

S Ll il « ALPHA CRONBACH » L oS Wl Laliy) dalas sl o
rienas L) B3 Jo (gginna 2330 (53 gl S Wl Jalae il Sy Gl

1 SIS ilal) csiS E1s0.00

H(Jenll L) gna 5 (el sail) gaall il Gubil #ls g S Ul las) 0 07 3y Joaal)

0.708 12 S Jsaill e
0.799 10 Jianll Ly jsae
0.805 9 Qo) 3ns Jsandl Uiy jgna
1,507 21=9+12 LS il

SPSS.25ca a0 e lalaie) LUall slae) (he 1 jdaall

da8 s 70 % 0,708 "l dsnill psadd ¢ls 5 S W o Jsaal e ey -
Ayl 8ol il 2S5 Lo say il Jane p i) e Ju

o Judad a5 79 % ¢ 0,799 4l Uaeall Lia)' jsaal SN L 5 S W G LS -
Ayl 51l s a5 Lo sag il Jara g i)

oo Wl ClED dad ady dal (e aerd) Ly aalill i) e 2 A8 Bjlall Cada 2 :ddiadla

(Oseom BaLiyY) Jalae Claa L) Ll Lgdda et L 1285) 0.805 1 0.799

osne "ol Joall' jome nysaall e JSI (gl ASH 2L o Sl Al (005 13y 5 -
X le 5oy bl Jane L)) e J55 daid a9 15 % (5 1,507 &l "daenll L)

Ayl Blaf el

57



il g (- JU g i) g sl g A i Ja A Alla Al j0 (AN uaidl

2 s < Il nsal)

ol @l ¢oluindl ASal dad sl cilogledl il Jilad ) Ginadl 1 DA (e Cangs

Ngade (o Syl dana lad) by ¢ cpjenll dliad il Julas
Al clie! Luad i) clagleall Ldagh Juladl) ;g gy Gllaal)

coaiall tclpaia 38 g duhall die AEY duaddl) cilogleall Julan ) Glladd) 13a 38y (ki
sl (sgiall ¢yl

P il Guan Al die 28 aisi s Yol -
P SIS Giall s duall die 3 a0 madas f b Laag

P oeial) Guua dial) 8 a6 puag08 ad) Jgaad

%42,0

% 58,0 58

% 100 40

. SPSS25 cilayia Ao alaeYlL Al slae] (e jradl)

Jall JSE P e el Al ahi) a6 g (Sag

58



il g (- JU g i) g sl g A i Ja A Alla Al j0 (AN uaidl

toiad) s dupa i 3)3) U s :335; Jad)

wmindi

SPSS 25z4li e alacYl Ldlall dlac) (e 1 jradll

A s LY A8 ) ety cfisaad) aY) ST G odlel J<ally Jaaall DA (e s
Salbs% 42 daasy gl G50y 42 3 2ney sSA) A% iy e % 58%aay (sl digy) 58 adaxe

Lsnsdalls duogpaall Aiall e iy il e % 58 JaranysSall At (g el Y duss ol
p o) G Ayl Aie 28 g5 1Ll

: L.?Jt\ﬂs Crad) s dlyall dae o)yl &9 eas L.?Jtﬁ\ Jgaall

%42,0

%44,0 44

% 24,0 24

% 6,0 6
% 3,0 3

59



il g (- JU g i) g sl g A i Ja A Alla Al j0 (AN uaidl

% 100,0 100 & sanal)
Glayia Jo alaeY b ddlall slae] (e Haadd) Glajaa Je lalde] Al slae] (et jaadl)

SPSS 25

S DA e Guadl Bl 2l 3 manmss (S

Crad) aan Al 3)8) a8 pag03 a8y J<id)

Oand |

bwe
h-")f
("

wnk

m] |afs] |
BaF e
%

SPSS 25 zalin Ao alacYl 4l slac] (0 1 jradl)
zob ) el 38 ) Gy ganall Y1 ST ) kel J<ally Jpaad) PDha e Laadls
Ol eDlanl) A58 cialy Ly % 44duy ) Oy 44 apoae il Gin A 32 522 Gn agie
21 e agie Joe ol eDlanl) 88 Ll % 24 a6l sy 24 A 41 532 o pgie molin
5oy 3 @ S g A 52 agie ay ol Slaad) &8 hal 5% 23 dawy O 23 A
32 522 (o pgie ol Al $Dlaall 238 3 Gllhy g cfignaall goena 00 % 3 daws SISE ()
Bassgalls Ay ynall Al o A 23 i

b el (Gginall s L) A8 au g : G

el (Goianal) qua disl) gl glags 110 a8y Jgand

60



il g (- JU g i) g sl g A i Ja A Alla Al j0 (AN uaidl

% 5,0 5 (S
%24,0 24 Laigia
%25,0 25 @sila
%37,0 37 PERIEN

%9,0 9 ble by

%100 40 & sanall

SPSS25 zalin e alacYl Ldlall dac) e 1 jradll
b JSAN (DA e paddeil] (gginall die S puisi maasi oSa

D eaalal) (Sgiall cun dul) Al 38 au) s gag : 04 ad) Jead)

anlaill (g gunall

SPSS 25 maliy e slacYb Lllall slae] (a2 juaall

ad2iey rals adad (ggice (550 (AL Auall ALl el o el JKEN DA (e aad
Hagall  2)8 25 aasacy Jasgiall andsil) (ggise (god 48 Lealiy %37,0 2 8)akall agiass 5 28 37
heal 5 %24 agias 3l 24 adaae kel Jacsgiall (sgiceall 53 Anall a1 W %25 G agis

D e B dans o it diag % 5,0 g 5 I 5 aaaie 5 S sl (ge 4



ol gal (- U g Slad) g sl @I 4y 0 Jad) AS AN A Al ja AL Juadl

By pbawy) ] Ao LY Ao sully 5.US 539 Calage oaelal) ggiad)l 93 dulyall die
Adle

M\Jﬁ\)}&@mwjubﬁ ;gim\g.du\

Liay b Jiaiall s 1 small 5 elalanall A8l —pad )l il L o) iS50 abas] 2506 (e () 5S

s baall Cal aiY) g bl Jas gl 5 (g ) SEN a5 gl aladin) 8oyl e Julailly W g Jaanll

. SPSSzabi s AilainYly
(A sia -l ) ) Add) 3180 cililaid
Ly | S [ G [ huagd) [ @i | s | s [ 2 [ £ <l eyt
Laiay) | s gl | Gleall | Bady @dsa | (3dga
Lal) Bady
5 4 3 2 1 " L gl IS M
] 14 79 7 0 0 o8 Aall La o) <3 L | 01
A_ISLG < - - R
: 04 0455 407 o140 | %790 | %70 %0,0 | %00 S PR O
21 73 6 o] o 02
; g (A Lon ) €30 2L
alle - ie -
i 02 0500 1 415 1 o0 910 | %730 | %6,0 | %0,0| %0,0 i s A8 5 Jae
18 74 8 0 0 03
. f gty Hlali g AS 5 A yilS
Al 03 | 0503 | 410 | %180 | %740 | %80 | 00% | %00 | s U :‘j
23 72 4 1 0 | Toslsi g dS,5 ok | 04
alle 01 0,533 4,17 Jadl il patinn (S5
%23,0 | %72,0 | %4,0 | %1,0 | %0,0 |  sSeal cilatiall 5 cilenil
e alad) (g jlmall Gl i) /aladl lad) Ja gial)
/ 0,497 | 4,122

Wi o1 S " and )5 A 1 A1 i) g sy 211 b Jsa

SPSS 25 cla jhase Ao alaie YU Adlall dlac) (he 1 jaadll

dadfiye et Ll 4,122 4l 3 Maa¥) Sleal) lacgidl) o) ey odhel Joand) DS (e
: ‘.?Jg LoSélld\ Gielag .0,497 < Pt Lé)lé“ ubuhj

s sl sey 3l g3y JY) axd) s b 04 01 (e el Al

—4,07 )om Loz hlall lead) Jacigiall a0 s disall b cilblatiad 3l Jilas
& Al Al cllaia) o e Ju 13ag, (0,533-0,455) glaall Gl 5, (4,17

62




ol gal (- U g Slad) g sl @I 4y 0 Jad) AS AN A Al ja AL Juadl

Lahall e dsagall o e Jo Lo 1 ge Aol sat day (g, dakipe dad ) Jodi ol

ek b daalaal) Lgls (e A ilesal) Juadl il W gl N a5 LinslsiSall alaia) 55

-t)uj 5 il (< (505
i )il ] il
(Asie
da i Al Gl | gl Gdlsa Gdlse Ll X X bl a2

PEES . Ghad | (oluadl Ay Gllga | Gllsa
isaly) Bady

5 4l 3] 2] 1 i )

25 68 21 5 0 05

YN padied laligu
alle 03| 0,677 4,13 % % | %2, %5,| %0,

doas
25,0 68,0 0/ 0 0
28 66| 5 0 06
1 P IR RGOV |
dlle alit Jlalige desde
01| 0,574| 4,21
las % % | %5, %l,| %0, | gets Al Lol ae
28,0 | 66,0 0 0 0 Jieall
27 64 8 1 0 07

dug yl) Glaie A
Jranll  aldylg  anmll

gilatia plasi Jes

e 02| 0,647 | 4,16

%27,0 | %64,0 | %8, | %1, | %0,0 )
M LSy Wylaliag

i

lle alad) glenall CihaIY) falal) (b Jassial

63




ol gal (- U g Slad) g sl @I 4y 0 Jad) AS AN A Al ja AL Juadl

/I 0,632] 4,166

eyl Jgailhy ) gaa daldl) "daad ) il amy il Jalas <Ll
"daad ) laEl) " e Al Lis ol clilada) g 112 A8 Jgaall

SPSS 25 clajas e alaeyL ddlall slae) (e 1 jaadl)

daiye dues paal 4,166 &l 3 eV Sleall haugsidl o oy SDlel Jsandl Bl (e

: ‘:A.g 9% C._;atuj\ Gelag 0,632 8 (é)\e’.ﬁ u\);;}.aj

"Ll Ll ey Glaiy My S el Jia gd 07 V05 (e chluall dually
~4,13) 00 Lo ol hleall sleal) Jacogiall ad o (i Ll ol clblaiiad 508 Jidat ey
& Al alE ablaia) o) e Ju 1y, (0,677-0,574) laall GbaY) 4 (4,21
Lahall Jae Leswsgall o e Ju Lo 13agc Aablgal) sa daty (of, daipe dad ) o descebal)
bl aoniil Weld) cppeens b @lldy Slaally AL pe i S daad ) clill slaa) s
. cleadld)
" el Jgadll ) gaan dualdl) "daliial) ABLEE May il Jalas s WG
P Joanll 8 mimse sa LS aail) aad Al o cililatia) il calSy

"Ladiial) A8 " aedd Al e 28 cilladiu) gy 11368, Jsaad

64




ol gal (- U g Slad) g sl @I 4y 0 Jad) AS AN A Al ja AL Juadl

Lo | il | el | bugal | s Gilga | uaa| | L chlall | AR
L) | s | gled) | leal | Bad GHlsa | Blsa
daanl) 8
5 4 3 2 1 " daliial) ABE " g
26 63 6| 0 0] il Jsadll i aalus 08
% % | %60 | %0,0 | %0,0 | A& aall o Guess B

aa ddle 01 0,532 | 4,20
26,0 63,0 a3 Lea laligw

cedlaal) leaal) Laai

27 67 5 1 0 . 09
8yeay) Slaligw AS)4 aadiud

sl b Bl el

Jas Al 02 0,569 4,20 % % %5,0 | %1,0 | %0,0
oo damall cilagled) e
27,0 67,0
lanll
22 61 16 0 1 10
doga ) Jsaill Jgm
adle 03 0,688 4,03 | %22,0 | %61,0 | %16,0 | %0,0 | %1,0 | Jlbisw aSHaE o Jlady)
Slaslly 5lall
23 48 23 5 1 o 11
calall Slin 358 s
adle 05 0,861 3,87 e alacYl Lkl ig (e
0, 0, 0, 0, 0,
%23,0 | %48,0 | %23,0 | %5,0| %1,0 (838 il Jsa
19 54 22 5/ 0 AR B (WA P 12

dbar Ldlely  Dswnd

il 0a|  0774| 3g7| %190 | %540 | %220| %50 | %00

;M Z\:D}J} §)A'.'wu

ol Gl inal
e sl

alle alall (Glanall Cilai) falal) (bnd) Janusial
/| 0684 4,034

65




ol gal (- U g Slad) g sl @I 4y 0 Jad) AS AN A Al ja AL Juadl

SPSS 25 claas Ao slacyl ddlall slae) (e 1 Haadll

daiye Lns Baaal 4,034 AL 3 JlaY) Sl bl of may Olel Joall DA

: &3 < C‘—;‘t‘-‘j‘ &"_1;1;‘5 0,684«_1 J.ﬁ Lé)l:uux L_Qbulaj
elas s "Aadiidl) B sy Gl (s3lls AN sl it gd 12 01 08 e el Zucall,

5 (4.20-3.87)0m Lz chlall loal) wsiall a0l o Al 281 bl 3
ot desngall b Al M cillaia) o Gle Ju 13, (0,861-0,532) (gl i)
B Joxill BB i e A5 Gajs e Ju Lea dilgall sad sty (g, dadine o
aild (o A bl (& daligpull o sliill 5 el aa Jaalsill audagi duss dned)l) Al

Ol ded Baga (e ad))

" Jaand) Liaf joaa il (bt :la)

ol Jsaadl b pcmse sn LS bl aed el o ot il S

deardl Loy aad dpal) e )80 clilaia) guiagy 114 a8 J gaad)

66



Al gl (e - Ll gae lad) g sl eSl AL i Jad) ASpdl Al Al ja AU Juadl
Lo | | dla) | bagd | e Gilsa | wlaa| e | e clbad | A
Llasiay! VN Glaad) | lual) Bady Glsa | 3lsa
il N
5 4 3 2 1 " el Ly " s
25 65 8 1 1 s e 58 Jue gl 13
e 04 0,671 4,12
% 25,0 | % 65,0 %8,0 | %1,0 | %1,0 EESWRPVIINS
30 63 6 1 0 14
s 4ead L e oaly U
aa Al 02 0,596 4,22
% 30,0 | % 63,0 %6,0 | %1,0 | %0,0 lad (e Jlaligs
28 49 18 5 0 15
Cllee 38 Agges e Gl W
e 09 0,816 4,00 | %280 | %49,0 | %180 | %50 | %0,0
(SN adall) adal
24 60 11 5 0 16
s olhadd ledd s
e 07 0,751 4,03
cdaend) lakigu
%24,0 | %600 | %110 | %50 | %0,0
24 61 11 301 ) 17
Ciyh e dedtall Gleadll e
e 06 0,751 4,04 Lol fabie lilige 3S)4
%24,0 | %61,0 | %I11,0 | %3.0| %3,0
Jaasl)
25 61 10 4 0] auh acyie clew 38 oam| 18
e 05 0,714 4,07 Jandl cilaliny
%250 | %61,0 | %10,0 | %4,0 | %0,0
22 63 9 5 1 1G5 et A wlead) o) aa] 19
alle 77 4, coolaig e Lk
. 08 0.778 00 0200 | %63.0 | %90 | %50| %10 s E IR
28 62 6 4 0 20
daaall Gk‘ d}aaa.u (_5)&1!‘ 5):\5
e 03 0,697 4,14 Ly g (3300 3,80 (e
%28.0 | %62,0 %6,0 | %40 |  %0,0

67




ol gal (- U g Slad) g sl @I 4y 0 Jad) AS AN A Al ja AL Juadl

33 65 1 1| o 21
5 opthgdl o saall GlEdladl
ha e 01 0,541 | 430 0 o bl Shlise 354 5
’ Jiaell 2ada (Liadl
%33,0 | %650 | %10 %0,0
) Gluall Cilpad¥) [ alall slasad) Jaasiall
e |/ 0701 | 401 e =

SPSS 25 alajaa Ao alacyL Ll dlae) (e 1 jaadl)

dadiye G Lol 4,01 b 3 Jlay) Sl bugid) of may Slel Jsaall Dl s

: ‘?J:y LASCJUJ\ Gelag 0,701 Lﬁ)\éa.a u\);;}.aj

st amrge "daead) Lia)' 2e Glay (dlly bl eall i 08 21 () 13 e bliall duailly
5 (4.30-4,00)cm Lzl hlaall Slual) bawsidll ad o) G disall 2l bl 5t
ot sl el DA Sllain) o Gle Ju 13y, (0,816-0,751) (gl alasy)

cledd (e Aescsgall 4l Lee Galy Gl Ju Leae dailgall s asty (o, dadiye Ao

d Al clua® lad) Gl Callaal)

ccidigdd (e g8 Slally eliygSl aigl duihagll dcsgall (ol eDlaall Liay adad (& (a8l Jgail)
Jalee 5 amll Jalaa 5 Jaliy¥) dalas zhaid &5 apall 138 Gaeadl sdafll cluag v/

Gluamyd e damd IS Gubal deadieddl ahlall jues A0 leha) Gl 5 ¢ jlaasy)
A S b Lad g dudal

dxihgl) duudall (gal edland) Ly jajas ot ) Jsadll datluss (s3a Lo i Ayl AQNKEN)

¢ Cldipal (e g Jllly elugSl) gl

o Slaall Ly 5 eyl Joaill sl G Adlas) AV 03 1 aag ¥ ¢ dsenill )l

Cudipds Gae Jlaliguw dusfe (Grine

rdas 2l Ciluda 310

68




ol gal (- U g Slad) g sl @I 4y 0 Jad) AS AN A Al ja AL Juadl

R -

.L_UMJA.I
oo Slige duwwge 63 eDaall Loay o dalaial) Z8lE] ddlas] ANVs 3 il aag ¥ -3
L g
tdanndl) dua @l LE3) e
oy ol Jed DA e LG Gl Hlad) & ¢ eDlaall Liay o a8l Jonill slad 5 dd el
oY) opiae baal) (yoinca ) (gas)
Lsde (Sime Ao Dl Liay 5 byl Joatll alad G Ldlas) NS 55 A aag Y:HO
Slakise dnsie (ggine o eDlaall Liay 5 a8l Joal sladd G dilian] AVa 03 i angy :H

ol (e aSEU D) dadd) jlasiV) 7 3gad a2dies cilucaydll e dilad

Y=a9 +alX;

(Jsenll L) ol uiall 1Y
(o Jal) Jiaall il :X1
il (55l Alkaall cliall i (68 Lavie olil) el e ey culil zag

el el lasay) Jelew :al

69



il gal (- JIU g Ul g Lo g Sl A el AS il Alla Al pn (AN Jaaadl)

L fll jaai¥) zisall sl dginall pded i)y BLoN) Jelee gl :(15) a8y Jsaad)
At

- -

(Sgiuna i I K e Ansd
daj X daa
AN | asF i e e Ll
sl Glapal) | byl cplal) R2
sig i ' ' R
R
0.000 1,480 54 0,200 | 10,813 ,189 435
Jala
6,088
Gile ganal)
16,901 & ganall

SPSS 25zl it Ao alaicyYl ) dlac) (e 2 jradl)

Loy bl i) G Jalsy¥) das Gy ally BlyY) dalaa daid o Dlel Jsaall o
Sl Ay Goyiall G BaliyYl daws ) R el s ¢ el Jgatll” Sl yuxiially "daenl)
aaail) Jalbae ) WS cddangio Jaliiy) dapn a9 %43

Jsaill Jgiewall yuidl o) J e R
el Ly ) il 8 Qealal bl 500 %18,9 sty ()

adl Jsis ades 0.05 o Ji sig 0.000 ANV (ssiase of A salal) il s il s

70



Gl gl (e - Jadl g Jlad) g ;'-Lu.gSﬂ 2-3).1\)&3\ ;\S)&S\ PRIPN ;\M\Jd

A Sl

Jeand) Ly e (bl Joaill daud) hil) laniy) Jalad il 1(16)ad) J saad

Béta Jalas z gl Gl il
sig EEPWERN| Aaleall
0,003 3,040 1,496 | bl gyl
Jaaall L)
0,000 5,308 0,473 0,634 | <8yl Jgall

SPSS 2574l il e alaie YL dlUall slae) (e 1 jaadll

Alad) ADle 35ay S (sl Aalaall DA e dulad) sl zaga it o lel Joaall gy
S 0,634 B Jsmall Jlasiy) Jalaa gl Cun daaal) Ly Ao )l Jomill paiall oy
e 0,634 laia il alilay sasly Bangy o)l Jeaill Joiall i) dad A sl ey
caenl) Ly 2l il

s Sig 0.000 dllasy) dadll culy LSy daga 25 5,308 (golos digunall t dad o LS
Salls drand) L)l jude it g8 (bl Joatll o e oy Las 0.05 Diginal) (gginn (1a i
Lae Slalign duse (ggina o uaall Liay o el Joatll dilean) AN 53 ) ang 44 i

b Lo Al H1ALad) Zom ) JpsHO uasell decm dll i) e

Slalige dnia (Seima Ao edaall Lay 9 BN Joadll slad oo Ldlan) AYs g3 s

Sl gad (s

14A8all ea g Al Alalaallg

0.634( 8 Jp=ill ) + 1.496 =

71




ol gal (- U g Slad) g sl @I 4y 0 Jad) AS AN A Al ja AL Juadl

"eand) L) il 57 pad ) Jpalll el 5all (glusal) Jlasiy) gy 105 JSA)

Histogramme

Variable dépendante : Var.Satisfaction_Client.ajusté

Moyenne = & 83E-18
30+ Ecart type = 0,995
M=100

Effectif
|
//]'

L = AL

-4 -2 0
Regression Résidu standardisé

SPSS 25z4lin il e slacYb LdUall slac] (ja : jradl)

shal b e a1 L Sl il e e 2ly wlil) el b el s
el Uiy’ gl uiially " eyl Jonil sl il G (glonall Jlasdy) s
el dsaill grie (Ao 2l dread) L) (goieay 5uill dnlasing) (Ko @ilil) 7 3gaill
OSar G cdaall Ly )l Joaill G A8l (luSey daleally ol aladll
Loy b e 8ab @llia byl Joatll b 5ol Bang ST 4l o Cabaal) sty
bl Fad i Jaaal

sl clua il s e

iadla e Ul (variance of Analyses ) DU cplall Jias x5 aladia) &

e @l bl HLasy) z 3gadll

sa g3 Dlaal) Uiy o LinsliSll ddlias) A3 53 530 3am ¥ 1 1 Lsdll Lzl

72



ol gal (- U g Slad) g sl @I 4y 0 Jad) AS AN A Al ja AL Juadl

dadpall Jlaady) zigall A< duginall Haud JLad) g Balagy) Jelea @il 3(17) a8 Jgaad

:1 dae jal)
Sfie | dad F da bugie | gsena Jaxa Jalaa Lo
LN el | clapdl | clapdl |l R? Ll Yl
sig R
0.096 1 0,228 2,054 O
1,383 Glegandl | 0,028 0,167
98 0,165 | 14,848 dala
99 16,901 | g senal

SPSS 25zl clais Ao alae Yl dlall slae) (e 1 jradl)

Lo ) ol on Baloy¥) A a3 5 L) Jeles dad of Dlel Joand)
ot (Ally Guwsiall om BLEY) 88 IR ol Cun " Ll Sl el g "pend)
" i) aall o ) el R2

csand) Ly i) il 8 Jealal) il (g0 %02 jusiy "L s} 3l)

aaaill Jalee of LeSe Jan dimiding Jalisy) dayn 25%16

Jst ades 0.05 e »SIsig 0,096 AN (ggias o A salal) oolal) Jilas il i

Cpdial) G 3:13.\“ AN aag ¥ il

Jeanl) Loy 5 Lo i€l Jmpaa) (adl) faniy) Jolad il :(18)ad Jgan

AVl (g5ina t 48 Gy PAPHA
Béta Jalze z 29l bl i)

sig EEPWERN| daleall
0,000 8,136 3,404 | <l gl daendl L

73



ol gal (- U g Slad) g sl @I 4y 0 Jad) AS AN A Al ja AL Juadl

1,672 L gl g3l
0,098 0,166 0.169

SPSS 25z4lyll clajie Ao alae Yl LdUall dlae] (e 1 jaadll

Lulag ADhe dgay e s3lls Abledd) DA e Galag) Jlass¥) z3gas il o kel Joaall G
0,169 LaslgSall jlaasyl dalae gl Cus Jaenll Liayg Linsl il o paniall oy

2 0,169 Jhaier uxill alley sasly sangy " Lingl Al Jiicsall juaial) dad 3 il ey (53
sl Lia ) il il

s SIg 0,098 syl dadll culy LSy dnse o9 8,136 (led dusendl t 4ad o LS
Qoonll L)l juide ye e g8 Laglyi€ill o e Ju lae 0.05 Dogmad) (s5ma g LS
Lssial) (ggine o daall Ly o Laglyi€ll Ldlas) ANVo 53 51 aag ¥ 4l o Jullg
e . gl dalse el 8 aSamy b sl sl IS Gl W Lnglyi€ll 5 o 3] ¢ Slabiges

foh Lad Abiciallg H Qdieaall docaydll JogH 1 dlod) duca @l (jady an

O Jakige Lude sima Ao Jaanll Ly 5 LiaglgiSil) sy o Lilan) AYs g3 i aage Y

-t Lot

.HAMJA.\
22 das @l dudadl)
(dgdi (e Jlaligw dawge 53 edleall Liay Ao dudd )l columll Adlaas) AV o3 480 aag Y

duapll syl zigall Al dginall dud Ladly Lo Jalee gl :(19) a8 Jgaadl
:2 dac il

74



ol gal (- U g Slad) g sl @I 4y 0 Jad) AS AN A Al ja AL Juadl
e | dad F dapo bugie | gsene Jaza Jalaa dagd
AN all | Sl | clapdl | ol R? Llay

sig R
7 0,477 3,337 O
0,000 3,234 Glegandl | 0,130 0,361
92 0,147 | 13,564 dala
99 16,901 | sl

SPSS 25zl cla s Ao alae Yl dlall slae) (e 1 jradl)

Loy ol Jaxial) g LalasY) daps pu A 5 Loy dalae dad of oDl Jsaall
o lly el Gu BLaY) 88 IR al Gus "daadyl) Al " Jal) uaiall 5 "aeal
Jinaall el o N e R2

caaall Loy i) puiall 8 Jualall cplall (e %13 ks "daad ) dsiall

paadll Jalae o LS (e legh Lmbdia Jalisy) da )0 25%36

il Jss 4de5 0.05 oo 81 sig 0,000 ANVA (s5ime o) (A alal) il s il yuds
- Cpial) G 3%3“ AN g

Jrand) W) 5 pad ) L npua) i) sy Jabad il £(20) a8 J sl

AVl (syia tdus D lalas
Béta Jalxs z 2l bl il
sig EEPWERA| alaled)
0,000 8,819 2912 il gyl
alasl [ Jaeadl Liay
0,000 3,622 0,344 | 0,285
Al

SPSS 25z4byll clajiae Ao alae Yl LUl dlac] (e 1 jaadll

75




ol gal (- U g Slad) g sl @I 4y 0 Jad) AS AN A Al ja AL Juadl

Lulag) ADhe Sgay i s3lls Aledd) DA e dalag) s z3sas il o kel Jsandl G

0,285 duad )l bl laniy) Jalas gl o uaal) Linyg daadl) cbil) cpopiiall oy

0,285 )\qug ).._\:'CJ\ 41.1\.5_4 E.J;\j 8aaga "M)ﬂ\ C'_al:\.'\iﬂ\" Jaieall ):\L'\AM daid Lé ‘)ﬁaﬂ\ ety L_.SJS\
Sdand) L) il ) g

s Sig 0,000 ddlany) dadll culy LSy dage a5 3,622 (sladt Ligunall t dad il
by Jaaall Liajl jude juaie 8 duad )l cilsill of Lo Jy Lae 0.05 Liginall (s5in (30 B
ngall Goiwa Lo Jual) Lay Ao duad)l) clifill dulas) AYa 53 S aag 4 Js
Laxd s JAlL 5 dadatiy dgal) el Cpeead 3 Lela ey Laddl) bl o 3) ¢ jladig
abdally H_ 1 abadl dacajdll JodigH 0 Laedall dpcajdll (b)) Jixn Laa oglia)) Agguy G50l
Soligu duube Sginn Ao Jaadl Ly o dsadydl Ll o dailas) AYa g3 5 aag
t ABDlall ag AUl dlalaall

0,285( 4 ll sl ) 42912 = y

76



ol gal (- U g Slad) g sl @I 4y 0 Jad) AS AN A Al ja AL Juadl

:3 dasll dada il
Cidgd e Jllige Aawge (53 eDleall Ly Ao dalaial) ZalE] Ailaas) AV 53 80 aag Y

dpdpill Jaai¥) zigadl Q) dyginall pdud Ladly DLy Jalee il :(21) ad) Jgaad)

:3das i)
e | ded F dapo Lsgia g oana Jaza Jalaa dad
sig ANl Lall | claydl | clapdl | okl R? Ly
R
0,000 3,495 10 0,477 4,765 | clegandl| 0,120 | 0,347
89 0,136 Jala
12,136 | clesandll
99 16,901 | gyendl

SPSS 25 zalill cilajia e alaie YL LdUall slae) e 1 jaadl)

La) ol Jssdl g DoY) dsps peis S 5 BLaY) Jelee dad o) el Joaall Gan
@l Ay Gnuiiall o BLEY) 88 VR it Cus "dabaidl AlE " Jied) el 5 "dues
Jiad) el of N pds R2 sl Jales o)) LS cle Loy daitin Ll Ay ,25%34
) Jabat i i Juand) Ly i) i) 8 Jeala) bl (e %12y "Ladaiall 28
A< digina AN dap adl Ui adle 5 0.05 (e il 8ig 0,000 AN (g5 ) ) o)

77




ol gal (- U g Slad) g sl @I 4y 0 Jad) AS AN A Al ja AL Juadl

Jpand) Ly g Aabiial) ABUERD dasua) k) landy) Jabad il £(22) 485 Jgaal

Béta alaxs z dgaill AR RPER
sig L gl slaal o
0,000 7,477 2,508 il g3all
Jaal) L)
0,000 4,774 0,434 0,395 bl A8l

SPSS25zlinll s is Ao alaie Yl dallal) slae) (e 1 jradl)

dalag) ADle dgag e sy Aaladll DA (e dlad) s 2 3ses il o oDlel Joaall G
@ 0,395 Aalaiall 28T Hlanty) Jelee il Gus "Useal) Liay's "Ladaiall 28L& (ppiiall o
e 0,395 laiar sl alley sasly sasgs "delaial) A3 Jied) juiall dad B puanll ey

S daaall Ly’ i) il

b5 8ig 0,000 ddlany) daill cialy WSy dinge a5 0,434 (golos dusunall t daid ) LS
Hlls Jaaal) Liajl jude uiie sa deliial) 88l& o e J Lae 0.05 dginall (s5ina o J
Lsdall Goiua Ao Juand) Lay Ao dalitall 48 duflas) Ao g3 5 aag 4l Jso
g dealsil) whag ails e )l Ay Bl Jeail) A an A5 A G Y Glidige

Ol dedd B3 (e ad)lly Leiil)

p b Lo Abidiadly H 1 bl Zuca dl) JsdgH 0 Asedal) duca il (oady ins Lea

Slige daude Sgiwa Ao Jranll Ly 9 daliiall 4818 My o duilas) A¥a g3 T aag

b gad (Cyimt

:Aa) e Al Alsbaal

0,395 (4elaidl 4dls) 4 2,508 = y

78



ol gal (- U g Slad) g sl @I 4y 0 Jad) AS AN A Al ja AL Juadl

: hadll Aada
Cridigat Gy Slaligw dusnge b daeall Liay 303a5 b ofily (adyl) Joatll Ay Jeadll 28 b o
hee Ao GLinl) s 2 @l an ey bl glSa dewgall Je Capill S Cuay
O Gluaydll Hlad)y didas o3 @y aeg ¢ SPSS zalin aladiul Wgiallesy lganes &5 duscsall
Bl ol o Adlas) AN 53 A ang 4l W iy el deasl) mgiall Jlesind i)k

P idipd Cpmy Slalisn dnge (A dreall L)

79



o)

80



YN BN

Lle dala

2 Lo DLlE damy ¢ lngall (Y] uils g ulsall (it B LagleSall capim) Sl
Byalaal) Luswsdall usld) by el (e Eioall Aiadyll Convald ¢ Lad)l) gy ang Cliswsie
Oe gl oasleiSall olaill 5ol aase Jealls bl Glawsall aaliid YA (eus
& bl aaliy g Laee LigpSl) daalls asi il ) Ladal) @hlY) Qisas ()9l
clescsgall J213 Jandl Allad 54U

cidisa (e Ay Lllsw Slally eligSl el Ljihall ASh dnlaa) nuhs DA (e

Jand) Liay 303a5 b ojily (el Jonil) Cny A 2 1 b Le b o il aal ) Lileass
th Lo (ni
- reall Ly gpant o lan € e (S8 ) Jsatll (peSas)

Db By b Clatieg cilexd s dal e Jlead) e gl Gig ol Jeatll of G Cas
e ezl

cilgll ik of all Gl e A 43wl Bl el ol Jgus
chend) Liay @ilys (30 0.634 ey o Jtisall i) g Uil Ca

e blise dsne (sie lo daaall Lia) 5 oyl Joatll alad (py dilas) V2 53 i 2ag

- -

- O gad

i lige uange (ggina o Lnglgi€illy Jaaall Loy il G dilean] AN 53 5 angy ¥

.k_\.tu".:'}AB
O Slalige duaisa (s5ima (Ao drandl Liay 5 Gaddyl) ciliill aas (g ddlas] AN 53 S aag

.k_\w".:'y.l

81



YN BN

O lalign duade (grin Ao Jueall Ly g Aadaiad) 48l 2 G dilaas) ANV 3 51 2ag

- oo & -

.t_\.i.«.ai}A.l

Glaall Jalae gli)) So Ju 131,507 &l daeall Ly 5 el Joaill cppuaiall #laig < Wl
Ayl 8 s ) 505 Lea

b LS Lt Koy itlan) i) e Gulaall ol ppasiill 2cies

b ol e 50 Fad pusky i)l Jsadl) (8 claiipe (RA2) wasil) Jales dBMal) 58
aenll Lia,

rdufpall Sluags

Ly 5031 ALy Al Ll jigig )l gkl Aladl adball galal) acall 3aby —1
A cileadd) i & eyl (g STy Janl

Agad) Chlge 93 (pihase oo il 2

dpanly (Jonill 13gr pgdle) Ual (o BRI g pe Cplalall il cihgs shal Bgpa -3
Y Jee N ALRYL cdasiall aadll old) (gicne Gaunt 8 oaslei€all Joanll ey
LAiadyl) (s dgad Al g ASAlY)

b Jeaall e soliia) AiS Apa (e Guhladl Gld Ldle) s Jee 4
adill dygyall lardll

82



©)

dgadall 5 aal yal

83



1@l g aal sl daild
2 Sy B gl

Addisse, A. (2014). Assesement of service quality dimension and its
impact on customers satisfaction in selected Ethiopian private Banks . A
thesis presented in partial fulfillment of the requirements for the Master
of business Administration in ST. Marry University. School of Graduate
studies.Ethiopia.

Adi, & Others. (2023). Digital transformation in enhancing knowledge
acquisition of public sector employees. international journal of data and
network science 7, 117-124.

Bart, Abhi, B., John, Q., Nicolai, F., & Michael, H. (2022). systemic review
of digital transformationliterature (2013-2021) and the development of
an overarching apriority model to guide future research. scientific
journal.School of business,Law and the Arts .Southern cross
University.Austalia.

Fotis , k., loannis , G., & Maria, K. (2021). digital transformation and
strategy in the banking sector :Evaluating the accetance rate of e-
services. Journal of open innovation.Greece.

kuri, C. A. (2014). Assessing the role customer satisfaction in Ethiopia
Telecom AT South Région : Case Hawassa City. A thesis submitted to
school of Graduate studies AT Dilla university in partial fulfillment of the
requirements for the degree in master of business administration.school
of Graduate studies.master of business Administration (MBA).DILLA
University.Ethiopia.

Loshi, A. A. (2016). An Examination of the relationship between customer
satisfaction and service quality in telecommunication industry in tanzanie
:A case study of vodacom tanzania. tanzania.

Matin, M., Ujakpa, A., Mame, A., Samuel k, F., & Issac, k. (s.d.). Assessing
Customer relationship marketing practices and its impact on customer
satisifaction in Ghanaian Banks :A case study of energy Bank Ghana
Limited. Ghana.

84



Mhlungu, N.S, C., & Peter, A. (2019). « The underlying factors of a
successful organisational digital transformation ». South African journal
of information management 1.

talboom, i. (2016). The impact of digital transformation :Aservice bases
research to explore the effects of digital transformation on organisations.
master thesise report, Holland.

yilma, m. (2013). Influence of service quality on customer satisfaction and
loyalty :the case of commercial Bank of Ethiopia shashmen district.
Ethiopia.

Lgd Aol 0 Ala( SV eIV opliS e a8 ) Jsadll S, (2022). £, b, )

cosalel) udil] Ly o) sl 3 ) de Glld) daalay G yaill eliac

L lo¥) p slell e 43 gradl Ay el ASLaa & a1 Jsaill @5, (2020). ). &, (sl

03. 222Jl (04 Asd ¢

oo Ll Loy Ao o) hal] Clisss pal i pundl] ey jall x5 3 (2015) a8 Gl 0

el | il el dysadl L sl dlla duf o

Lo Ao Loilawe dul o Ga il Loy Ao deasl saga 5 (2013) Ol s

anll L) (5a8a3 8 Ay sadlll sl 50 (2021) oebes (panly 5 ¢ Al A4S
Ll Ay A el llade Al Ll ja(couvid19) LsosS daila JNa

pad] gl daala 0123adlc 06 Alaalle Jlae ¥ 5 ol alaif) 4las 4w 1S S(BADR)

3570, 3 4

S1°0% P&A\JBJJJ.A\Q,H&)]\ Jeaille yaiv (2019)¢ (o 52 o ¢ quug.u

954 a¢ il jalle & i daala «0223ale Lolonsl) 5 i gildl) a sl

O30 Ly deadd) Basa bl (s A3l (2017) . il e sland] 5 ¢ pia a2

340233204 232llc 03 Asall ¢ Sac ¥/ Clolaidy 500 4l Aaa s 5alls

L sl 5iS5 gl yyshai (8 ol Jsadl) ). pewsn, (2023, 1o g, el v gosdle
£ U <l el Apbilas A 50" (ol SLamBY) 6 rlaniy) dal e Juai¥ 5 il sladll

olticaall dsaiill g Laiin¥ly s gaill dlae ) 3alls AELLY g ASL Sl sall 3y 5

85



sl il Jontll il uld JalaS G )l e Sall 40 (2023) . lie 5
Aae 2022 Ao A el Jalaall 25 aladiuly dudyiiat o Allas Al Al Har Ay )
.93 « 20 2220l 07 AsaJledislaisy] Cilsny g il gall (saiiall

Al gl Loy o daodl) sagn cloasa ST (2021 ,0)53) ool e
(e ¥I 5l 5 dlaBy) & ol o dae A S Galyse JEl Calgd) Jalxia
2470227302:01 22211c04 Aaall

L) 3 50all Sy3a3 e o piliy el Jsaill (2021) de JoS g JoS Al
gl o il lase Al 3 o keadl 8a3d e I dga s (he A yuaall cilarall
189 3 ylailly abaiidl falel) dae dmuall o ging sl

1438 AsY) deibllindivall 5 dladd Lay (2017) .cugall 5ol ae G 2
22017

e Lo Al ) CpSlpiisad) Ly (Gudnd 8 4 ladl) Ladled] 50 (2014). L. 3, Ol
sl g seil] alesl] (8 Ll jial) il jg<H 5 g V1 Sline

(Gl 5 daslaal) e Y3l A a8l Jsadll (2023) 380 asla 5 B Sl
190 A adle Alle (ued dalai sy (SOhall dadls <01 22211605 Alaall ¢ Lullal/

JJ/}A.//&}..;.{.// .JJ}AJ/ 3 LdS (IS u..agAJZAJ/ L,Lm:_// LAAJ (58] (2022) U, o, Aanlid

1000, L Y] soleaBY] ot joll o ) Ao Al 5 48 )

Al jiu) (2023) sy Oms sthiae cpall aluae cpall Z3a ielen) Gl #3la
e Al A8 Al Ay salviedl el pall s 8 el Jsadl)
Al Sl jal) g Sy ganl] Lalel) o) o) plall

L;:b‘:&\ 8 jbadll SR (e de ;\J;)_[ e ) 3l 3 . (Sd) ) i i’ e‘w&
Y g slell 4]l Elall oS S Al

Jaandl ool L ) 3ia 8 dandl) 50 ga Bpaal (2017) Lalems sl ¢ (83 ja e 0
.39302392 <= ¢1222=l ‘gcu.éjl laidy/ dao
Sl Lilae Al 4 oLl bail] 50 (2023) LS4 J o aula iall e

b ¢ ol i) yginale e seand) el YUeing Al o4

86



- Al Cyladd)l 8 Al La Sl Bl Jsadll ((2022) Lealad JidA Lew
340e 17 2lls g piiad] Cind] Ao 2uldal) g CJLMS\ = aul

Syl sall el oo iy el il (2023 ) L oalew caliad ¢ uals Lad
.2400=

Lol g Gl L (i A L iy Cilasi] 3255 (2017) ) 2a a2 Gl e 58
Ol e laia Y duailll g JR0Y) Elivg il pad] (oMY Slidd) il

S (G opadl (Bl el 50 (2011, Olsa) Loshki N 5 ¢ dish danly
Cab das 3S8u 757 Ay 4yl dpaiill y Aa3dll el Aplase Al o G503l L))
.34 cé;.)LA.ﬁ'Y/

Joaill (et 48Sr a8l Gouill (2019 , pens) | BoLe (adl B 5 ¢ gsbng Bl
13602 ¢ A yalle Al 02 ¢ Lolaidy) Luaiill Une 3y gudl) Jlas (S 8 )

87



(ralad) Giadl g el adedl 5

—Cidipdd (e — quadig g lal daals

seeil) agle g Alail) g dualaiBY) aglal) 4uS

Apdal) 3lgall B8 siale 4l diu

s5ald)

@ Jead Ol Al lsall Hla A silall salgd Jal 580 alac) )
Liae Luay oSl oSie gayig (b)) 130 oS0 asi ¢ ualalall Ly jujas B ol
o) dauslin 3o 5 Al DAY 3 (X) Adle puns L)) o LY ke o 4

daia Al WY dssall e daadsl) bl o

it Yy Aalil) Lopually Banice 5l lgiaca® Al Cilaglaal) sda o aSalas LS
cealal) Ganll ey YY)

PG Galyd) caas Al dlae) (e

88



52

4w 22-31

89

-

i) @bl

-

s s udad)*

a42-51

e 32-41
. g‘.—.‘-"'ﬂ‘ (6 Jiusa
L:_‘a\q:\.a\
s
S5l
=l




0 Jgadll 1 JgW jgaal

S

FEN

Al

!
W

Shl

P

el G 3 Rad o S AL

5% e Jod A s 955
U s

Ml gl L 5 ol eyl 8 i

I ) e K S iy 5
el Szl y Silass

L ol S

2 Ll e

s 5 jeal paid jlalipe 48,0
sl ek 8 L

BEIPWEIIRE VIR B PLES LR |
Jreall Lgads Il Aaddll aa s

Slaie A Yl s dS 0 LS

Jss Jaandl 25 ) 5 4pill s 5 i<l
SO 4S5 W il g Ltladie aladiu)
B

)l

Agad i

FRERR P

Tl ad bl ped 3 B Il Sl pLS
s Vhaall Do) Ll e U s 1 5lalige

Jpat! 3 A0 el dly Y1 il 52 pins
saall Gl Silagall e

C Juai¥) Aaga e 1 gadll Jes

e e Yl Akl g gl e alsll falipe 35 5 e
_{MJ]!)H)JH Jsadh

el Bl

90




%ﬂmﬁ!ﬂlﬂuﬁ“p\di A8l *3_1,)"-35
tﬂemﬂ_’lﬁm'ﬁi_’ujji_}ﬁmﬂq
el Jadlly Rl ZAR Al

Jaandl Lia 2 S ) yae

s 5l 2ay

Jusall e B il 2 s p i
B LT TN

| o Uy 3 15 4 2

B lal g il gall (o Baall SIED]
dard Jomil 8 aalis jlallsgu 4S 42
aall

alipe 4S5 4adE L e al, Ul Ll
s
cjlﬂ Sillee 38V A ge e Ll L
(35 )
JanY
e 48 E clatiadl el cadds
diendl | lau)
aanl) sl Auslia U0 guo
Sledx 4=
i 4e gt Silead lali g 4S 0 Lo
Jranll Zialiad
S pd Lgaali ) Sileaaldl ol 2al
gl i 5 Gl g
QAPJﬂ1EhdM;H4JLEHEﬁ Sl

91




Echelle : Fiabilité Transformation numérique

Récapitulatif de traitement des observations

N %
Valide 100 100,0
Observations Exclus® 0 ,0
Total 100 100,0

a. Suppression par liste basée sur toutes les variables de

la procédure.

Statistiques de fiabilité

Alpha de

Cronbach

Nombre

d'éléments

,708

12

Echelle : Fiabilité Satisfaction clientele

Récapitulatif de traitement des observations

N %
Valide 100 100,0
Observations Exclus® 0 ,0
Total 100 100,0

a. Suppression par liste basée sur toutes les variables de

la procédure.

Statistiques de fiabilité

Alpha de
Cronbach

Nombre

d'éléments

,799

10

Echelle : Fiabilité Satisfaction clientéle (Révisée)

Statistiques de fiabilité

Alpha de

Cronbach

Nombre

d'éléments

,805

Echelle : Fiabilité du modele globale
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Récapitulatif de traitement des observations

Observations

N %
Valide 100 100,0
Exclus? 0 0
Total 100 100,0

a. Suppression par liste basée sur toutes les variables de

la procédure.

Statistiques de fiabilité

Alpha de Nombre
Cronbach d'éléments
,827 21
Récapitulatif des modéles®
Modéle R R-deux R-deux ajusté Erreur standard
de I'estimation
1 ,167° ,028 ,018 ,46639

a. Valeurs prédites : (constantes), Technologie

b. Variable dépendante : Var.Satisfaction_Client.ajusté

ANOVA?
Modéle Somme des ddl Moyenne des D Sig.
carrés carrés
Régression 614 1 614 2,821 ,096"
1 Résidu 21,317 98 ,218
Total 21,931 99
a. Variable dépendante : Var.Satisfaction_Client.ajusté
b. Valeurs prédites : (constantes), Technologie
Coefficients®
Modéle Coefficients non standardisés Coefficients t Sig.
standardisés
A Erreur standard Béta
(Constante) 1,496 ,492 3,040 ,003
! Joadl) bl 634 119 AT73 5,308 ,000

a. Variable dépendante : L= Jwall
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Coefficients?

Modéle Coefficients non standardisés Coefficients t Sig.
standardisés
A Erreur standard Béta
(Constante) 3,404 ,418 8,136 ,000
! L 5} Sl ,169 ,101 ,166 1,672 ,098
a. Variable dépendante : L) Jwall
Coefficients®
Modéle Coefficients non standardisés Coefficients t Sig.
standardisés
A Erreur standard Béta
(Constante) 2,912 ,330 8,819 ,000
i)l )l ,285 ,079 ,344 3,622 ,000
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