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Résumé : "La digitalisation des services bancaires et son role dans la
fidélisation du client"

Cette étude vise a examiner l'effet de la digitalisation des services bancaires sur
la fidélisation de la clientele. Une enquéte de terrain a été menée aupres d'un
¢chantillon de 46 clients de la Banque de 1'Agriculture et du Développement
Rural (BADR) — agence d’AinTémouchent. La recherche repose sur une
approche descriptive et analytique, et les données ont été collectées a 1'aide d'un
questionnaire, puis traitées statistiquement a I'aide du logiciel SPSS.

Deux hypotheses ont été testées, notamment celle affirmant 1'existence d’un
effet significatif de la digitalisation sur la fidélité du client. Les résultats de la
régression linéaire simple ont révélé une relation positive et significative entre
les deux variables, avec un coefficient (B = 0.492), un béta standardisé (f =
0.587), une valeur (T = 3.862), et un niveau de signification (Sig = 0.000 <
0.05). Ces resultats confirment l'acceptation de I'hypothése alternative, suggérant
que I'amélioration des services numériques contribue a accroitre la fidélité des
clients.

L'étude recommande d'améliorer continuellement les services numériques,



notamment les paiements €lectroniques, et de rendre les applications bancaires
plus efficaces et accessibles, tout en renforcant la culture numérique des usagers.

Mots-clés : digitalisation, services bancaires, SPSS, Fidélité client, BADR
BANQUE.

Abstract: "Digitalization of Banking Services and its Role in Enhancing
Customer Loyalty"

This study aims to investigate the impact of banking services digitalization on
customer loyalty. A field study was conducted on a sample of 46 clients from
the Agricultural and Rural Development Bank (BADR) — AinTémouchent
branch. The research adopts a descriptive-analytical approach, using a
questionnaire as the primary tool for data collection, and statistical analysis was
performed using SPSS software.

Two hypotheses were tested, mainly the existence of a statistically significant
effect of digital banking services on customer loyalty. Results from the simple
linear regression analysis revealed a positive and significant relationship
between the two variables, with a coefficient (B = 0.492), standardized Beta (} =
0.587), a T-value of 3.862, and a significance level (Sig = 0.000 < 0.05). These
findings support the alternative hypothesis, indicating that improved digital
services  contribute  significantly to enhancing customer loyalty.
The study recommends continuous improvement of digital banking services,
especially electronic payments and mobile applications, while promoting digital
culture among customers.
Keywords: digitalization, banking services ,SPSS, customer loyalty, BADR.
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