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Abstract:

This study aimed to identify the nature and level of the contribution of electronic banking in
its five dimensions (ease of use, security and confidentiality, speed of performance and
response, service and information reliability, and electronic support and after-transaction
service) in enhancing customer loyalty in the Algerian banks under study. To achieve this
objective, the study relied on the descriptive-analytical method, where primary data were
collected in the field using a questionnaire distributed to a sample of 75 individuals from the
customers of the banks under study, and the data were processed and hypotheses tested
statistically using SPSS software.

The results confirmed the main hypothesis, as electronic banking contributes to explaining
22.5% of the variance in overall customer loyalty, with four sub-hypotheses accepted and a
decisive and exclusive impact observed for the "electronic support and after-transaction
service" dimension, which recorded the highest contribution in guiding loyalty (R* =
34.7%), while the hypothesis of "ease of use" was rejected as it has become a standard
expected criterion that does not create distinction on its own.

Key words :

Electronic banking, customer loyalty, digital services, Algeria
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Statistiques de fiabilité

Alpha de Nombre
Cronbach d'éléments
,926 19
Aadl a1,8Y Anse 431 ol pail] :03 sl
Qwiad)
Pourcentage Pourcentage Pourcentage
Fréquence valide cumulé

Valide  s3 36 48,0 48,0 48,0

S 39 52,0 52,0 100,0

Total 75 100,0 100,0

4 yaal) Aadl)
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé

Valide  18-30 16 21,3 21,3 21,3

3150 42 56,0 56,0 77,3

50 o= 5SI 17 22,7 22,7 100,0

Total 75 100,0 100,0

raiadl), 5 giasal)
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé

Valide  ¢s 21 28,0 28,0 28,0

EETIEN 36 48,0 48,0 76,0

Lle <l 2 18 24,0 24,0 100,0

Total 75 100,0 100,0
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i), aa, Jalail) 5.2
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide — 4w 8 13 17,3 17,3 17,3
13 17 22,7 22,7 40,0
Gl 3 e S8 45 60,0 60,0 100,0
Total 75 100,0 100,0
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Statistiques descriptives
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Minimum Maximum Moyenne  Ecart type
Alen 40y ySIYI A paall clardll 75 1,00 5,00 3,9600 17877
AasiuY)
O Al ikl e Jalaill wilaind 75 1,00 5,00 3,9067 ,84106
Asra
Aol A ikl Agal 5 75 1,00 5,00 3,9867 ,81362
A sgda g
plaiuyl dsen 75 1,00 5,00 3,9511 ,70539
laadl) aladiul die GlYL =il 75 1,00 5,00 3,8800 1,01289
A S 48 yadl)
oAl Alal) Aleall Sle) ja) 75 1,00 5,00 4,0533 ,89885
lad (.., il
Al Y 75 1,00 5,00 3,9667 ,87508
il Ao e 50 A5 SIY) Cleadll 75 1,00 5,00 3,9067 ,91789
e Aay Sl Sl Alstid 75 1,00 5,00 3,6667 1,03105
JURECOY
ol b lesdl) ) Jsa l S8 75 1,00 5,00 3,7733 1,00772
Al gy i
UiV 5 el Ay 75 1,00 5,00 3,7822 ,81002
Glardll ye dediall Gilagledl) 75 1,00 5,00 3,6000 1,06543
Asfs Ay yiSly)
O o A5 S A padll Glleal) 75 1,00 5,00 3,9600 ,81274
Ui
A8 g e 4 g i) clead oy il 75 1,00 5,00 3,2933 1,10004
Gl slaall g darall A 5i5a 75 1,00 5,00 3,6178 ,82326
Ao o Sludinl Sle 30 o4 75 1,00 5,00 3,1867 1,08669
Al CAE da (B Jaely il 75 1,00 5,00 3,6000 1,07804
A e Alalaall a2y e ded 75 1,00 5,00 3,7067 ,96944
Albadl) aay Lo daxd g g ySIY) acall 75 1,00 5,00 3,4978 ,84251
Any ySIYI 48 puall 75 1,00 5,00 3,7486 ,68967
il e Jalaill & ) pain¥) 55 75 1,00 5,00 3,8933 ,99422
L) 13 e Jalaills 09 AY) asl 75 1,00 5,00 4,0000 ,94440
iy ae i) et 4 S Y 75 1,00 5,00 3,7867 1,01733
A_EY Adla) Gl @il LLaf 75 1,00 5,00 3,9867 ,68760
Sl i) 138 3 lile
el e¥ 5 75 1,40 5,00 3,8933 ,76004
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Variables introduites/éliminées?

Variables Variables
Modéle introduites éliminées Méthode
1 Ay Yl dd palle Introduire

a. Variable dépendante : 3l ¢¥ 5

b. Toutes les variables demandées ont été introduites.

Récapitulatif des modéles
Erreur standard

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

1 4752 ,225 ,215 ,67347

a. Prédicteurs : (Constante), 4y <Y1 4 juall

ANOVA?
Somme des
Modéle carrés ddl Carré moyen F Sig.
1 Régression 9,637 1 9,637 21,247 ,000°
de Student 33,110 73 ,454
Total 42,747 74
a. Variable dépendante : ¢3eall ¢¥ 5
b. Prédicteurs : (Constante), &5 <Y 4 juall
Coefficients?®
Coefficients
Coefficients non standardisés standardisés
Modéle B Erreur standard Béta t Sig.
1 (Constante) 1,932 433 4,466 ,000
Aoy YA pall 523 114 A75 4,609 ,000

a. Variable dépendante : 3l ¢¥
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Variables introduites/éliminées?

Variables Variables
Modéle introduites éliminées Méthode
1 )iy Al s b . Introduire

a. Variable dépendante : «Jall ¢¥ 5

b. Toutes les variables demandées ont été introduites.

Récapitulatif des modéles
Erreur standard

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

1 ,2002 ,040 ,027 ,74974

a. Prédicteurs : (Constante), plasiuy il seu

ANOVA?
Somme des
Modele carrés ddl Carré moyen F Sig.
1 Régression 1,713 1 1,713 3,048 ,085P
de Student 41,034 73 ,562
Total 42,747 74
a. Variable dépendante : ¢3eall ¢¥ 5
b. Prédicteurs : (Constante), alain¥! &l seu
Coefficients?®
Coefficients
Coefficients non standardisés standardisés
Modéle B Erreur standard Béta t Sig.
1 (Constante) 3,041 ,496 6,134 ,000
pladiny) Al e ,216 124 ,200 1,746 ,085

a. Variable dépendante : s3eall ¢¥ 5
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Variables introduites/éliminées?

Variables Variables
Modéle introduites éliminées Méthode
1 A ydl s olalib . Introduire

a. Variable dépendante : «Jall ¢¥ 5

b. Toutes les variables demandées ont été introduites.

Récapitulatif des modéles
Erreur standard

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

1 2778 ,077 ,064 ,73528

a. Prédicteurs : (Constante), &l 5 glY!

ANOVA?
Somme des
Modele carrés ddl Carré moyen F Sig.
1 Régression 3,280 1 3,280 6,067 ,016°
de Student 39,467 73 ,541
Total 42,747 74
a. Variable dépendante : ¢3eall ¢¥ 5
b. Prédicteurs : (Constante), il 5 (!
Coefficients?®
Coefficients
Coefficients non standardisés standardisés
Modéle B Erreur standard Béta t Sig.
1 (Constante) 2,939 ,397 7,410 ,000
Lyl 5 Gl ,241 ,098 277 2,463 ,016

a. Variable dépendante : s3eall ¢¥ 5
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Variables introduites/éliminées?

Variables Variables
Modéle introduites éliminées Méthode
1 1Y) de Introduire
sty P

a. Variable dépendante : ¢3all ¢¥

b. Toutes les variables demandées ont été introduites.

Récapitulatif des modéles
Erreur standard
de l'estimation

Modéle R R-deux R-deux ajusté

1 ,4072 ,165 ,154 ,69911

a. Prédicteurs : (Constante), laiu¥ 5 1Y) dc ju

ANOVA-®
Somme des
Modele carrés ddl Carré moyen F Sig.
1 Régression 7,067 1 7,067 14,460 ,000°
de Student 35,679 73 ,489
Total 42,747 74
a. Variable dépendante : ¢3eall ¢¥ 5
b. Prédicteurs : (Constante), &aiu¥l 5 ¢1aY) de ju
Coefficients®
Coefficients
Coefficients non standardisés standardisés
Modéle B Erreur standard Béta t Sig.
1 (Constante) 2,450 ,388 6,316 ,000
LotV el deyu 382 ,100 ,407 3,803 ,000

a. Variable dépendante : s3eall ¢¥ 5
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Variables introduites/éliminées?

Variables Variables
Modéle introduites éliminées Méthode
1 Aeaall 48 45 5 . Introduire
Gl gleall P

a. Variable dépendante : ¢3all ¢¥

b. Toutes les variables demandées ont été introduites.

Récapitulatif des modéles
Erreur standard

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

1 ,4852 ,236 ,225 ,66903

a. Prédicteurs : (Constante), <ila slaall g el 48 i 50

ANOVA-®
Somme des
Modele carrés ddl Carré moyen F Sig.
1 Régression 10,072 1 10,072 22,502 ,000°
de Student 32,675 73 ,448
Total 42,747 74
a. Variable dépendante : ¢3eall ¢¥ 5
b. Prédicteurs : (Constante), < sla) 5 dexal) 38 6 50
Coefficients®
Coefficients
Coefficients non standardisés standardisés
Modéle B Erreur standard Béta t Sig.
1 (Constante) 2,272 ,350 6,484 ,000
Clasleall jdandll 48550 448 ,094 ,485 4,744 ,000

a. Variable dépendante : s3eall ¢¥ 5
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Variables introduites/éliminées?

Variables Variables
Modéle introduites éliminées Méthode
1 s Sy el . Introduire

Aelaal) 22y Lo dadd 0

a. Variable dépendante : ¢3all ¢¥

b. Toutes les variables demandées ont été introduites.

Récapitulatif des modéles
Erreur standard

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

1 ,5892 ,347 ,338 ,61834

a. Prédicteurs : (Constante), aldaall azy Le daas g 5 SV acall

ANOVA-®
Somme des
Modele carrés ddl Carré moyen F Sig.
1 Régression 14,836 1 14,836 38,802 ,000°
de Student 27,911 73 ,382
Total 42,747 74

a. Variable dépendante : 3l ¢¥ 4
b. Prédicteurs : (Constante), ialaal 23 Lo a3 5 35 5SIY) peal)

Coefficients?

Coefficients

Coefficients non standardisés standardisés
Modéle B Erreur standard Béta t Sig.
1 (Constante) 2,034 ,307 6,630 ,000
Al 2y Lo dard s i fSIY) pedll 531 ,085 ,589 6,229 ,000

a. Variable dépendante : s3eall ¢¥ 5
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