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Abstract:

This study aimed to highlight the impact of digital transformation on customer relationship
management (CRM) at the "Rusica Park" tourist village in Skikda, by examining how the
dimensions of digital transformation contribute to improving customer relationship management.
To achieve the study's objectives, a descriptive-analytical approach was adopted. A questionnaire
was used as the primary tool for data collection, distributed to the employees of the tourist village.
Out of 100 questionnaires distributed, 97 were retrieved, and 06 invalid questionnaires were
excluded, resulting in 91 valid questionnaires approved for analysis. The data were analyzed using
the Statistical Package for the Social Sciences (SPSS), applying appropriate statistical methods to
test the study's hypotheses.

The study revealed several findings, most notably the existence of a statistically significant impact
of digital transformation, with its various dimensions, on customer relationship management in the
tourist village. The explanatory power of the model reached (R? = 0.647), indicating that the
dimensions of digital transformation explain 64.7% of the variances in customer relationship
management. Furthermore, the results showed a positive impact of these dimensions on CRM, with
digital innovation being recorded as the most influential dimension.

Keywords : Digital Transformation, Dimensions of Digital Transformation, Customer Relationship
Management (CRM), Rusica Park Tourist Village in Skikda.
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Statistiques de fiabilité

Alpha de Nombre
Cronbach d'éléments
, 791 4
Statistiques de fiabilité
Alpha de Nombre
Cronbach d'éléments
,856 4
Statistiques de fiabilité
Alpha de Nombre
Cronbach d'éléments
,681 4
Statistiques de fiabilité
Alpha de Nombre
Cronbach d'éléments
,803 4
Statistiques de fiabilité
Alpha de Nombre
Cronbach d'éléments
,920 16
Statistiques de fiabilité
Alpha de Nombre
Cronbach d'éléments
,836 16
Statistiques de fiabilité
Alpha de Nombre
Cronbach d'éléments
,924 32

Récapitulatif des modeéles
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Gadlal)

IModéIe R R-deux R-deux ajusté | Erreur standard
de l'estimation
1 ,4812 ,232 ,223 ,28912
a. Valeurs prédites : (constantes), chl
ANOVA?
IModéIe Somme des ddl Moyenne des D Sig.
carrés carrés
Régression 2,244 1 2,244 26,851 ,000P
1 Résidu 7,439 89 ,084
Total 9,684 90
a. Variable dépendante : ch5
b. Valeurs prédites : (constantes), chl
Coefficients?
IModéIe Coefficients non standardisés Coefficients t Sig.
standardisés
A Erreur standard Béta
(Constante) 3,093 ,197 15,684 ,000
chl ,266 ,051 ,481 5,182 ,000
a. Variable dépendante : ch5

Récapitulatif des modéles

IModéIe R R-deux R-deux ajusté | Erreur standard
de I'estimation
1 ,7832 ,613 ,608 ,20526
a. Valeurs prédites : (constantes), ch2
ANOVA?
IModéIe Somme des ddl Moyenne des Sig.
carrés carrés
Régression 5,934 1 5,934 140,836 ,000P
1 Résidu 3,750 89 ,042
Total 9,684 90
a. Variable dépendante : ch5
b. Valeurs prédites : (constantes), ch2
Coefficients?
Coefficients non standardisés Coefficients t Sig.

Modele

standardisés
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Erreur standard

Béta

(Constante)

ch2

2,394

,420

,146

,035 ,783

16,450
11,867

,000
,000

Récapitulatif des modeéles

a. Variable dépendante : ch5

IModéIe

R-deux

R-deux ajusté

Erreur standard

de l'estimation

1

L4702

,221

,213

,29108

a. Valeurs prédites : (constantes), ch3

ANOVA?Z

IModéIe

Somme des

carrés

ddl

Moyenne des

carrés

Sig.

Régression
Résidu

Total

2,143
7,541
9,684

89
90

2,143
,085

25,293

,000°

a. Variable dépendante : ch5
b. Valeurs prédites : (constantes), ch3

Coefficients?

IModéIe

Coefficients non standardisés

Coefficients

standardisés

Erreur standard

Béta

Sig.

(Constante)

ch3

2,962

,304

,229

,060

470

12,948
5,029

,000
,000

a. Variable dépendante : ch5

Récapitulatif des modéles

IModéIe

R-deux

R-deux ajusté

Erreur standard

de l'estimation

1

2772

,077

,066

,31698

a. Valeurs prédites : (constantes), ch4

ANOVA?

IModéIe

Somme des

ddl

carrés

Moyenne des

carrés

Sig.

Régression
Résidu

Total

742
8,942
9,684

742

89 ,100

90

7,381

,008°
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a. Variable dépendante : ch5

b. Valeurs prédites : (constantes), ch4

Coefficients?

IModéIe Coefficients non standardisés Coefficients t Sig.
standardisés
A Erreur standard Béta
(Constante) 3,359 ,276 12,181 ,000
' ch4 177 ,065 277 2,717 ,008
a. Variable dépendante : ch5
Récapitulatif des modéles
IModéIe R R-deux R-deux ajusté | Erreur standard
de I'estimation
1 ,8052 ,647 ,631 ,19925
a. Valeurs prédites : (constantes), ch4, ch2, ch3, chl
ANOVA?
IModéIe Somme des ddl Moyenne des D Sig.
carrés carrés
Régression 6,269 4 1,567 39,477 ,000P
1 Résidu 3,414 86 ,040
Total 9,684 90
a. Variable dépendante : ch5
b. Valeurs prédites : (constantes), ch4, ch2, ch3, chl
Coefficients?
IModéIe Coefficients non standardisés Coefficients t Sig.
standardisés
A Erreur standard Béta
(Constante) 2,355 ,197 11,937 ,000
chl -,210 ,077 -,379 -2,722 ,008
1 ch2 ,507 ,052 ,943 9,661 ,000
ch3 ,122 ,074 ,189 1,634 ,106
ch4 ,007 ,060 ,010 ,110 ,913
a. Variable dépendante : ch5
Sex
Effectifs Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
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a. La distribution a tester est gaussienne.

97

mascu 54 59,3 59,3 59,3
Valide fémin 37 40,7 40,7 100,0
Total 91 100,0 100,0
Age
Effectifs Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
moins de 35 ans 35 38,5 38,5 38,5
de 35 a 50 ans 51 56,0 56,0 94,5
\Valide
plus de 50 ans 5 5,5 5,5 100,0
Total 91 100,0 100,0
Exp
Effectifs Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
moins de 3 ans 31 34,1 34,1 34,1
de 3 a6 ans 40 44.0 440 78,0
\Valide
plus de 6 ans 20 22,0 22,0 100,0
Total 91 100,0 100,0
Fonc
Effectifs Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
id 20 22,0 22,0 22,0
tech 8 8,8 8,8 30,8
Valide za 46 50,5 50,5 81,3
autre 17 18,7 18,7 100,0
Total 91 100,0 100,0
Test de Kolmogorov-Smirnov a un échantillon
total
N 91
Moyenne 3,9826
Parameétres normauxaP?
Ecart-type 42704
] Absolue ,180
Différences les plus
Positive ,131
extrémes )
Négative -,180
Z de Kolmogorov-Smirnov 1,719
Signification asymptotique (bilatérale) ,005
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b. Calculée a partir des données.

Statistiques sur échantillon unique

N Moyenne | Ecart-type |Erreur standard
moyenne
q1 91 3,3626 1,02758 , 10772
02 91 4,0000 ,68313 ,07161
3 91 3,7802 ,67991 ,07127
q4 91 4,0440 ,55602 ,05829
chl 91 3,7967 ,59385 ,06225
Statistigues sur échantillon unique
N Moyenne | Ecart-type |Erreur standard
moyenne
a5 91 3,8242 ,58866 ,06171
g6 91 4,1429 ,83761 ,08781
q7 91 4,1099 ,67413 ,07067
8 91 4,1758 , 79713 ,08356
ch2 91 4,0632 ,61078 ,06403
Statistiques sur échantillon unique
N Moyenne | Ecart-type |Erreur standard
moyenne
q9 91 3,3956 , 74355 ,07795
q10 91 3,7692 ,68438 ,07174
g1l 91 3,9121 ,53016 ,05558
q12 91 3,9451 ,84804 ,08890
ch3 91 3,7555 ,50823 ,05328
Statistigues sur échantillon unique
N Moyenne | Ecart-type |Erreur standard
moyenne
q13 91 3,7692 ,70043 ,07342
q14 91 4,4396 ,58135 ,06094
q15 91 4,1978 ,58156 ,06096
q16 91 4,3736 ,70943 ,07437
ch4 91 4,1951 ,51208 ,05368
Statistiques sur échantillon unique
N Moyenne | Ecart-type |Erreur standard
moyenne
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ql7 91 3,4286 ,73247 ,07678
q18 91 4,0989 ,98944 , 10372
q19 91 3,8352 ,56300 ,05902
q20 91 4,3846 ,66281 ,06948
q21 91 3,7473 ,62527 ,06555
22 91 4,3297 ,55887 ,05859
023 91 3,9670 ,48191 ,05052
24 91 4,1868 ,68170 ,07146
025 91 3,9670 ,48191 ,05052
026 91 4,2418 ,68865 ,07219
q27 91 4,0989 ,51758 ,05426
28 91 4,0989 ,51758 ,05426
029 91 4,2857 45426 ,04762
q30 91 4,3736 ,48645 ,05099
g31 91 4,2418 ,60260 ,06317
032 91 4,3516 ,48013 ,05033
ch5 91 4,1023 ,32802 ,03439
Rangs
sex N Rang moyen Somme des
rangs

mascu 54 41,59 2246,00
Jtotal fémin 37 52,43 1940,00

Total 91

Test?
total
JU de Mann-Whitney 761,000
W de Wilcoxon 2246,000
Z -1,926
Signification asymptotique
(bilatérale) 054
a. Critere de regroupement : sex
Rangs

age N Rang moyen

moins de 35 ans 35 51,57
Jtotal de 35a50 ans 51 45,61

plus de 50 ans 5 11,00
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Total 91
Test2b
total
IKhi-deux 10,384
dd| 2
Signification asymptotique ,006
a. Test de Kruskal Wallis
b. Critére de regroupement : age
Rangs
24 N Rang moyen
moins de 3 ans 31 43,35
de3a6ans 38 48,63
Jtotal
plus de 6 ans 17 32,29
Total 86
Testab
total
IKhi-deux 5,049
dd| 2
Signification asymptotique ,080
a. Test de Kruskal Wallis
b. Critere de regroupement : exp
Rangs
fonc N Rang moyen
id 20 49,30
tech 8 39,50
Jtotal za 46 43,50
autre 17 51,94
Total 91
Testab
total
IKhi-deux 2,076
dd| 3
Signification asymptotique ,557

a. Test de Kruskal Wallis

b. Critere de regroupement : fonc
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Corrélations

gl g2 g3 g4 chl
Corrélation de Pearson 1 ,665™ 449" ,361" ,837"
gl Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000
N 91 91 91 91 91
Corrélation de Pearson ,665™ 1 ,502™ ,702™ ,883™
g2 Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000
N 91 91 91 91 91
Corrélation de Pearson 449 ,502™ 1 ,496™ 7417
g3 Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000
N 91 91 91 91 91
Corrélation de Pearson ,361" ,702™ ,496™ 1 ,734™
q4 Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000
N 91 91 91 91 91
Corrélation de Pearson ,837" ,883™ 741" 734" 1
chl Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000
N 91 91 91 91 91
**_La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral).
Corrélations
g5 g6 q7 q8 ch2
Corrélation de Pearson 1 ,525™ 749 ,564™ ,812™
g5 Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000
N 91 91 91 91 91
Corrélation de Pearson ,525" 1 444 ,811" ,856"
g6 Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000
N 91 91 91 91 91
Corrélation de Pearson 749" 444" 1 ,563" , 793"
q7 Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000
N 91 91 91 91 91
Corrélation de Pearson ,564™ ,811" ,563" 1 ,896™
08 Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000
N 91 91 91 91 91
Corrélation de Pearson ,812™ ,856™ ,793" ,896™ 1
ch2  Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000
N 91 91 91 91 91
**_La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral).
Corrélations
q9 q10 qll gl2 ch3
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Corrélation de Pearson 1 ,269" ,033 -,088 428"
q9 Sig. (bilatérale) ,010 757 ,404 ,000
N 91 91 91 91 91
Corrélation de Pearson ,269" 1 587" ,801™ ,922™
q10 Sig. (bilatérale) ,010 ,000 ,000 ,000
N 91 91 91 91 91
Corrélation de Pearson ,033 587" 1 ,632™ 734
qll Sig. (bilatérale) , 757 ,000 ,000 ,000
N 91 91 91 91 91
Corrélation de Pearson -,088 ,801™ ,632™ 1 ,819™
ql2 Sig. (bilatérale) ,404 ,000 ,000 ,000
N 91 91 91 91 91
Corrélation de Pearson 428" ,922™ ,734™ ,819" 1
ch3 Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000
N 91 91 91 91 91

*, La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral).

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

Corrélations

ql3 ql4d ql5 gl6 ch4
Corrélation de Pearson 1 ,607™ ,304™ 421" ,746™
q13  Sig. (bilatérale) ,000 ,003 ,000 ,000
N 91 91 91 91 91
Corrélation de Pearson 607 1 ,562™ ,675™ ,884™
ql4  Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000
N 91 91 91 91 91
Corrélation de Pearson ,304™ ,562™ 1 ,519™ 727"
g15  Sig. (bilatérale) ,003 ,000 ,000 ,000
N 91 91 91 91 91
Corrélation de Pearson 421" ,675™ ,519™ 1 ,829™
q16  Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000
N 91 91 91 91 91
Corrélation de Pearson 746" ,884™ 727" ,829™ 1
ch4 Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000
N 91 91 91 91 91

** | a corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral).

Corrélations

chl ch2 ch3 ch4 totl

chl Corrélation de Pearson 1 7427 ,814™ ,691™ ,943™
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Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000
N 91 91 91 91 91
Corrélation de Pearson 7427 1 ,619™ 424 ,823™
ch2 Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000
N 91 91 91 91 91
Corrélation de Pearson ,814™ ,619™ 1 ,682™ ,893™
ch3 Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000
N 91 91 91 91 91
Corrélation de Pearson ,691™ A24™ ,682™ 1 794
ch4 Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000
N 91 91 91 91 91
Corrélation de Pearson ,943™ ,823™ ,893™ 794" 1
Jtotl Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000
N 91 91 91 91 91
**_La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral).
ql7 gl8 gl9 q20 q21 q22 g:
Corrélation de Pearson 1 ,830" 416" 687" ,360™ 574"
ql7 Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 91 91 91 91 91 91
Corrélation de Pearson ,830™ 1 488" ,856™ 436" ,624™
18 Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 91 91 91 91 91 91
Corrélation de Pearson 416" ,488" 1 ,440™ ,606™ 457"
q19 Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 91 91 91 91 91 91
Corrélation de Pearson ,687" ,856" 440" 1 ,586™ 674"
020 Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 91 91 91 91 91 91
Corrélation de Pearson ,360™ 436" ,606™ ,586™ 1 ,495™
21 Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 91 91 91 91 91 91
Corrélation de Pearson 574" ,624" 457" 674" ,495™ 1
022 Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 91 91 91 91 91 91
Corrélation de Pearson ,198 ,403" ,307" 492" ,562" 371"
023 Sig. (bilatérale) ,060 ,000 ,003 ,000 ,000 ,000
N 91 91 91 91 91 91
Corrélation de Pearson ,305™ ,302" ,197 454" ATT 711"
024 Sig. (bilatérale) ,003 ,004 ,061 ,000 ,000 ,000
N 91 91 91 91 91 91
925 Corrélation de Pearson ,040 ,170 ,103 ,318™ 562" 371"
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Sig. (bilatérale) ,703 ,107 ,333 ,002 ,000 ,000
N 91 91 91 91 91 91
Corrélation de Pearson ,079 ,160 ,075 ,305™ 247" 426"
026 Sig. (bilatérale) 459 129 478 ,003 ,018 ,000
N 91 91 91 91 91 91
Corrélation de Pearson -,113 ,046 ,018 ,147 ,490" ,040
027 Sig. (bilatérale) 286 667 ,862 164 ,000 ,709
N 91 91 91 91 91 91
Corrélation de Pearson -,201 ,089 ,057 ,050 ,215" -,268"
028 Sig. (bilatérale) ,056 ,401 594 ,639 ,040 ,010
N 91 91 91 91 91 91
Corrélation de Pearson -,539™ -,335" -,074 -,258" ,218" -,200
029 Sig. (bilatérale) ,000 ,001 483 ,013 ,038 ,057
N 91 91 91 91 91 91
Corrélation de Pearson -,361™ -,147 -,178 -,072 ,131 ,032
030 Sig. (bilatérale) ,000 ,165 ,091 ,500 215 761
N 91 91 91 91 91 91
Corrélation de Pearson -,212" ,034 -,176 ,015 ,282™ -,074
031 Sig. (bilatérale) ,043 749 ,095 ,888 ,007 484
N 91 91 91 91 91 91
Corrélation de Pearson -,212" ,034 -,176 ,015 ,282™ -,074
032 Sig. (bilatérale) ,043 749 ,095 ,888 ,007 484
N 91 91 91 91 91 91
Corrélation de Pearson A37™ ,665™ 444 729 ,795™ ,650™
ch5 Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 91 91 91 91 91 91
**_La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral).
*, La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral).
Corrélations
totl ch5 Total
Corrélation de Pearson 1 ,583" ,992™
Jtotl Sig. (bilatérale) ,000 ,000
N 91 91 91
Corrélation de Pearson ,583" 1 ,681"
ch5 Sig. (bilatérale) ,000 ,000
N 91 91 91
Corrélation de Pearson ,992" ,681" 1
Jtotal Sig. (bilatérale) ,000 ,000
N 91 91 91

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