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Abstract:

This study aimed to shed light on the role of financial innovation in enhancing customer
satisfaction at the People's Credit Bank of Algeria (CPA)¢< Mila branch. The study
addressed the conceptual framework of both the independent variable "financial
innovation" and the dependent variable "customer satisfaction«" while clarifying the nature
of the relationship between them. To achieve the research objectives¢ the descriptive
approach was adopted to review the theoretical literature related to financial innovation
and customer satisfaction¢< alongside the analytical approach in examining field data
through a questionnaire as the primary tool for collecting primary information from a study
sample of 55 valid respondents for data analysis. The study sample was selected based on
precise methodological criteria to ensure representative coverage of the opinions and
expectations of the bank's customers.

The study concluded with a set of findings< most notably that financial innovation had
a statistically significant effect on customer satisfaction< manifested through two core
dimensions: innovation in electronic services and innovation in payment methods. In
contrast¢ the remaining dimensions. namely innovation in digital channels and innovation
in infrastructure did not demonstrate a statistically significant effect. The study ultimately
arrived at a set of recommendations¢< the most important of which is the necessity of making
financial innovation the fundamental pillar upon which banks operate.

Keywords: Financial Innovation< Customer Satisfaction¢ Innovative Products¢ Algerian
People's Credit Bank (CPA)
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23.Amidu Ali« “Assessment of the Expected Impact of Financial Innovation on

Customer Satisfaction”« Master’s Thesis< University of Cape Coast<2024.

24 Boris Vallée« "Three Essays on Financial Innovation"< PhD Dissertations

Business Administration« HEC Paris¢ France< 2014.

25.R. Ramakrishnan< "Financial Innovation and Regulation"<Working Paper:

Classic«Consultants« India« September 1¢ 2013.

26.W. Scott Frame: Lawrence J. Whitec TECHNOLOGICAL CHANGE:
FINANCIAL INNOVATION: AND DIFFUSION IN BANKING: the Oxford
Handbook of Banking« 2" :2012.
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Corrélations

1 o2 o3 o4 b sl JsY)
| Corrélation de Pearson 1 <290 670" <129 <095 «758™
Sig. (bilatérale) <032 <000 ¢349 <489 <000
N 55 55 55 55 55 55
w2 Corrélation de Pearson <290 1 321" €131 244 361"
Sig. (bilatérale) <032 <017 ¢341 <073 <007
N 55 55 55 55 55 55
3 Corrélation de Pearson 670" 321" 1 <337 <168 576"
Sig. (bilatérale) <000 <017 <012 €219 <000
N 55 55 55 55 55 55
o4 Corrélation de Pearson ¢129 131 337" 1 278" 272"
Sig. (bilatérale) <349 <341 <012 <040 <045
N 55 55 55 55 55 55
b Corrélation de Pearson <095 244 <168 278" 1 722"
Sig. (bilatérale) <489 073 219 <040 <000
N 55 55 55 55 55 55
=l Js¥ Corrélation de Pearson <758" «361" 576" 272" 722" 1
Sig. (bilatérale) <000 <007 <000 <045 <000
N 55 55 55 55 55 55
*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral).
**_La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral).
Corrélations
6 o7 8 9 10 sl
6 Corrélation de Pearson 1 «121 -<016 -¢<088 <014 736"
Sig. (bilatérale) <381 <910 <521 922 <000
N 55 55 55 55 55 55
w7 Corrélation de Pearson 121 1 <304 <242 ¢358™ <330
Sig. (bilatérale) <381 <024 075 <007 014
N 55 55 55 55 55 55
8 Corrélation de Pearson -<016 <304 1 <395™ <168 602"
Sig. (bilatérale) <910 <024 <003 219 <000
N 55 55 55 55 55 55
o9 Corrélation de Pearson -¢<088 242 ¢395” 1 <173 653"
Sig. (bilatérale) <521 <075 <003 <207 000
N 55 55 55 55 55 55
w10 Corrélation de Pearson <014 <358™ <168 173 1 <686~
Sig. (bilatérale) 922 <007 219 207 <000



N 55 55 55 55 55 55
=) S8 Corrélation de Pearson 736" «330° 602" 653" <686~ 1

Sig. (bilatérale) <000 <014 <000 <000 <000

N 55 55 55 55 55 55
**_La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral).
*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral).

Corrélations
11 012 13 14 15 )l

w11 Corrélation de Pearson 1 <504” 348" <194 387" <833™

Sig. (bilatérale) <000 <009 156 <004 <000

N 55 55 55 55 55 55
w12 Corrélation de Pearson «504™ 1 432" <315 €133 ¢383"

Sig. (bilatérale) <000 <001 <019 ¢333 <004

N 55 55 55 55 55 55
w13 Corrélation de Pearson 348" 432" 1 382" -<013 701"

Sig. (bilatérale) <009 <001 <004 <924 <000

N 55 55 55 55 55 55
w14 Corrélation de Pearson <194 315" «382" 1 <030 735"

Sig. (bilatérale) <156 <019 <004 <826 <000

N 55 55 55 55 55 55
w15 Corrélation de Pearson 387" <133 -<013 <030 1 «833™

Sig. (bilatérale) <004 333 <924 826 <000

N 55 55 55 55 55 55
adl &l Corrélation de Pearson «833" <383" 701" 735" «833" 1

Sig. (bilatérale) <000 <004 <000 <000 <000

N 55 55 55 55 55 55
**_ La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral).
*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral).

Corrélations
16 17 18 »19 020 2l il )

16 Corrélation de Pearson 1 461" <035 <198 «416™ <816~

Sig. (bilatérale) <000 797 <147 <002 <000

N 55 55 55 55 55 55
17 Corrélation de Pearson «461™ 1 <228 <038 «401™ 510"

Sig. (bilatérale) <000 <094 782 <002 <000

N 55 55 55 55 55 55



18 Corrélation de Pearson <035 228 1 <480~ <154 518"
Sig. (bilatérale) 797 <094 <000 261 <000
N 55 55 55 55 55 55
19 Corrélation de Pearson <198 <038 <480~ 1 <118 584"
Sig. (bilatérale) 147 782 <000 ¢392 <000
N 55 55 55 55 55 55
20 Corrélation de Pearson 416" «401™ <154 <118 1 865"
Sig. (bilatérale) <002 <002 261 <392 <000
N 55 55 55 55 55 55
2l 4l Corrélation de Pearson 816" «510™ 518" 584" <865 1
Sig. (bilatérale) <000 <000 <000 <000 <000
N 55 55 55 55 55 55
**_La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral).
Corrélations
521 522 523 sdl N 2
w21 Corrélation de Pearson 1 €394” €240 782"
Sig. (bilatérale) <002 <065 <000
N 60 60 60 60
W22 Corrélation de Pearson <394" 1 <660 671"
Sig. (bilatérale) <002 <000 <000
N 60 60 60 60
w23 Corrélation de Pearson <240 <660 1 «793"
Sig. (bilatérale) <065 <000 <000
N 60 60 60 60
=l J¥) 2 Corrélation de Pearson 782" 671" 793" 1
Sig. (bilatérale) <000 <000 <000
N 60 60 60 60
** La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral).
Corrélations
w24 w25 26 2l SN 2
w24 Corrélation de Pearson 1 628" <665~ <906”
Sig. (bilatérale) <000 <000 <000
N 60 60 60 60
w25 Corrélation de Pearson 628" 1 457" «591"
Sig. (bilatérale) <000 <000 <000
N 60 60 60 60



026 Corrélation de Pearson 665" 457" 1 <919™
Sig. (bilatérale) <000 <000 <000
N 60 60 60 60
=l Al 2 Corrélation de Pearson <906™ <591™ <919™ 1
Sig. (bilatérale) <000 <000 <000
N 60 60 60 60
**_La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral).
Corrélations
27 28 29 30 wll S 2
27 Corrélation de Pearson 1 <668~ 513" 527" «913™
Sig. (bilatérale) <000 <000 <000 <000
N 60 60 60 60 60
w28 Corrélation de Pearson <668™ 1 414™ «419” «642™
Sig. (bilatérale) <000 <001 <001 <000
N 60 60 60 60 60
w29 Corrélation de Pearson 513" 414" 1 <692" 671"
Sig. (bilatérale) <000 <001 <000 <000
N 60 60 60 60 60
w30 Corrélation de Pearson 527" 419" «692™ 1 <828™
Sig. (bilatérale) <000 <001 <000 <000
N 60 60 60 60 60
=l &dd) 2 Corrélation de Pearson 913™ 642" 671" <828 1
Sig. (bilatérale) <000 <000 <000 <000
N 60 60 60 60 60
**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral).
Corrélations
31 32 33 adl )l 2
w31 Corrélation de Pearson 1 <154 Q7T «851™
Sig. (bilatérale) <241 <032 <000
N 60 60 60 60
32 Corrélation de Pearson «154 1 «525™ «394™
Sig. (bilatérale) <241 <000 <002
N 60 60 60 60
33 Corrélation de Pearson Q277 525" 1 «740™
Sig. (bilatérale) <032 <000 <000




N 60 60
=l & 2 Corrélation de Pearson «851" <394™
Sig. (bilatérale) <000 <002
N 60 60

60 60
<740 1

<000
60 60

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

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral).
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Alpha de Nombre
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Echelle : Alllaauls

Statistiques de fiabilité

Alpha de Nombre
Cronbach d'éléments
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«745 20
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<689 3
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Statistiques de fiabilité

Alpha de Nombre
Cronbach d'éléments
<802 3
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Statistiques de fiabilité
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<814 4
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Statistiques de fiabilité

Alpha de Nombre
Cronbach d'éléments
<856 13
Echelle : AL
Statistiques de fiabilité
Alpha de Nombre
Cronbach d'éléments
<851 33
¢ pollasial)
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide  _s3 42 76¢4 76¢4 76¢4
Sl 13 23¢6 23¢6 100¢0
Total 55 100¢0 100¢0
Ay yardidadl)
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide (il 25 4in 13 23¢6 236 236
=25 35 24 43¢6 43¢6 67¢3
= 36 S 45 4 12 21¢8 21¢8 89¢1
oS 45 da 6 10¢9 10¢9 100¢0
Total 55 100¢0 100¢0
il ghsal)
Pourcentage Pourcentage
Fréguence Pourcentage valide cumulé
Valide — Jilil, s, 14 25¢5 25¢5 25¢5
sl 30 54¢5 54¢5 80¢0
Llasilad 7 12¢7 12¢7 92¢7
G A 4 7¢3 7¢3 100¢0
Total 55 100¢0 100¢0




digal
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide  placllad 9 16¢4 16¢4 16¢4
Calalle Uail) 14 25¢5 25¢5 41¢8
» 32 58¢2 58¢2 100¢0
Total 55 100¢0 100¢0
Slillaalalasilid yasd)
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide — & siuueiidl 35 63¢6 63¢6 63¢6
0510 @i 11 20¢0 20¢0 83¢6
S 10 & i 9 16¢4 16¢4 100¢0
Total 55 100¢0 100¢0

A g yiSVIAS paalliladddlaladin aza

Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide  Les 2 3¢6 3¢6 3¢6
Le g 7 12¢7 12¢7 16¢4
L e 34 61¢8 61¢8 78¢2
el 12 21¢8 21¢8 100¢0
Total 55 100¢0 100¢0

Statistiques sur échantillon uniques

Moyenne erreur

N Moyenne  Ecart type standard
w1 55 3¢49 <900 <121
o2 55 3¢67 <840 <113
3 55 3¢69 717 <097
o4 55 4¢02 <561 <076
5 55 3¢85 <848 <114

20 J5Y) 55 3¢67 <647 <087




Test sur échantillon unique

Valeur de test =0

Intervalle de confiance de la

Différence différence a 95 %
t ddl Sig. (bilatéral) moyenne Inférieur Supérieur
Yy 28¢764 54 <000 3¢491 3¢25 3¢73
2 32¢423 54 <000 3¢673 3¢45 3¢90
3 38¢187 54 <000 3¢691 3¢50 3¢88
o4 53¢139 54 <000 4¢018 3¢87 4¢17
5 33¢708 54 <000 3¢855 3¢63 4¢08
2l JsY) 42¢094 54 <000 3¢673 3¢50 3¢85
Statistiques sur échantillon uniques
Moyenne erreur
N Moyenne  Ecart type standard
6 55 3¢65 <966 <130
4 55 3¢82 722 <097
-8 55 3¢38 <913 <123
9 55 3¢40 <955 €129
10 55 3¢45 <899 <121
) Al 55 3¢55 <664 <090
Test sur échantillon unique
Valeur de test = 0
Intervalle de confiance de la
Différence différence a 95 %
t ddl Sig. (bilatéral) moyenne Inférieur Supérieur
6 28¢044 54 <000 3¢655 3¢39 3¢92
4 39¢197 54 <000 3¢818 3¢62 4¢01
8 27¢480 54 <000 3¢382 3¢14 3¢63
9 26¢416 54 <000 3¢400 3¢14 3¢66
w10 28¢500 54 <000 3¢455 3¢21 3¢70
) 39¢677 54 <000 3¢555 3¢37 3¢73

Statistiques sur échantillon uniques

N

Moyenne

Moyenne erreur

Ecart type

standard




w11 55 3¢22 <937 <126
w12 55 3¢25 <821 111
13 55 3¢42 ¢738 <099
w14 55 3¢22 <854 «115
=15 55 2¢89 <936 <126
2l 55 3¢05 <780 <105

Test sur échantillon unique

Valeur de test =0

Intervalle de confiance de la

Différence différence a 95 %
t ddl Sig. (bilatéral) moyenne Inférieur Supérieur
11 25¢479 54 <000 3¢218 2¢96 3¢47
12 29¢383 54 <000 3¢255 3¢03 3¢48
13 34¢366 54 <000 3¢418 3¢22 3¢62
w14 27¢947 54 <000 3¢218 2¢99 3¢45
15 22¢897 54 <000 2¢891 2¢64 3¢14
2l 29¢050 54 <000 3¢055 2¢84 3¢27

Statistiques sur échantillon uniques

Moyenne erreur

N Moyenne  Ecart type standard
16 55 3¢38 1¢009 <136
w17 55 3¢02 1¢178 <159
18 55 3¢53 <997 <134
w19 55 3¢76 €922 <124
w20 55 3¢22 1¢166 <157
2=l &l N 55 3¢30 <916 <124
Jsaall JsY) 55 3¢35 724 <098

Statistiques sur échantillon uniques

Moyenne erreur

N Moyenne  Ecart type standard
w21 60 4¢38 <715 <092
22 60 4¢35 ¢659 <085
23 60 4¢20 732 <094
2l gV 2 60 4¢29 <570 <074

Test sur échantillon unique



Valeur de test =0

Intervalle de confiance de la

Différence différence a 95 %

t ddl Sig. (bilatéral) moyenne Inférieur Supérieur
w21 47¢470 59 <000 4¢383 4¢20 4¢57
w22 51¢103 59 <000 4¢350 4¢18 4¢52
23 44¢454 59 <000 4¢200 4¢01 4¢39
adll J¥1 2 58¢357 59 <000 4¢292 4¢14 4¢44

Statistiques sur échantillon uniques
Moyenne erreur

N Moyenne  Ecart type standard
w24 60 4¢22 «715 <092
25 60 4¢40 <558 <072
26 60 4¢18 «770 <099
=l S 2 60 4¢20 ‘678 <087

Test sur échantillon unique
Valeur de test =0
Intervalle de confiance de la
Différence différence a 95 %

t ddl Sig. (bilatéral) moyenne Inférieur Supérieur
24 45¢665 59 <000 4¢217 4¢03 4¢40
25 61¢030 59 <000 4¢400 4¢26 4¢54
26 42¢082 59 <000 4¢183 3¢98 4¢38
wll S 2 48¢003 59 <000 4¢200 4402 4¢38

Statistiques sur échantillon uniques
Moyenne erreur

N Moyenne  Ecart type standard
w27 60 4¢30 <743 <096
28 60 4¢17 <785 <101
29 60 4¢25 <600 <077
30 60 4¢25 <541 <070
2l bl 2 60 4¢28 <563 <073

Test sur échantillon unique



Valeur de test =0

Intervalle de confiance de la

Différence différence a 95 %

t ddl Sig. (bilatéral) moyenne Inférieur Supérieur
w27 44¢809 59 <000 4¢300 4¢11 4¢49
w28 41¢128 59 <000 4¢167 3¢96 4¢37
29 54¢854 59 <000 4¢250 4¢09 4¢41
30 60¢883 59 <000 4¢250 4¢11 4¢39
2=l &l 2 58¢799 59 <000 4¢275 4¢13 4¢42

Statistiques sur échantillon uniques
Moyenne erreur

N Moyenne  Ecart type standard
w31 60 3¢98 <854 <110
w32 60 3¢95 <769 <099
33 60 4¢28 <666 <086
=l 2 60 4¢13 <610 <079
Dl Sl 60 4¢28 <556 <072

Test sur échantillon unique
Valeur de test =0
Intervalle de confiance de la
Différence différence a 95 %

t ddl Sig. (bilatéral) moyenne Inférieur Supérieur
w31 36¢149 59 <000 3¢983 3¢76 4¢20
32 39¢810 59 <000 3¢950 3¢75 4¢15
33 49¢805 59 <000 4¢283 4¢11 4¢46
=l N 2 52¢511 59 <000 4¢133 3¢98 4¢29
sl S 59¢601 59 <000 4¢275 4¢13 4¢42

Récapitulatif des modéles

Erreur standard
Modeéle R R-deux R-deux ajusté de l'estimation
1 ¢3432 <118 <101 <688
a. Prédicteurs : (Constante) ssli¢_JsY!

ANOVA-?
Somme des

Modéle carrés ddl Carré moyen Sig.




1 Régression 3¢345 1 3¢345 7¢067 <0100
de Student 25¢091 53 <473
Total 28¢436 54
a. Variable dépendante : Jsall_ A4
b. Prédicteurs : (Constante)_sllc_JY)
Coefficients?®
Coefficients
Coefficients non standardisés standardisés
Modéle B Erreur standard Béta t Sig.
1 (Constante) 2¢502 €443 5¢642 <000
sl JsY) <344 ¢129 <343 2¢658 <010
a. Variable dépendante : sl Sl
Récapitulatif des modéles
Erreur standard
Modéle R R-deux R-deux ajusté de I'estimation
1 <3562 127 <110 <684
a. Prédicteurs : (Constante)dic_J Y
ANOVA-?
Somme des
Modéle carrés ddl Carré moyen F Sig.
1 Régression 3¢608 1 3¢608 7¢702 <008P
de Student 24¢828 53 <468
Total 28¢436 54
a. Variable dépendante : sl JS4
b. Prédicteurs : (Constante)axdic_JsY)
Coefficients®
Coefficients
Coefficients non standardisés standardisés
Modéle B Erreur standard Béta t Sig.
1 (Constante) 2¢187 <537 4¢076 <000
2l J5Y) <399 <144 <356 2¢775 <008

a. Variable dépendante : Ll S4

Récapitulatif des modéles



Erreur standard
Modele R R-deux R-deux ajusté de l'estimation
1 ¢4052 <164 <148 <670

a. Prédicteurs : (Constante)=all¢_ Gl

ANOVA?
Somme des
Modele carrés ddl Carré moyen F Sig.
1 Régression 4¢657 1 4¢657 10¢381 <002°
de Student 23¢779 53 <449
Total 28¢436 54
a. Variable dépendante : sl SUll
b. Prédicteurs : (Constante)asli¢_ Sl
Coefficients®
Coefficients
Coefficients non standardisés standardisés
Modéle B Erreur standard Béta t Sig.
1 (Constante) 2¢083 <496 4¢201 <000
2l Sl <442 137 <405 3¢222 <002
a. Variable dépendante : Ll 4
Récapitulatif des modéles
Erreur standard
Modéle R R-deux R-deux ajusté de I'estimation
1 ¢1652 <027 <009 722
a. Prédicteurs : (Constante)axli¢_ il
ANOVA-?
Somme des
Modéle carrés ddl Carré moyen F Sig.
1 Régression 772 1 772 1¢480 «229b
de Student 27¢664 53 <522
Total 28¢436 54

a. Variable dépendante : Ll JS4
b. Prédicteurs : (Constante)=i¢_<all




Coefficients?

Coefficients
Coefficients non standardisés standardisés
Modéle B Erreur standard Béta t Sig.
1 (Constante) 3¢186 «397 8¢020 <000
il Cullil) <153 <126 <165 1¢217 <229
a. Variable dépendante : sl SUll
Récapitulatif des modéles
Erreur standard
Modéle R R-deux R-deux ajusté de I'estimation
1 ¢2632 <069 <052 <707
a. Prédicteurs : (Constante)xdlc_ i i
ANOVA-?
Somme des
Modéle carrés ddl Carré moyen F Sig.
1 Régression 1¢971 1 1¢971 3¢948 <052
de Student 26¢465 53 <499
Total 28¢436 54
a. Variable dépendante : _s~ll_ Ul
b. Prédicteurs : (Constante)axlic_ i
Coefficients?®
Coefficients
Coefficients non standardisés standardisés
Modéle B Erreur standard Béta t Sig.
1 (Constante) 2¢966 ¢359 8¢255 <000
2=l )l <209 <105 <263 1¢987 <052

a. Variable dépendante : syl U






