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ABSTRACT
This study aimed to highlight the role of banking innovation across its various

dimensions (service, operations, promotion, and distribution) in enhancing customer
satisfaction levels, applied to a sample of customers from the External Bank of Algeria
(BEA) - Ouargla branch.

To achieve the study's objectives, a descriptive-analytical approach was adopted, and
a questionnaire was designed as the primary tool for data collection, distributed to a
simple random sample of (40) respondents.

The data were analyzed using the Statistical Package for the Social Sciences (SPSS)
version 31.

The study concluded with several key findings, notably: a "high" evaluation level for
both banking innovation and customer satisfaction.

The results also proved the existence of a strong, positive, and statistically significant
impact of banking innovation on customer satisfaction, where innovation explains
(59.2%) of the changes in satisfaction levels.

The dimensions of "Distribution" and "Service" recorded the strongest correlations,
while a relative weakness was noted in the "Promotion" dimension and technical
support services.

Furthermore, the study showed no statistically significant differences in satisfaction
levels attributed to the respondents' demographic characteristics.

The study recommended the necessity of activating digital marketing mechanisms and
developing instant technical support systems to elevate the banking experience.
Keywords: Banking Innovation, Customer Satisfaction, Electronic Banking Services,

External Bank of Algeria.
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Statistiques de fiabilite
Alpha de Mombre
Cronbach d'éléments

q92 17

Saall Lo, oLl Cuj;wi s

Statistiques de fiabilite
Alpha de Mombre
Cronbach d'eléments

A7 12

Seall Loy (3all SISV (spad mjodl dnl il

Tests de normalité

Kaolmogorow-Smirnoy® Shapiro-Wilk
Statistiques ddl Sig. Statistiques ddl Sig.
SEa b i A28 40 0497 933 40 020
L 3 sl T8 40 .0a2 943 40 042

a. Correction de signification de Lilliefors

Ayl dad (3l SISV 3 G il
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Statistiques sur échantillon unigques

Maoyenne
arreur
| Maoyenne Ecart type standard
el a i 40 2492647059 2896148535 0457921291

Test sur échantillon unigue

YValeur de test=2

Intervalle de confiance de la
différence 3 95 %

Différence
t ddl Sig. (hilatéral) Maoyenne Inférieur Supérieur
el ca el 10.758 34 000 A926470588 4000237352 AB52703825
Aol diad Sladdl Loy 3 394 Sl
Statistiques sur échantillon unigues
Moyenne
erreur
[+l Maoyenne Ecart type standard
Lia ¢ Laall 40 2.608333333 2643327351 0417946752
Test sur échantillon unigque
Valeur de test=2
Intervalle de confiance de la
Différance différence 2 95 %
t ddl Sig. (hilatéral) Mmaoyenne Inférieur Supérieur
L y ¢ cLasll 14 555 34 000 6083333333 A237956234 G928710433
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eall Lojs 3l SIS sl o b)Y Bsinas wils

Corrélations

Ly £ Claall
B (R Corrélation de Pearson 723"
Sig. (hilatérale) 000
I 40
JEadl sl Corrélation de Pearson 528
Sig. (bilatérale) .0on
M 40
SLEa 8 g il Corrélation de Pearson 303
Sig. (hilatérale) 012
I 40
JEadl aa el Corrélation de Pearson 811"
Sig. (hilatérale) .00o
I 40
a8 n Corrélation de Pearson 769
Sig. (bilatérale) .0on
I 40

** | 3 corrélation est significative au niveau 0.01

(hilatéral).
* La corrélation est significative au niveau 0.05
(hilatéral).
bl bL3 Yl LUV il
Récapitulatif des modéles®
Erreur
standard de
Maodale R R-deux R-deux ajusté I'estimation

1 769° 5482 A A7111668583

a. Prédicteurs : (Constante), g4 redl e

b.Wariahle dépendants ; sl Loa
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Somme des
Modéle carrés ddl Carré moyen F Sig.
1 Reégression 1.612 1 1.612 55.064 .ooo®
Résidus 1113 38 029
Total 2.725 34
a.Variable dépendante ; s-laddl Ly
b. Prédicteurs : (Constante), g8 redl e
BIRCAN CS);' Oladas &
Coefficients®
Coefficients
Coefficients non standardisés | standardisés
Ecart
Modéle B standard Béta t Sig.
1 (Constante) .858 237 3616 .001
a8 gl 02 085 769 7421 .000

a.Variahle dépendants ; «2ladl Lua

Test des échantillons indépendants

Test de Levene surl'égalité
des variances Testtpour égalité des moyennes
_ Intervalle de confiance de la
. Difference différence 395 %
Différence erreur
F Sig. t ddl Sig. (hilatéral) maoyenne standard Inférieur Supérigur
el Hypothése de vari
by e-ast ésgfesese Euanances 285 538 | 793 38 433 | -067348675- | 0840514620 | -239323022- | 1046265653
Hypothase de vari
m\‘égoaleesse Buanances -807- | 36612 425 | -0B7348670- | 0834458579 | - 236486615- | 1017892618
ANOVA
Lia y e Zlaatl
Somme des
carrés ddl Carré moyen F Sig.
Intergroupes 62 3 054 TEE A28
Intragroupes 2863 36 .07
Total 27245 39

g«:l.x:j\ ngzml.\ x> $Dlanll Lo, Sgtms (3 djjm cﬂ-:-’
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Somme des
carrés ddl Carré moyen F Sig.
Intergroupes 084 3 030 A07 449
Intragroupes 2636 36 073
Total 2725 38

Ll o folad) Gpasl pite o el Ly (Sstae (3 B9 4l Zw

ANOVA
Ly e Zlaadl
Somme des
carrés ddl Carré moyen F Sig.
Intergroupes 031 2 015 213 809
Intragroupes 26594 ar 073
Total 2725 38
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