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*» ABSTRACT:

Banking services are evolving rapidly in the context of technological advancement, where

electronic payments have become an essential part of the customer experience in banks. This
study aims to explore the impact of electronic payment technologies on customer experience,
satisfaction, and bank performance. The research focuses on analyzing the positive and
negative effects of electronic payments. The study used a mixed-method approach, including
interviews with bank executives to analyze their experiences and opinions, as well as surveys
with customers to analyze their preferences and satisfaction. Data were analyzed using SPSS
software to obtain accurate and comprehensive results. The study results confirm the
importance of developing electronic payment methods to improve the quality of banking
services and enhance transaction security, thereby increasing customer satisfaction.
Additionally, the results show the positive role of electronic payments in reducing human
errors and enhancing operational efficiency, thereby improving banks' operational
effectiveness. Overall, the results reflect customer satisfaction with their experience with
electronic payments, underscoring the importance of continuous improvement of these
methods to meet customer expectations.

Keywords: Electronic Payment, Banking Performance, Customer Satisfaction, La qualité des
services bancaires, CPA.



% RESUME :

Les services bancaires évoluent rapidement dans le contexte de 1'évolution technologique, ou
les paiements ¢€lectroniques sont devenus un ¢élément essentiel de 1'expérience client dans les
banques. Cette étude vise a explorer I'impact des technologies de paiement électronique sur
I'expérience et la satisfaction des clients ainsi que sur la performance des banques. La
recherche se concentre sur I'analyse des effets positifs et négatifs des paiements €lectroniques.
L'étude a utilis¢é une méthodologie mixte, comprenant des entretiens avec les cadres des
banques pour analyser leurs expériences et opinions, ainsi que des questionnaires avec les
clients pour analyser leurs préférences et leur satisfaction. Les données ont été analysées a
l'aide du logiciel SPSS pour obtenir des résultats précis et complets. Les résultats de I'¢tude
confirment l'importance du développement des moyens de paiement électronique pour
améliorer la qualité des services bancaires et renforcer la sécurité des transactions, ce qui
augmente la satisfaction des clients. De plus, les résultats montrent le rdéle positif des
paiements ¢lectroniques dans la réduction des erreurs humaines et le renforcement de
l'efficacité des opérations, ce qui améliore l'efficacité opérationnelle des banques. Dans
I'ensemble, les résultats reflétent la satisfaction des clients a I'égard de leur expérience avec
les paiements électroniques, soulignant ainsi I'importance de I'amélioration continue de ces
moyens pour répondre aux attentes des clients.

Mots-clés: Paiement électronique, Performance bancaire, Satisfaction des clients, Quality of

banking services, CPA.
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