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Abstract

This study aimed to evaluate the quality of traditional and digital banking services quality in
Algerian commercial banks through a case study of CPA Bank, and to identify the relationship
between the quality of these services and the overall evaluation of banking services from the
customers’ perspectives.

The study adopted the descriptive analytical method and used a questionnaire as the main tool
for data collection from a random sample of 120 bank customers. The data were analyzed using
SPSS V27 through several statistical methods, including Pearson correlation coefficient, T-test,
and One-Way ANOVA.

The study found a strong positive statistically significant relationship between the quality of
traditional and digital banking services and the overall evaluation of banking services. The
results also revealed statistically significant differences in customers’ evaluations according to
age, marital status, and educational level, while no significant differences were found according
to the other demographic variables.

The study recommended improving digital banking services, strengthening security and privacy
measures, and enhancing customer service and interaction in order to increase customer
satisfaction and improve the quality of banking services.

Keywords: Evaluation of Banking Service Quality, Traditional Banking Services, Digital
Banking Services, Algerian Commercial Banks, CPA Bank.



Résumé

Cette étude vise a évaluer la qualité des services bancaires traditionnels et numériques dans
les banques commerciales algériennes, a travers une étude de cas de la Banque CPA, afin
d’analyser la relation entre les dimensions de la qualité de ces services et 1’évaluation globale
des services bancaires du point de vue des clients.

L’¢étude s’est appuyée sur une approche descriptive et analytique. Un questionnaire a été
utilisé comme principal outil de collecte des données aupres d’un échantillon aléatoire de 120
clients. Les données ont été¢ analysées a I’aide du logiciel SPSS V27, en utilisant plusieurs
méthodes statistiques, notamment le coefficient de corrélation de Pearson, le test t et ’analyse
de la variance a un facteur (ANOVA).

Les résultats ont montré 1’existence d’une relation positive et statistiquement significative
entre la qualité des services bancaires traditionnels et numériques et 1’évaluation globale des
services bancaires. Ils ont également révélé des différences statistiquement significatives dans
I’évaluation des clients selon I’4ge, la situation matrimoniale et le niveau d’instruction, tandis
qu’aucune différence significative n’a été observée pour les autres variables démographiques.

L’étude recommande d’améliorer les services bancaires numériques, de renforcer les mesures
de sécurité et de confidentialité, ainsi que d’améliorer la qualité de I’accueil et de la relation
avec les clients, afin d’accroitre leur satisfaction et d’améliorer la qualité des services
bancaires.

Mots-clés : Qualité des services bancaires, Services bancaires traditionnels, Services
bancaires numériques, Banques commerciales algériennes, Banque CPA.



