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 الملخص
الخدمات المصرفية على سمعة البنوك جودة  أثر قياسإلى هذه الدراسة نسعى من خلال       

في سرد  صفيتم استخدام المنهج الو  البحث ، ولتحقيق أهدافمن وجهة نظر الزبائن الجزائرية
باستخدام الاستبيان لجمع البيانات ومن  ةالمسحي أدبيات متغيرات الدراسة، بالإضافة إلى الدراسة

للإجابة على   (spss)ثم معالجتها باستخدام برنامج الحزم الاحصائية للعلوم الاجتماعية 
معنوي ايجابي وجود تأثير تساؤلات الدراسة واختبار فروضها، ومن أهم النتائج المتوصل إليها 

 .لجودة الخدمات المصرفية على سمعة البنوك الجزائرية من وجهة نظر الزبائن
 سمعة البنك ؛جودة الخدمات المصرفية لمفتاحية:الكلمات ا

 
Abstract 
      This study aims to measure the impact of the quality of banking services on the 

reputation of Algerian banks from the customer’s point of view. In order to achieve 

the objectives of the research, the descriptive curriculum was used to list the literature 

of the study variables, as well as the survey using the questionnaire to collect data and 

then process them using the Social Science Statistical Packages Program (SPSS) to 

answer the study's questions and test their imposition, one of the most important 

results reached is that the quality of banking services has a positive moral impact on 

Algerian banks' reputation from the customer point of view. 
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 مقدمة: 
من احتدام المنافسة من جهة ونمطية  القطاع المصرفي هادهشي في ظل التغيرات التي       

لجذب كرأسمال للبنك وأهم معيار  المصرفية السمعةزاد الاهتمام ب الخدمات من جهة أخرى 
، وتبقى جودة الخدمات المصرفية مهمة بالرغم لائهم والتميز والريادة في السوق وتحقيق و  زبائنال

ثر بطريقة أو بأخرى في تشكيل ا تؤ نهولكمن أنها متماثلة ولا تشكل أساس لاتخاذ قرار الشراء، 
الصورة الذهنية للبنك وبالتالي سمعته وهو ما يحقق أهداف البنك ويزيد من حظوظه في البقاء 

الناتجة عن  نسبة المخاطرة  والاستمرارية في السوق واكتساب ميزة تنافسية، من خلال التقليل من
ومن هنا ، زبون  -لثقة في بناء العلاقة بنكلتدعيم ا تجارب الشراء السابقة وتعزيز عنصر الأمان

هل يرى أفراد عينتنا من زبائن البنوك الجزائرية أن جودة  تبرز الاشكالية الرئيسية للدراسة:
 خدماتها تؤثر في سمعتها؟
 :تاليةالأسئلة الومن خلال هذا الاشكال نطرح 

وجهة نظر أفراد ية من جودة الخدمات المصرفية في سمعة البنوك الجزائر  رثؤ كيف ت -
 ؟عينتنا

هل يوجد أثر لأبعاد جودة الخدمة المصرفية على سمعة البنوك الجزائرية من وجهة نظر  -
 ؟أفراد عينتنا

 الفرضيات:
اعتمدت الدراسة على مجموعة من الفرضيات التي هدفت بصفة أساسية إلى معرفة تأثير جودة 

وقد تم صياغة  يراها أفراد العينة.الخدمات المصرفية على سمعة البنوك في الجزائر كما 
 رضيات الدراسة على الشكل التالي:ف
 ها ايجابا أو سلبا.تؤثر فيتعد جودة الخدمة المصرفية من محددات سمعة البنك وبالتالي فهي  -

 .بعاد السمعةؤثر كل بعد من أبعاد الجودة على أبحيث ي
 الفرضيات الفرعية:

( للملموسية على سمعة البنوك 0.05مستوى دلالة )يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند  -
 الجزائرية من وجهة نظر الزبائن.

سمعة البنوك للاعتمادية على ( 0.05أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى دلالة )يوجد  -
 الجزائرية من وجهة نظر الزبائن.
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بنوك الجزائرية سمعة الللاستجابة على ( 0.05يوجد اثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى دلالة )-
 من وجهة نظر الزبائن.

سمعة البنوك الجزائرية للأمان على ( 0.05يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى دلالة ) -
 من وجهة نظر الزبائن.

سمعة البنوك الجزائرية للتعاطف على ( 0.05يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى دلالة ) -
 من وجهة نظر الزبائن.

 البحث:أهداف 
بينما  .وع جودة الخدمة المصرفية والسمعةتتجلى أهمية الدراسة في المعلومات النظرية لموض

 البنوك في الجزائر ل: زبائنة إلى التعرف على مدى إدراك تهدف هذه الدراس
 المحافظة على سمعة البنك؛تطوير و دمات المصرفية في بناء و دور جودة الخ -
 على سمعة البنك؛ أثر جودة الخدمات المصرفية -
 .زبائنأثر سمعة البنك على جذب ال -

 الدراسة السابقة:
 m-Banking Quality and Bankبعنوان "  ( mirjana pejic 2020)دراسة  -

Reputation ""جودة الخدمات المصرفية عبر الهاتف المحمول وسمعة البنك" 
عبر الهاتف المحمول، وتحليل تهدف الورقة إلى التحقيق في عناصر جودة الخدمات المصرفية 

العلاقة بين جودة الخدمات المصرفية عبر الهاتف المحمول وسمعة البنك. تحقق الدراسة في 
العديد من أبعاد الخدمات المصرفية عبر الهاتف المحمول)الأمان والبساطة وتنوع الخدمات 

عبر الهاتف المصرفية عبر الهاتف المحمول(، وتأثيرها على جودة الخدمات المصرفية 
المحمول. إلى جانب ذلك، تقوم بفحص تأثير جودة الخدمات المصرفية عبر الهاتف المحمول 

لى نتائج على سمعة البنك لتحليل هذه العلاقات تم استخدم نمذجة المعادلات الهيكلية  بناءا ع
ى أن البنوك الكبرى في كرواتيا. تشير نتائج البحث التجريبي إل زبائنالمسح على عينة من 

السلامة والبساطة ومجموعة متنوعة من الخدمات المصرفية عبر الهاتف لها تأثير كبير على 
، والتي بدورها لها تأثير إيجابي على سمعة مات المصرفية عبر الهاتف المحمولجودة الخد

 البنك.
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( بعنوان " العلاقة التأثيرية بين جودة الخدمات 2012)ايمان سمير عودة دراسة  -
 نية و سمعة الجامعات دراسة على عينة من الجامعات الخاصة الأردنية" الالكترو 

واقع الالكترونية في هدفت الدراسة إلى معرفة العلاقة التأثيرية بين جودة الخدمات الالكترونية للم
ر استبانة لقياس متغيرات الدراسة، ردنية و سمعة تلك الجامعات الخاصة، تم تطويالجامعات الأ

أهم النتائج التي تم التوصل إليها أن الجامعات الأردنية تتمتع طالب، و  1524وتوزعها على 
أن جودة رام بشكل عالي اتجاه جامعاتهم، و الاحتحسنة، فالطلبة يشعرون بالإعجاب و بسمعة 

المعلومات و الخدمات التي تقدمها مواقع الجامعات الالكترونية لم تكن بالمستوى الذي يطمح 
المواقع  كانت جودة التصميم بمستوى جيد، وبينت الدراسة وجود أثر لجودةإليه الطلبة بينما 

 سمعة تلك الجامعات.الالكترونية للجامعات و 
مات في مواقع المعلو العمل على تحسين جودة الخدمات و  عرضت الدراسة توصيات منها ضرورة

ات الخاصة لأهمية دراك القائمين على الجامعإردنية و ضرورة رفع مستوى الجامعات الخاصة الأ
 المواقع الالكترونية في تحسين سمعة الجامعات.

 بعنوان " (Eman Mohamed Abd-El-Salam)دراسة  -
 The impact of corporate image and reputation on service quality, 

customer satisfaction and customer loyalty: testing the mediating 

role.  

Case analysis in an international service company 

)تأثير صورة الشركة وسمعتها على جودة الخدمة ورضا العملاء وولاء العملاء: اختبار دور 
 تحليل حالة في شركة خدمات دولية( الوسيط.

الغرض من هذه الورقة هو استكشاف العلاقة بين صورة الشركة وسمعتها وجودة الخدمة ورضا 
تم تطوير استبيان . من خلال تحليل حالة في واحدة من أكبر الشركات المصريةالعملاء وولائهم 
تم استخدام العديد من التقنيات التحليلية . موزعة 800عميل من أصل  650على عينة من 

أظهرت نتائج هذه الدراسة وجود علاقات ذات دلالة . لتقييم العلاقات بين المتغيرات قيد البحث
ت قيد البحث، وجد أن هناك علاقة إيجابية بين صورة الشركة وسمعتها إحصائية بين المتغيرا

 وجودة الخدمة الشاملة ورضا العملاء وولاء العملاء.
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 The Influence of Serviceبعنوان "  (Sany Sanuri Mohd Mokhtar)اسة در 

Quality and Brand Reputation on Customer Satisfaction in Zakat 

Institution " 
 )تأثير جودة الخدمة وسمعة العلامة التجارية على رضا العملاء في مؤسسة الزكاة(

هدفت هذه الدراسة إلى استكشاف آثار جودة الخدمة والسمعة على رضا العملاء بإحدى 
مؤسسات الزكاة بإحدى الولايات الماليزية. المستجيبون لهذه الدراسة كانوا مساكن يقيمون في 

استبانة على المبحوثين. وجدت الدراسة أن  280دمات المؤسسة. تم توزيع الولاية ويستخدمون خ
 ة لها علاقة كبيرة برضا العملاء.الموثوقية والتأكيد وسمعة العلامة التجاري

 ما يميز الدراسة الحالية مع الدراسات السابقة:
 تعتبر من أول الدراسات حسب علم الباحثين؛ -
السابقة من حيث الهدف الرئيسي لها وهو التعرف  تميزت الدراسة الحالية عن الدراسات -

 على تأثير جودة الخدمة المصرفية على سمعة البنوك في الجزائر؛
من حيث المتغيرات فقد تعددت متغيرات السابقة في حين اختلفت متغيرات هذه الدراسة  -

 عن سابقتها بإضافة أبعاد مختلفة.
 ودة الخدمة المصرفية:جمضامين نظرية حول  .1

ازدهرت في لمتحدة الأمريكية إلا أنها نمت و بالجودة في الولايات ا هتمامأول ما بدأ الا      
 التطوير بصفة مستمرة من خلال الاستجابة لمتطلبات الزبون.إلى التحسين و  اليابان كنظام يهدف

يرى أن جودة الخدمة هي الخصائص هناك من ف حول هذا المفهوم وجهات النظر تتعددوقد 
النظر لخصوصية الخدمة ب، و الكلية التي تأدي إلى إشباع حاجات ضمنية للزبائنالصور و 

درجة الخطورة العالية التي تميزها فإشباع الحاجات الضمنية للزبائن عادة ما تتمحور المصرفية و 
ية بحيث التميز في تقديم الخدمات المطلوبة بفاعل حول تحقيق الأمان الذي لا يأتي إلا من خلال

ية من الأخطاء والعيوب والشوائب، وتقدم بأقل كلفة ممكنة وترقى لمستوى توقعات تكون خال
التام حاضرا ومستقبلا، وذلك من خلال التحسين والتطوير المستمر  تحقيق رضاهمالزبائن و 

)بطرس،   ح من المرة الأولىيالعمل بشكل صحب القياممعايير الأداء، و والالتزام بمتطلبات و 
ثناء انجازها، نتيجة الحكم أالخدمة المصرفية من أي عيب يتوجب خلو  كما.(14، ص 2008

 الأداء الفعلي لها.ميل المدركة عن الخدمة البنكية و المتعلق بتوقعات الزبون أو الع
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يتم على أساس عملية التقديم إذ بالرغم من ذلك يصعب تقييم جودة الخدمة المصرفية     
لبنك مع الزبون فضلا عن السرية طريقة تعامل موظفي االخدمة و افع التي يحصل عليها من المنو 

لبات الزبائن رضاء لمتطإفهي  غيرها.لخدمة المصرفية و السرعة في تقديم اودقة المعلومات و 
عملية هذا الأخير  ىالقدرة على التقائها، فإذا تبنو على تحديد هذه المتطلبات  بنكدراسة قدرة الو 

)شكشك،  يجب أن يسعى من خلالها التفوق على متطلبات الزبائن تقديم خدمة ذات جودة عالية
الخدمات كمنهج لزيادة ، لقد أدركت البنوك أهمية التركيز على جودة (، ص 2015أغسطس 

 ,Liliana Ikhsanova, 2014) ، ولتنمية كفاءاتهم الأساسية وأداء الأعمالوولائهم زبائنرضا ال

p 149). 

 :أبعاد جودة الخدمة المصرفية  1.1
يمكن من خلالها تحديد تمتلك الخدمات عموما أبعاد متعددة مرتبطة أساسا بالجودة       

في عشرة  (zeithaml, Berry, Parasuraman)قدرة اشباعها لحاجة الزبون و لقد حددها 
صداقية،)الثقة(، موسية، المهي: الاعتمادية، الملفاوت درجة أهميتها حسب الزبائن و أبعاد تت
ول على معرفة حاجات العميل، الاتصال، الأمان ) الضمان(، التمكين، سهولة الحصفهم و 

 التعاطف.الخدمة، الاستجابة و 
خمسة أبعاد أساسية من بين (Berry and parasurman) وفي هذا السياق حدد       

ميداني لهذه في الجانب الوهو ما تم الاعتماد عليه العشرة المذكورة كمقياس لجودة الخدمات 
 :(16، صفحة 2018)الخير، افريل  و تتمثل فيالدراسة 

بدقة و  زبائنالخدمة في الوقت المناسب لل على تقديم بنكقدرة المدى تعبر عن و  الاعتمادية:
يعني ذلك مدى درجة اعتماد الفرد على وفاء البنك بالتزاماته تجاههم، و مرضية لهم تعكس 

 .الدقةجاز و الإن مزود الخدمة من حيث
والاستجابة لشكاويهم  زبائنامل الفعال مع كل متطلبات التعني القدرة على التعو  الاستجابة:

ذي بأنهم محل تقدير واحترام من قبل البنك ال شعرهمكفاءة بما يعلى حلها بسرعة و  العملو 
قبل  دمة منتعبر عن المبادرة في تقديم الخ هذه الأخيرةيتعاملون معه، إضافة لذلك 

كل دائم في تشير أيضا إلى استعداد أفراد الخدمة في أن يكونوا بشالموظفين بصدر رحب، و 
 قدراتهم على أداء الخدمة لهم عند احتياجهم لها.خدمة المستهلكين، و 
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والتقنيات  لبنكالتأثيث لدمة مثل المباني و المتعلقة بالخوتمثل الجوانب المادية و  الملموسية:
الترتيب الداخلي سهيلات الداخلية للأبنية والتجهيزات ومظهر الموظفين و المستخدمة فيه والت
خدمات أخرى، غالبا ما يقوم المستفيد بتقييم جودة الخدمات في مظهر ومواقع الانتظار و 
ية مثل قاعة الانتظار، المعدات والأجهزة المستخدمة والشكل الخارجي التسهيلات الماد

 ل.الأفراد ووسائل الاتصاللمؤسسة و 
ر تخلو من الخطأ أو الخط همبأن الخدمة المقدمة ل زبون ويعني الاطمئنان من قبل ال الأمان:
 ك لكي يحفزه على استهلاك الخدمة بدون تردد.أو الش

غبة في تقديم الر وإشعاره بأهميته و  زبون الحرص على الء روح الصداقة و ويعني إبدا التعاطف:
الشفافية الذي بفضله يقوي انطباعه حول ومن الاحترام المتبادل و  الخدمة حسب حاجاته
 مستوى جودة الخدمة.

 سمعة البنك: .2
من أصحاب المصالح يركز رجال التسويق في الأبحاث حول السمعة على مجموعة واحدة      

والتأثير على عمليات البيع  زبائنقوة لديها القدرة على جذب ال، حيث السمعة هي زبون وهو ال
، أما (ANNARITA TROTTA)  بدورها تمثل ميزة تنافسية للمؤسسةوالشراء في السوق و 

في القطاع المصرفي فتعتبر سمعة البنك الهوية الداخلية والتاريخ وسلوك البنك والأداء 
نك بناءا على للب زبون بشدة تقييم الالاقتصادي وتصورات أصحاب المصلحة، فتتأثر هذه الأخيرة 

الخبرة الشخصية و / أو المعلومات التي تلقاها حول البنك ومن تم الربط بصلة مباشرة بين رضا 
 .(AMEETA JAIN, 2014) العملاء والسمعة الطيبة في الصناعة المصرفية

بشكل كبير  زبون يعتمد عليها التصورات أصحاب المصالح عن البنك و أراء و  هيالسمعة     
عند اقتناءه الخدمة، يستغرق البنك وقت طويل لبناء هذه الأخير كما يمكن تدميرها بسرعة كبيرة 

 لذلك عليه المحافظة عليها.
 أهمية سمعة البنك: 1.2 

يمكن إن أهمية السمعة تأتي من حيث أنها تعطي الثقة العالية للبنك في أوقات الأزمات و     
 :(124، ص 2016)صحراوي،  ليفيما يالنقاط  أهم تلخيص
مع أصحاب  تعتبر السمعة بمثابة البناء الاجتماعي الذي يحصل عليه البنك من علاقته -

السمعة الجيدة تؤدي إلى توطيد العلاقات مع الأطراف المؤثرة في المجتمع المصالح، و 
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حيث تساعد في التقليل من المخاطر التي قد يتحملها الزبائن جراء اقتناء الخدمة 
 عن البنك و كذا الموظفين عن عملهم؛  زبائنل هذا سوف يزيد في رضا الالمصرفية، ك

 تعطي قيمة سيكولوجية إضافية للخدمات المصرفية التي يقدمها البنك؛ -
تأثير قوة المبيعات فالسمعة الايجابية لها شأن كبير في تضاعف فاعلية الإعلان و  -

إلى ادخالها و خدمات جديدة  لتطوير هاتدعم، و مصداقية إعلانات المؤسسة المصرفية
 فرصة الوصول إلى موظفين ذوي الكفاءات العليا.لها تتيح ، كما الأسواق

ذلك لحساسية الخدمة ال البنكي بالخصوص بأهمية كبرى و تحظى السمعة في المج     
اكتساب الثقة في البنك بالنسبة للزبون كما لأخيرة تساعد في تقليل المخاطر و المصرفية فهذه ا

الدخول ة من طرف البنك و إضافية للخدمات المقدمأو نفسية  سيكولوجيةتساهم في اعطاء قيمة 
 بخدمات جديدة دون تردد.

 أبعاد سمعة المنظمة: .22

تضاربت الآراء حول موضوع السمعة فقد تناول العديد من الباحثين هذا الموضوع من عدة 
 ,Sontaite and Kristensenجوانب مختلفة، أما بالنسبة لدراستنا سوف نعتمد على نموذج 

من  الذي يتكون  (هديل كاظم سعيد، زياد علي عباس) اعتمادا على الدراسات السابقة  2009
لهذه  جودة المنظمة( وفيما يلي شرحالمسؤولية الاجتماعية، الإبداع، ة المنظمة )ثلاثة أبعاد لسمع

 الأبعاد:
تعتبر من المفاهيم المحددة للسمعة بسبب تأثيرها المباشر على  المسؤولية الاجتماعية: -1

 سواءا في الجانب المعرفي أو الوجداني أو حتى السلوكي لكونها الصورة الذهنية
يم و تقوية الق جسيدللوصول إلى تالمنظمة  بناهاتتالتي الأفعال مجموعة القرارات و 
 ةافع اقتصادية مباشرة لإدار منفي شكل في نهاية الأمر ترجم التي تو السائدة في المجتمع 

بالإضافة إلى زيادة أثرها  التي تسعى إلى تحقيقها كجزء من استراتيجياتهاالمنظمات و 
 بذلك تحقق مفهوم المواطنة من خلالفيه؛ و  سلبيالإيجابي في المجتمع وتقليل أثرها ال

على الالتزامات التي يتوجب على  بحيث لا تقتصرالمجتمع،  مع يجابيةتها الإعلاق
 يجابية طوعية دون مقابل.فقط بل تتعدى إلى احداث تغيرات إالمنظمة الوفاء بها 
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، يتفق المنظماتنساني خلاق يكمن في داخل الفرد والجماعة و بداع: يعرف كسلوك إالإ -2
يزين استشارة الأحاسيس في وسائل عديدة، ليوجدوا أفرادا متمفي حالات تحفيز المدارك و 
 ايعد أمرا أساسي، كما (2016)عباس،  الحيوي للعقل الباطنلديهم ملكة الحضور الدائم و 

 يعتبرالمحافظة على استمراريتها في ظل البيئة التنافسية الشديدة، و ي منظمة و لتطوير أ
الإبداع النتيجة الناجمة من إنشاء طريقة أو أسلوب جديد في الانتاج، إما التغيير في 

وهو ما ينمي  جميع مكونات المنتوج أو كيفية تصميمه أو تحويل الفكرة و التحسين فيها
يس ، فهو يجمع كل المقاييأثر ايجابا على السمعةالذهنية و الجانب الوجداني للصورة 

بيع المنتوج ساسية من أجل ضمان نجاح تطوير و المالية الأتجارية و العلمية، التقنية، ال
الخارج ارة التغيير للتنافس من الداخل و إدقدرة المنظمة على تصور و  عتبرل كما يالمحلو 

 .(2018)منصوري،  من خلال زيادة القدرة على تعليم المعرفة لعمالها
تحتوي على جميع العناصر السابقة انطلاقا من مفهوم الجودة الشاملة يمكن أن الجودة:  -3

بداع بالإضافة إلى تحقيق حاجات باعتمادها على التحسين المستمر الذي يرتبط بالإ
أخطاء من المرة الأولى وهو ما يجسد مفهوم زبائن وتقديم المنتج بدون عيوب و رغبات الو 

ظ عليهم حفاالق رضا الزبائن و يحقبالتالي تالاجتماعية وهو ما يدعم السمعة و المسؤولية 
 .كسب ولائهمو 

رتباط الوثيق بين الجودة و السمعة كمفهومين متكاملين من خلال سيرورة تطورهما إن الا     
 لسمعة المنظمة. المحرك الرئيسي جودةأن الر اعتببا وذلك
  من جودة الخدمة المصرفية إلى سمعة البنك: .3

م إمكانية عدوعدم التجانس و  ت ببعض الخصائص كعدم الملموسيةتتميز الخدمات عن المنتجا
العميل يمكن أن يختلف ما ينتج تفاعل بين مقدم الخدمة و مقدمها مالانفصال بين الخدمة و 

التي تريد  نظماتهو أمر لابد منه لتلك الم منظمةجودتها. والاهتمام بسمعة المحتوى الخدمة و 
ندما يفضل الزبائن السلع ة سمعة جيدة عنظمع متميز في السوق، إذ تكون للمأن يكون لديها موق

الجودة لتلك التي تم تحديدها ة والتي تتشابه من حيث السعر و نظمالمو الخدمات التي تقدمها 
تحقق ميزة تنافسية لموسة و ة على الرغم من كونها غير ممنظمتعد عاملا ذا قيمة للسبقا، و م

 .(13، ص )صادقمستدامة للمنظمة 
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إعدادات البنوك أدركت الأبحاث السابقة بشكل عام أن ات بشكل عام ففي نظمعلى غرار الم
جودة المنتجات والخدمات يمكن اعتبارها أحد الخلفيات الرئيسية لسمعة البنك، فبدون منتجات 

 Mirjana Pejic) وخدمات عالية الجودة لا يمكن بناء سمعة مستدامة على المدى الطويل

Bach, 2020, p 12). 
تطوير  زبائنمرتبطان سببيًا حيث يمكن لل سمعة البنك وجودة خدمته يرى العديد من الباحثين أن

تصور إيجابي لسمعة البنك من خلال تجارب سابقة لخدماته لأن الخدمات المصرفية تملك 
مة وبالتالي من المفترض أن للخد زبون كن تقييمها إلا بعد تجربة الخاصية الخبرة حيث لا يم

من المقارنة  زبون لفة عن خدماتها حتى يتمكن المعلومات مختالمصرفية تملك ات المالية و نظمالم
من تقييم جودة الخدمة المصرفية  حتى يتمكن، و  )p 80Wilson, 2018 ,( ات المنافسةنظمبالم

يعتمد على معايير أو أبعاد هو من يحددها فبالتالي يصعب وضع معايير موحدة لجميع 
الخدمات وذلك لعدم ملموسيتها، لقد تم تطوير أبعاد الجودة حسب الباحثين كل من منظوره 

الوظيفية، ودة التقنية، الجودة إلى ثلاث أبعاد للجودة: الج( 91Groonros 19)فتوصل 
المهارات المرتبطة بالنتائج، أما الجودة و الصورة، حيث تعتمد الجودة التقنية على الاحترافية و 

الوظيفية فتعتمد على المواقف، السلوك، إمكانية الوصول، المرونة، الموثوقية والثقة التي ترتبط 
النموذج تقاد هذا نا، ويشير بعد الصورة إلى السمعة والمصداقية، في حين تم بعملية الخدمة

التفاصيل الكافية على الرغم من أنها حاولت تحديد وتمييز محددات جودة لافتقاره لقاعدة نظرية و 
توصل و (KIM, 2010, p 49) .الخدمة في فصل تقديم الخدمة والجودة المرتبطة بنتائج الخدمة

(1996 parasuraman and all)  ، إلى خمس أبعاد: الملموسات )المرافق المادية ، والمعدات
تجابة )الاستعداد ومظهر الأفراد(، الموثوقية أو الاعتمادية )القدرة على الوفاء بالوعود(، الاس

لى كسب ثقة وتقديم خدمة سريعة(، الأمان )قدرة الموظفين المجاملة للموظفين ع زبائنلمساعدة ال
ة، المصداقية، الحماية( التعاطف )الاهتمام الفردي الذي يقدمه البنك بكفاءة، المجامل زبون ال

لعملائه(، يوضح ذلك أن الجودة هي أساس أو قاعدة يبني عليها البنك سمعته المستدامة، 
مصرفية والجودة هي نقطة انطلاق للوصول إلى السمعة بداية بقدرة البنك على تقديم الخدمة ال

باستخدام كفاءة مكانية الاستجابة وحل المشاكل بسرعة و إبدقة، مع و  زبائنفي الوقت المناسب لل
الشكوك، من ذلك ار و الأخطتقديم خدمات خالية من الأخطاء و التقنية، لأحدث الوسائل المادية و 

ومن ثم  زبائنالاطمئنان النفسي بالإضافة إلى إشعاره بالأهمية لكسب رضا ال زبون يكتسب ال
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، فيسعى البنك إلى تحسين سمعته عن طريق رفع مستوى أبعاد الجودةئه للبنك، ما يطابق ولا
 أصحاب المصالح اتجاهها.ت ومواقف الجمهور و جودة خدماته التي بدورها تعكس تصورا

 :منهجية الدراسة .4
 نموذج الدراسة: 1.4

التابع من خلال قياس أثر الأبعاد توضيحا لمتغيرات البحث المستقل و يشكل نموذج البحث 
 التالية:

أبعاد ، الاستجابة، الأمان، التعاطف( و أبعاد جودة الخدمات المصرفية ) الملموسية، الاعتمادية
 السمعة ) المسؤولية الاجتماعية، الابداع، الصورة( 

 ( : نموذج الدراسة1الشكل رقم )
-  

 
 
 
 

 
 

 مادا ما ورد في الدراسات السابقةالمصدر: من اعداد الباحثتين اعت
 

 خصائص عينة الدراسة: 2.4
احصائيا باستخدام  دراستهاتوزيعها على العينة محل الدراسة ثم تم تصميمها و ستبانة تم استخدام ا

 .spssبرنامج 
بلغ  بتوزيع استمارة الكترونية حيث في الجزائرالجزائرية تمثلت عينة الدراسة في الزبائن البنوك 

إلى غاية  12/11/2022في الفترة الزمنية الي امتدت لستة أشهر اعتبارا مفردة،  114عددهم 
 كإطار زمني للدراسة،  15/05/2023
 توزيع الزبائن حسب الخصائص الشخصية: 3.4

 (: توزيع الزبائن حسب الخصائص الشخصية.01) جدول رقم
 النسبة التكرارات الفئات الخصائص

 السمعة الجودة

 الملموسية

 الاعتمادية

 الاستجابة

 الأمان 

 التعاطف

 المسؤولية الاجتماعية   
 الابداع

 الذهنية الصورة
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 الصنف
 %48,2 55 ذكر

 %51,8 59 أنثى

 الفئات العمرية

 %65,8 75 سنة 40 إلى أقل 18 من

 %29,8 34 سنة 60 إلى 40 من

 %4,4 5 سنة 60 من أكثر

المستوى 

 التعليمي

 %2,6 3 متوسط

 %7,9 9 ثانوي

 %89,5 102 جامعي

 الدخل الشهري

 %14,9 17 دج20000 من  اقل

 %28,1 32 دج40000 إلى أقل من  دج20000 من 

 %16,7 19 دج60000 إلى  دج 40000 من 

 %40,4 46 دج60000 من  أكثر

 Spssين اعتمادا على مخرجات برنامج تالمصدر: من إعداد الباحث
 أن اكبر عدد من الزبائن المتعاملين مع البنوك تتمثل في (01من خلال الجدول رقم )نلاحظ 

لفئة العمرية للزبائن ا ( أما%48,2) لذكورل ( مقارنتا بالنسبة%51,8بالنسبة )صنف الإناث 
( يليها الفئة %65,8نسبة )سنة ب 40 إلى أقل 18 منالأكثر تعاملا مع البنوك تراوحت أعمارهم 

( يليها الفئة العمرية %29,8)بنسبة سنة  60 إلى 40 أعمارهم منالعمرية للزبائن الذي تراوحت 
أما بالنسبة للمستوى التعليمي  ،(%4,4نسبة )سنة ب 60 من للزبائن الذي تراوحت أعمارهم أكثر

( يليها الزبائن في %89,5بالنسبة ) للزبائن الأكثر تعاملا مع البنوك تمثلت في الجامعيين
 التعليم متوسط ( واقل نسبة تمثلت في الزبائن الذي مستواهن%7,9بالنسبة ) مستوى الثانوي 

لدخل الزبائن الأكثر تعاملا مع البنوك تمثلت في الزبائن الذي فيما يخص ا( %2,6بالنسبة )
( يليها الزبائن الذين %40,4( بالنسبة )46دج حيث بلغ عددهم )60000 من  أكثرلديهم دخل 

( بالنسبة 32دج حيث بلغ عددهم )40000 إلى أقل من  دج20000 لديهم دخل من 
دج حيث بلغ عددهم 60000 إلى  دج 40000 ( يليها الزبائن الذين لديهم دخل من 28,1%)
دج 20000 من  ( واقل نسبة تمثلت في الزبائن الذين لديهم دخل اقل%16,7( بالنسبة )19)

 .(%14,9( بالنسبة )17حيث بلغ عددهم )
 الاستبيان:السلم المعتمد في  4.4

ين على مقياس ليكرت الخماسي، للخيارات الذي أعطيتها أوزان بالترتيب تاعتمدت الباحث
 المبين في الجدول الآتي:

 (: الخيارات المكونة لمقياس ليكرت الخماسي.02جدول رقم )
 لا أوافق بشدة لا أوافق محايد أوافق أوافق بشدة العبارات

 1 2 3 4 5 الدرجة
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 اعدد  الباحثتين بناءا على المعطيات السابقة.المصدر: من 
 الأساليب الإحصائية المستخدمة: 5.4

الاتساق  اختباروالمتضمنة  spssحصائية باستخدام برنامج الإلأساليب اعلى  تم الاعتماد
الثبات ووصف متغيرات الدراسة عن طريق التكرارات والنسب والمتوسط  اختبارالداخلي و 

 الانحدار الخطي البسيط للتحقق من فرضيات الدراسة. اختبارالحسابي مع الاعتماد على 
من أجل التأكد من مدى قدرة الاستمارة على تحقيق الهدف الذي صدق و ثبات أداة الدراسة:  -

 ثباتها. صممت من أجله فقد تم اختبار صدق
لقد تم عرض الاستمارة على مجموعة من الأساتذة المحكمين والذين قاموا  الدراسةصدق أداة  -

بتقديم ملاحظاتهم واقتراحاتهم فيما يخص الاستمارة وقد تم أخذها بعين الاعتبار في إعداد الشكل 
 النهائي للاستمارة.

( للتأكد من ثبات Cronbach's Alphaاعتمدت الدارسة على معامل )ثبات استبيان الدراسة  -
 محاور الاستبيان، كما يوضحه الجدول الآتي:

 ثبات محاور استبيان الدراسة. اختبار (03جدول رقم)

 الاستبيان سمعة البنوك الجزائرية جودة الخدمات المصرفية في البنوك الجزائرية الاستبيان

 33 14 19 عدد العبارات

 9740, 9590, 9510, معامل الثبات

 Spssالمصدر: من إعداد الباحثتين اعتمادا على مخرجات برنامج 
( نلاحظ أن معامل ثبات جميع القيم المتحصل عليها للأبعاد 03من خلال الجدول رقم )

ما يشير للثبات عبارات الاستبيان للقياس المقصود  %70والاستبيان ككل في مستوى أكبر من 
 من قياسه.

 :تحليل نتائج الدراسة .5
 التحليل الوصفي لأبعاد جودة الخدمات المصرفية في البنوك الجزائرية من وجهة نظر الزبائن: 1.5

جودة الخدمات المصرفية في البنوك الجزائرية من وجهة اعتمدت الدراسة في وصف أبعاد        
على المتوسطات الحسابية والانحراف المعياري  الذي اشتمل على خمسة أبعاد، ،نظر الزبائن

 ودرجة الموافقة، كما يبينه الجدول الآتي:
جودة الخدمات المصرفية في البنوك الجزائرية من وجهة نظر أبعاد (: وصف 04جدول رقم)

 .الزبائن
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 عالية 4 6880, 3,89 الملموسية 1

 عالية 2 7180, 3,95 الاعتمادية 2

 عالية 5 7380, 3,89 الاستجابة 3

 عالية 1 6280, 4,08 الأمان 4

 عالية 3 7600, 3,93 التعاطف 5

 عالية - 5970, 3,95 جودة الخدمات المصرفية في البنوك الجزائرية محور 

 (Spssالباحثتين بناءا على نتائج برنامج )المصدر: من إعداد 
( أن تقديرات الزبائن لأبعاد جودة الخدمات المصرفية في البنوك 04يشير الجدول رقم )      

جودة الخدمات  محوركما بلغ المتوسط الحسابي ل الجزائرية، بلغت درجات موافقة عالية،
، ما يشير إلى وجود مستوى عالي في عاليةبدرجة موافقة  3,95المصرفية في البنوك الجزائرية  

، كما بلغ الانحراف لخدمات المصرفية في البنوك الجزائرية من وجهة نظر الزبائنجودة ا
 ما يشير إلى عدم تشتت أراء الزبائن. 5970,المعياري لهذا المحور 

 التحليل الوصفي لأبعاد سمعة البنوك الجزائرية من وجهة نظر الزبائن: 2.5

الذي اشتمل  ،من وجهة نظر الزبائنسمعة البنوك الجزائرية اعتمدت الدراسة في وصف أبعاد 
على ثلاثة أبعاد، على المتوسطات الحسابية والانحراف المعياري ودرجة الموافقة، كما يبينه 

 الجدول الآتي:
 .سمعة البنوك الجزائرية من وجهة نظر الزبائنأبعاد (: وصف 05جدول رقم)
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 عالية 2 6500, 3,95 المسؤولية الاجتماعية 1

 عالية 3 8490, 3,77 الإبداع 2

 عالية 1 6470, 4,01 الصورة 3

 عالية - 6530, 3,91 سمعة البنوك الجزائرية محور 

 (Spssالمصدر: من إعداد الباحثتين بناءا على نتائج برنامج )
( أن تقديرات الزبائن لأبعاد سمعة البنوك الجزائرية، بلغت درجات 05يشير الجدول رقم )      

بدرجة موافقة  3,91سمعة البنوك الجزائرية   محوركما بلغ المتوسط الحسابي لموافقة عالية، 
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 ، كماسمعة البنوك الجزائرية من وجهة نظر الزبائن، ما يشير إلى وجود مستوى عالي في عالية
 ما يشير إلى عدم تشتت أراء الزبائن. 6530,بلغ الانحراف المعياري لهذا المحور 

 :اختبار فرضيات الدراسة .6
 اختبار الفرضيات الفرعية الأولى. 1.6

( 0.05ثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى دلالة )أ(: لا يوجد H0الفرضية الصفرية )
 الزبائن. سمعة البنوك الجزائرية من وجهة نظرللملموسية على 

للملموسية ( 0.05ثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى دلالة )أ(: يوجد H1الفرضية البديلة )
 سمعة البنوك الجزائرية من وجهة نظر الزبائن.على 

سمعة البنوك الجزائرية من وجهة للملموسية على (: اختبار الانحدار البسيط 06جدول رقم)
 نظر الزبائن.

 البيان الملموسية المتغير المستقل الفرعي: 

 

 دلالة

T 

T المحسوبة 
B 

 معامل الانحدار

𝑹𝟐 

 التحديد معامل

R 

 معامل الارتباط
 المتغير التابع: 

سمعة البنوك الجزائرية من 

 وجهة نظر الزبائن.
,0000 10,395 ,6640 ,4910 ,701a0 

 المحسوبة F Fدلالة 

,000b0 108,064 

 .Spssالمصدر: إعداد الباحثتين اعتمادا على مخرجات البرنامج الإحصائي 
سمعة البنوك الجزائرية من وجهة نظر الملموسية على ثر أ( 06يوضح الجدول أعلاه رقم )

من خلال نتائج تحليل الاحصائي نرفض الفرضية العدمية ونقبل الفرضية البديلة التي  الزبائن،
سمعة للملموسية على ( 0.05دلالة إحصائية عند مستوى دلالة )يوجد أثر ذو على أنه  تنص

 البنوك الجزائرية من وجهة نظر الزبائن.
 الفرضية الفرعية الثانية. 2.6

( 0.05ثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى دلالة )أ(: لا يوجد H0الفرضية الصفرية )
 سمعة البنوك الجزائرية من وجهة نظر الزبائن.للاعتمادية على 

للاعتمادية ( 0.05(: يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى دلالة )H1الفرضية البديلة )
 سمعة البنوك الجزائرية من وجهة نظر الزبائن.على 

سمعة البنوك الجزائرية من وجهة للاعتمادية على (: اختبار الانحدار البسيط 07جدول رقم)
 نظر الزبائن.
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 البيان الاعتمادية المتغير المستقل الفرعي: 

 

 دلالة

T 

T المحسوبة 
B 

 معامل الانحدار

𝑹𝟐 

 التحديد معامل

R 

 معامل الارتباط
 المتغير التابع: 

سمعة البنوك الجزائرية من 

 وجهة نظر الزبائن.
,0000 11,499 ,6690 ,5410 ,736a0 

 المحسوبة F Fدلالة 

,000b0 132,238 

 .Spssالمصدر: إعداد الباحثتين اعتمادا على مخرجات البرنامج الإحصائي 
سمعة البنوك الجزائرية من وجهة نظر الاعتمادية على ( أثر 07يوضح الجدول أعلاه رقم )

نرفض الفرضية العدمية ونقبل الفرضية البديلة  الزبائن، حيث من خلال نتائج التحليل الإحصائي
للاعتمادية على ( 0.05يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى دلالة )على أنه  التي تنص

 سمعة البنوك الجزائرية من وجهة نظر الزبائن.
 اختبار الفرضية الفرعية الثالثة.  3.6

( 0.05(: لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى دلالة )H0الفرضية الصفرية )
 وجهة نظر الزبائن. سمعة البنوك الجزائرية منللاستجابة على 

للاستجابة ( 0.05(: يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى دلالة )H1الفرضية البديلة )
 سمعة البنوك الجزائرية من وجهة نظر الزبائن.على 

سمعة البنوك الجزائرية من وجهة للاستجابة على (: اختبار الانحدار البسيط 08جدول رقم)
 نظر الزبائن.

 البيان الاستجابة المتغير المستقل الفرعي: 

 

 دلالة

T 

T المحسوبة 
B 

 معامل الانحدار

𝑹𝟐 

 التحديد معامل

R 

 معامل الارتباط
 المتغير التابع: 

سمعة البنوك الجزائرية من 

 وجهة نظر الزبائن.
,0000 13,073 ,6880 ,6040 ,777a0 

 المحسوبة F Fدلالة 

,000b0 170,895 

 .Spssالمصدر: إعداد الباحثتين اعتمادا على مخرجات البرنامج الإحصائي 
سمعة البنوك الجزائرية من وجهة نظر الاستجابة على ( أثر 08يوضح الجدول أعلاه رقم )

رفض الفرضية العدمية وقبول الفرضية  الزبائن، حيث أظهرت نتائج التحليل الإحصائي ما يلي
للاستجابة ( 0.05جد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى دلالة )يو على أنه  البديلة التي تنص

 سمعة البنوك الجزائرية من وجهة نظر الزبائن.على 
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 اختبار الفرضية الفرعية الرابعة.  4.6

للأمان ( 0.05(: لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى دلالة )H0الفرضية الصفرية )
 نظر الزبائن.سمعة البنوك الجزائرية من وجهة على 

للأمان على ( 0.05(: يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى دلالة )H1الفرضية البديلة )
 سمعة البنوك الجزائرية من وجهة نظر الزبائن.

سمعة البنوك الجزائرية من وجهة نظر للأمان على (: اختبار الانحدار البسيط 09جدول رقم)
 الزبائن.

 البيان الأمان المتغير المستقل الفرعي: 

 

 دلالة

T 

T المحسوبة 
B 

 معامل الانحدار

𝑹𝟐 

 التحديد معامل

R 

 معامل الارتباط
 المتغير التابع: 

سمعة البنوك الجزائرية من 

 وجهة نظر الزبائن.
,0000 11,109 ,7530 ,5240 ,724a0 

 المحسوبة F Fدلالة 

,000b0 123,419 

 .Spssالمصدر: إعداد الباحثتين اعتمادا على مخرجات البرنامج الإحصائي 
سمعة البنوك الجزائرية من وجهة نظر الزبائن الأمان على ( أثر 09يوضح الجدول أعلاه رقم )
على  ومنه نرفض الفرضية العدمية ونقبل الفرضية البديلة التي تنصنتائج التحليل الإحصائي 

سمعة البنوك للأمان على ( 0.05يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى دلالة )أنه 
 الجزائرية من وجهة نظر الزبائن.

 اختبار الفرضية الخامسة. 5.6

للتعاطف ( 0.05(: لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى دلالة )H0الفرضية الصفرية )
 الزبائن.سمعة البنوك الجزائرية من وجهة نظر على 

للتعاطف ( 0.05(: يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى دلالة )H1الفرضية البديلة )
 سمعة البنوك الجزائرية من وجهة نظر الزبائن.على 

سمعة البنوك الجزائرية من وجهة نظر للتعاطف على (: اختبار الانحدار البسيط 10جدول رقم)
 الزبائن.

 البيان التعاطف المتغير المستقل الفرعي: 

 

 دلالة

T 

T المحسوبة 
B 

 معامل الانحدار

𝑹𝟐 

 التحديد معامل

R 

 معامل الارتباط

 المتغير التابع: 

سمعة البنوك الجزائرية من 

 وجهة نظر الزبائن.
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,0000 14,109 ,6870 ,6400 ,800a0 

 المحسوبة F Fدلالة 

,000b0 199,059 

 .Spssالمصدر: إعداد الباحثتين اعتمادا على مخرجات البرنامج الإحصائي 
سمعة البنوك الجزائرية من وجهة نظر التعاطف على ( أثر 10يوضح الجدول أعلاه رقم )

 نرفض الفرضية العدمية ونقبل الفرضية البديلة التي تنص الزبائن، نتائج التحليل الإحصائي ومنه
سمعة البنوك للتعاطف على ( 0.05يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى دلالة )على أنه 

 الجزائرية من وجهة نظر الزبائن.
 اختبار الفرضية الرئيسية.  6.6

لجودة ( 0.05(: لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى دلالة )H0الفرضية الصفرية )
 من وجهة نظر الزبائن. سمعة البنوك الجزائريةالخدمات المصرفية على 

لجودة ( 0.05(: يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى دلالة )H1الفرضية البديلة )
 سمعة البنوك الجزائرية من وجهة نظر الزبائن.الخدمات المصرفية على 

سمعة البنوك لجودة الخدمات المصرفية على (: اختبار الانحدار البسيط 11جدول رقم)
 نظر الزبائن. الجزائرية من وجهة

 البيان جودة الخدمات المصرفية المتغير المستقل: 

 

 دلالة

T 

T المحسوبة 
B 

 معامل الانحدار

𝑹𝟐 

 التحديد معامل

R 

 معامل الارتباط
 المتغير التابع: 

سمعة البنوك الجزائرية من 

 وجهة نظر الزبائن.
,0000 20,278 ,9690 ,7860 ,887a0 

 المحسوبة F Fدلالة 

,000b0 411,209 

 .Spssالمصدر: إعداد الباحثتين اعتمادا على مخرجات البرنامج الإحصائي 
سمعة البنوك الجزائرية من جودة الخدمات المصرفية على ( أثر 11يوضح الجدول أعلاه رقم )

 وجهة نظر الزبائن، حيث أظهرت نتائج التحليل الإحصائي ما يلي:
سمعة البنوك الجزائرية و  جودة الخدمات المصرفيةبين  R   =,887a0قيمة معامل الارتباط -

وبلغ معامل ، قوي  من وجهة نظر الزبائن، ومنه يتضح وجود علاقة بين المتغيرين بالارتباط
في سمعة البنوك الجزائرية من من التغيرات  % 68.7أي أن ما قيمة  𝑅2 =,6870التحديد 

=  Bوبلغت قيمة معامل الانحدار ، المصرفيةجودة الخدمات ناتجة عن  وجهة نظر الزبائن
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سمعة البنوك يزيد في  جودة الخدمات المصرفيةوهذا يعني زيادة بدرجة واحدة في  9690,
حيث بلغت  0.05وهي دالة عند مستوى معنوية  9690,بقيمة  الجزائرية من وجهة نظر الزبائن

المحسوبة  Fكما بلغت قيمة  0000,عند مستوى معنوية  20,278المحسوبة  Tقيمة 
ومنه نرفض  0.05وهي دالة عند مستوى معنوية  000b0,عند مستوى معنوية  411,209

يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند على أنه  الفرضية العدمية ونقبل الفرضية البديلة التي تنص
جهة نظر سمعة البنوك الجزائرية من و لجودة الخدمات المصرفية على ( 0.05مستوى دلالة )

 الزبائن.
 معادلة الانحدار البسيط الآتية: ومن نتائج تحقق الفرضية الرئيسية يمكن استخلاص

 
 

 ة:اتمالخ
لا بسبب خصوصية القطاع المصرفي ونمطية خدماته تعد الجودة أمرا بديهيا وضروري       

خاصة وأن جوهر الخدمة هو الأمان الي لا يلمسه الزبون إلا في توفر الجودة، ولكن  اعنه اغن
في نفس الوقت هي ليست محددا رئيسيا في قرار الشراء ولكن لها تأثير كبير في تحديد ملامح 
الصورة الذهنية وترسيخها في ذهن الزبون والتي تنعكس إيجابا على سمعة البنك والتي تعتبر 

جبنا ية وبهذا نكون قد أفال المؤسسة والمحدد الأساسي لقرار شراء الخدمة المصر بمثابة رأسم
محور الهدف الرئيسي من هذه الدراسة حول التعرف على تأثير حيث يتعلى إشكالية بحثنا هذا، 

جودة الخدمات المصرفية على سمعة البنك من وجهة نظر الزبون الجزائري، حيث أجريت 
زبون، وبعد  114البنوك في الجزائر من خلال عينة تحتوي على الدراسة على مجموعة من 

وجود تأثير معنوي ايجابي لجودة الخدمات  تظهر أ جمع المعطيات وإجراء المعالجة الاحصائية
المصرفية على سمعة البنوك الجزائرية من وجهة نظر الزبائن،  فيسعى البنك لرفع مستوى جودة 

هو ما ات ومواقف الزبائن وأصحاب المصالح اتجاهها و خدماته والتي تنعكس حتما على تصور 
 حيث:سمعتها الحسنة بناء هنية وبالتالي ذيؤثر إيجابا على الصورة ال

)الاعتمادية، الاستجابة،  يوجد أثر ذو دلالة احصائية لأبعاد جودة الخدمات المصرفية -
) المسؤولية الاجتماعية، الجزائرية على سمعة البنوك  الملموسية، الأمان، التعاطف(

Y = 0,082 + 0,969 X 

Y :.سمعة البنوك الجزائرية من وجهة نظر الزبائن 
 

X:  البنوك الجزائرية. فيجودة الخدمات المصرفية 
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بين  بمعنى يوجد علاقة ارتباط قوية من وجهة نظر الزبون ( الصورة الذهنيةالابداع، 
 ؛  المتغيرتين

بين الجودة و السمعة علاقة طردية فكلما زادت الجودة كلما زاد بريق السمعة العلاقة  -
حاسم في  إلا أنه تظهر الجودة كعنصر وقوتها، والعكس صحيح في أغلب الأحيان،
يعكس ايجابا على الصورة  تنمية العلاقةتدعيم الأمان والثقة هذا يساعد في ربط و 

 وبالتالي السمعة؛الذهنية 
الخدمة  ستوى تقديمثر على مؤ دمات المصرفية عن غيرها بخصائص تتتميز الخ -

 تخاذ قراروجودتها ويستثمر ذلك بالتأثير ايجابا على سمعة البنك من أجل دفع العميل لا
من خلال التركيز على الخط الأمامي ومهارات الاتصال لمقدمي  الشراء في صالح البنك

 الخدمة وخبراتهم في المجال وهو ما قد يخلق الابداع في مجال صعب التميز فيه.
 زبون الأمان وبالتالييكسب ال من المرة الأولىالأخطار  وأتقديم الخدمات بدون أخطاء  -

وفي المحصلة السمعة  رضاه ثم ولائهدي بدوره إلى تحقيق والذي يؤ الاطمئنان النفسي 
 ؛الطيبة

لأنها تقلل من المخاطر التي قد يتحملها الزبائن وتزيد  له أمانرأس مال البنك السمعة  -
 .تهامن مصداقي

 التوصيات:
بإجراء دراسات لمتابعة كل ما هو جديد فيما يتعلق بتطوير الخدمات القيام البنوك على   -

 جودتها.و  المصرفية
على المؤسسات البنكية تعزيز الاهتمام بأبعاد السمعة، لدورها الكبير في بقاء واستمرارية  -

 البنك.
 على خلق جو من الثقة والطمأنينة والأمان في علاقاتها مع العملاء.العمل البنوك  على  -
على البنوك بذل المزيد من الجهود للتحسين من جودة خدماتها وسمعتها، وذلك من  -

رويج الإيجابي للبنك تخلال زيادة علاقته بعملائه وبالتالي ولائهم ليكونوا مصدرا لل
 باعتماد الكلمة المنطوقة. 
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