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  إھداء
  الكويت  الحبيب وطني إلى

علمѧѧѧѧاني الكثيѧѧѧѧر  ذانلѧѧѧѧال يالѧѧѧѧدو  والѧѧѧѧى
وبѧѧارك  فѧѧي عمرھمѧѧا أطѧѧال الله  والكثيѧѧر 
  .فيھما

الأعѧزاء الѧذين  خواني وأخواتيإ  والى
 الرسѧѧالة إعѧѧداد ھѧѧذهوقفѧѧوا بجѧѧانبي فѧѧي 

   بارك الله فيھما  جيعيشوقاموا بت
سѧѧبيل  فѧѧييѧѧد العѧѧون  لѧѧيقѧѧدم  كѧѧل مѧѧن والѧѧى

ѧѧѧѧذه الرسѧѧѧѧراج ھѧѧѧѧر  الةإخѧѧѧѧزاھم الله خيѧѧѧѧج
  الجزاء

  الباحث ،
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  أسامة حمود محمد العتيبى:   أسم الباحث 

قات تسويق الخدمة المصرفية معو :  عنوان الرسالة
وتأثيرھا على رضاء العملاء بالبنوك 

  التجارية بدولة الكويت
  ماجستير فى إدارة الأعمال  :  لدرجة العلميةا

  : لجنة المناقشة والحكم على الرسالة

  حسن عبد المنعم الحيوان/ الأستاذ الدكتور
  شمس جامعة عين -أستاذ إدارة الأعمال المساعد  بكلية التجارة 

رئيساً و 
 ً   مشرفا

  أحمد محمد عبد الله/ الأستاذ الدكتور
  جامعة عين شمس -أستاذ إدارة الأعمال المساعد  بكلية التجارة 

  عضواً 

  أمين ھشام عز العرب/السيد الأستاذ 
  رئيس مجلس إدارة البنك التجاري الدولي

  عضواً 

  م 2005/    /تاريخ البحث     
  الدراسات العليا 

  م2005/    /أجيزت الرسالة بتاريخ      جازة ختم الإ

  موافقة مجلس الجامعة   موافقة مجلس الكلية 

  م2005/    /بتاريخ       م2005/    /بتاريخ     



  

  



  

  شكر وتقدير
 فالحمد لله" الحمد لله والشكر لله الذى من علينا وأ�عم ووفقنا بفضله وكرمه فى إتمام هذه الرسالة " 

  .وجهه وعظيم سلطا�ه  كما ينبغي لجلال
  : ويتقدم الباحث بخالص الشكر والامتنان والعرفان والتقدير كل من

  حسن عبد المنعم الحيوان/ الدكتورالأستاذ 

جامعـة عـين شمـس لتكرمـه بالموافقـة علـى الإشـراف علـى          –بكلية التجـارة   –أستاذ إدارة الأعمال المساعد 
  . النصح  والإرشاد لإنجاز هذه الرسالةهذه الرسالة وتفضله بالمتابعة والتوجيه  و

  محمد سالم محمود / والأستاذ الدكتور

جامعـة عـين شمـس لتكرمـه بالموافقـة علـى الإشـراف علـى هـذه           –بكليـة التجـارة    –مدرس  إدارة الأعمـال   
  . الرسالة وتفضله بالمتابعة والتوجيه لإنجاز هذه العمل

  سالم مرزوق الطحيح / والأستاذ الدكتور

جامعة الكويت على تفضله بالموافقـة علـى الإشـراف والمتابعـة      –بكلية العلوم الإدارية  –ذ إدارة الأعمال أستا
  . فى إعداد الرسالة بدولة الكويت

  أحمد محمد عبد الله/ والأستاذ الدكتور

  جامعة عين شمس -أستاذ إدارة الأعمال المساعد  بكلية التجارة 
  عربأمين ھشام عز ال/والسيد الأستاذ 

  رئيس مجلس إدارة البنك التجاري الدولي
  .على تفضلهما بالمشاركة فى مناقشة الرسالة والحكم عليها                                                 

  :كما يتقدم الباحث بالشكر والتقدير  والعرفان بالجميل إلى
  والدي العزيزان   

ســبحا�ه وتعــالى  علــى مــا قــدماه ويســتمران فــى تقديمــه لي مــن رعايــة ودعــم و�صــح   أصــحاب الفضــل علــى أولاً وأخــيراً بعــد الله
وإرشــاد وتوجيــه ودعــاء ، وإ�ــي أســأل الله الســميع العلــيم أن يطيــل فــى عمرهمــا ويبــارك فيهمــا ويمتعهمــا بالصــحة والعافيــة وأن     

  .             يرزقهم الأجر والثواب
  الباحث ،،،



  

  قائمة المحتويات

  الصفحة  اتالموضوع  مسلسل
  إطار البحث: الفصل الأول

  12  مقدمة  أولاً 
  23  الدراسات السابقة  ثانياً 
  46  الدراسة الاستطلاعية  ثالثاً 
  46  مشكلة البحث  رابعاً 

  47  فروض البحث  خامساً 
  48  أهداف البحث   سادساً 
  48  أهمية البحث  سابعاً 
  49  أسلوب البحث  ثامناً 
  60  نطاق البحث وحدوده  تاسعاً 

  تسويق الخدمة المصرفية فى البنوك التجارية: الفصل الثانى
  62  مقدمة  أولاً 
  62  وظيفة التسويق فى منظمات الخدمات  ثانياً 
  63  مفهوم الخدمة  ثالثاً 
  65  أنواع الخدمات  رابعاً 

  68  خصائص الخدمة  خامساً 
  68  خصائص الخدمة المصرفية  سادساً 
  72  ى مجال الخدماتعناصر المزيج التسويقى ف  سابعاً 
  80  مشاكل تسويق الخدمات وعلاجها  ثامناً 
  81  معوقات تسويق الخدمة المصرفية  تاسعاً 

  85  مفهوم جودة الخدمة  عاشراً 
  88  أبعاد جودة الخدمة  حادى عشر
  92  الخلاصة  ثانى عشر 



  

  رضاء العملاء عن جودة خدمة البنوك التجارية: الفصل الثالث
  94  مقدمة  أولاً 
  94  العلاقة بين جودة الخدمة ورضاء العميل ونواياه الشرائية  نياً ثا

  96  مفهوم رضاء العملاء  ثالثاً 
  99  أهم المقاييس الخاصة برضاء العملاء  رابعاً 

  101  عدم الرضاء/ أهم المحددات الخاصة بالرضاء  خامساً 
  102  أهم النماذج التى تفسر رضاء العملاء  سادساً 
  115  لاء وولائهم للمنظمةرضاء العم  سابعاً 
  116  رضاء العملاء والنصيب السوقى للمنظمة  ثامناً 
  117  رضاء العملاء وشكاواهم من جودة خدمات المنظمة  تاسعاً 

  120  رضا العملاء وخصائصهم الديموجرافية والاقتصادية والاجتماعية  عاشراً 
  120  أهم الطرق الخاصة بتحسين رضاء العملاء  حادى عشر

  127  الخلاصة  عشر ثانى 

  الدراسة الميدانية: الفصل الرابع 
  129  :نتائج الدراسة الاستطلاعية لضبط أدوات القياس المستخدمة  أولاً 
  141  نتائج التحليل الإحصائى للدراسة الميدانية  ثانياً 
  150  اختبار الفرض الأول  ثالثاً 
  155  اختبار الفرض الثانى   رابعاً 

  160  الثالثاختبار الفرض   خامساً 
  164  اختبار الفرض الرابع  سادساً 
  164  اختبار الفرض الخامس  سابعاً 
  169  اختبار الفرض السادس  ثامناً 
  176  اختبار الفرض السابع  تاسعاً 

  177  الخلاصة   عاشراً 

  النتائج والتوصيات: الفصل الخامس 
  179  النتائج   أولاً 
  182  التوصيات   ثانياً 



  

  قائمة المراجع

  185  المراجع العربية   ولاً أ
  189  المراجع الأجنبية   ثانياً 

  قائمة الملاحق

  196  قائمة استقصاء موجهه إلى العملاء بالبنوك التجارية بدولة الكويت  )1(الملحق رقم 
قائمــة استقصــاء موجهــة إلــى مــوظفى التســويق بــالبنوك التجاريــة بدولــة   )2(الملحق رقم 

  203  الكويت

  لغة العربية والإنجليزيةملخص البحث بال

  قائمة الجداول
  الصفحة  عنوان الجدول  رقم الجدول

  50  مجتمع البنوك التجارية بدولة الكويت  1
  51  توزيع عينة العملاء  2
  52  توزيع عينة موظفى التسويق  3
العـــدد والنســـب المئويـــة لتوزيـــع عينـــة العمـــلاء الاســـتطلاعية حســـب الفئـــات   4

  129  العمرية

  130  ينة العملاء الاستطلاعية حسب المستوى التعليمىتوزيع ع  5
  130  )إناث/ ذكور (توزيع عينة العملاء الاستطلاعية حسب النوع   6
  131  توزيع عينة العملاء الاستطلاعية حسب المهنة  7
يبـــين صـــدق الاتســـاق الـــداخلى للعبـــارات التـــى تقـــيس إدراك عمـــلاء البنـــوك   8

  131  من البنوك التجاريةلجودة الخدمة المصرفية المقدمة 

صدق الاتساق الداخلى للعبارات التى تقيس رضا العملاء البنـوك عـن أبعـاد   9
جـــودة الخدمـــة المصـــرفية المقدمـــة مـــن البنـــوك التجاريـــة فـــى عينـــة العمـــلاء 

  الاستطلاعية
133  

صــدق الاتســاق الــداخلى لرضــاء عمــلاء البنــوك التجاريــة عــن أبعــاد الجــودة   10
المقدمـة مـن البنـوك التجاريـة بقيـاس ارتبـاط الأبعـاد بجملـة  الخدمة المصرفية

  المقياس
134  



  

الصــــــدق التمييــــــزى العبــــــارات التــــــى تقــــــيس إدراك العمــــــلاء لجــــــودة الخدمــــــة   11
المصـــرفية التـــى تقـــدمها البنـــوك التجاريـــة لجـــودة الخدمـــة بقيـــاس الفـــرق بـــين 

  "ت"الفئتين الدنيا والعليا باستخدام اختبار 
134  

لتمييــزى أبعــاد جــودة الخدمــة بــالبنوك التجاريــة كمــا يــدركها عمــلاء الصــدق ا  12
البنـــوك التجاريـــة وذلـــك بقيـــاس الفـــروق بـــين الفئتـــين الـــدنيا والعليـــا باســـتخدام 

  ومعنويته" ت " اختبار
136  

الصـــدق التمييـــزى العبـــارات التـــى تقـــيس رضـــاء العمـــلاء عـــن جـــودة الخدمـــة   13
بقياس الفرق بين الفئتين الدنيا والعليـا  المصرفية المقدمة من البنوك التجارية

  T-test" ت " باستخدام اختبار
137  

الثبــــات بطريقــــة ألفــــا كرومبــــاخ لأبعــــاد جــــودة الخدمــــة المقدمــــة مــــن البنــــوك   14
  التجارية كما يدركها عملاء البنوك التجارية

137  

د الثبات بطريقـة ألفـا كرومبـاخ للعبـارات التـى تقـيس رضـاء العمـلاء عـن أبعـا  15
  جودة الخدمة المقدمة من البنوك التجارية بدولة الكويت

138  

الثبــات بطريقــة ألفــا كرومبــاخ للعبــارات التــى تقــيس جــودة الخدمــة المصــرفية   16
المقدمـــة لعمـــلاء البنـــوك التجاريـــة بدولـــة الكويـــت مـــن وجهـــة نظـــر مـــوظفى 

  التسويق بالبنوك التجارية وفروعها
138  

نصــفية للعبــارات التــى تقــيس إدراك العمــلاء لجــودة الثبــات بطريقــة التجزئــة ال  17
  139  الخدمة المقدمة من البنوك التجارية بدولة الكويت

الثبــات بطريقــة التجزئــة النصــفية للعبــارات التــى تقــيس رضــاء عمــلاء البنــوك   18
التجاريـــة عـــن جـــودة الخدمـــة المصـــرفية المقدمـــة مـــن البنـــوك التجاريـــة بدولـــة 

  الكويت
139  

طريقة التجزئة النصفية للعبارات التى تقيس جودة الخدمة المصـرفية الثبات ب  19
المقدمـــة لعمـــلاء البنـــوك التجاريـــة بدولـــة الكويـــت مـــن وجهـــة نظـــر مـــوظفى 

  التسويق بالبنوك التجارية
140  

  141  يبين الأعداد والنسب المئوية لتوزيع عينة الأشخاص حسب النوع  20
عينة الأشخاص حسب الفئة العمرية التى يبين العدد، والنسب المؤية لتوزيع   21

  141  ينتمون إليها



  

يبــــين الأعــــداد والنســــب المئويــــة لتوزيــــع عينــــة الأشــــخاص حســــب المســــتوى   22
  التعليمى

142  

  143  يبين الأعداد والنسب المئوية لتوزيع عينة الأشخاص حسب الوظيفة  23
شـــكل ملكيـــة  يبـــين الأعـــداد والنســـب المئويـــة لتوزيـــع العـــاملين بالبنـــك حســـب  24

  البنك
143  

  144  يبين الأعداد والنسب المئوية لحجم العمالة بالبنوك موضوع الدراسة  25
يبين الفروقات بين إدراك عينة الأشخاص لأبعاد جـودة الخدمـة حسـب النـوع   26

  ).T-test(باستخدام اختبار ت ) إناث/ ذكور(
144  

ودة الخدمـة حسـب فئـات يبين الفروقات بين إدراك عينة الأشخاص لأبعاد ج  27
  )F-test(العمر باستخدام اختبار ف 

146  

يبــــين الفروقــــات بــــين إدراك عينــــة الأشــــخاص لأبعــــاد جــــودة الخدمــــة حســــب   28
  F-test(  147(الحالة التعليمية باستخدام اختبار ف 

يبــــين الفروقــــات بــــين إدراك عينــــة الأشــــخاص لأبعــــاد جــــودة الخدمــــة حســــب   29
  )F-test(ف المهنة باستخدام اختبار 

148  

يبين الفروقات بين رضا الأشخاص عن أبعـاد جـودة الخدمـة المقدمـة حسـب   30
  ) T-Test(النوع بإستخدام اختبار ت 

150  

يبين الفروقات بين رضا الأشخاص عن أبعـاد جـودة الخدمـة المقدمـة حسـب   31
  F-Test .(  151(فئات العمر المختلفة باستخدام اختبار ف 

ت بين رضا الأشخاص عن أبعـاد جـودة الخدمـة المقدمـة حسـب يبين الفروقا  32
  ). F-Test(الحالة التعليمية بإستخدام إختبار ف 

152  

يبين الفروقات بين رضا الأشخاص عن جـودة الخدمـة المقدمـة حـس المهنـة   33
  )f-test(باستخدام اختبار ف 

153  

) إنـاث/ ذكـور(يبين الفروقات بين الأشخاص فـى بنـود الدراسـة حسـب النـوع   34
  T-test.(  155(باستخدام اختيار ت 

يبــــين الفروقــــات بــــين بنــــود الدراســــة لعينــــة الأشــــخاص حســــب فئــــات العمــــر   35
  )F-test(المختلفة باستخدام اختبار ف 

156  

  157يبــــين الفروقــــات بــــين بنــــود الدراســــة لعينــــة العمــــلاء حســــب الحالــــة التعليميــــة   36



  

  )F-test(باستخدام اختبار ف 
ن الفروقــات بــين بنــود الدراســة لعينــة الأشــخاص حســب المهنــة باســتخدام يبــي  37

  ).F-test(اختبار ف 
158  

نمـــاذج العلاقـــات بـــين الرضــــا عـــن جـــودة الخدمــــة التجاريـــة لعمـــلاء البنــــوك   38
التجارية، واستمرارية تعاملهم مع البنك الذى يتعاملون معه وبين أبعاد جـودة 

اســـــتخدام نمـــــاذج الانحـــــدار المتعـــــدد الخدمـــــة كمـــــا يـــــدركها عمـــــلاء البنـــــوك ب
Multp Regression .  

159  

يبـين جــودة الانحــدار ومعـاملات التحديــد، واختبــار تـأثير المتغيــرات المســتقلة   39
بـين كـل  Multp. Regression علـى المتغيـر التـابع ونمـاذج الانحـدار 

مـــن الرضـــا واســـتمرارية تعامـــل العمـــلاء وأبعـــاد جـــودة الخدمـــة المدركـــة مـــن 
  ء البنوك موضوع الدراسةعملا

162  

يبــين نمــاذج العلاقــات الانحداريـــة بــين أبعــاد جـــودة الخدمــة المصــرفية التـــى   40
يقدمها العاملين فـى مجـال خدمـة العمـلاء وبـين تـدريبهم المسـتمر فـى مجـال 

  Sample Regressionالتسويق باستخدام نماذج الانحدار البسيط 
166  

وظفــون أنهــم يؤدونــه لجــودة الخدمــة المصــرفية يبــين الفجــوة بــين مــا يــرى الم  41
مـــن جـــودة الخدمـــة ) الأشـــخاص(بـــالبنوك التجاريـــة وبـــين مـــا يدركـــه العمـــلاء 

  التى تقدمها البنوك للعملاء
170  

يبــين الفجــوة بــين إدراك عمــلاء البنــوك التجاريــة لجــودة الخدمــة وبــين مــا يــراه   42
مــن الخدمــة المقدمــة مقــدمى الخدمــة مــن مــوظفى التســويق بــالبنوك التجاريــة 

  .لهم
171  

يبين الفجوة بين رأى عملاء البنوك التجارية فى إدراك جودة الخدمة المقدمة   43
لهــــم وبــــين مــــا يــــرى مــــوظفى إدارات التســــويق مــــن جــــودة الخدمــــة المقدمــــة 

  .للعملاء
172  

يبــين الفجــوة بــين رأى عمــلاء البنــوك التجاريــة ومــوظفى التســويق فــى البنــود   44
ســــتطلاع الــــرأى عليهــــا مــــن قبــــل العمــــلاء للوصــــول إلــــى خدمــــة التــــى يــــتم ا

  .مصرفية جيدة 
172  

  174يبـــين الفجـــوة بـــين رأى عمـــلاء البنـــوك التجاريـــة، ومـــوظفى التســـويق بـــالبنوك   45



  

التجاريـــة فــــى وســــيلة البنــــك فــــى اســـتطلاع رأى العمــــلاء فــــى جــــودة الخدمــــة 
  .المقدمة

يــة، ومــوظفى التســويق بــالبنوك التجاريــة يبــين الفجــوة بــين رأى عمــلاء البنــوك التجار   46
  175  .فى الوسائل التى تلجأ إليها البنوك لتحسين خدمة العملاء بالبنوك
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