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أثر التوجه بالعملاء على الأداء المالي التجارية دراسة ميدانية على المصارف  

 التجارية الليبية 

 1د.معمر محمد أمبيا التومى 

 الدراسة:  مستخلص 

التجارية الليبية ,   لمصارفل الماليهدفت الدراسة إلى التعرف على أثر التوجه بالعملاء على نتائج الأداء   

للبنوك التجارية   الماليللتوجه بالعملاء على الأداء    إحصائيةوتوصلت الدراسة إلى نتيجة مفادها وجود أثر ذي دلالة  

 لإيرادات   الأساس ي الليبية وجاءت أهم التوصيات ضرورة التحول من التوجه بالمنتج إلى التوجه بالعملاء لأنهم المصدر  

المصارف   لتحقق  ,وذلك  ولائهم  و  رضائهم  لكسب  لهم  الخدمات  أفضل  وتقديم  بهم  والاهتمام   التجارية  البنوك 

 .ماليفي معدلات أداء  ارتفاعالتجارية الليبية  

الكلمات الموزعة   ،التجاريةالمصارف    ،الماليالأداء    بالعملاء،التوجه    مفتاح  الزمنية  للفجوات  الذاتي  الانحدار 

ARDL) ،)نموذج تصحيح الخطأ(ECM) 

 المقدمة:  

منظمة ترغب في البقاء والاساااااتمرارية يجب أن توون موجهة    أيلذلك فإن   المنظمات،أسااااااح نجا   العملاءيعد  

 لعلاا هاااا  عملائهاااا ساااااااااااااواء الااادا لي ن أو 
أ
باااالعملاء لتحقق رضااااااااااااااااهم وولائهم للمنظماااة إذ تتحااادد ايماااة المنظماااة وفقاااا

 على ااادرة المنظمااة في اىاااااااااااااباااع احتياااجااات    الخااارجي ن، حياا 
أ
 ايجااابيااا

أ
ورغبااات أن رضاااااااااااااااء وولاء العملاء يعااد ملىااااااااااااارا

 تحس ن الأداء المالي للمنظمة. فيفإن التوجه بالعملاء من ىأنه أن يسهم  عملائها، وبالتالي

 التجارية الليبية . للمصارف وفى هذه الدراسة فإن الباح  يسعى لدراسة أثر التوجه بالعملاء على الأداء المالي

   : الدراسة مشكلة 

با والعامل ن  المدراء  كافة  لدى  الوعى  فى ضعف  تتمثل  الدراسة  مشولة  بأن  القول  الليبية    لمصارفيمكن  التجارية 

 على نتائج الأداء المالي ل
أ
 ك التجارية الليبية.لمصارفبأهمية التوجه بالعملاء والمحافظة عليهم الامر الذى ينعكس سلبا

 الدراسة: أهمية 

 الاهمية العلمية:      

   -أ
أ
تساااااااااااااتماد هاذه الادراساااااااااااااة أهمي هاا من كونهاا تتطرل إلى أحاد المفااهيم الادارياة وهو التوجاه باالعملاء كونهم مصااااااااااااادرا

 في بقاء المنطمات واستمراري ها وتحقيقها لأداء متم ز.
أ
 اساسيا

التجارية الليبية فى تحسااااااا ن معدلات الأداء   المصاااااااارفتسااااااااهم هذه الدراساااااااة فى معرفة أهمية التوجه بالعملاء فى   -ب

 موضع الدراسة. للمصارفالمالي 

 

 الاهمية التطبيقية: 

 
 moamar948@gmail.com، جامعة المرقب، إيميل: والتجارة الخمسالاقتصاد  محاضر، كلية 1
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التجاارياة الليبياة فى الواات الراهن العادياد من التحادياات,  وأهم  هاذه التحادياات تتمثال فى وجود   لمصاااااااااااااارفتواجاه ا  -أ

القطاع الخاص , الامر الذى يتطلب ضرورة الاهتمام بالتوجه بالعملاء حتى يتسنى لها الحفاظ   مصارفمنافسة من 

 فى السول المصرفى. على عملائها وحص ها السواية

التجارية الليبية العامة والتى تعتبر أحد أهم  المصاااااااااااارفتكتساااااااااااب هذه الدراساااااااااااة أهمي ها من مجال التطبيق و ى  -ب

 دعائم الااتصاد الليبي.

 الدراسة:   ةفرضي

أثر معنوى ذو دلالاة احصاااااااااااااائياة للتوجاه باالعملاء على الأداء الماالي للمصاااااااااااااارف    في هال توجاد علاااة دات تتلخص

 التجارية الليبية.

  :الدراسة هدف

 التعرف على أثر التوجه بالعملاء على الأداء المالي للمصارف التجارية الليبية. -1

 التعرف على وااع التوجه بالعملاء في المصارف التجارية الليبية.-2

 : منهجية الدراسة

في جمع البيانات الأولية اللازمة بإعداد اائمة الاستقصاء تم توجيها العامل ن في المصارف  اعتمدت الدراسة  

و على البيانات الثانوية المسجلة والنشرات والدوريات والتقارير الإحصائية التجارية الليبية محل الدراسة 

   والم زانيات والتقارير التي تصدرها المصارف التجارية محل.
 الدراسات السابقة: 

 في إطار إعداد هذه الدراسة، وتشول نتائج  من تم الاطلاع على العديد
أ
 هاما

أ
الدراسات السابقة والتى تمثل أساسا

 للباح  في صياغة مشولة الدراسة  
أ
 مساعدا

أ
وتوصيات هذه الدراسات والمنهجية المتبعة من  لالها، عاملا

 وأهدافها، والتعرف على المساهمات البحثية المرتبطة بول متغ ر من متغ رات الدراسة.  

   : أثر التوجه بالعملاء على الأداء المالي دراسة ميدانية على المصارف التجارية الليبيةالجزء النظري 

 : التوجه بالعملاء- 

يعد العميل أسااااااااااح نجا  المنظمات، لذلك فإن أي منظمة ترغب في البقاء والاساااااااااتمرارية فإنها يجب أن توون 

موجهة بالعميل بمعني أن يوون الهيول التنظيمي والثقافة والسااااااااياسااااااااات والنظم والحوافز جميعها موجهة بالعميل  

 لال رجاال التساااااااااااااويق الاذين    الآجال مع العملاء الأثرر ربحياة باالنساااااااااااااباة للمنظماة وذلاك من  لتحقيق علاااات طويلاة

 (i)(  Kotler, ph and Armstrong، 2012يقومون بتقديم المنتجات بحي  يشعر العميل أنها صممت من آجله.)

أن التوجااه بااالعملاء يعنى الساااااااااااااعي للتعرف على حاااجااات ورغبااات العملاء والعماال على إىاااااااااااااباااعهااا، والعماال على 

إاامة روابط الصااااادااة والحوار الدائم معهم وتوف ر حلول مم زة لمشااااااكلهم والتعامل معهم  شاااااول فريد و لق ايمة 

 لهم مدى الحياة.
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وبناااء على مااا سااااااااااااابق فااإن التوجااه بااالعملاء يعنى التحول من الررث ز على المنتج إلى الررث ز على العمياال وذلااك لمااا 

 يحققه التوجه بالعملاء من تأث ر ثب ر في نجا  المنظمات  شول عام.

( إلى الاب هرم أو مططط المنظماة  Master Marketingثماا يعاد مفتاا  الربحياة للمنظماات، ولاذلاك تعمادت منظماة )

التقليااادياااة بجعااال العملاء في أعلى المنظماااة ومعااادهم في الأهمياااة موقفو الخط الأماااامي )مقااادمو الخااادماااات للعملاء(  

ومدراء الوسااط لدعم موقفي الخط الأمامي وعند القاعدة مدراء الإدارة العليا لإسااناد مدراء الوسااط ويظهر العميل  

 في معرفة ومقابلة و دمة  العميل،  على امتداد جوانب المخطط
أ
للإىااااااارة إلى أن جميع المديرين مشاااااارركون رااااااخصاااااايا

 (.1ثما يوضح الشول التالي رام )

 
  ( هرم المنظمة إزاء العملاء1ىول رام )

Source: Kotler, 2010, p.24. 

وعنااد اياااح هااذا العنصااااااااااااار الخاااص بااالتوجااه بااالعملاء ساااااااااااااكتم الررث ز على الملىااااااااااااارات التاااليااة، و ي:)ىاااااااااااااااثر  

 (ii)(343،ص2012ام ن،

 فهم احتياجات العملاء. -أ

 الآ ذ بآراء العملاء المهم ن. -ب 

 المحافظة على العملاء الحالي ن واستقطاب عملاء جدد. -ج

 تقديم  دمات جديدة ومبتكرة. -د 

  الأداء المالي : -2

تم تحااديااد عاادد من الملىااااااااااااارات التى يمكن من  لالهااا توصااااااااااااايف الأداء المااالي لواال بنااك من البنوك التجاااريااة موضاااااااااااااع 

 الدراسة ويمكن توضيحها ثما يلى:

 يحسب من  لال نسبة الأربا  إلي إجمالي الأصول ثما يلي:معدل العائد على الأصول:   -ا

صافي الأرباحمعدل العائد علي الأصول = 

إجمالي  الأصول 
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توضاااااااااااااح هذه النسااااااااااااابة مدى ادرة إدارة المنظمة على تحقيق الأربا  من  لال اساااااااااااااتثمارا ها, وكلما ارتفعت هذه 

النسبة دل ذلك على ثفاءة إدارة المنظمة في توقيف الأموال وحافز للمزيد من الاستثمار في المستقبل.)العامرى عبد 

 .(iii)(68،ص2003الستار،

يحسااب من  لال نساابة الأربا   عد الضاارائب إلي حقول الملكية )المساااهم ن(   معدل العائد على حقوق الملكية:  -ب

 ثما يلي:

الأرباح بعد الضرائب معدل العائد على حقول الملكية= 

حقوق  الملكية
 

هذا المعدل يعبر عن العلااة ب ن نصاااااااااااكب المسااااااااااااهم الواحد من الإيرادات وب ن أساااااااااااهمه الساااااااااااابقة في رأح مال 

 الأربا  المحتجزة.
أ
 المنظمة ىاملا

مما لا ىااااااك فيه أن معدل العائد على حقول الملكية المرتفع يجذب أموال مملوثة إضااااااافية من  ارج المنظمة،  

وهااذا يمكن للمنظمااة من احتجاااز المزيااد من الأربااا  وبااالتااالي يزيااد من احتمااالات زيااادة توزنعااات الأربااا ... وفق منظور 

ماالىاااااااااااااا  أهاام  يااعاااااااد  الماالااكااياااااااة  عاالااي حااقااول  الااعاااااااائاااااااد  مااعااااااادل  فاااااااإن  الااربااحااياااااااة.)جاااااااادالاارب  المسااااااااااااااااااااهاام،  ماالىاااااااااااااارات  ماان  ر 

 .(iv)(131،ص2009سيد،

 على ثفاءة إدارة المنظمة ,و ي بذلك تحقق سااااااامعة طيبة تدفع  
أ
وكلما ارتفع هذا المعدل كلما كان ذلك ملىااااااارا إيجابيا

ااياما اهاااااااا.)الازهر   فارارتافاع  أساااااااااااااهاماهاااااااا  أساااااااااااااعاااااااار  عالاى  الاتاااااااأثا ار  إلاي  يالدي  الاااااااذى  ,الأمار  أساااااااااااااهاماهاااااااا  إلاى ىاااااااااااااراء  المساااااااااااااتاثاماريان 

 .(v)(72،ص2014عواد،

 العلاقة بين التوجه بالعملاء والأداء المالي : -3

 في نشاااااااااطها وأهدافها، وهو التوجه نحو 
أ
 جديدا

أ
فرضاااااااات البكية التسااااااااويقية المعاصاااااااارة على المنظمة تبني توجها

العميل, وذلك بجعله يتصدر اائمة أولويات وأهداف المنظمة حي  أصبح أثمن أصولها, ومحور اهتماما ها ,ومنطلق 

 إلى ما يلي
أ
 :ترتكز عليه في وضع  ططها وتحديد أهدافها استنادا

جميع أصول المنظمة لكس لها ايمة بدون العملاء، حي  يعد أهم أصل في المنظمة ثما أن تقييم أدائها يعتمد 

 على رضائهم. 

   المهمة الأساسية للمنظمة  ي العمل على اثتساب العملاء, والمحافظة عليهم ,وثسب ولائهم.

 (vi)(2011رضاء العملاء يلثر في أداء المنظمة.)نورى من ر،

أن التوجه بالعملاء يلدي    (vii)(Fathi,2013وأيدت ذلك مجموعة من الدراسااااات والبحود فقد أثدت دراسااااة )

 مصااااااااااااااارفلل  حقول الملكيااة  معاادل العااائااد على الاساااااااااااااتثمااار, ومعاادل العااائااد على  إلى تطوير الخاادمااات, ويحقق نمو في

التجاارياة وذلاك لأناه يرثز على تلبياة حااجاات ورغباات العملاء. وأن الأرباا  تاأتي من العملاء الاذين يشاااااااااااااررون منتجاات 

 و دمات البنوك.
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التوجه بالساااااااااول والاهتمام بالعملاء والعمل على تحقيق   (viii)(2012واتفقت مع دراساااااااااة )المرىااااااااادي، الساااااااااهلي 

 على معدلات الأداء المالي.
أ
 ولائهم يلثر إيجابا

 الجزء الثالث: الإطار التطبيقي للدراسة 

 متغيرات الدراسة وكيفية قياسها: -1

 ( يبين متغيرات الدراسة ومؤشرات قياسها 1جدول رقم )

 المتغير التابع  المتغير المستقل 

 التوجه بالعملاء:

 فهم احتياجات العملاء.

 المحافظة على العملاء الحالي ن.

 تقديم  الخدمات في الوات المناسب.

 الأداء المالي:

 معدل العائد على حقول الملكية.

 معدل العائد على الاصول.

 من إعداد الباح .  المصدر: 

 مجتمع وعينة الدراسة: -2

يتمثل مجتمع الدراسااة في جميع العامل ن )مدراء وراساااء أاسااام وموقف ن في المصااارف التجارية الليبية( والعملاء في  

المصااااااااااارف التجارية الليبية العاملة في مدينة طرابلس، وهذه المصااااااااااارف  ي )مصاااااااااارف الجمهورية، المصاااااااااارف التجاري 

 الوطني، مصاااااااارف الوحدة , مصاااااااارف الصااااااااحاري(، واد تم ا تيار ا
أ
لمصااااااااارف التجارية العاملة في مدينة طرابلس نظرا

للظروف الأمنية وثررة عدد فروع هذه المصااااااااااااارف وانتشااااااااااااارها الجغرافي في أنحاء ليبيا الأمر الذي يجعل من الصااااااااااااعب  

 عن  ضااوع المصااارف التجارية الليبية لنفس القوان ن والتشاارنعات مع كونها تعمل  
أ
القيام بالدراسااة الميدانية، فضاالا

لفيااااة العااااامل ن بلغاااات )في ق ()بااااازرعااااة  342روف ااتصاااااااااااااااااديااااة وبيريااااة واحاااادة، وتم ا تيااااار عينااااة عشاااااااااااااوائيااااة طبقيااااة 

 لأن العاااامل ن بهاااذه المصااااااااااااااااارف بل  عاااددهم )  (ix)(161،ص2000محمود
أ
 بماااديناااة طرابلس، 3132مفردة نظرا

أ
( عااااملا

 %.5% وحدود  طأ 95وحددت العينة باستطدام الجداول الإحصائية المصممة لهذا الغرض عند معامل ثقة 

 ( يبين مجتمع وعينة الدراسة للعاملين2جدول رقم )

 المجتمع
أسلوب 

 الدراسة 

حجم 

 المجتمع

حجم 

 العينة

عدد 

الاستمارات  

 الموزعة 

عدد 

الاستمارات  

 المستردة 

نسبة 

 الاستجابة

 العاملين 
عينة عشوائية 

 طبقية
3132 342 342 291 85.08 % 

 من إعداد الباح .  المصدر: 

 للآتي:
أ
 واد ا تار الباح  عينة عشوائية طبقية من العامل ن في المصارف التجارية ايد الدراسة وذلك نظرا
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مجتمع العاامل ن غ ر متجاانس، حيا  يضااااااااااااام مجموعاة من العاامل ن الاذين تطتلف تطصاااااااااااااصاااااااااااااا هم وملهلا هم   -أ

 عن ا تلاف مستويا هم الإدارية.
أ
 ومسميا هم الوقيفية فضلا

 يوجد إطار لمفردات مجتمع الدراسة حي  توجد سجلات وثشرفات بأسماء العامل ن. -ب

 ا تلاف عدد العامل ن في المصارف التجارية الليبية من مصرف إلي آ ر. -ج

 الجدول التالي يوضح :

 ( توزيع مجتمع وعينة الدراسة للعاملين3جدول رقم )

 عدد الاستمارات المستردة  حجم العينة النسبة المئوية حجم المجتمع المجتمع

 22 24 %7 206 مدراء

رؤساء 

 الأقسام
605 19 % 65 57 

 212 253 % 74 2321 عاملين 

 291 342 % 100 3132 المجموع

 من إعداد الباح .المصدر:  

 ( يبين توزيع استمارات الاستقصاء على العاملين في البنوك قيد الدراسة4جدول رقم )

 العينة النسبة المئوية عدد العاملين  اسم المصرف 

 151 % 44 1380 مصرف الجمهورية 

 68 % 20 613 مصرف الوحدة

 65 % 19 593 مصرف التجاري الوطني

 58 % 17 546 مصرف الصحاري 

 342 % 100 3132 المجموع

 من إعداد الباح .المصدر:  

 والجدول التالي يب ن :

 

 

 

 ( عدد استمارات الاستقصاء المستردة وغير المستردة الموزعة 5جدول رقم )

 على العاملين في البنوك التجارية قيد الدراسة
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 المصارف
عدد الاستمارات  

 الموزعة 

الاستمارات  

 المستردة 

الاستمارات  

 غير المستردة 

نسبة الاستمارات  

 المستردة 

 % 75.4 37 114 151 الجمهورية 

 % 89.6 6 52 58 الصحاري 

 % 95.5 3 65 68 الوحدة

 % 92.3 5 60 65 التجاري 

 % 81.9 51 291 342 الإجمالي 

 من إعداد الباح .المصدر:  

 طرق جمع البيانات: -3

 :البيانات الاولية -أ

للادراسااااااااااااااة الميادانياة من  لال تصاااااااااااااميم ااائماة اساااااااااااااتبياان تحتوي على مجموعاة من الأسااااااااااااايلاة ذات العلاااة باالمتغ ر   

المساااااتقل، حي  وزعت على العامل ن في المصاااااارف التجارية ايد الدراساااااة، بالإضاااااافة لما سااااابق اام الباح  بحتسااااااب  

 المالية  للبنوك التجارية موضع الدراسة.   معدلات الأداء المالي بالاعتماد على البيانات الثانوية بالقوائم

 البيانات الثانوية:  -ب

اعتمد الباح  على البيانات الثانوية بالقوائم المالية للبنوك التجارية الليبية موضااع الدراسااة في احتساااب معدلات    

 ( التالي:7، 6( ثما توضحها الجداول )2013 – 2008الأداء المالي للبنوك التجارية  وذلك  لال الفررة من )

 ( للبنوك التجارية الليبيةROE( معدل العائد على حقوق الملكية )6جدول رقم )

 2013 2012 2011 2010 2009 2008 البيان 

 % 11.13 % 10.31 % 8.4 % 13.4 % 14.8 % 11 الجمهورية

 % 15.41 % 13.21 % 12.07 % 15.8 % 12.93 % 18.10 التجاري الوطني

 % 9.64 % 8.23 % 5.30 % 7.8 % 17.63 % 12,14 الوحدة 

 % 4.65 % 5.87 % 4.21 % 6.5 % 7.4 % 13.21 الصحاري 

 من إعداد الباح  بناءأ على القوائم المالية للبنوك.المصدر:  

 

 ( للبنوك التجارية الليبيةROA( معدل العائد على الاصول )7جدول رقم )

 2013 2012 2011 2010 2009 2008 البيان 
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 % 0.44 % 0.41 % 0.34 % 0.45 % 0.49 % 0.44 الجمهورية

 % 0.43 % 0.39 % 0.31 % 0.42 % 0.33 % 0.40 التجاري الوطني

 % 0.23 % 0.19 % 0.12 % 0.16 % 0.34 % 0.33 الوحدة 

 % 0.12 % 0.14 % 0.13 % 0.11 % 0.14 % 0.26 الصحاري 

 من إعداد الباح  بناءأ على القوائم المالية للبنوك.المصدر:  

 أساليب التحليل الإحصائي: -4

الاجتماعية للعلوم  الإحصائية  الحزم  برنامج  المعروف  الإحصائي  البرنامج  البيانات عن طريق  تفرن    Statistical  تم 

Package For Social Sciences   وتم التحليل الإحصائي باستطدام الحاسب الآلي من  لال برنامج الحزم الإحصائية  

SPSS V. 20  ،  الخطوة هذه  البيانات  –وتعد  تم:  –تفرن   ومن  لاله  البيانات،  لتبويب  تمهيدية    طوة 

الإحصاااااااااااااءات الوصاااااااااااافية للبيانات من  لال جدولة البيانات في صااااااااااااورة جداول )المتوسااااااااااااط الحسااااااااااااامي والإنحراف -1

 المعياري والاهمية النسبية( لمتغ رات الدراسة.

 إيجاد العلااات الإرتباطية بمعامل ارتباط ثندال للتحقق من صحة فروض الدراسة.-2

 تحليل الانحدار البسيط للتحقق من صحة فروض الدراسة.-3

 الإحصاء الوصفي لنتائج الدراسة الميدانية:  -1

بالعملاء الموجه للمدراء والعاملين   ( نتائج الإحصاء الوصفي لعبارات للمتغير المستقل التوجه8جدول رقم )

 ببنك الجمهورية والوحدة 

 المتغيرات 

 ( 65مصرف الوحدة )ن=  ( 114مصرف الجمهورية )ن= 

الوسط  

 الحسابي

الإنحراف  

 المعياري 

الأهمية 

 النسبية

ترتيب  

 الأهمية

الوسط  

 الحسابي

الإنحراف  

 المعياري 

الأهمية 

 النسبية

ترتيب  

 الأهمية

 أهداف ترتبط

 بتحقيق البنك

 .العملاء رضاء

4.19 1.25 83.8 1 3.65 1.586 73.00 3 

 البنك يلرزم

 بتقديم

 الخدمات

 
أ
 طبقا

 لاحتياجات

3.89 1.28 77.8 6 3.66 1.37 73.20 2 



          
 

 ( 2021(، أبريل / 3)المجلة العلمية لكلية الاقتصاد والتجارة القربوه بوللي ، المجلد الثاني، العدد )        

140 
 

 .العملاء

 تحقيق يعتمد

 الم زة

 التنافسية

 على للبنك

 فهم

 احتياجات

 .العملاء

4.17 1.05 83.4 2 3.98 0.99 79.60 1 

 البنك يقكس

 العملاء رضاء

 .دائم  شول

3.62 1.40 72.4 9 3.45 1.35 69.00 6 

 البنك يقوم

 بوضع

 سياسات

 ترويجية

 .العملاء لجذب

4.04 1.00 80.8 4 3.35 1.53 67.00 8 

 الحفاظ يعتبر

 العملاء على

 أهم من

 .البنك أولويات

4.15 0.93 83 3 3.54 1.49 70.80 4 

 موقفي يتم ز

 بمهارات البنك

 الجيد العرض

 للخدمات

 المصرفية

 المقدمة

 .للعملاء

3.85 1.21 77 7 3.37 1.40 67.40 7 

 9 59.40 1.49 2.97 8 73 1.36 3.65 البنك يعمل
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 تحدي  على

 العملاء بيانات

 .مستمر  شول

 البنك يسعى

 اجتذاب إلى

 جدد عملاء

4 1.02 80 5 3.49 1.37 69.80 5 

 إجمالي

 التوجه

 بالعملاء 

3.95 1.17 79.02 1 3.50 1.40 69.92 1 

 إعداد الباح  من  لال التحليل الإحصائي لاستمارة الاستبيان.  المصدر: 

 

 المتغيرات 

 (60المصرف التجاري الوطني )ن=  ( 52مصرف الصحاري )ن= 

الوسط  

 الحسابي

الإنحراف  

 المعياري 

الأهمية 

 النسبية

ترتيب  

 الأهمية

الوسط  

 الحسابي

الإنحراف  

 المعياري 

الأهمية 

 النسبية

ترتيب  

 الأهمية

 أهداف ترتبط

 بتحقيق البنك

 .العملاء رضاء

3.44 1.51 68.80 3 4.8 0.403 96.00 1 

 البنك يلرزم

 بتقديم

 الخدمات

 
أ
 طبقا

 لاحتياجات

 .العملاء

3.73 1.29 74.60 1 4.25 1.05 85.00 4 

 تحقيق يعتمد

 الم زة

 التنافسية

 على للبنك

3.35 1.44 67.00 4 4.47 0.68 89.40 2 
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 فهم

 احتياجات

 .العملاء

 البنك يقكس

 العملاء رضاء

 .دائم  شول

2.98 1.46 59.60 8 4 1.24 80.00 6 

 البنك يقوم

 بوضع

 سياسات

 ترويجية

 لجذب

 .العملاء

2.94 1.47 58.80 9 4 1.15 80.00 6 

 الحفاظ يعتبر

 العملاء على

 أهم من

 .البنك أولويات

3.58 1.36 71.60 2 4.35 0.80 87.00 3 

 موقفي يتم ز

 بمهارات البنك

 الجيد العرض

 للخدمات

 المصرفية

 المقدمة

 .للعملاء

3.19 1.46 63.80 6 4.08 1.18 81.60 5 

 البنك يعمل

 تحدي  على

 العملاء بيانات

 .مستمر  شول

3.31 1.23 66.2 5 4.08 1.31 81.6 5 

 7 72.4 1.15 3.62 7 61.6 1.41 3.08 البنك يسعى
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 اجتذاب إلى

 جدد عملاء

 إجمالي

 التوجه

 بالعملاء 

3.29 1.40 65.78 1 4.18 0.995 83.66 1 

 إعداد الباح  من  لال التحليل الإحصائي لاستمارة الاستبيان.  المصدر: 

  ( ما يلي: 8يتضح من خلال الجدول رقم )

 أهداف إن أثرر العبارات أهمية في  عد التوجه بالعملاء من وجهة نظر العامل ن في مصرف الجمهورية  ي )ترتبط-1

( بمتوسااااط  %83.8العملاء( التي احتلت المرتبة الأولى من حي  الأهمية النساااابية بقيمة بلغت ) رضاااااء بتحقيق البنك

 فهم على للبناك التناافساااااااااااااياة الم زة تحقيق (، بكنماا احتلات العباارة )يعتماد1.25( وانحراف معيااري )4.19حساااااااااااااامي )

(  3.98بمتوساااااااااااااط حساااااااااااااامي )  %(79.60العملاء( المرتباة الأولى من حيا  الأهمياة النسااااااااااااابياة بقيماة بلغات ) احتيااجاات

(، وذلاك من وجهاة نظر العاامل ن في مصااااااااااااارف الوحادة، أماا أثرر العباارات أهمياة في التوجاه 0.992وانحراف معيااري )

  الخدمات بتقديم البنك بالعملاء من وجهة نظر العامل ن في مصرف الصحاري فهي )يلرزم
أ
العملاء(  لاحتياجات طبقا

( وانحراف 3.73( بمتوساااااااااااااط حساااااااااااااامي )%74.60حي  الأهمية النسااااااااااااابية بقيمة بلغت )التي احتلت المرتبة الأولى من 

العملاء( المرتبة الأولى من حي  الأهمية  رضااااااااااااااء بتحقيق البنك أهداف (، ثما احتلت العبارة )ترتبط1.29معياري )

(، وذلك من وجهة نظر العامل ن في  0.403( وانحراف معياري )4.8( بمتوساااااط حساااااامي )%96النسااااابية بقيمة بلغت )

 المصرف التجاري الوطني.

 رضاااء البنك إن أال العبارات أهمية في التوجه بالعملاء من وجهة نظر العامل ن في مصاارف الجمهورية  ي )يقكس-2

بمتوساااااااااااااط    %(72.4دائم( التي احتلت المرتبة التاساااااااااااااعة من حي  الأهمية النسااااااااااااابية بقيمة بلغت )  شاااااااااااااول العملاء

  شاااااااااااول العملاء بيانات تحدي  على البنك (، بكنما احتلت العبارة )يعمل1.40( وانحراف معياري )3.62حساااااااااااامي )

( وانحراف 2.97( بمتوسااااااااط حسااااااااامي )%59.40مسااااااااتمر( المرتبة التاسااااااااعة من حي  الأهمية النساااااااابية بقيمة بلغت )

(، وذلك من وجهة نظر العامل ن في مصاااااااااااارف الوحدة، أما أال العبارات أهمية في التوجه بالعملاء من 1.49معياري )

العملاء( التي احتلت   لجذب ترويجية سااااياسااااات بوضااااع البنك وجهة نظر العامل ن في مصاااارف الصااااحاري فهي )يقوم

( وانحراف معياري 2.94( بمتوساااااااااااط حساااااااااااامي )%58.80يمة بلغت )المرتبة التاساااااااااااعة من حي  الأهمية النسااااااااااابية بق

جدد( المرتبة السااااااااااااا عة من حي  الأهمية النساااااااااااابية   عملاء اجتذاب إلى البنك (، ثما احتلت العبارة )يسااااااااااااعى1.47)
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(، وذلك من وجهة نظر العامل ن في المصرف 1.15( وانحراف معياري )3.62( بمتوسط حسامي )%72.4بقيمة بلغت )

 التجاري الوطني.

بالعملاء في المرتبة الأولى من وجهة نظر المصااااااارف الأرمعة عينة   شااااااول عام يمكن القول إن ترتكب الأهمية للتوجه-3

لمصااااااااااارف   (1.17)وانحراف معياري   (3.95)بمتوساااااااااااط حساااااااااااامي  %(  79.02الدراساااااااااااة، واد بلغت الأهمية النسااااااااااابية )

لمصااااااااااااارف    (1.40)وانحراف معياااري   (3.50( بمتوساااااااااااااط حسااااااااااااااامي )%69.92)الجمهوريااة، وبلغاات الأهميااة النسااااااااااااابيااة  

لمصارف الصاحاري   (1.40)  وانحراف معياري   (3.29)بمتوساط حساامي    %(65.78)  الوحدة، وبلغت الأهمية النسابية

  %(83.66)بالعملاء عن باقي المصارف عينة الدراسة، وبلغت الأهمية النسبية   وهو الأال أهمية نسبية لبعد التوجه

للمصااااااااااارف التجاري الوطني وهو الأعلى أهمية نسااااااااااابية لبعد    (0.995)وانحراف معياري    (4.18)بمتوساااااااااااط حساااااااااااامي 

 بالعملاء عن باقي المصارف عينة الدراسة. التوجه

 ب ن البنوك التجارية موضاااع الدراساااة في تبنى التوجه بالعملاء وذلك   مما سببببخ يخلص الباحث
أ
إلى أن هناك ا تلافا

من  لال ارتفاع الأهمية النسااااااابية في كل العبارات بالمصااااااارف التجارى الوطنى, ويليه مصااااااارف الجمهورية ثم مصااااااارف 

 مصاارف الصااحاري، ونعزو الباح  ذلك لا تلاف أهتمام إدارات البنو 
أ
ك بالتوجه بالعملاء الأمر الذى  الوحدة وأ  را

 أثر على نتائج أدائها المالي.

 اختبار فرضية الدراسة:  -2

 الفرضية: لا يوجد أثر معنوي ذو دلالة إحصائية ب ن التوجه بالعملاء على الأداء المالي للبنوك التجارية الليبية.

 الاول: لا يوجد أثر معنوي ذو دلالة إحصائية ب ن التوجه بالعملاء على معدل العائد على حقول الملكية.

على معدل العائد على حقوق ( اختبار معاملات الانحدار البسيط لتحديد مدى تأثير التوجه بالعملاء 9جدول )

 ROEالملكية 

 العينة
معامل ارتباط  

 rبيرسون 

معامل التحديد  

2r 

التباين الغير  

 مفسر

قيمة ديربن  

 Dwواتسون 

 0.211 0.487 0.513 0.526 الجمهورية  مصرف

 0.497 0.414 0.586 0.494 الوحدة مصرف

 0.303 0.346 0.654 0.692 الوطني التجاري  المصرف

 0.206 0.580 0.420 0.390 الصحاري  مصرف

 0.193 0.468 0.532 0.512 إجمالي العينة 

 إعداد الباح  من  لال التحليل الإحصائي.  المصدر: 

 ROEمعدل العائد على حقوق الملكية لتأثير التوجه بالعملاء على  ANOVA( تحليل التباين 10جدول )
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 العينة
مصادر  

 الاختلاف

درجات  

 الحرية
 Fقيمة 

مستوى  

 الدلالة 

القرار 

عند  

α=0.05 

 معامل

 %التحديد

النسبة 

الغير 

 مفسرة %

 مصرف

 الجمهورية

 الانحدار

 البواقي

4 

109 
 % 48.7 % 51.3 معنوي  0.02 3.028

 الوحدة مصرف
 الانحدار

 البواقي

4 

60 
 % 41.4 % 58.6 معنوي  0.02 3.950

 التجاري  المصرف

 الوطني 

 الانحدار

 البواقي

4 

55 
 % 34.6 % 65.4 معنوي  0.002 5.724

 الصحاري  مصرف
 الانحدار

 البواقي

4 

47 
 % 58 % 42 معنوي  0.04 2.758

 إجمالي العينة 
 الانحدار

 البواقي

4 

286 
 % 46.8 % 53.2 معنوي  0.000 7.538

 إعداد الباح  من  لال التحليل الإحصائي.  المصدر: 

 من النتائج السابقة يتضح للباحث ما يلي: 

ايم مساااااااااااااتوى الاادلالااة لا تبااار معنويااة معاااملي الارتباااط وثااذلااك معاااماال الانحاادار في النموذج الساااااااااااااااابق لواال من -1

الوطني، مصارف الصاحاري ,إجمالي عينة الدراساة( معنوية  التجاري  الوحدة، المصارف الجمهورية، مصارف )مصارف

,مما يعنى وجود تأث ر معنوي ذو دلالة للتوجه بالعملاء على معدل العائد على حقول   α=0.05عند مساااااااتوى معنوية 

الوطني،مصاااارف الصااااحاري, إجمالي   التجاري  الوحدة، المصاااارف الجمهورية، مصاااارف الملكية وذلك لول من )مصاااارف

عينااة الادراسااااااااااااااة(، ممااا يعنى وجود تاأث ر معنوي ذو دلالاة للتوجاه باالعملاء على معاادل العااائادعلى حقول الملكيااة لوال  

 . α=0.05المصارف التجارية موضع الدراسة عند مستوى معنوية  

[ ااال من ايماة مساااااااااااااتوى F]ا تباار  ANOVAايماة مساااااااااااااتوى الادلالاة لا تباار معنوياة النموذج الإجماالي من جادول  -2

الوطني، ومصااااااااااارف  التجاري  الوحدة، المصااااااااااارف الجمهورية، مصااااااااااارف ,وذلك لول من )مصااااااااااارف (α=0.05)المعنوية  

الصاااااااااحاري, إجمالي عينة الدراساااااااااة(، وهذا يعنى إموانية الاعتماد على النتائج التقديرية وثذلك إموانية تعميم نتائج 

 العينة على مجتمع الدراسة.

 (0.532, 0.420, 0.586،0.654، 0.513)بنسبة  2rايمة معامل التحديد -3

)مصرف من  لول  مصرف وذلك  المصرف الجمهورية،  عينة   التجاري  الوحدة،  ,إجمالي  الصحاري  مصرف  الوطني، 

%، 51.3)الدراسة( على التوالي، وهذا يعنى أن التغ رات التي تحدد في التوجه بالعملاء مسيولة عن تفس ر ما نسبته  
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نسبته   %(%53.2,42  %،%65.4،  58.6 ما  وهناك  الملكية،  حقول  على  العائد  معدل  في  تحدد  التي  التغ رات  من 

)مصرف  %(%46.8,%58،  %34.6،  %41.4،  48.7) لول  مصرف وذلك  المصرف الجمهورية،   التجاري  الوحدة، 

العشوائي   الخطأ  حد  إلى  ترجع  التوالي  على  الدراسة(  عينة  إجمالي  الصحاري,   . random errorالوطني،مصرف 

وبالنظر لتلك القيم نجد    (0.206 ,  0.193،  0.303،  0.497،  0.211)ايمة إحصاااااااائية دبرين واتساااااااون المحساااااااوبة  -4

( و ي ايم الإحصاااائيات الخاصاااة DL= 1,246  ،DU= 1,548حي   DU 0 (القيم الإحصاااائية تقع فااااااااااااااااي المجال  أن هذه

العشااوائية في نموذج التأث رات  تلثد وجود ارتباط ذاتي ب ن الأ طاء DWبا تبار دربن واتساان المجدولة أي أن ايمة  

العشاااااااااااااوائي، وهااذا يعني عاادم وجود لمشاااااااااااااولااة الارتباااط الخطي ب ن الأ طاااء الناااتجااة من معااادلااة الانحاادار التقااديريااة  

(Auto correlation.) 

: "لا يوجببد أثر معنوي  و دلالببة إحصبببببببببببببائيببة بين  رفض فرض العاادم الااذي ينص على أنااه  ممببا سبببببببببببببخ يمكن للببباحببث

 التوجه بالعملاء على معدل العائد على حقوق الملكية". 

: "يوجد أثر معنوي  و دلالة إحصبببببببائية بين التوجه بالعملاء على معدل وابول الفرض البديل الذى ينص على أنه

 العائد على حقوق الملكية".

 الثاني: لا يوجد أثر معنوي ذو دلالة إحصائية ب ن التوجه بالعملاء على معدل العائد على الاصول.

معدل العائد على  ( اختبار معاملات الانحدار البسيط لتحديد مدى تأثير التوجه بالعملاء على 11جدول )

 ROAالاصول 

 العينة
معامل ارتباط  

 rبيرسون 

معامل التحديد  

2r 

التباين الغير  

 مفسر

قيمة ديربن  

 Dwواتسون 

 0.312 0.453 0.547 0.530 الجمهورية  مصرف

 0.408 0.388 0.612 0.541 الوحدة مصرف

 0.469 0.320 0.680 0.627 الوطني التجاري  المصرف

 0.280 0.495 0.505 0.389 الصحاري  مصرف

 0.297 0.438 0.562 0.518 إجمالي العينة 

 إعداد الباح  من  لال التحليل الإحصائي.  المصدر: 

 

 

 ROAعلى معدل العائد على الاصول  التوجه بالعملاءلتأثير  ANOVA( تحليل التباين 12جدول )



          
 

 ( 2021(، أبريل / 3)المجلة العلمية لكلية الاقتصاد والتجارة القربوه بوللي ، المجلد الثاني، العدد )        

147 
 

 العينة
مصادر  

 الاختلاف

درجات  

 الحرية
 Fقيمة 

مستوى  

 الدلالة 

القرار 

عند  

α=0.05 

 معامل

 %التحديد

النسبة 

الغير 

 مفسرة %

 مصرف

 الجمهورية

 الانحدار

 البواقي

4 

109 
 % 45.3 % 54.7 معنوي  0.03 3.334

 الوحدة مصرف
 الانحدار

 البواقي

4 

60 
 % 38.8 % 61.2 معنوي  0.03 2.866

 المصرف

 الوطني التجاري 

 الانحدار

 البواقي

4 

55 
 % 32 % 68 معنوي  0.02 3.108

 مصرف

 الصحاري 

 الانحدار

 البواقي

4 

47 
 % 49.5 % 50.5 معنوي  0.05 0.843

 إجمالي العينة 
 الانحدار

 البواقي

4 

286 
 % 43.8 % 56.2 معنوي  0.004 5.741

 لباح  من  لال التحليل الإحصائي.إعداد ا  المصدر: 

 من النتائج السابقة يتضح للباحث ما يلي: 

ايم مساااااااااااااتوى الاادلالااة لا تبااار معنويااة معاااملي الارتباااط ,وثااذلااك معاااماال الانحاادار في النموذج السااااااااااااااابق لواال من -1

الوطني،مصاارف الصااحاري, إجمالي عينة الدراسااة( معنوية  التجاري  الوحدة، المصاارف الجمهورية، مصاارف )مصاارف

, مما يعنى وجود تأث ر معنوي ذو دلالة التوجه بالعملاء على معدل العائدعلى الاصاول  α=0.05عند مساتوى معنوية  

الوطني، مصاااااارف الصااااااحاري, إجمالي عينة   التجاري  الوحدة، المصاااااارف الجمهورية، مصاااااارف وذلك لول من )مصاااااارف

 الدراسة(.  

[ ااال من ايماة مساااااااااااااتوى F]ا تباار  ANOVAايماة مساااااااااااااتوى الادلالاة لا تباار معنوياة النموذج الإجماالي من جادول  -2

الوطني،مصااااااااااااارف   التجااري  الوحادة، المصااااااااااااارف الجمهورياة، مصااااااااااااارف وذلاك لوال من )مصااااااااااااارف  (α=0.05)المعنوياة  

الصاااااااااحاري, إجمالي عينة الدراساااااااااة(، وهذا يعنى إموانية الاعتماد على النتائج التقديرية وثذلك إموانية تعميم نتائج 

 العينة على مجتمع الدراسة.  

 وذلااااك لواااال من )مصااااااااااااارف  ( 0.562,0.505،  0.680،  0.612،  0.547)بنسااااااااااااابااااة    2rكاااااناااات ايمااااة معاااااماااال التحااااديااااد  -3

الوطني، مصااااااارف الصاااااااحاري , إجمالي عينة الدراساااااااة( على التوالي،  التجاري  الوحدة، المصااااااارف الجمهورية، مصااااااارف

  %،68%،  61.2%،  54.7)وهاذا يعنى أن التغ رات التي تحادد في التوجاه باالعملاء مسااااااااااااايولاة عن تفسااااااااااااا ر ماا نسااااااااااااابتاه 

%،  38.8%،  45.3)من التغ رات التي تحاادد في معاادل العااائااد على الاصاااااااااااااول، وهناااك مااا نسااااااااااااابتااه    % (%56.2,50.5
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الوطني، مصااااااااااااارف  التجاري  الوحدة، المصااااااااااااارف الجمهورية، مصااااااااااااارف ( وذلك لول )مصااااااااااااارف%43.8%,%49.5، 32

 .random errorالصحري إجمالي عينة الدراسة( على التوالي ترجع إلى حد الخطأ العشوائي 

وبالنظر لتلك القيم نجد أن   (0.469،0.280,0.297،  0.408،  0.312)ايمة إحصاااااائية دبرين واتساااااون المحساااااوبة -4

و ي ايم الإحصاااااااااااااائيات الخاصة   (DL= 1,246  ،DU= 1,548حيااااااااااااا   DU 0 (هذه القيم الإحصاااااااااااااائية تقاااااااااااااع في المجال  

تلثد وجود ارتباط ذاتي بااا ن الأ طاء العشوائية في نموذج التأث رات  DWبا تباااار دربن واتسن المجدولة أي أن ايمة  

العشاااااااااااااوائي، وهااذا يعني عاادم وجود لمشاااااااااااااولااة الارتباااط الخطي ب ن الأ طاااء الناااتجااة من معااادلااة الإنحاادار التقااديريااة  

(Auto correlation.) 

: "لا يوجببد أثر معنوي  و دلالببة إحصبببببببببببببائيببة بين  رفض فرض العاادم الااذي ينص على أنااه  ممببا سبببببببببببببخ يمكن للببباحببث

 على معدل العائد على الاصول". التوجه بالعملاء  

على معدل التوجه بالعملاء  : "يوجد أثر معنوي  و دلالة إحصبببببببائية بين  وابول الفرض البديل الذى ينص على أنه

 العائد على الاصول".

 الجزء الرابع: نتائج وتوصيات الدراسة 

 نتائج الدراسة: -1

 يمكن استطلاص  عض النتائج الهامة ذات الصلة بموضوع الدراسة وذلك على النحو التالي :

عااد التوجااه بااالعملاء في المرتبااة الأولى من وجهااة نظر كاال مفردات  1- أوضاااااااااااااحاات نتااائج التحلياال الإحصااااااااااااااائي أن  ى

العينة للعامل ن بالبنوك التجارية الليبية رغم  وجود  ا تلاف  في نساااابة الأهمية النساااابية ليوون الررتكب البنك 

 بنك الصاااااااااااااحاري أالها توجه التجاري الوطني أثرر توجه بالعملاء ويليه بنك الجمهورية ثم بن
أ
ك الوحدة، وأ  را

 بالعملاء.

 توصلت الدراسة إلى أن التوجه بالعملاء له تأث ر إيجامي على الأداء المالي للبنوك التجارية الليبية .-2

توصاااالت الدراسااااة إلى إن البنوك التجارية الليبية تعاني من اصااااور في تقديم الخدمات حسااااب رغبات عملائها في -3

 الوات المناسب والموان المناسب مما أثر ذلك على نتائج الأداء المالي لها.

 توصيات الدراسة: -2

التحول من التوجه بالمنتج إلى التوجه بالعملاء لأنهم يمثلون المحور الأسااااااااااااسااااااااااا ي لنجا  البنوك التجارية على  -1

 أن يبدأ هذا في جميع المستويات الإدارية وبااتناع ودعم الإدارة العليا وجعلهم في مقدمة أولويا ها .

الاسااااااتطدام الجيد للموارد المتاحة للبنوك التجارية بأاااااااا ى ثفاءة لتحقيق رضاااااااء العملاء من  لال تقديم    -2

 دمات ذات جودة عالية توافق رغبات واحتياجات العملاء لتحس ن نتائج الأداء المالي لان العملاء هم المصدر 

 الاساس ى لايرادات البنوك التجارية.

ضااااااااااااارورة اهتمام مدراء البنوك بت اااااااااااااجيع العامل ن على العمل الجماعى والاهتمام بالعملاء وتقديم افضاااااااااااال  3- 

 الخدمات المصرفية لهم  لكسب  رضائهم و ولائهم.
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