
 المصارفأثر التوجه بالعملاء على الأداء المالي التجارية دراسة ميدانية على 

 التجارية الليبية

 1د.معمر محمد أمبيا التومى

 الدراسة: مستخلص 

ة الليبية التجاري لمصارفل الماليهدفت الدراسة إلى التعرف على أثر التوجه بالعملاء على نتائج الأداء   

وك للبن الماليللتوجه بالعملاء على الأداء  إحصائيةنتيجة مفادها وجود أثر ذي دلالة  , وتوصلت الدراسة إلى

التجارية الليبية وجاءت أهم التوصيات ضرورة التحول من التوجه بالمنتج إلى التوجه بالعملاء لأنهم المصدر 

 ب رضائهم و ولائهم ,وذلكالبنوك التجارية والاهتمام  بهم وتقديم أفضل الخدمات لهم لكس لإيرادات الأساس ي

 .ماليفي معدلات أداء  ارتفاعالتجارية الليبية    المصارفلتحقق 

الانحدار الذاتي للفجوات الزمنية الموزعة  ،التجارية المصارف ،الماليالأداء  بالعملاء،التوجه  مفتاح الكلمات

ARDL)) ،نموذج تصحيح الخطأ(ECM) 

 المقدمة: 

منظمدة تربدب في البقاء والاسددددددددددددتمرارية يجب أ  ت و   أيلدذلدك فد    المنظمدات، أسددددددددددددا  نجدا  العملاءعدد ي

 لعلائ هددددا  عملائهددددا سددددددددددددواء 
 
موجهددددة بددددالعملاء لتحقق رضدددددددددددددداهم وولائهم للمنظمددددة إذ تتحدددددد ئيمددددة المنظمددددة وفقددددا

 على ئددددرة المنظمدددة في ا ددددددددددددبددد ثالخدددارجيأ ، حيدددالددددايليأ  أو 
 
 ايجدددابيدددا

 
اع أ  رضدددددددددددددداء وولاء العملاء يعدددد مى ددددددددددددرا

 ة.تحسأ  الأداء المالي للمنظم فيف   التوجه بالعملاء من  أنه أ  يسهم  وبالتالي ورببات عملائها،احتياجات 

 يبية .لالتجارية ال للمصارف وفى هذه الدراسة ف   الباحث يسعى لدراسة أثر التوجه بالعملاء على الأداء المالي

  :الدراسة مشكلة

لليبية التجارية ا لمصارفتمثل فى ضعف الوعى لدى كافة المدراء والعاملأ  بايمكن القول بأ  مش لة الدراسة ت

 على نتائج الأداء المالي ل
 
التجارية  كلمصارفبأهمية التوجه بالعملاء والمحافظة عليهم الامر الذى ينعكس سلبا

 الليبية.

 الدراسة: أهمية 

 الاهمية العلمية:      

 تسددددددتمد هذه الدراسددددددة أهمي ها من ك -أ
 
ونها تتطرق إلى أحد المفاهيم الادارية وهو التوجه بالعملاء كونهم مصدددددددرا

 في بقاء المنطمات واستمراري ها وتحقيقها لأداء متمأز.
 
 اساسيا

التجارية الليبية فى تحسددددددددددأ  معدلات  المصدددددددددارفتسددددددددداهم هذه الدراسددددددددددة فى معرفة أهمية التوجه بالعملاء فى  -ب

 راسة.موضع الد للمصارفالأداء المالي 

 

                                                           
 moamar948@gmail.com، جامعة المرقب، إيميل: والتجارة الخمسالاقتصاد  ةمحاضر، كلي 1
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 الاهمية التطبيقية:

التجدداريددة الليبيددة فى الوئددت الراهن العددديددد من التحددديددات,  وأهم  هددذه التحددديددات تتمثددل فى  لمصددددددددددددارفتواجدده ا -أ

القطاع الخاص , الامر الذى يتطلب ضددددرورة الاهتمام بالتوجه بالعملاء حتس يتسدددد س  مصددددارفوجود منافسددددة من 

 فى السوق المصرفى. لها الحفاظ على عملائها وحص ها السوئية

التجارية الليبية العامة والتس تعتبر أحد أهم  المصددارفتكتسددب هذه الدراسددة أهمي ها من مجال التطبيق و ى  -ب

 دعائم الائتصاد الليبي.

  الدراسة: ةفرضي

 ارفمصددددللأثر معنوى ذو دلالة احصددددائية للتوجه بالعملاء على الأداء المالي  في هل توجد علائة دات تتلخص

 لتجارية الليبية.ا

  :الدراسة دفه

 التجارية الليبية.  مصارفللالتعرف على أثر التوجه بالعملاء على الأداء المالي -1

 التجارية الليبية. المصارفالتعرف على وائع التوجه بالعملاء في -2

 :منهجية الدراسة

قصاء تم توجيها العاملأ  في المصارف جمع البيانات الأولية اللازمة ب عداد ئائمة الاستفي  اعتمدت الدراسة  

على البيانات الثانوية المسجلة والنشرات والدوريات والتقارير الإحصائية  والتجارية الليبية محل الدراسة 

  .محل المصارف التجاريةالتي تصدرها والتقارير والمأزانيات 
 الدراسات السابقة:

 في إطار إعداد هذه الدراسة، وتش ل الدراسات السابقة والت من على العديد عتم الاطلا 
 
 هاما

 
س تمثل أساسا

 للباحث في صيابة مش لة الدراسة 
 
 مساعدا

 
نتائج وتوصيات هذه الدراسات والمنهجية المتبعة من يلالها، عاملا

 وأهدافها، والتعرف على المساهمات البحثية المرتبطة ب ل متغأر من متغأرات الدراسة. 

  التجارية الليبية المصارفجه بالعملاء على الأداء المالي دراسة ميدانية على أثر التو  :الجزء النظري 

 :التوجه بالعملاء- 

يعدد العميدل أسددددددددددددا  نجدا  المنظمدات، لدذلدك فد   أي منظمة تربب في البقاء والاسددددددددددددتمرارية ف نها يجب أ  

هة م والحوافز جميعها موجت و  موجهة بالعميل بمع ي أ  ي و  الهي ل التنظيمي والثقافة والسدددددددياسدددددددات والنظ

يلال رجدددال  الآجدددل مع العملاء الأ رر ربحيدددة بدددالنسددددددددددددبدددة للمنظمدددة وذلدددك من بدددالعميدددل لتحقيق علائدددات طويلدددة

   Kotler, ph and، 2012التسدددويق الذين يقومو  بتقديم المنتجات بحيث يشدددعر العميل أنها صدددممت من  جله. 

Armstrong) i) 
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للتعرف على حاجات ورببات العملاء والعمل على إ ددددباعها، والعمل على أ  التوجه بالعملاء يع س السددددعي 

إئامة روابط الصدددددددددددائة والحوار الدائم معهم وتوفأر حلول ممأزة لمشدددددددددداكلهم والتعامل معهم  شدددددددددد ل فريد ويلق 

 ئيمة لهم مدى الحياة.

ل وذلك لما لير أز على العميوبناء على ما سدددبق ف   التوجه بالعملاء يع س التحول من الير أز على المنتج إلى ا

 يحققه التوجه بالعملاء من تأثأر  بأر في نجا  المنظمات  ش ل عام.

( إلى ئلدددب هرم أو م طط Master Marketing مدددا يعدددد مفتدددا  الربحيدددة للمنظمدددات، ولدددذلدددك تعمددددت منظمدددة  

لأمددامي  مقدددمو الخدددمددات المنظمددة التقليددديددة بجعددل العملاء في أعلى المنظمددة ولأعدددهم في الأهميددة مو فو الخط ا

للعملاء( ومدراء الوسددددددط لدعم مو في الخط الأمامي وعند القاعدة مدراء الإدارة العليا لإسدددددددناد مدراء الوسدددددددط 

 في معرفة ومقابلة 
 
ويظهر العميل على امتداد جوانب الم طط للإ دددارة إلى أ  جميع المديرين مشددديركو   دددخصدددديا

 (.1رئم  ويدمة  العميل،  ما يوضح الش ل التالي 

 
  هرم المنظمة إزاء العملاء (1  ل رئم  

Source: Kotler, 2010, p.24. 

وعندد ئيدا  هددذا العنصددددددددددددر الخدداص بددالتوجدده بددالعملاء سدددددددددددد:تم الير أز على المى ددددددددددددرات التداليددة، و ي:  ددددددددددددا ر 

 (ii (343،ص2112امأ ،

 فهم احتياجات العملاء. -أ

 الآيذ بآراء العملاء المهمأ . -ب

 الحاليأ  واستقطاب عملاء جدد. المحافظة على العملاء -ج

 تقديم يدمات جديدة ومبتكرة. -د

  الأداء المالي :-2

تم تحديد عدد من المى ددددددرات التس يمكن من يلالها توصدددددديف الأداء المالي ل ل بنك من البنوك التجارية موضدددددددع 

 الدراسة ويمكن توضيحها  ما يلى:

 إلي إجمالي الأصول  ما يلي: يحسب من يلال نسبة الأربا معدل العائد على الأصول:  -ا
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صافي الأرباحمعدل العائد علي الأصول = 

إجمالي الأصول
 

توضدددح هذه النسدددبة مدى ئدرة إدارة المنظمة على تحقيق الأربا  من يلال اسدددتثمارااها, وكلما ارتفعت هذه 

العامرى النسددددبة دل ذلك على  فاءة إدارة المنظمة في تو يف الأموال وحافز للمزيد من الاسددددتثمار في المسددددتقبل. 

 .(iii)(86،ص2113عبد الستار،

يحسدددددددددددددب من يلال نسددددددددددددبدددة الأربدددا   عدددد الضددددددددددددرائدددب إلي حقوق الملكيدددة  معددددل العدددائدددد على يقو  المل يدددة: -ب

  المساهمأ (  ما يلي:

الأرباح بعد الضرائبمعدل العائد على حقوق الملكية= 

حقوق الملكية
 

سددددهمه السددددابقة في رأ  مال هذا المعدل يعبر عن العلائة بأ  نصدددد:ب المسدددداهم الواحد من الإيرادات وبأ  أ

 الأربا  المحتجزة.
 
 المنظمة  املا

ممددا لا  دددددددددددددك فيدده أ  معدددل العددائددد على حقوق الملكيددة المرتفع يجددذب أموال مملو ددة إضدددددددددددددافيددة من يددارج 

احتمدالات زيدادة توزاعات الأربا ...  المنظمدة، وهدذا يمكن للمنظمدة من احتجداز المزيدد من الأربدا  وبدالتدالي يزيدد من

ظور المسددددددددددداهم، ف   معدل العائد علي حقوق الملكية يعد أهم مى ددددددددددددر من مى ددددددددددددرات الربحية. جادالرب وفق من

 .(iv)(131،ص2112سيد،

 على  فاءة إدارة المنظمة ,و ي بذلك تحقق سدددددددددددمعة طيبة 
 
وكلما ارتفع هذا المعدل كلما كا  ذلك مى دددددددددددرا إيجابيا

ي التددأثأر على أسددددددددددددعددار أسددددددددددددهمهددا فيرتفع ئيم هددا. الزهر تدددفع المسددددددددددددتثمرين إلى  ددددددددددددراء أسددددددددددددهمهددا ,الأمر الددذى يىدي إل

 .(v)(22،ص2114عواد،

 العلاقة بين التوجه بالعملاء والأداء المالي :-3

 في نشددداطها وأهدافها، وهو التوجه نحو 
 
 جديدا

 
فرضدددت الب:اة التسدددويقية المعاصدددرة على المنظمة تب ي توجها

المنظمدة حيث أصددددددددددددبح أثمن أصددددددددددددولها, ومحور اهتمامااها  العميدل, وذلدك بجعلده يتصدددددددددددددر ئدائمدة أولويدات وأهدداف

 إلى ما يلي:
 
 ,ومنطلق ترتكز عليه في وضع يططها وتحديد أهدافها استنادا

جميع أصول المنظمة ل:س لها ئيمة بدو  العملاء، حيث يعد أهم أصل في المنظمة  ما أ  تقييم أدائها 

 يعتمد على رضائهم.

  مل على ا تساب العملاء, والمحافظة عليهم ,و سب ولائهم.المهمة الأساسية للمنظمة  ي الع

 (vi)(2111رضاء العملاء يىثر في أداء المنظمة. نورى منأر،

أ  التوجه بالعملاء  Fathi,2013)(vii)وأيددت ذلك مجموعة من الدراسددددددددددددات والبحوا فقد أ دت دراسددددددددددددة  

 حقوق الملكيدددة ر, ومعددددل العدددائدددد علىمعددددل العدددائدددد على الاسددددددددددددتثمدددا يىدي إلى تطوير الخددددمدددات, ويحقق نمو في
التجددداريددة وذلدددك لأنددده ير ز على تلبيدددة حددداجددات ورببدددات العملاء. وأ  الأربددا  تدددأتي من العملاء الدددذين  مصدددددددددددددارفلل

 يشيرو  منتجات ويدمات البنوك.
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التوجه بالسدددوق والاهتمام بالعملاء والعمل على تحقيق  (viii)(2112واتفقت مع دراسددة  المر ددددي، السدددهلي 

 على معدلات الأداء المالي.ولائ
 
 هم يىثر إيجابا

 الجزء الثالث: الإطار التطبيقي للدراسة

 متغيرات الدراسة وكيفية قياسها:-1

 ( يبين متغيرات الدراسة ومؤشرات قياسها1جدول رقم )

 المتغير التابع المتغير المستقل

 التوجه بالعملاء:

 فهم احتياجات العملاء.

 حاليأ .المحافظة على العملاء ال

 تقديم  الخدمات في الوئت المناسب.

 الأداء المالي:

 معدل العائد على حقوق الملكية.

 معدل العائد على الاصول.

 من إعداد الباحث. المصدر:

 مجتمع وعينة الدراسة:-2

لعملاء ايتمثل مجتمع الدراسة في جميع العاملأ   مدراء ورؤساء أئسام ومو فأ  في المصارف التجارية الليبية( و 

في المصددددددددددددارف التجداريدة الليبيدة العداملدة في مدينة طرابلس، وهذه المصددددددددددددارف  ي  مصددددددددددددرف الجمهورية، المصددددددددددددرف 

التجاري الوط ي، مصددددددددددرف الوحدة , مصدددددددددددرف الصددددددددددحاري(، وئد تم ايتيار المصدددددددددددارف التجارية العاملة في مدينة 

 للظروف الأمنيددة و ررة عدددد فروع هددذه المصددددددددددددارف وانتشددددددددددددار 
 
هددا الجغرافي في أنحدداء ليبيددا الأمر الددذي طرابلس نظرا

 عن يضدددددددددوع المصدددددددددارف التجارية الليبية لنفس القوانأ  
 
يجعل من الصدددددددددعب القيام بالدراسدددددددددة الميدانية، فضدددددددددلا

والتشدراعات مع كونها تعمل في  روف ائتصادية وبييية واحدة، وتم ايتيار عينة عشوائية طبقية لفاة العاملأ  

 لأ  العددداملأ  بهدددذه المصددددددددددددددارف بل  عدددددهم   ( ix (181،ص1112( بدددازرعدددة محمود342بلغدددت  
 
( 3132مفردة نظرا

 بمدينة طرابلس، وحددت العينة باسدددددت دام الجداول الإحصدددددائية المصددددددممة لهذا الغر  عند معامل ثقة 
 
عاملا

 .%9وحدود يطأ  29%

 ( يبين مجتمع وعينة الدراسة للعاملين2جدول رقم )

 المجتمع
أسلوب 

 الدراسة

حجم 

 جتمعالم

حجم 

 العينة

عدد 

الاستمارات 

 الموزعة

عدد 

الاستمارات 

 المستردة

نسبة 

 الاستجابة

 العاملين
عينة عشوائية 

 طبقية
3132 342 342 291 80.58% 

 من إعداد الباحث. المصدر:
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 للآتي:
 
 وئد ايتار الباحث عينة عشوائية طبقية من العاملأ  في المصارف التجارية ئيد الدراسة وذلك نظرا

مجتمع العاملأ  بأر متجانس، حيث يضددددددددم مجموعة من العاملأ  الذين ت تلف ت صددددددددصددددددددااهم ومىهلااهم  -أ

 عن ايتلاف مستويااهم الإدارية.
 
 ومسميااهم الو يفية فضلا

 يوجد إطار لمفردات مجتمع الدراسة حيث توجد سجلات و شرفات بأسماء العاملأ . -ب

 بية من مصرف إلي  ير.ايتلاف عدد العاملأ  في المصارف التجارية اللي -ج

 الجدول التالي يوضح :

 ( توزيع مجتمع وعينة الدراسة للعاملين3جدول رقم )

 النسبة المئوية حجم المجتمع المجتمع
حجم 

 العينة
 عدد الاستمارات المستردة

 22 24 %7 252 مدراء

رؤساء 

 الأقسام
250 19% 20 07 

 212 203 %74 2321 عاملين

 291 342 %155 3132 المجموع

 من إعداد الباحث.المصدر: 

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

 العينة النسبة المئوية عدد العاملين اسم المصرف

 101 %44 1385 مصرف الجمهورية

 28 %25 213 مصرف الويدة

 20 %19 093 مصرف التجاري الوطني

 08 %17 042 مصرف الصحاري 

 342 %155 3132 المجموع

 من إعداد الباحث.المصدر: 

 والجدول التالي يبأ  :
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 ( عدد استمارات الاستقصاء المستردة وغير المستردة الموزعة0جدول رقم )

 على العاملين في البنوك التجارية قيد الدراسة

 المصارف
عدد الاستمارات 

 الموزعة

الاستمارات 

 المستردة

الاستمارات 

 المستردة غير 

نسبة الاستمارات 

 المستردة

 %70.4 37 114 101 الجمهورية

 %89.2 2 02 08 الصحاري 

 %90.0 3 20 28 الويدة

 %92.3 0 25 20 التجاري 

 %81.9 01 291 342 الإجمالي

 من إعداد الباحث.المصدر: 

 طر  جمع البيانات:-3

 :البيانات الاولية -أ

انية من يلال تصددددددددددميم ئائمة اسدددددددددتبيا  تحتوي على مجموعة من الأسددددددددددالة ذات العلائة بالمتغأر للدراسدددددددددة الميد 

المستقل، حيث وزعت على العاملأ  في المصارف التجارية ئيد الدراسة، بالإضافة لما سبق ئام الباحث بحتساب 

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

 البيانات الثانوية: -ب

اعتمدد البداحدث على البيانات الثانوية بالقوائم المالية للبنوك التجارية الليبية موضددددددددددددع الدراسددددددددددددة في احتسدددددددددددداب   

( 2، 8(  مددا توضددددددددددددحهددا الجددداول  2113 – 2116معدددلات الأداء المددالي للبنوك التجدداريددة  وذلددك يلال الفيرة من  

 التالي:

 ( للبنوك التجارية الليبيةROE( معدل العائد على يقو  المل ية )2جدول رقم )

 2513 2512 2511 2515 2559 2558 البيان

 %11.13 %11.31 %6.4 %13.4 %14.6 %11 الجمهورية

 %19.41 %13.21 %12.12 %19.6 %12.23 %16.11 التجاري الوط ي

 %2.84 %6.23 %9.31 %2.6 %12.83 %12,14 الوحدة

 %4.89 %9.62 %4.21 %8.9 %2.4 %13.21 الصحاري 

 من إعداد الباحث بناء  على القوائم المالية للبنوك.المصدر: 
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 ( للبنوك التجارية الليبيةROA( معدل العائد على الاصول )7دول رقم )ج

 2513 2512 2511 2515 2559 2558 البيان

 %1.44 %1.41 %1.34 %1.49 %1.42 %1.44 الجمهورية

 %1.43 %1.32 %1.31 %1.42 %1.33 %1.41 التجاري الوط ي

 %1.23 %1.12 %1.12 %1.18 %1.34 %1.33 الوحدة

 %1.12 %1.14 %1.13 %1.11 %1.14 %1.28 الصحاري 

 من إعداد الباحث بناء  على القوائم المالية للبنوك.المصدر: 

 أساليب التحليل الإيصائي:-4

 Statistical لبرنامج الإحصائي المعروف برنامج الحزم الإحصائية للعلوم الاجتماعيةتم تفرا  البيانات عن طريق ا

Package For Social Sciences وتم التحليل الإحصائي باست دام الحاسب الآلي من يلال برنامج الحزم الإحصائية 

SPSS V. 20 ، ومن يلاله تم:يطوة تمهيدية لتبويب البيانات،  –تفرا  البيانات –وتعد هذه الخطوة 

الإحصدددددداءات الوصددددددفية للبيانات من يلال جدولة البيانات في صددددددورة جداول  المتوسددددددط الحسددددددالأي والإنحراف -1

 المعياري والاهمية النسبية( لمتغأرات الدراسة.

 إيجاد العلائات الإرتباطية بمعامل ارتباط  ندال للتحقق من صحة فرو  الدراسة.-2

 قق من صحة فرو  الدراسة.تحليل الانحدار البسيط للتح-3

 الإيصاء الوصفي لنتائج الدراسة الميدانية: -1

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

 ببنك الجمهورية والويدة

 المتغيرات

 (20مصرف الويدة )ن=  (114مصرف الجمهورية )ن= 

سط الو 

 الحسابي

الإنحراف 

 المعياري 

الأهمية 

 النسبية

ترتيب 

 الأهمية

الوسط 

 الحسابي

الإنحراف 

 المعياري 

الأهمية 

 النسبية

ترتيب 

 الأهمية

 أهداف ترتبط

 بتحقيق البنك

 .العملاء رضاء

4.12 1.29 63.6 1 3.89 1.968 23.11 3 

 البنك يليزم

 بتقديم

 الخدمات

3.62 1.26 22.6 8 3.88 1.32 23.21 2 
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 طبقا

 لاحتياجات

 .العملاء

 تحقيق يعتمد

 المأزة

 التنافسية

 على للبنك

 فهم

 احتياجات

 .العملاء

4.12 1.19 63.4 2 3.26 1.22 22.81 1 

 البنك يق:س

 العملاء رضاء

 .دائم  ش ل

3.82 1.41 22.4 2 3.49 1.39 82.11 8 

 البنك يقوم

 بوضع

 سياسات

 ترويجية

 .العملاء لجذب

4.14 1.11 61.6 4 3.39 1.93 82.11 6 

 الحفاظ يعتبر

 العملاء على

 أهم من

 .البنك أولويات

4.19 1.23 63 3 3.94 1.42 21.61 4 

 مو في يتمأز

 بمهارات البنك

 الجيد العر 

 للخدمات

 المصرفية

 المقدمة

3.69 1.21 22 2 3.32 1.41 82.41 2 
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 .للعملاء

 البنك يعمل

 تحديث على

 العملاء بيانات

 .مستمر  ش ل

3.89 1.38 23 6 2.22 1.42 92.41 2 

 البنك يسعى

 اجتذاب إلى

 جدد عملاء

4 1.12 61 9 3.42 1.32 82.61 9 

 إجمالي

 التوجه

 بالعملاء

3.90 1.17 79.52 1 3.05 1.45 29.92 1 

 إعداد الباحث من يلال التحليل الإحصائي لاستمارة الاستبيا . المصدر:

 

 المتغيرات

 (25المصرف التجاري الوطني )ن=  (02مصرف 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 1.91 86.61 3 4.6 1.413 28.11 1 

 البنك يليزم

 بتقديم

 لخدماتا

 
 
 طبقا

 لاحتياجات

 .العملاء

3.23 1.22 24.81 1 4.29 1.19 69.11 4 

 تحقيق يعتمد

 المأزة
3.39 1.44 82.11 4 4.42 1.86 62.41 2 
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 التنافسية

 على للبنك

 فهم

 احتياجات

 .العملاء

 البنك يق:س

 العملاء رضاء

 .دائم  ش ل

2.26 1.48 92.81 6 4 1.24 61.11 8 

 البنك يقوم

 بوضع

 سياسات

 ترويجية

 لجذب

 .العملاء

2.24 1.42 96.61 2 4 1.19 61.11 8 

 الحفاظ يعتبر

 العملاء على

 أهم من

 .البنك أولويات

3.96 1.38 21.81 2 4.39 1.61 62.11 3 

 مو في يتمأز

 بمهارات البنك

 الجيد العر 

 للخدمات

 المصرفية

 المقدمة

 .للعملاء

3.12 1.48 83.61 8 4.16 1.16 61.81 9 

 البنك يعمل

 تحديث على

 العملاء بيانات

3.31 1.23 88.2 9 4.16 1.31 61.8 9 
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 .مستمر  ش ل

 البنك يسعى

 اجتذاب إلى

 جدد عملاء

3.16 1.41 81.8 2 3.82 1.19 22.4 2 

 إجمالي

 التوجه

 بالعملاء

3.29 1.45 20.78 1 4.18 5.990 83.22 1 

 لاستمارة الاستبيا . إعداد الباحث من يلال التحليل الإحصائي المصدر:

  ( ما يلي:8يتضح من خلال الجدول رقم )

 إ  أ رر العبددارات أهميددة في  عددد التوجدده بددالعملاء من وجهددة نظر العدداملأ  في مصددددددددددددرف الجمهوريددة  ي  ترتبط-1

( %83.8العملاء( التي احتلت المرتبة الأولى من حيث الأهمية النسددبية بقيمة بلغت   رضدداء بتحقيق البنك أهداف

 للبنك التنافسدددددية المأزة تحقيق (، ب:نما احتلت العبارة  يعتمد1.20( وانحراف معياري  4.12بمتوسددددط حسدددددالأي  

بمتوسددددط حسددددالأي  (%79.25العملاء( المرتبة الأولى من حيث الأهمية النسددددبية بقيمة بلغت   احتياجات فهم على

مصرف الوحدة، أما أ رر العبارات أهمية في (، وذلك من وجهة نظر العاملأ  في 5.992( وانحراف معياري  3.98 

  الخددددمدددات بتقدددديم البندددك التوجددده بدددالعملاء من وجهدددة نظر العددداملأ  في مصددددددددددددرف الصددددددددددددحددداري ف ي  يليزم
 
 طبقدددا

( بمتوسددددددددددددط %74.25العملاء( التي احتلددت المرتبددة الأولى من حيددث الأهميددة النسددددددددددددبيددة بقيمددة بلغددت   لاحتيدداجددات

العملاء(  رضدددددددددددداء بتحقيق البنددك أهددداف (،  مددا احتلددت العبددارة  ترتبط1.29( وانحراف معيدداري  3.73حسددددددددددددالأي  

(، 5.453( وانحراف معياري  4.8( بمتوسط حسالأي  %92المرتبة الأولى من حيث الأهمية النسدبية بقيمة بلغت  

 وذلك من وجهة نظر العاملأ  في المصرف التجاري الوط ي.

 البنك من وجهة نظر العاملأ  في مصددددددددددددرف الجمهورية  ي  يق:س إ  أئدل العبدارات أهميدة في التوجه بالعملاء-2

 (%72.4دائم( التي احتلدت المرتبدة التداسددددددددددددعدة من حيدث الأهمية النسددددددددددددبية بقيمة بلغت    شدددددددددددد دل العملاء رضدددددددددددداء

 بيددانددات تحددديددث على البنددك (، ب:نمددا احتلددت العبددارة  يعمددل1.45( وانحراف معيدداري  3.22بمتوسددددددددددددط حسددددددددددددالأي  

( بمتوسدددددط حسدددددالأي %92.41مر( المرتبة التاسدددددعة من حيث الأهمية النسدددددبية بقيمة بلغت  مسدددددت  شددددد ل العملاء

(، وذلك من وجهة نظر العاملأ  في مصددددددددرف الوحدة، أما أئل العبارات أهمية في 1.49( وانحراف معياري  2.97 

 لجذب رويجيةت سدياسات بوضدع البنك التوجه بالعملاء من وجهة نظر العاملأ  في مصدرف الصدحاري ف ي  يقوم

( بمتوسددددددددددددط حسددددددددددددالأي %08.85العملاء( التي احتلت المرتبة التاسدددددددددددعة من حيث الأهمية النسددددددددددددبية بقيمة بلغت  
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جدد( المرتبة السدددا عة من  عملاء اجتذاب إلى البنك (،  ما احتلت العبارة  يسدددعى1.47( وانحراف معياري  2.24 

(، وذلك من 1.10( وانحراف معياري  3.22  ( بمتوسدددددددددددط حسددددددددددالأي%72.4حيث الأهمية النسددددددددددبية بقيمة بلغت  

 وجهة نظر العاملأ  في المصرف التجاري الوط ي.

بالعملاء في المرتبة الأولى من وجهة نظر المصددددددددددددارف الأرلأعة   شدددددددددددد ل عام يمكن القول إ  ترت:ب الأهمية للتوجه-3

 (1.17)راف معياري وانح (3.90)بمتوسددددددددددط حسددددددددددالأي ( %79.52عينة الدراسددددددددددة، وئد بلغت الأهمية النسددددددددددبية  

 (1.45)وانحراف معياري  (3.05( بمتوسدددددددددط حسدددددددددالأي  %29.92)لمصدددددددددرف الجمهورية، وبلغت الأهمية النسدددددددددبية 

لمصرف  (1.45) وانحراف معياري  (3.29)بمتوسط حسالأي  (%20.78) لمصرف الوحدة، وبلغت الأهمية النسبية

اقي المصدددددددددددارف عينة الدراسدددددددددددة، وبلغت الأهمية بالعملاء عن ب الصدددددددددددحاري وهو الأئل أهمية نسدددددددددددبية لبعد التوجه

للمصدددرف التجاري الوط ي وهو الأعلى  (5.990)وانحراف معياري  (4.18)بمتوسدددط حسدددالأي  (%83.22)النسدددبية 

 بالعملاء عن باقي المصارف عينة الدراسة. أهمية نسبية لبعد التوجه

 بأ  البنوك التجارية مما سدددددددبا يخلص البايث
 
موضدددددددع الدراسدددددددة في تب س التوجه بالعملاء  إلى أ  هناك ايتلافا

وذلك من يلال ارتفاع الأهمية النسدددبية في كل العبارات بالمصدددرف التجارى الوط س, ويليه مصدددرف الجمهورية ثم 

 مصرف الصحاري، واعزو الباحث ذلك لايتلاف أهتمام إدارات البنوك بالتوجه بالعملاء 
 
مصرف الوحدة وأيأرا

 ئج أدائها المالي.الأمر الذى أثر على نتا

 اختبار فرضية الدراسة: -2

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

 الاول: لا يوجد أثر معنوي ذو دلالة إحصائية بأ  التوجه بالعملاء على معدل العائد على حقوق الملكية.

على معدل العائد على ختبار معاملات الانحدار البسيط لتحديد مدى تأثير التوجه بالعملاء ( ا9جدول )

 ROEيقو  المل ية 

 العينة
معامل ارتباط 

 rبيرسون 

معامل التحديد 

2r 

التباين الغير 

 مفسر

قيمة ديربن 

 Dwواتسون 

 1.211 1.462 1.913 1.928 الجمهورية مصرف

 1.422 1.414 1.968 1.424 الوحدة مصرف

 1.313 1.348 1.894 1.822 الوط ي التجاري  المصرف

 1.218 1.961 1.421 1.321 الصحاري  مصرف

 5.193 5.428 5.032 5.012 إجمالي العينة

 إعداد الباحث من يلال التحليل الإحصائي. المصدر:
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 ROE  المل ية معدل العائد على يقو لتأثير التوجه بالعملاء على  ANOVA( تحليل التباين 15جدول )

 العينة
مصادر 

 الاختلاف

درجات 

 الحرية
 Fقيمة 

مستوى 

 الدلالة

القرار 

عند 

α=0.05 

 معامل

 %التحديد

النسبة 

الغير 

 مفسرة %

 مصرف

 الجمهورية

 الانحدار

 البواقي

4 

112 
 %46.2 %91.3 معنوي  1.12 3.126

 الوحدة مصرف
 الانحدار

 البواقي

4 

81 
 %41.4 %96.8 معنوي  1.12 3.291

 التجاري  المصرف

 الوط ي

 الانحدار

 البواقي

4 

99 
 %34.8 %89.4 معنوي  1.112 9.224

 الصحاري  مصرف
 الانحدار

 البواقي

4 

42 
 %96 %42 معنوي  1.14 2.296

 إجمالي العينة
 الانحدار

 البواقي

4 

282 
 %42.8 %03.2 معنوي  5.555 7.038

 إعداد الباحث من يلال التحليل الإحصائي. المصدر:

 لنتائج السابقة يتضح للبايث ما يلي:من ا

ئيم مسددددددددددددتوى الددلالدة لايتبدار معنويدة معداملي الارتبداط و دذلدك معدامدل الانحددار في النموذج السددددددددددددابق ل ل من -1

الوط ي، مصدددددددرف الصدددددددحاري ,إجمالي عينة الدراسدددددددة(  التجاري  الوحدة، المصدددددددرف الجمهورية، مصدددددددرف  مصدددددددرف

يع س وجود تأثأر معنوي ذو دلالة للتوجه بالعملاء على معدل العائد ,مما  α=0.05معنوية عند مسدددددددددتوى معنوية 

الوط ي،مصدددددددددددرف  التجاري  الوحدة، المصددددددددددرف الجمهورية، مصددددددددددرف على حقوق الملكية وذلك ل ل من  مصددددددددددرف

الصددددددحاري, إجمالي عينة الدراسددددددة(، مما يع س وجود تأثأر معنوي ذو دلالة للتوجه بالعملاء على معدل العائدعلى 

 . α=0.05لملكية ل ل المصارف التجارية موضع الدراسة عند مستوى معنوية حقوق ا

[ ائل من ئيمة مسدددتوى F]ايتبار  ANOVAئيمة مسدددتوى الدلالة لايتبار معنوية النموذج الإجمالي من جدول -2

الوط ي، ومصدددددددرف  التجاري  الوحدة، المصددددددرف الجمهورية، مصددددددرف ,وذلك ل ل من  مصددددددرف (α=0.05)المعنوية 

حداري, إجمدالي عيندة الددراسددددددددددددة(، وهدذا يع س إم دانيدة الاعتمداد على النتدائج التقديرية و ذلك إم انية تعميم الصدددددددددددد

 نتائج العينة على مجتمع الدراسة.

 (5.032, 5.425, 5.082،5.204، 5.013)بنسبة  2rئيمة معامل التحديد -3
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ي، مصرف الصحاري ,إجمالي عينة الوط  التجاري  الوحدة، المصرف الجمهورية، مصرف وذلك ل ل من  مصرف

، %01.3)الدراسة( على التوالي، وهذا يع س أ  التغأرات التي تحدا في التوجه بالعملاء مساولة عن تفسأر ما نسبته 

من التغأرات التي تحدا في معدل العائد على حقوق الملكية، وهناك ما نسبته  (03.2%,42% ،20.4%، 08.2%

 التجاري  الوحدة، المصرف الجمهورية، مصرف وذلك ل ل  مصرف (42.8%,08%، 34.2%، 41.4%، 48.7%)

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

وبالنظر لتلك القيم نجد  (5.252 , 5.193، 5.353، 5.497، 5.211)ئيمة إحصائية دبرين واتسو  المحسوبة -4

( و ي ئيم الإحصائيات الخاصة DL= 1,246 ،DU= 1,548حيث DU 0 (القيم الإحصائية تقع فدي المجال هذهأ  

العشددددددددددددوائيددة في نموذج  تى ددد وجود ارتبدداط ذاتي بأ  الأيطدداء DWبددايتبددار دربن واتسددددددددددددن المجدددولددة أي أ  ئيمددة 

يطاء الناتجة من معادلة الانحدار التدأثأرات العشددددددددددددوائي، وهدذا يع ي عددم وجود لمشدددددددددددد لدة الارتباط الخطي بأ  الأ 

 (.Auto correlationالتقديرية  

: "لا يوجد أثر معنوي ذو دلالة إيصددددائية بين رفض فر  العدم الذي ينص على أنه مما سددددبا يم ن للبايث

 التوجه بالعملاء على معدل العائد على يقو  المل ية". 

نوي ذو دلالددة إيصددددددددددددائيددة بين التوجدده بددالعملاء على : "يوجددد أثر معوئبول الفر  البددديددل الددذى ينص على أندده

 معدل العائد على يقو  المل ية".

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

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

 ROAالاصول 

 العينة
معامل ارتباط 

 rبيرسون 

معامل 

 2rالتحديد 

التباين الغير 

 مفسر

قيمة ديربن 

 Dwواتسون 

 1.312 1.493 1.942 1.931 الجمهورية مصرف

 1.416 1.366 1.812 1.941 الوحدة مصرف

 1.482 1.321 1.861 1.822 الوط ي التجاري  المصرف

 1.261 1.429 1.919 1.362 الصحاري  مصرف

 5.297 5.438 5.022 5.018 إجمالي العينة

 إعداد الباحث من يلال التحليل الإحصائي. المصدر:
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 ROAعلى معدل العائد على الاصول  التوجه بالعملاءلتأثير  ANOVA( تحليل التباين 12جدول )

 العينة
مصادر 

 الاختلاف

درجات 

 الحرية
 Fقيمة 

مستوى 

 الدلالة

القرار 

عند 

α=0.05 

 املمع

 %التحديد

النسبة 

الغير 

 مفسرة %

 مصرف

 الجمهورية

 الانحدار

 البواقي

4 

112 
 %49.3 %94.2 معنوي  1.13 3.334

 الوحدة مصرف
 الانحدار

 البواقي

4 

81 
 %36.6 %81.2 معنوي  1.13 2.688

 المصرف

 الوط ي التجاري 

 الانحدار

 البواقي

4 

99 
 %32 %86 معنوي  1.12 3.116

 مصرف

 الصحاري 

 ارالانحد

 البواقي

4 

42 
 %42.9 %91.9 معنوي  1.19 1.643

 إجمالي العينة
 الانحدار

 البواقي

4 

282 
 %43.8 %02.2 معنوي  5.554 0.741

 لباحث من يلال التحليل الإحصائي.إعداد ا المصدر:

 من النتائج السابقة يتضح للبايث ما يلي:

لك معامل الانحدار في النموذج السددددددددددددابق ل ل من ئيم مسددددددددددددتوى الددلالدة لايتبدار معنويدة معداملي الارتبداط ,و دذ-1

الوط ي،مصددددددددرف الصددددددددحاري, إجمالي عينة الدراسددددددددة(  التجاري  الوحدة، المصددددددددرف الجمهورية، مصددددددددرف  مصددددددددرف

, ممددددا يع س وجود تددددأثأر معنوي ذو دلالددددة التوجدددده بددددالعملاء على معدددددل α=0.05معنويددددة عنددددد مسددددددددددددتوى معنويددددة 

الوط ي، مصددددددددرف  التجاري  الوحدة، المصددددددددرف الجمهورية، مصددددددددرف العائدعلى الاصددددددددول وذلك ل ل من  مصددددددددرف

 الصحاري, إجمالي عينة الدراسة(. 

[ ائل من ئيمة مسدددتوى F]ايتبار  ANOVAئيمة مسدددتوى الدلالة لايتبار معنوية النموذج الإجمالي من جدول -2

الوط ي،مصددددددددددرف  التجاري  الوحدة، المصددددددددددرف الجمهورية، مصددددددددددرف وذلك ل ل من  مصددددددددددرف (α=0.05)المعنوية 

الصددددددددددددحداري, إجمدالي عيندة الددراسددددددددددددة(، وهدذا يع س إم دانيدة الاعتمداد على النتدائج التقديرية و ذلك إم انية تعميم 

 نتائج العينة على مجتمع الدراسة. 

 وذلددك ل ددل من  مصددددددددددددرف (5.022,5.050، 5.285، 5.212، 5.047)بنسددددددددددددبددة  2rكددانددت ئيمددة معددامددل التحددديددد -3

الوط ي، مصددرف الصددحاري , إجمالي عينة الدراسدددة( على التوالي،  التجاري  المصددرف الوحدة، الجمهورية، مصددرف

 ،%28، %21.2، %04.7)وهذا يع س أ  التغأرات التي تحدا في التوجه بالعملاء مسدددداولة عن تفسددددأر ما نسددددبته 
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، %38.8، %40.3)من التغأرات التي تحدا في معدل العائد على الاصدددددددول، وهناك ما نسدددددددبته  ( 02.2%,05.0%

الوط ي، مصددددددددرف  التجاري  الوحدة، المصددددددددرف الجمهورية، مصددددددددرف ( وذلك ل ل  مصددددددددرف43.8%,49.0%، 32%

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

القيم نجد وبالنظر لتلك  (5.429،5.285,5.297، 5.458، 5.312)ئيمة إحصدددددائية دبرين واتسدددددو  المحسدددددوبة -4

و ي ئيم الإحصدائيات الخاصة  (DL= 1,246 ،DU= 1,548حيدث DU 0 (أ  هذه القيم الإحصدائية تقدع في المجال 

تى د وجود ارتباط ذاتي بدددددددددددددددددأ  الأيطاء العشددددددوائية في نموذج  DWبايتبدددددددددددددددددار دربن واتسددددددن المجدولة أي أ  ئيمة 

تباط الخطي بأ  الأيطاء الناتجة من معادلة الإنحدار التدأثأرات العشددددددددددددوائي، وهدذا يع ي عددم وجود لمشدددددددددددد لدة الار 

 (.Auto correlationالتقديرية  

: "لا يوجد أثر معنوي ذو دلالة إيصددددائية بين رفض فر  العدم الذي ينص على أنه مما سددددبا يم ن للبايث

 على معدل العائد على الاصول". التوجه بالعملاء 

ى علالتوجدده بددالعملاء يوجددد أثر معنوي ذو دلالددة إيصددددددددددددائيددة بين : "وئبول الفر  البددديددل الددذى ينص على أنده

 معدل العائد على الاصول".

 الجزء الرابع: نتائج وتوصيات الدراسة

 نتائج الدراسة:-1

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

ي أ  ُ عد التوجه بالعملاء في المرتبة الأولى من وجهة نظر كل مفردات أوضددددددددددحت نتائج التحليل الإحصددددددددددائ1-

العينة للعاملأ  بالبنوك التجارية الليبية ربم  وجود  ايتلاف  في نسدددددددددددبة الأهمية النسدددددددددددبية لي و  اليرت:ب 

 بندك الصددددددددددددحدا
 
ي ر البندك التجداري الوط ي أ رر توجده بدالعملاء ويليده بندك الجمهوريدة ثم بندك الوحددة، وأيأرا

 أئلها توجه بالعملاء.

 توصلت الدراسة إلى أ  التوجه بالعملاء له تأثأر إيجالأي على الأداء المالي للبنوك التجارية الليبية .-2

توصدلت الدراسة إلى إ  البنوك التجارية الليبية تعاني من ئصور في تقديم الخدمات حسب رببات عملائها -3

 أثر ذلك على نتائج الأداء المالي لها.في الوئت المناسب والم ا  المناسب مما 

 توصيات الدراسة:-2

التحول من التوجده بدالمنتج إلى التوجده بدالعملاء لأنهم يمثلو  المحور الأسدددددددددددداسدددددددددددد ي لنجا  البنوك التجارية -1

 على أ  يبدأ هذا في جميع المستويات الإدارية وبائتناع ودعم الإدارة العليا وجعلهم في مقدمة أولويااها .

لاسددددددددددددت ددام الجيدد للموارد المتداحدة للبنوك التجارية بأئ دددددددددددد س  فاءة لتحقيق رضدددددددددددداء العملاء من يلال ا -2

تقديم يدمات ذات جودة عالية توافق رببات واحتياجات العملاء لتحسدددددددأ  نتائج الأداء المالي لا  العملاء 

 هم المصدر الاساس س لايرادات البنوك التجارية.
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بتشددددجيع العاملأ  على العمل الجماعى والاهتمام بالعملاء وتقديم افضددددل ضددددرورة اهتمام مدراء البنوك 3- 

 الخدمات المصرفية لهم  لكسب  رضائهم و ولائهم.
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