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ا&ستخلص

في وا+تمثلة  ا\ربعة،  بأبعادها  العمVء  عVقات  إدارة  أثر  على  التعرف  إلى  الدراسة  هذه  هدفت 
النمو تحقيق  في  الحياة،  مدى  العميل  وقيمة  التفاعل،  وجودة  بالعمVء،  واjحتفاظ  العمVء،  استقطاب 
ا+ستدام في القطاع البنكي السعودي وفق توجهات رؤية ا+ملكة 2030. كما سعت إلى قياس مستوى
النمو ا+ستدام،ا+ستدام، دعم  في  منها  بُعد  كل  تأثير  درجة  وتحديد  السعودية،  البنوك  في  ا\بعاد  هذه  تطبيق 
تصميم تم  حيث  وأهدافها،  الدراسة  لطبيعة  +Vءمته  التحليلي  الوصفي  ا+نهج  على  الدراسة  واعتمدت 
في  Tالعامل من  الدراسة  مجتمع  تكوّن  وقد  العينة.  أفراد  من  البيانات  لجمع  رئيسة  كأداة  استبانة 
بلغ حيث  ومورغان،  كريجسي  جدول  إلى  استناداً  العينة  حجم  تحديد  وتم  السعودي،  البنكي  القطاع 
الحجم ا+ناسب 382 مفردة، في حT تم توزيع 450 استبانة، واسترداد 398 استبانة صالحة للتحليل
اÇحصائي. واستخدمت الدراسة مجموعة من ا\ساليب اÇحصائية، من أبرزها ا+توسطات الحسابية،
واjنحرافات ا+عيارية، ومعامل ارتباط بيرسون، ومعامل ألفا كرونباخ، وتحليل اjنحدار الخطي البسيط

وا+تعدد.
وكذلك السعودية،  البنوك  في  العمVء  عVقات  إدارة  تطبيق  من  مرتفع  مستوى  وجود  النتائج  وأظهرت 
عVقات Çدارة  إحصائية  دjلة  ذي  أثر  وجود  النتائج  بينت  كما  ا+ستدام.  النمو  من  مرتفع  مستوى 
يليه تأثيراً،  ا\كثر  هو  التفاعل  جودة  بُعد  وكان  ا+ستدام،  النمو  تحقيق  في  ا\ربعة  بأبعادها  العمVء 
اjحتفاظ بالعمVء، ثم استقطاب العمVء، ثم قيمة العميل مدى الحياة. وأوصت الدراسة بضرورة تعزيز
قيمة لرفع  الحديثة  التحليVت  من  واjستفادة  بهم،  اjحتفاظ  برامج  وتطوير  العمVء،  مع  التفاعل  جودة 
العميل على ا+دى الطويل، وربط ممارسات إدارة عVقات العمVء بأهداف اjستدامة والتحول الرقمي

في البنوك السعودية.
التفاعل، جودة  بالعمVء،  اjحتفاظ  العمVء،  استقطاب  العمVء،  عVقات  إدارة  ا&فتاحية:  الكلمات 

قيمة العميل مدى الحياة، النمو ا+ستدام، القطاع البنكي السعودي، رؤية ا+ملكة 2030.
Abstract

This study aimed to examine the impact of Customer Relationship Management
(CRM) and its four dimensions—customer acquisition, customer retention,
interaction quality, and customer lifetime value—on achieving sustainable growth
in the Saudi banking sector in line with Saudi Vision 2030. It also sought to
measure the level of CRM practices in Saudi banks and determine the extent to
which each dimension contributes to sustainable growth. The study adopted the
descriptive-analytical approach due to its suitability for the nature and objectives of
the research. A questionnaire was designed as the main data collection instrument.
The study population consisted of employees working in the Saudi banking sector.



Based on the Krejcie and Morgan table, the appropriate sample size was estimated
at 382 respondents. A total of 450 questionnaires were distributed, of which 398
valid responses were retrieved and statistically analyzed. Several statistical
techniques were employed, including means, standard deviations, Pearson
correlation coefficient, Cronbach’s alpha, and simple and multiple linear regression
analysis. The findings revealed a high level of CRM implementation in Saudi
banks, as well as a high level of sustainable growth. The results also confirmed that
CRM with its four dimensions has a statistically significant effect on sustainable
growth. Among the dimensions, interaction quality was found to be the most
influential, followed by customer retention, customer acquisition, and customer
lifetime value. In light of these findings, the study recommended strengthening
interaction quality with customers, developing more effective retention programs,
utilizing modern data analytics to enhance customer lifetime value, and linking

.CRM practices to sustainability and digital transformation goals in Saudi banks

Keywords: Customer Relationship Management, Customer Acquisition, Customer
Retention, Interaction Quality, Customer Lifetime Value, Sustainable Growth,

.Saudi Banking Sector, Saudi Vision 2030

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

1. الفصل ا/ول: ا,طار العام للدراسة
 
 
 
 
 
 
 
 
 

1.1. ا5قدمة:
 
ا'تسارعة التكنولوجية  التطورات  بفعل  جذرية  تحو7ت  ا=خيرة  العقود  في  العا'ية  ا=عمال  بيئة  تشهد 
وتنامي متطلبات العمZء، ا=مر الذي جعل ا'ؤسسات تتجه نحو تبنيّ استراتيجيات أكثر تركيزاً على



ب! الشديد  التنافس  ظل  وفي  استدامة ا5عمال،ا5عمال،  ومصدر  ا<نتاجية  العملية  محور  باعتباره  العميل 
Customer Relationship Management) ءFقات العمFؤسسات الخدمية، أصبح مفهوم إدارة عUا
قائمة ا5مد  طويلة  عFقات  بناء  عبر  مستدامة  تنافسية  ميزة  لتحقيق  ا5ساسية  الركائز  من   (- CRM

.(Kumar et al., 2022) ن̀ية فقط على الثقة والرضا والوbء، وليس على اUعامFت ا
إليه تسعى  استراتيجيًا  هدفًا   (Sustainable Growth) اUستدام  النمو  بات  أخرى،  ناحية  ومن 
ا5جل قصيرة  الربحية  متطلبات  ب!  يوازن  نهجًا  بوصفه  سواء،  حد  على  واUؤسسات  الحكومات 
النمو تحقيق  أن  الحديثة  ا5دبيات  أكدت  ، وقد  ا5جل  طويلة  واbجتماعية  البيئية  اUوارد  على  والحفاظ 
وعلى اUصلحة،  أصحاب  مع  العFقات  إدارة  مجال  في  قدراتها  تطوير  اUنظمات  من  يتطلب  اUستدام 
للمؤسسات والبيئي  واbجتماعي  اUالي  ا5داء  تعزيز  في  محوري  دور  من  لذلك  Uا  العمFء،  رأسهم 

.(Guerola-Navarro et al., 2024)

لتحس! استراتيجية  كأداة  العمFء  عFقات  إدارة  نظم  بتطبيق  ا5خيرة  السنوات  في  اbهتمام  وتزايدوتزايد 
القطاعات أكثر  من  يعد  الذي  البنكي  القطاع  في  خصوصًا  اUؤسسي،  الوbء  وتعزيز  الخدمات  جودة 
حساسية واعتمادًا على الثقة والعFقة اUستمرة مع العمFء،العمFء، و أن فعالية إدارة العFقات تسهم بشكل

مباشر في رفع ا5داء التنظيمي للبنوك.
أما في البيئة السعودية، فقد فرضت رؤية اUملكة 2030 توجهًا وطنيًا نحو التحول الرقمي واbستدامة
ويحقق اUالي  الشمول  يعزز  بما  البنكية  الخدمات  وتطوير  اUالي  القطاع  تمك!  إلى  دعت  إذ  اUالية، 
اbستدامة اbقتصادية واbجتماعية. وانطFقًا من هذا التوجه، عملت البنوك السعودية على تبنيّ تقنيات
وتحس! الخدمات  لتخصيص  العمFء  عFقات  إدارة  نظم  في  ا5شياء  وإنترنت  اbصطناعي  الذكاء 

.(Gupta & Kumar, 2022) ستدامUتجربة العميل وتحقيق النمو ا
ورغم ما توفره الدراسات السابقة من نتائج مهمة حول أثر إدارة عFقات العمFء في ا5داء اUؤسسي
عFقات إدارة  ب!  ربطت  التي  الدراسات  قلة  في  تتمثل  واضحة  معرفية  فجوة  هناك  أن   bإ الوbء،  أو 
محوراً يشكل  الذي  البنكي  القطاع  في  وبا5خص  السعودي،  ا<طار  ضمن  اUستدام  والنمو  العمFء 
رئيسًا في تحقيق مستهدفات رؤية 2030، كما أن البعد اbستراتيجي <دارة العFقات كأداة لتحقيق
تحقيق في  الحديثة   CRM تطبيقات إسهام  مدى  توضح  معمقة  دراسة  إلى  يحتاج  زال  ما  اbستدامة 

التوازن ب! ا5هداف الربحية واbجتماعية والبيئية للمصارف.
اUستدام النمو  تحقيق  في  العمFء  عFقات  إدارة  لتتناول "أثر  الدراسة  هذه  جاءت  سبق،  ما  على  بناءً 
عن الكشف  إلى  سعيًا  البنكي"،  القطاع  على  بالتطبيق  اUملكة 2030،  رؤية  توجهات  وفق  للشركات 
البيئة في  اUستدام  النمو  أبعاد  وب!  اUختلفة  بأبعادها  العمFء  عFقات  إدارة  ب!  العFقة  طبيعة 
تحقيق في  القرار  صانعي  ويدعم  التطبيقية  ا5دبيات  إثراء  في  يسهم  بما  السعودية،  اUصرفية 

مستهدفات التنمية اUستدامة الوطنية.
1.2. مشكلة الدراسة

عFقات بناء  إلى  خFلها  من  اUؤسسات  تسعى  التي  الرئيسة  اUحاور  أحد  العمFء  عFقات  إدارة  تُعدّ 
التحوbت ظل  وفي  تنافسية مستدامة،مستدامة،  ميزة  وتحقيق  والوbء  الثقة  تعزيز  بهدف  عمFئها  مع  متينة 
على لزامًا  أصبح  رؤية 2030،  ضمن  السعودية  العربية  اUملكة  تشهدها  التي  اUتسارعة  اbقتصادية 
عFقات <دارة  فعالة  استراتيجيات  توظف  أن   – البنكي  القطاع  مقدمتها  وفي  الحيوية   القطاعات 
العمFء عFقات  إدارة  تناولت  التي  الدراسات  تعدد  ورغم  اUستدام.  النمو  أهداف  يدعم  بما  العمFء 
عFقات إدارة  ب!  اUباشرة  العFقة  أن   bإ العمFء،  وbء  أو  التنظيمي  ا5داء  في  مؤثراً  متغيراً  بوصفها 
نحو الوطني  اbتجاه  ظل  في  خاصة  أعمق،  تحليل  إلى  بحاجة  زالت  ما  اUستدام  والنمو  العمFء 
مدى تحديد  محاولة  في  الدراسة  مشكلة  تبرز  هنا  ومن  الرقمي البنكي،البنكي،  والتحول  اUالية  اbستدامة 
هذه توافق  ومدى  للشركات،  اUستدام  النمو  تعزيز  في  العمFء  عFقات  إدارة  ممارسات  إسهام 

اUمارسات مع مستهدفات رؤية اUملكة 2030..

1.2.1. فجوات على ا3ستوى النظري
زالت ما  العربية  النظرية  ا5دبيات  فإن  العمFء،  عFقات  إدارة  بمفهوم  ا5كاديمي  اbهتمام  تنامي  رغم 
تركّز على دورها التسويقي أو الوظيفي أكثر من دورها اbستراتيجي في تحقيق اbستدامة. كما أن
الدراسات السابقة تناولت إدارة العFقات غالباً في إطار تحس! الرضا أو الوbء دون الربط اUنهجي
(اbقتصادية، اUستدام  النمو  أبعاد  وب!  الوbء)  الرضا،  اbحتفاظ،  (الجذب،   CRM أبعاد  ب! 
اbجتماعية، البيئية)،البيئية)، إضافة إلى ذلك، تُظهر اUراجعة أن معظم الدراسات ا5جنبية تناولت العFقة من
اbستراتيجية ا5هداف  أو  الوطنية  الرؤية  إطار  في  دمجها  دون  رقمي  أو   (E-CRM) تقني  منظور 

للتنمية اUستدامة في اbقتصادات الناشئة.
العمFء عFقات  إدارة  ب!  تربط  التي  التفسيرية  النماذج  بضعف  تتعلق  نظرية  فجوة  إلى  يشير  وهذا 

كأداة استراتيجية لتحقيق اbستدامة الشاملة في اUؤسسات الخدمية..

1.2.2. فجوات على ا3ستوى التطبيقي
من الناحية التطبيقية، تُظهر ا5دلة أن القطاع البنكي السعودي رغم تقدمه في مجال التحول الرقمي
ا5ثر قياس  في  تحديات  يواجه  زال  ما  أنه   bإ العمFء،  خدمة  في  اbصطناعي  الذكاء  حلول  وتبني 



الفعلي لتطبيقات CRM على النمو ا)ستدام،ا)ستدام، فغالبية ا)مارسات البنكية تركز على ا,داء ا)الي قصير
تُستخدم  I ووIئهم  العمNء  رضا  مؤشرات  أن  كما  البيئي،  أو  اIجتماعي  با,داء  ربطها  دون  ا)دى 
البيئة تناولت  التي  ا)يدانية  الدراسات  وأنقلةوأنقلة  ا)ؤسسية،  اIستدامة  يدعم  شامل  إطار  في  دائمًا 
السعودية تجعل من الصعب تحديد مستوى تبنيّ ممارسات إدارة عNقات العمNء ومدى فعاليتها في

دعم أهداف رؤية 2030.
السعودية، البنوك  داخل  العNقة ميدانيًا  هذه  حديثة تختبر  دراسة تطبيقية  إلى  الحاجة  ومن ثم، تظهر 

لتسدّ الفجوة ا)عرفية بr النظرية والتطبيق.
وبناءً على ما سبق، تتحدد مشكلة الدراسة في التساؤل الرئيس ا#تي:

ما أثر إدارة عNقات العمNء بأبعادها في تحقيق النمو اGستدام للشركات وفق
توجهات رؤية اGملكة 2030، بالتطبيق على القطاع البنكي في اGملكة العربية

السعودية؟
1.3. أهمية الدراسة

تنبع أهمية هذه الدراسة من كونها تتناول موضوعًا معاصراً يجمع بr بعدين حيويr في بيئة ا,عمال
الحديثة، هما: إدارة عNقات العمNء والنمو ا)ستدام، ضمن إطار رؤية ا)ملكة 2030 التي تمثل خريطة
هذه أهمية  تبرز  كما  العربية السعودية،السعودية،  ا)ملكة  في  واIجتماعي  اIقتصادي  للتحول  شاملة  طريق 
اIستدامة وأهداف  العNقات  إدارة  استراتيجيات   rب يربط  تحليليًا  نموذجًا  تقدم  كونها  في  الدراسة 

ا)ؤسسية في أحد أكثر القطاعات تأثيراً في اIقتصاد الوطني وهو القطاع البنكي.

1.3.1. على اGستوى النظري:
− تساهم الدراسة في إثراء ا,دبيات العلمية ا)تعلقة بإدارة عNقات العمNء من خNل توسيع نطاق
مما باIستدامة،  ا)رتبط  اIستراتيجي  البعد  نحو  التقليدي  التسويقي  ا)فهوم  ليتجاوز  بحثها 

يعزز فهم العNقة بr إدارة العNقات وتحقيق النمو ا)ستدام في ا)ؤسسات الخدمية.
الرضا، اIحتفاظ،  (الجذب،  العمNء  عNقات  إدارة  أبعاد   rب يربط   Nًمتكام نظريًا  إطاراً  − تقدم 
الوIء) وأبعاد النمو ا)ستدام (اIقتصادي، اIجتماعي، البيئي)، وهو ما يضيف قيمة معرفية

جديدة إلى الحقل ا,كاديمي في اÇدارة والتسويق.
− تسدّ فجوة معرفية في الدراسات العربية ا)عاصرة التي لم تتناول بعمق أثر CRM في تحقيق

اIستدامة ا)ؤسسية ضمن سياق التحول الوطني السعودي.
التحول  rب العNقة  لقياس  Iحقة  أبحاث  في  عليه  يبُنى  أن  يمكن  نظريًا  أساسًا  الدراسة  − تمثل 

الرقمي، إدارة العمNء، واIستدامة في قطاعات اقتصادية أخرى غير مصرفية..
1.3.2. على اGستوى التطبيقي:

− تقدم الدراسة تحليNً تطبيقيًا حديثاً للقطاع البنكي السعودي، يساعد في تقييم فعالية تطبيقات
إدارة عNقات العمNء ومدى إسهامها في تحقيق النمو ا)ستدام وفق مستهدفات رؤية 2030.

  −

وتشغيلية تسويقية  استراتيجيات  تطوير  من  البنوك  في  العليا  واÇدارات  القرار  صناّع  − تمكّن 
وتعزيز ا)ؤسسي  ا,داء   rلتحس العمNء  مع  العNقات  بيانات  إلى  تستند  ا)عرفة،  على  قائمة 

اIستدامة.
العميل لتجربة  أعمق  فهم  عبر  البنكية  الخدمات  جودة   rتحس في  ا)توقعة  النتائج  − تساعد 

واحتياجاته، بما يعزز الوIء والرضا ويقوّي مركز البنوك في السوق ا)حلي والعا)ي.
− تمثل الدراسة مرجعًا عمليًا للجهات الرقابية وا)صرفية مثل البنك ا)ركزي السعودي (ساما) في

تطوير السياسات الداعمة لNستدامة ا)الية والتحول الرقمي البنكي.
− يمكن أن تسهم مخرجاتها في صياغة برامج تدريبية ومبادرات تطويرية للعاملr في التسويق

وإدارة العمNء في ا)ؤسسات ا)الية، بما يتماشى مع متطلبات اIقتصاد ا)ستدام.

 
1.4. أسئلة الدراسة

 
السؤال الرئيس للدراسة

التفاعل، جودة  بالعمNء،  اIحتفاظ  العمNء،  ا,ربعة (استقطاب  بأبعادها  العمNء  عNقات  إدارة  أثر  ما 
وقيمة العميل مدى الحياة) في تحقيق النمو ا)ستدام في القطاع البنكي السعودي وفق توجهات رؤية



ا&ملكة 2030؟
ا1سئلة الفرعية للدراسة

1. ما مستوى تطبيق البنوك السعودية 1بعاد إدارة ع5قات العم5ء ا1ربعة؟
2. ما أثر استقطاب العم5ء في تحقيق النمو ا&ستدام في القطاع البنكي السعودي؟
3. ما أثر اRحتفاظ بالعم5ء في تعزيز النمو ا&ستدام وتقوية اRستقرار ا&الي للبنوك؟

4. ما أثر جودة التفاعل ب] البنك والعميل في دعم كفاءة العمليات وتحقيق النمو ا&ستدام؟
بالنمو ا&رتبطة  ا^ستراتيجية  القرارات  تعزيز  في   (CLV) الحياة  مدى  العميل  قيمة  أثر  ما   .5

ا&ستدام في البنوك السعودية؟

رؤية متطلبات  مع  السعودية  البنوك  في  العم5ء  ع5قات  إدارة  ممارسات  تتوافق  مدى  أي  6. إلى 
ا&ملكة 2030 في تطوير القطاع ا&الي؟

1.5. أهداف الدراسة
العم5ء، (استقطاب  ا1ربعة  بأبعادها  العم5ء  ع5قات  إدارة  أثر  إلى تحليل  الدراسة  هذه  تهدف 
القطاع في  ا&ستدام  النمو  تحقيق  في  الحياة)  مدى  العميل  وقيمة  التفاعل،  جودة  بالعم5ء،  اRحتفاظ 
ورفع ا&الي  القطاع  كفاءة  تعزيز  نحو  ا&ملكة 2030  رؤية  توجهات  إطار  في  وذلك  البنكي السعودي،السعودي، 

مستوى التنافسية.
تتفرع من الهدف العام جملة أهداف فرعية، تشمل ما يلي:

مدى ا1ربعة،ا1ربعة، وتحديد  العم5ء  ع5قات  إدارة  1بعاد  السعودية  البنوك  تطبيق  مستوى  قياس   .1
انسجامها مع متطلبات التحول الرقمي في القطاع ا&الي.

ا1ساليب فعالية  تقييم  خ5ل  من  ا&ستدام،ا&ستدام،  النمو  تحقيق  في  العم5ء  استقطاب  أثر  تحليل   .2
التسويقية وقدرتها على بناء قاعدة عم5ء مستقرة.

تقليل في  دوره  وقياس  ا&دى،ا&دى،  طويلة  ا&الية  اRستدامة  دعم  في  بالعم5ء  اRحتفاظ  أثر  دراسة   .3
تكاليف اكتساب العم5ء وتعزيز الربحية.

4. تقييم أثر جودة التفاعل والتواصل ب] العميل والبنك على كفاءة الخدمات واستدامة العمليات.
مدى تحديد  ا&ستدام،ا&ستدام، عبر  النمو  دعم  في   (CLV) الحياة  مدى  العميل  قيمة  أثر  فحص   .5

مساهمتها في تحس] القرارات اRستراتيجية ا&تعلقة بإدارة ا&وارد ا&الية.
6. اقتراح توصيات عملية لتعزيز أثر إدارة ع5قات العم5ء في تحقيق النمو ا&ستدام بما يتماشى

مع متطلبات ا&ستقبل في القطاع البنكي.
 

1.6. فرضيات الدراسة
 

اRحتفاظ العم5ء،  (استقطاب  ا1ربعة  بأبعادها  العم5ء  ع5قات  ^دارة  إحصائية  دRلة  ذو  أثر  يوجد 
البنكي القطاع  في  ا&ستدام  النمو  تحقيق  في  الحياة)  مدى  العميل  قيمة  التفاعل،  جودة  بالعم5ء، 

السعودي. 
الفروض الفرعية

1. يوجد أثر ذو دRلة إحصائية Rستقطاب العم5ء في تحقيق النمو ا&ستدام في القطاع البنكي
السعودي.

2. يوجد أثر ذو دRلة إحصائية ل5حتفاظ بالعم5ء في تحقيق النمو ا&ستدام في القطاع البنكي
السعودي.

في ا&ستدام  النمو  تحقيق  في  والعميل  البنك  ب]  التفاعل  لجودة  إحصائية  دRلة  ذو  أثر  3. يوجد 
القطاع البنكي السعودي.

4. يوجد أثر ذو دRلة إحصائية لقيمة العميل مدى الحياة (CLV) في تحقيق النمو ا&ستدام في
القطاع البنكي السعودي.

1.7. نموذج الدراسة
 



النمو تحقيق  في  ا1ربعة  بأبعادها  العم7ء  ع7قات  إدارة  أثر  بيان  على  اEقترح  الدراسة  نموذج  يرتكز 
اEملكة لرؤية  اPستراتيجية  التوجهات  مع  يتسق  بما  وذلك  السعودي،  البنكي  القطاع  في  اEستدام 

2030. ويُصاغ النموذج على النحو ا^تي:

(Independent Variable) ستقلEتغير اEا :ًeأو
إدارة ع7قات العم7ء (CRM) ويتكون من أربعة أبعاد رئيسية:

1. استقطاب العم7ء
2. اeحتفاظ بالعم7ء

3. جودة التفاعل
(CLV) 4. قيمة العميل مدى الحياة

(Dependent Variable) تغير التابعEثانياً: ا
النمو اEستدام في القطاع البنكي

1.8. منهجية الدراسة
 

للمتغيرات دقيقاً  توصيفاً  مستقب7ً  الباحث  سيجري  حيث  التحليلي،  الوصفي  اEنهج  الدراسة  ستعتمد 
تبني مستويات  وتحليل  السعودي،  البنكي  القطاع  في  وتطبيقاتها  العم7ء  ع7قات  بإدارة  اEرتبطة 
وقيمة التفاعل،  جودة  بالعم7ء،  اeحتفاظ  العم7ء،  (استقطاب  الع7قات  Pدارة  ا1ربعة  لqبعاد  البنوك 
العميل مدى الحياة). وسيتم في هذه اEرحلة مراجعة ا1دبيات والدراسات السابقة ذات الصلة، بهدف
التي تلك  وeسيما  للموضوع،  اEعاصرة  واeتجاهات  اEفاهيمية  ا1سس  يوضح   zمت نظري  إطار  بناء 
القياس أدوات  ستسُتخدم  كما  اEالي.  القطاع  تطوير  في  اEملكة 2030  رؤية  توجهات  مع  تتقاطع 

اEناسبة لصياغة متغيرات الدراسة في نموذج قابل ل7ختبار اPحصائي.
ه Éيداني من خ7ل تطوير استبانة محكمة توُجEسح اEرحلة التطبيقية، فسوف تُعتمد منهجية اEأما في ا
ا1ساليب باستخدام  وتحليلها  البيانات  جمع  وسيتم  السعودية.  البنوك  في   zالعامل من  عينة  إلى 
اPحصائية ا7Eئمة مثل التحليل الوصفي، واختبارات الصدق والثبات، وتحليل اeنحدار اEتعدد لتقدير
أثر أبعاد إدارة ع7قات العم7ء في النمو اEستدام. وسيفُسر الباحث النتائج التي سيتم التوصل إليها
مدى حول  واضح  علمي  تصور  بتقديم  يسمح  وبما  اEوضوعة،  والفرضيات  النظري  النموذج  ضوء  في 

فعالية ممارسات إدارة ع7قات العم7ء في تعزيز النمو اEستدام داخل القطاع البنكي السعودي.
1.9. الدراسة ا-يدانية

ببنية يتمتع  إذ  اEنطقة،  في  ونمواً  تطوراً  اEالية  القطاعات  أكثر  أحد  السعودي  البنكي  القطاع  يُعد 
تنظيمية قوية تشرف عليها مؤسسة النقد العربي السعودي (ساما)، ويضم مجموعة من البنوك اEحلية
بتنوع القطاع  هذا  ويتميز  العاEية.  اEعايير  يواكب  متقدم  تشريعي  إطار  ضمن  تعمل  التي  والدولية 
بيئة جعله  الذي  ا1مر  الرقمية،  اEالية  الحلول  على  اEتصاعد  واعتماده  فروعه،  وانتشار  خدماته، 

استراتيجية لدراسة موضوعات إدارة ع7قات العم7ء واستكشاف انعكاساتها على النمو واeستدامة.
تلك سيما   eو رؤية 2030،  مستهدفات  تحقيق  في  أساسية  ركيزة  اEملكة  في  البنكي  القطاع  ويمثل 
اEتعلقة بتعزيز الشمول اEالي، وتوسيع قاعدة التعام7ت البنكية، ورفع كفاءة الخدمات اEقدمة لqفراد
والشركات. كما يتسم هذا القطاع بدرجة عالية من اEنافسة بz البنوك، ما يدفعها إلى تبني ممارسات
هذه وتُعد  اEصرفية.  التجربة  جودة   zوتحس بياناتهم،  وإدارة  العم7ء،  مع  التواصل  في  مبتكرة 
الخصائص مكوّناً جوهرياً يجعل البيئة البنكية السعودية مناسبة لدراسة أثر إدارة ع7قات العم7ء على

النمو اEستدام.



وشركات أفراد  ب+  جمهورها  وتنوع  ا:ملكة،  داخل  الواسع  بانتشارها  السعودية  البنوك  وتتميز 
ومؤسسات، إضافة إلى تبنيّها ا:تقدم للتقنيات الحديثة، مثل الخدمات ا:صرفية عبر الهواتف الذكية،
ومنصات الدفع الرقمي، والذكاء اcصطناعي في خدمة العم`ء. هذه السمات تجعل القطاع بيئة غنية
واeداء العم`ء  ع`قات  إدارة  ب+  الع`قات  cختبار  مناسبة  فرصة  وتوفر  والتفاع`ت،  بالبيانات 
ا:ستدام، نظراً cرتفاع مستوى الوعي التنافسي وكثافة استخدام القنوات الرقمية في تقديم الخدمات

ا:صرفية.
1.10. مخطط ا%شروع ا%قترح
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2. الفصل الثاني: الدراسات السابقة
 

 

 

 

 

 

 

 

 

2.1. ا3قدمة:
توقعات وتزايد  ا1تسارع،  الرقمي  التطور  ظل  في  جوهرية  تحو=ت  العا1ي  البنكي  القطاع  يشهد 
صدارة في  العمHء  عHقات  إدارة  وضع  مما  ا1الية،  ا1ؤسسات   Rب ا1نافسة  واحتدام  العمHء، 
ا=هتمامات ا=ستراتيجية للبنوك. فلم يعد نجاح ا1ؤسسات البنكية مرتبطًا فقط بتقديم خدمات مصرفية
مع متبادلة  قيمة  ذات  اaمد،  طويلة  متينة،  عHقات  بناء  على  قدرتها  على  يعتمد  أصبح  بل  تقليدية، 
العمHء، من خHل استقطابهم وا1حافظة عليهم، وتقديم خدمات مخصصة عالية الجودة، تجعل التجربة
عنصراً العمHء  عHقات  إدارة  اعتبار  إلى  التحو=ت  هذه  أدت  وقد  واستدامة.   ًHتكام أكثر  ا1صرفية 

أساسيًا في رفع القدرة التنافسية، ودعم ا=بتكار، وتعزيز الثقة بR البنك وعمHئه.
ا1الي، ا=ستقرار  تحقيق  في  لدوره  نظراً  ا1الية  للمؤسسات  استراتيجيًا  هدفًا  ا1ستدام  النمو  أصبح 
خدمات تقديم  على  قدراتها  استمرار  وضمان  ا=قتصادية،  التقلبات  مواجهة  في  البنوك  مرونة  وتعزيز 
ذات جودة عالية على ا1دى الطويل. ويعكس النمو ا1ستدام قدرة البنك على تحقيق توازن بR الربحية
ا}نية، والكفاءة التشغيلية، والقدرة على التوسع ا1ستقبلي، مع تبنيّ مبادئ الحوكمة الرشيدة، وإدارة

ا1خاطر، وا=بتكار، وكلها عوامل تزداد أهميتها في بيئة مصرفية تتسم بالتغير السريع.
ا1ملكة 2030 التي لرؤية  ا=ستراتيجية  التوجهات  ظل  في  مضاعفة  أهمية  الدراسة  موضوع  واكتسبواكتسب 
كبيرة، رقمية  طفرة  السعودية  البنوك  شهدت  فقد  استدامته.  وتعزيز  ا1الي  القطاع  تطوير  إلى  سعت 
تمثلت في تبنيّ منظومات CRM متقدمة، تعتمد على الذكاء ا=صطناعي وتحليل البيانات الضخمة،
كما وتخصصًا.  ابتكاراً  أكثر  خدمات  وتقديم  وتوقعاتهم،  العمHء  =حتياجات  أعمق  فهمًا  لها  أتاح  مما 
الكفاءة مستوى  ورفع  الخدمات،  جودة   Rوتحس ا1الي،  الشمول  تعزيز  على  الوطنية  ا1بادرات  ركزت 

التشغيلية، وهي عناصر تتقاطع مباشرة مع إدارة عHقات العمHء والنمو ا1ستدام.
ومن هنا تأتي أهمية دراسة أثر إدارة عHقات العمHء بأبعادها اaربعة (استقطاب العمHء، ا=حتفاظ
البنكي القطاع  في  ا1ستدام  النمو  تحقيق  في  الحياة)  مدى  العميل  وقيمة  التفاعل،  جودة  بالعمHء، 
السعودي، باعتبارها أحد ا1وضوعات ا1حورية التي تجمع بR البعد ا=قتصادي والبعد التقني والبعد
السعودية، البنوك  في  الرقمية  اaنظمة  استخدام  اتساع  من  أهميتها  الدراسة  تكتسب  كما  ا1ؤسسي. 
وتزايد دور البيانات في صياغة سياسات التوسع وتحقيق ا=ستدامة، مما يجعل فهم العHقة بR إدارة

عHقات العمHء والنمو ا1ستدام ضرورة علمية وعملية لصانعي القرار في القطاع ا1الي.

2.2. ا3تغير ا3ستقل



مفهوم إدارة ع"قات العم"ء
إطاراً بوصفه  والتسويق،  ا?دارة  أدبيات  في  متزايد  باهتمام  العم"ء  ع"قات  إدارة  مفهوم  حظي 
الع"قات. تلك  عن  الناتجة  القيمة  وتعظيم  العم"ء  مع  اSمد  طويلة  ع"قات  بناء  إلى  يهدف  إستراتيجيًا 
الرقمي بالتحول  وارتباطه  التطبيقية  بيئته  تطور  يعكس  بما  ا_فهوم  لهذا   aالباحث تعريفات  تنوعت  وقد 

واdستدامة.
يعرف Razak (2023) إدارة ع"قات العم"ء بأنها "منظومة متكاملة تهدف إلى بناء ع"قات قوية مع
العم"ء، من خ"ل جمع البيانات عنهم وتحليلها واستخدام مخرجاتها في تصميم ممارسات تسويقية
ا_نظومي البعد  التعريف  هذا  يبرز  الطويل".  ا_دى  على  الع"قات  تلك  استمرارية  تحقق  وخدمية 

للمفهوم، والتركيز على استثمار معلومات العم"ء كمدخل رئيس في صياغة القرارات.
أما Guerola-Navarro et al. (2024) فينظرون إلى إدارة ع"قات العم"ء بوصفها "عملية ديناميكية
العميق التعرف  بغرض  الرقمي؛  التسويق  وأدوات  البيانات  تحليل  تقنيات  توظيف  إلى  تستند  مستمرة 
للمؤسسة". التنافسية  ا_يزة  تعزز  مُفصّلة  قيمة  عروض  وبناء  وسلوكياتهم،  العم"ء  تفضي"ت  على 
الريادي، والتسويق  اSعمال  ريادة  بسياق  العم"ء  ع"قات  إدارة  ارتباط  بوضوح  التعريف  هذا  ويُظهر 

مع إبراز الدور ا_حوري للتقنيات الرقمية.
ويذهب Kumar et al. (2022) إلى تعريف إدارة ع"قات العم"ء، d سيما في القطاع البنكي، بأنها
بهدف  (E-CRM) ا?لكترونية  النظم  مع  التسويقية  اdستراتيجيات  تكامل  على  يعتمد  إداري  "نهج 
تحسa خبرة العميل عبر مختلف نقاط اdتصال، ورفع مستويات الرضا والوdء بما ينعكس إيجابًا على
اSداء الكلي للمؤسسة". يركز هذا التعريف على البعد الخبراتي للعميل، وعلى الطبيعة متعددة القنوات

للتفاعل في البيئات ا_صرفية ا_عاصرة.
كما يعرفّ Ledro et al. (2022) إدارة ع"قات العم"ء بأنها "استخدام منهجي للذكاء اdصطناعي
للمؤسسة يتيح  بما  العم"ء،  مع  الع"قات  إدارة  أنشطة  ورقابة  وتنفيذ  تخطيط  في  البيانات  وتحلي"ت 
التنبؤ بالسلوك الشرائي وتخصيص العروض وتحسa التفاعل مع كل عميل بصورة فردية". ويضيف
هذا الطرح بعدًا تقنيًا متقدمًا، يتمثل في الذكاء اdصطناعي، بوصفه رافعة أساسية لتطوير ممارسات

إدارة ع"قات العم"ء.
Ferrer-Estévez and Chalmeta (2023) ستدامة، تقدمdوفي سياق ربط إدارة ع"قات العم"ء با
اdستدامة مبادئ  يدمج  استراتيجيًا  "توجهاً  باعتبارها  ا_ستدامة"  العم"ء  ع"قات  "إدارة  مفهوم 
اdقتصادية واdجتماعية والبيئية في ممارسات إدارة الع"قات مع العم"ء؛ من خ"ل بناء ع"قات طويلة
اSمد قائمة على الثقة والشفافية وا_سؤولية ا_شتركة". ويكشف هذا التعريف عن انتقال إدارة ع"قات

العم"ء من مجرد أداة لزيادة ا_بيعات إلى إطار أشمل لدعم استدامة اSعمال.
من جانب آخر، تبرز اSدبيات العربية أهمية إدارة ع"قات العم"ء في سياقات خدمية متعددة، حيث
تشير بخيت (2021) إلى أنها "مجموعة من ا_مارسات ا?دارية والتسويقية ا_تكاملة التي تهدف إلى
تفضي"تهم فهم  على  اعتمادًا  ا_نظمة،  مع  تعاملهم  قيمة  وتنمية  عليهم  وا_حافظة  العم"ء  استقطاب 
واحتياجاتهم الفعلية". كما تؤكد منصور وعصفور (2023) على أن إدارة ع"قات العم"ء تمثل "مدخً"
لهم ا_قدمة  الخدمات  وتطوير  التفاعل  جودة   aتحس خ"ل  من  بالعم"ء  اdحتفاظ  لزيادة  إستراتيجيًا 

على نحو مستمر".
في ضوء ما سبق من تعريفات، يرى الباحث أن إدارة ع"قات العم"ء يمكن تناولها بوصفها:

"منظومة إستراتيجية وتكاملية توظفّ البيانات والتقنيات الرقمية وا_مارسات التسويقية وا?دارية لبناء
بهم واdحتفاظ  استقطابهم  بهدف  الكاملة،  حياتهم  دورة  عبر  العم"ء  مع  الع"قات  وتعميق  وإدارة 
قدرتها وتعزيز  ا_ؤسسة  نمو  استدامة  دعم  في  يسهم  بما  الطويل،  ا_دى  على  عميل  كل  قيمة  وتعظيم 

التنافسية".
أهمية إدارة ع-قات العم-ء في البيئة ا&صرفية

البنوك تعتمد  حيث  الحديثة،  ا_صرفية  الصناعة  في  الجوهرية  الركائز  من  العم"ء  ع"قات  إدارة  تُعد 
بدرجة كبيرة على بناء ع"قات طويلة اSمد مع العم"ء لضمان تدفق ثابت من ا?يرادات، وتعزيز الثقة،
نتيجة العم"ء  ع"قات  بإدارة  ا_تزايد  اdهتمام  ويأتي  ا_تقلبة.  ا_الية  اSسواق  في  اdستقرار  وتحقيق 
فيما وتوقعاتهم  العم"ء  وعي  وازدياد  الرقمنة،  دور  وتنامي  التنافسية،  البيئة  في  ا_تسارعة  التحوdت 
استقطاب تكلفة  ارتفاع  أن  كما  التواصل.  قنوات  وتعدد  اdستجابة،  وسرعة  الخدمة،  بجودة  يتعلق 
عنصراً العم"ء  ع"قات  إدارة  من  يجعل   aالحالي بالعم"ء  اdحتفاظ  بتكلفة  مقارنة  الجدد  العم"ء 
ا_صرفي القطاع  في  dسيما  ا_ستدام،  النمو  وتحقيق  السوق  حصص  على  الحفاظ  في  استراتيجيًا 

الذي يعتمد على الثقة كأحد أهم عناصر القيمة.
وفي هذا السياق، يشير Kumar et al. (2022) إلى أن أهمية إدارة ع"قات العم"ء في البنوك تنبع

من قدرتها على:

ويعزز التفاعل  جودة  على  ينعكس  مما  اdتصال،  نقاط  مختلف  عبر  العميل  خبرة  مستوى  1. رفع 
الرضا الكلي.



باحتياجات التنبؤ  يتيح  بما  البيانات،  تحليل  على  ا>رتكزة  ا>صرفية  العمليات  كفاءة   Dتحس  .2
العمHء وتخصيص الخدمات وفقاً لتفضيHتهم.

انتقال فرص  من  تقلل  ومستدامة،  قوية  عHقات  بناء  خHل  من  للبنك  التنافسية  القدرة  تعزيز   .3
.Dء إلى ا>نافسHالعم

(E-CRM) لكترونيةZء اHقات العمHء الباحثون أن البنوك التي تعتمد على إدارة عaويؤكد هؤ
تحقق تفوقًا ملموسًا على نظيراتها، سواء في معدaت اaحتفاظ بالعمHء أو في جودة الخدمات

الرقمية ا>قدمة.
دعم في   ًHفاع عنصراً  تمثل  العمHء  عHقات  إدارة  أن   Guerola-Navarro et al. (2024) يرى كما 

اaبتكار التسويقي الريادي داخل البنوك، حيث تسهم في:

1. تطوير منتجات وخدمات مصرفية جديدة قائمة على تحليHت دقيقة للسلوك ا>الي للعمHء.
تسويقية حمHت  تصميم  إلى  يؤدي  مما  البيانات  وإدارة  التسويق  وظائف   Dب اaندماج  2. تعزيز 

دقيقة وأكثر فعالية.

من  ًaبد ا>متدة  العHقات  على  التركيز  خHل  من   (CLV) الحياة  مدى  العميل  قيمة  تعظيم   .3
ا>عامHت قصيرة ا>دى.

ويشير الباحثون إلى أن اaعتماد على التحليHت العميقة وبيانات الذكاء اaصطناعي أصبح
أحد ا>داخل التي تُعيد تشكيل ا>مارسات ا>صرفية ا>عاصرة.

ومن ناحية أخرى، يؤكد Ferrer-Estévez and Chalmeta (2023) أن أهمية إدارة عHقات العمHء
وتبرز اaستدامة.  دعم  في  البنوك  بدور  ترتبط مباشرة  إذ  التسويقي،  البعد  ا>الي تتجاوز  القطاع  في 

أهميتها لديهم في:

1. تحسD الشفافية وبناء الثقة باعتبارها أساس العHقة مع العمHء، وهو ما يسهم في استقرار
القطاع ا>الي.

على التركيز  من   ًaبد العميل  لقيمة  ا}جل  طويلة  إدارة  خHل  من  اaقتصادية  اaستدامة  2. تعزيز 
ا>عامHت ا{نية.

قاعدة يخلق  بما  وaءهم  وتدعم  العمHء  رضا  من  تُعلي  مسؤولة  مصرفية  ممارسات  إرساء   .3
مستقرة للنمو ا>ستدام.

ويعتبر الباحثان أن اaنتقال نحو "إدارة عHقات العمHء ا>ستدامة" يمثل أحد ا}عمدة الرئيسة
للتحول في البنوك الحديثة.

في ضوء ما تقدم، يرى الباحث أن أهمية إدارة عHقات العمHء في البيئة ا>صرفية السعودية تنبع من
التخصيص من  مزيدًا  وتحقق  الرقمي،  التحول  وتدعم  العمHء،  ثقة  تعزز  استراتيجية  أداة  كونها 
للبنوك، التنافسية  ا>يزة  زيادة  في  تسهم  كما  للعمHء.  ا>تغيرة  ا>تطلبات  مع  يتHءم  بما  للخدمات 
القطاع بقدرة  مباشرة  ترتبط  عناصر  وهي  الحياة،  مدى  العميل  قيمة  وتعظيم  التفاعل،  جودة   Dوتحس
كفاءة تعزيز  ا>ملكة 2030 نحو  رؤية  توجهات  ظل  في  خصوصًا  ا>ستدام،  النمو  تحقيق  على  البنكي 

القطاع ا>الي ورفع مستوى الشمول ا>الي.
أبعاد إدارة ع"قات العم"ء

العربية الدراسات  من  عدد  إلى  استنادًا  الدراسة  هذه  في  العمHء  عHقات  إدارة  أبعاد  تحديد  تم 
وا}جنبية التي تناولت هذا ا>فهوم بصورة منهجية، ومن أبرزها دراسة بخيت (2021)، ودراسة منصور
طرحه الذي  ا>فاهيمي  اZطار  إلى  إضافةً   ،Kumar et al. (2022) ودراسة   ،(2023) وعصفور 
Guerola-Navarro et al. (2024) حول دور إدارة عHقات العمHء في تعزيز التنافسية اعتمادًا على
التحليل الرقمي. وقد اتفقت هذه ا}دبيات على أن إدارة عHقات العمHء تتجسد عمليًا من خHل أربعة
أبعاد رئيسة: استقطاب العمHء، اaحتفاظ بالعمHء، جودة التفاعل، وقيمة العميل مدى الحياة. وتمثل
هذه ا}بعاد ا}ساس الذي يمكن من خHله تقييم فعالية ممارسات إدارة عHقات العمHء داخل البنوك

السعودية في ضوء التحول الرقمي وتعزيز اaستدامة.
: استقطاب العم"ء أو7ً

يُعد استقطاب العمHء البعُد ا}ول Zدارة عHقات العمHء، ويقصد به مجموعة ا}نشطة التسويقية التي
على البنك  بقدرة  البعُد  هذا  ويرتبط   .Dفعلي عمHء  إلى  وتحويلهم   Dا>حتمل العمHء  جذب  إلى  تهدف 
تقديم عروض مقنعة ومبتكرة، وتوفير قيمة واضحة للعمHء الجدد، إضافة إلى بناء صورة ذهنية إيجابية
عميق فهم  على  يعتمد  الفعال  اaستقطاب  أن  إلى  ا}دبيات  وتشير  معه.  التعامل  في  الرغبة  تعزز 
دقيقة تسويقية  رسائل  وتطوير  ا>ناسبة،  السوقية  الشرائح  وتحديد  وتفضيHتهم،  العمHء  aحتياجات 
وقادرة على خلق ارتباط أولي قوي مع البنك. وفي القطاع ا>صرفي، يكتسب هذا البعُد أهمية خاصة



بسبب ارتفاع اBنافسة وتعدد البدائل، مما يجعل عملية ا8ستقطاب ليست مجرد ترويج، بل استراتيجية
مع تتوافق  متجددة  منتجات  وتطوير  اBالي،  اBستهلك  سلوك  ودراسة  البيانات،  تحليل  تتضمن  شاملة 
لبناء تأسيسية  مرحلة  ا8ستقطاب  يُعد  كما  السعودي.  السوق  في  اBعتمدة  واBالية  الشرعية  اBعايير 
الع`قة اBصرفية، إذ يعكس قدرة البنك على فهم متطلبات السوق والدخول في ع`قة طويلة ا[مد مع

العميل.
ثانيًا: ا,حتفاظ بالعم"ء

تشير حيث  العم`ء،  مع  ومستدامة  متينة  ع`قات  بناء  في  الزاوية  حجر  بالعم`ء  ا8حتفاظ  يمثل 
الدراسات إلى أن تكلفة ا8حتفاظ بعميل حالي أقل بكثير من تكلفة استقطاب عميل جديد. ويتضمن
هذا البعُد مجموعة من اBمارسات التي تهدف إلى ضمان استمرار العميل في التعامل مع البنك لفترة
طويلة، من خ`ل تقديم خدمات ذات جودة عالية، ومعالجة الشكاوى بكفاءة، وتوفير حلول مالية تتسم
العم`ء رضا  تعزيز  على  يعتمد  الفعّال  ا8حتفاظ  أن  ا[دبيات  وتؤكد  اBتجددة.  حاجاته  وتلبي  باBرونة 
احتياجاتهم ومتابعة  البيع،  بعد  ما  خدمات  وتوفير  تفاعل،  نقطة  كل  في  اBصرفية  خبراتهم  إدارة  عبر 
متطلبات تزايد  بسبب  إضافية  أهمية  البعُد  هذا  يكتسب  السعودية،  اBصرفية  البيئة  وفي  اBتغيرة. 
سلسة مصرفية  تجربة  توفير  على  القدرة  يجعل  ما  الذكية،  والبنكية  الرقمية  الخدمات  نحو  العم`ء 
ومتكاملة عام`ً حاسمًا في استمرار العم`ء. كما تُظهر الدراسات الحديثة أن ا8حتفاظ بالعم`ء يسهم
اBصرفية، اBنتجات  استخدام  وتوسع  ا�يداع،  عمليات  زيادة  خ`ل  من  البنك  ربحية  رفع  في  مباشرة 

وزيادة فرص البيع اBتقاطع.
ثالثاً: جودة التفاعل

بهذا ويقصد  والبنك.  العميل   Çب الع`قة  قوة  تحدد  التي  ا[ساسية  اBكونات  أحد  التفاعل  جودة  تُعد 
عبر والتفاعل  التواصل  عمليات  خ`ل  العميل  يتلقاه  الذي  وا8هتمام  واBهنية  الكفاءة  مستوى  البعُد 
اBصرفية التطبيقات  مثل  الرقمية  القنوات  عبر  أو  الفروع  داخل  مباشرة  كانت  سواء  اBختلفة،  القنوات 
ÇوظفBا مهارة  Bستوى  انعكاسًا  التفاعل  جودة  وتمثل  ا�لكترونية.  واBنصات  ا8تصال  ومراكز 
استخدام على  البنك  قدرة  إلى  إضافة  اBقدمة،  اBعلومات  ودقة  ا8ستجابة،  وسرعة   ،ÇصرفيBا
التكنولوجيا لتسهيل عمليات العميل وزيادة رضاه. وتشير ا[دبيات إلى أن جودة التفاعل تُعد من أكثر
العوامل تأثيراً على رضا العم`ء وو8ئهم، إذ تبني انطباعات قوية حول مصداقية البنك وكفاءته. وفي
وتكامل الرقمية،  ا[نظمة  بفاعلية  مرهونة  التفاعل  جودة  أصبحت  اBملكة،  في  الرقمي  التحول  ضوء 
تبُرز كما  اBعاصرة.  العم`ء  تجارب  في  حاسماً  عنصراً  يجعلها  مما  ا8ستخدام،  وسهولة  القنوات، 
الدراسات أن القدرة على تقديم تفاعل شخصي قائم على تحليل البيانات يُعد من أهم م`مح التفاعل

عالي الجودة، [نه يمنح العميل شعوراً با8هتمام ويزيد من مستوى ارتباطه بالبنك.
رابعًا: قيمة العميل مدى الحياة

ا8تجاهات أحد   (Customer Lifetime Value – CLV) الحياة  مدى  العميل  قيمة  مفهوم  يمثل 
فترة طوال  للبنك  العميل  يوفرها  التي  اBتوقعة  اBالية  القيمة  ويعني  العم`ء،  ع`قات  إدارة  في  الحديثة 
كأصل العميل  تقييم  إلى  اàنية  القيمة  على  التركيز  من  التحول  البعُد  هذا  ويعكس  معه.  الع`قة 
استراتيجي طويل اBدى، حيث ينُظر إليه على أنه مصدر مستمر لâيرادات. ويشمل هذا التقييم تحليل
للمنتجات استخدامه  ومدى  باàخرين،  توصيته  واحتما8ت  وو8ئه،  وتكرارها،  العميل،  تعام`ت  حجم 
لتوجيه رئيسًا  مدخ`ً  الحياة  مدى  العميل  قيمة  تمثل  اBصرفي،  السياق  وفي  اBتعددة.  اBصرفية 
مداخيل اخت`ف  تراعي  خدمات  حزم  وتصميم  ربحية،  ا[كثر  الشرائح  نحو  التسويقية  ا8ستثمارات 
مباشراً ارتباطاً  يرتبط  الحياة  مدى  العميل  قيمة  تعزيز  أن  الحديثة  ا[دبيات  وتؤكد  العم`ء.  وأولويات 
إطالة على  مجتمعة  العناصر  هذه  تعمل  حيث  ا8حتفاظ،  وسياسات  الرضا،  ومستوى  التفاعل،  بجودة 
للبنوك اBالية  ا8ستدامة  دعم  في  رئيسًا  محوراً  البعُد  هذا  ويُعد  والبنك.  العميل   Çب الع`قة  مدة 
وتعزيز اBالي  القطاع  كفاءة  زيادة  على  تركز  التي  رؤية 2030  توجهات  ظل  في  خاصة  السعودية، 

مرونته التنافسية.
إدارة ع"قات العم"ء ودورها في تحقيق القيمة

أضحت القيمة إحدى الركائز اBحورية في التنافس اBصرفي اBعاصر، حيث تسعى البنوك إلى تعظيم
القيمة اBقدمة لكل من العميل واBؤسسة على حد سواء، من خ`ل بناء ع`قات طويلة ا[مد قائمة على
الثقة، والجودة، وا8بتكار. وفي هذا السياق، تُعد إدارة ع`قات العم`ء إحدى اàليات ا[ساسية التي
يمكن من خ`لها تحقيق قيمة مضافة مستدامة، سواء من خ`ل تحسÇ تجربة العميل أو من خ`ل رفع
ع`قات �دارة  الحيوي  الدور  حول  واسعًا  توافقًا  الحديثة  ا[دبيات  وتعكس  الداخلية.  العمليات  كفاءة 
متينة، مؤسسية  ع`قة  بناء  لتشمل  اBباشرة،  اBالية  اBعام`ت  حدود  تتجاوز  قيمة  خلق  في  العم`ء 

وتحسÇ السمعة اBصرفية، وتعزيز القدرة التنافسية، وزيادة الربحية على اBدى الطويل.
اBداخل أحد  تمثل  العم`ء  ع`قات  إدارة  أن  إلى   Ferrer-Estévez and Chalmeta (2023) ويشير
الثقة على  قائمة  قوية  ع`قات  بناء  على  قدرتها  خ`ل  من  اBستدامة،  القيمة  لتحقيق  ا8ستراتيجية 
وا8لتزام، وتقديم خدمات عالية الجودة، وتحقيق مستوى مرتفع من الشفافية في التعامل مع العم`ء.
ويرى الباحثان أن القيمة 8 تتحقق فقط عبر توسيع قاعدة العم`ء، بل عبر تحويل العم`ء الحاليÇ إلى



عم"ء ذوي قيمة عالية للبنك، ما يؤدي إلى زيادة ا8يرادات وتقليل مخاطر فقدان العم"ء.
كما يؤكد Kumar et al. (2022) أن إدارة ع"قات العم"ء ا8لكترونية (E-CRM) تسهم في تحقيق

قيمة مزدوجة:

اVصرفية، اVنتجات  إلى  الوصول  وسهولة  الخدمة،  جودة  تحس\  في  تتمثل  للعميل  قيمة   .1
والسرعة في اdستجابة، وتخصيص الخدمات بما ي"ئم احتياجاته الفردية.

2. قيمة للبنك تتمثل في تقليل تكاليف العمليات، ورفع مستوى الكفاءة التشغيلية، وتوجيه القرارات
التسويقية واdستراتيجية وفقًا لتحليل بيانات العم"ء وسلوكياتهم.

ويشير الباحثون إلى أن توظيف البيانات الضخمة والتحليل الرقمي ساعد البنوك على تطوير
اVوارد توجيه  يعزز  مما   ،(CLV) الحياة مدى  وقيمتهم  العم"ء  ربحية  لتقييم  دقة  أكثر  نماذج 

نحو الشرائح اpعلى قيمة.
في تسهم  العم"ء  ع"قات  إدارة  أن   Guerola-Navarro et al. (2024) يرى متقارب،  سياق  وفي 
وتطوير اVنتجات،  تصميم  وتحس\  الريادي،  اdبتكار  تعزيز  خ"ل  من  عالية  تسويقية  قيمة  تحقيق 
القيمة أن  الباحثون  يضيف  كما  اVختلفة.  العم"ء  شرائح  مع  ودقة  مرونة  أكثر  تعامل  استراتيجيات 
الحقيقية اVتولدة من إدارة ع"قات العم"ء تتمثل في بناء قاعدة معرفية عميقة حول العم"ء، وتوظيف

هذه اVعرفة في تنمية الع"قات، وتحس\ جودة التفاعل، وزيادة مستويات الرضا والوdء.
ومن جانب آخر، تشير أحمد واpم\ (2020) إلى أن القيمة التي تخلقها إدارة ع"قات العم"ء للعم"ء
النفسية اpبعاد  إلى  تمتد  بل  اVباشرة،  اdقتصادية  اVنفعة  على  تقتصر   d اVصرفي  السياق  في 
واVعنوية مثل الشعور بالثقة، والطمأنينة، واdرتباط باVصرف، مما يعزز استدامة الع"قة ويمدّها على

مدى أطول.
إدارة ع.قات العم.ء في ضوء التحول الرقمي

العقدين خ"ل  العم"ء  ع"قات  إدارة  ممارسات  في  تأثيراً  العوامل  أكثر  أحد  الرقمي  التحول  يشكّل 
وغيرّت وعم"ئها،  البنوك  ب\  الع"قة  طبيعة  تشكيل  اVتقدمة  الرقمية  التقنيات  أعادت  حيث  اpخيرين، 
القطاع داخل  اVنافسة  وعمّقت  الخدمة،  مستوى  تجاه  العم"ء  توقعات  ورفعت  التواصل،  أساليب 
اVصرفي. ويعتمد التحول الرقمي على توظيف تقنيات الذكاء اdصطناعي، وتحليل البيانات الضخمة،
أكثر ع"قات  بناء  للبنوك  يتيح  بما  الذاتية،  الخدمة  وقنوات  اpشياء،  وإنترنت  السحابية،  والحوسبة 
تفاعلية وذكاءً واستجابة. وعلى هذا اpساس، أصبحت إدارة ع"قات العم"ء في العصر الرقمي ليست
مجرد آلية تسويقية أو خدمة تقليدية، بل منظومة تقنية – استراتيجية تستند إلى تحليل شامل لتجربة

العميل عبر جميع نقاط التفاعل.
ويشير Gupta and Kumar (2022) إلى أن التحول الرقمي يغيرّ جذريًا من آليات إدارة الع"قات،
وتخصيص العم"ء،  بسلوك  التنبؤ  دقة  تحس\  إلى  وتطبيقاته  اdصطناعي  الذكاء  انتشار  أدى  إذ 
هذه وتُعد  التنبؤية.  التحلي"ت  على  بناءً  اVالية  اVنتجات  توصيات  فعالية  وزيادة  اVصرفية،  الخدمات 
أن الباحثان  ويؤكد  وdئهم.  مستوى  ورفع  العم"ء  رضا  تعزيز  في  اpساسية  العوامل  من  التطورات 
التحول الرقمي مكّن البنوك من اdنتقال من نموذج "الخدمة اVوحدة" إلى نموذج "الخدمة الشخصية"

القائمة على تحليل البيانات اVتقدمة.
كما يرى Ledro et al. (2022) أن التحول الرقمي أسهم في إعادة هندسة إدارة ع"قات العم"ء من
خ"ل الدمج ب\ اpنظمة التقليدية وتقنيات الذكاء اdصطناعي، حيث ساعدت هذه التقنيات في تحس\
تتيح ذكية  تطبيقات  عبر  مصرفية  خدمات  وتقديم  الفورية،  اdستجابة  أنظمة  وتطوير  الشكاوى،  إدارة 
العم"ء ع"قات  إدارة  رقمنة  أن  إلى  الباحثون  ويشير  وأمان.  بسهولة  اVالية  العمليات  تنفيذ  للعميل 
ديناميكية أسواق  في  تنافسيتها  على  الحفاظ  إلى  تسعى  التي  للبنوك  استراتيجية  ضرورة  أصبحت 

تتسم بارتفاع توقعات العم"ء وتعدد البدائل.
E-) ا8لكترونية العم"ء  ع"قات  إدارة  أن   Kumar et al. (2022) دراسة توضح  نفسه،  السياق  وفي 
اليوم البنوك  تعتمد  حيث  الرقمي،  التحول  بفضل  اVصرفي  القطاع  في  تكام"ً  أكثر  أصبحت   (CRM
على أنظمة موحدة 8دارة البيانات عبر مختلف القنوات، مما يوفر رؤية شمولية للعميل، ويمكّن موظفي
تطوير في  تستثمر  التي  البنوك  أن  إلى  الدراسة  وتشير  ومستنيرة.  دقيقة  قرارات  اتخاذ  من  الخدمة 
أنظمة E-CRM تحقق مستويات أعلى من الكفاءة التشغيلية، وتتمتع بقدرة أكبر على تقليل اpخطاء

التشغيلية وتحس\ جودة التفاعل اVباشر والرقمي.
العم"ء، ع"قات  8دارة  اVستدامة  اVمارسات  دعم  في  الرقمي  التحول  أهمية  الحديثة  اpدبيات  وتبرز 
اVستدامة" العم"ء  ع"قات  "إدارة  أن  إلى   Ferrer-Estévez and Chalmeta (2023) تشير حيث 
على بناءً  الخدمات  وتخصيص  التفاعل،  جودة  وتحس\  الشفافية،  على  تعتمد  الرقمية  البيئة  في 
آخرين. منافس\  إلى  انتقاله  احتماdت  من  ويقلّل  بالبنك  العميل  ثقة  من  يُعزز  مما  العميل،  تفضي"ت 
خدمات تقديم  عبر  العميل  من  اpمد  طويلة  قيمة  تحقيق  يدعم  الرقمي  التحول  أن  الباحثان  ويؤكد 

متصلة، سلسة، ومتسقة عبر جميع القنوات.



في أسهم  البنوك  في  الرقمي  التحول  أن  إلى   (2020) وا8م6  أحمد  تشير  العربي،  السياق  وفي 
وتسهيل التحليل،  قدرات  وتطوير  اKعلومات،  دقة  زيادة  خPل  من  العمPء  عPقات  إدارة  فعالية  تحس6 
قدرة وتعزيز  الخدمة  جودة  تحس6  إلى  أدى  مما  اKتعددة،  الرقمية  القنوات  عبر  العمPء  مع  التواصل 
البنوك على ا_ستجابة الفورية _حتياجات العمPء. كما توضح الدراسة أن التحول الرقمي رفع مستوى
ب6 اKقارنة  عبر  اKقدمة  الخدمة  جودة  تقييم  على  قدرة  أكثر  العمPء  وجعل  البنوك،  ب6  التنافسية 

التطبيقات واKنصات اKصرفية اKختلفة.
أما في البيئة اKصرفية السعودية، فقد ساهم التحول الرقمي بشكل _فت في تطوير قدرات البنوك على
اعتماد وزيادة  اiلكترونية،  البنكية  الخدمات  في  الكبير  التوسع  مع  خاصة  العمPء،  عPقات  إدارة 
إلى التطور  هذا  ويُعزى  الذاتية.  والخدمات  اiلكتروني،  والدفع  اKصرفية،  التطبيقات  على  العمPء 
الوطني، التحول  برنامج  مثل  اKملكة 2030،  رؤية  ضمن  اKالية  للرقمنة  الداعمة  الحكومية  اKبادرات 
بناء من  البنوك  تمك6  إلى  السياق  هذا  وأدى  ا_صطناعي.  والذكاء  للبيانات  الوطنية  وا_ستراتيجية 
عPقات أكثر قوة ومرونة مع العمPء، وتقديم خدمات ذكية وسريعة ومخصصة، مما يعزز الرضا والو_ء

ويزيد من قيمة العميل مدى الحياة.
الدراسات السابقة ا3تعلقة با3تغير ا3ستقل (إدارة ع"قات العم"ء)

تُظهر الدراسات السابقة اKتعلقة بإدارة عPقات العمPء تنوعًا واضحًا في البيئات التطبيقية وا8دوات
اKنهجية اKستخدمة، إ_ أنها جميعًا تركز بصورة مشتركة على أهمية أبعاد إدارة عPقات العمPء في
تحس6 ا8داء، ورفع مستويات الرضا، وتعزيز الو_ء لدى العمPء. وقد جاءت دراسة بخيت (2021) في
البنوك داخل  التنظيمي  ا8داء  في  الثPثة  بأبعادها  العمPء  عPقات  إدارة  أثر  لتوضح  السياق  هذا 
اKوظف6 من  عينة  واستهدفت  التحليلي  الوصفي  اKنهج  الدراسة  اعتمدت  الكبرى،  بالقاهرة  التجارية 
العPقة تُعد جودة  أن  إلى  العمPء، وانتهت  والعPقات مع  التسويق  عن  اKسؤولة  اiدارات  العامل6 في 

.CRMعلومات الداعمة للـKالعامل ا8كثر تأثيراً في تحس6 ا8داء، مع توصية بضرورة تعزيز نظم ا
أن لتؤكد  ا8ردني  ا_تصا_ت  قطاع  ضمن  والبطاينة (2021)  نعمان  دراسة  جاءت  ذاته،  ا_تجاه  وفي 
إدارة عPقات العمPء، عبر أبعادها اKتعلقة بالجذب والتواصل وحل اKشكPت، تؤثر بصورة مباشرة في
الدراسة استخدمت  ا8ثر.  هذا  قوة  من  يرفع  الذي  الوسيط  دور  يؤدي  العمPء  رضا  وأن  العمPء،  و_ء 
اKنهج الكمي واستعانت بعينة تمثل عمPء شركات ا_تصا_ت، وانتهت إلى توصيات ركزت على ضرورة

اتباع ممارسات تفاعلية أكثر تخصيصًا.
أما دراسة منصور وعصفور (2023) فقد ركزت على البيئة اKصرية في شركات ا_تصا_ت، وأظهرت
بالعمPء، ا_حتفاظ  تعزيز  على  قدرة  ا8بعاد  أكثر  من  تعد  الشكاوى  وإدارة  وا_حتفاظ  ا_ستقطاب  أن 
مؤكدة عبر اKنهج الوصفي التحليلي أن ا_حتفاظ يمثل البعد ا8كثر فاعلية في سياق اKنافسة العالية

داخل القطاع. وقد أوصت الدراسة بتعزيز آليات التفاعل الرقمي ومتابعة العمPء بصورة استباقية.
وفي السياق ذاته، اهتمت دراسة أبو عيسى (2023) بتحليل أثر إدارة عPقات العمPء اiلكترونية في
و_ء عمPء ا8عمال في قطاع الشركات الصناعية، وذلك عبر عينة من متعاملي مجموعة شركات العز.
التفاعل أن  إلى  مشيرة  والو_ء،   E-CRM أبعاد  ب6  موجبة  عPقة  وجود  عن  الدراسة  نتائج  وكشفت 
في ا_ستثمار  بضرورة  الدراسة  أوصت  وقد  العPقة.  جودة  رفع  في  أساسيًا  محوراً  يمثل  الرقمي 

تحس6 اKنصات الرقمية وتحقيق استجابة أسرع _حتياجات العمPء.
الهاتف شركات  على   (2025) ومحمد  اiمام  دراسة  ركزت  الرقمي،  بالعميل  ا_هتمام  سياق  وفي 
اKحمول، حيث أظهرت أن الجذب اiلكتروني، والتفاعل اiلكتروني، وا_ستجابة اiلكترونية تمثل أبعادًا
رئيسية تؤثر في ا_حتفاظ بالعمPء، وخلصت إلى أن التفاعل وا_ستجابة اiلكترونية كانا ا8كثر تأثيراً.
الرقمية البنية  تعزيز  إلى  تدعو  توصيات  إلى  وخلصت  التحليلي  الوصفي  اKنهج  الدراسة  اعتمدت 

واستيعاب توقعات العمPء اKتزايدة في ظل اقتصاد رقمي متسارع.
أما في السياق الجزائري، جاءت دراسة طPل وسعودي (2021) لتقيمّ واقع إدارة عPقات العمPء في
فإن جزئية،   CRM ممارسات  وجود  عن  كشف  التحليلي  الوصفي  اKنهج  أن  ورغم  _فارج.  مؤسسة 
النتائج أبرزت الحاجة إلى تطوير نظم اKعلومات وتحس6 مستوى تدريب العامل6، مع توصية بتعزيز

التفاعل اKباشر والرقمي مع العمPء.
قطاع في  العمPء  رضا  في  العمPء  عPقات  إدارة  أثر  والجبالي (2023)  شوماف  دراسة  تناولت  كما 
الخدمة جودة  أن  إلى  توصلت  وقد  وسيط،  كعامل  الخدمة  جودة  دور  اختبار  مع  اKعلومات  تكنولوجيا 
مع يتماشى  بما  وتخصيصها  اKقدمة  الخدمات  تطوير  إلى  داعية  والرضا،   CRM ب6  العPقة  تعزز 

حاجات مختلف العمPء.
وفي دراسة أخرى ذات صلة بقطاع الخدمات، أظهرت دراسة عبدالحميد وآخرين (2020) في مراكز
الشكاوى، ومعالجة  التفاعل  خصوصًا  العمPء،  عPقات  إدارة  أبعاد  أن  الدقهلية  بمحافظة  التجميل 
مهارات وتطوير  الخدمة  جودة  تحس6  أهمية  مؤكدة  العمPء،  و_ء  تعزيز  في  واضح  بشكل  تسهم 

العامل6 في التعامل مع العمPء.
إلكترونيًا العمPء  عPقات  إدارة  أن   (2022) وآخرين  الشيخ  دراسة  أوضحت  السياحة،  قطاع  وفي 



الدراسة اعتمدت  وقد  السياحة،  شركات  عم6ء  لدى  الو8ء  مستويات  رفع  في  مباشراً  إسهامًا  تسهم 
اNنهج الوصفي التحليلي وأوصت بتعزيز التحول الرقمي واستخدام اNنصات اKلكترونية بفاعلية أكبر.
عبر  ،Razak (2023) دراسة أكدت  حيث  مشابهة،  تحليلية  اتجاهات  إلى  ا_جنبية  ا_دبيات  وتشير 
من ا_عمال،  استدامة  لدعم  مركزيًا  مدخ6ً  تمثل  العم6ء  ع6قات  إدارة  أن  لfدبيات،  منهجية  مراجعة 
دور على   Ledro et al. (2022) دراسة ركزت  بينما  و8ئهم،  وزيادة  العم6ء  مع  الع6قة   iخ6ل تحس
مستقبل تمثل  التنبؤية  التحلي6ت  أن  مؤكدة  العم6ء،  ع6قات  إدارة  تطوير  في  ا8صطناعي  الذكاء 
iتحس عبر  العم6ء  رضا  يعزز   E-CRM أن   Kumar et al. (2022) دراسة  بينت  كما   .CRM
ع6قات إدارة  أن   Wongsansukcharoen (2022) دراسة أظهرت   iح في  الرقمية،  البنكية  التجربة 

العم6ء تسهم في تعزيز الثقة والو8ء للع6مة التجارية في البيئة اNصرفية التاي6ندية.
تكشف مراجعة الدراسات السابقة عن عدة اتجاهات رئيسية:

وو8ئهم العم6ء  رضا  في  مباشر  أثر  ذات  العم6ء  ع6قات  إدارة  أن  على  الدراسات  معظم  تتفق  أو8ً، 
واحتفاظ اNؤسسات بعم6ئها، سواء في السياقات اNصرفية أو الخدمية أو الصناعية.

رضا في  تأثيراً  ا_بعاد  كأكثر  الشكاوى  ومعالجة  الفعّال  والتواصل  التفاعل  جودة  أهمية  تبرز  ثانيًا، 
العم6ء.

التفاعل وجعل   ،CRM ممارسات تشكيل  أعاد  الرقمي  التحول  أن  إلى  الحديثة  ا_دبيات  تشير  ثالثاً، 
اKلكتروني وا8ستجابة الذكية عنصرين محوريi في نجاح استراتيجيات إدارة الع6قات.

مما الكلية،  التجربة  عن  بل  الخدمة،  عن  فقط  يبحث  يعد  لم  العميل  أن  الدراسات  معظم  تؤكد  رابعًا، 
يضع إدارة ع6قات العم6ء في قلب التنافس اNؤسسي.

إدارة مستقبل  باعتبارها  التنبؤية  والتحلي6ت  ا8صطناعي  الذكاء  دور  الدولية  الدراسات  تبرز  وأخيراً، 
ع6قات العم6ء، وهو ما يتوافق مع ا8تجاه العاNي نحو رقمنة القطاع اNالي.

 

2.3. ا<تغير التابع
مفهوم النمو ا<ستدام

بوصفه واNالية،  ا8قتصادية  ا_دبيات  في  اNحورية  اNفاهيم  أحد  ليصبح  اNستدام  النمو  مفهوم  تطوّر 
والبيئية ا8جتماعية  وا8عتبارات  جهة،  من  ا8قتصادي  النمو  متطلبات   iب يوازن  شام6ً  إطاراً 
واNؤسسية من جهة أخرى. وقد تناول العديد من الباحثi هذا اNفهوم بتعريفات متباينة تعكس اخت6ف
استيعاب على  وقدرته  ومرونته  النمو  استمرارية  على  التأكيد  في  تتقاطع  لكنها  إليه،  النظر  زوايا 

التغيرات دون اKضرار بقدرة اNؤسسات أو ا8قتصاد على مواصلة التطور.
اNدى طويلة  اقتصادية  هو "عملية  اNستدام  النمو  أن  إلى   Mousa and Qamo (2023) حيث يشير
الديمغرافية ا_بعاد  مراعاة  مع  اKنتاجية،  والقدرات  والدخل  الناتج  في  توسع  تحقيق  إلى  تهدف 
والتكنولوجية والبيئية"، مؤكدين على أن النمو اNستدام 8 يتحقق فقط عبر زيادة اNؤشرات ا8قتصادية،

بل عبر تعزيز القدرة اNؤسسية على التكيّف مع التغيرات السكانية والتكنولوجية.
iستدام بأنه "تحقيق التوازن بNالنمو ا Lakhder and Helmus (2021) ّوفي السياق ذاته، يُعرف
النمو ا8قتصادي وتطوير رأس اNال البشري بما يضمن استمرارية العوائد ا8قتصادية دون اKضرار
باNقدرات اNستقبلية". ويبرز هذا التعريف البعد التنموي اNتمثل في دور اNؤسسات – ومنها البنوك –

في دعم التعليم واNهارات وا8بتكار باعتبارها ركائز ل6ستدامة طويلة اNدى.
بالتجديد ارتباطاً  أكثر  زاوية  من  اNستدام  النمو  إلى  فينظرون   Al-Azzawi et al. (2021) أما
اKدارية ا_نظمة  وتطوير  اNؤسسي،  ا8بتكار  على  قائمة  مستمرة  "عملية  بأنه  يعرفونه  إذ  اNعرفي، 
واNالية، وتحسi الكفاءة التشغيلية بما يحافظ على تنافسية اNؤسسة وقدرتها على البقاء". ويؤكد هذا
التعريف أن القدرة على النمو بشكل مستدام ترتبط ارتباطاً وثيقًا بمدى تبني اNؤسسات لنهج متجدد

قائم على اNعرفة والتحسi اNستمر.
Wang et al. يرى حيث  اNالي،  بالقطاع  ارتباطاً  أكثر  إطاراً  ا_جنبية  ا_دبيات  تقدم  اNقابل،  في 
وا8ستقرار الربحية   iب توازن  "تحقيق  إلى  يشير  اNالية  اNؤسسات  في  اNستدام  النمو  أن   (2022)
اNدى على  القيمة  خلق  بمواصلة  للمؤسسة  تسمح  ومسؤولة  ابتكارية  ممارسات  اعتماد  عبر  اNالي، 
رئيسيًا شرطاً  أصبح  اNالية  اNمارسات  داخل  ا8ستدامة  مبادئ  دمج  أن  الباحثون  ويؤكد  الطويل"، 

للحفاظ على نمو مستدام في بيئة مالية شديدة التنافس.
بإدارة ارتباطاً  أكثر  تصوراً   Ferrer-Estévez & Chalmeta (2023) يقدّم ذلك،  جانب  وإلى 
الع6قات، حيث يعتبران النمو اNستدام نتيجة مباشرة لـ"قدرة اNؤسسة على بناء ع6قات طويلة ا_مد
مع العم6ء، وتحقيق قيمة متراكمة ومستمرة عبر تطوير أدوات رقمية مبتكرة تضمن استمرارية التفاعل
ورفع جودة الخدمة". ويكشف هذا الطرح عن ارتباط النمو اNستدام باستدامة الع6قات مع أصحاب

اNصلحة، 8 سيما العم6ء.



إليه النظر  يمكن  البنكي  القطاع  في  ا8ستدام  النمو  أن  الباحث  يرى  تعريفات،  من  تقدم  ما  ضوء  في 
باعتباره:

"عملية تطور مالي واقتصادي مستمرة تعتمد على الكفاءة التشغيلية، واLبتكار ا8ؤسسي، واLستقرار
ا8الي، وإدارة ا8خاطر، وخلق القيمة ا8ستدامة للعمaء وللمجتمع، بما يحقق توازناً بZ الربحية الحالية

وقدرة البنك على اLستمرار والنمو في ا8ستقبل."
أهمية النمو ا$ستدام في القطاع ا$الي

تحقيق في  لدوره  نظراً  ا8الي،  القطاع  واستقرار  لسaمة  الجوهرية  الركائز  أحد  ا8ستدام  النمو  يُعد 
على والتوسع  اLستمرار  على  ا8الية  ا8ؤسسات  وقدرة  ا8دى،  قصيرة  الربحية  متطلبات   Zب التوازن 
ا8دى الطويل. وتتجلى أهمية النمو ا8ستدام في كونه يعكس قدرة ا8ؤسسة ا8الية على إدارة مواردها
قدرتها استمرار  ضمان  مع  ا8الية،  ا8خاطر  مع  والتعامل  اLقتصادية،  ا8تغيرات  مع  والتكيف  بكفاءة، 
على تقديم الخدمات وتحقيق العوائد دون تعرضّها Lضطرابات مالية أو تشغيلية. وتزداد هذه اoهمية
في اLقتصادية  القطاعات  عليها  وتعتمد  ا8الي،  للنظام  النابض  القلب  تمثل  oنها  تحديداً  البنوك  في 
عمليات التمويل واLستثمار واLدخار، ما يجعل استدامة نموها ضرورة اقتصادية وليست مجرد خيار

استراتيجي.
ويشير Mousa and Qamo (2023) إلى أن أهمية النمو ا8ستدام تتجلى في ثaثة جوانب رئيسة:

1. تعزيز اLستقرار ا8الي طويل ا8دى، من خaل بناء قاعدة قوية من اoصول وا8وارد التي تمكّن
ا8ؤسسات ا8الية من مواجهة اoزمات الدورية دون انهيارات مفاجئة.

ا8خاطر، إدارة  آليات  وتطوير  العمليات،  جودة   Zتحس عبر  ا8ؤسسي  اoداء  كفاءة  رفع   .2
واLعتماد على نماذج تشغيل مرنة ومستدامة.

للمشروعات ا8ستمر  التمويل  توفير  على  البنوك  قدرة  ضمان  خaل  من  الكلي  اLقتصاد  دعم   .3
اÄنتاجية، وهو ما يمثل ا8حرك اoساسي للتنمية اLقتصادية.

من متكاملة  بنية  يمثل  بل  مالي،  مؤشر  مجرد  ليس  ا8ستدام  النمو  أن  الباحثان  ويؤكد 
ا8مارسات اÄدارية والتشغيلية التي تحافظ على توازن ا8ؤسسة بZ الربحية وا8خاطر.

كما يرى Lakhder and Helmus (2021) أن أهمية النمو ا8ستدام تكمن في كونه "مفهومًا تنمويًا
واستراتيجيًا" يُسهم في تعزيز التماسك ا8ؤسسي واLجتماعي، وذلك عبر ثaثة محاور أساسية:

ا8ؤسسات قدرة  يضمن  مما  البشري،  ا8ال  رأس  وتنمية  اLقتصادي  النمو   Zب توازن  تحقيق   .1
ا8الية على اLستمرار في اLبتكار والتكيف مع التغيرات ا8ستقبلية.

ا8سؤول، بالسلوك  ا8ستدام  النمو  يرتبط  حيث  والعمaء،  ا8الية  ا8ؤسسات   Zب الثقة  تعزيز   .2
والشفافية، واLلتزام باÄفصاح، وهي عناصر تعزز مصداقية البنوك.

مالية ممارسات  تبني  خaل  من  الزمن،  عبر  اLقتصادية  ا8نافع  توزيع  في  العدالة  ضمان   .3
مسؤولة L تستهلك ا8وارد ا8ستقبلية بصورة مفرطة.

ويبرز هذا التصور بوضوح أهمية ربط النمو ا8الي بقدرة ا8ؤسسات على دعم التنمية الشاملة
واLستدامة ا8جتمعية.

قدرة يضمن  الذي  اÄطار  يمثل  ا8الي  القطاع  في  ا8ستدام  النمو  أن   Wang et al. (2022) ويرى
ا8ؤسسات على خلق قيمة طويلة اoمد عبر التوازن بZ الربحية واLستقرار واLمتثال التنظيمي. ويشير
مواجهة على  قدرة  أكثر  تكون  اLستدامة  مبادئ  تتبنى  التي  ا8الية  ا8ؤسسات  أن  إلى  الباحثون 
الرقابية وا8تطلبات  اoسواق،  وتقلبات  اLئتمانية،  ا8خاطر  معدLت  ارتفاع  مثل  الهيكلية،  التحديات 

ا8تزايدة.
 

مؤشرات قياس النمو ا$ستدام في البنوك
على وقدرته  البنكي  القطاع  فعالية  تقييم  في  اoساسية  العناصر  أحد  ا8ستدام  النمو  قياس  يمثل 
النمو قياس  مؤشرات  وتختلف  ا8الية.  وا8سؤولية  واLستقرار  الربحية   Zب ا8دى  طويل  توازن  تحقيق 
ا8ستدام عن ا8ؤشرات ا8الية التقليدية oنها L تركز فقط على حجم اoرباح أو معدل العائد، بل تتجاوز
الرقمي، واLبتكار  اoصول،  وجودة  ا8خاطر،  وإدارة  التشغيلية،  بالكفاءة  تتعلق  مؤشرات  لتشمل  ذلك 
هذا ويعكس  وا8جتمع.  العمaء  مع  البنك  بعaقات  ا8تعلقة  ا8ؤشرات  إلى  إضافة  الحوكمة،  وممارسات 
جميعها تُعد  مالية  وغير  مالية  بجوانب  وارتباطه  ا8ستدام،  للنمو  ا8ركّبة  الطبيعة  ا8ؤشرات  في  التنوع 

ضرورية لضمان قدرة البنوك على اLستمرار والتوسع بمرونة.
ويشير Mousa and Qamo (2023) إلى أن قياس النمو ا8ستدام يتطلب مجموعة من ا8ؤشرات التي

تعكس اoداء ا8الي طويل ا8دى وجودته، ومن أبرزها:



1. معدل نمو اKصول باعتباره مؤشراً رئيسياً لقدرة البنك على التوسع وزيادة حجم نشاطه ا$الي
دون اSضرار بجودة ا$حفظة ا$الية.

وتمثل ا$الية،  والصدمات  ا$خاطر  على احتواء  البنك  التي تعكس قدرة  ا$ال  رأس  كفاية  2. نسبة 
أحد أكثر ا$ؤشرات ارتباطاً باcستدامة ا$الية.

على والسيطرة  الديون  إدارة  على  البنك  قدرة  تُعد  حيث  ا$تعثرة  الديون  ومعدل  اKصول  3. جودة 
التعثر ا$الي من أهم مؤشرات النمو ا$ستدام.

ويؤكد الباحثان أن هذه ا$ؤشرات ترتبط مباشرة بمرونة البنك وقدرته على الحفاظ على استقرار
عملياته في بيئة مالية متقلبة.

جوانب تشمل  أن  يجب  ا$ستدام  النمو  مؤشرات  أن   Wang et al. (2022) يرى ذاته،  اcتجاه  وفي 
ابتكارية تتعلق بمدى قدرة البنك على التحول الرقمي ودمج التقنيات الحديثة في عملياته، Kن اcبتكار

يُعد اليوم أحد محركات اcستدامة في ا$ؤسسات ا$الية. وتشمل هذه ا$ؤشرات:

1. مستوى اcستثمار في التكنولوجيا ا$الية بما يعكس التزام البنك بالتجديد والتطوير ا$ستمر.
2. نسبة العمليات الرقمية إلى إجمالي العمليات باعتبارها مؤشراً على الكفاءة التشغيلية وجودة

تجربة العميل.

بيئة في  النمو  استدامة  وتدعم  الثقة  تعزز  وآمنة  متكاملة  رقمية  خدمات  تقديم  على  البنك  3. قدرة 
مالية تعتمد على البيانات.

كما يشير Ferrer-Estévez & Chalmeta (2023) إلى أن النمو ا$ستدام c يمكن قياسه بمعزل عن
القيمة عناصر  أهم  أحد  العمzء  مع  اKمد  طويلة  العzقات  تمثل  حيث  العمzء،  مع  العzقة  مؤشرات 

ا$ستدامة. وتشمل أهم ا$ؤشرات ذات الصلة:

1. معدل اcحتفاظ بالعمzء باعتباره مؤشراً على استدامة العzقة وجودة التفاعل.
ا$دى على  العميل  من  ا$توقع  ا$الي  العائد  تعكس  التي   (CLV) الحياة  مدى  العميل  قيمة   .2

الطويل.

3. مؤشر رضا العمzء والذي يعد من أهم القياسات التي تربط ب} جودة الخدمة واستدامة النمو.
ويؤكد الباحثان أن البنوك التي تحقق معدcت مرتفعة في هذه ا$ؤشرات غالباً ما تمتلك قاعدة

عمzء مستقرة تمثل ركيزة للنمو ا$ستدام.
العوامل ا&ؤثرة في النمو ا&ستدام

يُعد النمو ا$ستدام في القطاع البنكي محصلة لتفاعل مجموعة واسعة من العوامل ا$الية والتشغيلية
تحقيق في  اcستمرار  على  ا$ؤسسة  قدرة  مجتمعة  تشكّل  التي  واcجتماعية،  والتكنولوجية  والتنظيمية 
اKداء اSيجابي على ا$دى الطويل. ويتسم هذا النمو بأنه c يعتمد على مؤشر واحد أو بعد واحد، بل
وا$ؤسسية. ا$الية  اcستدامة  مسارات  من  مساراً  منها  كل  تمثل  متعددة،  مكونات  تكامل  على  يقوم 
ويكشف تحليل اKدبيات أن العوامل ا$ؤثرة في النمو ا$ستدام تمتد من البيئة الداخلية للبنك إلى البيئة
الرقمي، والتحول  والحوكمة،  ا$خاطر،  وإدارة  التشغيلية،  بالكفاءة  تتعلق  عناصر  وتشمل  الخارجية، 

واcبتكار، وجودة العzقة مع العمzء.
في ا$ستدام  النمو  في  ا$ؤثرة  العوامل  أهم  من  أن  إلى   Mousa and Qamo (2023) ويشير
والتشغيلية اcئتمانية  ا$خاطر  تحديد  على  القدرة  تُعد  حيث  ا$خاطر،ا$خاطر،  إدارة  ا$الية كفاءة  ا$ؤسسات 
والتسويقية والتكنولوجية وتحليلها واcستجابة لها من أبرز محددات اcستمرار ا$الي. ويرى الباحثان
أن ضعف إدارة ا$خاطر قد يؤدي إلى تعثر مؤسسي كبير يقوض فرص النمو ا$ستدام، بينما يسهم

وجود نظام متقدم Sدارة ا$خاطر في رفع قدرة البنك على الصمود أمام الصدمات الدورية.
وجودة ا$ال،  رأس  قوة  في  يتمثل  الذي  الداخلي  ا$الي  أهمية اcستقرار  إلى  الباحثان  يشير  كما 
تمكّن قوية  مالية  قاعدة  بناء  في  العناصر  هذه  تسهم  حيث  اcلتزامات،  إدارة  على  والقدرة  اKصول، 

البنك من التوسع اáمن وا$ستمر.
أن رأس ا$ال البشري يمثل عامzً حاسمًا في دعم النمو  Lakhder and Helmus (2021) ويضيف
ا$ستمر والتطوير  وا$هارات  الكفاءة  مستوى  على  ا$الية  ا$ؤسسات  نجاح  يعتمد  حيث  ا$ستدام، 
للعامل}. ويربط الباحثان ب} النمو ا$ستدام وفعالية السياسات التدريبية وبرامج تنمية ا$هارات التي
ا$ؤسسات أن  ويؤكدان  ا$تسارعة.  ا$الية  واcبتكارات  الرقمية  التحوcت  مع  التعامل  من  ا$وظف}  تمكّن 

التي تستثمر في العنصر البشري تحقق مستويات أعلى من التكيف واcستمرارية.
أهم من  الرقمي يعدان  والتحول  ا$الي  أن اcبتكار   Wang et al. (2022) يرى أخرى،  ناحية  ومن 
تطوير على  القدرة  أن  إلى  الباحثون  ويشير  ا$عاصر.  ا$صرفي  القطاع  في  ا$ستدام  النمو  محددات 
في يسهم  ا$تقدمة،  الرقمية  الخدمات  وتعزيز  اcصطناعي،  الذكاء  تقنيات  وتبني  مبتكرة،  مالية  حلول 



رفع الكفاءة التشغيلية وتوسيع قاعدة العم@ء وتقليل التكلفة، وهو ما يمثل أحد عناصر ا*ستدامة. كما
مستويات من  ويرفع  الخدمة،  جودة  ويعزز  العم@ء،  مع  التواصل  يسهّل  الرقمي  التحول  أن  يؤكدون 

الشمول اXالي.
عناصر أهم  أحد  باعتبارها  العم@ء  مع  دور الع@قة   Ferrer-Estévez & Chalmeta (2023) ويبرز
مباشراً ارتباطاً  و*ئهم  وتعزيز  بالعم@ء  ا*حتفاظ  على  البنك  قدرة  ترتبط  حيث  اXؤسسية،  ا*ستدامة 
بالنمو اXستدام. ويشير الباحثان إلى أن البنوك التي تنجح في بناء ع@قات طويلة اeمد تتمتع بقاعدة
عم@ء مستقرة تُسهم في ضمان تدفق مستمر للعمليات اXالية، وتحقيق قيمة متراكمة طويلة اXدى، بما
يرفع من فرص النمو اXستدام. وتشمل عوامل جودة الع@قة: جودة التفاعل، رضا العم@ء، قيمة العميل

مدى الحياة (CLV)، والقدرة على التخصيص في تقديم الخدمات.
دعم في  أساسي  الرشيدة كعامل  والحوكمة  التنظيمي  أهمية ا*متثال  إلى  أيضًا  اeدبيات  وتشير 
العم@ء ثقة  يعزز  والشفافية  اvفصاح  ومعايير  اXصرفية  بالتشريعات  ا*لتزام  إن  حيث  ا*ستدامة، 
القانونية اXخاطر  من  وتقلل  بمرونة  العمل  على  البنك  تساعد  مستقرة  بيئة  ويوفر  واXستثمرين، 
والتنظيمية. كما يساهم ا*متثال الفعّال في تعزيز سمعة البنك، وهو ما يعد أحد أصوله غير اXلموسة

التي تدعم استدامة النمو.
وتبرز بعض الدراسات، مثل دراسة العزاوي وآخرين (2021)، البعد اXعرفي وا*بتكاري باعتباره أحد
اXصادر الجوهرية للنمو اXستدام، خاصة في القطاعات التي تعتمد على تطوير اXنتجات والخدمات
البحث في  وتستثمر  اXعرفية  قدراتها  تنُمّي  التي  اXؤسسات  أن  الباحثون  ويرى  مستمر.  بشكل 

والتطوير تكون أكثر قدرة على الحفاظ على تنافسيتها على اXدى الطويل.
الدراسات السابقة ا&تعلقة با&تغير التابع (النمو ا&ستدام)

في متزايد  باهتمام  حظي  قد  اXفهوم  هذا  أن  إلى  اXستدام  بالنمو  اXتعلقة  اeدبيات  مراجعة  تشير 
العقود اeخيرة، خاصة في ظل التحو*ت ا*قتصادية العاXية، وارتفاع الحاجة إلى تبني نماذج تنموية
تناولت وقد  اXؤسسي.  والتطور  وا*ستقرار  الربحية   áب التوازن  تحقيق  على  قادرة  اXدى  طويلة 
اàخر وبعضها  ل@قتصاد،  الكلي  اXستوى  على  بعضها  متعددة،  سياقات  في  اXفهوم  هذا  الدراسات 

على مستوى القطاعات اXختلفة، بما في ذلك القطاع اXالي واXصرفي.
في العالي  التعليم  دور  على  التعرف  إلى  الباحثتان  هدفت   ،(2021) وحلموس  لخضر  دراسة  ففي 
تحقيق النمو اXستدام في الجزائر، عبر تحليل الع@قة بá بناء القدرات البشرية وتطوير اXهارات من
جهة، والنمو ا*قتصادي طويل اXدى من جهة أخرى. وقد اعتمدت الدراسة اXنهج الوصفي التحليلي،
واستندت إلى بيانات قطاع التعليم وا*قتصاد. وأظهرت النتائج أن ا*ستثمار في رأس اXال البشري
السياسات وتوجيه  ا*بتكار،  دعم  بضرورة  الدراسة  وأوصت  اXستدام.  النمو  محركات  أهم  أحد  يمثل 
* الدراسة  أن  من  الرغم  وعلى  الحديثة.  العمل  أسواق  تتطلبها  التي  الكفاءات  تعزيز  نحو  التعليمية 
اXال رأس  وهو  اXستدام  النمو  محركات  أهم  eحد  تؤسس  فإنها  البنكي،  للقطاع  مباشرة  تنتمي 

البشري، وهو عنصر حاسم في البنوك كذلك.
أما دراسة العزاوي وآخرين (2021) فقد ركزت على دور البحث العلمي وا*بتكار اXعرفي في تحقيق
واXنهج اXقارن  اXنهج  الباحثون  اعتمد  وقد  الدولية.  التجارب  من  عدد  في  اXستدام  ا*قتصادي  النمو 
التحليلي في استعراض أثر ا*بتكار على النمو في الدول الصناعية والنامية. وأشارت النتائج إلى أن
في تستثمر  التي  ا*قتصادات  وأن  للنمو،  اXستدامة  اXحركات  أقوى  أحد  يمثل  اXؤسسي  ا*بتكار 
على اvنفاق  بزيادة  الدراسة  وأوصت  ومجتمعية.  مالية  استدامة  تحقيق  على  أعلى  قدرة  تملك  اXعرفة 
على مباشر  بشكل  النتائج  هذه  وتنعكس  والخاص.  العام   áالقطاع  áب الشراكات  وتفعيل  ا*بتكار، 

القطاع اXصرفي، إذ إن ا*بتكار اXالي والتحول الرقمي يعدان من أهم ممكّنات النمو اXستدام.
وتأتي دراسة موسى وقمو (2023) لتتناول النمو اXستدام من زاوية ا*قتصاد الكلي، حيث هدفت إلى
خ@ل ناشئة  في 21 دولة  اXستدام  النمو  تحقيق  في  الديموغرافي  والعائد  الرقمي  التحول  دور  تحليل 
،Panel Data بانل  بيانات  باستخدام  القياسي  اXنهج  الدراسة  اعتمدت  وقد  الفترة 1995–2021. 
وخلصت إلى أن التحول الرقمي يسهم بشكل ملموس في رفع مستويات النمو ا*قتصادي اXستدام،
كما أن العائد الديمغرافي يلعب دوراً داعمًا عندما يقترن بسياسات اقتصادية فعّالة. وأوصت الدراسة
ذا ا*تجاه  هذا  ويُعد  ل@تصا*ت.  التحتية  والبنية  الرقمية  التكنولوجيا  في  ا*ستثمار  تعميق  بضرورة 
العمليات في  ا*ستدامة  دعائم  أهم  أحد  الرقمي  التحول  يمثل  حيث  البنكي،  بالقطاع  مباشرة  صلة 

اXصرفية الحديثة.
ا*بتكار دور  على  التعرف  إلى  هدفت  التي   Wang et al. (2022) دراسة تبرز  إضافي،  سياق  وفي 
اeخضر وإدارة اXعرفة في تحقيق أهداف التنمية اXستدامة داخل اXؤسسات اXالية. وقد استخدمت
وأظهرت متعددة.  مالية  مؤسسات  من  عينة  على  واعتمدت   ،(SEM) الهيكلية  النمذجة  منهج  الدراسة 
النمو تحقيق  على  اXؤسسات  قدرة  من  ترفع  اXعرفة  وإدارة  اeخضر  ا*بتكار  ممارسات  أن  النتائج 
أهداف بدمج  الدراسة  وأوصت  الشفافية.  وتعزيز  اXخاطر  وتقليل  الكفاءة   áتحس عبر  اXستدام، 
النمو أن  الدراسة أنها تؤكد  هذه  أهمية  وتُعد  ا*ستراتيجية.  اXالية  اXؤسسات  خطط  ا*ستدامة ضمن 

اXستدام * يقتصر على اXؤشرات اXالية، بل يرتبط كذلك با*ستدامة البيئية واXعرفية.
اvمداد سلسلة  إدارة  أثر  حللت  حيث  اXصرية،  الصناعة  على  ركزت  فقد   Attia (2023) دراسة أما 



ا.ستدامة وإدارة ع=قات العم=ء على ا;داء التنظيمي. وقد اعتمدت الدراسة ا.نهج الوصفي التحليلي
وأظهرت أن مدخ=ت اQستدامة داخل العمليات التصنيعية تؤثر بصورة مباشرة في ا;داء والنمو طويل
ا.دى. ورغم أن الدراسة ليست متخصصة في القطاع ا.صرفي، فإنها تقدم مؤشراً مهمًا حول تأثير

ا.مارسات ا.ستدامة في دعم النمو ا.ؤسساتي، سواء في العمليات أو في الع=قة مع العم=ء.
اfمداد س=سل  في  اQستدامة  ممارسات  تطبيق  أن  إلى   Das & Hassan (2022) دراسة وتشير 
واستخدمت للمؤسسات.  مستدامة  تنافسية  تحقيق  وفي  ا;داء  رفع  في  يسهم  العم=ء  ع=قات  وإدارة 
الدراسة ا.نهج الكمي عبر اQستبانة، وأكدت أن ا.ؤسسات التي تعتمد استراتيجيات مستدامة تحقق
lب تجمع  ;نها  نظرية  قيمة  ذات  الدراسة  هذه  وتعد  والتوسع.  النمو  على  القدرة  من  أعلى  مستويات 
يتقاطع مباشرة ما  وهو  ا.ستدام،  للنمو  رافدين  بوصفهما  العم=ء  مع  والع=قات  التشغيلية  ا.مارسات 

مع واقع القطاع البنكي.
التحليل للدراسات السابقة

من خ=ل تحليل الدراسات السابقة، يتبl أن ا;دبيات تناولت النمو ا.ستدام من زوايا متعددة، إQ أنها
تتقاطع في عدد من النقاط الجوهرية:

Wang et al.و  (2023) وقمو  موسى  خاصة  الدراسات،  أغلب  تشير  الرقمي:  التحول  دور   .1
عبر سواء  ا.ستدام،  النمو  تعزيز  عوامل  أهم  أحد  يمثل  الرقمي  التحول  أن  إلى   ،(2022)

تحسl الكفاءة التشغيلية أو تطوير الخدمات.

على  Wang et al. (2022)و  (2021) وآخرين  العزاوي  مثل  دراسات  ركزت  اQبتكار:  أهمية   .2
اQبتكار ا.عرفي واQبتكار ا;خضر بوصفهما محركات مركزية للنمو ا.ستدام في القطاع ا.الي

وغيره.

العنصر في  اQستثمار  أهمية   (2021) وحلموس  لخضر  دراسة  بينت  البشري:  ا.ال  رأس   .3
البشري باعتباره أساسًا لتحقيق استدامة طويلة ا.دى، وهو ما ينطبق على البنوك التي تعتمد

على أداء العاملl وجودة إدارتهم للعمليات.

Das &و  Attia (2023) مثل  التطبيقية  الدراسات  ركزت  التشغيلية:  ا.ؤسسية  اQستدامة   .4
على القدرة  وتزيد  ا;داء  من  ترفع  ا.ستدامة  ا.ؤسسية  ا.مارسات  أن  على   Hassan (2022)

التوسع.

سياقات في  جاءت  الدراسات  معظم  العربي:  البنكي  السياق  في  مباشرة  دراسات  غياب   .5
ا.ستدام النمو  بربط  تتعلق  بحثية  فجوة  وجود  إلى  يشير  ما  صناعية،  أو  كلية  اقتصادية 
رؤية ظل  في  معالجتها  إلى  الدراسة  هذه  تسعى  التي  الفجوة  وهي  تحديدًا،  البنكي  بالقطاع 

ا.ملكة 2030.
2.4. الع8قة ب6 ا4تغير ا4ستقل وا4تغير التابع

تقوم الع=قة بl إدارة ع=قات العم=ء والنمو ا.ستدام على أساس مفاهيمي ومنهجي مشترك، يتمثل
في قدرة البنوك على بناء ع=قات طويلة ا;مد مع العم=ء بما يحقق قيمة مستدامة، ويعزز اQستقرار
يركز استراتيجيًا  مدخً=  بوصفها  العم=ء –  ع=قات  فإدارة  التشغيلي.  ا;داء  كفاءة  من  ويرفع  ا.الي، 
الحياة – مدى  العميل  قيمة  وتعظيم  التفاعل،  جودة   lوتحس بهم،  واQحتفاظ  العم=ء،  استقطاب  على 
تُعد إحدى ا;دوات الرئيسة التي تمكّن البنوك من خلق قاعدة عم=ء مستقرة تمثل ا.حرك ا;هم للنمو
واQستمرارية الحالية  الربحية   lب توازن  تحقيق  على  ا.ستدام  النمو  يقوم  ا.قابل،  وفي  ا.دى.  طويل 

ا.ستقبلية، وهو ما يجعل الع=قة مع العم=ء أحد أبرز محدداته.
يمكن م=حظة أن دور إدارة ع=قات العم=ء في تحقيق النمو ا.ستدام يتجلى أوQً عبر تعزيز اQستقرار
معدQت تحقق  معهم  الع=قة  بجودة  واQرتقاء  بعم=ئها  اQحتفاظ  في  تنجح  التي  فالبنوك  للبنك.  ا.الي 
على قدرتها  يدعم  مما  الجدد،  العم=ء  استقطاب  تكاليف  لديها  وتقل  ا.تكررة،  اfيرادات  من  أعلى 
Ferrer-Estévez & Chalmeta مثل دراسات  أكدت  وقد  مستدام.  نمو  وتحقيق  اäمن  التوسع 
(2023) أن استدامة الع=قات مع العم=ء تسهم مباشرة في دعم اQستدامة ا.الية عبر تقليل معدQت

فقدان العم=ء وتطوير وQئهم، وهو ما يرفع من قيمة العميل على ا.دى الطويل.
تسهم إدارة ع=قات العم=ء في تحسl الكفاءة التشغيلية، وهو أحد محركات النمو ا.ستدام. إذ تؤدي
التشغيلية التكاليف  تخفيض  إلى  فعّالة  رقمية  قنوات  وتطوير  التفاعل  جودة   lتحس مثل  ممارسات 
للبنك، وتقليل ا;خطاء، ورفع جودة الخدمة. وقد أشارت دراسات مثل Kumar et al. (2022) إلى أن
سريعة رقمية  خدمات  تقديم  عبر  الكفاءة   lتحس في  يسهم  اfلكترونية  العم=ء  ع=قات  إدارة  تطبيق 

وفعالة، وهو ما يمثل أحد ا;سس التي يقوم عليها النمو ا.ستدام في البيئة ا.صرفية الرقمية.
لتغيرات واQستجابة  اQبتكار  تحقيق  على  البنك  بقدرة  مباشر  بشكل  العم=ء  ع=قات  إدارة  ترتبط  كما 
السوق، وهو عنصر أساسي في النمو ا.ستدام. فمعرفة احتياجات العم=ء وتفضي=تهم تمكّن البنوك
مثل دراسات  بينت  وقد  التنافسية.  القدرة  وتدعم  العم=ء  تطلعات  تلبي  مبتكرة  منتجات  تطوير  من 



من ترفع  الرقمي  التحليل  على  القائمة  العم8ء  ع8قات  إدارة  أن   Guerola-Navarro et al. (2024)
قدرة اRؤسسات على تطوير منتجات موجهة بدقة، مما يعزز استدامة النمو عبر التميز في السوق.

أحد البنوك  في  الثقة  تعد  إذ  والوWء.  الثقة  في  يتمثل  مهمًا  بُعدًا  أيضًا  اRتغيرين  ب[  الع8قة  وتتضمن 
الشروط اaساسية للنمو اRستدام، aنها تزيد من احتمال استمرار العميل في التعامل مع البنك وزيادة
من العديد  أكدت  وقد  اRالية.  اWستدامة  مؤشرات  على  إيجابًا  ينعكس  ما  وهو  معه،  تعام8ته  حجم 
الدراسات العربية – مثل دراسة بخيت (2021) ودراسة منصور وعصفور (2023) – أن إدارة ع8قات
تشكّل مستقرة  عم8ء  قاعدة  بناء  إلى  تقود  التي  العناصر  أهم  من  وهما  والثقة،  الوWء  تعزز  العم8ء 

أساسًا متيناً للنمو اRستدام.
أهم إحدى  وهي   ،(CLV) الحياة مدى  العميل  قيمة  تعظيم  في  العم8ء  ع8قات  إدارة  تسهم  وأخيراً، 
التفاعل عبر  العميل  قيمة  زيادة  على  تركز  التي  فالبنوك  اRستدام.  النمو  عليها  يقوم  التي  الركائز 
اRستمر والتخصيص وتحس[ الخدمة تستطيع بناء ع8قة طويلة اRدى مع العميل، مما يضمن تدفقًا
والنمو العم8ء  ع8قات  إدارة  ب[  الروابط  أقوى  من  تحديدًا  البعد  هذا  ويُعد  لyيرادات.  مستمراً 
اRستدام، كما أشار إليه Razak (2023) الذي أكد أن إدارة الع8قات اRستدامة هي مدخل أساسي

لتحقيق اWستدامة طويلة اRدى في اRؤسسات اRالية.
الدراسات السابقة التي ربطت ب> ا&تغيرين (إدارة ع-قات العم-ء والنمو ا&ستدام)

اRستدام والنمو  العم8ء  ع8قات  إدارة  ب[  الع8قة  تناولت  التي  الدراسات  محدودية  من  الرغم  على 
بصورة مباشرة، فإن عددًا من الدراسات العربية واaجنبية قد تناول هذه الع8قة بصورة غير مباشرة
اRستدام، للنمو  أساسية  محركات  تُعد  متغيرات  على  العم8ء  ع8قات  إدارة  ممارسات  أثر  تحليل  عبر 
التشغيلية. والكفاءة  الرقمي،  والتحول  اWبتكار،  الحياة،  مدى  العميل  قيمة  العم8ء،  رضا  الوWء،  مثل 
أن يمكن  التي  الرئيسة  اRداخل  أحد  تمثل  العم8ء  ع8قات  إدارة  أن  استخ8ص  اWتجاه  هذا  ويتيح 

تسهم في دعم النمو اRستدام في القطاع اRالي.
العم8ء ع8قات  إدارة  ب[  الع8قة   Ferrer-Estévez & Chalmeta (2023) دراسة تناولت  فقد 
مع واRتواصلة  التفاعلية  اRمارسات  أن  موضحة  للمؤسسات،  اaمد  طويلة  القيمة  وخلق  اRستدامة 
واRسؤولية. والشفافية  الثقة  على  قائمة  ع8قة  تطوير  عبر  مالية  استدامة  تحقيق  في  تسهم  العم8ء 
إدارة أن  إلى  نتائجها  وأشارت  مفاهيمي،  نموذج  وبناء  اaدبيات  مراجعة  منهج  الدراسة  استخدمت 
aنها اRدى،  طويل  نمو  تحقيق  على  اRؤسسات  قدرة  تعزز  التي  اRداخل  أهم  من  تُعد  العم8ء  ع8قات 

ترفع من قيمة العميل مدى الحياة وتحدّ من فقدانه، وك8هما عنصران جوهريان للنمو اRستدام.
وفي دراسة Kumar et al. (2022) التي ركزت على أثر إدارة ع8قات العم8ء اÜلكترونية في تحس[
تجربة العميل ورفع مستوى الرضا في القطاع البنكي، اعتمد الباحثون اRنهج الكمي وتكونت العينة
الخدمات وتطوير  التفاعل،  جودة  تحس[  في  يسهم   E-CRM أن النتائج  وأظهرت  البنوك.  عم8ء  من 
محركات التشغيلية—أحد  بالكفاءة  مباشرة  ترتبط  عناصر  وهي  التشغيلية،  اaخطاء  وتقليل  الرقمية، 
إلى يؤدي  الرقمية  العم8ء  ع8قات  إدارة  تحس[  أن  على  دلي8ً  الدراسة  قدمت  وبذلك،  اRستدام.  النمو 

تعزيز قدرة البنوك على تحقيق استدامة مالية وتشغيلية.
أما دراسة Das & Hassan (2022) فقد بحثت في أثر إدارة ع8قات العم8ء وإدارة سلسلة اÜمداد
اRستدامة على اaداء التنظيمي في اRؤسسات الصناعية، باستخدام اRنهج الكمي وعينة من العامل[
الكفاءة وتطوير  اaداء  رفع  في  تسهم  العم8ء  ع8قات  إدارة  أن  الدراسة  وأظهرت  اRؤسسات.  تلك  في 
أن من  الرغم  وعلى  اRؤسسات.  في  مستدام  نمو  تحقيق  إمكانية  يعزز  مما  التنافسية،  القدرة  وتنمية 
الدراسة أجريت في قطاع غير بنكي، فإن نتائجها تعطي مؤشراً واضحًا على أن اRمارسات العميل-

محورية تُعد محركًا رئيسًا ل8ستدامة اRؤسسية.
وتبرز دراسة Attia (2023) التي تناولت الع8قة ب[ ممارسات اWستدامة (ومن ضمنها إدارة ع8قات
وتدمج العم8ء  مع  قوية  ع8قات  تبني  التي  اRؤسسات  أن  إلى  وتوصلت  اRؤسساتي،  واaداء  العم8ء) 
الدراسة استخدمت  الطويل.  اRدى  على  أفضل  نمو  معدWت  تحقق  عملياتها  في  اRستدامة  اWتجاهات 
العم8ء ع8قات  إدارة  ممارسات  في  اWستثمار  توسيع  بضرورة  وأوصت  التحليلي،  الوصفي  اRنهج 

aنها تعزز القدرة التنافسية وتقلل من اRخاطر التشغيلية.
وفي السياق السياقي الدولي، ركزت دراسة Wongsansukcharoen (2022) على أثر إدارة ع8قات
اعتمدت تاي8ند.  في  تجاري  بنك  داخل  التجارية  للع8مة  الوWء  في  اRجتمع  ع8قات  وإدارة  العم8ء 
بصورة تؤثر  العم8ء  ع8قات  إدارة  أن  وأظهرت  البنك،  عم8ء  من  عينة  على  الكمي  اRنهج  الدراسة 
مباشرة في الوWء، وأن الوWء يمثل مدخ8ً مهمًا لتحقيق استدامة مالية. إذ تشير الدراسة إلى أن البنوك
طويل مالي  استقرار  وتحقيق  عم8ئها  قاعدة  تنمية  على  قدرة  أكثر  تكون  الوWء  تعزيز  في  تنجح  التي 

اRدى، وهو ما يشكل جوهر النمو اRستدام.
كما أكدت دراسة Razak (2023) أن إدارة ع8قات العم8ء تُعد محركًا جوهريًا Wستدامة اaعمال، من
الدراسة اعتمدت  اRتبادلة.  القيمة  وزيادة  الثقة،  وتعزيز  العم8ء،  Wحتياجات  اWستجابة  تحس[  خ8ل 
مرونة رفع  في  تسهم  أن  الع8قات  Üدارة  يمكن  كيف  يوضح  نموذجًا  وقدّمت  اaدبيات  تحليل  على 

اRؤسسة وقدرتها على النمو في بيئات تنافسية معقدة.



وا+عرفة—وك$هما ا1بتكار  أهمية   Wang et al. (2022) دراسة أبرزت  الصلة،  ذات  ا1تجاهات  ومن 
اعتمد ا+الية.  ا+ؤسسات  في  ا+ستدام  والنمو  ا1ستدامة  دعم  العم$ء—في  ع$قات  بإدارة  يرتبط 
متعمقة معرفة  تمتلك  التي  ا+ؤسسات  أن  إلى  وأشاروا  الهيكلية،  والنمذجة  التحليلي  ا+نهج  الباحثون 

بتفضي$ت عم$ئها تكون أكثر قدرة على تقديم حلول مالية مبتكرة قادرة على دعم النمو طويل ا+دى.
التحليل ا.قارن للدراسات السابقة

تكشف الدراسات السابقة ا+تعلقة بإدارة ع$قات العم$ء عن اتفاق واسع على أن بناء ع$قات قوية مع
تنافسية بيئات  في  ا1ستقرار  وتحقيق  ا+ؤسسي  اkداء   lلتحس استراتيجيًا  مدخ$ً  يمثل  العم$ء 
منصور  ،(2021) بخيت  مثل  العربي  السياق  في  سواء  الدراسات،  معظم  بينت  فقد  التعقيد.  شديدة 
Kumar et al. (2022) مثل  الدولي  السياق  في  أو   ،(2021) والبطاينة  نعمان   ،(2023) وعصفور 
بجودة ا1حتفاظ  العم$ء—وخاصة  ع$قات  إدارة  أبعاد  أن   ،Wongsansukcharoen (2022)و
تكاليف وتخفيض  والو1ء،  الرضا  مستويات  رفع  في  مباشرة  بصورة  والتواصل—تسهم  التفاعل 
CRM أن على  الدراسات   converges وت الكلية.  العميل  تجربة   lوتحس الجدد،  العم$ء  استقطاب 
ليست مجرد أداة تشغيلية، بل إطار استراتيجي يقوم على تحليل البيانات، والتخصيص، وإدارة القيمة
طويلة ا+دى، وهو ما يجعلها مكوناً مؤثراً في كفاءة البنوك وقدرتها على ا1ستجابة لتغيرات السوق. كما
أشارت الدراسات التي ركزت على التحول الرقمي مثل Ledro et al. (2022) وRazak (2023) إلى
قيمة خلق  على  قادرة  ويجعلها   CRM فعالية  يعزز  الرقمية  واkنظمة  ا1صطناعي  الذكاء  توظيف  أن 

متراكمة للعميل وا+ؤسسة.
وحلموس لخضر  ا+ستدام—مثل  بالنمو  ا+تعلقة  السابقة  الدراسات  بينت  اÄخر،  الجانب  وعلى 
من مجموعة  على  تعتمد  ا1ستدامة  (2023)—أن  وقمو  موسى   ،(2021) وآخرين  العزاوي   ،(2021)
ا+حركات اkساسية، أبرزها الكفاءة التشغيلية، إدارة ا+خاطر، ا1بتكار، ورأس ا+ال البشري، إضافة
أوضحت كما  السوق.  احتياجات  تلبي  وخدمات  منتجات  تطوير  على  والقدرة  الرقمي  التحول  إلى 
دراسات Wang et al. (2022) وAttia (2023) وDas & Hassan (2022) أن النمو ا+ستدام يرتبط
مع النتائج  هذه  مقارنة  وعند  ا+الية.  والحوكمة  وا1بتكار  ا+عرفة  إدارة  باستراتيجيات  وثيقًا  ارتباطاً 
Ferrer- والنمو ا+ستدام بشكل مباشر أو غير مباشر—مثل CRM lالدراسات التي تناولت الع$قة ب
إدارة أن  بوضوح  وWongsansukcharoen (2022)—يظهر   Estévez & Chalmeta (2023)
ع$قات العم$ء تمثل أحد أهم ا+حددات غير ا+الية للنمو ا+ستدام، kنها تخلق قاعدة عم$ء مستقرة،
وتزيد من قيمة العميل مدى الحياة، وتدعم استمرارية اâيرادات، وتُعززّ الكفاءة التشغيلية عبر التحول
القطاع في  ا+ستدام  النمو  أن  إلى  اâشارة  في  السابقة  الدراسات  نتائج  تتكامل  وبذلك،  الرقمي. 
وا1بتكار، العم$ء،  مع  الع$قة  جودة  على  يعتمد  بل  فقط،  ا+الية  ا+ؤشرات  خ$ل  من  يتحقق   1 البنكي 

والتكنولوجيا، والحوكمة، وهي جميعها مكونات تقع في صميم إدارة ع$قات العم$ء.
2.5. الخاتمة

يتضح من استعراض وتحليل اkدبيات أن كً$ من إدارة ع$قات العم$ء و النمو ا+ستدام في القطاع
البنكي يمث$ن مجالl مترابطl يتكام$ن في طبيعة تأثيرهما ووظيفتهما داخل ا+نظمات ا+الية. فقد
أظهرت الدراسات أن إدارة ع$قات العم$ء، بأبعادها ا+تمثلة في استقطاب العم$ء، وا1حتفاظ بهم،
وجودة التفاعل، وتعظيم قيمة العميل مدى الحياة، تشكل حجر اkساس في بناء ع$قات قوية ومستقرة
الخدمات، جودة  ورفع  الو1ء،  تعزيز  خ$ل  من  مستدامة  قيمة  خلق  على  البنوك  وتساعد  العم$ء،  مع 
وزيادة الكفاءة التشغيلية. وفي ا+قابل، أكدت اkدبيات التي تناولت مفهوم النمو ا+ستدام وأبعاده في
إدارة تشمل  متوازنة،  ومالية  إدارية  ممارسات  تبني  يتطلب  ا1ستدامة  تحقيق  أن  ا+الي  القطاع 
مع البنك  ع$قة  تعزيز  إلى  إضافة  بالحوكمة،  وا1لتزام  الرقمي،  والتحول  ا+الي،  وا1بتكار  ا+خاطر، 

عم$ئه باعتبارهم ا+صدر الرئيس للقيمة طويلة ا+دى.
ومن خ$ل ا+راجعة ا+قارنة للدراسات السابقة، تبl وجود تقاطع جوهري بl ا+تغيرين، إذ تعد إدارة
ع$قات العم$ء مدخً$ استراتيجيًا لتحقيق النمو ا+ستدام من خ$ل قدرتها على دعم ا1ستقرار ا+الي،
في الرقمي  التحول  دمج  أن  كما  الحياة.  مدى  العميل  قيمة  وتعزيز  التشغيلية،  الكفاءة   lوتحس
ممارسات إدارة الع$قات يسهم مباشرة في رفع مستوى التفاعل، وتطوير ا+نتجات ا+صرفية، وزيادة
القدرة على ا1بتكار، وهي جميعها عوامل محورية لتحقيق ا1ستدامة البنكية. وفي السياق السعودي،
تسعى ا+ملكة 2030 التي  لرؤية  اâص$حية  التوجهات  ظل  في  مضاعفة  أهمية  الع$قة  هذه  تكتسب 
مع ا+تقدم  والتفاعل  والحوكمة،  ا1بتكار،  على  يرتكز  ومستدام،  ومتطور  قوي  مالي  قطاع  بناء  إلى 

العم$ء.
lب الع$قة  وتفسير  الفرضيات  لصياغة  متيناً  علميًا  أساسًا  للدراسة  النظري  اâطار  يوفر  عليه،  وبناءً 
ا+تغير ا+ستقل (إدارة ع$قات العم$ء) وا+تغير التابع (النمو ا+ستدام)، ويؤسس لضرورة اختبار أثر
ممارسات CRM الحديثة—خاصة الرقمية منها—على تحسl مؤشرات النمو ا+ستدام داخل القطاع
بالتالي الدراسة  هذه  وتُعد  السريع.  والتحول  بالتنافسية  تتسم  مالية  بيئة  ظل  في  السعودي،  البنكي 
منفصل، بشكل  دراستهما  تمت  لطا+ا  بُعدين  بدمج  ا+تعلقة  البحثية  الفجوة  سد  في  علمية  مساهمة 

وتقديم إطار مفاهيمي يجمع بينهما في سياق مصرفي عربي معاصر.
 



 
 
�

 
 
 
 

الفصل الثالث: منهجية الدراسة
�

3.1 ا3قدمة
يُعدّ هذا الفصل حجر اCساس ا4نهجي للدراسة، إذ يستعرض ا7طار ا4نهجي الذي اعتمدته الباحثة
اCربعة بأبعادها  العمNء  عNقات  إدارة  بأثر  ا4تعلقة  فرضياتها  واختبار  الدراسة  تساؤYت  عن  ل[جابة 
في تحقيق النمو ا4ستدام بالقطاع البنكي السعودي. وتنبثق أهمية هذا الفصل من كونه يُحدد ا4سار
العلمي الذي سلكته الدراسة، بدءاً من التعريفات ا7جرائية للمتغيرات، مروراً بتصميم البحث والفلسفة

التي يستند إليها، وانتهاءً بأساليب جمع البيانات وتحليلها.
ظل في  سيما   Y للتعميم،  وقابليتها  النتائج  مصداقية  من  يُعزز  ا4ناسبة  للمنهجية  الدقيق  اYختيار  إن 
ا4ملكة 2030. رؤية  4تطلبات  استجابةً  السعودي  ا4صرفي  القطاع  يشهدها  التي  الجوهرية  التحوYت 
استكشاف من  وتمُكّن  ا4دروسة،  الظاهرة  طبيعة  مع  تتوافق  منهجية  انتقاء  على  الباحثة  حرصت  وقد 

العNقات السببية ب{ أبعاد إدارة عNقات العمNء ومؤشرات النمو ا4ستدام بصورة علمية رصينة.
3.2 التعريفات ا>جرائية 3تغيرات البحث

(CRM) 3.2.1 ا3تغير ا3ستقل: إدارة ع@قات العم@ء
اIستراتيجيات مجموعة  بأنها:  الدراسة  هذه  في  إجرائياً  العمNء  عNقات  إدارة  تُعر�ف 
العم@ء مع  تفاع@تها  >دارة  السعودية  البنوك  تتبناها  التي  والتقنيات  وا3مارسات 
من وتتكون  ا3تبادلة.  القيمة  وتعظيم  ووIئهم  رضاهم  تعزيز  بهدف   ،Wوا3حتمل  Wالحالي

اCبعاد التالية:
والبرامج اCنشطة  إجرائياً:  به  يقُصد   (Customer Acquisition) العم@ء  استقطاب   : ًIأو
وتصميم ا4ستهدفة،  الترويجية  الحمNت  وتشمل  البنك،  إلى  جدد  عمNء  لجذب  ا4صُممة  التسويقية 
شرائح إلى  للوصول  الرقمية  القنوات  واستخدام  الحسابات،  فتح  إجراءات  وتسهيل  الجاذبة،  ا4نتجات 
وفعالية الجديد،  العميل  اكتساب  وتكلفة  العمNء،  قاعدة  نمو  معدل  خNل  من  ويقُاس  جديدة.  عمNء 

القنوات التسويقية ا4ختلفة.
على البنك  قدرة  بأنه:  إجرائياً  يُعر�ف   (Customer Retention) بالعم@ء  اIحتفاظ  ثانياً: 
الوYء، برامج  خNل  من  ا4نافس{،  إلى  تسربهم  ومنع  الحالي{  عمNئه  مع  عNقاته  على  ا4حافظة 
وتحس{ جودة الخدمة، ومعالجة الشكاوى بفعالية، وتقديم عروض مخصصة للعمNء الحالي{. ويقُاس

بمعدل اYحتفاظ بالعمNء، ومعدل إلغاء الحسابات، ومدة العNقة مع البنك.
جميع في  التميز  مستوى  بأنها:  إجرائياً  تُعر�ف   (Interaction Quality) التفاعل  جودة  ثالثاً: 
عبر رقمية  أو  اYتصال،  ومراكز  الفروع  عبر  مباشرة  كانت  سواء  وعمNئه،  البنك  ب{  اYتصال  نقاط 
الوصول، وسهولة  ا4وظف{،  واحترافية  اYستجابة،  سرعة  وتشمل  ا7لكترونية.  وا4واقع  التطبيقات 
حل ووقت  الترويج،  نقاط  وصافي  العمNء،  رضا  مؤشرات  خNل  من  وتقُاس  الخدمة.  وتخصيص 

ا4شكNت.
رابعاً: قيمة العميل مدى الحياة (Customer Lifetime Value - CLV) تُعر�ف إجرائياً بأنها:
بع{ اCخذ  مع  معه،  عNقته  فترة  طوال  للبنك  العميل  يوُلّدها  التي  ا4توقعة  اYقتصادية  القيمة  إجمالي 
التقاطعي البيع  واحتمالية  الخدمة،  وتكاليف  ا4ختلفة،  والخدمات  ا4نتجات  إيرادات  اYعتبار 
نمو ومعدل  عميل،  لكل  ا4نتجات  وعدد  عميل،  لكل  ا7يرادات  متوسط  خNل  من  وتقُاس  والتصاعدي. 

محفظة العميل.
3.2.2 ا3تغير التابع: النمو ا3ستدام

في سياق هذه الدراسة بأنه: قدرة البنك على تحقيق نمو متوازن يُعر�ف النمو ا4ستدام إجرائياً 
والتزامه ا3الي  استقراره  على  الحفاظ  مع  السوقية،  وحصته  ا3الي  أدائه  في  ومستمر 
ا3ملكة 2030 رؤية  أهداف  مع  يتوافق  بما  اIجتماعية،  وا3سؤولية  الحوكمة  بمعايير 



للقطاع ا$الي. ويتضمن ا*بعاد التالية:
• النمو ا$الي: الزيادة ا2ستدامة في ا*صول والودائع وا*رباح والعائد على حقوق ا2لكية

• النمو السوقي: التوسع في الحصة السوقية وقاعدة العمNء واLنتشار الجغرافي والرقمي
• ا7ستدامة التشغيلية: كفاءة العمليات والتحول الرقمي واLبتكار في ا2نتجات

• ا$سؤولية ا$جتمعية: اLلتزام بمعايير الحوكمة ودعم التنمية ا2حلية والشمول ا2الي
 

3.3 تصميم البحث (بصلة البحث)
(Research Philosophy) 3.3.1 الفلسفة البحثية

من انطNقاً  وذلك  موج̂ه،  فلسفي  كإطار   (Positivism) الوضعية  الدراسة الفلسفة  هذه  تتبنى 
اLفتراضات التالية:

عن بمعزل  واN2حظة،  للقياس  قابلة  موضوعية  حقيقة  بوجود  اLعتقاد  على  الوضعية  الفلسفة  تقوم 
والنمو العمNء  عNقات  إدارة   kب العNقة  إلى  ينُظر  الدراسة،  هذه  سياق  وفي   .kوا2بحوث الباحث 
تسعى كما  محددة.  مؤشرات  خNل  من  الكمي  والقياس  للرصد  قابلة  ظاهرة  باعتبارها  ا2ستدام 
الوضعية إلى اكتشاف العNقات السببية واختبار الفرضيات باستخدام أدوات قياس موحدة، وهو ما

يتوافق مع هدف الدراسة في فحص أثر أبعاد إدارة عNقات العمNء في تحقيق النمو ا2ستدام.
للعNقات، كمياً  قياساً  تتطلب  التي  الدراسة  مشكلة  طبيعة  الفلسفة:  هذه  اختيار  مبررات  أبرز  ومن 
ًNوتوافر بيانات قابلة للقياس في القطاع البنكي، وإمكانية تعميم النتائج على البنوك السعودية، فض

عن اتساقها مع الدراسات السابقة في مجال إدارة عNقات العمNء.
إلى النظرية  من  ينطلق  الذي   (Deductive Approach) ا7ستنباطي  الدراسة ا$دخل  تعتمد 

اN2حظة، وفق الخطوات التالية:
صياغة ثم  ا2ستدام،  والنمو  العمNء  عNقات  بإدارة  ا2تعلقة  النظرية  ا*دبيات  بمراجعة  العملية  تبدأ 
البيانات لجمع  البحث  أداة  تصميم  ذلك  يلي  السابقة،  والدراسات  النظريات  من  ا2ستمدة  الفرضيات 

ا2يدانية، ثم اختبار الفرضيات إحصائياً وتأكيدها أو نفيها، وأخيراً استخNص النتائج والتوصيات.
متغيرات  kب مسبقاً  محددة  عNقات  Lختبار  تسعى  كونها  الدراسة  طبيعة  مع  ا2دخل  هذا  ويتناسب 

واضحة، وليس Lستكشاف ظاهرة جديدة.
تتبنى الدراسة استراتيجية ا$سح (Survey Strategy) لÖسباب التالية:

تُعدّ هذه اLستراتيجية ا*نسب لجمع بيانات كمية من عينة كبيرة من ا2بحوثk، كما تمُكّن من دراسة
العNقات بk ا2تغيرات بصورة منهجية. وتتميز بالكفاءة اLقتصادية والزمنية في جمع البيانات، إضافةً

إلى إتاحتها للتحليل اáحصائي ا2تقدم والتعميم على مجتمع الدراسة.
وذلك أهدافها،  لتحقيق  مNءمة  ا*كثر  باعتباره  التحليلي  الوصفي  الدراسة ا$نهج  اعتمدت 

لNعتبارات التالية:
ومنهجية، دقيقة  بصورة  السعودية  البنوك  في  العمNء  عNقات  إدارة  واقع  وصف  من  ا2نهج  هذا  يمُكّن 
الكمي الوصف   kب ويجمع  الدراسة.  متغيرات   kب والسببية  اLرتباطية  العNقات  تحليل  يتُيح  كما 
للظاهرة وتفسيرها في ضوء اáطار النظري، فضNً عن توفيره لقاعدة بيانات قابلة للتحليل اáحصائي

ا2تعدد.
إدارة تطبيق  واقع  رصد  إلى  يهدف  الوصفي الذي  الشق   :kمتكامل  kشق ا2نهج  هذا  ويتضمن 
خصائص وتحديد  ا2تحقق،  ا2ستدام  النمو  مستوى  ووصف  السعودية،  البنوك  في  العمNء  عNقات 
عNقات إدارة  أبعاد   kب العNقة  اختبار  إلى  فيهدف  التحليلي  الشق  أما  وعينتها.  الدراسة  مجتمع 
العمNء والنمو ا2ستدام، وتحديد ا*همية النسبية لكل بُعد في التأثير على النمو، وفحص الفروق تبعاً

للمتغيرات الديموغرافية والتنظيمية.
3.4. مجتمع البحث وطرق وتقنيات أخذ العينات

3.4.1. مجتمع البحث
السعودي ا2ركزي  البنك  من  ا2رخّصة  ا2حلية  البنوك  في   kالعامل جميع  من  الدراسة  مجتمع  يتكوّن 
والتخطيط العمNء  عNقات  بإدارة  مهامهم  تتصل  والذين  الوظيفية،  مستوياتهم  بمختلف  (ساما) 
البنوك عدد  يبلغ  ا2تاحة،  الرسمية  للبيانات  ووفقاً  ا2صرفية.  والعمليات  ا*عمال  وتطوير  اLستراتيجي 
ا2حلية في ا2ملكة العربية السعودية 11 بنكاً محلياً، إضافة إلى 19 فرعاً لبنوك أجنبية وعدد من البنوك
نحو السعودي  البنكي  القطاع  في   kالعامل  kا2وظف عدد  إجمالي  بلغ  وقد  حديثاً.  ا2رخّصة  الرقمية 

73,800 موظف بنهاية عام 2024م وفقاً للتقارير ا2نشورة.
في  kالعامل على  الدراسة  ركّزت  فقد  الكبير،  ا2جتمع  هذا  أفراد  جميع  إلى  الوصول  لصعوبة  ونظراً 
السعودي، ا*هلي  البنك  وهي:  السعودي،  ا2ركزي  البنك  موقع  في  ا2درجة  الـ 11  ا2حلية  البنوك 
الوطني، العربي  والبنك  (ساب)،  البريطاني  السعودي  والبنك  الرياض،  وبنك  الراجحي،  ومصرف 
ومصرف اáنماء، والبنك السعودي الفرنسي، والبنك السعودي لNستثمار، وبنك الجزيرة، وبنك البNد،



وا%شرف! التنفيذي!،  ا%وظف!  تحديداً  ا%ستهدف  ا%جتمع  ويشمل  السعودية.   - الدولي  الخليج  وبنك 
البنوك، هذه  في  العليا  اMدارة  وأعضاء  العام!  وا%ديرين  اMدارات،  ومديري  اXقسام،  ورؤساء 

باعتبارهم اXكثر دراية وإ%اماً بممارسات إدارة ع]قات العم]ء واستراتيجيات النمو ا%ستدام.
3.4.2. عينة البحث

في  (Stratified Random Sampling) الطبقية  العشوائية  أسلوب العينة  على  الباحث  اعتمد 
اختيار عينة الدراسة، وذلك لضمان تمثيل مختلف أنواع البنوك (تقليدية، إس]مية، مزدوجة الخدمات)
لنوع البنك وا%ستويات الوظيفية ا%تعددة تمثي]ً عادnً. وقد تم تقسيم مجتمع الدراسة إلى طبقات وفقاً 
في النسبي  حجمها  مع  يتناسب  بما  طبقة  كل  من  عشوائية  عينة  اختيرت  ثم  الوظيفي،  وا%ستوى 

ا%جتمع اXصلي.
وبتطبيق جدول كريجسي ومورغان (Krejcie & Morgan, 1970) لتحديد حجم العينة ا%ناسب عند
75,000 فرد يتجاوز  مجتمع  من  للعينة  ا%طلوب  الحجم  فإنّ   ،%5 خطأ  وهامش  ثقة %95  مستوى 
أو اnستجابة  عدم  حاnت  لتعويض  استبانة   450 توزيع  الباحث  استهدف  . وعليه،  مفردة يقارب 382 

اnستبانات غير ا%كتملة، وذلك وفقاً للتوزيع التالي:
الطبقة (نوع البنك) عدد اnستبانات ا%وزعة النسبة التقريبية

بنوك تقليدية 135 30%

بنوك إس]مية 135 30%

بنوك تقدم الخدمت! 180 40%

اMجمالي 450 100%

موظف! يشمل  بحيث  طبقة  كل  داخل  النسبي  التوزيع  مراعاة  تم  الوظيفية،  ا%ستويات  تمثيل  ولضمان 
تنفيذي!، ومشرف! ورؤساء أقسام، ومديري إدارات، ومديرين عام! وأعضاء إدارة عليا.

3.4.3. تقنيات أخذ العينات
جرى اختيار أفراد العينة على مرحلت!: في ا%رحلة اXولى، تم تحديد البنوك ا%ستهدفة من كل طبقة
جدة، (الرياض،  الرئيسية  ا%ناطق  في  الجغرافي  التنوع  مراعاة  مع  مزدوجة)  إس]مية،  (تقليدية، 
من القوائم الوظيفية ا%تاحة في كل بنك الدمام). وفي ا%رحلة الثانية، تم اختيار ا%ستجيب! عشوائياً 
تم وقد  اnستبانة.  في  ا%حددة  اXربعة  الوظيفية  ا%ستويات  تمثيل  مراعاة  مع  ا%ختارة،  البنوك  من 
توزيع عملية  لتسهيل  البنوك  هذه  في  ا%ؤسسي  والتطوير  البشرية  ا%وارد  إدارات  مع  التنسيق 

اnستبانات وجمعها.
3.5. طريقة جمع البيانات

اXولية، البيانات  لجمع  الرئيسية  اXداة  بوصفها   (Questionnaire) على ا?ستبانة  الباحث  اعتمد 
%]ءمتها لطبيعة الدراسة الكمية وقدرتها على الوصول إلى عدد كبير من ا%ستجيب! في القطاع نظراً 
النظرية لÑدبيات  شاملة  مراجعة  على  بناءً  اnستبانة  صُمّمت  وقد  جغرافياً.  ا%نتشر  السعودي  البنكي 
من مجموعة  على  عُرضت  ثم  ا%ستدام،  والنمو  العم]ء  ع]قات  بإدارة  الصلة  ذات  السابقة  والدراسات 

ا%حكّم! اXكاديمي! وا%تخصص! لضمان صدقها الظاهري وصدق محتواها.
والوظيفية الديموغرافية  البيانات  يتضمّن  اXول  القسم  رئيسية:  أقسام  ث]ثة  من  اnستبانة  تتكوّن 
القطاع في  الخبرة  وسنوات  العلمي،  وا%ؤهل  والعمر،  الجنس،  هي:  متغيرات  ويشمل 6  للمستجيب!، 
ع]قات (إدارة  ا%ستقل  ا%تغير  فيقيس  الثاني  القسم  أما  البنك.  ونوع  الوظيفي،  وا%ستوى  البنكي، 
بالعم]ء واnحتفاظ  العم]ء (4 عبارات)،  اXربعة: استقطاب  أبعاده  تمثل  محاور  خ]ل 4  من  العم]ء) 
(4 عبارات)، وجودة التفاعل (4 عبارات)، وقيمة العميل مدى الحياة (4 عبارات)، بإجمالي 16 عبارة.
ا%الية الجوانب  تغطي  خ]ل 10 عبارات  من  ا%ستدام)  (النمو  التابع  ا%تغير  الثالث  القسم  ويقيس 

والتشغيلية واnبتكارية والحوكمية وا%جتمعية للنمو ا%ستدام وفق رؤية ا%ملكة 2030.
على ا%ستجيب!  موافقة  درجة  لقياس   (Five-Point Likert Scale) الخماسي ليكرت  مقياس  اعتمُد 
اnستبانة توزيع  تم  وقد  بشدة".  "أوافق   (5) إلى  بشدة"  أوافق   n" من (1)  يتدرج  حيث  عبارة،  كل 
اMلكترونية اnستبانات  منصات  خ]ل  من  اMنترنت  عبر  اMلكتروني  التوزيع  متكامل!:  بأسلوب! 
وإرسال الروابط عبر البريد اMلكتروني الرسمي ومجموعات العمل، إضافة إلى التوزيع الورقي ا%باشر
ا%ستجيب! من  ممكن  عدد  أكبر  إلى  الوصول  لضمان  للبنوك  الرئيسية  وا%قرات  الفروع  بعض  في 

وتعزيز معدل اnستجابة.
3.6. أنواع البيانات

هو اXول  النوع  فرضياتها.  واختبار  أهدافها  لتحقيق  البيانات  من  نوع!  على  الدراسة  اعتمدت 
البيانات اBولية (Primary Data)، وهي البيانات التي جُمعت ميدانياً Xول مرة من خ]ل اnستبانة
بمختلف السعودي  البنكي  القطاع  في  العامل!  إلى  وا%وجّهة  الدراسة،  هذه  Xغراض  ا%صممة 
مستوياتهم الوظيفية. تتضمن هذه البيانات آراء ا%ستجيب! وتقييماتهم %مارسات إدارة ع]قات العم]ء



&ختبار الرئيسي  ا0صدر  البيانات  هذه  وتُعدّ  بنوكهم،  في  ا0ستدام  النمو  ومستوى  اHربعة  بأبعادها 
فرضيات الدراسة واOجابة عن تساؤ&تها.

أما النوع الثاني فهو البيانات الثانوية (Secondary Data)، وتشمل ا0علومات وا0عارف ا0ستمدة
من ا0صادر ا0كتبية واOلكترونية ا0تنوعة. وتتمثل هذه ا0صادر في: الكتب وا0راجع العلمية ا0تخصصة
ذات واHطروحات  الجامعية  والرسائل  ا0صرفية،  واOدارة  ا0ستدام  والنمو  العمcء  عcقات  إدارة  في 
الصلة بموضوع الدراسة، واHبحاث والدوريات العلمية ا0حكّمة ا0نشورة في ا0جcت العربية واHجنبية،
الرسمية والتقارير  والوثائق  (ساما)،  السعودي  ا0ركزي  والبنك  السعودية  للبنوك  السنوية  والتقارير 
ا0تعلقة ببرنامج تطوير القطاع ا0الي ضمن رؤية ا0ملكة 2030. وقد استخُدمت البيانات الثانوية في
وتفسير الدراسة  أداة  وتصميم  السابقة  والدراسات  اHدبيات  ومراجعة  للدراسة  النظري  اOطار  بناء 

نتائجها.
3.7. إجراءات التحليل ا0حصائي

وبرنامج  (SPSS) ا&جتماعية  للعلوم  اOحصائية  الحزمة  برنامج  باستخدام  الدراسة  بيانات  تحليل  تم 
(Smart PLS) لنمذجة ا0عاد&ت البنائية، وذلك وفق اOجراءات التالية:

• اختبارات الصدق والثبات: تم التحقق من صدق اHداة من خcل الصدق الظاهري (عرضها
وا0حور عبارة  كل   xب ا&رتباط  معامcت  (حساب  الداخلي  ا&تساق  وصدق   (xا0حكّم على 
Cronbach's) داة باستخدام معامل ألفا كرونباخHعن قياس ثبات ا ًcالذي تنتمي إليه)، فض

Alpha) للتأكد من أن ا0قاييس ا0ستخدمة تتمتع بدرجة موثوقية مقبولة تتجاوز 0.70.
الحسابية التي تشمل ا0توسطات  الوصفي  مقاييس اOحصاء  استخُدمت  الوصفي:  • التحليل 
وا&نحرافات ا0عيارية والتكرارات والنسب ا0ئوية لوصف خصائص عينة الدراسة الديموغرافية
في ا0ستدام  النمو  ومستوى  العمcء  عcقات  إدارة  أبعاد  تطبيق  مستوى  ولتحديد  والوظيفية، 

.xالبنوك السعودية من وجهة نظر ا0ستجيب
Kolmogorov-) كو0وغروف-سميرنوف  اختبارات  إجراء  تم  الطبيعي:  التوزيع  • اختبارات 
شرط وهو  البيانات،  توزيع  اعتدالية  من  للتحقق   (Shapiro-Wilk) وشابيرو-ويلك  (Smirnov

أساسي لتطبيق بعض ا&ختبارات ا0علمية الcحقة.
• تحليل اFرتباط: استخُدم معامل ارتباط بيرسون (Pearson Correlation) لقياس قوة واتجاه

جودة بالعمcء،  ا&حتفاظ  العمcء،  (استقطاب  اHربعة  بأبعاده  ا0ستقل  ا0تغير   xب العcقة 
التفاعل، قيمة العميل مدى الحياة) وا0تغير التابع (النمو ا0ستدام).

Multiple Linear) ا0تعدد  الخطي  ا&نحدار  تحليل  تطبيق  تم  اHتعدد:  اFنحدار  • تحليل 

ا0ستدام، النمو  تحقيق  في  مجتمعة  العمcء  عcقات  إدارة  أبعاد  أثر  &ختبار   (Regression
وتحديد اHهمية النسبية لكل بُعد ومساهمته في تفسير التباين في ا0تغير التابع.

3.8. الخاتمة
بأبعادها العمcء  عcقات  إدارة  أثر  لدراسة  الباحث  اعتمدها  التي  البحث  منهجية  الفصل  هذا  تناول 
اHربعة (استقطاب العمcء، ا&حتفاظ بالعمcء، جودة التفاعل، وقيمة العميل مدى الحياة) في تحقيق
الدراسة اعتمدت  وقد  ا0ملكة 2030.  رؤية  توجهات  وفق  السعودي  البنكي  القطاع  في  ا0ستدام  النمو 
وصف  xب يجمع  حيث  وأهدافه،  ا0وضوع  لطبيعة  اHنسب  بوصفه  التحليلي  الوصفي  ا0نهج  على 

الظاهرة ا0دروسة وتحليل العcقات بx متغيراتها.
نحو 73,800 موظف عددهم  البالغ  السعودي  البنكي  بالقطاع   xالعامل في  الدراسة  مجتمع  تمثلّ 
(ساما). السعودي  ا0ركزي  البنك  من  مرخصاً  محلياً  بنكاً   11 على   xموزع عام 2024م،  بنهاية 
استهدف حيث  ا0جتمع،  هذا  من  مناسبة  عينة  &ختيار  الطبقية  العشوائية  العينة  طريقة  واستخُدمت 
العينة حجم  يحدد  الذي   (1970) ومورغان  كريجسي  جدول  على  بناءً  استبانة  توزيع 450  الباحث 

ا0طلوب عند 382 مفردة 0جتمع بهذا الحجم عند مستوى ثقة %95.
أقسام ثcثة  في  صُمّمت  وقد  اHولية،  البيانات  لجمع  رئيسية  أداةً  ا&ستبانة  على  الدراسة  اعتمدت 
تشمل البيانات الديموغرافية والوظيفية (6 متغيرات)، ومحاور ا0تغير ا0ستقل (16 عبارة موزعة على 4
أبعاد)، وعبارات ا0تغير التابع (10 عبارات)، باستخدام مقياس ليكرت الخماسي. واستكُملت البيانات
والبنك للبنوك  الرسمية  والتقارير  العلمية  والدوريات  وا0راجع  الكتب  من  مستقاة  ثانوية  ببيانات  اHولية 

ا0ركزي ووثائق رؤية 2030.
من شاملة  مجموعة  لتنفيذ   Smart PLSو  SPSS برنامجا استخُدم  اOحصائي،  التحليل  حيث  من 
بتحليل مروراً  الوصفي،  الصدق والثبات واOحصاء  اختبارات  من  التي تتدرج  اOحصائية  ا&ختبارات 
دقة يضمن  بما  الفروق،  واختبارات  البنائية  ا0عاد&ت  نمذجة  إلى  وصو&ً  ا0تعدد،  وا&نحدار  ا&رتباط 
النتائج وموثوقيتها ويمُكّن من اOجابة عن تساؤ&ت الدراسة واختبار فرضياتها بصورة علمية محكمة.

وسيتناول الفصل الرابع عرض نتائج التحليل اOحصائي ومناقشتها بشكل تفصيلي.
�

4. الفصل الرابع: التحليل ا0حصائي ومناقشة النتائج
4.1. اHقدمة



ع$قات إدارة  بأثر  الخاصة  ا6يدانية  للدراسة  ا=حصائي  التحليل  نتائج  عرض  الفصل  هذا  يتناول 
رؤية توجهات  وفق  السعودي  البنكي  القطاع  في  ا6ستدام  النمو  تحقيق  في  ا]ربعة  بأبعادها  العم$ء 
ا6ملكة 2030. وقد تم اbعتماد على اbستبانة بوصفها ا]داة الرئيسة لجمع البيانات من أفراد العينة

.eفي البنوك السعودية التقليدية وا=س$مية والبنوك التي تقدم الخدمت eا6ستهدفة من العامل
الخصائص بتوصيف  بدأت  التي  ا=حصائية  التحلي$ت  من  مجموعة  الفصل  هذا  شمل  وقد 
وصفي تحليل  ذلك  يلي  الدراسة،  أداة  وثبات  صدق  اختبار  ثم  الدراسة،  لعينة  والوظيفية  الديموغرافية 
وا]وزان ا6عيارية  واbنحرافات  الحسابية  ا6توسطات  خ$ل  من  ا6ختلفة  وأبعادها  الدراسة  6تغيرات 
واbنحدار البسيط  الخطي  اbنحدار  تحليل  باستخدام  الدراسة  فرضيات  اختبار  وأخيراً  النسبية، 

الخطي ا6تعدد؛ لقياس أثر أبعاد إدارة ع$قات العم$ء على النمو ا6ستدام.
وبتطبيق جدول كريجسي ومورغان (Krejcie & Morgan, 1970) لتحديد حجم العينة ا6ناسب عند
مستوى ثقة 95% وهامش خطأ 5%، فإن الحجم ا6$ئم لعينة الدراسة من مجتمع يزيد على 75,000
البنكي القطاع  في   eالعامل استبانة على   450 توزيع  تم  عليه،  وبناءً  مفردة.  نحو 382  يبلغ  مفردة 
عدد بلغ  منها،  الصالح  غير  واستبعاد  فحصها  وبعد  استبانة،  منها 412  واسترُدّ  السعودي، 
اbستبانات الصالحة للتحليل ا=حصائي 398 استبانة، بنسبة استجابة فعلية بلغت 88.4%، وهي

نسبة مرتفعة تعكس جدية ا6شاركe ومناسبة البيانات ]غراض التحليل ا=حصائي.
4.2. توصيف عينة الدراسة (ا9حصائيات الوصفية لعينة البحث)

جدول (4-1): توزيع عينة الدراسة وفق الجنس
الجنس التكرار النسبة اKئوية

ذكر 246 61.8%

أنثى 152 38.2%

ا9جمالي 398 100%

من  %38.2 مقابل   ،%61.8 بنسبة  الذكور  من  العينة  أفراد  غالبية  أن   (1-4) الجدول  من  يتضح 
ا=ناث. ويعكس ذلك ارتفاع نسبة مشاركة الذكور في الوظائف ا6صرفية محل الدراسة، دون أن يمنع

وجود تمثيل مناسب لãناث يسمح بتنوع اäراء ويدعم شمولية النتائج.
جدول (4-2): توزيع عينة الدراسة وفق العمر

الفئة العمرية التكرار النسبة
اKئوية

أقل من 30 سنة 74 18.6%

من 30 إلى أقل من 40 سنة 143 35.9%

من 40 إلى أقل من 50 سنة 121 30.4%

50 سنة فأكثر 60 15.1%

ا9جمالي 398 100%

يبe الجدول (4-2) أن الفئة العمرية ا]كثر تمثي$ً هي فئة 30 إلى أقل من 40 سنة بنسبة %35.9،
إلى أقل من 50 سنة بنسبة 30.4%، وهو ما يدل على أن معظم ا6شاركe يتمتعون تليها فئة 40 

بخبرة عمرية ومهنية مناسبة لفهم ممارسات إدارة ع$قات العم$ء وأثرها في النمو ا6ستدام.
جدول (4-3): توزيع عينة الدراسة وفق اKؤهل العلمي

اKؤهل
العلمي

التكرار النسبة
اKئوية

دبلوم 52 13.1%

بكالوريوس 241 60.6%

ماجستير 84 21.1%

دكتوراه 21 5.3%

ا9جمالي 398 100%



يليهم بواقع %60.6،  العينة  أفراد  من  ا8كبر  النسبة  يشكلون  البكالوريوس  حملة  أن  النتائج  توضح 
جيد تعليمي  بمستوى  يتمتعون   LشاركMا غالبية  أن  إلى  يشير  مما  بنسبة %21.1،  اMاجستير  حملة 

يؤهلهم لفهم أبعاد الدراسة واWجابة بدقة على فقرات اSستبانة.
جدول (4-4): توزيع عينة الدراسة وفق سنوات الخبرة

التكرارسنوات الخبرة النسبة
ا=ئوية

أقل من 5 سنوات 69 17.3%

من 5 إلى أقل من 10 سنوات 118 29.6%

من 10 إلى أقل من 15 سنة 123 30.9%

15 سنة فأكثر 88 22.1%

اAجمالي 398 100%

سنة بنسبة من 15  أقل  إلى   10 Lب تتراوح  خبرة  لديهم   LبحوثMا غالبية  أن  إلى  النتائج  تشير 
30.9%، تليها فئة 5 إلى أقل من 10 سنوات بنسبة 29.6%، وهو ما يعزز موثوقية البيانات؛ إذ إن

اMشاركL يمتلكون خبرة عملية كافية في البيئة اMصرفية.
جدول (4-5): توزيع عينة الدراسة وفق ا=ستوى الوظيفي

ا=ستوى الوظيفي التكرار النسبة
ا=ئوية

موظف تنفيذي 149 37.4%

مشرف / رئيس قسم 108 27.1%

مدير إدارة 86 21.6%

مدير عام / إدارة عليا 55 13.8%

اAجمالي 398 100%

،%37.4 بنسبة  الدراسة  عينة  من  ا8على  النسبة  يمثلون   Lالتنفيذي  LوظفMا أن   (5-4) الجدول   Lيب
اWدارية للمستويات  جيد  تمثيل  وجود  يظهر  كما  بنسبة %27.1.  ا8قسام  ورؤساء  اMشرفون  يليهم 

العليا، بما يعزز تنوع وجهات النظر اMتعلقة بإدارة عvقات العمvء والنمو اMستدام.
جدول (4-6): توزيع عينة الدراسة وفق نوع البنك

نوع البنك التكرار النسبة
ا=ئوية

بنك تقليدي 119 29.9%

بنك إسvمي 117 29.4%

Lبنك يقدم الخدمت 162 40.7%

اAجمالي 398 100%

يظهر من الجدول (4-6) أن أكبر نسبة من أفراد العينة تعمل في بنوك تقدم الخدمتL بنسبة %40.7،
تليها البنوك التقليدية بنسبة 29.9%، ثم البنوك اWسvمية بنسبة 29.4%. ويعكس هذا التوزيع تنوعاً
العربية اMملكة  في  متعددة  مصرفية  أنماط  على  النتائج  تعميم  يدعم  بما  الدراسة،  بيئة  في  مناسباً 

السعودية.
4.3. اختبارات الصدق والثبات لOستبيانات

: اختبار الصدق الظاهري ًXأو
تم عرض اSستبانة على مجموعة من اMحكمL من ذوي الخبرة واSختصاص في اWدارة، والتسويق،
الدراسة. واWحصاء، وذلك للتأكد من سvمة الصياغة اللغوية ووضوح الفقرات ومدى ارتباطها بأبعاد 
في ا8داة  أصبحت  حتى  الvزمة  التعديvت  وأجُريت  اSعتبار،   Lبع  LحكمMا مvحظات  أخُذت  وقد 

صورتها النهائية جاهزة للتطبيق.



ثانياً: صدق ا+تساق الداخلي
جدول (4-7): معام5ت ارتباط بيرسون ب? كل محور والدرجة الكلية ل5ستبانة

اGحور الدرجة مع  ا+رتباط  معامل 
الكلية

مستوى
الد+لة

استقطاب العم"ء 0.842 0.000

ا1حتفاظ بالعم"ء 0.867 0.000

جودة التفاعل 0.884 0.000

قيمة العميل مدى الحياة 0.853 0.000

النمو اAستدام 0.901 0.000

تشير النتائج الواردة في الجدول (4-7) إلى أن جميع معام"ت ا1رتباط بE محاور الدراسة والدرجة
0.842  Eب القيم  تراوحت  حيث   ،0.01 د1لة  مستوى  عند  إحصائياً  ودالة  جاءت مرتفعة  الكلية 
و0.901، مما يدل على تمتع أداة الدراسة بدرجة جيدة من صدق ا1تساق الداخلي، ويؤكد أن الفقرات

تقيس اAفاهيم التي وضعت من أجلها بصورة مناسبة.
ثالثاً: اختبار الثبات باستخدام معامل ألفا كرونباخ

جدول (4-8): معام5ت الثبات Uبعاد الدراسة
اGحور عدد

الفقرات
ألفا معامل 

كرونباخ

استقطاب العم"ء 4 0.861

ا1حتفاظ بالعم"ء 4 0.879

جودة التفاعل 4 0.891

قيمة العميل مدى الحياة 4 0.873

النمو اAستدام 10 0.914

الثبات الكلي لYداة 26 0.946

يبE الجدول (4-8) أن جميع معام"ت الثبات جاءت مرتفعة، إذ تراوحت بE 0.861 و0.914، بينما بلغ
من عالية  بدرجة  ا1ستبانة  تمتع  على  تدل  جداً  مرتفعة  قيمة  وهي  لnداة 0.946،  الكلي  الثبات  معامل 

ا1تساق الداخلي والثبات، مما يجعلها صالحة للتطبيق والتحليل اoحصائي.
4.4. ا[حصاء الوصفي Gتغيرات البحث (ا[جابة على أسئلة البحث)

معيار تفسير اGتوسطات الحسابية
تم اعتماد اAعيار التالي لتفسير اAتوسطات الحسابية على مقياس ليكرت الخماسي:

• من 1.00 إلى أقل من 1.80: منخفض جداً

• من 1.80 إلى أقل من 2.60: منخفض

• من 2.60 إلى أقل من 3.40: متوسط

• من 3.40 إلى أقل من 4.20: مرتفع

ً • من 4.20 إلى 5.00: مرتفع جدا

: اGتغير اGستقل: إدارة ع5قات العم5ء أو+ً
1) بعُد استقطاب العم5ء

جدول (4-9): اGتوسطات الحسابية وا+نحرافات اGعيارية لفقرات بعُد استقطاب العم5ء
م الفقرة اGتوسط

الحسابي
ا+نحراف
اGعياري

الدرجة

1ستهداف1 فعّالة  تسويقية  استراتيجيات  البنك  يمتلك 
شرائح العم"ء اAحتملE وجذبهم

4.08 0.74 مرتفعة



2 التواصل ومنصات  الرقمية  القنوات  البنك  يوُظفّ 
اIجتماعي بكفاءة للوصول إلى عم<ء جدد

4.15 0.71 مرتفعة

3 يقُدّم البنك عروضاً ومنتجات تنافسية تُحفزّ العم<ء الجدد
على فتح حسابات والتعامل معه

4.02 0.77 مرتفعة

4 يُسهّل البنك إجراءات فتح الحسابات واIنضمام من خ<ل
تقليل ا_تطلبات والوقت ال<زم

4.11 0.73 مرتفعة

ا.توسط الكلي للبعُد  4.09 0.61 مرتفعة
بانحراف معياري 0.61، يتبj من الجدول (4-9) أن ا_توسط الكلي لبعُد استقطاب العم<ء بلغ 4.09 
كبيراً اهتماماً  تولي  السعودية  البنوك  أن  يرون  العينة  أفراد  أن  على  يدل  مما  مرتفعة،  درجة  وهي 
أعلى على  الرقمية  القنوات  بتوظيف  ا_تعلقة  الفقرة  حصلت  وقد  الجدد.  العم<ء  جذب  باستراتيجيات 
متوسط بلغ 4.15، اrمر الذي يعكس تنامي دور الوسائل الرقمية في دعم استراتيجيات اIستقطاب

ا_صرفي.
2) بعُد ا;حتفاظ بالعم5ء

ا;حتفاظ بعُد  لفقرات  ا.عيارية  وا;نحرافات  الحسابية  ا.توسطات   :(10-4) جدول 
بالعم5ء

م الفقرة ا.توسط
الحسابي

ا;نحراف
ا.عياري

الدرجة

على1 العم<ء  تُكافئ  متنوعة  وIء  برامج  البنك  يُطبقّ 
استمرارية تعاملهم معه

3.98 0.79 مرتفعة

2 _عرفة العم<ء  مع  استباقي  بشكل  البنك  يتواصل 
احتياجاتهم ومعالجة مشك<تهم قبل تفاقمها

3.93 0.81 مرتفعة

3 العم<ء شكاوى  _عالجة   ًIفعّا نظاماً  البنك  يمتلك 
واIستجابة لها في الوقت ا_ناسب

4.06 0.75 مرتفعة

4jالحالي للعم<ء  حصرية  وعروضاً  مزايا  البنك  يقُدّم 
jتُشجّعهم على البقاء وعدم التحوّل للمنافس

3.95 0.80 مرتفعة

ا.توسط الكلي للبعُد  3.98 0.64 مرتفعة
وهو  ،3.98 بلغ  بالعم<ء  اIحتفاظ  لبعُد  الكلي  ا_توسط  أن  إلى   (10-4) الجدول  في  النتائج  تشير 
.jمستوى مرتفع، ما يعني أن البنوك محل الدراسة تمارس سياسات جيدة للحفاظ على العم<ء الحالي
اIستجابة أهمية  يعكس  بما  بمتوسط 4.06،  اrولى  ا_رتبة  في  العم<ء  شكاوى  معالجة  فقرة  وجاءت 

السريعة والفعالة للشكاوى في تعزيز بقاء العم<ء واستمرار ع<قتهم بالبنك.
3) بعُد جودة التفاعل

جدول (4-11): ا.توسطات الحسابية وا;نحرافات ا.عيارية لفقرات بعُد جودة التفاعل
م الفقرة ا.توسط

الحسابي
ا;نحراف
ا.عياري

الدرجة

1 يتميزّ موظفو البنك باIحترافية والكفاءة العالية في التعامل
مع العم<ء وتلبية طلباتهم

4.18 0.69 مرتفعة

تمُكّن2 الوصول  وسهلة  متعددة  تواصل  قنوات  البنك  يوُفرّ 
العم<ء من الحصول على الخدمة في أي وقت

4.12 0.71 مرتفعة

3 بما والتواصل  الخدمات  تخصيص  على  البنك  يحرص 
يتناسب مع احتياجات كل عميل وتفضي<ته

4.05 0.76 مرتفعة

4 العم<ء Iستفسارات  اIستجابة  بسرعة  البنك  يتميزّ 
وطلباتهم عبر مختلف نقاط اIتصال

4.14 0.70 مرتفعة

ا.توسط الكلي للبعُد  4.12 0.58 مرتفعة
أبعاد  jب متوسط  أعلى  وهو   ،4.12 بلغ  التفاعل  جودة  لبعُد  الكلي  ا_توسط  أن   (11-4) الجدول   jيب



إدارة ع"قات العم"ء، بما يعكس إدراك أفراد العينة >رتفاع مستوى جودة التفاعل ب, البنوك والعم"ء.
اKحوري الدور  يبرز  ما  وهو  بمتوسط 4.18،  اRولى  اKرتبة  في  اKوظف,  احترافية  فقرة  جاءت  كما 

للعنصر البشري في تحس, جودة الع"قة مع العم"ء.
4) بعُد قيمة العميل مدى الحياة

العميل قيمة  بعُد  لفقرات  ا7عيارية  وا:نحرافات  الحسابية  ا7توسطات   :(12-4) جدول 
مدى الحياة

م الفقرة ا7توسط
الحسابي

ا:نحراف
ا7عياري

الدرجة

1 قيمتهم لتقدير  العم"ء  بيانات  تحليل  على  البنك  يعتمد 
اKستقبلية وتصنيفهم وفقاً لذلك

3.91 0.80 مرتفعة

التي2 والخدمات  اKنتجات  عدد  لزيادة  البنك  يسعى 
يستخدمها كل عميل (البيع التقاطعي والتصاعدي)

4.03 0.76 مرتفعة

3 يُخصّص البنك موارد وخدمات متميزة للعم"ء ذوي القيمة
العالية للحفاظ على ع"قتهم طويلة اRمد

3.97 0.79 مرتفعة

4 العميل محفظة  لتنمية  واضحة  استراتيجية  البنك  يمتلك 
وتعظيم العائد منه على اKدى الطويل

3.99 0.77 مرتفعة

ا7توسط الكلي للبعُد  3.98 0.63 مرتفعة
وهو  ،3.98 بلغ  الحياة  مدى  العميل  قيمة  لبعُد  الكلي  اKتوسط  أن  إلى   (12-4) الجدول  نتائج  تشير 
قيمتهم وتعظيم  العم"ء  مع  اRمد  طويلة  ع"قات  بناء  Rهمية  البنوك  إدراك  يعكس  ما  مرتفع،  مستوى 
اKستقبلية. وقد جاءت فقرة البيع التقاطعي والتصاعدي في اKرتبة اRولى بمتوسط 4.03، مما يدل على

اهتمام البنوك بتنمية محفظة العميل وتعزيز العائد طويل اRجل.
جدول (4-13): ا7توسطات الحسابية وا:نحرافات ا7عيارية Oبعاد ا7تغير ا7ستقل (إدارة

عQقات العمQء)
البعد ا7توسط

الحسابي
ا:نحراف
ا7عياري

الترتي
ب
الدرجة

جودة التفاعل 4.12 0.58 1 مرتفعة

استقطاب العم"ء 4.09 0.61 2 مرتفعة

ا>حتفاظ بالعم"ء 3.98 0.64 3 مرتفعة

قيمة العميل مدى الحياة 3.98 0.63 4 مرتفعة

العمQء عQقات  إدارة 
ككل

4.04 0.56 مرتفعة 

يوضح الجدول (4-13) أن اKتوسط الكلي Kتغير إدارة ع"قات العم"ء بلغ 4.04، وهي درجة مرتفعة،
مما يدل على أن البنوك السعودية محل الدراسة تطبق ممارسات جيدة في إدارة ع"قات العم"ء. كما
احتل بُعد جودة التفاعل اKرتبة اRولى، وهو ما يكشف أهمية أسلوب التفاعل اKباشر وغير اKباشر

مع العم"ء في تشكيل تجربتهم اKصرفية.
ثانياً: ا7تغير التابع: النمو ا7ستدام

جدول (4-14): ا7توسطات الحسابية وا:نحرافات ا7عيارية لفقرات النمو ا7ستدام
م الفقرة ا7توسط

الحسابي
ا:نحراف
ا7عياري

الدرجة

1 بما وودائعه  أصوله  حجم  في  مستمراً  نمواً  البنك  يُحقّق 
يعكس متانة مركزه اKالي

4.07 0.73 مرتفعة

2 الربحية مؤشرات  في  مستداماً  تحسّناً  البنك  يشهد 
والعائد على حقوق اKساهم,

4.01 0.75 مرتفعة

3 قاعدة وزيادة  السوقية  حصته  توسيع  في  البنك  ينجح  4.10 0.70 مرتفعة



عم,ئه بشكل مطرّد

ا5حتياجات4 تلُبيّ  مبتكرة  وخدمات  منتجات  البنك  يُطوّر 
اLتغيرة للعم,ء والسوق

4.16 0.68 مرتفعة

5Oفي التحوّل الرقمي وتحس ملموساً  يُحقّق البنك تقدّماً 
كفاءة عملياته التشغيلية

4.20 0.66 مرتفعة
جداً

في6 والشفافية  الرشيدة  الحوكمة  بمعايير  البنك  يلتزم 
جميع تعام,ته وعملياته

4.11 0.72 مرتفعة

7 يُسهم البنك في دعم ا5قتصاد الوطني من خ,ل تمويل
اLشاريع التنموية واLنشآت الصغيرة واLتوسطة

4.05 0.74 مرتفعة

نطاق8 وتوسيع  اLالي  الشمول  تعزيز  على  البنك  يعمل 
الخدمات اLصرفية Lختلف شرائح اLجتمع

4.09 0.71 مرتفعة

9 مع التوسعية  وخططه  البنك  استراتيجيات  تتوافق 
مستهدفات رؤية اLملكة 2030 للقطاع اLالي

4.18 0.67 مرتفعة

اLدى10 قصيرة  اlرباح  تحقيق   Oب البنك  يوُازن 
وا5ستثمار في بناء قدرات مستدامة للمستقبل

4.03 0.76 مرتفعة

ا&توسط الكلي للنمو ا&ستدام  4.10 0.55 مرتفعة
مستوى وهو   ،4.10 بلغ  اLستدام  النمو  Lتغير  الكلي  اLتوسط  أن  إلى   (14-4) الجدول  نتائج  تشير 
مرتفع، مما يدل على أن البنوك السعودية تحقق مستويات جيدة من النمو اLستدام من وجهة نظر أفراد
أعلى التشغيلية على  العمليات  كفاءة  وتحس<  الرقمي  فقرة التحول  حصلت  كما  العينة. 

متوسط بلغ 4.20، ما يعكس اlهمية اLتزايدة للتحول الرقمي في دعم استدامة اlداء اLصرفي.
4.5. اختبار الفرضيات ومناقشة النتائج

اختبار فرضيات الدراسة
الفرضية الرئيسة:

العمJء عJقات  Mدارة   (α≤0.05) الدNلة  مستوى  عند  إحصائية  دNلة  ذو  أثر  يوجد 
العميل وقيمة  التفاعل،  جودة  بالعمJء،  اNحتفاظ  العمJء،  (استقطاب  ا_ربعة  بأبعادها 
توجهات وفق  السعودي  البنكي  القطاع  في  ا&ستدام  النمو  تحقيق  في  الحياة)  مدى 

رؤية ا&ملكة 2030.
Multiple) ا&تعدد  الخطي  اNنحدار  استخدام تحليل  تم  الفرضية،  هذه  من  للتحقق 
Regression) بهدف قياس تأثير أبعاد إدارة ع,قات العم,ء مجتمعة في النمو اLستدام، وقد جاءت

النتائج كما يلي:
جدول (4-15): نتائج تحليل اNنحدار ا&تعدد _ثر أبعاد إدارة عJقات العمJء على النمو

ا&ستدام
ا&تغيرات ا&ستقلة اNنحدار معامJت 

B
T قيمة الدNلة مستوى 

.Sig

(Constant) اLقدار الثابت 0.487 2.964 ** 0.003

استقطاب العم,ء 0.241 3.882 ** 0.000

ا5حتفاظ بالعم,ء 0.286 4.517 ** 0.000

جودة التفاعل 0.331 5.764 ** 0.000

قيمة العميل مدى الحياة 0.198 3.296 ** 0.001

ا&ؤشر القيمة

R معامل ا5رتباط 0.853

R² معامل التحديد 0.728

F قيمة 131.684



.Sig القيمة ا)حتمالية 0.000

.SPSS ا$صدر: من إعداد الباحث با)عتماد على مخرجات
إحصائية د)لة  ذي  أثر  وجود  إلى   (15-4) الجدول  في  الواردة  اIتعدد  ا)نحدار  تحليل  نتائج  تشير 
Zبعاد إدارة عXقات العمXء مجتمعة على النمو اIستدام. فقد بلغ معامل ا)رتباط R = 0.853، وهو ما
R² = تغير التابع، كما بلغ معامل التحديدIستقلة واIتغيرات اIقة ارتباط قوية ب_ اXيدل على وجود ع
عXقات إدارة  أبعاد  خXل  من  تفسيره  يمكن  اIستدام  النمو  في  التغير  من   %72.8 أن  أي   ،0.728

العمXء اZربعة مجتمعة، وهي نسبة تفسيرية مرتفعة.
كما بلغت قيمة F = 131.684 عند مستوى د)لة 0.000، وهي قيمة دالة إحصائياً، مما يؤكد صXحية
أن جودة تب_  الفردية،  اZبعاد  مستوى  وعلى  اIتغيرات.  ب_  العXقة  تفسير  في  ا)نحدار  نموذج 
تليها  ،0.331 بها  الخاص  ا)نحدار  معامل  بلغ  حيث  اIستدام،  النمو  في  تأثيراً  اZكثر  هي  التفاعل 
قيمة العميل ا<حتفاظ بالعم6ء بمعامل 0.286، ثم استقطاب العم6ء بمعامل 0.241، وأخيراً 

مدى الحياة بمعامل 0.198. وبناءً على ذلك، تقُبل الفرضية الرئيسة للدراسة.
الفرضية الفرعية اLولى:

على العم6ء  <ستقطاب   (α≤0.05) الد<لة  مستوى  عند  إحصائية  د<لة  ذو  أثر  يوجد 
النمو ا$ستدام في القطاع البنكي السعودي.

جدول (4-16): تحليل ا<نحدار الخطي البسيط لقياس أثر استقطاب العم6ء على النمو
ا$ستدام

ا$تغير
التابع

r R²df F Sig. F ا$تغير
ا$ستقل

B الخطأ
ا$عيار

ي

Beta T Sig. t

النمو
اIستدا

م

0.694 0.482 1 368.214 0.000 استقطا
ب

العمXء

0.671 0.035 0.694 19.189 0.000

)ستقطاب العمXء على النمو اIستدام، إذ بلغ أظهرت نتائج الجدول (4-16) وجود أثر دال إحصائياً 
معامل ا)رتباط 0.694، وهو ما يشير إلى وجود عXقة موجبة قوية نسبياً ب_ اIتغيرين، كما بلغ معامل
خXل من  تفسيره  يمكن  اIستدام  النمو  في  التباين  من   %48.2 أن  يعني  بما  التحديد 0.482، 
استقطاب العمXء. كما بلغت قيمة F = 368.214 عند مستوى د)لة 0.000، وهي قيمة دالة إحصائياً،
في ح_ بلغ معامل ا)نحدار B = 0.671 وقيمة T = 19.189، مما يدل على أن تحس_ استراتيجيات
الفرضية وعليه، تقُبل  اIستدام.  النمو  مستويات  في  ملموسة  زيادة  إلى  يؤدي  العمXء  استقطاب 

الفرعية اLولى.
الفرضية الفرعية الثانية:

على بالعم6ء  ل6حتفاظ   (α≤0.05) الد<لة  مستوى  عند  إحصائية  د<لة  ذو  أثر  يوجد 
النمو ا$ستدام في القطاع البنكي السعودي.

جدول (4-17): تحليل ا<نحدار الخطي البسيط لقياس أثر ا<حتفاظ بالعم6ء على النمو
ا$ستدام

ا$تغير
التابع

r R²df F Sig. F ا$تغير
ا$ستق

ل

B الخطأ
ا$عيار

ي

Beta T Sig. t

النمو
اIستدا

م

0.721 0.520 1 429.376 0.000 ا)حتفا
ظ

بالعمXء

0.703 0.034 0.721 20.721 0.000

معامل بلغ  إذ  اIستدام،  النمو  في  معنوياً  تأثيراً  يؤثر  بالعمXء  ا)حتفاظ  أن   (17-4) الجدول  يب_ 
اIستدام النمو  في  التباين  من   %52.0 أن  يعني  ما   ،0.520 التحديد  معامل  وبلغ  ا)رتباط 0.721، 
عند مستوى د)لة 0.000،  F = 429.376 ء. كما بلغت قيمةXل ا)حتفاظ بالعمXيمكن تفسيره من خ
بقيمة T = 20.721، ما يؤكد أن قدرة البنك على ا)حتفاظ بعمXئه  B = 0.703 وبلغ معامل ا)نحدار

الحالي_ تسهم بشكل مباشر في تحقيق نمو مستدام. وبالتالي، تقُبل الفرضية الفرعية الثانية.
 

الفرضية الفرعية الثالثة:
النمو على  التفاعل  لجودة   (α≤0.05) الد<لة  مستوى  عند  إحصائية  د<لة  ذو  أثر  يوجد 

ا$ستدام في القطاع البنكي السعودي.



النمو على  التفاعل  جودة  أثر  لقياس  البسيط  الخطي  ا@نحدار  تحليل   :(18-4) جدول 
اEستدام

اEتغير
التابع

r R²df F Sig. F اEتغير
اEستق

ل

B الخطأ
اEعيار

ي

Beta T Sig. t

النمو
ا(ستدا

م

0.757 0.573 1 531.488 0.000 جودة
التفاعل

0.748 0.032 0.757 23.054 0.000

على ا(ستدام  النمو  في  تأثيراً  ا<بعاد  أكثر  تمثل  التفاعل  جودة  أن  إلى   (18-4) الجدول  نتائج  تشير 
مستوى اVنحدار البسيط، حيث بلغ معامل اVرتباط 0.757، وهو ارتباط قوي، كما بلغ معامل التحديد
0.573، ما يدل على أن 57.3% من التباين في النمو ا(ستدام يمكن تفسيره من خ]ل جودة التفاعل.
B = 0.748 اVنحدار  معامل  بلغ  ح`  في  الدVلة 0.000،  ومستوى   F = 531.488 قيمة بلغت  كما 
وقيمة T = 23.054، وهي قيم مرتفعة ودالة إحصائياً. وهذا يعني أن تحس` جودة التفاعل مع العم]ء
وعليه، تقُبل ا(ستدام.  النمو  دعم  في  كبيرة  بدرجة  يسهم  والتخصيص  واVحترافية  السرعة  حيث  من 

الفرضية الفرعية الثالثة.
الفرضية الفرعية الرابعة:

الحياة مدى  العميل  لقيمة   (α≤0.05) الد@لة  مستوى  عند  إحصائية  د@لة  ذو  أثر  يوجد 
على النمو اEستدام في القطاع البنكي السعودي.

الحياة مدى  العميل  قيمة  أثر  لقياس  البسيط  الخطي  ا@نحدار  تحليل   :(19-4) جدول 
على النمو اEستدام

اEتغير
التابع

r R²df F Sig. F اEتغير
اEستق

ل

B الخطأ
اEعيار

ي

Beta T Sig. t

النمو
ا(ستدا

م

0.681 0.464 1 342.918 0.000 قيمة
العميل
مدى

الحياة

0.645 0.035 0.681 18.518 0.000

توضح نتائج الجدول (4-19) أن قيمة العميل مدى الحياة تؤثر تأثيراً معنوياً في النمو ا(ستدام، إذ بلغ
ا(ستدام النمو  في  التغير  من   %46.4 أن  أي   ،0.464 التحديد  معامل  وبلغ  اVرتباط 0.681،  معامل 
عند مستوى دVلة 0.000، في ح`  F = 342.918 يمكن تفسيره من خ]ل هذا البعد. كما بلغت قيمة
تقُبل وعليه،  إحصائياً.  دالة  جميعها  وهي   ،T = 18.518 وقيمة  B = 0.645 نحدارVا معامل  بلغ 

الفرضية الفرعية الرابعة.
4.6. الخاتمة

خلص هذا الفصل إلى مجموعة من النتائج اvحصائية ا(همة. فقد أظهرت النتائج أن مستوى تطبيق
بوجه عام، كما تب` أن مستوى النمو ا(ستدام إدارة ع]قات العم]ء في البنوك السعودية جاء مرتفعاً 
بدرجة تتمتع  الدراسة  أداة  أن  والثبات  الصدق  اختبارات  وأثبتت  أيضاً.  مرتفعاً  جاء  البنوك  هذه  في 

عالية من ا(وثوقية واVتساق الداخلي، مما يدعم س]مة النتائج ا(ستخلصة منها.
العم]ء ع]قات  إدارة  <بعاد  إحصائية  دVلة  ذي  أثر  وجود  عن  الفرضيات  اختبار  نتائج  كشفت  كما 
في التباين  من  كبيرة  نسبة  تفسير  من  ا<بعاد  هذه  تمكنت  حيث  ا(ستدام،  النمو  تحقيق  في  مجتمعة 
اVحتفاظ تلتها  التأثير،  حيث  من  ا<ولى  ا(رتبة  احتلت  التفاعل  جودة  أن  ظهر  وقد  ا(ستدام.  النمو 
البنوك نجاح  أن  النتائج  هذه  وتؤكد  الحياة.  مدى  العميل  قيمة  وأخيراً  العم]ء،  استقطاب  ثم  بالعم]ء، 
يمتد بل  ووVئهم،  العم]ء  رضا  على  فقط  ينعكس   V استراتيجي  بشكل  العم]ء  مع  ع]قتها  إدارة  في 

أثره ليشمل مؤشرات النمو واVستدامة وا(واءمة مع مستهدفات رؤية ا(ملكة 2030.
�

5. الفصل الخامس: حدود البحث والتوصيات وا@ستنتاجات
5.1. حدود الدراسة والدراسات اEستقبلية

تتمثل حدود الدراسة الحالية في مجموعة من الحدود ا(وضوعية والبشرية وا(كانية والزمنية. فمن حيث
الحدود اEوضوعية، اقتصرت الدراسة على بحث أثر إدارة ع]قات العم]ء بأبعادها ا<ربعة ا(تمثلة
النمو تحقيق  في  الحياة،  مدى  العميل  وقيمة  التفاعل،  وجودة  بهم،  واVحتفاظ  العم]ء،  استقطاب  في 
أو الرقمية،  القيادة  مثل  الع]قة،  في  تؤثر  قد  أخرى  تنظيمية  متغيرات  إلى  التطرق  دون  ا(ستدام، 

الثقافة التنظيمية، أو اVبتكار ا(ؤسسي.



السعودي البنكي  القطاع  في  العامل1  على  الدراسة  اقتصرت  فقد  البشرية،  حيث الحدود  من  أما 
بمختلف مستوياتهم الوظيفية، ولم تشمل العمLء أنفسهم، رغم أن إدراك العمLء قد يقدم بعداً إضافياً
مهماً لتفسير فعالية إدارة عLقات العمLء. ومن حيث الحدود ا0كانية، انحصرت الدراسة في البنوك
تقدم التي  والبنوك  وا^سLمية  التقليدية  البنوك  ذلك  في  بما  السعودية،  العربية  اaملكة  داخل  العاملة 

الخدمت1، وهو ما يجعل تعميم النتائج على قطاعات مالية أخرى بحاجة إلى قدر من الحذر العلمي.
يجعل الذي  اjمر  محددة،  زمنية  فترة  خLل  البيانات  جمع  تم  فقد  الزمنية،  بـ الحدود  يتعلق  وفيما 
إلى تتجه  أن  اaستقبلية  للدراسات  يمكن  وعليه،  فقط.  اaرحلة  تلك  في  الدراسة  واقع  عن  معبرة  النتائج 
مثل aتغيرات  اaعدل  أو  الوسيط  الدور  دراسة  أو  أخرى،  خدمية  قطاعات  في  نفسه  النموذج  اختبار 
البنوك ب1  مقارنة  دراسات  إجراء  أو  ا^لكترونية،  الخدمة  جودة  أو  العمLء  رضا  أو  الرقمي  التحول 

السعودية وبنوك في دول خليجية أخرى.
5.2. توصيات الدراسة

في ضوء النتائج التي توصلت إليها الدراسة، يمكن تقديم التوصيات اuتية:
في لكونها البعد اjكثر تأثيراً  1. ضرورة تعزيز استراتيجيات جودة التفاعل مع العمLء، نظراً 
وتوسيع ا{ستجابة،  سرعة  وتحس1  اaوظف1،  تدريب  خLل  من  وذلك  اaستدام،  النمو  تحقيق 

قنوات الخدمة والتواصل.
2. أهمية تطوير سياسات فعالة لـ اGحتفاظ بالعمAء من خLل تصميم برامج و{ء أكثر تنوعاً،

وتبني آليات استباقية aتابعة احتياجات العمLء ومعالجة مشكLتهم قبل تفاقمها.
تجربة وتحس1  الرقمي،  التسويق  أدوات  عبر  العمAء  استقطاب  في  ا{ستثمار  ضرورة   .3

ا{نضمام للبنك، وتقديم عروض تنافسية تستهدف الشرائح الجديدة من العمLء.
مدى العميل  قيمة  قياس  في  ا{صطناعي  والذكاء  البيانات  تحليLت  استخدام  توسيع   .4

الحياة، بما يساعد على توجيه اaوارد نحو العمLء اjعلى قيمة وتعظيم العائد طويل اjجل.
5. تعزيز التكامل ب1 نظم إدارة عLقات العمLء وخطط التحول الرقمي داخل البنوك، بما يسهم

في رفع الكفاءة التشغيلية وتحقيق ا{ستدامة اaؤسسية.
6. ربط مؤشرات أداء إدارات التسويق وخدمة العمLء ومراكز ا{تصال بمؤشرات النمو اaستدام،

بحيث تصبح إدارة عLقات العمLء جزءاً من منظومة التخطيط ا{ستراتيجي في البنك.
7. تشجيع البنوك على مواءمة استراتيجيات إدارة عLقات العمLء مع مستهدفات رؤية ا0ملكة

2030، { سيما في ما يتعلق بالشمول اaالي، وا{بتكار، والحوكمة، والتحول الرقمي.

نتائجها من  وا{ستفادة  اaستقبلية،  وقيمتهم  وو{ئهم  العمLء  رضا  aدى  دورية  تقييمات  إجراء   .8
في تطوير اaنتجات والخدمات اaصرفية.

5.3. الخاتمة
توصلت الدراسة إلى أن إدارة عLقات العمLء تمثل أحد اaرتكزات اjساسية في دعم النمو اaستدام
في القطاع البنكي السعودي، وأن أبعادها اjربعة تسهم بدرجات متفاوتة في تعزيز قدرة البنوك على
تحقيق ا{ستمرارية والتوسع والتكيف مع اaتغيرات التنافسية والتنظيمية. وقد أثبتت النتائج أن البنوك
التي تنجح في إدارة تفاعلها مع العمLء، والحفاظ عليهم، واستقطاب عمLء جدد، وتعظيم القيمة طويلة
التنموية التوجهات  مع  واaواءمة  اaستدام  النمو  مؤشرات  تحقيق  على  قدرة  أكثر  تكون  للعميل،  اjجل 

الحديثة.
في النمو اaستدام، وهو ما يشير إلى كما أبرزت الدراسة أن جودة التفاعل تمثل العامل اjكثر تأثيراً 
يرتبط استراتيجياً  خياراً  أصبحت  بل  تشغيلية،  وظيفة  مجرد  تعد  لم  العميل  مع  الفعالة  العLقة  أن 
مباشرة بقدرة البنك على ا{ستدامة والنمو. وعليه، فإن تطوير إدارة عLقات العمLء في البيئة البنكية
التنافسية وتعزيز  اaؤسسي  التميز  لتحقيق  استراتيجياً   ًLمدخ بوصفه  إليه  ينُظر  أن  ينبغي  السعودية 

ودعم التوجهات الوطنية اaرتبطة برؤية اaملكة 2030.
 
 

�

مقدمة اGستبيان
بسم اé الرحمن الرحيم

السادة الكرام / العاملون في القطاع البنكي السعودي
السAم عليكم ورحمة ا\ وبركاته،،،

تقوم الباحثة بإجراء دراسة علمية بعنوان: "أثر إدارة عAقات العمAء بأبعادها ا^ربعة



(استقطاب العم:ء، ا<حتفاظ بالعم:ء، جودة التفاعل، وقيمة العميل مدى الحياة) في
تحقيق النمو اEستدام في القطاع البنكي السعودي وفق توجهات رؤية اEملكة 2030.
ونظراً Iهمية رأيكم وخبرتكم العملية في هذا ا=جال، نأمل منكم التكرم با/جابة على فقرات هذا

اZستبيان بدقة وموضوعية، علماً بأن ا=علومات التي ستدُلون بها ستسُتخدم Iغراض البحث العلمي
فقط، وستعُامل بسرية تامة.

إرشادات التعبئة:
• يرُجى قراءة كل عبارة بعناية قبل ا/جابة
• يرُجى اختيار إجابة واحدة فقط لكل عبارة

• Z توجد إجابات صحيحة وأخرى خاطئة، ا=طلوب هو رأيكم الشخصي

• يرُجى ا/جابة على جميع العبارات دون استثناء
شاكرين لكم حُسن تعاونكم،،،

�

القسم ا_ول: البيانات الديموغرافية والوظيفية
الجنس:

• ذكر

• أنثى
العمر:

• أقل من 30 سنة
• من 30 إلى أقل من 40 سنة

• من 40 إلى أقل من 50 سنة

• 50 سنة فأكثر

اEؤهل العلمي:
• دبلوم

• بكالوريوس
• ماجستير

• دكتوراه

سنوات الخبرة في القطاع البنكي:
• أقل من 5 سنوات

• من 5 إلى أقل من 10 سنوات

• من 10 إلى أقل من 15 سنة

• 15 سنة فأكثر

اEستوى الوظيفي:
• موظف تنفيذي

• مشرف / رئيس قسم

• مدير إدارة

• مدير عام / إدارة عليا

نوع البنك:
• بنك تقليدي

• بنك إسxمي
yبنك يقدم الخدمت •

�

القسم الثاني: محاور اEتغير اEستقل (إدارة ع:قات العم:ء)
(Customer Acquisition) حور ا_ول: استقطاب العم:ءEا

م 1العبارة 2 3 4 5

1yء ا=حتملxستهداف شرائح العمZ يمتلك البنك استراتيجيات تسويقية فعّالة      



وجذبهم
2 للوصول بكفاءة  ا5جتماعي  التواصل  ومنصات  الرقمية  القنوات  البنك  يوُظفّ 

إلى عمJء جدد
     

ومنتجات تنافسية تُحفزّ العمJء الجدد على فتح حسابات3 يقُدّم البنك عروضاً 
والتعامل معه

     

ا]تطلبات4 تقليل  خJل  من  وا5نضمام  الحسابات  فتح  إجراءات  البنك  يُسهّل 
والوقت الJزم

     

(Customer Retention) ا4حور الثاني: ا,حتفاظ بالعم"ء
م 1العبارة 2 3 4 5

1 يُطبقّ البنك برامج و5ء متنوعة تُكافئ العمJء على استمرارية تعاملهم معه      

2 ومعالجة احتياجاتهم  ]عرفة  العمJء  مع  استباقي  بشكل  البنك  يتواصل 
مشكJتهم قبل تفاقمها

     

الوقت3 في  لها  وا5ستجابة  العمJء  شكاوى  ]عالجة  فعّا5ً  نظاماً  البنك  يمتلك 
ا]ناسب

     

4 يقُدّم البنك مزايا وعروضاً حصرية للعمJء الحاليm تُشجّعهم على البقاء وعدم
mالتحوّل للمنافس

     

 
(Interaction Quality) ا4حور الثالث: جودة التفاعل

م 1العبارة 2 3 4 5

1 يتميزّ موظفو البنك با5حترافية والكفاءة العالية في التعامل مع العمJء وتلبية
طلباتهم

     

2 يوُفرّ البنك قنوات تواصل متعددة وسهلة الوصول تمُكّن العمJء من الحصول
على الخدمة في أي وقت

     

يحرص البنك على تخصيص الخدمات والتواصل بما يتناسب مع احتياجات3
كل عميل وتفضيJته

     

مختلف4 عبر  وطلباتهم  العمJء  5ستفسارات  ا5ستجابة  بسرعة  البنك  يتميزّ 
نقاط ا5تصال

     

(Customer Lifetime Value) ا4حور الرابع: قيمة العميل مدى الحياة
م 1العبارة 2 3 4 5

1 وتصنيفهم ا]ستقبلية  قيمتهم  لتقدير  العمJء  بيانات  تحليل  على  البنك  يعتمد 
وفقاً لذلك

     

2 يسعى البنك لزيادة عدد ا]نتجات والخدمات التي يستخدمها كل عميل (البيع
التقاطعي والتصاعدي)

     

يُخصّص البنك موارد وخدمات متميزة للعمJء ذوي القيمة العالية للحفاظ على3
عJقتهم طويلة اxمد

     

يمتلك البنك استراتيجية واضحة لتنمية محفظة العميل وتعظيم العائد منه على4
ا]دى الطويل

     

القسم الثالث: ا4تغير التابع (النمو ا4ستدام)
م 1العبارة 2 3 4 5

1 مركزه متانة  يعكس  بما  وودائعه  أصوله  حجم  في  مستمراً  نمواً  البنك  يُحقّق 
ا]الي

     

حقوق2 على  والعائد  الربحية  مؤشرات  في  مستداماً  تحسّناً  البنك  يشهد 
mا]ساهم

     



3 ينجح البنك في توسيع حصته السوقية وزيادة قاعدة عم,ئه بشكل مطرّد      

4 للعم,ء اMتغيرة  اPحتياجات  تلُبيّ  مبتكرة  وخدمات  منتجات  البنك  يُطوّر 
والسوق

     

5 عملياته كفاءة   Wوتحس الرقمي  التحوّل  في  ملموساً  تقدّماً  البنك  يُحقّق 
التشغيلية

     

6 يلتزم البنك بمعايير الحوكمة الرشيدة والشفافية في جميع تعام,ته وعملياته      

7 التنموية اMشاريع  تمويل  خ,ل  من  الوطني  اPقتصاد  دعم  في  البنك  يُسهم 
واMنشآت الصغيرة واMتوسطة

     

8 اMصرفية الخدمات  نطاق  وتوسيع  اMالي  الشمول  تعزيز  على  البنك  يعمل 
Mختلف شرائح اMجتمع

     

9 اMملكة رؤية  مستهدفات  مع  التوسعية  وخططه  البنك  استراتيجيات  تتوافق 
2030 للقطاع اMالي

     

قدرات10 بناء  في  واPستثمار  اMدى  قصيرة  اnرباح  تحقيق   Wب البنك  يوُازن 
مستدامة للمستقبل
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