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 المقدمة: .1.1

 

تشهد بيئة الأعمال العالمية في العقود الأخيرة تحولات جذرية بفعل التطورات التكنولوجية المتسارعة وتنامي  
متطلبات العملاء، الأمر الذي جعل المؤسسات تتجه نحو تبنّي استراتيجيات أكثر تركيزًا على العميل باعتباره  

وفي ظل التنافس الشديد بين المؤسسات الخدمية، أصبح    ،محور العملية الإنتاجية ومصدر استدامة الأعمال
من الركائز الأساسية   (Customer Relationship Management - CRM) مفهوم إدارة علاقات العملاء

والولاء، وليس على   والرضا  الثقة  قائمة على  الأمد  بناء علاقات طويلة  تنافسية مستدامة عبر  ميزة  لتحقيق 
 .(Kumar et al., 2022) المعاملات الآنية فقط

المستدام النمو  بات  أخرى،  ناحية  الحكومات   (Sustainable Growth) ومن  إليه  تسعى  استراتيجيًا  هدفًا 
والمؤسسات على حد سواء، بوصفه نهجًا يوازن بين متطلبات الربحية قصيرة الأجل والحفاظ على الموارد البيئية  

وقد أكدت الأدبيات الحديثة أن تحقيق النمو المستدام يتطلب من المنظمات تطوير  ،   والاجتماعية طويلة الأجل
قدراتها في مجال إدارة العلاقات مع أصحاب المصلحة، وعلى رأسهم العملاء، لما لذلك من دور محوري في 

 .(Guerola-Navarro et al., 2024) تعزيز الأداء المالي والاجتماعي والبيئي للمؤسسات

تزايد الاهتمام في السنوات الأخيرة بتطبيق نظم إدارة علاقات العملاء كأداة استراتيجية لتحسين جودة الخدمات  و 
وتعزيز الولاء المؤسسي، خصوصًا في القطاع البنكي الذي يعد من أكثر القطاعات حساسية واعتمادًا على  

أن فعالية إدارة العلاقات تسهم بشكل مباشر في رفع الأداء التنظيمي   ، والثقة والعلاقة المستمرة مع العملاء
 . للبنوك

توجهًا وطنيًا نحو التحول الرقمي والاستدامة المالية،   2030أما في البيئة السعودية، فقد فرضت رؤية المملكة 
الاستدامة   ويحقق  المالي  الشمول  يعزز  بما  البنكية  الخدمات  وتطوير  المالي  القطاع  تمكين  إلى  دعت  إذ 

السعودية على تبنّي تقنيات الذكاء الاصطناعي    الاقتصادية والاجتماعية. وانطلاقًا من هذا التوجه، عملت البنوك
النمو   العميل وتحقيق  تجربة  الخدمات وتحسين  لتخصيص  العملاء  إدارة علاقات  في نظم  الأشياء  وإنترنت 

 . (Gupta & Kumar, 2022) المستدام

ورغم ما توفره الدراسات السابقة من نتائج مهمة حول أثر إدارة علاقات العملاء في الأداء المؤسسي أو الولاء،  
إلا أن هناك فجوة معرفية واضحة تتمثل في قلة الدراسات التي ربطت بين إدارة علاقات العملاء والنمو المستدام  
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ضمن الإطار السعودي، وبالأخص في القطاع البنكي الذي يشكل محورًا رئيسًا في تحقيق مستهدفات رؤية  
كما أن البعد الاستراتيجي لإدارة العلاقات كأداة لتحقيق الاستدامة ما زال يحتاج إلى دراسة معمقة  ،  2030

تطبيقات  إسهام  مدى  والبيئية   CRM توضح  والاجتماعية  الربحية  الأهداف  بين  التوازن  تحقيق  في  الحديثة 
 .للمصارف

أثر إدارة علاقات العملاء في تحقيق النمو المستدام للشركات  "بناءً على ما سبق، جاءت هذه الدراسة لتتناول  
، سعيًا إلى الكشف عن طبيعة العلاقة بين  "، بالتطبيق على القطاع البنكي 2030وفق توجهات رؤية المملكة  

إدارة علاقات العملاء بأبعادها المختلفة وبين أبعاد النمو المستدام في البيئة المصرفية السعودية، بما يسهم في  
 .إثراء الأدبيات التطبيقية ويدعم صانعي القرار في تحقيق مستهدفات التنمية المستدامة الوطنية

 مشكلة الدراسة  .1.2

تُعدّ إدارة علاقات العملاء أحد المحاور الرئيسة التي تسعى المؤسسات من خلالها إلى بناء علاقات متينة مع  
وفي ظل التحولات الاقتصادية المتسارعة  ،  عملائها بهدف تعزيز الثقة والولاء وتحقيق ميزة تنافسية مستدامة

، أصبح لزامًا على القطاعات الحيوية  وفي مقدمتها  2030التي تشهدها المملكة العربية السعودية ضمن رؤية  
أن توظف استراتيجيات فعالة لإدارة علاقات العملاء بما يدعم أهداف النمو المستدام. ورغم    –القطاع البنكي  

اولت إدارة علاقات العملاء بوصفها متغيرًا مؤثرًا في الأداء التنظيمي أو ولاء العملاء،  تعدد الدراسات التي تن
إلا أن العلاقة المباشرة بين إدارة علاقات العملاء والنمو المستدام ما زالت بحاجة إلى تحليل أعمق، خاصة في  

نا تبرز مشكلة الدراسة في محاولة  ومن ه ، ظل الاتجاه الوطني نحو الاستدامة المالية والتحول الرقمي البنكي 
هذه   توافق  ومدى  للشركات،  المستدام  النمو  تعزيز  في  العملاء  إدارة علاقات  ممارسات  إسهام  مدى  تحديد 

 ..2030الممارسات مع مستهدفات رؤية المملكة 

 فجوات على المستوى النظري  .1.2.1

رغم تنامي الاهتمام الأكاديمي بمفهوم إدارة علاقات العملاء، فإن الأدبيات النظرية العربية ما زالت تركّز على  
دورها التسويقي أو الوظيفي أكثر من دورها الاستراتيجي في تحقيق الاستدامة. كما أن الدراسات السابقة تناولت  

)الجذب، الاحتفاظ،   CRM لاء دون الربط المنهجي بين أبعادإدارة العلاقات غالبًا في إطار تحسين الرضا أو الو 
إضافة إلى ذلك، تُظهر المراجعة   ، الرضا، الولاء( وبين أبعاد النمو المستدام )الاقتصادية، الاجتماعية، البيئية(
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تناولت العلاقة من منظور تقني الدراسات الأجنبية  أو رقمي دون دمجها في إطار   (E-CRM) أن معظم 
 .الرؤية الوطنية أو الأهداف الاستراتيجية للتنمية المستدامة في الاقتصادات الناشئة

كأداة   العملاء  علاقات  إدارة  بين  تربط  التي  التفسيرية  النماذج  بضعف  تتعلق  نظرية  فجوة  إلى  يشير  وهذا 
 .استراتيجية لتحقيق الاستدامة الشاملة في المؤسسات الخدمية.

 فجوات على المستوى التطبيقي  .1.2.2

من الناحية التطبيقية، تُظهر الأدلة أن القطاع البنكي السعودي رغم تقدمه في مجال التحول الرقمي وتبني  
 حلول الذكاء الاصطناعي في خدمة العملاء، إلا أنه ما زال يواجه تحديات في قياس الأثر الفعلي لتطبيقات

CRM المستدام النمو  المدى دون ربطها    ،على  المالي قصير  الأداء  البنكية تركز على  فغالبية الممارسات 
بالأداء الاجتماعي أو البيئي، كما أن مؤشرات رضا العملاء وولائهم لا تُستخدم دائمًا في إطار شامل يدعم  

قلة الدراسات الميدانية التي تناولت البيئة السعودية تجعل من الصعب تحديد مستوى  وأن  الاستدامة المؤسسية،
 .2030ات العملاء ومدى فعاليتها في دعم أهداف رؤية تبنّي ممارسات إدارة علاق

ومن ثم، تظهر الحاجة إلى دراسة تطبيقية حديثة تختبر هذه العلاقة ميدانيًا داخل البنوك السعودية، لتسدّ الفجوة  
 . المعرفية بين النظرية والتطبيق

 :وبناءً على ما سبق، تتحدد مشكلة الدراسة في التساؤل الرئيس الآتي

ما أثر إدارة علاقات العملاء بأبعادها في تحقيق النمو المستدام للشركات وفق توجهات رؤية المملكة 

 ، بالتطبيق على القطاع البنكي في المملكة العربية السعودية؟ 2030

 أهمية الدراسة  .1.3

تنبع أهمية هذه الدراسة من كونها تتناول موضوعًا معاصرًا يجمع بين بعدين حيويين في بيئة الأعمال الحديثة،  
التي تمثل خريطة طريق شاملة    2030إدارة علاقات العملاء والنمو المستدام، ضمن إطار رؤية المملكة   :هما

السعودية العربية  المملكة  تقدم    ،للتحول الاقتصادي والاجتماعي في  الدراسة في كونها  أهمية هذه  كما تبرز 



7 
  

نموذجًا تحليليًا يربط بين استراتيجيات إدارة العلاقات وأهداف الاستدامة المؤسسية في أحد أكثر القطاعات تأثيرًا  
 .في الاقتصاد الوطني وهو القطاع البنكي

 على المستوى النظري:  .1.3.1

تساهم الدراسة في إثراء الأدبيات العلمية المتعلقة بإدارة علاقات العملاء من خلال توسيع نطاق بحثها   −

ليتجاوز المفهوم التسويقي التقليدي نحو البعد الاستراتيجي المرتبط بالاستدامة، مما يعزز فهم العلاقة  

 بين إدارة العلاقات وتحقيق النمو المستدام في المؤسسات الخدمية. 

تقدم إطارًا نظريًا متكاملًا يربط بين أبعاد إدارة علاقات العملاء )الجذب، الاحتفاظ، الرضا، الولاء(   −

وأبعاد النمو المستدام )الاقتصادي، الاجتماعي، البيئي(، وهو ما يضيف قيمة معرفية جديدة إلى الحقل 

 الأكاديمي في الإدارة والتسويق. 

في تحقيق الاستدامة    CRMتسدّ فجوة معرفية في الدراسات العربية المعاصرة التي لم تتناول بعمق أثر   −

 المؤسسية ضمن سياق التحول الوطني السعودي. 

تمثل الدراسة أساسًا نظريًا يمكن أن يُبنى عليه في أبحاث لاحقة لقياس العلاقة بين التحول الرقمي،   −

 .إدارة العملاء، والاستدامة في قطاعات اقتصادية أخرى غير مصرفية.

 على المستوى التطبيقي:  .1.3.2

إدارة   − تطبيقات  فعالية  تقييم  في  يساعد  السعودي،  البنكي  للقطاع  حديثًا  تطبيقيًا  تحليلًا  الدراسة  تقدم 

 . 2030علاقات العملاء ومدى إسهامها في تحقيق النمو المستدام وفق مستهدفات رؤية 

−  
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تمكّن صنّاع القرار والإدارات العليا في البنوك من تطوير استراتيجيات تسويقية وتشغيلية قائمة على   −

 المعرفة، تستند إلى بيانات العلاقات مع العملاء لتحسين الأداء المؤسسي وتعزيز الاستدامة. 

تساعد النتائج المتوقعة في تحسين جودة الخدمات البنكية عبر فهم أعمق لتجربة العميل واحتياجاته،   −

 بما يعزز الولاء والرضا ويقوّي مركز البنوك في السوق المحلي والعالمي. 

تمثل الدراسة مرجعًا عمليًا للجهات الرقابية والمصرفية مثل البنك المركزي السعودي )ساما( في تطوير   −

 السياسات الداعمة للاستدامة المالية والتحول الرقمي البنكي. 

أن تسهم مخرجاتها في صياغة برامج تدريبية ومبادرات تطويرية للعاملين في التسويق وإدارة   − يمكن 

 العملاء في المؤسسات المالية، بما يتماشى مع متطلبات الاقتصاد المستدام. 

 

 أسئلة الدراسة  .1.4

 

 السؤال الرئيس للدراسة 

ما أثر إدارة علاقات العملاء بأبعادها الأربعة )استقطاب العملاء، الاحتفاظ بالعملاء، جودة التفاعل، وقيمة 
 ؟ 2030العميل مدى الحياة( في تحقيق النمو المستدام في القطاع البنكي السعودي وفق توجهات رؤية المملكة  

 الأسئلة الفرعية للدراسة 

 ما مستوى تطبيق البنوك السعودية لأبعاد إدارة علاقات العملاء الأربعة؟  .1

 ما أثر استقطاب العملاء في تحقيق النمو المستدام في القطاع البنكي السعودي؟ .2

 ما أثر الاحتفاظ بالعملاء في تعزيز النمو المستدام وتقوية الاستقرار المالي للبنوك؟  .3

 ما أثر جودة التفاعل بين البنك والعميل في دعم كفاءة العمليات وتحقيق النمو المستدام؟  .4
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في تعزيز القرارات الإستراتيجية المرتبطة بالنمو المستدام في   (CLV) ما أثر قيمة العميل مدى الحياة .5
 البنوك السعودية؟ 

إلى أي مدى تتوافق ممارسات إدارة علاقات العملاء في البنوك السعودية مع متطلبات رؤية المملكة   .6
 في تطوير القطاع المالي؟  2030

 أهداف الدراسة  .1.5

تحليل أثر إدارة علاقات العملاء بأبعادها الأربعة )استقطاب العملاء، الاحتفاظ بالعملاء،  تهدف هذه الدراسة إلى  
، وذلك في  جودة التفاعل، وقيمة العميل مدى الحياة( في تحقيق النمو المستدام في القطاع البنكي السعودي

 .نحو تعزيز كفاءة القطاع المالي ورفع مستوى التنافسية  2030إطار توجهات رؤية المملكة 

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

، وتحديد مدى انسجامها مع  قياس مستوى تطبيق البنوك السعودية لأبعاد إدارة علاقات العملاء الأربعة .1
 .متطلبات التحول الرقمي في القطاع المالي

التسويقية  تحليل أثر استقطاب العملاء في تحقيق النمو المستدام  .2 تقييم فعالية الأساليب  ، من خلال 
 .وقدرتها على بناء قاعدة عملاء مستقرة

، وقياس دوره في تقليل تكاليف  دراسة أثر الاحتفاظ بالعملاء في دعم الاستدامة المالية طويلة المدى .3
 .اكتساب العملاء وتعزيز الربحية

 .تقييم أثر جودة التفاعل والتواصل بين العميل والبنك على كفاءة الخدمات واستدامة العمليات .4
، عبر تحديد مدى مساهمتها في  في دعم النمو المستدام  (CLV) فحص أثر قيمة العميل مدى الحياة .5

 .تحسين القرارات الاستراتيجية المتعلقة بإدارة الموارد المالية 
بما يتماشى مع    اقتراح توصيات عملية لتعزيز أثر إدارة علاقات العملاء في تحقيق النمو المستدام .6

 .متطلبات المستقبل في القطاع البنكي
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 فرضيات الدراسة  .1.6
 

يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لإدارة علاقات العملاء بأبعادها الأربعة )استقطاب العملاء، الاحتفاظ بالعملاء،   
 .جودة التفاعل، قيمة العميل مدى الحياة( في تحقيق النمو المستدام في القطاع البنكي السعودي

 الفروض الفرعية 

 .يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لاستقطاب العملاء في تحقيق النمو المستدام في القطاع البنكي السعودي .1

 .يوجد أثر ذو دلالة إحصائية للاحتفاظ بالعملاء في تحقيق النمو المستدام في القطاع البنكي السعودي .2

يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لجودة التفاعل بين البنك والعميل في تحقيق النمو المستدام في القطاع   .3
 .البنكي السعودي

في تحقيق النمو المستدام في القطاع   (CLV) يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لقيمة العميل مدى الحياة .4
 .البنكي السعودي

 نموذج الدراسة .1.7
 

يرتكز نموذج الدراسة المقترح على بيان أثر إدارة علاقات العملاء بأبعادها الأربعة في تحقيق النمو المستدام  
. ويُصاغ النموذج  2030في القطاع البنكي السعودي، وذلك بما يتسق مع التوجهات الإستراتيجية لرؤية المملكة  

 :على النحو الآتي

 (Independent Variable) أولًا: المتغير المستقل

 :ويتكون من أربعة أبعاد رئيسية (CRM) إدارة علاقات العملاء

 استقطاب العملاء  .1

 الاحتفاظ بالعملاء  .2
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 جودة التفاعل .3

 (CLV) قيمة العميل مدى الحياة .4

 (Dependent Variable) ثانياً: المتغير التابع

 النمو المستدام في القطاع البنكي 

 

 منهجية الدراسة  .1.8
 

المرتبطة   الباحث مستقبلًا توصيفاً دقيقاً للمتغيرات  الوصفي التحليلي، حيث سيجري  المنهج  الدراسة  ستعتمد 
بإدارة علاقات العملاء وتطبيقاتها في القطاع البنكي السعودي، وتحليل مستويات تبني البنوك للأبعاد الأربعة  

دة التفاعل، وقيمة العميل مدى الحياة(. وسيتم في  لإدارة العلاقات )استقطاب العملاء، الاحتفاظ بالعملاء، جو 
هذه المرحلة مراجعة الأدبيات والدراسات السابقة ذات الصلة، بهدف بناء إطار نظري متين يوضح الأسس  

في    2030المفاهيمية والاتجاهات المعاصرة للموضوع، ولاسيما تلك التي تتقاطع مع توجهات رؤية المملكة  
كما ستُستخدم أدوات القياس المناسبة لصياغة متغيرات الدراسة في نموذج قابل للاختبار  تطوير القطاع المالي.  

 .الإحصائي
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ه إلى   أما في المرحلة التطبيقية، فسوف تُعتمد منهجية المسح الميداني من خلال تطوير استبانة محكمة تُوجَّ
عينة من العاملين في البنوك السعودية. وسيتم جمع البيانات وتحليلها باستخدام الأساليب الإحصائية الملائمة  

الصدق والثبات، وتحليل الا  التحليل الوصفي، واختبارات  إدارة علاقات  مثل  أبعاد  أثر  لتقدير  نحدار المتعدد 
النظري   النموذج  في ضوء  إليها  التوصل  سيتم  التي  النتائج  الباحث  وسيُفسر  المستدام.  النمو  في  العملاء 
إدارة علاقات   ممارسات  فعالية  بتقديم تصور علمي واضح حول مدى  يسمح  وبما  الموضوعة،  والفرضيات 

 .دام داخل القطاع البنكي السعوديالعملاء في تعزيز النمو المست 

 الدراسة الميدانية .1.9

يُعد القطاع البنكي السعودي أحد أكثر القطاعات المالية تطوراً ونمواً في المنطقة، إذ يتمتع ببنية تنظيمية قوية  
تشرف عليها مؤسسة النقد العربي السعودي )ساما(، ويضم مجموعة من البنوك المحلية والدولية التي تعمل  

هذا القطاع بتنوع خدماته، وانتشار فروعه، واعتماده  ضمن إطار تشريعي متقدم يواكب المعايير العالمية. ويتميز  
إدارة علاقات   بيئة استراتيجية لدراسة موضوعات  الذي جعله  الرقمية، الأمر  المالية  الحلول  المتصاعد على 

 .العملاء واستكشاف انعكاساتها على النمو والاستدامة

أساسية في تحقيق مستهدفات رؤية   المملكة ركيزة  القطاع البنكي في  تلك المتعلقة  2030ويمثل  ، ولا سيما 
بتعزيز الشمول المالي، وتوسيع قاعدة التعاملات البنكية، ورفع كفاءة الخدمات المقدمة للأفراد والشركات. كما  

عها إلى تبني ممارسات مبتكرة في التواصل مع يتسم هذا القطاع بدرجة عالية من المنافسة بين البنوك، ما يدف
العملاء، وإدارة بياناتهم، وتحسين جودة التجربة المصرفية. وتُعد هذه الخصائص مكوّناً جوهرياً يجعل البيئة  

 .البنكية السعودية مناسبة لدراسة أثر إدارة علاقات العملاء على النمو المستدام

وتتميز البنوك السعودية بانتشارها الواسع داخل المملكة، وتنوع جمهورها بين أفراد وشركات ومؤسسات، إضافة  
إلى تبنّيها المتقدم للتقنيات الحديثة، مثل الخدمات المصرفية عبر الهواتف الذكية، ومنصات الدفع الرقمي،  

ع بيئة غنية بالبيانات والتفاعلات، وتوفر  والذكاء الاصطناعي في خدمة العملاء. هذه السمات تجعل القطا
الوعي  مستوى  لارتفاع  نظراً  المستدام،  والأداء  العملاء  إدارة علاقات  بين  العلاقات  لاختبار  مناسبة  فرصة 

 .التنافسي وكثافة استخدام القنوات الرقمية في تقديم الخدمات المصرفية
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 مخطط المشروع المقترح  .1.10
 

 الفصل الأول: الإطار العام للدراسة 

 مقدمة 1.1
 مشكلة الدراسة  1.2
 أهداف الدراسة  1.3
 أهمية الدراسة  1.4
 أسئلة الدراسة  1.5
 فروض الدراسة  1.6
 نموذج الدراسة  1.7
 هيكل الدراسة  1.8

 الفصل الثاني: الإطار النظري للدراسة 

 إدارة علاقات العملاء   –المبحث الأول: المتغير المستقل 

 مفهوم إدارة علاقات العملاء  2.1
 أهمية إدارة علاقات العملاء في البيئة المصرفية  2.2
 أبعاد إدارة علاقات العملاء )الأربعة(  2.3
 إدارة علاقات العملاء ودورها في تحقيق القيمة  2.4
 إدارة علاقات العملاء في ضوء التحول الرقمي  2.5
 إدارة علاقات العملاء في البنوك السعودية  2.6
 الدراسات السابقة المتعلقة بالمتغير المستقل 2.7

 النمو المستدام في القطاع البنكي  –المبحث الثاني: المتغير التابع 
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 مجتمع الدراسة  3.1
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 خصائص الاستبانة  3.4
 أساليب التحليل الإحصائي  3.5
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 التوصيات  4.3
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