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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  ا=عمال،  استدامة  ومصدر  ا`نتاجية  العملية  محور  باعتباره  العميل 
Customer Relationship Management) ءZقات العمZا'ؤسسات الخدمية، أصبح مفهوم إدارة ع
قائمة ا=مد  طويلة  عZقات  بناء  عبر  مستدامة  تنافسية  ميزة  لتحقيق  ا=ساسية  الركائز  من   (- CRM

.(Kumar et al., 2022) نية فقطmت اZعلى الثقة والرضا والو7ء، وليس على ا'عام

إليه تسعى  استراتيجيًا  هدفًا   (Sustainable Growth) ا'ستدام  النمو  بات  أخرى،  ناحية  ومن 
ا=جل قصيرة  الربحية  متطلبات  ب\  يوازن  نهجًا  بوصفه  سواء،  حد  على  وا'ؤسسات  الحكومات 
النمو تحقيق  أن  الحديثة  ا=دبيات  أكدت  ، وقد  ا=جل  طويلة  وا7جتماعية  البيئية  ا'وارد  على  والحفاظ 
وعلى ا'صلحة،  أصحاب  مع  العZقات  إدارة  مجال  في  قدراتها  تطوير  ا'نظمات  من  يتطلب  ا'ستدام 
للمؤسسات والبيئي  وا7جتماعي  ا'الي  ا=داء  تعزيز  في  محوري  دور  من  لذلك  'ا  العمZء،  رأسهم 

.(Guerola-Navarro et al., 2024)

لتحس\ استراتيجية  كأداة  العمZء  عZقات  إدارة  نظم  بتطبيق  ا=خيرة  السنوات  في  ا7هتمام  وتزايد 
القطاعات أكثر  من  يعد  الذي  البنكي  القطاع  في  خصوصًا  ا'ؤسسي،  الو7ء  وتعزيز  الخدمات  جودة 
حساسية واعتمادًا على الثقة والعZقة ا'ستمرة مع العمZء، و أن فعالية إدارة العZقات تسهم بشكل

مباشر في رفع ا=داء التنظيمي للبنوك.

أما في البيئة السعودية، فقد فرضت رؤية ا'ملكة 2030 توجهًا وطنيًا نحو التحول الرقمي وا7ستدامة
ويحقق ا'الي  الشمول  يعزز  بما  البنكية  الخدمات  وتطوير  ا'الي  القطاع  تمك\  إلى  دعت  إذ  ا'الية، 
ا7ستدامة ا7قتصادية وا7جتماعية. وانطZقًا من هذا التوجه، عملت البنوك السعودية على تبنيّ تقنيات
وتحس\ الخدمات  لتخصيص  العمZء  عZقات  إدارة  نظم  في  ا=شياء  وإنترنت  ا7صطناعي  الذكاء 

.(Gupta & Kumar, 2022) تجربة العميل وتحقيق النمو ا'ستدام

ورغم ما توفره الدراسات السابقة من نتائج مهمة حول أثر إدارة عZقات العمZء في ا=داء ا'ؤسسي
عZقات إدارة  ب\  ربطت  التي  الدراسات  قلة  في  تتمثل  واضحة  معرفية  فجوة  هناك  أن  إ7  الو7ء،  أو 
محوراً يشكل  الذي  البنكي  القطاع  في  وبا=خص  السعودي،  ا`طار  ا'ستدام ضمن  والنمو  العمZء 
رئيسًا في تحقيق مستهدفات رؤية 2030، كما أن البعد ا7ستراتيجي `دارة العZقات كأداة لتحقيق
تحقيق في  الحديثة   CRM تطبيقات إسهام  مدى  توضح  معمقة  دراسة  إلى  يحتاج  زال  ما  ا7ستدامة 

التوازن ب\ ا=هداف الربحية وا7جتماعية والبيئية للمصارف.



ا&ستدام النمو  تحقيق  في  العم3ء  ع3قات  إدارة  لتتناول "أثر  الدراسة  هذه  جاءت  سبق،  ما  على  بناءً 
عن الكشف  إلى  سعيًا  البنكي"،  القطاع  على  بالتطبيق  ا&ملكة 2030،  رؤية  توجهات  وفق  للشركات 
البيئة في  ا&ستدام  النمو  أبعاد   Zوب ا&ختلفة  بأبعادها  العم3ء  ع3قات  إدارة   Zب الع3قة  طبيعة 
تحقيق في  القرار  صانعي  ويدعم  التطبيقية  اbدبيات  إثراء  في  يسهم  بما  السعودية،  ا&صرفية 

مستهدفات التنمية ا&ستدامة الوطنية.

1.2. مشكلة الدراسة

ع3قات بناء  إلى  خ3لها  من  ا&ؤسسات  تسعى  التي  الرئيسة  ا&حاور  أحد  العم3ء  ع3قات  إدارة  تُعدّ 
التحوjت ظل  وفي  مستدامة،  تنافسية  ميزة  وتحقيق  والوjء  الثقة  تعزيز  بهدف  عم3ئها  مع  متينة 
على لزامًا  أصبح  رؤية 2030،  ضمن  السعودية  العربية  ا&ملكة  تشهدها  التي  ا&تسارعة  اjقتصادية 
ع3قات sدارة  فعالة  استراتيجيات  توظف  أن   – البنكي  القطاع  مقدمتها  وفي  الحيوية   القطاعات 
العم3ء ع3قات  إدارة  تناولت  التي  الدراسات  تعدد  ورغم  ا&ستدام.  النمو  أهداف  يدعم  بما  العم3ء 
ع3قات إدارة   Zب ا&باشرة  الع3قة  أن   jإ العم3ء،  وjء  أو  التنظيمي  اbداء  في  مؤثراً  متغيراً  بوصفها 
نحو الوطني  اjتجاه  ظل  في  خاصة  أعمق،  تحليل  إلى  بحاجة  زالت  ما  ا&ستدام  والنمو  العم3ء 
مدى تحديد  محاولة  في  الدراسة  مشكلة  تبرز  هنا  ومن  البنكي،  الرقمي  والتحول  ا&الية  اjستدامة 
هذه توافق  ومدى  للشركات،  ا&ستدام  النمو  تعزيز  في  العم3ء  ع3قات  إدارة  ممارسات  إسهام 

ا&مارسات مع مستهدفات رؤية ا&ملكة 2030..

1.2.1. فجوات على ا3ستوى النظري

زالت ما  العربية  النظرية  اbدبيات  فإن  العم3ء،  ع3قات  إدارة  بمفهوم  اbكاديمي  اjهتمام  تنامي  رغم 
تركّز على دورها التسويقي أو الوظيفي أكثر من دورها اjستراتيجي في تحقيق اjستدامة. كما أن
الدراسات السابقة تناولت إدارة الع3قات غالباً في إطار تحسZ الرضا أو الوjء دون الربط ا&نهجي
(اjقتصادية، ا&ستدام  النمو  أبعاد   Zوب الوjء)  الرضا،  اjحتفاظ،  (الجذب،   CRM أبعاد   Zب
اjجتماعية، البيئية)، إضافة إلى ذلك، تُظهر ا&راجعة أن معظم الدراسات اbجنبية تناولت الع3قة من
اjستراتيجية اbهداف  أو  الوطنية  الرؤية  إطار  في  دمجها  دون  رقمي  أو   (E-CRM) تقني  منظور 

للتنمية ا&ستدامة في اjقتصادات الناشئة.

العم3ء ع3قات  إدارة   Zب تربط  التي  التفسيرية  النماذج  بضعف  تتعلق  نظرية  فجوة  إلى  يشير  وهذا 
كأداة استراتيجية لتحقيق اjستدامة الشاملة في ا&ؤسسات الخدمية..

1.2.2. فجوات على ا3ستوى التطبيقي

من الناحية التطبيقية، تُظهر اbدلة أن القطاع البنكي السعودي رغم تقدمه في مجال التحول الرقمي
اbثر قياس  في  تحديات  يواجه  زال  ما  أنه   jإ العم3ء،  خدمة  في  اjصطناعي  الذكاء  حلول  وتبني 
الفعلي لتطبيقات CRM على النمو ا&ستدام، فغالبية ا&مارسات البنكية تركز على اbداء ا&الي قصير
تُستخدم  j ووjئهم  العم3ء  رضا  مؤشرات  أن  كما  البيئي،  أو  اjجتماعي  باbداء  ربطها  دون  ا&دى 
البيئة تناولت  التي  ا&يدانية  الدراسات  وأنقلة  ا&ؤسسية،  اjستدامة  يدعم  شامل  إطار  في  دائمًا 
السعودية تجعل من الصعب تحديد مستوى تبنيّ ممارسات إدارة ع3قات العم3ء ومدى فعاليتها في

دعم أهداف رؤية 2030.

السعودية، البنوك  داخل  الع3قة ميدانيًا  هذه  حديثة تختبر  دراسة تطبيقية  إلى  الحاجة  ومن ثم، تظهر 
لتسدّ الفجوة ا&عرفية بZ النظرية والتطبيق.

وبناءً على ما سبق، تتحدد مشكلة الدراسة في التساؤل الرئيس ا?تي:
ما أثر إدارة عSقات العمSء بأبعادها في تحقيق النمو ا3ستدام للشركات وفق
توجهات رؤية ا3ملكة 2030، بالتطبيق على القطاع البنكي في ا3ملكة العربية

السعودية؟
1.3. أهمية الدراسة

تنبع أهمية هذه الدراسة من كونها تتناول موضوعًا معاصراً يجمع بZ بعدين حيويZ في بيئة اbعمال
الحديثة، هما: إدارة ع3قات العم3ء والنمو ا&ستدام، ضمن إطار رؤية ا&ملكة 2030 التي تمثل خريطة
هذه أهمية  تبرز  كما  السعودية،  العربية  ا&ملكة  في  واjجتماعي  اjقتصادي  للتحول  شاملة  طريق 
اjستدامة وأهداف  الع3قات  إدارة  استراتيجيات   Zب يربط  تحليليًا  تقدم نموذجًا  كونها  في  الدراسة 

ا&ؤسسية في أحد أكثر القطاعات تأثيراً في اjقتصاد الوطني وهو القطاع البنكي.

1.3.1. على ا3ستوى النظري:

− تساهم الدراسة في إثراء اbدبيات العلمية ا&تعلقة بإدارة ع3قات العم3ء من خ3ل توسيع نطاق
مما باjستدامة،  ا&رتبط  اjستراتيجي  البعد  نحو  التقليدي  التسويقي  ا&فهوم  ليتجاوز  بحثها 

يعزز فهم الع3قة بZ إدارة الع3قات وتحقيق النمو ا&ستدام في ا&ؤسسات الخدمية.
الرضا، اjحتفاظ،  (الجذب،  العم3ء  ع3قات  إدارة  أبعاد   Zب يربط  متكام3ً  نظريًا  إطاراً  − تقدم 
الوjء) وأبعاد النمو ا&ستدام (اjقتصادي، اjجتماعي، البيئي)، وهو ما يضيف قيمة معرفية

جديدة إلى الحقل اbكاديمي في اsدارة والتسويق.



− تسدّ فجوة معرفية في الدراسات العربية ا8عاصرة التي لم تتناول بعمق أثر CRM في تحقيق
اJستدامة ا8ؤسسية ضمن سياق التحول الوطني السعودي.

التحول  Kب العMقة  لقياس  Jحقة  أبحاث  في  عليه  يبُنى  أن  يمكن  نظريًا  أساسًا  الدراسة  − تمثل 
الرقمي، إدارة العمMء، واJستدامة في قطاعات اقتصادية أخرى غير مصرفية..

1.3.2. على ا,ستوى التطبيقي:

− تقدم الدراسة تحليMً تطبيقيًا حديثاً للقطاع البنكي السعودي، يساعد في تقييم فعالية تطبيقات
إدارة عMقات العمMء ومدى إسهامها في تحقيق النمو ا8ستدام وفق مستهدفات رؤية 2030.

  −

− تمكّن صناّع القرار واoدارات العليا في البنوك من تطوير استراتيجيات تسويقية وتشغيلية قائمة
وتعزيز ا8ؤسسي  اqداء   Kلتحس العمMء  مع  العMقات  بيانات  إلى  تستند  ا8عرفة،  على 

اJستدامة.

العميل لتجربة  أعمق  فهم  عبر  البنكية  الخدمات  جودة   Kتحس في  ا8توقعة  النتائج  − تساعد 
واحتياجاته، بما يعزز الوJء والرضا ويقوّي مركز البنوك في السوق ا8حلي والعا8ي.

− تمثل الدراسة مرجعًا عمليًا للجهات الرقابية وا8صرفية مثل البنك ا8ركزي السعودي (ساما) في
تطوير السياسات الداعمة لMستدامة ا8الية والتحول الرقمي البنكي.

التسويق في   Kللعامل تطويرية  ومبادرات  تدريبية  برامج  صياغة  في  مخرجاتها  تسهم  أن  − يمكن 
وإدارة العمMء في ا8ؤسسات ا8الية، بما يتماشى مع متطلبات اJقتصاد ا8ستدام.

 

1.4. أسئلة الدراسة

 

السؤال الرئيس للدراسة

التفاعل، جودة  بالعمMء،  اJحتفاظ  العمMء،  اqربعة (استقطاب  بأبعادها  العمMء  عMقات  إدارة  أثر  ما 
وقيمة العميل مدى الحياة) في تحقيق النمو ا8ستدام في القطاع البنكي السعودي وفق توجهات رؤية

ا8ملكة 2030؟

اqسئلة الفرعية للدراسة

1. ما مستوى تطبيق البنوك السعودية qبعاد إدارة عMقات العمMء اqربعة؟

2. ما أثر استقطاب العمMء في تحقيق النمو ا8ستدام في القطاع البنكي السعودي؟

3. ما أثر اJحتفاظ بالعمMء في تعزيز النمو ا8ستدام وتقوية اJستقرار ا8الي للبنوك؟

4. ما أثر جودة التفاعل بK البنك والعميل في دعم كفاءة العمليات وتحقيق النمو ا8ستدام؟

بالنمو ا8رتبطة  اoستراتيجية  القرارات  تعزيز  في   (CLV) الحياة  مدى  العميل  قيمة  أثر  ما   .5

ا8ستدام في البنوك السعودية؟

رؤية متطلبات  مع  السعودية  البنوك  في  العمMء  عMقات  إدارة  ممارسات  تتوافق  مدى  أي  إلى   .6
ا8ملكة 2030 في تطوير القطاع ا8الي؟

1.5. أهداف الدراسة

العمMء، (استقطاب  اqربعة  بأبعادها  العمMء  عMقات  إدارة  أثر  إلى تحليل  الدراسة  هذه  تهدف 
القطاع في  ا8ستدام  النمو  تحقيق  في  الحياة)  مدى  العميل  وقيمة  التفاعل،  جودة  بالعمMء،  اJحتفاظ 
ورفع ا8الي  القطاع  كفاءة  تعزيز  نحو  ا8ملكة 2030  رؤية  توجهات  إطار  في  وذلك  السعودي،  البنكي 

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

مدى وتحديد  اqربعة،  العمMء  عMقات  إدارة  qبعاد  السعودية  البنوك  تطبيق  مستوى  قياس   .1

انسجامها مع متطلبات التحول الرقمي في القطاع ا8الي.
اqساليب فعالية  تقييم  خMل  من  ا8ستدام،  النمو  تحقيق  في  العمMء  استقطاب  أثر  تحليل   .2

التسويقية وقدرتها على بناء قاعدة عمMء مستقرة.
تقليل في  دوره  وقياس  ا8دى،  طويلة  ا8الية  اJستدامة  دعم  في  بالعمMء  اJحتفاظ  أثر  دراسة   .3

تكاليف اكتساب العمMء وتعزيز الربحية.
4. تقييم أثر جودة التفاعل والتواصل بK العميل والبنك على كفاءة الخدمات واستدامة العمليات.



مدى تحديد  عبر  ا/ستدام،  النمو  دعم  في   (CLV) الحياة  مدى  العميل  قيمة  أثر  فحص   .5

مساهمتها في تحسK القرارات اIستراتيجية ا/تعلقة بإدارة ا/وارد ا/الية.
6. اقتراح توصيات عملية لتعزيز أثر إدارة عRقات العمRء في تحقيق النمو ا/ستدام بما يتماشى

مع متطلبات ا/ستقبل في القطاع البنكي.
 

1.6. فرضيات الدراسة

 

اIحتفاظ العمRء،  (استقطاب  ا_ربعة  بأبعادها  العمRء  عRقات  aدارة  إحصائية  دIلة  ذو  أثر  يوجد 
البنكي القطاع  في  ا/ستدام  النمو  تحقيق  في  الحياة)  مدى  العميل  قيمة  التفاعل،  جودة  بالعمRء، 

السعودي. 

الفروض الفرعية

1. يوجد أثر ذو دIلة إحصائية Iستقطاب العمRء في تحقيق النمو ا/ستدام في القطاع البنكي
السعودي.

البنكي القطاع  ا/ستدام في  النمو  تحقيق  إحصائية لRحتفاظ بالعمRء في  دIلة  أثر ذو  2. يوجد 
السعودي.

في ا/ستدام  النمو  تحقيق  في  والعميل  البنك   Kب التفاعل  لجودة  إحصائية  دIلة  ذو  أثر  يوجد   .3
القطاع البنكي السعودي.

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

1.7. نموذج الدراسة

 

النمو تحقيق  في  ا_ربعة  بأبعادها  العمRء  عRقات  إدارة  أثر  بيان  على  ا/قترح  الدراسة  نموذج  يرتكز 
ا/ملكة لرؤية  اaستراتيجية  التوجهات  مع  يتسق  بما  وذلك  السعودي،  البنكي  القطاع  في  ا/ستدام 

2030. ويُصاغ النموذج على النحو اnتي:

(Independent Variable) ا/تغير ا/ستقل :ًIأو

إدارة عRقات العمRء (CRM) ويتكون من أربعة أبعاد رئيسية:

1. استقطاب العمRء

2. اIحتفاظ بالعمRء

3. جودة التفاعل

(CLV) 4. قيمة العميل مدى الحياة

(Dependent Variable) ثانياً: ا/تغير التابع

النمو ا/ستدام في القطاع البنكي

1.8. منهجية الدراسة

 

للمتغيرات دقيقاً  توصيفاً   ًRمستقب الباحث  سيجري  حيث  التحليلي،  الوصفي  ا/نهج  الدراسة  ستعتمد 



تبني مستويات  وتحليل  السعودي،  البنكي  القطاع  في  وتطبيقاتها  العم<ء  ع<قات  بإدارة  اHرتبطة 
وقيمة التفاعل،  جودة  بالعم<ء،  اMحتفاظ  العم<ء،  (استقطاب  الع<قات  Pدارة  اQربعة  لRبعاد  البنوك 
العميل مدى الحياة). وسيتم في هذه اHرحلة مراجعة اQدبيات والدراسات السابقة ذات الصلة، بهدف
التي تلك  وMسيما  للموضوع،  اHعاصرة  واMتجاهات  اHفاهيمية  اQسس  يوضح   cمت نظري  إطار  بناء 
القياس أدوات  ستسُتخدم  كما  اHالي.  القطاع  تطوير  في  اHملكة 2030  رؤية  توجهات  مع  تتقاطع 

اHناسبة لصياغة متغيرات الدراسة في نموذج قابل ل<ختبار اPحصائي.
ه vيداني من خ<ل تطوير استبانة محكمة توُجHسح اHرحلة التطبيقية، فسوف تُعتمد منهجية اHأما في ا
اQساليب باستخدام  وتحليلها  البيانات  جمع  وسيتم  السعودية.  البنوك  في   cالعامل من  عينة  إلى 
اPحصائية اH<ئمة مثل التحليل الوصفي، واختبارات الصدق والثبات، وتحليل اMنحدار اHتعدد لتقدير
أثر أبعاد إدارة ع<قات العم<ء في النمو اHستدام. وسيفُسر الباحث النتائج التي سيتم التوصل إليها
مدى حول  واضح  علمي  تصور  بتقديم  يسمح  وبما  اHوضوعة،  والفرضيات  النظري  النموذج  ضوء  في 

فعالية ممارسات إدارة ع<قات العم<ء في تعزيز النمو اHستدام داخل القطاع البنكي السعودي.

1.9. الدراسة ا&يدانية

ببنية يتمتع  إذ  اHنطقة،  في  ونمواً  تطوراً  اHالية  القطاعات  أكثر  أحد  السعودي  البنكي  القطاع  يُعد 
تنظيمية قوية تشرف عليها مؤسسة النقد العربي السعودي (ساما)، ويضم مجموعة من البنوك اHحلية
بتنوع القطاع  هذا  ويتميز  العاHية.  اHعايير  يواكب  متقدم  تشريعي  إطار  ضمن  تعمل  التي  والدولية 
بيئة جعله  الذي  اQمر  الرقمية،  اHالية  الحلول  على  اHتصاعد  واعتماده  فروعه،  وانتشار  خدماته، 

استراتيجية لدراسة موضوعات إدارة ع<قات العم<ء واستكشاف انعكاساتها على النمو واMستدامة.
تلك سيما   Mو رؤية 2030،  مستهدفات  تحقيق  في  أساسية  ركيزة  اHملكة  في  البنكي  القطاع  ويمثل 
اHتعلقة بتعزيز الشمول اHالي، وتوسيع قاعدة التعام<ت البنكية، ورفع كفاءة الخدمات اHقدمة لRفراد
والشركات. كما يتسم هذا القطاع بدرجة عالية من اHنافسة بc البنوك، ما يدفعها إلى تبني ممارسات
هذه وتُعد  اHصرفية.  التجربة  جودة   cوتحس بياناتهم،  وإدارة  العم<ء،  مع  التواصل  في  مبتكرة 
الخصائص مكوّناً جوهرياً يجعل البيئة البنكية السعودية مناسبة لدراسة أثر إدارة ع<قات العم<ء على

النمو اHستدام.
وشركات أفراد   cب جمهورها  وتنوع  اHملكة،  داخل  الواسع  بانتشارها  السعودية  البنوك  وتتميز 
ومؤسسات، إضافة إلى تبنيّها اHتقدم للتقنيات الحديثة، مثل الخدمات اHصرفية عبر الهواتف الذكية،
ومنصات الدفع الرقمي، والذكاء اMصطناعي في خدمة العم<ء. هذه السمات تجعل القطاع بيئة غنية
واQداء العم<ء  ع<قات  إدارة   cب الع<قات  Mختبار  مناسبة  فرصة  وتوفر  والتفاع<ت،  بالبيانات 
اHستدام، نظراً Mرتفاع مستوى الوعي التنافسي وكثافة استخدام القنوات الرقمية في تقديم الخدمات

اHصرفية.
1.10. مخطط ا&شروع ا&قترح

 

الفصل ا>ول: ا:طار العام للدراسة

1.1 مقدمة

1.2 مشكلة الدراسة

1.3 أهداف الدراسة

1.4 أهمية الدراسة

1.5 أسئلة الدراسة

1.6 فروض الدراسة

1.7 نموذج الدراسة

1.8 هيكل الدراسة

الفصل الثاني: ا:طار النظري للدراسة

اHبحث اQول: اHتغير اHستقل – إدارة ع<قات العم<ء
2.1 مفهوم إدارة ع<قات العم<ء

2.2 أهمية إدارة ع<قات العم<ء في البيئة اHصرفية

2.3 أبعاد إدارة ع<قات العم<ء (اQربعة)

2.4 إدارة ع<قات العم<ء ودورها في تحقيق القيمة

2.5 إدارة ع<قات العم<ء في ضوء التحول الرقمي

2.6 الدراسات السابقة اHتعلقة باHتغير اHستقل

اHبحث الثاني: اHتغير التابع – النمو اHستدام في القطاع البنكي
2.8 مفهوم النمو اHستدام

2.9 أهمية النمو اHستدام في القطاع اHالي

2.10 مؤشرات قياس النمو اHستدام في البنوك



2.11 العوامل ا&ؤثرة في النمو ا&ستدام

2.12 الدراسات السابقة ا&تعلقة با&تغير التابع

الفصل الثالث: الدراسة ا&يدانية

3.1 مجتمع الدراسة

3.2 عينة الدراسة

3.3 أداة القياس

3.4 خصائص اFستبانة

3.5 أساليب التحليل اLحصائي

3.6 عرض النتائج ا&يدانية وتحليلها

الفصل الرابع: النتائج والتوصيات

4.1 نتائج الدراسة

4.2 مناقشة النتائج في ضوء اLطار النظري

4.3 التوصيات

4.4 مقترحات لدراسات مستقبلية

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

2. الفصل الثاني: الدراسات السابقة
 

 

 

 

 

 

 

 

 

2.1. ا&قدمة:

توقعات وتزايد  ا&تسارع،  الرقمي  التطور  ظل  في  جوهرية  تحوFت  العا&ي  البنكي  القطاع  يشهد 



صدارة في  العم(ء  ع(قات  إدارة  وضع  مما  ا:الية،  ا:ؤسسات  ب<  ا:نافسة  واحتدام  العم(ء، 
اVهتمامات اVستراتيجية للبنوك. فلم يعد نجاح ا:ؤسسات البنكية مرتبطًا فقط بتقديم خدمات مصرفية
مع متبادلة  قيمة  ذات  اYمد،  طويلة  متينة،  ع(قات  بناء  على  قدرتها  على  يعتمد  أصبح  بل  تقليدية، 
العم(ء، من خ(ل استقطابهم وا:حافظة عليهم، وتقديم خدمات مخصصة عالية الجودة، تجعل التجربة
عنصراً العم(ء  ع(قات  إدارة  اعتبار  إلى  التحوVت  هذه  أدت  وقد  واستدامة.  تكام(ً  أكثر  ا:صرفية 

أساسيًا في رفع القدرة التنافسية، ودعم اVبتكار، وتعزيز الثقة ب< البنك وعم(ئه.

ا:الي، اVستقرار  تحقيق  في  لدوره  نظراً  ا:الية  للمؤسسات  استراتيجيًا  هدفًا  ا:ستدام  النمو  أصبح 
خدمات تقديم  على  قدراتها  استمرار  وضمان  اVقتصادية،  التقلبات  مواجهة  في  البنوك  مرونة  وتعزيز 
ذات جودة عالية على ا:دى الطويل. ويعكس النمو ا:ستدام قدرة البنك على تحقيق توازن ب< الربحية
اyنية، والكفاءة التشغيلية، والقدرة على التوسع ا:ستقبلي، مع تبنيّ مبادئ الحوكمة الرشيدة، وإدارة

ا:خاطر، واVبتكار، وكلها عوامل تزداد أهميتها في بيئة مصرفية تتسم بالتغير السريع.

ا:ملكة 2030 التي لرؤية  اVستراتيجية  التوجهات  ظل  في  مضاعفة  أهمية  الدراسة  موضوع  واكتسب 
كبيرة، رقمية  طفرة  السعودية  البنوك  شهدت  فقد  استدامته.  وتعزيز  ا:الي  القطاع  تطوير  إلى  سعت 
تمثلت في تبنيّ منظومات CRM متقدمة، تعتمد على الذكاء اVصطناعي وتحليل البيانات الضخمة،
كما وتخصصًا.  ابتكاراً  أكثر  خدمات  وتقديم  وتوقعاتهم،  العم(ء  Vحتياجات  أعمق  فهمًا  لها  أتاح  مما 
الكفاءة مستوى  ورفع  الخدمات،  جودة  وتحس<  ا:الي،  الشمول  تعزيز  على  الوطنية  ا:بادرات  ركزت 

التشغيلية، وهي عناصر تتقاطع مباشرة مع إدارة ع(قات العم(ء والنمو ا:ستدام.

ومن هنا تأتي أهمية دراسة أثر إدارة ع(قات العم(ء بأبعادها اYربعة (استقطاب العم(ء، اVحتفاظ
البنكي القطاع  في  ا:ستدام  النمو  تحقيق  في  الحياة)  مدى  العميل  وقيمة  التفاعل،  جودة  بالعم(ء، 
السعودي، باعتبارها أحد ا:وضوعات ا:حورية التي تجمع ب< البعد اVقتصادي والبعد التقني والبعد
السعودية، البنوك  في  الرقمية  اYنظمة  استخدام  اتساع  من  أهميتها  الدراسة  تكتسب  كما  ا:ؤسسي. 
وتزايد دور البيانات في صياغة سياسات التوسع وتحقيق اVستدامة، مما يجعل فهم الع(قة ب< إدارة

ع(قات العم(ء والنمو ا:ستدام ضرورة علمية وعملية لصانعي القرار في القطاع ا:الي.

2.2. ا%تغير ا%ستقل

مفهوم إدارة ع(قات العم(ء

إطاراً بوصفه  والتسويق،  اáدارة  أدبيات  في  متزايد  باهتمام  العم(ء  ع(قات  إدارة  مفهوم  حظي 
الع(قات. تلك  عن  الناتجة  القيمة  وتعظيم  العم(ء  مع  اYمد  طويلة  ع(قات  بناء  إلى  يهدف  إستراتيجيًا 
الرقمي بالتحول  وارتباطه  التطبيقية  بيئته  تطور  يعكس  بما  ا:فهوم  لهذا  الباحث<  تعريفات  تنوعت  وقد 

واVستدامة.

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  اYعمال  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، V سيما في القطاع البنكي، بأنها
بهدف  (E-CRM) اáلكترونية  النظم  مع  التسويقية  اVستراتيجيات  تكامل  على  يعتمد  إداري  "نهج 
تحس< خبرة العميل عبر مختلف نقاط اVتصال، ورفع مستويات الرضا والوVء بما ينعكس إيجابًا على
اYداء 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 اVصطناعي
للمؤسسة يتيح  بما  العم(ء،  مع  الع(قات  إدارة  أنشطة  ورقابة  وتنفيذ  تخطيط  في  البيانات  وتحلي(ت 
التنبؤ بالسلوك الشرائي وتخصيص العروض وتحس< التفاعل مع كل عميل بصورة فردية". ويضيف
هذا الطرح بعدًا تقنيًا متقدمًا، يتمثل في الذكاء اVصطناعي، بوصفه رافعة أساسية لتطوير ممارسات

إدارة ع(قات العم(ء.

Ferrer-Estévez and Chalmeta (2023) ستدامة، تقدمVوفي سياق ربط إدارة ع(قات العم(ء با
اVستدامة مبادئ  يدمج  استراتيجيًا  "توجهاً  باعتبارها  ا:ستدامة"  العم(ء  ع(قات  "إدارة  مفهوم 
اVقتصادية واVجتماعية والبيئية في ممارسات إدارة الع(قات مع العم(ء؛ من خ(ل بناء ع(قات طويلة
اYمد 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 اYعمال.



من جانب آخر، تبرز ا?دبيات العربية أهمية إدارة ع4قات العم4ء في سياقات خدمية متعددة، حيث
تشير بخيت (2021) إلى أنها "مجموعة من اMمارسات اSدارية والتسويقية اMتكاملة التي تهدف إلى
تفضي4تهم فهم  على  اعتمادًا  اMنظمة،  مع  تعاملهم  قيمة  وتنمية  عليهم  واMحافظة  العم4ء  استقطاب 
واحتياجاتهم الفعلية". كما تؤكد منصور وعصفور (2023) على أن إدارة ع4قات العم4ء تمثل "مدخ4ً
لهم اMقدمة  الخدمات  وتطوير  التفاعل  جودة   hتحس خ4ل  من  بالعم4ء  اkحتفاظ  لزيادة  إستراتيجيًا 

على نحو مستمر".

في ضوء ما سبق من تعريفات، يرى الباحث أن إدارة ع4قات العم4ء يمكن تناولها بوصفها:
"منظومة إستراتيجية وتكاملية توظفّ البيانات والتقنيات الرقمية واMمارسات التسويقية واSدارية لبناء

بهم واkحتفاظ  استقطابهم  بهدف  الكاملة،  حياتهم  دورة  عبر  العم4ء  مع  الع4قات  وتعميق  وإدارة 
قدرتها وتعزيز  اMؤسسة  نمو  استدامة  دعم  في  يسهم  بما  الطويل،  اMدى  على  عميل  كل  قيمة  وتعظيم 

التنافسية".

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

البنوك تعتمد  حيث  الحديثة،  اMصرفية  الصناعة  في  الجوهرية  الركائز  من  العم4ء  ع4قات  إدارة  تُعد 
بدرجة كبيرة على بناء ع4قات طويلة ا?مد مع العم4ء لضمان تدفق ثابت من اSيرادات، وتعزيز الثقة،
نتيجة العم4ء  ع4قات  بإدارة  اMتزايد  اkهتمام  ويأتي  اMتقلبة.  اMالية  ا?سواق  في  اkستقرار  وتحقيق 
فيما وتوقعاتهم  العم4ء  وعي  وازدياد  الرقمنة،  دور  وتنامي  التنافسية،  البيئة  في  اMتسارعة  التحوkت 
استقطاب تكلفة  ارتفاع  أن  كما  التواصل.  قنوات  وتعدد  اkستجابة،  وسرعة  الخدمة،  بجودة  يتعلق 
عنصراً العم4ء  ع4قات  إدارة  من  يجعل   hبالعم4ء الحالي اkحتفاظ  بتكلفة  مقارنة  الجدد  العم4ء 
اMصرفي القطاع  في  kسيما  اMستدام،  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 ع4قات العم4ء في البنوك تنبع
من قدرتها على:

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

الرضا الكلي.

باحتياجات التنبؤ  يتيح  بما  البيانات،  تحليل  على  اMرتكزة  اMصرفية  العمليات  كفاءة   hتحس  .2

العم4ء وتخصيص الخدمات وفقاً لتفضي4تهم.

انتقال فرص  من  تقلل  ومستدامة،  قوية  ع4قات  بناء  خ4ل  من  للبنك  التنافسية  القدرة  تعزيز   .3

.hنافسMالعم4ء إلى ا
(E-CRM) لكترونيةSء الباحثون أن البنوك التي تعتمد على إدارة ع4قات العم4ء اkويؤكد هؤ
تحقق تفوقًا ملموسًا على نظيراتها، سواء في معدkت اkحتفاظ بالعم4ء أو في جودة الخدمات

الرقمية اMقدمة.

دعم في  فاع4ً  عنصراً  تمثل  العم4ء  ع4قات  إدارة  أن   Guerola-Navarro et al. (2024) يرى كما 
اkبتكار التسويقي الريادي داخل البنوك، حيث تسهم في:

1. تطوير منتجات وخدمات مصرفية جديدة قائمة على تحلي4ت دقيقة للسلوك اMالي للعم4ء.

تسويقية حم4ت  تصميم  إلى  يؤدي  مما  البيانات  وإدارة  التسويق  وظائف   hب اkندماج  تعزيز   .2
دقيقة وأكثر فعالية.

من  ًkبد اMمتدة  الع4قات  على  التركيز  خ4ل  من   (CLV) الحياة  مدى  العميل  قيمة  تعظيم   .3

اMعام4ت قصيرة اMدى.
ويشير الباحثون إلى أن اkعتماد على التحلي4ت العميقة وبيانات الذكاء اkصطناعي أصبح

أحد اMداخل التي تُعيد تشكيل اMمارسات اMصرفية اMعاصرة.

ومن ناحية أخرى، يؤكد Ferrer-Estévez and Chalmeta (2023) أن أهمية إدارة ع4قات العم4ء
وتبرز اkستدامة.  دعم  في  البنوك  بدور  ترتبط مباشرة  إذ  التسويقي،  البعد  اMالي تتجاوز  القطاع  في 

أهميتها لديهم في:

1. تحسh الشفافية وبناء الثقة باعتبارها أساس الع4قة مع العم4ء، وهو ما يسهم في استقرار
القطاع اMالي.

على التركيز  من   ًkبد العميل  لقيمة  ا?جل  طويلة  إدارة  خ4ل  من  اkقتصادية  اkستدامة  تعزيز   .2
اMعام4ت اåنية.

3. إرساء ممارسات مصرفية مسؤولة تُعلي من رضا العم4ء وتدعم وkءهم بما يخلق قاعدة مستقرة
للنمو اMستدام.

ويعتبر الباحثان أن اkنتقال نحو "إدارة ع4قات العم4ء اMستدامة" يمثل أحد ا?عمدة الرئيسة
للتحول في البنوك الحديثة.



في ضوء ما تقدم، يرى الباحث أن أهمية إدارة ع7قات العم7ء في البيئة ا3صرفية السعودية تنبع من
التخصيص من  مزيدًا  وتحقق  الرقمي،  التحول  وتدعم  العم7ء،  ثقة  تعزز  استراتيجية  أداة  كونها 
للبنوك، التنافسية  ا3يزة  زيادة  في  تسهم  كما  للعم7ء.  ا3تغيرة  ا3تطلبات  مع  يت7ءم  بما  للخدمات 
القطاع بقدرة  مباشرة  ترتبط  عناصر  وهي  الحياة،  مدى  العميل  قيمة  وتعظيم  التفاعل،  جودة   iوتحس
كفاءة تعزيز  ا3ملكة 2030 نحو  رؤية  توجهات  ظل  في  خصوصًا  ا3ستدام،  النمو  تحقيق  على  البنكي 

القطاع ا3الي ورفع مستوى الشمول ا3الي.

أبعاد إدارة ع"قات العم"ء
العربية الدراسات  من  عدد  إلى  استنادًا  الدراسة  هذه  في  العم7ء  ع7قات  إدارة  أبعاد  تحديد  تم 
واsجنبية التي تناولت هذا ا3فهوم بصورة منهجية، ومن أبرزها دراسة بخيت (2021)، ودراسة منصور
طرحه الذي  ا3فاهيمي  اwطار  إلى  إضافةً   ،Kumar et al. (2022) ودراسة   ،(2023) وعصفور 
Guerola-Navarro et al. (2024) حول دور إدارة ع7قات العم7ء في تعزيز التنافسية اعتمادًا على

التحليل الرقمي. وقد اتفقت هذه اsدبيات على أن إدارة ع7قات العم7ء تتجسد عمليًا من خ7ل أربعة
أبعاد رئيسة: استقطاب العم7ء، اzحتفاظ بالعم7ء، جودة التفاعل، وقيمة العميل مدى الحياة. وتمثل
هذه اsبعاد اsساس الذي يمكن من خ7له تقييم فعالية ممارسات إدارة ع7قات العم7ء داخل البنوك

السعودية في ضوء التحول الرقمي وتعزيز اzستدامة.

أو7ً: استقطاب العم"ء

يُعد استقطاب العم7ء البعُد اsول wدارة ع7قات العم7ء، ويقصد به مجموعة اsنشطة التسويقية التي
على البنك  بقدرة  البعُد  هذا  ويرتبط   .iفعلي عم7ء  إلى  وتحويلهم   iا3حتمل العم7ء  جذب  إلى  تهدف 
تقديم عروض مقنعة ومبتكرة، وتوفير قيمة واضحة للعم7ء الجدد، إضافة إلى بناء صورة ذهنية إيجابية
عميق فهم  على  يعتمد  الفعال  اzستقطاب  أن  إلى  اsدبيات  وتشير  معه.  التعامل  في  الرغبة  تعزز 
دقيقة تسويقية  رسائل  وتطوير  ا3ناسبة،  السوقية  الشرائح  وتحديد  وتفضي7تهم،  العم7ء  zحتياجات 
وقادرة على خلق ارتباط أولي قوي مع البنك. وفي القطاع ا3صرفي، يكتسب هذا البعُد أهمية خاصة
بسبب ارتفاع ا3نافسة وتعدد البدائل، مما يجعل عملية اzستقطاب ليست مجرد ترويج، بل استراتيجية
مع تتوافق  متجددة  منتجات  وتطوير  ا3الي،  ا3ستهلك  سلوك  ودراسة  البيانات،  تحليل  تتضمن  شاملة 
لبناء تأسيسية  مرحلة  اzستقطاب  يُعد  كما  السعودي.  السوق  في  ا3عتمدة  وا3الية  الشرعية  ا3عايير 
الع7قة ا3صرفية، إذ يعكس قدرة البنك على فهم متطلبات السوق والدخول في ع7قة طويلة اsمد مع

العميل.

ثانيًا: ا7حتفاظ بالعم"ء

تشير حيث  العم7ء،  مع  ومستدامة  متينة  ع7قات  بناء  في  الزاوية  حجر  بالعم7ء  اzحتفاظ  يمثل 
الدراسات إلى أن تكلفة اzحتفاظ بعميل حالي أقل بكثير من تكلفة استقطاب عميل جديد. ويتضمن
هذا البعُد مجموعة من ا3مارسات التي تهدف إلى ضمان استمرار العميل في التعامل مع البنك لفترة
طويلة، من خ7ل تقديم خدمات ذات جودة عالية، ومعالجة الشكاوى بكفاءة، وتوفير حلول مالية تتسم
العم7ء رضا  تعزيز  على  يعتمد  الفعّال  اzحتفاظ  أن  اsدبيات  وتؤكد  ا3تجددة.  حاجاته  وتلبي  با3رونة 
احتياجاتهم ومتابعة  البيع،  بعد  ما  خدمات  وتوفير  تفاعل،  نقطة  كل  في  ا3صرفية  خبراتهم  إدارة  عبر 
متطلبات تزايد  بسبب  إضافية  أهمية  البعُد  هذا  يكتسب  السعودية،  ا3صرفية  البيئة  وفي  ا3تغيرة. 
سلسة مصرفية  تجربة  توفير  على  القدرة  يجعل  ما  الذكية،  والبنكية  الرقمية  الخدمات  نحو  العم7ء 
ومتكاملة عام7ً حاسمًا في استمرار العم7ء. كما تُظهر الدراسات الحديثة أن اzحتفاظ بالعم7ء يسهم
ا3صرفية، ا3نتجات  استخدام  وتوسع  اwيداع،  عمليات  زيادة  خ7ل  من  البنك  ربحية  رفع  في  مباشرة 

وزيادة فرص البيع ا3تقاطع.

ثالثاً: جودة التفاعل

بهذا ويقصد  والبنك.  العميل   iب الع7قة  قوة  تحدد  التي  اsساسية  ا3كونات  أحد  التفاعل  جودة  تُعد 
عبر والتفاعل  التواصل  عمليات  خ7ل  العميل  يتلقاه  الذي  واzهتمام  وا3هنية  الكفاءة  مستوى  البعُد 
ا3صرفية التطبيقات  مثل  الرقمية  القنوات  عبر  أو  الفروع  داخل  مباشرة  كانت  سواء  ا3ختلفة،  القنوات 
iا3وظف مهارة  3ستوى  انعكاسًا  التفاعل  جودة  وتمثل  اwلكترونية.  وا3نصات  اzتصال  ومراكز 
استخدام على  البنك  قدرة  إلى  إضافة  ا3قدمة،  ا3علومات  ودقة  اzستجابة،  وسرعة   ،iا3صرفي
التكنولوجيا لتسهيل عمليات العميل وزيادة رضاه. وتشير اsدبيات إلى أن جودة التفاعل تُعد من أكثر
العوامل تأثيراً على رضا العم7ء ووzئهم، إذ تبني انطباعات قوية حول مصداقية البنك وكفاءته. وفي
وتكامل الرقمية،  اsنظمة  بفاعلية  مرهونة  التفاعل  جودة  أصبحت  ا3ملكة،  في  الرقمي  التحول  ضوء 
تبُرز كما  ا3عاصرة.  العم7ء  تجارب  في  حاسماً  عنصراً  يجعلها  مما  اzستخدام،  وسهولة  القنوات، 
الدراسات أن القدرة على تقديم تفاعل شخصي قائم على تحليل البيانات يُعد من أهم م7مح التفاعل

عالي الجودة، sنه يمنح العميل شعوراً باzهتمام ويزيد من مستوى ارتباطه بالبنك.

رابعًا: قيمة العميل مدى الحياة

اzتجاهات أحد   (Customer Lifetime Value – CLV) الحياة  مدى  العميل  قيمة  مفهوم  يمثل 
فترة طوال  للبنك  العميل  يوفرها  التي  ا3توقعة  ا3الية  القيمة  ويعني  العم7ء،  ع7قات  إدارة  في  الحديثة 



كأصل العميل  تقييم  إلى  ا1نية  القيمة  على  التركيز  من  التحول  البعُد  هذا  ويعكس  معه.  العGقة 
استراتيجي طويل اVدى، حيث ينُظر إليه على أنه مصدر مستمر لKيرادات. ويشمل هذا التقييم تحليل
للمنتجات استخدامه  ومدى  با1خرين،  توصيته  واحتما_ت  وو_ئه،  وتكرارها،  العميل،  تعامGت  حجم 
لتوجيه رئيسًا   ًGمدخ الحياة  مدى  العميل  قيمة  تمثل  اVصرفي،  السياق  وفي  اVتعددة.  اVصرفية 
مداخيل اختGف  تراعي  خدمات  حزم  وتصميم  ربحية،  اiكثر  الشرائح  نحو  التسويقية  ا_ستثمارات 
مباشراً ارتباطاً  يرتبط  الحياة  مدى  العميل  قيمة  تعزيز  أن  الحديثة  اiدبيات  وتؤكد  العمGء.  وأولويات 
إطالة على  مجتمعة  العناصر  هذه  تعمل  حيث  ا_حتفاظ،  وسياسات  الرضا،  ومستوى  التفاعل،  بجودة 
للبنوك اVالية  ا_ستدامة  دعم  في  رئيسًا  محوراً  البعُد  هذا  ويُعد  والبنك.  العميل   vب العGقة  مدة 
وتعزيز اVالي  القطاع  كفاءة  زيادة  على  تركز  التي  رؤية 2030  توجهات  ظل  في  خاصة  السعودية، 

مرونته التنافسية.

إدارة ع2قات العم2ء ودورها في تحقيق القيمة

أضحت القيمة إحدى الركائز اVحورية في التنافس اVصرفي اVعاصر، حيث تسعى البنوك إلى تعظيم
القيمة اVقدمة لكل من العميل واVؤسسة على حد سواء، من خGل بناء عGقات طويلة اiمد قائمة على
الثقة، والجودة، وا_بتكار. وفي هذا السياق، تُعد إدارة عGقات العمGء إحدى ا1ليات اiساسية التي
يمكن من خGلها تحقيق قيمة مضافة مستدامة، سواء من خGل تحسv تجربة العميل أو من خGل رفع
عGقات Åدارة  الحيوي  الدور  حول  واسعًا  توافقًا  الحديثة  اiدبيات  وتعكس  الداخلية.  العمليات  كفاءة 
متينة، مؤسسية  عGقة  بناء  لتشمل  اVباشرة،  اVالية  اVعامGت  حدود  تتجاوز  قيمة  خلق  في  العمGء 

وتحسv السمعة اVصرفية، وتعزيز القدرة التنافسية، وزيادة الربحية على اVدى الطويل.

اVداخل أحد  تمثل  العمGء  عGقات  إدارة  أن  إلى   Ferrer-Estévez and Chalmeta (2023) ويشير
الثقة على  قائمة  قوية  عGقات  بناء  على  قدرتها  خGل  من  اVستدامة،  القيمة  لتحقيق  ا_ستراتيجية 
وا_لتزام، وتقديم خدمات عالية الجودة، وتحقيق مستوى مرتفع من الشفافية في التعامل مع العمGء.
ويرى الباحثان أن القيمة _ تتحقق فقط عبر توسيع قاعدة العمGء، بل عبر تحويل العمGء الحاليv إلى

عمGء ذوي قيمة عالية للبنك، ما يؤدي إلى زيادة اÅيرادات وتقليل مخاطر فقدان العمGء.

كما يؤكد Kumar et al. (2022) أن إدارة عGقات العمGء اÅلكترونية (E-CRM) تسهم في تحقيق
قيمة مزدوجة:

1. قيمة للعميل تتمثل في تحسv جودة الخدمة، وسهولة الوصول إلى اVنتجات اVصرفية، والسرعة
في ا_ستجابة، وتخصيص الخدمات بما يGئم احتياجاته الفردية.

2. قيمة للبنك تتمثل في تقليل تكاليف العمليات، ورفع مستوى الكفاءة التشغيلية، وتوجيه القرارات
التسويقية وا_ستراتيجية وفقًا لتحليل بيانات العمGء وسلوكياتهم.

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

نحو الشرائح اiعلى قيمة.

في تسهم  العمGء  عGقات  إدارة  أن   Guerola-Navarro et al. (2024) يرى متقارب،  سياق  وفي 
وتطوير اVنتجات،  تصميم   vوتحس الريادي،  ا_بتكار  تعزيز  خGل  من  عالية  تسويقية  قيمة  تحقيق 
القيمة أن  الباحثون  يضيف  كما  اVختلفة.  العمGء  شرائح  مع  ودقة  مرونة  أكثر  تعامل  استراتيجيات 
الحقيقية اVتولدة من إدارة عGقات العمGء تتمثل في بناء قاعدة معرفية عميقة حول العمGء، وتوظيف

هذه اVعرفة في تنمية العGقات، وتحسv جودة التفاعل، وزيادة مستويات الرضا والو_ء.

ومن جانب آخر، تشير أحمد واiمv (2020) إلى أن القيمة التي تخلقها إدارة عGقات العمGء للعمGء
النفسية اiبعاد  إلى  تمتد  بل  اVباشرة،  ا_قتصادية  اVنفعة  على  تقتصر   _ اVصرفي  السياق  في 
واVعنوية مثل الشعور بالثقة، والطمأنينة، وا_رتباط باVصرف، مما يعزز استدامة العGقة ويمدّها على

مدى أطول.

إدارة ع2قات العم2ء في ضوء التحول الرقمي

العقدين خGل  العمGء  عGقات  إدارة  ممارسات  في  تأثيراً  العوامل  أكثر  أحد  الرقمي  التحول  يشكّل 
وغيرّت وعمGئها،  البنوك   vب العGقة  طبيعة  تشكيل  اVتقدمة  الرقمية  التقنيات  أعادت  حيث  اiخيرين، 
القطاع داخل  اVنافسة  وعمّقت  الخدمة،  مستوى  تجاه  العمGء  توقعات  ورفعت  التواصل،  أساليب 
اVصرفي. ويعتمد التحول الرقمي على توظيف تقنيات الذكاء ا_صطناعي، وتحليل البيانات الضخمة،
أكثر عGقات  بناء  للبنوك  يتيح  بما  الذاتية،  الخدمة  وقنوات  اiشياء،  وإنترنت  السحابية،  والحوسبة 
تفاعلية وذكاءً واستجابة. وعلى هذا اiساس، أصبحت إدارة عGقات العمGء 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 العGقات،
وتخصيص العمGء،  بسلوك  التنبؤ  دقة   vتحس إلى  وتطبيقاته  ا_صطناعي  الذكاء  انتشار  أدى  إذ 
هذه وتُعد  التنبؤية.  التحليGت  على  بناءً  اVالية  اVنتجات  توصيات  فعالية  وزيادة  اVصرفية،  الخدمات 



أن الباحثان  ويؤكد  و1ئهم.  مستوى  ورفع  العم;ء  رضا  تعزيز  اEساسية في  العوامل  من  التطورات 
التحول الرقمي مكّن البنوك من ا1نتقال من نموذج "الخدمة اSوحدة" إلى نموذج "الخدمة الشخصية"

القائمة على تحليل البيانات اSتقدمة.

كما يرى Ledro et al. (2022) أن التحول الرقمي أسهم في إعادة هندسة إدارة ع;قات العم;ء من
aنظمة التقليدية وتقنيات الذكاء ا1صطناعي، حيث ساعدت هذه التقنيات في تحسEا aخ;ل الدمج ب
تتيح ذكية  تطبيقات  عبر  مصرفية  خدمات  وتقديم  الفورية،  ا1ستجابة  أنظمة  وتطوير  الشكاوى،  إدارة 
العم;ء ع;قات  إدارة  رقمنة  أن  إلى  الباحثون  ويشير  وأمان.  بسهولة  اSالية  العمليات  تنفيذ  للعميل 
ديناميكية أسواق  في  تنافسيتها  على  الحفاظ  إلى  تسعى  التي  للبنوك  استراتيجية  ضرورة  أصبحت 

تتسم بارتفاع توقعات العم;ء وتعدد البدائل.

E-) لكترونيةrا العم;ء  ع;قات  إدارة  أن   Kumar et al. (2022) دراسة توضح  نفسه،  السياق  وفي 
اليوم البنوك  تعتمد  حيث  الرقمي،  التحول  بفضل  اSصرفي  القطاع  في  تكام;ً  أكثر  أصبحت   (CRM

على أنظمة موحدة rدارة 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 اEخطاء

التشغيلية وتحسa جودة التفاعل اSباشر والرقمي.

العم;ء، ع;قات  rدارة  اSستدامة  اSمارسات  دعم  في  الرقمي  التحول  أهمية  الحديثة  اEدبيات  وتبرز 
اSستدامة" العم;ء  ع;قات  "إدارة  أن  إلى   Ferrer-Estévez and Chalmeta (2023) تشير حيث 
على بناءً  الخدمات  وتخصيص  التفاعل،  جودة   aوتحس الشفافية،  على  تعتمد  الرقمية  البيئة  في 
آخرين.  aمنافس إلى  انتقاله  احتما1ت  من  ويقلّل  بالبنك  العميل  ثقة  من  يُعزز  مما  العميل،  تفضي;ت 
خدمات تقديم  عبر  العميل  من  اEمد  طويلة  قيمة  تحقيق  يدعم  الرقمي  التحول  أن  الباحثان  ويؤكد 

متصلة، سلسة، ومتسقة عبر جميع القنوات.

في أسهم  البنوك  في  الرقمي  التحول  أن  إلى   (2020)  aمEوا أحمد  تشير  العربي،  السياق  وفي 
وتسهيل التحليل،  قدرات  وتطوير  اSعلومات،  دقة  زيادة  خ;ل  من  العم;ء  ع;قات  إدارة  فعالية   aتحس
قدرة وتعزيز  الخدمة  جودة   aتحس إلى  أدى  مما  اSتعددة،  الرقمية  القنوات  عبر  العم;ء  مع  التواصل 
البنوك على ا1ستجابة الفورية 1حتياجات العم;ء. كما توضح الدراسة أن التحول الرقمي رفع مستوى
aب اSقارنة  عبر  اSقدمة  الخدمة  جودة  تقييم  على  قدرة  أكثر  العم;ء  وجعل  البنوك،   aب التنافسية 

التطبيقات واSنصات اSصرفية اSختلفة.

أما في البيئة اSصرفية السعودية، فقد ساهم التحول الرقمي بشكل 1فت في تطوير قدرات البنوك على
اعتماد وزيادة  اrلكترونية،  البنكية  الخدمات  في  الكبير  التوسع  مع  خاصة  العم;ء،  ع;قات  إدارة 
إلى التطور  هذا  ويُعزى  الذاتية.  والخدمات  اrلكتروني،  والدفع  اSصرفية،  التطبيقات  على  العم;ء 
الوطني، التحول  برنامج  مثل  اSملكة 2030،  رؤية  ضمن  اSالية  للرقمنة  الداعمة  الحكومية  اSبادرات 
بناء من  البنوك   aتمك إلى  السياق  هذا  وأدى  ا1صطناعي.  والذكاء  للبيانات  الوطنية  وا1ستراتيجية 
ع;قات أكثر قوة ومرونة مع العم;ء، وتقديم خدمات ذكية وسريعة ومخصصة، مما يعزز الرضا والو1ء

ويزيد من قيمة العميل مدى الحياة.

الدراسات السابقة ا3تعلقة با3تغير ا3ستقل (إدارة ع"قات العم"ء)

تُظهر الدراسات السابقة اSتعلقة بإدارة ع;قات العم;ء تنوعًا واضحًا في البيئات التطبيقية واEدوات
اSنهجية اSستخدمة، إ1 أنها جميعًا تركز بصورة مشتركة على أهمية أبعاد إدارة ع;قات العم;ء في
تحسa اEداء، ورفع مستويات الرضا، وتعزيز الو1ء لدى العم;ء. وقد جاءت دراسة بخيت (2021) في
البنوك داخل  التنظيمي  اEداء  في  الث;ثة  بأبعادها  العم;ء  ع;قات  إدارة  أثر  لتوضح  السياق  هذا 
aوظفSا من  عينة  واستهدفت  التحليلي  الوصفي  اSنهج  الدراسة  اعتمدت  الكبرى،  بالقاهرة  التجارية 
الع;قة تُعد جودة  أن  إلى  العم;ء، وانتهت  والع;قات مع  التسويق  عن  اSسؤولة  اrدارات  العاملa في 

.CRMعلومات الداعمة للـSداء، مع توصية بضرورة تعزيز نظم اEا aكثر تأثيراً في تحسEالعامل ا

أن لتؤكد  اEردني  ا1تصا1ت  قطاع  ضمن  والبطاينة (2021)  نعمان  دراسة  جاءت  ذاته،  ا1تجاه  وفي 
إدارة ع;قات العم;ء، عبر أبعادها اSتعلقة بالجذب والتواصل وحل اSشك;ت، تؤثر بصورة مباشرة في
الدراسة استخدمت  اEثر.  هذا  قوة  من  يرفع  الذي  الوسيط  دور  يؤدي  العم;ء  رضا  وأن  العم;ء،  و1ء 
اSنهج الكمي واستعانت بعينة تمثل عم;ء شركات ا1تصا1ت، وانتهت إلى توصيات ركزت على ضرورة

اتباع ممارسات تفاعلية أكثر تخصيصًا.

أما دراسة منصور وعصفور (2023) فقد ركزت على البيئة اSصرية في شركات ا1تصا1ت، وأظهرت
بالعم;ء، ا1حتفاظ  تعزيز  على  قدرة  اEبعاد  أكثر  من  تعد  الشكاوى  وإدارة  وا1حتفاظ  ا1ستقطاب  أن 
مؤكدة عبر اSنهج الوصفي التحليلي أن ا1حتفاظ يمثل البعد اEكثر فاعلية في سياق اSنافسة العالية

داخل القطاع. وقد أوصت الدراسة بتعزيز آليات التفاعل الرقمي ومتابعة العم;ء بصورة استباقية.

وفي السياق ذاته، اهتمت دراسة أبو عيسى (2023) بتحليل أثر إدارة ع;قات العم;ء اrلكترونية في
و1ء عم;ء اEعمال في قطاع الشركات الصناعية، وذلك عبر عينة من متعاملي مجموعة شركات العز.
التفاعل أن  إلى  مشيرة  والو1ء،   E-CRM أبعاد   aب موجبة  ع;قة  وجود  عن  الدراسة  نتائج  وكشفت 



في ا(ستثمار  بضرورة  الدراسة  أوصت  وقد  الع7قة.  جودة  رفع  في  أساسيًا  محوراً  يمثل  الرقمي 
تحسN اMنصات الرقمية وتحقيق استجابة أسرع (حتياجات العم7ء.

الهاتف شركات  على   (2025) ومحمد  اXمام  دراسة  ركزت  الرقمي،  بالعميل  ا(هتمام  سياق  وفي 
اMحمول، حيث أظهرت أن الجذب اXلكتروني، والتفاعل اXلكتروني، وا(ستجابة اXلكترونية تمثل أبعادًا
رئيسية تؤثر في ا(حتفاظ بالعم7ء، وخلصت إلى أن التفاعل وا(ستجابة اXلكترونية كانا اhكثر تأثيراً.
الرقمية البنية  تعزيز  إلى  تدعو  توصيات  إلى  وخلصت  التحليلي  الوصفي  اMنهج  الدراسة  اعتمدت 

واستيعاب توقعات العم7ء اMتزايدة في ظل اقتصاد رقمي متسارع.

أما في السياق الجزائري، جاءت دراسة ط7ل وسعودي (2021) لتقيمّ واقع إدارة ع7قات العم7ء في
فإن جزئية،   CRM ممارسات  وجود  عن  كشف  التحليلي  الوصفي  اMنهج  أن  ورغم  (فارج.  مؤسسة 
النتائج أبرزت الحاجة إلى تطوير نظم اMعلومات وتحسN مستوى تدريب العاملN، مع توصية بتعزيز

التفاعل اMباشر والرقمي مع العم7ء.

قطاع في  العم7ء  رضا  في  العم7ء  ع7قات  إدارة  أثر  والجبالي (2023)  شوماف  دراسة  تناولت  كما 
الخدمة جودة  أن  إلى  توصلت  وقد  وسيط،  كعامل  الخدمة  جودة  دور  اختبار  مع  اMعلومات  تكنولوجيا 
مع يتماشى  بما  وتخصيصها  اMقدمة  الخدمات  تطوير  إلى  داعية  والرضا،   CRM  Nب الع7قة  تعزز 

حاجات مختلف العم7ء.

وفي دراسة أخرى ذات صلة بقطاع الخدمات، أظهرت دراسة عبدالحميد وآخرين (2020) في مراكز
الشكاوى، ومعالجة  التفاعل  خصوصًا  العم7ء،  ع7قات  إدارة  أبعاد  أن  الدقهلية  بمحافظة  التجميل 
مهارات وتطوير  الخدمة  جودة   Nتحس أهمية  مؤكدة  العم7ء،  و(ء  تعزيز  في  واضح  بشكل  تسهم 

العاملN في التعامل مع العم7ء.

إلكترونيًا العم7ء  ع7قات  إدارة  أن   (2022) وآخرين  الشيخ  دراسة  أوضحت  السياحة،  قطاع  وفي 
الدراسة اعتمدت  وقد  السياحة،  شركات  عم7ء  لدى  الو(ء  مستويات  رفع  في  مباشراً  إسهامًا  تسهم 
اMنهج الوصفي التحليلي وأوصت بتعزيز التحول الرقمي واستخدام اMنصات اXلكترونية بفاعلية أكبر.

عبر  ،Razak (2023) دراسة أكدت  حيث  مشابهة،  تحليلية  اتجاهات  إلى  اhجنبية  اhدبيات  وتشير 
من اhعمال،  استدامة  لدعم  مركزيًا  مدخ7ً  تمثل  العم7ء  ع7قات  إدارة  أن  لÜدبيات،  منهجية  مراجعة 
دور على   Ledro et al. (2022) دراسة ركزت  بينما  و(ئهم،  وزيادة  العم7ء  مع  الع7قة   Nخ7ل تحس
مستقبل تمثل  التنبؤية  التحلي7ت  أن  مؤكدة  العم7ء،  ع7قات  إدارة  تطوير  في  ا(صطناعي  الذكاء 
Nتحس عبر  العم7ء  رضا  يعزز   E-CRM أن   Kumar et al. (2022) دراسة  بينت  كما   .CRM

ع7قات إدارة  أن   Wongsansukcharoen (2022) دراسة أظهرت   Nح في  الرقمية،  البنكية  التجربة 
العم7ء تسهم في تعزيز الثقة والو(ء للع7مة التجارية في البيئة اMصرفية التاي7ندية.

تكشف مراجعة الدراسات السابقة عن عدة اتجاهات رئيسية:

وو(ئهم العم7ء  رضا  في  مباشر  أثر  ذات  العم7ء  ع7قات  إدارة  أن  على  الدراسات  معظم  تتفق  أوً(، 
واحتفاظ اMؤسسات بعم7ئها، سواء في السياقات اMصرفية أو الخدمية أو الصناعية.

رضا في  تأثيراً  اhبعاد  كأكثر  الشكاوى  ومعالجة  الفعّال  والتواصل  التفاعل  جودة  أهمية  تبرز  ثانيًا، 
العم7ء.

التفاعل وجعل   ،CRM ممارسات تشكيل  أعاد  الرقمي  التحول  أن  إلى  الحديثة  اhدبيات  تشير  ثالثاً، 
اXلكتروني وا(ستجابة الذكية عنصرين محوريN في نجاح استراتيجيات إدارة الع7قات.

مما الكلية،  التجربة  عن  بل  الخدمة،  عن  فقط  يبحث  يعد  لم  العميل  أن  الدراسات  معظم  تؤكد  رابعًا، 
يضع إدارة ع7قات العم7ء في قلب التنافس اMؤسسي.

إدارة مستقبل  باعتبارها  التنبؤية  والتحلي7ت  ا(صطناعي  الذكاء  دور  الدولية  الدراسات  تبرز  وأخيراً، 
ع7قات العم7ء، وهو ما يتوافق مع ا(تجاه العاMي نحو رقمنة القطاع اMالي.

 

2.3. ا<تغير التابع

مفهوم النمو ا<ستدام

بوصفه واMالية،  ا(قتصادية  اhدبيات  في  اMحورية  اMفاهيم  أحد  ليصبح  اMستدام  النمو  مفهوم  تطوّر 
والبيئية ا(جتماعية  وا(عتبارات  جهة،  من  ا(قتصادي  النمو  متطلبات   Nب يوازن  شام7ً  إطاراً 
واMؤسسية من جهة أخرى. وقد تناول العديد من الباحثN هذا اMفهوم بتعريفات متباينة تعكس اخت7ف
استيعاب على  وقدرته  ومرونته  النمو  استمرارية  على  التأكيد  في  تتقاطع  لكنها  إليه،  النظر  زوايا 

التغيرات دون اXضرار بقدرة اMؤسسات أو ا(قتصاد على مواصلة التطور.

اMدى طويلة  اقتصادية  هو "عملية  اMستدام  النمو  أن  إلى   Mousa and Qamo (2023) حيث يشير
الديمغرافية اhبعاد  مراعاة  مع  اXنتاجية،  والقدرات  والدخل  الناتج  في  توسع  تحقيق  إلى  تهدف 
والتكنولوجية والبيئية"، مؤكدين على أن النمو اMستدام ( يتحقق فقط عبر زيادة اMؤشرات ا(قتصادية،



بل عبر تعزيز القدرة ا:ؤسسية على التكيّف مع التغيرات السكانية والتكنولوجية.

Fالنمو ا:ستدام بأنه "تحقيق التوازن ب Lakhder and Helmus (2021) ّوفي السياق ذاته، يُعرف
النمو ا]قتصادي وتطوير رأس ا:ال البشري بما يضمن استمرارية العوائد ا]قتصادية دون اWضرار
با:قدرات ا:ستقبلية". ويبرز هذا التعريف البعد التنموي ا:تمثل في دور ا:ؤسسات – ومنها البنوك –

في دعم التعليم وا:هارات وا]بتكار باعتبارها ركائز لlستدامة طويلة ا:دى.

بالتجديد ارتباطاً  أكثر  زاوية  من  ا:ستدام  النمو  إلى  فينظرون   Al-Azzawi et al. (2021) أما
اWدارية اsنظمة  وتطوير  ا:ؤسسي،  ا]بتكار  على  قائمة  مستمرة  "عملية  بأنه  يعرفونه  إذ  ا:عرفي، 
وا:الية، وتحسF الكفاءة التشغيلية بما يحافظ على تنافسية ا:ؤسسة وقدرتها على البقاء". ويؤكد هذا
التعريف أن القدرة على النمو بشكل مستدام ترتبط ارتباطاً وثيقًا بمدى تبني ا:ؤسسات لنهج متجدد

قائم على ا:عرفة والتحسF ا:ستمر.

Wang et al. يرى حيث  ا:الي،  بالقطاع  ارتباطاً  أكثر  إطاراً  اsجنبية  اsدبيات  تقدم  ا:قابل،  في 
وا]ستقرار الربحية   Fب توازن  "تحقيق  إلى  يشير  ا:الية  ا:ؤسسات  في  ا:ستدام  النمو  أن   (2022)

ا:دى على  القيمة  خلق  بمواصلة  للمؤسسة  تسمح  ومسؤولة  ابتكارية  ممارسات  اعتماد  عبر  ا:الي، 
رئيسيًا شرطاً  أصبح  ا:الية  ا:مارسات  داخل  ا]ستدامة  دمج مبادئ  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 
العlقات، حيث يعتبران النمو ا:ستدام نتيجة مباشرة لـ"قدرة ا:ؤسسة على بناء عlقات طويلة اsمد
مع العمlء، وتحقيق قيمة متراكمة ومستمرة عبر تطوير أدوات رقمية مبتكرة تضمن استمرارية التفاعل
ورفع جودة الخدمة". ويكشف هذا الطرح عن ارتباط النمو ا:ستدام باستدامة العlقات مع أصحاب

ا:صلحة، ] سيما العمlء.

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

"عملية تطور مالي واقتصادي مستمرة تعتمد على الكفاءة التشغيلية، وا]بتكار ا:ؤسسي، وا]ستقرار

ا:الي، وإدارة ا:خاطر، وخلق القيمة ا:ستدامة للعمlء وللمجتمع، بما يحقق توازناً بF الربحية الحالية
وقدرة البنك على ا]ستمرار والنمو في ا:ستقبل."

أهمية النمو ا$ستدام في القطاع ا$الي

تحقيق في  لدوره  نظراً  ا:الي،  القطاع  واستقرار  لسlمة  الجوهرية  الركائز  أحد  ا:ستدام  النمو  يُعد 
على والتوسع  ا]ستمرار  على  ا:الية  ا:ؤسسات  وقدرة  ا:دى،  قصيرة  الربحية  متطلبات   Fب التوازن 
ا:دى الطويل. وتتجلى أهمية النمو ا:ستدام في كونه يعكس قدرة ا:ؤسسة ا:الية على إدارة مواردها
قدرتها استمرار  ضمان  مع  ا:الية،  ا:خاطر  مع  والتعامل  ا]قتصادية،  ا:تغيرات  مع  والتكيف  بكفاءة، 
على تقديم الخدمات وتحقيق العوائد دون تعرضّها ]ضطرابات مالية أو تشغيلية. وتزداد هذه اsهمية
في ا]قتصادية  القطاعات  عليها  وتعتمد  ا:الي،  للنظام  النابض  القلب  تمثل  sنها  تحديداً  البنوك  في 
عمليات التمويل وا]ستثمار وا]دخار، ما يجعل استدامة نموها ضرورة اقتصادية وليست مجرد خيار

استراتيجي.

ويشير Mousa and Qamo (2023) إلى أن أهمية النمو ا:ستدام تتجلى في ثlثة جوانب رئيسة:

1. تعزيز ا]ستقرار ا:الي طويل ا:دى، من خlل بناء قاعدة قوية من اsصول وا:وارد التي تمكّن
ا:ؤسسات ا:الية من مواجهة اsزمات الدورية دون انهيارات مفاجئة.

2. رفع كفاءة اsداء ا:ؤسسي عبر تحسF جودة العمليات، وتطوير آليات إدارة ا:خاطر، وا]عتماد
على نماذج تشغيل مرنة ومستدامة.

للمشروعات ا:ستمر  التمويل  توفير  على  البنوك  قدرة  ضمان  خlل  من  الكلي  ا]قتصاد  دعم   .3

اWنتاجية، وهو ما يمثل ا:حرك اsساسي للتنمية ا]قتصادية.
من متكاملة  بنية  يمثل  بل  مالي،  مؤشر  مجرد  ليس  ا:ستدام  النمو  أن  الباحثان  ويؤكد 

ا:مارسات اWدارية والتشغيلية التي تحافظ على توازن ا:ؤسسة بF الربحية وا:خاطر.

كما يرى Lakhder and Helmus (2021) أن أهمية النمو ا:ستدام تكمن في كونه "مفهومًا تنمويًا
واستراتيجيًا" يُسهم في تعزيز التماسك ا:ؤسسي وا]جتماعي، وذلك عبر ثlثة محاور أساسية:

ا:ؤسسات قدرة  يضمن  مما  البشري،  ا:ال  رأس  وتنمية  ا]قتصادي  النمو   Fب توازن  تحقيق   .1

ا:الية على ا]ستمرار في ا]بتكار والتكيف مع التغيرات ا:ستقبلية.

ا:سؤول، بالسلوك  ا:ستدام  النمو  يرتبط  حيث  والعمlء،  ا:الية  ا:ؤسسات   Fب الثقة  تعزيز   .2

والشفافية، وا]لتزام باWفصاح، وهي عناصر تعزز مصداقية البنوك.

3. ضمان العدالة في توزيع ا:نافع ا]قتصادية عبر الزمن، من خlل تبني ممارسات مالية مسؤولة

] تستهلك ا:وارد ا:ستقبلية بصورة مفرطة.



ويبرز هذا التصور بوضوح أهمية ربط النمو ا4الي بقدرة ا4ؤسسات على دعم التنمية الشاملة
واJستدامة ا4جتمعية.

قدرة يضمن  الذي  اPطار  يمثل  ا4الي  القطاع  في  ا4ستدام  النمو  أن   Wang et al. (2022) ويرى
ا4ؤسسات على خلق قيمة طويلة ا[مد عبر التوازن ب\ الربحية واJستقرار واJمتثال التنظيمي. ويشير
مواجهة على  قدرة  أكثر  تكون  اJستدامة  مبادئ  تتبنى  التي  ا4الية  ا4ؤسسات  أن  إلى  الباحثون 
الرقابية وا4تطلبات  ا[سواق،  وتقلبات  اJئتمانية،  ا4خاطر  معدJت  ارتفاع  مثل  الهيكلية،  التحديات 

ا4تزايدة.

 

مؤشرات قياس النمو ا-ستدام في البنوك

على وقدرته  البنكي  القطاع  فعالية  تقييم  في  ا[ساسية  العناصر  أحد  ا4ستدام  النمو  قياس  يمثل 
النمو قياس  مؤشرات  وتختلف  ا4الية.  وا4سؤولية  واJستقرار  الربحية  ب\  ا4دى  طويل  توازن  تحقيق 
ا4ستدام عن ا4ؤشرات ا4الية التقليدية [نها J تركز فقط على حجم ا[رباح أو معدل العائد، بل تتجاوز
الرقمي، واJبتكار  ا[صول،  وجودة  ا4خاطر،  وإدارة  التشغيلية،  بالكفاءة  تتعلق  مؤشرات  لتشمل  ذلك 
هذا ويعكس  وا4جتمع.  العمzء  مع  البنك  بعzقات  ا4تعلقة  ا4ؤشرات  إلى  إضافة  الحوكمة،  وممارسات 
جميعها تُعد  مالية  وغير  مالية  بجوانب  وارتباطه  ا4ستدام،  للنمو  ا4ركّبة  الطبيعة  ا4ؤشرات  في  التنوع 

ضرورية لضمان قدرة البنوك على اJستمرار والتوسع بمرونة.

ويشير Mousa and Qamo (2023) إلى أن قياس النمو ا4ستدام يتطلب مجموعة من ا4ؤشرات التي
تعكس ا[داء ا4الي طويل ا4دى وجودته، ومن أبرزها:

1. معدل نمو ا[صول باعتباره مؤشراً رئيسياً لقدرة البنك على التوسع وزيادة حجم نشاطه ا4الي

دون اPضرار بجودة ا4حفظة ا4الية.

وتمثل ا4الية،  والصدمات  ا4خاطر  احتواء  على  البنك  قدرة  تعكس  التي  ا4ال  رأس  كفاية  نسبة   .2
أحد أكثر ا4ؤشرات ارتباطاً باJستدامة ا4الية.

على والسيطرة  الديون  إدارة  على  البنك  قدرة  تُعد  حيث  ا4تعثرة  الديون  ومعدل  ا[صول  جودة   .3

التعثر ا4الي من أهم مؤشرات النمو ا4ستدام.
ويؤكد الباحثان أن هذه ا4ؤشرات ترتبط مباشرة بمرونة البنك وقدرته على الحفاظ على استقرار

عملياته في بيئة مالية متقلبة.

جوانب تشمل  أن  يجب  ا4ستدام  النمو  مؤشرات  أن   Wang et al. (2022) يرى ذاته،  اJتجاه  وفي 
ابتكارية تتعلق بمدى قدرة البنك على التحول الرقمي ودمج التقنيات الحديثة في عملياته، [ن اJبتكار

يُعد اليوم أحد محركات اJستدامة في ا4ؤسسات ا4الية. وتشمل هذه ا4ؤشرات:

1. مستوى اJستثمار في التكنولوجيا ا4الية بما يعكس التزام البنك بالتجديد والتطوير ا4ستمر.

وجودة التشغيلية  الكفاءة  على  مؤشراً  باعتبارها  العمليات  إجمالي  إلى  الرقمية  العمليات  نسبة   .2
تجربة العميل.

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

مالية تعتمد على البيانات.

كما يشير Ferrer-Estévez & Chalmeta (2023) إلى أن النمو ا4ستدام J يمكن قياسه بمعزل عن
القيمة عناصر  أهم  أحد  العمzء  مع  ا[مد  طويلة  العzقات  تمثل  حيث  العمzء،  مع  العzقة  مؤشرات 

ا4ستدامة. وتشمل أهم ا4ؤشرات ذات الصلة:

1. معدل اJحتفاظ بالعمzء باعتباره مؤشراً على استدامة العzقة وجودة التفاعل.

ا4دى على  العميل  من  ا4توقع  ا4الي  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 معدJت مرتفعة في هذه ا4ؤشرات غالباً ما تمتلك قاعدة
عمzء مستقرة تمثل ركيزة للنمو ا4ستدام.

العوامل ا-ؤثرة في النمو ا-ستدام
يُعد النمو ا4ستدام في القطاع البنكي محصلة لتفاعل مجموعة واسعة من العوامل ا4الية والتشغيلية
تحقيق في  اJستمرار  على  ا4ؤسسة  قدرة  مجتمعة  تشكّل  التي  واJجتماعية،  والتكنولوجية  والتنظيمية 
ا[داء اPيجابي على ا4دى الطويل. ويتسم هذا النمو بأنه J يعتمد على مؤشر واحد أو بعد واحد، بل
وا4ؤسسية. ا4الية  اJستدامة  مسارات  من  مساراً  منها  كل  تمثل  متعددة،  مكونات  تكامل  على  يقوم 
ويكشف تحليل ا[دبيات أن العوامل ا4ؤثرة في النمو ا4ستدام تمتد من البيئة الداخلية للبنك إلى البيئة
الرقمي، والتحول  والحوكمة،  ا4خاطر،  وإدارة  التشغيلية،  بالكفاءة  تتعلق  عناصر  وتشمل  الخارجية، 



وا6بتكار، وجودة الع"قة مع العم"ء.
في ا>ستدام  النمو  في  ا>ؤثرة  العوامل  أهم  من  أن  إلى   Mousa and Qamo (2023) ويشير
والتشغيلية ا6ئتمانية  ا>خاطر  تحديد  على  القدرة  تُعد  حيث  ا>خاطر،  إدارة  ا>الية كفاءة  ا>ؤسسات 
والتسويقية والتكنولوجية وتحليلها وا6ستجابة لها من أبرز محددات ا6ستمرار 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 jدارة ا>خاطر في رفع قدرة البنك على الصمود أمام الصدمات الدورية.
وجودة ا>ال،  رأس  قوة  في  يتمثل  الذي  الداخلي  ا>الي  أهمية ا6ستقرار  إلى  الباحثان  يشير  كما 
تمكّن قوية  مالية  قاعدة  بناء  في  العناصر  هذه  تسهم  حيث  ا6لتزامات،  إدارة  على  والقدرة  اtصول، 

البنك من التوسع اuمن وا>ستمر.
أن رأس ا>ال البشري يمثل عام"ً 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  وا6بتكارات  الرقمية  التحو6ت  مع  التعامل  من  ا>وظف}  تمكّن 

التي تستثمر في العنصر البشري تحقق مستويات أعلى من التكيف وا6ستمرارية.
أهم من  الرقمي يعدان  والتحول  ا>الي  أن ا6بتكار   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  ا6صطناعي،  الذكاء  تقنيات  وتبني  مبتكرة،  مالية  حلول 
رفع الكفاءة التشغيلية وتوسيع قاعدة العم"ء وتقليل التكلفة، وهو ما يمثل أحد عناصر ا6ستدامة. كما
مستويات من  ويرفع  الخدمة،  جودة  ويعزز  العم"ء،  مع  التواصل  يسهّل  الرقمي  التحول  أن  يؤكدون 

الشمول ا>الي.
عناصر أهم  أحد  باعتبارها  العم"ء  مع  دور الع"قة   Ferrer-Estévez & Chalmeta (2023) ويبرز
مباشراً ارتباطاً  و6ئهم  وتعزيز  بالعم"ء  ا6حتفاظ  على  البنك  قدرة  ترتبط  حيث  ا>ؤسسية،  ا6ستدامة 
بالنمو ا>ستدام. ويشير الباحثان إلى أن البنوك التي تنجح في بناء ع"قات طويلة اtمد تتمتع بقاعدة
عم"ء مستقرة تُسهم في ضمان تدفق مستمر للعمليات ا>الية، وتحقيق قيمة متراكمة طويلة ا>دى، بما
يرفع من فرص النمو ا>ستدام. 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 ا6متثال  إلى  أيضًا  اtدبيات  وتشير 
العم"ء ثقة  يعزز  والشفافية  اjفصاح  ومعايير  ا>صرفية  بالتشريعات  ا6لتزام  إن  حيث  ا6ستدامة، 
القانونية ا>خاطر  من  وتقلل  بمرونة  العمل  على  البنك  تساعد  مستقرة  بيئة  ويوفر  وا>ستثمرين، 
والتنظيمية. كما يساهم ا6متثال الفعّال في تعزيز سمعة البنك، وهو ما يعد أحد أصوله غير ا>لموسة

التي تدعم استدامة النمو.
وتبرز بعض الدراسات، مثل دراسة العزاوي وآخرين (2021)، البعد ا>عرفي وا6بتكاري باعتباره أحد
ا>صادر الجوهرية للنمو ا>ستدام، خاصة في القطاعات التي تعتمد على تطوير ا>نتجات والخدمات
البحث في  وتستثمر  ا>عرفية  قدراتها  تنُمّي  التي  ا>ؤسسات  أن  الباحثون  ويرى  مستمر.  بشكل 

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

في متزايد  باهتمام  حظي  قد  ا>فهوم  هذا  أن  إلى  ا>ستدام  بالنمو  ا>تعلقة  اtدبيات  مراجعة  تشير 
العقود اtخيرة، خاصة في ظل التحو6ت ا6قتصادية العا>ية، وارتفاع الحاجة إلى تبني نماذج تنموية
تناولت وقد  ا>ؤسسي.  والتطور  وا6ستقرار  الربحية  ب}  التوازن  تحقيق  على  قادرة  ا>دى  طويلة 
اuخر وبعضها  ل"قتصاد،  الكلي  ا>ستوى  على  بعضها  متعددة،  سياقات  في  ا>فهوم  هذا  الدراسات 

على مستوى القطاعات ا>ختلفة، بما في ذلك القطاع ا>الي وا>صرفي.

في العالي  التعليم  دور  على  التعرف  إلى  الباحثتان  هدفت   ،(2021) وحلموس  لخضر  دراسة  ففي 
تحقيق النمو ا>ستدام في الجزائر، عبر تحليل الع"قة ب} بناء القدرات البشرية وتطوير ا>هارات من
جهة، والنمو ا6قتصادي طويل ا>دى من جهة أخرى. وقد اعتمدت الدراسة ا>نهج الوصفي التحليلي،
واستندت إلى بيانات قطاع التعليم وا6قتصاد. وأظهرت النتائج أن ا6ستثمار في رأس ا>ال البشري
السياسات وتوجيه  ا6بتكار،  دعم  بضرورة  الدراسة  وأوصت  ا>ستدام.  النمو  محركات  أهم  أحد  يمثل 
6 الدراسة  أن  من  الرغم  وعلى  الحديثة.  العمل  أسواق  تتطلبها  التي  الكفاءات  تعزيز  نحو  التعليمية 
ا>ال رأس  وهو  ا>ستدام  النمو  محركات  أهم  tحد  تؤسس  فإنها  البنكي،  للقطاع  مباشرة  تنتمي 

البشري، وهو عنصر حاسم في البنوك كذلك.

أما دراسة العزاوي وآخرين (2021) فقد ركزت على دور البحث العلمي وا6بتكار ا>عرفي في تحقيق
وا>نهج ا>قارن  ا>نهج  الباحثون  اعتمد  وقد  الدولية.  التجارب  من  عدد  في  ا>ستدام  ا6قتصادي  النمو 
التحليلي في استعراض أثر ا6بتكار على النمو في الدول الصناعية والنامية. وأشارت النتائج إلى أن
في تستثمر  التي  ا6قتصادات  وأن  للنمو،  ا>ستدامة  ا>حركات  أقوى  أحد  يمثل  ا>ؤسسي  ا6بتكار 
على اjنفاق  بزيادة  الدراسة  وأوصت  ومجتمعية.  مالية  استدامة  تحقيق  على  أعلى  قدرة  تملك  ا>عرفة 
على مباشر  بشكل  النتائج  هذه  وتنعكس  والخاص.  العام  القطاع}  ب}  الشراكات  وتفعيل  ا6بتكار، 



القطاع ا&صرفي، إذ إن ا?بتكار ا&الي والتحول الرقمي يعدان من أهم ممكّنات النمو ا&ستدام.

وتأتي دراسة موسى وقمو (2023) لتتناول النمو ا&ستدام من زاوية ا?قتصاد الكلي، حيث هدفت إلى
خTل ناشئة  في 21 دولة  ا&ستدام  النمو  تحقيق  في  الديموغرافي  والعائد  الرقمي  التحول  دور  تحليل 
،Panel Data بانل  بيانات  باستخدام  القياسي  ا&نهج  الدراسة  اعتمدت  وقد  الفترة 1995–2021. 
وخلصت إلى أن التحول الرقمي يسهم بشكل ملموس في رفع مستويات النمو ا?قتصادي ا&ستدام،
كما أن العائد الديمغرافي يلعب دوراً داعمًا عندما يقترن بسياسات اقتصادية فعّالة. وأوصت الدراسة
ذا ا?تجاه  هذا  ويُعد  لTتصا?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 

ا&صرفية الحديثة.

ا?بتكار دور  على  التعرف  إلى  هدفت  التي   Wang et al. (2022) دراسة تبرز  إضافي،  سياق  وفي 
اxخضر وإدارة ا&عرفة في تحقيق أهداف التنمية ا&ستدامة داخل ا&ؤسسات ا&الية. وقد استخدمت
وأظهرت متعددة.  مالية  مؤسسات  من  عينة  على  واعتمدت   ،(SEM) الهيكلية  النمذجة  منهج  الدراسة 
النمو تحقيق  على  ا&ؤسسات  قدرة  من  ترفع  ا&عرفة  وإدارة  اxخضر  ا?بتكار  ممارسات  أن  النتائج 
أهداف بدمج  الدراسة  وأوصت  الشفافية.  وتعزيز  ا&خاطر  وتقليل  الكفاءة  تحس{  عبر  ا&ستدام، 
النمو أن  الدراسة أنها تؤكد  هذه  أهمية  وتُعد  ا?ستراتيجية.  ا&الية  ا&ؤسسات  خطط  ا?ستدامة ضمن 

ا&ستدام ? يقتصر على ا&ؤشرات ا&الية، بل يرتبط كذلك با?ستدامة البيئية وا&عرفية.

اÄمداد سلسلة  إدارة  أثر  حللت  حيث  ا&صرية،  الصناعة  على  ركزت  فقد   Attia (2023) دراسة أما 
ا&ستدامة وإدارة عTقات العمTء على اxداء التنظيمي. وقد اعتمدت الدراسة ا&نهج الوصفي التحليلي
وأظهرت أن مدخTت ا?ستدامة داخل العمليات التصنيعية تؤثر بصورة مباشرة في اxداء 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 العTقة مع العمTء.

اÄمداد سTسل  في  ا?ستدامة  ممارسات  تطبيق  أن  إلى   Das & Hassan (2022) دراسة وتشير 
واستخدمت للمؤسسات.  مستدامة  تنافسية  تحقيق  وفي  اxداء  رفع  في  يسهم  العمTء  عTقات  وإدارة 
الدراسة ا&نهج الكمي عبر ا?ستبانة، وأكدت أن ا&ؤسسات التي تعتمد استراتيجيات مستدامة تحقق
ب{ تجمع  xنها  نظرية  قيمة  ذات  الدراسة  هذه  وتعد  والتوسع.  النمو  على  القدرة  من  أعلى  مستويات 
يتقاطع مباشرة ما  وهو  ا&ستدام،  للنمو  رافدين  بوصفهما  العمTء  مع  والعTقات  التشغيلية  ا&مارسات 

مع واقع القطاع البنكي.

التحليل للدراسات السابقة

من خTل تحليل الدراسات السابقة، يتب{ أن اxدبيات تناولت النمو ا&ستدام من زوايا متعددة، إ? 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)

تحس{ الكفاءة التشغيلية أو تطوير الخدمات.

على  Wang et al. (2022)و  (2021) وآخرين  العزاوي  مثل  دراسات  ركزت  ا?بتكار:  أهمية   .2

ا?بتكار ا&عرفي وا?بتكار اxخضر بوصفهما محركات مركزية للنمو ا&ستدام في القطاع ا&الي
وغيره.

العنصر في  ا?ستثمار  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 العامل{ وجودة إدارتهم للعمليات.

Das &و  Attia (2023) مثل  التطبيقية  الدراسات  ركزت  التشغيلية:  ا&ؤسسية  ا?ستدامة   .4

على القدرة  وتزيد  اxداء  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 العTقة ب{ إدارة عTقات العمTء والنمو ا&ستدام على أساس مفاهيمي ومنهجي مشترك، يتمثل
في قدرة البنوك على بناء عTقات طويلة اxمد مع العمTء بما يحقق قيمة مستدامة، ويعزز ا?ستقرار
يركز استراتيجيًا   Tًمدخ بوصفها  العمTء –  عTقات  فإدارة  التشغيلي.  اxداء  كفاءة  من  ويرفع  ا&الي، 
الحياة – مدى  العميل  قيمة  وتعظيم  التفاعل،  جودة  وتحس{  بهم،  وا?حتفاظ  العمTء،  استقطاب  على 
تُعد إحدى اxدوات الرئيسة التي تمكّن البنوك من خلق قاعدة عمTء مستقرة تمثل ا&حرك اxهم للنمو
وا?ستمرارية الحالية  الربحية  ب{  توازن  تحقيق  على  ا&ستدام  النمو  يقوم  ا&قابل،  وفي  ا&دى.  طويل 



اCستقبلية، وهو ما يجعل الع.قة مع العم.ء أحد أبرز محدداته.
يمكن م.حظة أن دور إدارة ع.قات العم.ء في تحقيق النمو اCستدام يتجلى أوFً عبر تعزيز اFستقرار
معدFت تحقق  معهم  الع.قة  بجودة  واFرتقاء  بعم.ئها  اFحتفاظ  في  تنجح  التي  فالبنوك  للبنك.  اCالي 
على قدرتها  يدعم  مما  الجدد،  العم.ء  استقطاب  تكاليف  لديها  وتقل  اCتكررة،  اbيرادات  من  أعلى 
Ferrer-Estévez & Chalmeta مثل دراسات  أكدت  وقد  مستدام.  نمو  وتحقيق  اfمن  التوسع 
(2023) أن استدامة الع.قات مع العم.ء تسهم مباشرة في دعم اFستدامة اCالية عبر تقليل معدFت

فقدان العم.ء وتطوير وFئهم، وهو ما يرفع من قيمة العميل على اCدى الطويل.

تسهم إدارة ع.قات العم.ء في تحسn الكفاءة التشغيلية، وهو أحد محركات النمو اCستدام. إذ تؤدي
التشغيلية التكاليف  تخفيض  إلى  فعّالة  رقمية  قنوات  وتطوير  التفاعل  جودة   nتحس مثل  ممارسات 
للبنك، وتقليل اtخطاء، ورفع جودة الخدمة. وقد أشارت دراسات مثل Kumar et al. (2022) إلى أن
سريعة رقمية  خدمات  تقديم  عبر  الكفاءة   nتحس في  يسهم  اbلكترونية  العم.ء  ع.قات  إدارة  تطبيق 

وفعالة، وهو ما يمثل أحد اtسس التي يقوم عليها النمو اCستدام في البيئة اCصرفية الرقمية.

لتغيرات واFستجابة  اFبتكار  تحقيق  على  البنك  بقدرة  مباشر  بشكل  العم.ء  ع.قات  إدارة  ترتبط  كما 
السوق، وهو عنصر أساسي في النمو اCستدام. 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  العم.ء  ع.قات  إدارة  أن   Guerola-Navarro et al. (2024)

قدرة اCؤسسات على تطوير منتجات موجهة بدقة، مما يعزز استدامة النمو عبر التميز في السوق.

أحد البنوك  في  الثقة  تعد  إذ  والوFء.  الثقة  في  يتمثل  مهمًا  بُعدًا  أيضًا  اCتغيرين   nب الع.قة  وتتضمن 
الشروط اtساسية للنمو اCستدام، tنها تزيد من احتمال استمرار العميل في التعامل مع البنك وزيادة
من العديد  أكدت  وقد  اCالية.  اFستدامة  مؤشرات  على  إيجابًا  ينعكس  ما  وهو  معه،  تعام.ته  حجم 
الدراسات العربية – مثل دراسة بخيت (2021) ودراسة منصور وعصفور (2023) – أن إدارة ع.قات
تشكّل مستقرة  عم.ء  قاعدة  بناء  إلى  تقود  التي  العناصر  أهم  من  وهما  والثقة،  الوFء  تعزز  العم.ء 

أساسًا متيناً للنمو اCستدام.

أهم إحدى  وهي   ،(CLV) الحياة مدى  العميل  قيمة  تعظيم  في  العم.ء  ع.قات  إدارة  تسهم  وأخيراً، 
التفاعل عبر  العميل  قيمة  زيادة  على  تركز  التي  فالبنوك  اCستدام.  النمو  عليها  يقوم  التي  الركائز 
اCستمر والتخصيص وتحسn الخدمة تستطيع بناء ع.قة طويلة اCدى مع العميل، مما يضمن تدفقًا
والنمو العم.ء  ع.قات  إدارة   nب الروابط  أقوى  من  تحديدًا  البعد  هذا  ويُعد  لÉيرادات.  مستمراً 
اCستدام، كما أشار إليه Razak (2023) الذي أكد أن إدارة الع.قات اCستدامة هي مدخل أساسي

لتحقيق اFستدامة طويلة اCدى في اCؤسسات اCالية.

الدراسات السابقة التي ربطت ب> ا&تغيرين (إدارة ع-قات العم-ء والنمو ا&ستدام)

اCستدام والنمو  العم.ء  ع.قات  إدارة   nب الع.قة  تناولت  التي  الدراسات  محدودية  من  الرغم  على 
بصورة مباشرة، فإن عددًا من الدراسات العربية واtجنبية قد تناول هذه الع.قة بصورة غير مباشرة
اCستدام، للنمو  أساسية  محركات  تُعد  متغيرات  على  العم.ء  ع.قات  إدارة  ممارسات  أثر  تحليل  عبر 
التشغيلية. والكفاءة  الرقمي،  والتحول  اFبتكار،  الحياة،  مدى  العميل  قيمة  العم.ء،  رضا  الوFء،  مثل 
أن يمكن  التي  الرئيسة  اCداخل  أحد  تمثل  العم.ء  ع.قات  إدارة  أن  استخ.ص  اFتجاه  هذا  ويتيح 

تسهم في دعم النمو اCستدام في القطاع اCالي.

العم.ء ع.قات  إدارة   nب الع.قة   Ferrer-Estévez & Chalmeta (2023) دراسة تناولت  فقد 
مع واCتواصلة  التفاعلية  اCمارسات  أن  موضحة  للمؤسسات،  اtمد  طويلة  القيمة  وخلق  اCستدامة 
واCسؤولية. والشفافية  الثقة  على  قائمة  ع.قة  تطوير  عبر  مالية  استدامة  تحقيق  في  تسهم  العم.ء 
إدارة أن  إلى  نتائجها  وأشارت  مفاهيمي،  نموذج  وبناء  اtدبيات  مراجعة  منهج  الدراسة  استخدمت 
tنها اCدى،  طويل  نمو  تحقيق  على  اCؤسسات  قدرة  تعزز  التي  اCداخل  أهم  من  تُعد  العم.ء  ع.قات 

ترفع من قيمة العميل مدى الحياة وتحدّ من فقدانه، وك.هما عنصران جوهريان للنمو اCستدام.

nلكترونية في تحسbالتي ركزت على أثر إدارة ع.قات العم.ء ا Kumar et al. (2022) وفي دراسة
تجربة العميل ورفع مستوى الرضا في القطاع البنكي، اعتمد الباحثون اCنهج الكمي وتكونت العينة
الخدمات وتطوير  التفاعل،  جودة   nتحس في  يسهم   E-CRM أن النتائج  وأظهرت  البنوك.  عم.ء  من 
محركات التشغيلية—أحد  بالكفاءة  مباشرة  ترتبط  عناصر  وهي  التشغيلية،  اtخطاء  وتقليل  الرقمية، 
إلى يؤدي  الرقمية  العم.ء  ع.قات  إدارة   nتحس أن  على  دلي.ً  الدراسة  قدمت  وبذلك،  اCستدام.  النمو 

تعزيز قدرة البنوك على تحقيق استدامة مالية وتشغيلية.

أما دراسة Das & Hassan (2022) فقد بحثت في أثر إدارة ع.قات العم.ء وإدارة سلسلة اbمداد
nنهج الكمي وعينة من العاملCؤسسات الصناعية، باستخدام اCداء التنظيمي في اtستدامة على اCا
الكفاءة وتطوير  اtداء  رفع  في  تسهم  العم.ء  ع.قات  إدارة  أن  الدراسة  وأظهرت  اCؤسسات.  تلك  في 
أن من  الرغم  وعلى  اCؤسسات.  في  مستدام  نمو  تحقيق  إمكانية  يعزز  مما  التنافسية،  القدرة  وتنمية 
الدراسة أجريت في قطاع غير بنكي، فإن نتائجها تعطي مؤشراً واضحًا على أن اCمارسات العميل-

محورية تُعد محركًا رئيسًا ل.ستدامة اCؤسسية.



وتبرز دراسة Attia (2023) التي تناولت الع$قة ب7 ممارسات ا6ستدامة (ومن ضمنها إدارة ع$قات
وتدمج العم$ء  مع  قوية  ع$قات  تبني  التي  اHؤسسات  أن  إلى  وتوصلت  اHؤسساتي،  واOداء  العم$ء) 
الدراسة استخدمت  الطويل.  اHدى  على  أفضل  نمو  معد6ت  تحقق  عملياتها  في  اHستدامة  ا6تجاهات 
العم$ء ع$قات  إدارة  ممارسات  في  ا6ستثمار  توسيع  بضرورة  وأوصت  التحليلي،  الوصفي  اHنهج 

Oنها تعزز القدرة التنافسية وتقلل من اHخاطر التشغيلية.

وفي السياق السياقي الدولي، ركزت دراسة Wongsansukcharoen (2022) على أثر إدارة ع$قات
اعتمدت تاي$ند.  في  تجاري  بنك  داخل  التجارية  للع$مة  الو6ء  في  اHجتمع  ع$قات  وإدارة  العم$ء 
بصورة تؤثر  العم$ء  ع$قات  إدارة  أن  وأظهرت  البنك،  عم$ء  من  عينة  على  الكمي  اHنهج  الدراسة 
مباشرة في الو6ء، وأن الو6ء يمثل مدخً$ مهمًا لتحقيق استدامة مالية. إذ تشير الدراسة إلى أن البنوك
طويل مالي  استقرار  وتحقيق  عم$ئها  قاعدة  تنمية  على  قدرة  أكثر  تكون  الو6ء  تعزيز  في  تنجح  التي 

اHدى، وهو ما يشكل جوهر النمو اHستدام.

كما أكدت دراسة Razak (2023) أن إدارة ع$قات العم$ء تُعد محركًا جوهريًا 6ستدامة اOعمال، من
الدراسة اعتمدت  اHتبادلة.  القيمة  وزيادة  الثقة،  وتعزيز  العم$ء،  6حتياجات  ا6ستجابة  تحس7  خ$ل 
مرونة رفع  في  تسهم  أن  الع$قات  xدارة  يمكن  كيف  يوضح  نموذجًا  وقدّمت  اOدبيات  تحليل  على 

اHؤسسة وقدرتها على النمو في بيئات تنافسية معقدة.

واHعرفة—وك$هما ا6بتكار  أهمية   Wang et al. (2022) دراسة أبرزت  الصلة،  ذات  ا6تجاهات  ومن 
اعتمد اHالية.  اHؤسسات  في  اHستدام  والنمو  ا6ستدامة  دعم  العم$ء—في  ع$قات  بإدارة  يرتبط 
متعمقة معرفة  تمتلك  التي  اHؤسسات  أن  إلى  وأشاروا  الهيكلية،  والنمذجة  التحليلي  اHنهج  الباحثون 

بتفضي$ت عم$ئها تكون أكثر قدرة على تقديم حلول مالية مبتكرة قادرة على دعم النمو طويل اHدى.

التحليل ا.قارن للدراسات السابقة

تكشف الدراسات السابقة اHتعلقة بإدارة ع$قات العم$ء عن اتفاق واسع على أن بناء ع$قات قوية مع
تنافسية بيئات  في  ا6ستقرار  وتحقيق  اHؤسسي  اOداء  لتحس7  استراتيجيًا  مدخ$ً  يمثل  العم$ء 
منصور  ،(2021) بخيت  مثل  العربي  السياق  في  سواء  الدراسات،  معظم  بينت  فقد  التعقيد.  شديدة 
Kumar et al. (2022) مثل  الدولي  السياق  في  أو   ،(2021) والبطاينة  نعمان   ،(2023) وعصفور 
بجودة ا6حتفاظ  العم$ء—وخاصة  ع$قات  إدارة  أبعاد  أن   ،Wongsansukcharoen (2022)و
تكاليف وتخفيض  والو6ء،  الرضا  مستويات  رفع  في  مباشرة  بصورة  والتواصل—تسهم  التفاعل 
CRM أن على  الدراسات   converges وت الكلية.  العميل  تجربة  وتحس7  الجدد،  العم$ء  استقطاب 
ليست مجرد أداة تشغيلية، بل إطار استراتيجي يقوم على تحليل البيانات، والتخصيص، وإدارة القيمة
طويلة اHدى، وهو ما يجعلها مكوناً مؤثراً في كفاءة البنوك وقدرتها على ا6ستجابة 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  واOنظمة  ا6صطناعي  الذكاء  توظيف  أن 

متراكمة للعميل واHؤسسة.

وحلموس لخضر  اHستدام—مثل  بالنمو  اHتعلقة  السابقة  الدراسات  بينت  اÖخر،  الجانب  وعلى 
من مجموعة  على  تعتمد  ا6ستدامة  (2023)—أن  وقمو  موسى   ،(2021) وآخرين  العزاوي   ،(2021)

اHحركات اOساسية، أبرزها الكفاءة التشغيلية، إدارة اHخاطر، ا6بتكار، ورأس اHال 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 اHستدام يرتبط
مع النتائج  هذه  مقارنة  وعند  اHالية.  والحوكمة  وا6بتكار  اHعرفة  إدارة  باستراتيجيات  وثيقًا  ارتباطاً 
Ferrer- ستدام بشكل مباشر أو غير مباشر—مثلHوالنمو ا CRM 7الدراسات التي تناولت الع$قة ب
إدارة أن  بوضوح  وWongsansukcharoen (2022)—يظهر   Estévez & Chalmeta (2023)

ع$قات العم$ء تمثل أحد أهم اHحددات غير اHالية للنمو اHستدام، Oنها تخلق قاعدة عم$ء مستقرة،
وتزيد من قيمة العميل مدى الحياة، وتدعم استمرارية اxيرادات، وتُعززّ الكفاءة التشغيلية عبر التحول
القطاع في  اHستدام  النمو  أن  إلى  اxشارة  في  السابقة  الدراسات  نتائج  تتكامل  وبذلك،  الرقمي. 
وا6بتكار، العم$ء،  مع  الع$قة  جودة  على  يعتمد  بل  فقط،  اHالية  اHؤشرات  خ$ل  من  يتحقق   6 البنكي 

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

2.5. الخاتمة

يتضح من استعراض وتحليل اOدبيات أن كً$ من إدارة ع$قات العم$ء و النمو اHستدام في القطاع
البنكي يمث$ن مجال7 مترابط7 يتكام$ن في طبيعة تأثيرهما ووظيفتهما داخل اHنظمات اHالية. فقد
أظهرت الدراسات أن إدارة ع$قات العم$ء، بأبعادها اHتمثلة في استقطاب العم$ء، وا6حتفاظ بهم،
وجودة التفاعل، وتعظيم قيمة العميل مدى الحياة، تشكل حجر اOساس في بناء ع$قات قوية ومستقرة
الخدمات، جودة  ورفع  الو6ء،  تعزيز  خ$ل  من  مستدامة  قيمة  خلق  على  البنوك  وتساعد  العم$ء،  مع 
وزيادة الكفاءة التشغيلية. وفي اHقابل، أكدت اOدبيات التي تناولت مفهوم النمو اHستدام وأبعاده في
إدارة تشمل  متوازنة،  ومالية  إدارية  ممارسات  تبني  يتطلب  ا6ستدامة  تحقيق  أن  اHالي  القطاع 
مع البنك  ع$قة  تعزيز  إلى  إضافة  بالحوكمة،  وا6لتزام  الرقمي،  والتحول  اHالي،  وا6بتكار  اHخاطر، 

عم$ئه باعتبارهم اHصدر الرئيس للقيمة طويلة اHدى.



ومن خFل ا1راجعة ا1قارنة للدراسات السابقة، تب2 وجود تقاطع جوهري ب2 ا1تغيرين، إذ تعد إدارة
عFقات العمFء مدخFً استراتيجيًا لتحقيق النمو ا1ستدام من خFل قدرتها على دعم اJستقرار ا1الي،
في الرقمي  التحول  دمج  أن  كما  الحياة.  مدى  العميل  قيمة  وتعزيز  التشغيلية،  الكفاءة  وتحس2 
ممارسات إدارة العFقات يسهم مباشرة في رفع مستوى التفاعل، وتطوير ا1نتجات ا1صرفية، وزيادة
القدرة على اJبتكار، وهي جميعها عوامل محورية لتحقيق اJستدامة البنكية. وفي السياق السعودي،
تسعى ا1ملكة 2030 التي  لرؤية  اkصFحية  التوجهات  ظل  في  مضاعفة  أهمية  العFقة  هذه  تكتسب 
مع ا1تقدم  والتفاعل  والحوكمة،  اJبتكار،  على  يرتكز  ومستدام،  ومتطور  قوي  مالي  قطاع  بناء  إلى 

العمFء.

ب2 العFقة  وتفسير  الفرضيات  لصياغة  متيناً  علميًا  أساسًا  للدراسة  النظري  اkطار  يوفر  عليه،  وبناءً 
ا1تغير ا1ستقل (إدارة عFقات العمFء) وا1تغير التابع (النمو ا1ستدام)، ويؤسس لضرورة اختبار أثر
ممارسات CRM الحديثة—خاصة الرقمية منها—على تحس2 مؤشرات النمو ا1ستدام داخل القطاع
بالتالي الدراسة  هذه  وتُعد  السريع.  والتحول  بالتنافسية  تتسم  مالية  بيئة  ظل  في  السعودي،  البنكي 
منفصل، بشكل  دراستهما  تمت  لطا1ا  بُعدين  بدمج  ا1تعلقة  البحثية  الفجوة  سد  في  علمية  مساهمة 

وتقديم إطار مفاهيمي يجمع بينهما في سياق مصرفي عربي معاصر.
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