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الاتجاهات الحديثة في إدارة وتحصيل الديون لدى الشركات 
(نحو تحصيل ذكي ومستدام) 

د. فياض حمزة رملي 
أستاذ جامعي - مستشار مالي - باحث أكاديمي

شــهــدت بــيــئــة اwعــمــال ف الــعــقــود اwخــيــرة ìــو8ت جــذريــة بــفــعــل الــتــقــدم الــتــكــنــولــوجــي اRــتــســارع, 
وازديــاد حــدة اRــنــافــســة, وتــغــيــر ســلــوك اRــســتــهــلــك. ف هــذا الــســيــاق, بــرزت أهــمــيــة إدارة وìــصــيــل 
الـديـون بـوصـفـهـا أداة حـيـويـة لـلـحـفـاظ عـلـى الـسـيـولـة اRـالـيـة وضـمـان اسـتـدامـة اwعـمـال, 8 سـيـمـا ف 

الـقـطـاعـات الـتـي تـعـتـمـد عـلـى نـظـام الـبـيـع ا©جـل. ولـم تـعـد الـوسـائـل الـتـقـلـيـديـة ف إدارة الـديـون كـافـيـة 

لـتـحـقـيـق الـفـاعـلـيـة اRـنـشـودة, بـل بـات مـن الـضـروري تـبـنـي اسـتـراتـيـجـيـات حـديـثـة تـسـتـنـد إلـى الـتـحـول 

الــرقــمــي, وìــلــيــل الــبــيــانــات, وتــوظــيــف الــذكــاء ا8صــطــنــاعــي, مــن أجــل ìــســي كــفــاءة الــتــحــصــيــل 
وتقليل نسبة الديون اRعدومة. 

تــأتــي هــذه الــدراســة بــغرض تســليط الــضوء عــلى أبــرز ا.ùــاهــات ا;ــعاصــرة فــي إدارة وõــصيل الــديــون، 

واسـتعراض اrدوات الـرقـمية ا|ـديـثة الـتي أحـدثـت õـو.ً نـوعـيًا فـي هـذا اuـال، مـع الـتركـيز عـلى الـتطبيقات 

العملية وا;مارسات ا;بتكرة التي تتبناها الشركات الرائدة في الوقت ا;عاصر. 

أهــمية الــدراســة: تــنبع أهــمية هــذه الــدراســة مــن ا|ــاجــة ا;ــاســة لــدى ا;ــؤســسات إلــى õســM إدارة الــديــون 

وõـصيلها، فـي ظـل التحـديـات ا.قـتصاديـة وتـقلبات اrسـواق. حـيث تـؤثـر كـفاءة الـتحصيل بـشكل مـباشـر 

عـلى الـتدفـقات الـنقديـة، وعـلى قـدرة الشـركـات عـلى الـوفـاء بـالـتزامـاتـها، وضـمان اسـتمراريـتها فـي الـسوق. 

كـما أن ا.ùـاهـات ا|ـديـثة الـتي ظهـرت فـي الـسنوات اrخـيرة تـوفـر فـرصـًا غـير مسـبوقـة لـزيـادة الـفاعـلية وتـقليل 

التكاليف، ©ا يستوجب فهمها وتطبيقها بشكل منهجي ومدروس. 

أهداف الدراسة: تهدف هذه الدراسة إلى: 

۱. استعراض ا.ùاهات ا|ديثة في إدارة وõصيل الديون. 

۲. توضيح أثر التحول الرقمي والتقنيات ا|ديثة مثل الذكاء ا.صطناعي في õسM عمليات التحصيل. 

õ .۳ليل دور اr®تة والتحصيل متعدد القنوات في تسريع دورة التحصيل. 

٤. إثبات ص6حية ا;فاهيم العلمية ا|ديثة للتطبيق العملي. 

٥. إثراء الفكر ا;الي وا7قتصادي والبحثي ذي الصلة في هذا اuال عبر هذه ا;ساهمة ا;تواضعة. 
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٦. تقد… توصيات عملية للشركات التي تسعى إلى تطوير سياساتها وإجراءاتها في هذا اuال. 

مشكلة الدراسة: 

تــكمن مــشكلة الــدراســة فــي الــتساؤل الــرئــيس اªتــي: "مــا هــي أبــرز ا.ùــاهــات ا|ــديــثة فــي إدارة وõــصيل 

الديون، وكيف nكن للشركات ا.ستفادة منها لتحسM كفاءة التحصيل وتقليل الديون ا;عدومة؟" 

ويندرج õت هذا التساؤل الرئيس عدد من اrسئلة الفرعية التالية: 

 - ما هي اrدوات الرقمية اrكثر فاعلية في إدارة التحصيل؟ 

 - كيف يؤثر استخدام الذكاء ا.صطناعي على õسM سلوك التحصيل؟ 

 - ما هي التحديات التي تواجه الشركات عند التحول إلى التحصيل الرقمي؟ 

منهجية الدراسة: تعتمد الدراسة على ا;نهج الوصفي التحليلي، من خ6ل: 

 - مراجعة اrدبيات ا|ديثة ذات الع6قة بإدارة الديون والتحصيل الرقمي. 

 - õليل تقارير و©ارسات شركات متخصصة في تقد… خدمات التحصيل. 

 - رصد أبرز ا.بتكارات التقنية في هذا اuال وتقييم فاعليتها. 

 - مقابلة ما يخلص إليه أخرا بالتوصيات ا;قترحة. 

أوÑ - Oصيل الديون: اXفهوم والتصنيفات: 

يـُعد õـصيل الـديـون جـزءًا مـحوريًـا فـي دورة اrعـمال، سـواء عـلى مسـتوى اrفـراد أو الشـركـات أو الـبنوك، 

حـيث يـضمن اسـترداد ا|ـقوق ا;ـالـية ويـعزز ا.سـتقرار ا;ـالـي لـلمؤسـسات. وتـتنوع أسـالـيب وأنـواع õـصيل 

الديون بحسب طبيعة الدين وا∞هة ا;طالِبة به والوسائل ا;ستخدمة في استرداده. 

تـعريـف الـديـن: الـد§يـن هـو الـتزام مـالـي يـقع عـلى عـاتـق أحـد اrطـراف (ا;ـديـن) لـصالـح طـرف آخـر (الـدائـن)، 

ويكون عادةً ناùًا عن قرض أو عملية بيع باªجل أو تقد… خدمة لم تُدفع قيمتها بعد. 

أما الديون فهي جمع "دين"، وتشير إلى مجموعة ا.لتزامات ا;الية التي لم تُسد§د بعد. 

أنواع õصيل الديون: 

أ/ من حيث ا∞هة التي تقوم بالتحصيل: 

۱. الـتحصيل الـداخـلي (Internal Collection): تـقوم بـه إدارة خـاصـة داخـل الشـركـة أو ا;ـؤسـسة 

الدائنة. 
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۲. الـتحصيل ا¨ـارجـي (External Collection): تـقوم بـه شـركـات مـتخصصة أو مـكاتـب مـحامـاة 

نيابة عن الدائن. 

ب/ من حيث أسلوب التحصيل: 

۱. الـتحصيل الـودي (Amicable Collection): يـتم دون الـلجوء إلـى الـقضاء، مـن خـ6ل الـتذكـير 

وا;تابعة الشخصية أو الهاتفية. 

۲. الـتحصيل الـقانـونـي (Legal Collection): يـتم عـن طـريـق ا7جـراءات الـقضائـية، كـرفـع الـدعـوى 

أو ا|جز على اrموال وا;متلكات. 

ج/ من حيث توقيت التحصيل: 

۱. التحصيل ا;بكر: في ا;راحل اrولى من التأخر عن السداد. 

۲. التحصيل ا;تأخر: بعد مرور فترة طويلة على استحقاق الدين، وقد يتطلب وسائل قانونية. 

د/ من حيث نوع الدين أو ا∞هة ا;دينة 

 nكن تصنيف õصيل الديون إلى: 

õ .۱صيل ديون ا;صارف والبنوك: يشمل استرداد القروض والتموي6ت غير ا;سددة من العم6ء. 

õ .۲صيل ديون الشركات وا;ؤسسات: ويشمل الديون: 

 - ا;تعثرة (ا;تأخرة). 

 - ا;عدومة (التي يصعب õصيلها). 

 - ا;ستجدة (ا|ديثة وغير ا;ستحقة بعد). 

õ .۳ـصيل ديـون اrفـراد: يـتم kـتابـعة اrشـخاص ا;ـديـنM عـبر الـطرق ا;ـيدانـية أو الـقضائـية، خـاصـة فـي حـا.ت 

الشيكات ا;رùعة أو الفواتير غير ا;سددة. 

إن õـصيل الـديـون هـو عـملية حـيويـة لـلحفاظ عـلى السـيولـة والـقدرة الـتشغيلية لـلمؤسـسات، وتـتطلب مـزيـجًا 

مـن ا|ـزم، وا.حـتراف، وا;ـعرفـة الـقانـونـية. واخـتيار نـوع الـتحصيل اrنسـب يـتوقـف عـلى طـبيعة الـديـن، 

وظروف ا;دين، ومرحلة التأخير 

ثانيا - التحول الرقمي في إدارة الديون: 

أحـدث الـتحول الـرقـمي نـقلة نـوعـية فـي نـظم إدارة الـديـون، حـيث وفـرت الـبرمـجيات ا|ـديـثة الـقدرة عـلى تـتبع 

الديون بدقة، وتصنيفها، وõديد أولويات التحصيل. ومن أبرز هذه اrدوات: 
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۱.أنظمة إدارة ع6قات العم6ء (CRM) التي تدمج وظائف التحصيل ضمن قاعدة بيانات العم6ء. 

۲. مــنصات تخــطيط مــوارد ا;ــؤســسة (ERP) الــتي تــدمــج مــعلومــات ا;ــبيعات والــفواتــير وا;ــدفــوعــات 

والـتحصيل فـي بـيئة مـتكامـلة، وتـتبع الـديـون بـشكل خـاص وتـصنفها وتـديـر عـمليات الـتحصيل بـشكل 

كامل. 

ثالثا استخدام الذكاء اOصطناعي وÑليل البيانات الضخمة: 

nثل الذكاء ا.صطناعي أداة ثورية في توقع سلوك العم6ء وõليل مخاطر ا.ئتمان. 

وتُسـتخدم خـوارزمـيات الـذكـاء ا.صـطناعـي وتـقنيات تـعلم اrلـة ب فـي: الـتنبؤ بسـلوك الـعم6ء، وõـديـد 

فرص التحصيل، وتصنيف ا≠اطر، ©ا يرفع من كفاءة القرار ا7داري في هذا اuال من خ6ل ما يلي: 

õ .۱ليل تاريخ سداد العميل والتنبؤ بإمكانية التأخير أو التخلف عن السداد. 

۲. تـصنيف الـعم6ء آلـيا إلـى فـئات حسـب اrولـويـة فـي الـتحصيل. وحسـب مسـتوى ا¨ـطورة والـقدرة عـلى 

السداد. 

۳. تـقد… تـوصـيات آلـية ذكـية ;ـوظـفي الـتحصيل بـشأن أنسـب تـوقـيت وطـريـقة لـلتواصـل مـع الـعميل، وعـموم 

الطرق اrنسب لتحصيل كل نوع من الديون. 

رابعا - ا]òتة وأنظمة إدارة وÑصيل الديون الذكية: 

أصـبحت الـكثير مـن عـمليات الـتحصيل تـُدار بـشكل آلـي، ©ـا يـقلل مـن ا.عـتماد عـلى الـعنصر البشـري، 

ويرفع من الكفاءة، ومن أبرز تطبيقات اr®تة وأنظمة أدارة الديون الذكية ما يلي: 

۱. الرسائل التلقائية عبر البريد ا7لكتروني وSMS وواتساب لتذكير العم6ء kواعيد السداد. 
۲. إسـتخدام روبـوتـات اPـادثـة الـذكـية (Chatbots) لـلتواصـل مـع الـعم6ء، والـتي تـقدم الـدعـم الـفوري 

للعم6ء بشأن استفسارات السداد من مواعيد وقيم والتذكير اrلي. 

۳. نظم Workflow التي تسير عملية التحصيل من التذكير وحتى ا7جراء القانوني بشكل تلقائي. 

٤. أنظمة CRM مدمجة مع أنظمة التحصيل 7دارة الع6قة مع العميل بفعالية. 

خامسا - القنوات اXتعددة وسهولة الوصول: 

تــقدم الشــركــات ا|ــديــثة حــلول دفــع مــتعددة تــشمل الــتطبيقات الــهاتــفية، اPــافــظ الــرقــمية، ومــنصات 

إلكترونية لتمكM العم6ء من إدارة ديونهم بسهولة. 
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حـيث أصـبح تـعدد قـنوات الـدفـع أصـبح مـطلبًا رئـيسًا فـي الـتحصيل ا|ـديـث. حـيث تـوفـر الشـركـات اªن 

قنوات رقمية ووسائط حديثة مثل: 

۱. تطبيقات هاتفية لعرض تفاصيل الديون وتقد… خيارات السداد. 

۲. اPافظ ا7لكترونية وخيارات الدفع عبر ا7نترنت. 

۳. منصات سحابية ®كّن العميل من إدارة التزاماته ا;الية ذاتيًا. 

٤. إرسال رسائل تذكير عبر SMS، البريد ا7لكتروني، واتساب. 

٥. منصات رقمية تسمح للعميل بتتبع ديونه وخطط السداد ذاتيًا. 

سادسا - فلسفة التحول من التحصيل القسري إلى التحصيل التعاوني: 

حـيث ظهـر تـوجـه جـديـد يـقوم عـلى الـتعاون مـع الـعميل بـد.ً مـن الـضغط، مـن خـ6ل خـطط سـداد مـرنـة 

وõفيزية، ©ا يقلل من حدة النزاعات القانونية ويزيد نسب التحصيل ويعزز من الشراكة وبناء الثقة. 

 ومن أبرز م6مح هذا ا.ùاه ما يلي: 

۱. التركيز على بناء ع6قات طويلة اrمد مع العم6ء 

۲. تقد… خطط سداد مرنة وتفاوضية تناسب ظروف العميل. 

۳. التواصل بأسلوب داعم يحافظ على الع6قة التجارية. 

٤. اسـتخدام أسـالـيب عـلم الـنفس السـلوكـي فـي التحـليل السـلوكـي لـلعم6ء بـغرض õـديـد أفـضل أسـلوب 

õصيل لكل فئة ولتشجيع ا.لتزام بالسداد. 

سابعا - دور الشركات اXتخصصة في التحصيل الرقمي:  

 Debt Collection as a) ظهــرت شــركــات نــاشــئة تــقدم خــدمــات الــتحصيل الــرقــمي كخــدمــة

 Mلتحسـ ERP حـيث تـوفـر أدوات رقـمية مـتطورة تـرتـبط بـأنـظمة الشـركـة وخـاصـة أنـظمة الـ ،(Service
الــتكامــل والــنتائــج وإدارة كــامــل عــملية الــتحصيل بــفعالــية وشــفافــية، مــع تــقاريــر تــفصيلية وõــلي6ت أداء 

فورية. 
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ثامنا - ا*وكمة واOمتثال القانوني في التحصيل:  

فــي ظــل تــصاعــد أهــمية ا¨ــصوصــية وتــزايــد ا7عــتماد عــلى الــتقنيات ا|ــديــثة، بــرزت أهــمية ا.لــتزام 

بـالتشـريـعات مـثل GDPR، وا|ـفاظ عـلى سـمعة ا;ـؤسـسة مـن خـ6ل إجـراءات õـصيل قـانـونـية وإنـسانـية 

متوازنة. 

ومن أهم مايجب ا.لتزام به قانونيا في مجال عمليات التحصيل ما يلي:  

 .(GDPR) حماية بيانات العم6ء M۱. ا7لتزام بقوان

۲. ا7لتزام بالقوانM ا;نظمة ل6تصال بالعم6ء. 

۳. مراعاة ا;عايير اrخ6قية وا.جتماعية في التحصيل، خاصة في القطاعات ا|ساسة. 

تاسعا - التحليل الوقائي والوقاية من مديونية اXستقبل:  

وذلك من خ6ل مايلي: 

 .(Pre - Credit Analysis) ليل العم6ء قبل البيعõ .۱

۲. الربط مع أنظمة التصنيف ا.ئتماني اPلية والدولية 

ا¨ا®ة:  

تـوضـح الـدراسـة أن ا.ùـاهـات ا|ـديـثة فـي إدارة وõـصيل الـديـون بـاتـت ضـرورة اسـتراتـيجية وليسـت مجـرد 

خـيار تـشغيلي. حـيث أن تـبني الـتحول الـرقـمي، وتـوظـيف الـذكـاء ا.صـطناعـي، واعـتماد اr®ـتة، يـوفـر فـرصًـا 

كــبيرة لتحســM الــكفاءة وتــقليل ا¨ــسائــر، مــع تــعزيــز الــع6قــة ا7يــجابــية مــع الــعم6ء. وتــؤكــد الــدراســة أن 

ا;ــؤســسات الــتي تــتأخــر فــي تــبني هــذه ا.ùــاهــات ســتواجــه õــديــات كــبيرة فــي بــيئة تــنافســية تــعتمد عــلى 

ا.بتكار وا.ستجابة السريعة. 

إن ا.ùـاهـات ا|ـديـثة فـي إدارة وõـصيل الـديـون . تهـدف فـقط إلـى تـعظيم مـعد.ت الـتحصيل، بـل تـسعى 

أيـضًا إلـى خـلق ùـربـة إنـسانـية وذكـية ومسـتدامـة لـكل مـن الـعميل والشـركـة. ويُـعد تـبني هـذه ا.ùـاهـات 

ضرورة ملحة لضمان تنافسية الشركات في بيئة اقتصادية متغيرة وسريعة التحول. 

توصيات الدراسة: 

۱. ضرورة تطوير سياسات õصيل مرنة تتماشى مع التقنيات ا|ديثة وتلبي تطلعات العم6ء. 

۲. ا.ستثمار في أنظمة CRM وERP وربطها kنصات التحصيل الذكية. 

۳. تدريب فرق العمل على استخدام أدوات الذكاء ا.صطناعي وõليل البيانات في التحصيل. 
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٤. تبني نهج التحصيل التعاوني القائم على التفاوض وõليل السلوك. 

٥. تعزيز ا|وكمة وا.متثال القانوني في جميع إجراءات التحصيل. 

٦. دراسة إمكانية التعاقد مع شركات õصيل رقمية خارجية لتعزيز الكفاءة التشغيلية. 
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۲. القرني، عبد العزيز بن علي. õ .(2020)سM كفاءة إدارة الديون في ا;نشآت التجارية. اuلة العربية ل∏دارة، العدد ۲. 

۳. الدايل، سليمان. (2021). أثر التحول الرقمي على õسM إدارة الديون في القطاع ا¨اص. اuلة السعودية ل∏دارة. 

٤. الباز، مصطفى. (2020). دور الذكاء ا.صطناعي في تطوير أنظمة التحصيل ا;الي. مجلة العلوم ا7دارية وا;الية. 

٥. الغامدي، طارق. (2022). التقنيات ا|ديثة في التحصيل ا;الي وأثرها على السيولة. ا;ؤ®ر ا¨ليجي للمالية والتقنية. 

٦. عـبد ا∫، سـامـي. (2021). أثـر أ®ـتة إجـراءات الـتحصيل عـلى تـقليل الـديـون ا;ـعدومـة فـي ا;ـصارف الـسعوديـة. بـحث مـنشور 

- جامعة ا7مام محمد بن سعود ا7س6مية. 
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يسـتعرض هـذا الـتقريـر كـيفية تـطور اسـتراتـيجيات إدارة الـديـن الـعام فـي ظـل التحـديـات ا.قـتصاديـة ا|ـديـثة، مـع الـتركـيز عـلى الـتكنولـوجـيا 

والتحول الرقمي. 
2  World  Bank  (2021),  Debt  Management  Performance  Assessment  (DeMPA) 
Methodology". World Bank Group. www.worldbank.org. 

يوضح اrساليب ا|ديثة لتقييم كفاءة إدارة الديون السيادية، مع التركيز على الشفافية وا|وكمة واستخدام اrنظمة اPوسبة. 
3 PwC (2022),The Future of Collections: Leveraging Data and Technology for Smarter 
Debt Recovery, PricewaterhouseCoopers. www.pwc.com.  

يناقش هذا التقرير كيف تستخدم الشركات التكنولوجيا والذكاء ا.صطناعي لتحسM استراتيجيات õصيل الديون. 
4  Moody’s  Analytics  (2021),  Best  Practices  in  Debt  Collection  in  the  Digital  Age.
“ Moody’s Analytics Research, www.moodysanalytics.com.  

يركز على تطبيق تقنيات التحليل التنبئي واrنظمة الذكية في عمليات التحصيل وتقليل ا≠اطر. 
5  International  Monetary  Fund  (IMF)  (2022),  "Strengthening  Debt  Management 
Practices in Low - Income Countries , IMF Working Papers, www.imf.org.  

يتناول õسM قدرات إدارة الديون عبر السياسات ا|ديثة واستخدام اrنظمة الرقمية، خاصة في الدول النامية. 
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