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الأساليب : التطور من برامج إدارة علاقات العملاء استخلاص متطلبات 

 الرشيقة إلى التقليدية 
 

Extracting CRM Requirements: The Evolution from Traditional to 

Agile Approaches 
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 ق، مص و مساعد نظم المعلومات، أكاديمية الش  

 

 ملخص البحث: 

بأنه نظام يساعد    Customer Relationship Management (CRM)يعرف نظام إدارة علاقات العملاء  

ن العمليات والتقنيات  ن العملاء والمؤسسات من خلال الجمع بير على إدارة التعاملات والتفاعلات التجارية بير

ي تمكنه من تخزين وتتبع ومشاركة بيانات العملاء. 
التجارية. فإن هذا النظام لديه العديد من الوظائف الت 

العملا  علاقات  إدارة  متطلبات  ي 
فن النظر  علاقات سيؤدى  لإدارة  ناجح  نظام  وتنفيذ  تطبيق  الى  سيؤدى  ء 

مجيات تطبيق   كات الير باستخدام مناهج مختلفة لتطوير النظم    CRMالعملاء. حيث تقدم العديد من ش 

ي   الموجودة
مجيات. الهدف من هذه الورقة    فن هو تقديم استعراض موجز لنظام إدارة البحثية  عالم هندسة الير

 استخراج متطلبات نظام إدارة علاقات العملاء، وأخير   علاقات العملاء، وكيفية
 
ن    ا ن مقارنة بير   لتطوير   أسلوبير

ي 
كات    النظم فن مجيات وذلك لبناء نظام إدارة علاقات العملاء مع الإشارة إلى العديد من ش  عالم هندسة الير

ي لديها نظام إدارة علاقات العملاء ومطبقة لهذه  
مجيات الت  هي النهج الرشيق    الأساليب. هذه  الأساليب الير

Agile Approach  والنهج الشلالWaterfall Approach . 

نظام إدارة علاقات العملاء؛ متطلبات نظام إدارة علاقات العملاء؛ نظام إدارة علاقات   الكلمات المفتاحية: 

 . العملاء المطبق بالنهج الرشيق 

 

https://ijfaes.vsrp.co.uk/


المجلة الدولية للعلوم المالية  
 ة والاقتصادية والإداري

 
 ( 1(، العدد )1الإصدار )

 
 

December 2022 
 

International Journal of 
Financial, Administrative, 

and Economic Sciences 
(IJFAES) 

Vol. (1), No. (1) 

 

28 
 

IJFAES, VSRP Publishing, UK                                                                                                             
https://ijfaes.vsrp.co.uk   

Abstract: 

Customer relationship management (CRM) is a system that helps to manage the 

business interactions between customers and enterprises by combining business 

processes and technologies. It has many functions that can store, track, and share 

customer data. Consideration of CRM requirements will lead to successful 

implementation of CRM. Several software companies offer CRM application using 

different software development approaches. The objective of this paper is to 

provide a brief   review of the CRM system, how to extract the CRM requirements 

and finally a comparison between two software development approaches which 

are used to build the CRM system with a mention to many software companies that 

have the CRM software applied these approaches. These approaches are an agile 

approach and a waterfall approach. 

Keywords: Customer Relationship Management; CRM Requirements; Agile CRM 

Software. 

 مقدمة  -1

ي تعتمد على مفهوم التسويق القائم على أساس  CRM تعد إدارة علاقات العملاء 
إحدى أنظمة المعلومات الت 

ي عام   RM لقد نشأ مفهوم .Relationship Marketing (RM) العلاقات
، كمحاولة لتقليل الفجوة 1983فن

كات وعملائها. فإن  ن الش  معاملات العملاء البسيطة، ولكنه موجه للاحتفاظ بالعلاقات    يشير إلىلا   RM بير

 ]طويلة الأجل مع العملاء وتيسير شؤونهم الأكير تعقيد
 
 [. 1ا

بالعمل  الخاصة  والعمليات  الأشخاص  من  مزي    ج  عن  عبارة  هو  كات  بالش  العملاء  علاقات  إدارة  نظام 

كة وذلك بهدف بناء علاقات قوية مع   ي بدورها تسعى إلى فهم وتحديد رغبات عملاء الش 
والتكنولوجيا الت 

يمكن  [.  3،  2]  العملاء أخرى،  كات بعبارة  للش  العملاء  بسهولة  إدارة علاقات  تطبيقات  لديها  ي 
 CRM الت 

 .الحصول على عملاء جدد والاحتفاظ بالعملاء القدام 

https://ijfaes.vsrp.co.uk/


المجلة الدولية للعلوم المالية  
 ة والاقتصادية والإداري

 
 ( 1(، العدد )1الإصدار )

 
 

December 2022 
 

International Journal of 
Financial, Administrative, 

and Economic Sciences 
(IJFAES) 

Vol. (1), No. (1) 

 

29 
 

IJFAES, VSRP Publishing, UK                                                                                                             
https://ijfaes.vsrp.co.uk   

كة حيث أن أنظمة المعلومات هذه غالب CRM تطبيق وتنفيذ أنظمة يعتمد   كات على حجم الش   داخل الش 
 
 ا

ة ]  كات الصغير ة وليست مناسبة للش  كات والمؤسسات الكبير ي الش 
[. من الصعب استخدام  4ما تستخدم فن

ي يقل عدد موظفيها عن  
ي الأعمال اليومية، خاصة الأعمال الت 

 موظف  50أنظمة إدارة علاقات العملاء فن
 
ي ا

، والت 

ي تركز على العملاء
 .بدورها لم يتم تطبيقها من خلال أنظمة معلومات لدعم عملياتها الت 

ي منها نقص الموارد والركود   CRM يوجد العديد من الأسباب لعدم تنفيذ نظام
كة   فن ي الش 

عمليات الطلب فن

ات السلبية  .والمتطلبات المعقدة للغاية والتكاليف العالية والتعرض للخير

ي يجب دراستها بعناية لتحقيق أهداف المنظمة  CRM يحتوي نظام
،  5]  على مجموعة من المتطلبات الت 

ي تشمل المبيعات والخدمات والتسويق [. 6
 .هذه المتطلبات تخدم العمليات الخاصة بالعمل الت 

مجيات المختلفة لتطوير   أساليب هندسةيمكن تطبيق وتنفيذ انظمة إدارة علاقات العملاء باستخدام   الير

كات أ.  Agile  [7  ،8  ،9]  والنهج الرشيق   Waterfallنهج الشلال    أشهرهمالنظم ومن   يضا هناك العديد من ش 

مجيات تقدم  ي  CRM نظمةأالير
ي تطبق هذه الأساليب  الت 

 [. 12، 11، 10تنفيذها ] فن

ي هذه الورقة نظرة عامة 
ي هذا المجال، ولذا سنقدم فن

 من الأبحاث فن
ً
ا قليلا

 
من المهم ملاحظة أن هناك عدد

وقد تم تنظيم هذه الورقة البحثية لتحتوي   .باستخدام مناهج برمجية مختلفة  CRM حول احتياجات نظام

ي يقدم القسم  على عدة أقسام، حيث  
يقدم القسم الثالث جوانب  و   ،نبذة عن إدارة العلاقات مع العملاء   الثانن

مجيات يؤديان  و   ،CRMمختلفة لمتطلبات نظام   ي هندسة الير
ن لتطوير النظم فن يقدم القسم الرابع نموذجير

نظام   وتطبيق  تنفيذ  ذكر أ و   ،ناجح  CRMإلى  يتم  سوف  تنفذ    يضا  ي 
الت  مجيات  الير كات  ش  من  مجموعة 

كات لتسهيل التعاملات الموجودة لديها.  CRMتطبيقات    وتقدمها للش 

 نبذة عن إدارة العلاقات مع العملاء  -2

ي هذا القسم، سوف نوضح بإيجاز جميع المعلومات المتعلقة ب كيفية إدارة علاقات العملاء  
ووصفه   CRMفن

ي وأهمية استخدامه ووظائفه الرئيسية 
 تساعد على خدمة الأقسام بالمؤسسات.  الت 
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 CRMماهية إدارة علاقات العملاء  2-1

ن لمفهوم إدارة علاقات العملاء هما   أدرجلقد   ن نهجير كات الإدارة ونهج   : العديد من الباحثير نهج خاص بش 

كات تكنولوجيا المعلومات ] ي حددت مفهوم  13خاص بش 
كات الإدارة الت  على    CRM[. النهج الأول خاص بش 

ن العمليات  أنه الجهود الإدارية المبذولة لإدارة التفاعلات الخاصة بالعمل مع العملاء من خلال الجمع بير

، موقع  Data Warehouseالخاصة بالعمل والتقنيات التكنولوجية المستخدمة مثل: مستودع البيانات  

انت  Websiteالويب   انت    / Intranet، الإني  ، المبيعات Help Desk، مكتب المساعدة   Extranetالإكسي 

Sales  المحاسبة ،Accounting  كة حيث ان    Data Miningراج البيانات  ، استخ ERP، تخطيط موارد الش 

ا إلى زيادة ولاء العملاء و 
 
كات لا تسعى إلى فهم عملائها فحسب ، بل تسعى أيض  [. 14] أرباحهمالش 

كات تكنولوجيا المعلومات   ي خاص بش 
ي حددتالنهج الثانن

على أنه يتم استخدامه لوصف    CRMمفهوم    الت 

وإدارة   انظمة البيع  وإدارة  التسويق  بإدارة  الخاصة  والعمليات  الوظائف  أتمتة  على  تعمل  ي 
الت  مجيات  الير

كات  الخدمات داخل   على انها تعتير حلقة الوصل   CRMأو أنظمة    CRM[. هناك تعريف آخر لتقنية  15]الش 

ن مهام ووظائف المكتب الأمامي   مع نقاط التواصل مع    back officeوالمكتب الخلف    front officeبير

كة  [.  2] العملاء بالش 

كات    هي صبحت إدارة علاقات العملاء  أ ي الوسيلة الرئيسية للمؤسسات والش 
ة   الت  ن تساعد على اكتساب مير

 تنافسية وخيار 
 
 مهم ا

 
ي ] ا اتيجر ي الحصول 3للمؤسسات لإجراء التخطيط الاسي 

[. كما انها تساعد المؤسسات فن

الأجل  والعملمع   على علاقات طويلة  ن    عملائهم  تحسير الخدمة    والارتقاءعلى  يحقق  مما  المنتح  بجودة 

بمرور الوقت من سلسلة من   [ على أنها "تتكون15]  Relationshipالعلاقة  يمكن تعريف    للعميل.   المرجوة

ن أطراف ثنائية ".   الحلقات لتعزيز التعامل بير

 CRMعلاقات العملاء  أهمية استخدام نظام ادارة 2-2

: CRM [14لقد قدم باحثون مختلفون العديد من فوائد نظام ادارة علاقات العملاء   [ وهم على النحو التالىي

ي   •
تعزيز رضا العملاء: عن طريق استخدام تقنية إدارة علاقات العملاء الذكية لتكنولوجيا المعلومات والت 

 توفر الاستجابة للخدمة المطلوبة بناءً على مدخلات ومتطلبات العملاء. 
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: عن طريق جمع جميع المعلومات المتاحة ذات الصلة بالعملاء   •   ، كأسمائهم الاحتفاظ بالعميل الحالىي

ي وتوقعاتهم. مما يساعد    ،وتفضيلاتهم  ،وعاداتهم
كة    فن جذب العملاء والتأكد من عودتهم للتعامل مع الش 

 بشكل دائم مما يضمن عدم توقف حركة المبيعات وزيادتها بشكل ملحوظ. 

توفير معلومات عن المبيعات المستقبلية: عن طريق التحليلات التلقائية للاتجاهات والميول التاريخية   •

 . اء المستقبلىي
يات العميل بحيث يمكن التنبؤ بسلوك الش   السابقة ومشي 

زيادة ولاء العملاء: عن طريق جمع جميع المعلومات حول العميل والحصول على جميع البيانات ذات   •

 الصلة حول تاري    خ العميل لتطوير برامج الولاء. 

، وأي من العملاء سيحققون  • ن كات بالقدرة على معرفة العملاء المربحير زيادة ربحية العملاء: تتمتع الش 

ا وذلك من خلال تحليل بيانات العملاء. 
 
ا أبد ي المستقبل وأيهم لن يكون مربح 

ا فن  أرباح 

 CRMالوظائف الرئيسية لنظام  2-3

ي    ،CRMبالنسبة للإجراءات الناجحة من خلال  
ي ستكون فن

يتطلب الأمر بيانات متسقة حول العملاء والت 

ن   المسؤولير ن  الموظفير وتتبعها    CRMوظائف    عنمتناول  العملاء  بيانات  تخزين  يمكنها  ي 
الت  الرئيسية 

ا أجزاء بنية تطبي
 
 [. 16، 15، 2ق ]ومشاركتها. تسمى هذه الوظائف أيض

ي تتمثل هذه الوظائف  
، ( Operational CRMثلاث وظائف هم وظيفة إدارة علاقات العملاء التشغيلية )   فن

ا وظيفة إدارة علاقات العملاء التعاونية  أو ،  ( Analytical CRMووظيفة إدارة علاقات العملاء التحليلية )  خير

 (Collaborative CRM .) 

 : أ( وظيفة إدارة علاقات العملاء التشغيلية

الاتصال الفعلىي مع العملاء الذي يقدمه موظفو المكاتب الأمامية والأتمتة العامة   عملية دعمعبارة عن    هي 

ي ذلك المبيعات والخدمات والتسويق. بالإضافة إلى انه يعتير المكون الذي 
للعمليات الخاصة بالعمل بما فن

اليومية.  العملاء  عمليات  ن كفاءة  تحسير على  العملاء   يساعد  علاقات  إدارة  وظيفة  نجاح  أجل ضمان  من 

ن على متطلبات العميل ويجب أن يتمتع الموظفون بالمهارات المناسبة   كير
كات الي  التشغيلية، يجب على الش 

 ما تكون نتائج تنفيذ حلول هذه الوظيفة بنظام  
ً
على مستوى الملخص فقط،    CRMلإرضاء العملاء. عادة

ي حدثت خلال في  
ها. حيث انها توضح الأنشطة الت   ة العمل، ولكنها لا تذكر أسبابها أو تأثير
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 : ب( وظيفة إدارة علاقات العملاء التحليلية

كة    هي  عبارة عن عملية تحليل بيانات العملاء وتقييمها ونمذجة سلوك العميل والتنبؤ به. عندما تقوم ش 

كة بتقييم قيمة العميل من خلال تحليل الربحية.  تحتوي   بتطبيق إدارة علاقات العملاء التحليلية، تقوم الش 

وجذب   العميل،  تعريف  هي  الأبعاد  هذه  العناصر.  من  مجموعة  منها  لكل  أبعاد  أربعة  على  الوظيفة  هذه 

 العملاء، والاحتفاظ العملاء، وتنمية العملاء. 

ي عملية اكتساب العميل. حيث  وهي (: Identification of the customerتحديد هوية العميل )  •
تعتن

كات.   انها تستهدف الافراد الذين يمكن أن يصبحوا عملاء ويفضل أن يكونوا أكير ربحية للش 

•  ( العملاء  لجذب Attracting customersجذب  ومواردهم  والمؤسسات  كات  الش  جهود  توجيه   :)

 . ن  العملاء المستهدفير

ط الأساسي للاحتفاظ بالعميل فن إجراء عملية Customer retentionالاحتفاظ بالعميل )  • (: يتمثل الش 

ن توقعات العميل ومدى رضا العميل.   مقارنة بير

(: زيادة قيمة المعاملات وكثافتها وربحية العميل بشكل Customer Developmentتنمية العملاء )  •

 فردي. 

  : ج( وظيفة إدارة علاقات العملاء التعاونية

كة وعملائها  الاتصاليوفر  الذي الاتصالتمثل هذه الوظيفة مركز  ن الش  كاء العمل من خلال  ومورديها بير وش 

تفاعل   ومراكز  المؤتمرات،  المجتمعات،   ، ي
ونن الإلكي  يد  الير  ، الشخصي )النش   مثل  التعاونية  الخدمات 

نت ……، إلخ(.  ونية / الإني  ي تدعم الويب، وإدارة علاقات العملاء الإلكي 
 العلاقات الت 

 متطلبات نظام إدارة علاقات العملاء -3

؛ الجانب الأول يشير  ن ن بدراسة متطلبات نظام إدارة علاقات العملاء من خلال جانبير لقد قام بعض الباحثير

ي يشير إلى 
إلى مواصفات المتطلبات الخاصة بالوظائف الرئيسية لنظام إدارة علاقات العملاء. الجانب الثانن

ي مواصفات متطلبات تطبيق وتنفيذ نظام إدارة علاقات العملاء؛ نتي
جة لتحديد هذه المتطلبات، سيتم فن

كات من خلال تسهيل عملية التواصل   ي العمليات التشغيلية للمؤسسات والش 
ي فن

ملاحظة الاختلاف الحقيق 

 مع العملاء. 
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من العناصر الموجودة داخل   كما يمكن الإشارة لإمكانية قياس مدى تحقق المتطلبات المطلوبة لكل عنص 

الهندسية   العمليات  من  مجموعة  الصدد  هذا  ي 
فن ن  الباحثير أحد  قدم  فقد  العملاء.  علاقات  إدارة  نظام 

ي تعد أحد عناصر نظام  
ي تعتمد على CRMالمستخدمة لقياس متطلبات أنظمة إدارة رضا العملاء )والت 

( الت 

 .[17] (ISO 9001: 2008)نظام إدارة الجودة بالمعايير الدولية 

أيض  يمكن 
 
المراحل داخل    ا العملاء.    أيالإشارة إلى وجود سلسلة من  ادارة علاقات  أعمال تسبق  مؤسسة 

ي قائمة مكونه من العوامل تخص كل مرحلة من هذه مراحل ويطلق 
حيث يجب على مؤسسة الأعمال النظر فن

علاقات   ادارة  تنفيذ  برنامج  مراحل  لزيادة CRM Implementation Programالعملاء  عليهم  وذلك   ،

تحديد   خلال  من  ذلك  يتم  النظام.  تنفيذ  المعلومات   ثلاثفعالية  أنظمة  من  منبثقة  متطلبات 

 (Information Systems (IS   ( المعلومات  أنظمة    Information Technology (ITوتكنولوجيا  هم: 

لجة ، وتقنيات معاBack-End Systems، وأنظمة النهاية الخلفية  Front-End Systemsالواجهة الأمامية  

علاقات    Data-Handling Technologiesالبيانات   ادارة  من  الرئيسية  الأجزاء  وا  يعتير بدورهم  والذين 

ي الشكل5العملاء ]
ن فن  (. 1)  [، المبيرَ

 

 متطلبات تنفيذ نظام إدارة علاقات العملاء (:1رقم ) شكل

متطلبات فرعية هم: متطلبات خاصة بأتمتة قوة المبيعات    ثلاثيتضمن متطلب أنظمة الواجهة الأمامية  

Sales Force Automation Requirements  العمل سوق  بأتمتة  خاصة   Marketومتطلبات 

https://ijfaes.vsrp.co.uk/


المجلة الدولية للعلوم المالية  
 ة والاقتصادية والإداري

 
 ( 1(، العدد )1الإصدار )

 
 

December 2022 
 

International Journal of 
Financial, Administrative, 

and Economic Sciences 
(IJFAES) 

Vol. (1), No. (1) 

 

34 
 

IJFAES, VSRP Publishing, UK                                                                                                             
https://ijfaes.vsrp.co.uk   

Automation Requirements  العملاء خدمة  بأتمتة  خاصة   Customer Serviceومتطلبات 

Automation Requirements  . يجب الاهتمام بعملية جمع البيانات حيث أن بناء نظام إدارة   وبالتالىي

المتوفرة   البيانات والمعلومات والمعرفة  يعتمد على  العملاء  ي علاقات 
يعتير   الت  العميل.  يتم تجميعها عن 

متطلب أنظمة النهاية الخلفية مستوى عالٍ من وظيفة إدارة علاقات العملاء التشغيلية الذي يجب تحقيقه 

 تمثل تكامل بيانات العميل على مستوى إدارات المؤسسة.  حيث انها  CRMقبل تنفيذ نظام 

العملاء   د يعتير تحدي ادارة علاقات  وع  لتنفيذ مش  العملاء هو الأساس  ادارة علاقات  مواصفات متطلبات 

مع مراعاة توثيق هذه المواصفات   CRMعلى نجاح أو فشل بناء نظام    ومؤثر   عنصهما بنجاح حيث إنه يمثل  

: تحديد التقنيات   CRMعلى عملية توثيق مواصفات متطلبات    [. وبناءً 6] تتحقق مجموعة من الأهداف وهي

ن  تأمير الداخلية،  الاتفاقيات  تسهيل  دقيقة،  أسعار  عروض  بتقديم  ن  المحتملير ن  للبائعير السماح  المناسبة، 

 التمويل والموارد المناسبة، وتسهيل عملية التنفيذ.  

ي 
ضوء ما سبق يتضمن محتوى عملية التوثيق لمواصفات متطلبات تنفيذ نظام إدارة علاقات العملاء بعض    فن

  :  العناوين وتكون على النحو التالىي

)   الأسلوبالمنهجية/   • الطريقة  Approachالمتبع  تحديد  يتم  ي (: 
متطلبات    الت  جمع  يتم  خلالها  من 

ي هذه العملية. 
 النظام، ومن المشارك فن

•  ( الفكرة  عن  عامة  الذOverviewنظرة  من  تحديد  يتم  سيتم   باستخدامسيقوم    ي(:  ولماذا  النظام، 

 استخدام النظام. 

(: يتم تحديد كيفية تقسيم وظائف النظام، وكيف سيتم تحديد أولويات  Phasingالمراحل المتبعة )  •

 تنفيذ هذه الوظائف. 

(: يتم تحديد وتفصيل أهداف العمل لأنها أحد Business objectivesأهداف العمل على بناء النظام )  •

ي تؤدي إلى نجاح نظام 
وع إداري.   CRMالعوامل الت   كمش 

•  ( الدعم  الخاصة  Supporting processesعمليات  العمليات  نظام  دعم  سيتم  تحديد كيف  يتم   :)

 بالعمل اللازمة لتحقيق أهداف العمل المتفق عليها. 

•  ( إدارتهاEntitiesالكيانات  ي سيتم 
الت  البيانات  النظام،   (: يتم وصف سجلات  والتعامل معها من قبل 

ي يجب إضافتها لدعم عمليات المؤسسة. 
 وتحديد الكيانات الجديدة الت 
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(: يتم تحديد جميع المتطلبات الوظيفية Functional requirementsوظائف النظام )  أداء متطلبات •

 الداعمة للنظام مثل الإدارة أو الأمن أو الوظائف ذات الصلة. 

•  ( والتكامل  البيانات  نقل  يتم Data Migration and integration requirementsمتطلبات   :)

ن الأنظمة وهذا ما يسمى بمفهوم نقل البيانات، وتحديد ما إذا كان كل  ي سيتم نقلها بير
تحديد البيانات الت 

ي متطلب اما لديه القدرة على  
الوقت الفعلىي أو بشكل دوري أكير وهذا ما يسمى بمفهوم تكامل   الدمج فن

 البيانات. 

(: يتم تحديد متطلبات إعداد التقارير بطريقة مفصلة، حيث يساعد على  Reportingإعداد التقارير )  •

ي تم من خلالها نمذجة العمليات بشكل صحيح. 
ا تحديد طريقة التحقق الت 

 
 تشي    ع تنفيذ النظام وأيض

•  ( ي سيتم  Systems replacedالأنظمة المستبدلة 
الت  البيانات  الحالية ومصدر  يتم تحديد الأنظمة   :)

 إيقاف تشغيلهم كجزء من بدء تنفيذ النظام. 

 نجاح تنفيذ نظام إدارة علاقات العملاء: نهج الشلال أو النهج الرشيق -4

مجيات. هناك نموذجان   CRMيعتمد نجاح تنفيذ نظام  على التخطيط الجيد واتباع احدى نماذج مجال الير

 سوف نستعرضهم بإيجاز؛ نموذج الشلال والنموذج الرشيق.  CRMمختلفان لتنفيذ نظام 

 Waterfall Modelنموذج الشلال  4-1

أول نموذج معالجة مستخدم   ي يعتير نهج الشلال هو 
مجيات ويطلق عليه    فن الير  التقليدي   الأسلوبمجال 

ي بمجموعة من المراحل   [، حيث أنه يمر18لتطبيق الأنظمة ]
تساعد على تنفيذ النظام وذلك من خلال    الت 

ي الشكل19دورة حياة خطية متتابعة ]
ن فن  (. 2)   [، المبيرَ

ن هذا النموذج بسهولة فهمه واستخدامه لأن مراحل تطبيقه متتابعة يجب إكمال كل مرحلة قبل أن    أي  ،يتمير

ي نهاية كل مرحلة للتأكد من الامتثال للمتطلبات  
ا يجب مراجعة النظام فن

 
ام   أيتبدأ المرحلة التالية. وأيض ن  الالي 

ي بتحقيق متطلبات النظام مع الأخذ 
ي أن الناتج من كل مرحلة يتم توثيقه  الاعتبار  فن

.  فن  مستند واحد أو أكير
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 ( التقليدي الأسلوبدورة حياة نموذج الشلال ) (: 2رقم )  شكل

 Agile Modelالنموذج الرشيق  4-2

  الشي    ع  الأسلوبيعتمد النموذج الرشيق على نهج تكراري لمواصفات النظام وتطويرها وتسليمها ويطلق عليه  

تتغير  أن  الممكن  من  حيث  المؤسسات  تطبيقات  تطوير  لدعم  أساسي  بشكل  تصميمه  تم  وقد  )اجايل(، 

أثناء عملية   النظام بشعة  النظامتطلبات  للنظام  متطوير  المنفذ  العمل  يهدف فريق  إلى   Agile  بأسلوب. 

ة ليتم تضمينها  اح متطلبات جديدة ومتغير تقديم برامج العمل بشعة للعملاء، حيث يمكنهم بعد ذلك من اقي 

ي التكرارات اللاحقة للنظام 
ي الشكل[، 21،  20، 18] فن

ن فن  (. 3)  المبيرَ

 

 الشي    ع( أو يسمى الأسلوبالنموذج الرشيق ) (: 3رقم )  شكل
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الخاصة   الأنظمة  تطوير  من طرق  العديد  ي   Agile  بأسلوبهناك 
]  فن مجيات  الير أشهرهم  21مجال  ومن   ]

Extreme programming (XP)   وScrum  ن بالسماح للمؤسسات بأن تكون شيعة    Agile  أسلوب. يتمير

ا" ] ي أن تكون قادرة على "التسليم بشعة والتغيير الشي    ع والتغيير كثير 
 [. 22عند تنفيذ النظام وهذا يعتن

 Agile الرشيق نهجال تنفيذ نظام إدارة علاقات العملاء باستخدام )أ( 

تنفيذها  ي يمكن 
الت  التطبيقات  باعتباره أحد أهم  العملاء  إدارة علاقات  ن إلى نظام  الباحثير العديد من  أشار 

 Agile  [6 ،8 ،9 .]  أسلوبباستخدام 

ي يؤخذ  
ي وذلك    CRMإلى أنه يمكن اتباع نموذج الشلال لتنفيذ نظام    الاعتبار   فن

ي حالة توفر    فن
: عدم التغيير الان 

ي 
 الأسلوب الرشيق العمل. بينما يمكن اتباع    احتياجات  أيثباتها ووضوح متطلبات النظام    أيالمتطلبات    فن

Agile    لتنفيذ نظامCRM   ،ة ة أو المعقدة ذات متطلبات غامضة أو غير مكتملة أو متغير ي المشاري    ع الكبير
فن

إلى مهام أصغر مما يسهل على الأفراد    CRMفإنها تحتاج إلى منهجيات مرنة من خلال تقسيم تنفيذ نظام  

 [. 25، 24، 23] المطورين للنظام التعامل مع هذه المتطلبات

من منظور مختلف عند تنفيذ أنظمة الإدارة حيث يميل هذا المنظور نحو   Agile  للأسلوب الرشيق ينظر  

 ،) ي
ن دور المديرين )العمل من خلال فرق التنظيم الذان  تحقيق هدف مختلف )إشباع رغبات العميل(، تحسير

تقييم الأعمال    ،) الديناميكي )الارتباط  العمل  ي وطريقة مختلفة لتنسيق 
المستمر   الت  ن  )التحسير تم تنفيذها 

 [. 9والشفافية الجوهرية( واتصالات متنوعة )المحادثات الأفقية( ]

الهامة    CRMيتسم نظام   ي بمجموعة من السمات 
النظام    اتخاذ بهم عند    الاهتماميجب    الت  بتنفيذ  القرار 

ي وتتمثل هذه السمات  
ي يتم فيه تقييم الأعمال    الذيتحديد الوقت    أي(  System Valueٍ) النظام قيمة  فن

  الت 

يتم فيه رؤية نتائج التنفيذ لأعمال   الذيتحديد الوقت    أي (System Visibility) النظامتم تنفيذها، وضوح  

مشاكل تواجه   أييتم فيه حل    الذيتحديد الوقت    وهي   (System Risk)ام  النظام وتسليمها، مخاطر النظ

ي هذا المجال إلى أهمية تطبيق    الإشارةتنفيذ أعمال النظام. جدير بالذكر أنه تم  
من قبل بعض الباحثون فن

 من تطبيق الأسلوب  
ً
ي الجدول   التقليديالأساليب الشيعة بدلا

هم على هذه السمات الموضحة فن   بسبب تأثير

 (1 ) . 
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 CRMالشلال على سمات نظام  أو أسلوب Agile تأثير استخدام أساليب(: 1رقم )  الجدول

 الشلال  أسلوب Agileأساليب  سمات النظام

 النظام  قيمة
يتم تقييم أعمال النظام طوال الفترة الزمنية من 

 تنفيذ النظام. 
 يتم تقييم أعمال النظام في المرحلة النهائية من تنفيذ النظام. 

 وضوح النظام 
يتم تحديد وتسليم نتائج التقدم المحرز فيما 

 يخص تنفيذ أعمال النظام وذلك بشكل مستمر. 

يتم تحديد وتسليم نتائج التقدم المحرز فيما يخص تنفيذ أعمال 

 النظام وذلك في المرحلة النهائية من تنفيذ النظام. 

 مخاطر النظام 
حالة وجود مشكلة تواجه النظام، فهناك  في

 مساحة ووقت للتعامل معها وإيجاد حل لها. 

حالة وجود مشكلة تواجه النظام، فقد فات الأوان للتعامل   في

 النهاية. فيالمشكلة   اكتشافمعها حيث يتم 

تطبيقات   مجيات  الير كات  ش  من  العديد  المؤسسات    CRMتقدم  ي لمساعدة 
خلال   فن من  أعمالهم  إنجاز 

كة مايكروسوفت    استخدام ي قامت بتنفيذ وتطوير    Microsoftهذه التطبيقات الذكية ومن أشهرهم ش 
الت 

 ( شوجر  Microsoft Dynamics CRMتطبيق  كة  ش   ،)Sugar   تطبيق وتطوير  بتنفيذ  قامت  ي 
الت 

 (SugarCRM  كة اوراكل ي قامت بتنفيذ وتطوير تطبيق )   Oracle(، ش 
 Oracle( وتطبيق ) Oracle CRMالت 

Siebel CRM  كة ساب ي قامت بتنفيذ وتطوير تطبيق )   SAP Business Suite(، ش 
كة SAP CRMالت  (، وش 

Salesforce  ( ي قامت بتنفيذ وتطوير تطبيق
 Salesforce ) [26 .]الت 

تطبيق   بتطوير  كات  الش  هذه  بعض  قامت  الخصوص   Agile  أسلوبباستخدام    CRMلقد  وجه  وعلى 

 Scrum [10 ،11  ،12 .]  باستخدام طريقة 

   الخلاصة -5

ووظائفه وأهمية استخدامه يقودنا ذلك إلى الإشارة   CRMبعد دراسة وصف نظام إدارة علاقات العملاء  

. وتم الإشارة إلى أشهر مناهج مجال   ن لمدى أهمية توثيق مواصفات متطلبات هذا النظام من خلال جانبير

الرشيق و  العملاء وهما نهج الشلال والنهج  إدارة علاقات  مجيات لدعم تطبيق وتنفيذ نظام   يضأالير
 
قمنا    ا

ي هذا  
كات المشهورة فن بتحديد أهمية استخدام النهج الرشيق لتنفيذ نظام إدارة علاقات العملاء لمعظم الش 

 المجال. 
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