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م    تقد
احث زي ال   ع

ة وال سعدنا  دار ال   حوث العلم ة لل م  أن نقدم    رؤ ة  ل ة  للعلوم  المجلة الدول المال
ةوالإدار ة  و   FAESIJ  ة والاقتصاد ة   مجلة علم مة  دول ، تهدف إ أن تكون  متخصصةمح

ساعدهم ع     عونا  احث العرب ل ة.   إنتاجهملل العلم حاث، والدراسات  العل من الأ
ة وال   ة العلم ة ال يتوافر فيها الأصالة والحداثة والمنهج حاث العلم وتهتم المجلة ب الأ
وتخضع   ة.  والإنجل ة  الع اللغت  والعلوم  التخصصات  جميع  ة   علم إضافة  ل  ش

د ن م ع  ة تحك شورة  المجلة لعمل حوث الم مي المتخصص  ال اد ة من الأساتذة الأ خ
د من دول العالم.    من العد

ة   ة والإدارللعلوم  ت المجلة الدول ةالمال د من    FAESIJ  ة والاقتصاد الإنتاج العل  العد
ل   ا  العل الدراسات  احث وطلاب  ال أمام  ة لإتاحة الفرصة  العلم المجالات والتخصصات 

):   وأوراقهمحوثهم  س الح ل المثال (ول ة. ومن أهم هذه التخصصات ع س   العلم

  ل  Financeالتم
  ل ما  Financial Analysisتحل
  ة  Financial Modelingالنمذجة المال
  البورصةStock Exchange 
  ة  Financial Markets and Institutionsأسواق ومؤسسات مال
  ل الإسلا  Islamic Financing Systemsنظم التم
  الاقتصاد الMacro Economics 
  الاقتصاد الجزMicro Economics   
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  الاقتصاد الإسلاIslamic Economics  
  اقتصاد دوInternational Economics 
  ة ات اقتصاد  Economic theoriesنظ
  البنوكBanks 
   الائتمانCredit 
  ة ة المال  Financial Accountingالمحاس
  ة الإدارة  Managerial Accountingالمحاس
  ف ال ة الت  Cost Accountingمحاس
  ة  Internal Auditالمراجعة الداخل
  ة  External Auditالمراجعة الخارج
   إدارة أعمالBusiness Administration 
  إدارة عامةPublic Administration 
  ة  Human Resources Managementإدارة الموارد ال
  إدارة الجودةQuality Management 
  إدارة الإنتاجProduction Management 
  عات ق والمب س  Sales and Marketingال
  مة   Governanceالحو
  وعات  Project Managementإدارة الم
   إدارة الأزمات والمخاطرCrisis and Risk Management 
  نظم المعلومات الإدارةManagement Information Systems  
  نظم دعم اتخاذ القرارDecision Support Systems 
  ط موارد المؤسسة  ERPنظم تخط
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  ة ون   E-commerceالتجارة الإل
  و ق الإل س  E-Marketingال
  ة ون  E-governmentالحكومة الإل
  التحول الرقDigital Transformation 
   اء الأعمال  Business Intelligenceذ
  انات  Data Scienceعلوم الب
  الإحصاء  مجال الأعمالStatistics for Business  
  التأمInsurance 
 ات المال والأعمال  Business and Finance Mathematics راض

  

ة   شجع المجلة الدول ة والإدارللعلوم  ما  ةالمال  الإنتاج العل     FAESIJ  ة والاقتصاد
ة من   ة الواضحة. وهذه النوع ق ة أو التطب العلوم والموضوعات المتداخلة ذات الفائدة العلم

قا.   شمل موضوع أو أ من الموضوعات المذكورة سا حاث    الأ

، را  نظ احث ال لجميع  الوقت  ة  ة  ت  لأهم الدول المجلة  والإدارللعلوم  تعاون  ة  ة  المال
ة والمراجع  مجموعة من  مع    FAESIJ  والاقتصاد ن  المتم الذين لديهم النظراء  المحررن 

ان.  ة المراجعة وال قدر الإم ــــع عمل ة والأدوات ل ة والمهارات الفن اف ة ال ا    الخ وغال
ع إ  ة من أسب ة زمن ة ف ستغرق هذه العمل .  3ما    أسابيع ع الأ

  

ر                      س التح   رئ
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العدد  شورة  حاث الم   قائمة الأ

حث   م احث  عنوان ال   اسم ال
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“Assessing Credit Risks from the point of view of Commercial 
Banks” 
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Mohamed Hassan Farid 
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Mansoura University, Egypt, mohamedfaridm@hotmail.com 

Abstract: 

Assessing credit risks is one of the most important problems in banking. The credit 
risk rating is a method of measuring the credit worthiness of enterprises and banks 
by analyzing their historical data. Most Egyptian commercial banks are unable to 
determine and predict credit risk rating and so far, there is no accurate model in Egypt 
for determining and predicting for credit risk rating of these commercial banks. In 
this paper, the researchers propose a fuzzy logic-based model that can be used to 
assist in determining and predicting bank credit risk rating. Taking the rating scale 
of Moody's as an output for the proposed model. The proposed model is based on 
financial ratios used in Egyptian commercial banks i.e., profitability, debt-paying 
ability, operation ability, and liquidity to determine their credit risk rating. This 
model was implemented using fuzzy logic in MATLAB and applied to CIB Egyptian 
commercial bank. This model could help the decision-makers in the Egyptian 
commercial banks to determine accurately the credit risk rating of these banks. 

Keywords: Credit Risk Assessment, Business Intelligence, Financial Indicators. 
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1- Introduction  

The credit risk rating is one of the most important problems in finance. A credit risk 
rating is an evaluation of the credit worthiness of a debtor. Credit ratings are issued 
by credit rating agencies (CRA). Companies like Standard & Poor's, Moody's, and 
Fitch are considered the most important ones. They assign ratings for several issuers 
(e.g., firms, nations, local governments, and banks) of specific types of debt. In this 
paper, the focus is on commercial banks [1, 2]. 

Commercial Banks (CBs) are profit-making organizations acting as intermediaries 
between borrowers and lenders. CBs play a critical role in emergent economies like 
Egypt. Bank lending is very critical for financing agricultural, industrial, and 
commercial activities of the country. Well-functioning CBs accelerate economic 
growth [3].  

Credit rating agencies often classify the credit rating of certain Egyptian banks such 
as the National Bank of Egypt (NBE), Banque Misr (BM), and Commercial 
International Bank (CIB), and do not give a classification of all commercial banks in 
Egypt. Additionally, there is no accurate model in Egypt for determining and 
predicting for credit risk rating of these commercial banks.  

Furthermore, the application of machine learning techniques has been very limited 
in the context of economics and studies of finance. This paper highlights the 
importance of incorporating machine learning techniques in the assessment of the 
credit risk rating of commercial banks. 

In this paper, the researcher proposes a fuzzy logic-based model that can be used to 
assist in determining and predicting bank credit risk rating. Taking the rating scale 
of Moody's as an output for the proposed model. This paper focuses on commercial 
banks in Egypt that have suffered from few models for credit risk rating in recent 
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years which led to loss of finance in these banks. This model could help the decision 
makers to the right decisions to determine the credit risk rating of these banks. 

The paper is organized as follows: Section 2 shows a background overview of credit 
risk rating and fuzzy logic approach. Section 3 summarizes the most important 
studies in this research field. Section 4 presents the proposed model for credit risk 
rating. Section 5 introduces an algorithm of the proposed model. Section 6 presents 
the implementation of the proposed model. The last section concludes the paper with 
final remarks. 

2- Background Overview 

This section provides an overview of the main concepts related to the research topic. 
It consists of two parts. In the first part, a set of financial ratios that are used in the 
assessment of bank credit risk rating is presented. In the second part, the basic 
concept of fuzzy logic is discussed. 

2-1 Financial Indicators for Credit Risk Rating 

Credit risk rating consists of two parts, namely quantitative and qualitative 
indicators. Our proposed model for credit risk rating focuses on quantitative factors. 
The summary of financial indicators that were incorporated in the proposed model is 
shown in Table 1 [4, 5].  
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TABLE 1. THE SUMMARY OF FINANCIAL INDICATORS FOR CREDIT RISK RATING 

Ratio Name Indicator Name Abbreviation 

Profitability 
Rate of return on capital ROC 

Net profit margin on sales  NPM 

Debt-paying 
Ability 

Current ratio CTR  

Quick ratio  QKR 
Currency ratio CYR 

Debt asset ratio DTR 
Operation Ability Total assets turnover TAT 

Liquidity 
Securities to Assets SA 
Deposits to Assets DA 
Loans to Deposits LD 

These indicators are classified into four categories as follows: 

 Profitability:  the ability of banks to earn a profit under normal operation 
situations reflects the degree of risk.   

 Debt-paying ability: the ability of banks to repay the due short-term and long-
term debts, which is helpful to forecast the banks’ potential earnings and 
reduces the risk of banks. 

 Operation ability: the ability of banks to use various assets to gain profits.  

 Liquidity: the bank’s ability to pay off its short-term debts obligations. 

The proposed model for credit risk rating is based on the system of rating that was 
originated by John Moody in 1909. The purpose of Moody's ratings is to provide 
investors with a simple system of gradation. Gradations of creditworthiness are 
indicated by nine group rating symbols as shown in Table 2. Additionally, Moody's 
rating system appends numerical modifiers 1, 2, and 3 to each generic rating 
classification from Aa through Caa [6]. 
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2-2 Fuzzy Logic 

Fuzzy logic was introduced by Lotfi Zadeh in 1965. The term fuzzy logic in a broader 
sense can be defined as a set of mathematical principles for knowledge representation 
based on degrees of membership rather than on crisp membership of classical binary 
logic. As such, it is a multi-valued logic [7]. Following are some fuzzy basic 
concepts: 

TABLE 2 THE RATING CLASSES FROM MOODY'S RATING AGENCY 

Symbol Definition 
Aaa Obligations rated Aaa are judged to be of the highest quality, subject to the lowest level of 

credit risk 
Aa Obligations rated Aa are judged to be of high quality and are subject to very low credit risk . 

A Obligations rated A are judged to be upper-medium grade and are subject to low credit risk. 

Baa Obligations rated Baa are judged to be medium-grade and subject to moderate credit risk and as 
such may possess certain speculative characteristics . 

Ba Obligations rated Ba are judged to be speculative and are subject to substantial credit risk 

B Obligations rated B are considered speculative and are subject to high credit risk. 

Caa Obligations rated Caa are judged to be speculative of poor standing and are subject to very high 
credit risk. 

Ca Obligations rated Ca are highly speculative and are likely in, or very near, default, with some 
prospect of recovery of principal and interest. 

C Obligations rated C are the lowest rated and are typically in default, with little prospect for 
recovery of principal or interest. 

Fuzzy Sets: A fuzzy set is a class of objects with a continuum of grades of 
membership [8]. Let X be a space of points (objects) and its elements be denoted as 
x. A fuzzy set A of X is defined by function 𝑓 (𝑥)called the membership function of 
set A: 

𝑓 (𝑥): 𝑋 → [0,1]                                            (1) 
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Membership function: A membership function 𝑓 (𝑥) associates with each point in 
X a real number in the interval [0, 1], with the value of 𝑓 (𝑥) at x representing the 
“grade of membership” of x in A. 

Basic operations of fuzzy sets: There are four basic fuzzy set operations: 

Complement: The complement of a fuzzy set A is denoted by 𝐴  and can be found 
as follows: 

𝑓 = 1 − 𝑓                               (2) 

Containment: A is contained in B if and only if 𝑓 ≤ 𝑓 . In symbols: 

𝐴 ⊂ 𝐵 ⇔ 𝑓 ≤ 𝑓                          (3) 

Union: The union of two fuzzy sets A and B with respective membership functions 
𝑓 (𝑥) and 𝑓 (𝑥) is a fuzzy set C, written as 𝐶 = 𝐴 ∪ 𝐵, whose membership function 
is related to those of A and B by: 

𝑓 (𝑥) = 𝑀𝑎𝑥[𝑓 (𝑥), 𝑓 (𝑥)]         𝑥 ∈ 𝑋             (4) 

Intersection: The intersection of two fuzzy sets A and B with respective membership 
functions 𝑓 (𝑥) and 𝑓 (𝑥) is a fuzzy set C, written as 𝐶 = 𝐴 ∩ 𝐵, whose membership 
function is related to those of A and B by: 

𝑓 (𝑥) = 𝑀𝑖𝑛[𝑓 (𝑥), 𝑓 (𝑥)]         𝑥 ∈ 𝑋             (5) 

Fuzzy rules: A fuzzy rule is a conditional statement of the form IF A THEN B, 
where A and B are terms with a fuzzy meaning [9]. 
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3- Related Work  

In general, several approaches have been proposed in order to establish a model that 
is capable of determining and predicting for credit risk rating. For example:  

 L. Yijun, C. Qiuru, L. Ye and Q. Jin [10] proposed a neural network model to 
make an effective analysis for corporation credit rating.  

 H. A. Abdou [11] conducted a study to investigate the ability of genetic 
programming (GP) in the analysis of credit scoring models in Egyptian public 
sector banks.  

 W. Hongxia, L. Xueqin and L. Yanhui [12] proposed a model based on fuzzy 
clustering and decision tree for assessing enterprise credit rating.  

 C. Tsai and M. Chen [13] investigated credit rating by hybrid machine learning 
techniques to help to decide whether to grant credit to consumers before issuing 
loans.  

 Y. Wei, S. Xu and F. Meng [14] proposed a company's credit rating model based 
on logistic regression and non-financial factors.  

 P. Hájek [15] conducted a study to classify US municipalities (located in the State 
of Connecticut) into rating classes by neural networks.  

 V. H. Duc and N. D. Thien [16] proposed a new model to determine credit ratings 
for Vietnamese companies by using fuzzy logic.  

 F. M. Rafiei, S. M. Manzari and M. Khashei [17] used Multilayer Perceptrons 
(MLPs) and multiple statistics methods to carry out multi-class credit rating of 
listed corporations in Tehran Stock Exchange (TSE).  

 M. R. Gholamian, S. Jahanpour and S. M. Sadatrasoul [18] presented a new 
method to analyze customer credit worthiness.  

 R. H. Abiyev [19] introduced credit rating model using type-2 fuzzy neural 
networks (FNN).  
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 N. Shovgun [20] suggested a new method based on fuzzy neural networks for 
evaluating the creditworthiness of the borrowers.  

 F. Abdulrahman, J. K. Panford and J. Hayfron [21] proposed a fuzzy logic 
approach to credit scoring for Micro Finance.   

 

4- The Proposed Approach Architecture 

The main objective of the proposed model is to predict credit risk rating for Egyptian 
commercial banks in advance with a reasonable accuracy. The proposed model is a 
method of measuring the creditworthiness for commercial banks that shows whether 
commercial banks have a history of financial stability. This model is based on the 
quantitative financial indicators that are presented in Table 1. As shown in Fig.1, the 
proposed model consists of the following seven components: 

1. Member function base 
2. Fuzzy rule base 
3. Fuzzy inference engine 
4. Database Management System (DBMS) 
5. Database (DB). 
6. User interface 
7. Defuzzification process 

The main components of the proposed model are discussed briefly in the following 
subsections. 
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Figure1. The Proposed Model Architecture  

 

4-1 Membership Function Base 

Membership function base is a mechanism that presents the membership functions 
of linguistic variables terms. This section presents membership functions for each 
financial indicator of the bank performance. 

1. Profitability ratio: Fuzzy logic techniques use linguistic variables in profitability 
evaluation to represent ROC indicator and NPM indicator. In this case, each 
indicator value is assigned a degree of membership in relation to the linguistic 
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descriptors “high”, “medium”, and “low” as presented in Tables 3, 4 and Fig.2, 
3. 

a. Membership functions for ROC indicator: 

 
 

b. Membership functions for NPM indicator: 

TABLE 4. FUZZY VALUES FOR NPM 

Linguistic Notation Numerical range  
Low L  [ 0 , 43.08 ] 

Medium M [ 12.92 , 64.62 ] 
High H [ 43.09 , 86.16 ] 
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2. Debt-paying ability ratio: Fuzzy logic techniques use linguistic variables in debt-

paying ability evaluation to represent CTR indicator, QKR indicator, CYR 
indicator, and DTR indicator. In this case, each indicator value is assigned a 
degree of membership in relation to the linguistic descriptors “high”, “medium”, 
and “low” as presented in Tables 5, 6, 7, 8 and Fig. 4, 5, 6, 7. 

a. Membership functions for CTR indicator: 
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b. Membership functions for QKR indicator: 
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c. Membership functions for CYR indicator: 

 
d. Membership functions for DTR indicator: 
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3. Operation ability ratio: Fuzzy logic techniques use linguistic variables in 
operation ability evaluation to represent TAT indicator. In this case, each 
indicator value is assigned a degree of membership in relation to the linguistic 
descriptors “high”, “medium”, and “low” as presented in Table 9 and Fig. 8. 

 

4. Liquidity ability ratio: Fuzzy logic techniques use linguistic variables in liquidity 
evaluation to represent SA indicator, DA indicator, and LD indicator. In this case, 
each indicator value is assigned a degree of membership in relation to the 
linguistic descriptors “high”, “medium”, and “low” as presented in Tables 10, 11, 
12, and Fig. 9, 10, 11. 
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a. Membership functions for SA indicator: 

 
b. Membership functions for DA indicator: 
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c. Membership functions for LD indicator: 

 

4-2 Fuzzy Rules Base 

Fuzzy rules base contains the expert knowledge of indicators relations and the 
formation of a total judgment as if-then rules. All the fuzzy rules together compose 
the so called “knowledge base”. The model allows for adding or updating these rules 
in case of extending the rules base. Fuzzy rules are used to calculate financial ratios 
including profitability, debt-paying ability, operation ability, and liquidity. 

1. Profitability ratio: As shown in Table 13, this section presents samples of the 
profitability ratio rules that are applied by the fuzzy inference engine. Profitability 
ratio is based on calculating the following two indicators:  

 ROC = (Net income - Dividends) / (Debt + Equity) 

 NPM = Net Profit/Total Revenue 
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2. Debt-paying ability ratio: As shown in Table 14, this section presents samples of 
the dept-paying ability ratio rules that are applied by the fuzzy inference engine. 
Dept-paying ability ratio is based on calculating the following four indicators: 

 CTR = Current Assets / Current Liabilities 

 QKR = (Current Asset – Inventories) / Current Liabilities 

 CYR = Current Assets / Current Liabilities 

 DTR = Total Debit / Total Assets 
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3. Operation ability ratio: As shown in Table 15, this section presents samples of the 
operation ability ratio rules that are applied by the fuzzy inference engine. 
Operation ability ratio is based on calculating the following indicator: 

 TAT = Sales or Revenues / Total Assets 
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4. Liquidity ratio: As shown in Table 16, this section presents samples of the 
liquidity ratio rules that are applied by the fuzzy inference engine. Liquidity ratio 
is based on calculating the following three indicators:  

 SA = Securities / Assets 

 DA = Deposits / Assets 

 LD = Loans / Deposits 

 

 4-3 Other Components  

1. Fuzzy Inference engine: The most important two types of fuzzy inference method 
are Mamdani and Sugeno fuzzy inference methods [22]. This model is based on 
Mamdani inference method as the core of the reasoning process. The Mamdani-
style fuzzy inference process is performed in four steps [23]: 

a. Fuzzification of the input variables 
b. Rule evaluation 
c. Aggregation of the rule outputs 
d. Defuzzification 
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The inputs of the model include the indicators values for the profitability, debt-
paying ability, operation ability and liquidity ratios. The output includes fuzzy 
values and defuzzified values. The role of fuzzy inference engine is to match the 
fuzzy rules that are contained in the rules base with the entered values for the 
indicators data that is stored in the database to identify which rules should be 
applied and manage the reasoning process. 

2. DBMS: The bank’s data is managed by the database management system 
(DBMS). DBMS is used by the users to perform model's database managing 
operations including storing, retrieving, adding, deleting and modifying. 

3. Database (DB): Database is used to store the entire bank’s data including the 
financial indicators data. It is managed by the DBMS that allows the users 
(decision makers) to add, update and delete the bank's data. 

4. User Interface (UI): User interface facilitates communication between the user 
(decision maker) and the implemented system of the model. It is also used to input 
the bank’s data and show the results. 

5. Defuzzification Process: Defuzzification is the process which transforms a fuzzy 
output of the inference engine to crisp output [24]. The input for the 
defuzzification process is the aggregate output fuzzy set and the output is a crisp 
number [25]. There are several defuzzification methods. Each provides a means 
to choose a single output based on the implied fuzzy sets [26]. Commonly used 
defuzzifying methods are:  

a. The mean of maximum method.  
b. The maximizing decision.  
c. The center of gravity method. [27]  

 
In this paper, the center of gravity method is used as a defuzzification strategy. 
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5- The Algorithm of the Proposed Approach 

This section presents an algorithm of the proposed model for determining and 
predicting the credit risk rating for Egyptian commercial banks. Fig.12 shows the 
flow chart of the proposed model. 
  

1. Login into the system. 
2. Input the values of indicators for each financial ratio used in the credit risk 

rating assessment. 
3. Determine the membership function numerical range for each indicator 

linguistic value. 
4. If new bank 

           { 
Input indicators values and data of the bank 

   } 
Else  

           { 
Retrieve indicators values and data of the bank. 

   } 
5. Determine the bank indicator membership value. 
6. Calculate the final value for each financial ratio by applying the appropriate 

fuzzy rules. 
7. Defuzzify the calculated financial ratios values by using the center of gravity 

method. 
8. Compare the output of the defuzzification process with Moody’s ratings.  
9. Print the class of credit risk rating of the bank. 
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Figure 12 . Flow Chart of the Proposed Model 
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6- The Implementation of the Proposed Approach 

This section presents the major steps used in implementing the proposed model and 
evaluating its effectiveness. The proposed model was implemented using fuzzy logic 
in MATLAB since it is the most common tool that is used for fuzzy systems.  It can 
be used for defining the input, output, fuzzy rules, and the shape of membership 
function for the fuzzy system. 
Using MATLAB, financial ratios membership functions were calculated, including 
profitability membership, debt-paying ability membership, operation ability 
membership and liquidity membership. The proposed model provides a user 
interface that allows decision makers to interact with it. The Visual Studio 2013 was 
used to create the graphical user interface (GUI) that allows decision makers to 
interact with electronic devices with images rather than text commands. The 
proposed model was applied on CIB Egyptian commercial bank. The calculated 
ratios by the model for the CIB bank are as follows: 

1. Profitably ratio is low (2.60) 
2. Debt-paying ability ratio is low (41.99) 
3. Operation ability ratio is medium (9.86) 
4. Liquidity ratio is low (25.7) 

Calculation of CIB Bank credit rating percentage: 

 

𝑓 =  
(2.60 × 25) + (41.99 × 25) + (9.86 × 50) + (25.7 × 25)

2.60 + 41.99 + 9.86 + 25.7
 

 

𝑓 =  
65 + 1049.75 + 493 + 642.5

80.15
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 𝑓 =
2250.25

80.15
= 28.07   

Percentage of CIB bank credit rating by defuzzification process is (28.07), based on 
profitably ratio is low (2.60), dept-paying ability ratio is low (41.99), operation 
ability ratio is medium (9.86) and liquidity ratio is low (25.7). As a result, the 
proposed model predicted the rating classification of the CIB bank according to 
Moody's ratings as (Ba3). 

7- Conclusion 

The proposed model in this paper has proven its effectiveness in predicting the credit 
risk rating of commercial banks in advance with reasonable accuracy. This paper also 
provides a set of financial indicators which can be used in the assessment of the bank 
credit risk rating. These indicators were classified into four categories: profitability, 
debt-paying ability, operation ability and liquidity. By using the proposed model, 
decision makers will be able to determine the class of credit risk rating of commercial 
banks. The results showed that Fuzzy logic is one of the most significant techniques 
in machine learning that are used to predict credit risk rating of commercial banks. 
The results also indicated that fuzzy logic technique is more scalable, reliable, stable, 
and different from classical methods. It is recommended as a future work to integrate 
other machine learning techniques such as neural networks with the proposed model 
in order to enhance the accuracy of the model results. 
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ات " ة : التطور من برامج إدارة علاقات العملاء استخلاص متطل د ب التقل إ الأسال
قة   "الرش

  

“Extracting CRM Requirements: The Evolution from Traditional to 
Agile Approaches” 

  

ا أحمد رفعت   دال

اء الأعمال نظم المعلومات،ماجست  ا والنقل ، ذ ة للعلوم والتكنولوج ة الع م اد حري،الأ مدرس  ال
ة ال  م اد   ق، م و مساعد نظم المعلومات، أ

  

حث:    ملخص ال

ساعد    Customer Relationship Management (CRM)عرف نظام إدارة علاقات العملاء   أنه نظام 
ات  ات والتقن ع إدارة التعاملات والتفاعلات التجارة ب العملاء والمؤسسات من خلال الجمع ب العمل
انات العملاء.  بع ومشاركة ب ن وت د من الوظائف ال تمكنه من تخ ه العد التجارة. فإن هذا النظام لد

العملا  علاقات  إدارة  ات  متطل النظر   علاقات سيؤدى  لإدارة  ناجح  نظام  ذ  وتنف تطبيق  ا  سيؤدى  ء 
ات تطبيق   مج ات ال د من  ث تقدم العد ر النظم    CRMالعملاء. ح استخدام مناهج مختلفة لتط

ات. الهدف من هذه الورقة       الموجودة مج ة  عالم هندسة ال حث م استعراض موجز لنظام إدارة ال هو تقد
ة ف ات نظام إدارة علاقات العملاء، وأخ   علاقات العملاء، وك ر   أسل مقارنة ب    ا استخراج متطل   لتط

ات    النظم   د من  ات وذلك لبناء نظام إدارة علاقات العملاء مع الإشارة إ العد مج عالم هندسة ال
قة لهذه   ات ال لديها نظام إدارة علاقات العملاء ومط مج ب ال ب. هذه  الأسال  النهج الرشيق    الأسال

Agile Approach  والنهج الشلالWaterfall Approach .  

ة:  لمات المفتاح   ال

النهج   ات نظام إدارة علاقات العملاء؛ نظام إدارة علاقات العملاء المطبق  نظام إدارة علاقات العملاء؛ متطل
  . الرشيق 
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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

ق القائم ع أساس  CRM تعد إدارة علاقات العملاء  س إحدى أنظمة المعلومات ال تعتمد ع مفهوم ال
شأ مفهوم .Relationship Marketing (RM) العلاقات ل الفجوة 1983 عام   RM لقد  محاولة لتقل  ،

ات وعملائها. فإن  العلاقات    ش إلا   RM ب ال نه موجه للاحتفاظ  طة، ول س معاملات العملاء ال
د س شؤونهم الأ تعق لة الأجل مع العملاء وت   ]. 1ا [ط

العمل  الخاصة  ات  والعمل الأشخاص  من  ــــج  م عن  ارة  ع هو  ات  ال العملاء  علاقات  إدارة  نظام 
ة مع   كة وذلك بهدف بناء علاقات ق ات عملاء ال د رغ س إ فهم وتحد دورها  ا ال  والتكنولوج

مكن  ].  3،  2[  العملاء أخرى،  ارة  ات ع لل العملاء  سهولة  إدارة علاقات  قات  تطب لديها   CRM ال 
العملاء القدا    .الحصول ع عملاء جدد والاحتفاظ 



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) 

  

37  
 

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

ذ أنظمة عتمد   ث أن أنظمة المعلومات هذه غال CRM تطبيق وتنف كة ح ات ع حجم ال  ا داخل ال
ة [  ات الصغ ة لل ست مناس ة ول ب ات والمؤسسات ال ستخدم  ال ]. من الصعب استخدام  4ما 

قل عدد موظفيها عن   ة، خاصة الأعمال ال  ، وال ا موظف  50أنظمة إدارة علاقات العملاء  الأعمال اليوم
اتها ال تركز ع العملاء قها من خلال أنظمة معلومات لدعم عمل   .دورها لم يتم تطب

ذ نظام اب لعدم تنف د من الأس كة    منها نقص الموارد والركود   CRM يوجد العد ات الطلب  ال عمل
ة ات السلب ة والتعرض للخ ف العال ال ة والت ات المعقدة للغا   .والمتطل

ة لتحقيق أهداف المنظمة  CRM حتوي نظام عنا جب دراستها  ات ال  ،  5[  ع مجموعة من المتطل
ق ]. 6 س عات والخدمات وال شمل المب العمل ال  ات الخاصة  ات تخدم العمل   .هذه المتطل

استخدام   ذ انظمة إدارة علاقات العملاء  ب هندسةمكن تطبيق وتنف ر   أسال ات المختلفة لتط مج ال
ات أ.  ]Agile  ]7  ،8  ،9  الرشيق والنهج    Waterfallنهج الشلال    أشهرهمالنظم ومن   د من  ضا هناك العد

ات تقدم  مج ب  ال  CRM نظمةأال ذها [  تطبق هذه الأسال   ]. 12، 11، 10تنف

حاث  هذا المجال، ولذا سنقدم  هذه الورقة نظرة عامة  ً من الأ من المهم ملاحظة أن هناك عددا قل
اجات نظام ة مختلفة  CRM حول احت ة لتحتوي   .استخدام مناهج برمج حث م هذه الورقة ال وقد تم تنظ

ث   ذة عن إدارة العلاقات مع العملاء   الثا قدم القسم  ع عدة أقسام، ح قدم القسم الثالث جوانب  و   ،ن
ات نظام   ان  و   ،CRMمختلفة لمتطل ات يؤد مج ر النظم  هندسة ال قدم القسم الرابع نموذج لتط
نظام   وتطبيق  ذ  تنف ذكر أ و   ،ناجح  CRMإ  يتم  سوف  تنفذ    ضا  ال  ات  مج ال ات  من  مجموعة 

قات  ل التعاملات الم CRMتطب سه ات ل    وجودة لديها. وتقدمها لل

ذة عن إدارة العلاقات مع العملاء  -2   ن

ة إدارة علاقات العملاء   ف ـك جاز جميع المعلومات المتعلقة  ووصفه   CRM هذا القسم، سوف نوضح ب
ة  س ة استخدامه ووظائفه الرئ المؤسسات.  ال وأهم   ساعد ع خدمة الأقسام 
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ة إدارة علاقات العملاء  2-1  CRMماه

احث نهج لمفهوم إدارة علاقات العملاء هما   أدرجلقد   ال د من  ات الإدارة ونهج   : العد نهج خاص 
ا المعلومات [ ات تكنولوج ات الإدارة ال حددت مفهوم  13خاص  ع    CRM]. النهج الأول خاص 

ات  ب العمل العمل مع العملاء من خلال الجمع  التفاعلات الخاصة  ذولة لإدارة  أنه الجهود الإدارة الم
انات   الب ة المستخدمة مثل: مستودع  التكنولوج ات  العمل والتقن ، موقع  Data Warehouseالخاصة 

ب   انت  Websiteال انت     Intranet، الإن س عات Help Desk، مكتب المساعدة   Extranetالإ ، المب
Sales  ة كة  Accounting، المحاس ط موارد ال انات  ، استخ ERP، تخط ث ان    Data Miningراج الب ح

ضا إ زادة ولاء العملاء و  س أ ل  س إ فهم عملائها فحسب ،  ات لا    ]. 14[ أراحهمال

ا المعلومات   ات تكنولوج ع أنه يتم استخدامه لوصف    CRMمفهوم    ال حددتالنهج الثا خاص 
دارة  و البيع  دارة  و ق  س ال دارة  ب الخاصة  ات  والعمل الوظائف  أتمتة  ع  تعمل  ال  ات  مج ال انظمة 

ات  الخدمات داخل   ة  15[ال ف آخر لتقن ع انها تعت حلقة الوصل   CRMأو أنظمة    CRM]. هناك تع
التواصل مع    back officeوالمكتب الخلف    front officeب مهام ووظائف المكتب الأما   مع نقاط 

كة ال   ].  2[ العملاء 

حت إدارة علاقات العملاء  أ ات     ص ة للمؤسسات وال س لة الرئ ة   ال الوس ساب م ساعد ع ا
ار  ة وخ ات [ ا مهم ا تنافس ط الاس ساعد المؤسسات  الحصول 3للمؤسسات لإجراء التخط ما انها   .[

الأجل  لة  والعملمع   ع علاقات ط تحس    عملائهم  الخدمة    والارتقاءع  حقق  مما  المنتح  جودة 
ل.   المرجوة ف    للعم مرور الوقت من سلسلة من   ] ع أنها "تتكونRelationship  ]15العلاقة  مكن تع

ة ".  ز التعامل ب أطراف ثنائ  الحلقات لتع

ة استخدام نظام ادارة علاقات العملاء  2-2  CRMأهم

د من فوائد نظام ادارة علاقات العملاء  احثون مختلفون العد : CRM ]14لقد قدم   ] وهم ع النحو التا

   ا المعلومات وال ة لتكنولوج ة إدارة علاقات العملاء الذك ق استخدام تقن ز رضا العملاء: عن ط تع
ات العملاء.  ة بناءً ع مدخلات ومتطل ة للخدمة المطل   توفر الاستجا
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   العملاء المتاحة ذات الصلة  ق جمع جميع المعلومات  : عن ط ل الحا العم   ، أسمائهم الاحتفاظ 
لاتهم  ،وعاداتهم ساعد    ،وتفض كة     وتوقعاتهم. مما  د من عودتهم للتعامل مع ال جذب العملاء والتأ

ل ملحوظ.  ش عات وزادتها  ضمن عدم توقف حركة المب ل دائم مما    ش
   ة ة للاتجاهات والميول التارخ لات التلقائ ق التحل ة: عن ط ل عات المستق توف معلومات عن المب

 . اء المستق سلوك ال بؤ  مكن الت ث  ح ل  ات العم قة ومش   السا
   انات ذات ل والحصول ع جميع الب ق جمع جميع المعلومات حول العم ادة ولاء العملاء: عن ط ز

ر برامج الولاء.  ل لتط ــــخ العم   الصلة حول تار
  حققون ، وأي من العملاء س ح القدرة ع معرفة العملاء الم ات  ة العملاء: تتمتع ال زادة رح

انات العملاء.  ل ب دا وذلك من خلال تحل حا أ كون م ل وأيهم لن    أراحا  المستق

ة لنظام  2-3 س  CRMالوظائف الرئ

الناجحة من خلال   ة للإجراءات  س سقة حول العملاء وال ستكون     ،CRMال انات م ب يتطلب الأمر 
المسؤول   الموظف  عها    CRMوظائف    عنمتناول  وت العملاء  انات  ب ن  تخ مكنها  ال  ة  س الرئ

ة تطبي ضا أجزاء ب س هذه الوظائف أ   ]. 16، 15، 2ق [ومشاركتها. 

ة (    تتمثل هذه الوظائف   ل شغ فة إدارة علاقات العملاء ال ، ) Operational CRMثلاث وظائف هم وظ
ة (  ل فة إدارة علاقات العملاء التحل ة  أو ،  ) Analytical CRMووظ فة إدارة علاقات العملاء التعاون ا وظ خ

 )Collaborative CRM .(  

فة إدارة علاقات  ةأ) وظ ل شغ  : العملاء ال

ارة عن      ة دعمع ة والأتمتة العامة   عمل اتب الأمام قدمه موظفو الم الاتصال الفع مع العملاء الذي 
عت المكون الذي  الإضافة إ انه  ق.  س عات والخدمات وال ما  ذلك المب العمل  ات الخاصة  للعمل

ة.  اليوم العملاء  ات  عمل تحس كفاءة  ع  العملاء   ساعد  علاقات  إدارة  فة  وظ نجاح  ضمان  أجل  من 
ة   المهارات المناس جب أن يتمتع الموظفون  ل و ات العم ك ع متطل ات ال جب ع ال ة،  ل شغ ال

فة بنظام   ذ حلول هذه الوظ  ما تكون نتائج تنف
ً
ع مستوى الملخص فقط،    CRMلإرضاء العملاء. عادة

شطة ال حدثت خلال ف  ث انها توضح الأ ها. ح ابها أو تأث نها لا تذكر أس   ة العمل، ول
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ة ل فة إدارة علاقات العملاء التحل  : ب) وظ

كة      ه. عندما تقوم  بؤ  ل والت مها ونمذجة سلوك العم انات العملاء وتقي ل ب ة تحل ارة عن عمل ع
ة.  ح ل ال ل من خلال تحل مة العم م ق كة بتقي ة، تقوم ال ل تحتوي   بتطبيق إدارة علاقات العملاء التحل

وجذب   ل،  العم ف  تع عاد   الأ هذه   . العنا من  مجموعة  منها  ل  ل عاد  أ أرعة  ع  فة  الوظ هذه 
ة العملاء.   العملاء، والاحتفاظ العملاء، وتنم

  ) ل ة العم د ه ث  و ): Identification of the customerتحد ل. ح ساب العم ة ا تع عمل
ات.  ة لل كونوا أ رح فضل أن  حوا عملاء و ص مكن أن  ستهدف الافراد الذين   انها 

  ) العملاء  لجذب Attracting customersجذب  ومواردهم  والمؤسسات  ات  ال جهود  ه  توج  :(
 .  العملاء المستهدف

  ) ل العم ة Customer retentionالاحتفاظ  ل  إجراء عمل العم ط الأسا للاحتفاظ  ): يتمثل ال
ل.  ل ومدى رضا العم  مقارنة ب توقعات العم

  ) ة العملاء ل Customer Developmentتنم ش ل  ة العم مة المعاملات وكثافتها ورح ): زادة ق
  فردي. 

ة فة إدارة علاقات العملاء التعاون   : ج) وظ

فة مركز  كة وعملائها  الاتصاليوفر  الذي الاتصالتمثل هذه الوظ اء العمل من خلال  ومورديها ب ال و
تفاعل   ز  ومرا المؤتمرات،  المجتمعات،   ، و الإل د  ال  ، الشخ (ال  مثل  ة  التعاون الخدمات 

نت ……، إلخ).  ة  الإن ون دارة علاقات العملاء الإل ب، و   العلاقات ال تدعم ال

ات نظام إدارة علاقات العملاء -3   متطل

ش  ؛ الجانب الأول  ات نظام إدارة علاقات العملاء من خلال جانب دراسة متطل احث  عض ال لقد قام 
ش إ  ة لنظام إدارة علاقات العملاء. الجانب الثا  س الوظائف الرئ ات الخاصة  إ مواصفات المتطل

ذ نظام إدارة علاقات العملاء؛ ن ات تطبيق وتنف تم  مواصفات متطل ات، س د هذه المتطل جة لتحد
ة التواصل   ل عمل سه ات من خلال  ة للمؤسسات وال ل شغ ات ال ملاحظة الاختلاف الحق  العمل

  مع العملاء. 
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ل عن  ة ل ات المطل اس مدى تحقق المتطل ة ق ان مكن الإشارة لإم من العنا الموجودة داخل   ما 
ة   الهندس ات  العمل من  مجموعة  الصدد  هذا  احث   ال أحد  قدم  فقد  العملاء.  علاقات  إدارة  نظام 

ات أنظمة إدارة رضا العملاء (وال تعد أحد عنا نظام   اس متطل ) ال تعتمد ع CRMالمستخدمة لق
ة  المعاي الدول   .]17[ (ISO 9001: 2008)نظام إدارة الجودة 

ض المراحل داخل    ا مكن أ إ وجود سلسلة من  العملاء.    أيالإشارة  سبق ادارة علاقات  مؤسسة أعمال 
طلق  ل مرحلة من هذه مراحل و جب ع مؤسسة الأعمال النظر  قائمة مكونه من العوامل تخص  ث  ح

علاقات   ادارة  ذ  تنف برنامج  مراحل  ادة CRM Implementation Programالعملاء  عليهم  ل وذلك   ،
د   تحد خلال  من  ذلك  يتم  النظام.  ذ  تنف ة  المعلومات   ثلاثفعال أنظمة  من  ثقة  من ات  متطل

 )Information Systems (IS   ) المعلومات  ا  أنظمة    Information Technology (ITوتكنولوج هم: 
ة   ة  Front-End Systemsالواجهة الأمام ة الخلف ات معاBack-End Systems، وأنظمة النها لجة ، وتقن

انات   علاقات    Data-Handling Technologiesالب ادارة  من  ة  س الرئ الأجزاء  وا  عت دورهم  والذين 
ل5العملاء [ َّ  الش   ). 1(  ]، المب

  

  متطلبات تنفيذ نظام إدارة علاقات العملاء ):1رقم ( شكل
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ة   عات    ثلاثيتضمن متطلب أنظمة الواجهة الأمام أتمتة قوة المب ات خاصة  ة هم: متطل ات فرع متطل
Sales Force Automation Requirements  العمل سوق  أتمتة  خاصة  ات   Marketومتطل

Automation Requirements  العملاء خدمة  أتمتة  خاصة  ات   Customer Serviceومتطل
Automation Requirements  . التا ث أن بناء نظام إدارة   و انات ح ة جمع الب عمل جب الاهتمام 

المتوفرة   والمعرفة  والمعلومات  انات  الب ع  عتمد  العملاء  عت   ال علاقات  ل.  العم عها عن  يتم تجم
قه  جب تحق ة الذي  ل شغ فة إدارة علاقات العملاء ال ة مستوى عالٍ من وظ ة الخلف متطلب أنظمة النها

ذ نظام  ل تنف ل ع مستوى إدارات المؤسسة.  CRMق انات العم امل ب ث انها تمثل ت   ح

العملاء   د عت تحد ادارة علاقات  وع  ذ م لتنف العملاء هو الأساس  ادارة علاقات  ات  متطل مواصفات 
مثل   ث إنه  هما بنجاح ح مع مراعاة توثيق هذه المواصفات   CRMع نجاح أو فشل بناء نظام    ومؤثر   عن

ناءً 6[ ات    ]. و ة توثيق مواصفات متطل ات   CRMع عمل د التقن : تحد تتحقق مجموعة من الأهداف و
تأم  ة،  الداخل ات  الاتفاق ل  سه قة،  دق أسعار  عروض  م  بتقد المحتمل  ائع  لل السماح  ة،  المناس

ذ.   ة التنف ل عمل سه ة، و ل والموارد المناس   التم

عض      ذ نظام إدارة علاقات العملاء  ات تنف ة التوثيق لمواصفات متطل ضوء ما سبق يتضمن محتوى عمل
  : ن وتكون ع النحو التا   العناو

   ة (   الأسلوبالمنهج قة  Approachالمتبع  الط د  تحد يتم  ات    ال ):  متطل جمع  يتم  خلالها  من 
ة.   النظام، ومن المشارك  هذه العمل

  ) الفكرة  عن  عامة  الذOverviewنظرة  من  د  تحد يتم  قوم    ي):  تم   استخدامس س ولماذا  النظام، 
 استخدام النظام. 

  ) عة  ات  Phasingالمراحل المت أول د  تم تحد ف س النظام، وك م وظائف  ة تقس ف د ك ): يتم تحد
ذ هذه الوظائف.   تنف

  ) أهداف العمل ع بناء النظامBusiness objectives ل أهداف العمل لأنها أحد د وتفص ): يتم تحد
وع إداري.   CRMالعوامل ال تؤدي إ نجاح نظام   م

  ) الدعم  ات  الخاصة  Supporting processesعمل ات  العمل نظام  دعم  تم  س ف  د ك تحد يتم   :(
 العمل اللازمة لتحقيق أهداف العمل المتفق عليها. 
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  ) انات  إدارتها): يتم وصف سجلات  Entitiesال تم  ال س انات  النظام،   الب ل  والتعامل معها من ق
ات المؤسسة.  جب إضافتها لدعم عمل دة ال  انات الجد د ال  وتحد

 ات ة Functional requirementsوظائف النظام (  أداء متطل ف ات الوظ د جميع المتطل ): يتم تحد
 الداعمة للنظام مثل الإدارة أو الأمن أو الوظائف ذات الصلة. 

  ) امل  والت انات  الب نقل  ات  يتم Data Migration and integration requirementsمتطل  :(
ل  ان  د ما إذا  انات، وتحد مفهوم نقل الب س  تم نقلها ب الأنظمة وهذا ما  انات ال س د الب تحد

ه القدرة ع   امل   الدمج  متطلب اما لد مفهوم ت س  ل دوري أ وهذا ما  ش الوقت الفع أو 
انات.   الب

  ) إعداد التقاررReporting  ساعد ع ث  قة مفصلة، ح ط ات إعداد التقارر  د متطل ): يتم تحد
ل صحيح.  ش ات  قة التحقق ال تم من خلالها نمذجة العمل د ط ضا تحد ذ النظام وأ  ــــع تنف

  ) دلة  المس تم  Systems replacedالأنظمة  ال س انات  الب ة ومصدر  الحال د الأنظمة  يتم تحد  :(
ذ النظام.  دء تنف لهم كجزء من  شغ قاف   إ

  

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

ذ نظام  ات. هناك نموذجان   CRMعتمد نجاح تنف مج اع احدى نماذج مجال ال د وات ط الج ع التخط
ذ نظام  جاز؛ نموذج الشلال والنموذج الرشيق.  CRMمختلفان لتنف ستعرضهم ب   سوف 

  Waterfall Modelنموذج الشلال  4-1

أول نموذج معالجة مستخدم   ه     عت نهج الشلال هو  طلق عل ات و مج ال دي   الأسلوبمجال   التقل
مر18لتطبيق الأنظمة [ ث أنه  ذ النظام وذلك من خلال    ال مجموعة من المراحل   ]، ح ساعد ع تنف

عة [ ة متتا اة خط ل19دورة ح َّ  الش  ). 2(   ]، المب

عة قه متتا سهولة فهمه واستخدامه لأن مراحل تطب ل أن    أي  ،يتم هذا النموذج  ل مرحلة ق مال  جب إ
ات   د من الامتثال للمتطل ل مرحلة للتأ ة  جب مراجعة النظام  نها ضا  ة. وأ دأ المرحلة التال ام   أيت  الال

ات النظام مع الأخذ  ار   بتحقيق متطل قه  الاعت ل مرحلة يتم توث .   أن الناتج من  ند واحد أو أ   مس
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ل اة نموذج الشلال ( ): 2رقم (  ش دي الأسلوبدورة ح   ) التقل

 

  Agile Modelالنموذج الرشيق  4-2

ه   طلق عل مها و سل رها و ــــع  الأسلوبعتمد النموذج الرشيق ع نهج تكراري لمواصفات النظام وتط   ال
تتغ  أن  الممكن  من  ث  ح المؤسسات  قات  تطب ر  تط لدعم  أسا  ل  ش مه  تصم تم  وقد  ل)،  (اجا

ة   أثناء عمل عة  النظام  ات  النظامتطل ر  للنظام  متط المنفذ  العمل  ق  ف يهدف  إ   Agile  أسلوب. 
ة ليتم تضمينها  دة ومتغ ات جد اح متطل عد ذلك من اق مكنهم  ث  عة للعملاء، ح م برامج العمل  تقد

ل]، 21،  20، 18[  التكرارات اللاحقة للنظام  َّ  الش   ). 3(  المب
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ل س الأسلوبالنموذج الرشيق ( ): 3رقم (  ش ــــع) أو    ال

  

الخاصة   الأنظمة  ر  تط من طرق  د  العد [     Agile  أسلوبهناك  ات  مج ال أشهرهم  21مجال  ومن   [
Extreme programming (XP)   وScrum  أسلوب. يتم  Agile    عة أن تكون  السماح للمؤسسات 

ا" [ ــــع والتغي كث عة والتغي ال م  سل ع أن تكون قادرة ع "ال ذ النظام وهذا    ]. 22عند تنف

استخدام (أ)  ذ نظام إدارة علاقات العملاء   Agile الرشيق نهجال تنف

ذها  تنف مكن  ال  قات  التطب اره أحد أهم  اعت العملاء  إدارة علاقات  إ نظام  احث  ال د من  العد أشار 
 ]. Agile  ]6 ،8 ،9  أسلوباستخدام 

ار    يؤخذ   ذ نظام    الاعت اع نموذج الشلال لتنف مكن ات : عدم التغي الا حالة توفر     وذلك    CRMإ أنه 
ات      ات النظام    أيالمتطل ح متطل اتها ووض اجات  أيث اع    احت مكن ات نما   الأسلوب الرشيق العمل. ب

Agile    ذ نظام ة،   CRMلتنف ات غامضة أو غ مكتملة أو متغ ة أو المعقدة ذات متطل ب ــــع ال  المشار
ذ نظام   م تنف ات مرنة من خلال تقس سهل ع الأفراد    CRMفإنها تحتاج إ منهج إ مهام أصغر مما 

ات ن للنظام التعامل مع هذه المتطل  ]. 25، 24، 23[ المطور
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ل هذا المنظور نحو   Agile  للأسلوب الرشيق ينظر   م ث  ذ أنظمة الإدارة ح من منظور مختلف عند تنف
 ،( م الذا ن (العمل من خلال فرق التنظ ل)، تحس دور المدي ات العم اع رغ تحقيق هدف مختلف (إش

م الأعمال   تقي  ،( الدينام اط  (الارت سيق العمل  قة مختلفة لت المستمر   ال وط (التحس  ذها  تم تنف
ة) [ ة) واتصالات متنوعة (المحادثات الأفق ة الجوه   ]. 9والشفاف

سم نظام   الهامة    CRMي السمات  النظام    اتخاذ بهم عند    الاهتمامجب    ال مجموعة من  ذ  نف ب القرار 
مة   وتتمثل هذه السمات   د الوقت    أي)  System Valueٍ( النظام ق م الأعمال    الذيتحد ه تقي   ال يتم ف

ح   ذها، وض د الوقت    أي (System Visibility) النظامتم تنف ذ لأعمال   الذيتحد ة نتائج التنف ه رؤ يتم ف
مها، مخاطر النظ سل د الوقت    و   (System Risk)ام  النظام و ه حل    الذيتحد ل تواجه   أييتم ف مشا

الذكر أنه تم   ذ أعمال النظام. جدير  ة تطبيق    الإشارةتنف احثون  هذا المجال إ أهم عض ال ل  من ق
ً من تطبيق الأسلوب   د عة  ب ال ديالأسال هم ع هذه السمات الموضحة  الجدول   التقل ب تأث   س

 )1 ( . 

 

ب): 1رقم (  الجدول  CRMالشلال ع سمات نظام  أو أسلوب Agile تأث استخدام أسال

  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 
المحرز فيما يتم تحديد وتسليم نتائج التقدم 

  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 

 

قات   تطب ات  مج ال ات  من  د  العد المؤسسات    CRMتقدم  خلال    لمساعدة  من  أعمالهم  إنجاز 
كروسوفت    استخدام كة ما ة ومن أشهرهم  قات الذك ر    Microsoftهذه التطب ذ وتط نف ال قامت ب
 ) شوجر  Microsoft Dynamics CRMتطبيق  كة   ،(Sugar   تطبيق ر  وتط ذ  نف ب قامت  ال 

 )SugarCRM  ل كة اورا  ،(Oracle   ) ر تطبيق ذ وتط نف  Oracle) وتطبيق ( Oracle CRMال قامت ب
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Siebel CRM  كة ساب  ،(SAP Business Suite   ) ر تطبيق ذ وتط نف كة SAP CRMال قامت ب )، و
Salesforce  ) ر تطبيق ذ وتط نف  ]. Salesforce ( ]26ال قامت ب

تطبيق   ر  بتط ات  ال هذه  عض  قامت  الخصوص   Agile  أسلوباستخدام    CRMلقد  وجه  وع 
قة    ]. Scrum ]10 ،11  ،12  استخدام ط

  

   الخلاصة -5

العملاء   إدارة علاقات  إ الإشارة   CRMعد دراسة وصف نظام  قودنا ذلك  ة استخدامه  ووظائفه وأهم
. وتم الإشارة إ أشهر مناهج مجال   ات هذا النظام من خلال جانب ة توثيق مواصفات متطل لمدى أهم

الرشيق و  والنهج  الشلال  نهج  العملاء وهما  إدارة علاقات  ذ نظام  ات لدعم تطبيق وتنف مج قمنا    ا ضأال
ات المشهورة  هذا   ذ نظام إدارة علاقات العملاء لمعظم ال ة استخدام النهج الرشيق لتنف د أهم بتحد

  المجال. 
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