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  تقدᘌم 
  عᗫᖂزي الᘘاحث

  ᡫᣄ دار ال ᢝ
ᡧᣚ سعدناᛒ ᡫᣄ ة والᘭحوث العلمᘘة للᗫم  أن نقدم    رؤᝣة  لᘭة  للعلوم  المجلة الدولᘭالمال

ᗫةوالإدارᘌة والاقتصاد  FAESIJ   ة  وᘭمجلة علم ᢝᣦ  ةᘭأن تكون  متخصصةمحᜓمة  دول ᣠتهدف إ ،
 
᠍
ᡧ العرب لᙬساعدهم عᡫᣄᙏ ᣢ    عونا ᢕᣌاحثᘘة.   إنتاجهمللᘭالعلم العلᢝᣥ من الأᗷحاث، والدراسات 

  ᢝ ᡨᣎة والᘭة العلمᘭيتوافر فيها الأصالة والحداثة والمنهج ᢝ ᡨᣎة الᘭحاث العلمᗷالأ ᡫᣄ وتهتم المجلة ب
وتخضع   ᗫة.  ᡧ ᢕᣂوالإنجل العᘭᗖᖁة   ᡧ ᢕᣌاللغتᗷ والعلوم  التخصصات  جميع   ᢝ

ᡧᣚ علمᘭة  إضافة  ᘻشᜓل 
ᢝ المجلة لعملᘭة تحكᘭم عᘌ ᣢد ن

ᡧᣚ حوث الم شورةᘘال  ᡧ ᢕᣌالمتخصص ᡧ ᢕᣌميᘌادᝏة من الأساتذة الأᘘخ
  من العدᘌد من دول العالم. 

ᢝ العدᘌد من    FAESIJ  ة والاقتصادᘌةالمالᘭة والإدارᗫللعلوم  ت ᡫᣄ المجلة الدولᘭة  
ᡧᣚ ᢝᣥالإنتاج العل

  ᡫᣄ ا لᘭالعل الدراسات  ᡧ وطلاب  ᢕᣌاحثᘘال أمام  العلمᘭة لإتاحة الفرصة  المجالات والتخصصات 
  العلمᘭة. ومن أهم هذه التخصصات عᣢ سᘭᙫل المثال (ولᛳس الحᣆ):   وأوراقهمᗷحوثهم 

  لᗫᖔالتمFinance 
  ᢝᣠل ماᘭتحلFinancial Analysis 
  ةᘭالنمذجة المالFinancial Modeling 
  البورصةStock Exchange 
  ةᘭأسواق ومؤسسات مالFinancial Markets and Institutions 
  ᢝᣤل الإسلاᗫᖔنظم التمIslamic Financing Systems 
  ᢝᣢᝣالاقتصاد الMacro Economics 
  ᢝ

᡽ᣍالاقتصاد الجزMicro Economics   
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  ᢝᣤالاقتصاد الإسلاIslamic Economics  
  ᢝᣠاقتصاد دوInternational Economics 
  ةᘌات اقتصادᗫᖁنظEconomic theories 
  البنوكBanks 
   الائتمانCredit 
  ةᘭة المالᘘالمحاسFinancial Accounting 
  ةᗫة الإدارᘘالمحاسManagerial Accounting 
  فᘭة التᜓالᘘمحاسCost Accounting 
  ةᘭالمراجعة الداخلInternal Audit 
  ةᘭالمراجعة الخارجExternal Audit 
   إدارة أعمالBusiness Administration 
  إدارة عامةPublic Administration 
  ةᗫ ᡫᣄᛞإدارة الموارد الHuman Resources Management 
  إدارة الجودةQuality Management 
  إدارة الإنتاجProduction Management 
  عاتᘭق والمبᗫᖔسᙬالSales and Marketing 
  مة᛿الحوGovernance  
  وعات ᡫᣄإدارة المProject Management 
   إدارة الأزمات والمخاطرCrisis and Risk Management 
  ةᗫنظم المعلومات الإدارManagement Information Systems  
  نظم دعم اتخاذ القرارDecision Support Systems 
  ط موارد المؤسسةᘭنظم تخطERP 
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  ةᘭون ᡨᣂ᜻التجارة الإلE-commerce  
  ᢝ

ᡧᣍو ᡨᣂ᜻ق الإلᗫᖔسᙬالE-Marketing 
  ةᘭون ᡨᣂ᜻الحكومة الإلE-government 
  ᢝᣥالتحول الرقDigital Transformation 
   اء الأعمال᛿ذBusiness Intelligence 
  اناتᘭعلوم البData Science 
  مجال الأعمال ᢝ

ᡧᣚ الإحصاءStatistics for Business  
  ᡧ ᢕᣌالتأمInsurance 
 ات المال والأعمالᘭاضᗫر Business and Finance Mathematics 

  

FAESIJ    ᢝ  ة والاقتصادᘌةالمالᘭة والإدارᗫللعلوم  ᛿ما ᘻشجع المجلة الدولᘭة  
ᡧᣚ ᢝᣥالإنتاج العل ᡫᣄᙏ

العلوم والموضوعات المتداخلة ذات الفائدة العلمᘭة أو التطبᘭقᘭة الواضحة. وهذه النوعᘭة من  
  .

᠍
ᡧ أو أᡵᣂᜧ من الموضوعات المذكورة ساᗷقا ᢕᣌشمل موضوعᘻ حاثᗷالأ  

  نظ
᠍
، را ᡧ ᢕᣌاحثᘘال لجميع  الوقت  الدولᘭة  ت  لأهمᘭة  المجلة  والإدارᗫللعلوم  تعاون  ة  المالᘭة 

ᡧ  مجموعة من  مع    FAESIJ  والاقتصادᘌة ᢕᣌوالمراجع ᗫن  ᡧ ᢕᣂالمتم الذين لديهم النظراء  المحررᗫن 
ة الᝣافᘭة والمهارات الفنᘭة والأدوات لᗫᣄᙬــــع عملᘭة المراجعة وال ᡫᣄ قدر الإمᜓان.  ᢔᣂالخ    

᠍
وغالᘘا

 ᣠع إᖔة من أسبᘭة زمن ᡨᣂة فᘭستغرق هذه العملᘻ 3ما  . ᡵᣂᜧالأ ᣢأسابيع ع  

  

  رئᛳس التحᗫᖁر                     
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“Assessing Credit Risks from the point of view of Commercial 
Banks” 

Haithm Bin-Saleh Khawaja  
M.Sc. of Business Informatics, Faculty of Computers and Information,  

Mansoura University, Egypt, khawaja.saleh2@gmail.com 

Mohamed Hassan Farid 
M.Sc. of Business Informatics, Faculty of Computers and Information,  

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 𝐴ᇱ and can be found 
as follows: 

𝑓஺ᇲ = 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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إᣠ الأسالᘭب التقلᘭدᘌة : التطور من برامج إدارة علاقات العملاء استخلاص متطلᘘات "
  "الرشᘭقة

  

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

  

  دالᘭا أحمد رفعت

 ᢕᣂاء الأعمال نظم المعلومات،ماجست᛿ا والنقل ، ذᘭة للعلوم والتكنولوجᘭᗖᖁة العᘭمᘌادᝏحري،الأᘘمدرس  ال
 ᡫᣄة الᘭمᘌادᝏو مساعد نظم المعلومات، أ ᣆق، م  

  

  ملخص الᘘحث: 

ᗷأنه نظام ᛒساعد    ᘌCustomer Relationship Management (CRM)عرف نظام إدارة علاقات العملاء  
ᡧ العملᘭات والتقنᘭات  ᢕᣌالعملاء والمؤسسات من خلال الجمع ب ᡧ ᢕᣌة بᗫإدارة التعاملات والتفاعلات التجار ᣢع
ᢝ تمكنه من تخᗫᖂن وتᙬبع ومشاركة بᘭانات العملاء.  ᡨᣎد من الوظائف الᘌه العدᘌة. فإن هذا النظام لدᗫالتجار

العملا  علاقات  إدارة  متطلᘘات   ᢝ
ᡧᣚ النظر  علاقات سيؤدى  لإدارة  ناجح  نظام  وتنفᘭذ  تطبيق   ᣠا سيؤدى  ء 

مجᘭات تطبيق   ᢔᣂات ال᛿ ᡫᣃ د منᘌث تقدم العدᘭالعملاء. حCRM    ر النظمᗫᖔاستخدام مناهج مختلفة لتطᗷ
ᢝ   الموجودة

ᡧᣚ    ات. الهدف من هذه الورقةᘭمج ᢔᣂة  عالم هندسة الᘭحثᘘم استعراض موجز لنظام إدارة الᘌهو تقد
 استخراج متطلᘘات نظام إدارة علاقات العملاء، وأخᢕᣂ   علاقات العملاء، وكᘭفᘭة

᠍
ᡧ    ا ᢕᣌمقارنة ب ᡧ ᢕᣌᗖᖔر   أسلᗫᖔلتط  

 ᢝ
ᡧᣚ ات    النظم᛿ ᡫᣃ د منᘌالعد ᣠات وذلك لبناء نظام إدارة علاقات العملاء مع الإشارة إᘭمج ᢔᣂعالم هندسة ال

ᢝ لديها نظام إدارة علاقات العملاء ومطᘘقة لهذه   ᡨᣎات الᘭمج ᢔᣂب الᘭب. هذه  الأسالᘭالنهج الرشيق    الأسال ᢝᣦ
Agile Approach  والنهج الشلالWaterfall Approach .  
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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

ᢝ تعتمد عᣢ مفهوم الᙬسᗫᖔق القائم عᣢ أساس  CRM تعد إدارة علاقات العملاء  ᡨᣎإحدى أنظمة المعلومات ال
ᢝ عام   RM لقد ᙏشأ مفهوم .Relationship Marketing (RM) العلاقات

ᡧᣚ1983 ل الفجوةᘭمحاولة لتقل᛿ ،
᛿ات وعملائها. فإن  ᡫᣄال ᡧ ᢕᣌب RM   لاᣠإ ᢕᣂشᛒ    العلاقاتᗷ نه موجه للاحتفاظ᜻طة، ولᘭسᛞمعاملات العملاء ال

 [طᗫᖔلة الأجل مع العملاء وتᛳسᢕᣂ شؤونهم الأᡵᣂᜧ تعقᘭد
᠍
  ]. 1ا

ᗷالعمل  الخاصة  والعملᘭات  الأشخاص  من  مᗫᖂــــج  عن  عᘘارة  هو  ᛿ات  ᡫᣄالᗷ العملاء  علاقات  إدارة  نظام 
كة وذلك بهدف بناء علاقات قᗫᖔة مع   ᡫᣄات عملاء الᘘد رغᘌفهم وتحد ᣠإ ᣙسᘻ دورهاᗷ ᢝ ᡨᣎا الᘭوالتكنولوج

ᘌمكن  ].  3،  2[  العملاء أخرى،  ᛿ات ᗷعᘘارة  ᡫᣄلل العملاء  ᚽسهولة  إدارة علاقات  تطبᘭقات  لديها   ᢝ ᡨᣎال CRM 
 ᣤالعملاء القداᗷ عملاء جدد والاحتفاظ ᣢالحصول ع.  
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كة حᘭث أن أنظمة المعلومات هذه غالCRM ᘘ تطبيق وتنفᘭذ أنظمة ᘌعتمد   ᡫᣄحجم ال ᣢات ع᛿ ᡫᣄداخل ال 
᠍
 ا

ة [  ᢕᣂات الصغ᛿ ᡫᣄة للᘘست مناسᛳة ول ᢕᣂب᜻ات والمؤسسات ال᛿ ᡫᣄال ᢝ
ᡧᣚ ستخدمᘻ من الصعب استخدام  4ما .[

ᘌ ᢝقل عدد موظفيها عن   ᡨᣎة، خاصة الأعمال الᘭالأعمال اليوم ᢝ
ᡧᣚ موظف  50أنظمة إدارة علاقات العملاء 

᠍
ᢝ ا ᡨᣎوال ،

ᢝ تركز عᣢ العملاء ᡨᣎاتها الᘭقها من خلال أنظمة معلومات لدعم عملᘭدورها لم يتم تطبᗷ.  

ᢝ منها نقص الموارد والركود   CRM يوجد العدᘌد من الأسᘘاب لعدم تنفᘭذ نظام
ᡧᣚ   كة ᡫᣄال ᢝ

ᡧᣚ ات الطلبᘭعمل
ات السلبᘭة ᢔᣂة والتعرض للخᘭف العالᘭة والتᜓالᘌات المعقدة للغاᘘوالمتطل.  

ᘌ ᢝجب دراستها ᗷعناᘌة لتحقيق أهداف المنظمة  ᘌ CRMحتوي نظام ᡨᣎات الᘘمجموعة من المتطل ᣢ5[  ع  ،
ᘻ ᢝشمل المبᘭعات والخدمات والᙬسᗫᖔق ]. 6 ᡨᣎالعمل الᗷ ات الخاصةᘭات تخدم العملᘘهذه المتطل.  

مجᘭات المختلفة لتطᗫᖔر   أسالᘭب هندسةᘌمكن تطبيق وتنفᘭذ انظمة إدارة علاقات العملاء ᗷاستخدام   ᢔᣂال
᛿ات أ.  ]Agile  ]7  ،8  ،9  الرشيق والنهج    Waterfallنهج الشلال    أشهرهمالنظم ومن   ᡫᣃ د منᘌضا هناك العدᘌ

مجᘭات تقدم  ᢔᣂنظمةأال CRM  ᢝ ᡨᣎب  الᘭتطبق هذه الأسال ᢝ
ᡧᣚ ] ذهاᘭ12، 11، 10تنف .[  

ᢝ هذه الورقة نظرة عامة 
ᡧᣚ هذا المجال، ولذا سنقدم ᢝ

ᡧᣚ حاثᗷمن الأ ᢿًᘭمن المهم ملاحظة أن هناك عدد᠍ا قل
وقد تم تنظᘭم هذه الورقة الᘘحثᘭة لتحتوي   .ᗷاستخدام مناهج برمجᘭة مختلفة  CRM حول احتᘭاجات نظام

ᘌ ᢝقدم القسم  عᣢ عدة أقسام، حᘭث  
ᡧᣍذة عن إدارة العلاقات مع العملاء   الثاᘘقدم القسم الثالث جوانب  و   ،نᗫ

مجᘭات يؤدᘌان  و   ،CRMمختلفة لمتطلᘘات نظام   ᢔᣂهندسة ال ᢝ
ᡧᣚ ر النظمᗫᖔلتط ᡧ ᢕᣌقدم القسم الرابع نموذجᗫ

نظام   وتطبيق  تنفᘭذ   ᣠإCRM  ذكر أ و   ،ناجح يتم  سوف  تنفذ    ᘌضا   ᢝ ᡨᣎال مجᘭات  ᢔᣂال ᛿ات  ᡫᣃ من  مجموعة 
᛿ات لᙬسهᘭل التعاملات الم CRMتطبᘭقات  ᡫᣄوجودة لديها. وتقدمها لل   

  نᘘذة عن إدارة العلاقات مع العملاء  -2

ᢝ هذا القسم، سوف نوضح بᘌឝجاز جميع المعلومات المتعلقة ᗷـكᘭفᘭة إدارة علاقات العملاء  
ᡧᣚCRM   ووصفه

ᢝ وأهمᘭة استخدامه ووظائفه الرئᛳسᘭة  ᡨᣎالمؤسسات.  الᗷ خدمة الأقسام ᣢساعد عᘻ  
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 CRMماهᘭة إدارة علاقات العملاء  2-1

ᡧ لمفهوم إدارة علاقات العملاء هما   أدرجلقد   ᢕᣌنهج ᡧ ᢕᣌاحثᘘال ᛿ات الإدارة ونهج   : العدᘌد من  ᡫᣄᚽ نهج خاص
᛿ات تكنولوجᘭا المعلومات [ ᡫᣄᚽ حددت مفهوم  13خاص ᢝ ᡨᣎات الإدارة ال᛿ ᡫᣄᚽ النهج الأول خاص .[CRM    ᣢع

ᡧ العملᘭات  ᢕᣌالعمل مع العملاء من خلال الجمع بᗷ التفاعلات الخاصة أنه الجهود الإدارᗫة المᘘذولة لإدارة 
البᘭانات   التكنولوجᘭة المستخدمة مثل: مستودع  ، موقع  Data Warehouseالخاصة ᗷالعمل والتقنᘭات 

انت  Websiteالᗫᖔب   ᡨᣂالإن ،Intranet ͭ    انت ᡨᣂسᜧالإExtranet   مكتب المساعدة ،Help Desk عاتᘭالمب ،
Sales  ةᘘالمحاس ،Accounting  كة ᡫᣄط موارد الᘭتخط ،ERP انات  ، استخᘭراج البData Mining    ث انᘭح

᛿ات لا ᘻسᣙ إᣠ فهم عملائها فحسب ، ᗷل ᘻسᣙ أᘌض᠍ا إᣠ زᗫادة ولاء العملاء و  ᡫᣄاحهمالᗖ14[ أر .[  

᛿ات تكنولوجᘭا المعلومات   ᡫᣄᚽ خاص ᢝ
ᡧᣍحددتالنهج الثا ᢝ ᡨᣎمفهوم    الCRM    أنه يتم استخدامه لوصف ᣢع

وលدارة  البيع  وលدارة  الᙬسᗫᖔق  بឝدارة  الخاصة  والعملᘭات  الوظائف  أتمتة   ᣢع تعمل   ᢝ ᡨᣎال مجᘭات  ᢔᣂال انظمة 
᛿ات  الخدمات داخل   ᡫᣄة  15[الᘭف آخر لتقنᗫᖁهناك تع .[CRM    أو أنظمةCRM   حلقة الوصل ᢔᣂانها تعت ᣢع

  ᢝᣤمهام ووظائف المكتب الأما ᡧ ᢕᣌبfront office    والمكتب الخلفback office    التواصل مع مع نقاط 
كة ᡫᣄالᗷ 2[ العملاء  .[  

᛿ات    ᢝᣦ صᘘحت إدارة علاقات العملاء  أ ᡫᣄة للمؤسسات والᘭسᛳلة الرئᘭالوس ᢝ ᡨᣎة   ال ᡧ ᢕᣂساب مᙬᜧا ᣢساعد عᘻ
 تنافسᘭة وخᘭار 
᠍
 مهم ا

᠍
ᢝ [ ا ᢔᣑᘭات ᡨᣂط الاسᘭالحصول 3للمؤسسات لإجراء التخط ᢝ

ᡧᣚ ساعد المؤسساتᘻ ما انها᛿ .[
الأجل  والعملمع   عᣢ علاقات طᗫᖔلة  ᡧ    عملائهم  ᢕᣌتحس  ᣢالخدمة    والارتقاءع ᘌحقق  مما  المنتح  ᗷجودة 

ᗷمرور الوقت من سلسلة من   ] عᣢ أنها "تتكونRelationship  ]15العلاقة  ᘌمكن تعᗫᖁف    للعمᘭل.   المرجوة
ᡧ أطراف ثنائᘭة ".  ᢕᣌز التعامل بᗫᖂالحلقات لتع 

 CRMأهمᘭة استخدام نظام ادارة علاقات العملاء  2-2

: CRM ]14لقد قدم ᗷاحثون مختلفون العدᘌد من فوائد نظام ادارة علاقات العملاء  ᢝᣠالنحو التا ᣢوهم ع [ 

   ᢝ ᡨᣎا المعلومات والᘭة لتكنولوجᘭة إدارة علاقات العملاء الذكᘭق استخدام تقنᗫᖁز رضا العملاء: عن طᗫᖂتع
  توفر الاستجاᗷة للخدمة المطلᗖᖔة بناءً عᣢ مدخلات ومتطلᘘات العملاء. 
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   العملاءᗷ المتاحة ذات الصلة : عن طᗫᖁق جمع جميع المعلومات  ᢝᣠل الحاᘭالعمᗷ أسمائهم الاحتفاظ᛿ ،  
ᢝ وتوقعاتهم. مما ᛒساعد    ،وتفضᘭلاتهم  ،وعاداتهم

ᡧᣚ    كة ᡫᣄد من عودتهم للتعامل مع الᜧجذب العملاء والتأ
  ᚽشᜓل دائم مما ᘌضمن عدم توقف حركة المبᘭعات وزᗫادتها ᚽشᜓل ملحوظ. 

   ةᘭخᗫة للاتجاهات والميول التارᘭلات التلقائᘭق التحلᗫᖁة: عن طᘭلᘘعات المستقᘭمعلومات عن المب ᢕᣂتوف
 . ᢝᣢᘘاء المستق ᡫᣄسلوك الᚽ مكن الت بؤᘌ ثᘭحᗷ لᘭات العمᗫ ᡨᣂقة ومشᗷالسا  

   انات ذاتᘭجميع الب ᣢل والحصول عᘭق جمع جميع المعلومات حول العمᗫᖁادة ولاء العملاء: عن طᗫز
  الصلة حول تارᗫــــخ العمᘭل لتطᗫᖔر برامج الولاء. 

  حققونᘭوأي من العملاء س ، ᡧ ᢕᣌحᗖᖁمعرفة العملاء الم ᣢالقدرة عᗷ ات᛿ ᡫᣄة العملاء: تتمتع الᘭحᗖادة رᗫز
ᢝ المستقᘘل وأيهم لن ᘌكون مᗖᖁح᠍ا أᗷد᠍ا وذلك من خلال تحلᘭل بᘭانات العملاء. 

ᡧᣚ اح᠍اᗖأر  

 CRMالوظائف الرئᛳسᘭة لنظام  2-3

الناجحة من خلال   ᗷCRM،    ᢝال سᘘة للإجراءات 
ᡧᣚ ستكون ᢝ ᡨᣎسقة حول العملاء والᙬانات مᘭب يتطلب الأمر 

  ᡧ ᢕᣌالمسؤول  ᡧ ᢕᣌالموظف وتᘘᙬعها    CRMوظائف    عنمتناول  العملاء  بᘭانات  تخᗫᖂن  ᘌمكنها   ᢝ ᡨᣎال الرئᛳسᘭة 
  ]. 16، 15، 2ق [ومشاركتها. ᘻسᣥ هذه الوظائف أᘌض᠍ا أجزاء ب ᘭة تطبي

ᢝ تتمثل هذه الوظائف  
ᡧᣚ   ) ةᘭلᘭشغᙬفة إدارة علاقات العملاء الᘭثلاث وظائف هم وظOperational CRM ( ،

ا وظᘭفة إدارة علاقات العملاء التعاونᘭة  أو ،  ) Analytical CRMووظᘭفة إدارة علاقات العملاء التحلᘭلᘭة (  ᢕᣂخ
 )Collaborative CRM .(  

 : العملاء الᙬشغᘭلᘭةأ) وظᘭفة إدارة علاقات 

 ᢝᣦ    ارة عنᘘة دعمعᘭة والأتمتة العامة   عملᘭقدمه موظفو المᜓاتب الأمامᘌ مع العملاء الذي ᢝᣢالاتصال الفع
ᢝ ذلك المبᘭعات والخدمات والᙬسᗫᖔق. ᗷالإضافة إᣠ انه ᘌعتᢔᣂ المكون الذي 

ᡧᣚ ماᗷ العملᗷ ات الخاصةᘭللعمل
اليومᘭة.  العملاء  عملᘭات  ᡧ كفاءة  ᢕᣌتحس  ᣢع العملاء   ᛒساعد  علاقات  إدارة  وظᘭفة  نجاح  ضمان  أجل  من 

ᡧ عᣢ متطلᘘات العمᘭل وᗫجب أن يتمتع الموظفون ᗷالمهارات المناسᘘة   ᢕᣂك ᡨᣂات ال᛿ ᡫᣄال ᣢجب عᘌ ،ةᘭلᘭشغᙬال
 ما تكون نتائج تنفᘭذ حلول هذه الوظᘭفة بنظام  

ً
عᣢ مستوى الملخص فقط،    CRMلإرضاء العملاء. عادة

 ᡨᣂحدثت خلال ف ᢝ ᡨᣎشطة الᙏث انها توضح الأᘭها. ح ᢕᣂابها أو تأثᘘنها لا تذكر أس᜻ة العمل، ول  
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 : ب) وظᘭفة إدارة علاقات العملاء التحلᘭلᘭة

 ᢝᣦ    كة ᡫᣃ ه. عندما تقومᗷ ل والت بؤᘭمها ونمذجة سلوك العمᘭانات العملاء وتقيᘭل بᘭة تحلᘭارة عن عملᘘع
كة بتقيᘭم قᘭمة العمᘭل من خلال تحلᘭل الᗖᖁحᘭة.  ᡫᣄة، تقوم الᘭلᘭتحتوي   بتطبيق إدارة علاقات العملاء التحل

وجذب   العمᘭل،  تعᗫᖁف   ᢝᣦ الأᗷعاد  هذه   .ᣅالعنا من  مجموعة  منها  لᝣل  أᗷعاد  أرᗖعة   ᣢع الوظᘭفة  هذه 
 العملاء، والاحتفاظ العملاء، وتنمᘭة العملاء. 

  ) لᘭة العمᗫᖔد هᘌتحدIdentification of the customer :( ᢝᣦث  وᘭل. حᘭساب العمᙬᜧة اᘭعمل ᢝ ᡧᣎتع
᛿ات.  ᡫᣄة للᘭحᗖر ᡵᣂᜧكونوا أᘌ فضل أنᗫحوا عملاء وᘘصᘌ مكن أنᘌ ستهدف الافراد الذينᘻ انها 

  ) العملاء  لجذب Attracting customersجذب  ومواردهم  والمؤسسات  ᛿ات  ᡫᣄال جهود  توجᘭه   :(
 . ᡧ ᢕᣌالعملاء المستهدف 

  ) لᘭالعمᗷ الاحتفاظCustomer retention ةᘭإجراء عمل ᡧᣚ لᘭالعمᗷ للاحتفاظ ᢝᣒط الأسا ᡫᣄيتمثل ال :(
ᡧ توقعات العمᘭل ومدى رضا العمᘭل.  ᢕᣌمقارنة ب 

  ) ة العملاءᘭتنمCustomer Development شᜓلᚽ لᘭة العمᘭحᗖمة المعاملات وكثافتها ورᘭادة قᗫز :(
  فردي. 

  : ج) وظᘭفة إدارة علاقات العملاء التعاونᘭة

كة وعملائها  الاتصاليوفر  الذي الاتصالتمثل هذه الوظᘭفة مركز  ᡫᣄال ᡧ ᢕᣌاء العمل من خلال  ومورديها ب᛿ ᡫᣃو
تفاعل   ومراᜧز  المؤتمرات،  المجتمعات،   ، ᢝ

ᡧᣍو ᡨᣂ᜻الإل ᗫد  ᢔᣂال  ، ᢝᣕالشخ  ᡫᣄ ال) مثل  التعاونᘭة  الخدمات 
نت ……، إلخ).  ᡨᣂة ͭ الإنᘭون ᡨᣂ᜻دارة علاقات العملاء الإلលب، وᗫᖔتدعم ال ᢝ ᡨᣎالعلاقات ال  

  متطلᘘات نظام إدارة علاقات العملاء -3

 ᢕᣂشᛒ ؛ الجانب الأول ᡧ ᢕᣌات نظام إدارة علاقات العملاء من خلال جانبᘘدراسة متطلᗷ ᡧ ᢕᣌاحثᘘعض الᗷ لقد قام
 ᣠإ ᢕᣂشᛒ ᢝ

ᡧᣍة لنظام إدارة علاقات العملاء. الجانب الثاᘭسᛳالوظائف الرئᗷ ات الخاصةᘘمواصفات المتطل ᣠإ
ᘭᙬذ نظام إدارة علاقات العملاء؛ نᘭات تطبيق وتنفᘘمواصفات متطل ᢝ

ᡧᣚ تمᚏات، سᘘد هذه المتطلᘌجة لتحد
᛿ات من خلال ᘻسهᘭل عملᘭة التواصل   ᡫᣄة للمؤسسات والᘭلᘭشغᙬات الᘭالعمل ᢝ

ᡧᣚ ᢝ
ᡨᣛᘭملاحظة الاختلاف الحق

  مع العملاء. 
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 ᣆل عنᝣة لᗖᖔات المطلᘘاس مدى تحقق المتطلᘭة قᘭمكن الإشارة لإمᜓانᘌ ما᛿   الموجودة داخل ᣅمن العنا
الهندسᘭة   العملᘭات  من  مجموعة  الصدد  هذا   ᢝ

ᡧᣚ  ᡧ ᢕᣌاحثᘘال أحد  قدم  فقد  العملاء.  علاقات  إدارة  نظام 
ᢝ تعد أحد عناᣅ نظام   ᡨᣎات أنظمة إدارة رضا العملاء (والᘘاس متطلᘭالمستخدمة لقCRM ᣢتعتمد ع ᢝ ᡨᣎال (

  .]17[ (ISO 9001: 2008)نظام إدارة الجودة ᗷالمعايᢕᣂ الدولᘭة 

أᘌض  ᘌمكن 
᠍
المراحل داخل    ا العملاء.    أيالإشارة إᣠ وجود سلسلة من  مؤسسة أعمال ᘻسبق ادارة علاقات 

ᢝ قائمة مكونه من العوامل تخص ᛿ل مرحلة من هذه مراحل وᗫطلق 
ᡧᣚ مؤسسة الأعمال النظر ᣢجب عᘌ ثᘭح

علاقات   ادارة  تنفᘭذ  برنامج  مراحل  لᗫᖂادة CRM Implementation Programالعملاء  عليهم  وذلك   ،
تحدᘌد   خلال  من  ذلك  يتم  النظام.  تنفᘭذ  المعلومات   ثلاثفعالᘭة  أنظمة  من  منᙫثقة  متطلᘘات 

 )Information Systems (IS   ) المعلومات  أنظمة    Information Technology (ITوتكنولوجᘭا  هم: 
لجة ، وتقنᘭات معاBack-End Systems، وأنظمة النهاᘌة الخلفᘭة  Front-End Systemsالواجهة الأمامᘭة  

علاقات    Data-Handling Technologiesالبᘭانات   ادارة  من  الرئᛳسᘭة  الأجزاء  وا  ᢔᣂعتᘌ ᗷدورهم  والذين 
ᢝ الشᜓل5العملاء [

ᡧᣚ ᡧ َّᢕᣌ1(  ]، المب .(  

  

  متطلبات تنفيذ نظام إدارة علاقات العملاء ):1رقم ( شكل
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متطلᘘات فرعᘭة هم: متطلᘘات خاصة ᗷأتمتة قوة المبᘭعات    ثلاثيتضمن متطلب أنظمة الواجهة الأمامᘭة  
Sales Force Automation Requirements  العمل سوق  ᗷأتمتة  خاصة   Marketومتطلᘘات 

Automation Requirements  العملاء خدمة  ᗷأتمتة  خاصة   Customer Serviceومتطلᘘات 
Automation Requirements  . ᢝᣠالتاᗖث أن بناء نظام إدارة   وᘭانات حᘭة جمع البᘭعملᗷ جب الاهتمامᘌ

المتوفرة   والمعرفة  والمعلومات  البᘭانات   ᣢعتمد عᘌ العملاء  ᢝ علاقات  ᡨᣎال   ᢔᣂعتᘌ العمᘭل.  يتم تجمᘭعها عن 
متطلب أنظمة النهاᘌة الخلفᘭة مستوى عالٍ من وظᘭفة إدارة علاقات العملاء الᙬشغᘭلᘭة الذي ᘌجب تحقᘭقه 

  حᘭث انها تمثل تᜓامل بᘭانات العمᘭل عᣢ مستوى إدارات المؤسسة.  CRMقᘘل تنفᘭذ نظام 

ᘌتحد ᢔᣂعتᘌ العملاء   د ادارة علاقات  وع  ᡫᣄذ مᘭلتنف العملاء هو الأساس  ادارة علاقات  متطلᘘات  مواصفات 
مع مراعاة توثيق هذه المواصفات   CRMعᣢ نجاح أو فشل بناء نظام    ومؤثر   عنᣆهما بنجاح حᘭث إنه ᘌمثل  

: تحدᘌد التقنᘭات   CRMعᣢ عملᘭة توثيق مواصفات متطلᘘات    ]. وᗖناءً 6[ ᢝᣦتتحقق مجموعة من الأهداف و
 ᡧ ᢕᣌتأم الداخلᘭة،  الاتفاقᘭات  ᘻسهᘭل  دقᘭقة،  أسعار  عروض  بتقدᘌم   ᡧ ᢕᣌالمحتمل  ᡧ ᢕᣌائعᘘلل السماح  المناسᘘة، 

  التمᗫᖔل والموارد المناسᘘة، وᘻسهᘭل عملᘭة التنفᘭذ.  

 ᢝ
ᡧᣚ    عضᗷ ذ نظام إدارة علاقات العملاءᘭات تنفᘘة التوثيق لمواصفات متطلᘭضوء ما سبق يتضمن محتوى عمل

  : ᢝᣠالنحو التا ᣢن وتكون عᗫالعناو  

   ͭةᘭالأسلوبالمنهج   ) الطᗫᖁقة  Approachالمتبع  تحدᘌد  يتم   :( ᢝ ᡨᣎات    الᘘمتطل جمع  يتم  خلالها  من 
ᢝ هذه العملᘭة. 

ᡧᣚ النظام، ومن المشارك 
  ) الفكرة  عن  عامة  الذOverviewنظرة  من  تحدᘌد  يتم  سᚏتم   ᗷاستخدامسᘭقوم    ي):  ولماذا  النظام، 

 استخدام النظام. 
  ) المتᘘعة  أولᗫᖔات  Phasingالمراحل  النظام، وكᘭف سᚏتم تحدᘌد  ): يتم تحدᘌد كᘭفᘭة تقسᘭم وظائف 

 تنفᘭذ هذه الوظائف. 
  ) بناء النظام ᣢأهداف العمل عBusiness objectives ل أهداف العمل لأنها أحدᘭد وتفصᘌيتم تحد :(

ᢝ تؤدي إᣠ نجاح نظام  ᡨᣎالعوامل الCRM   .وع إداري ᡫᣄم᛿ 
  ) الدعم  الخاصة  Supporting processesعملᘭات  العملᘭات  نظام  دعم  سᚏتم  تحدᘌد كᘭف  يتم   :(

 ᗷالعمل اللازمة لتحقيق أهداف العمل المتفق عليها. 
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  ) إدارتها): يتم وصف سجلات  Entitiesالᘭ᜻انات  ᢝ سᚏتم  ᡨᣎال النظام،   البᘭانات  والتعامل معها من قᘘل 
ᘌ ᢝجب إضافتها لدعم عملᘭات المؤسسة.  ᡨᣎدة الᘌانات الجدᘭ᜻د الᘌوتحد 

 اتᘘوظائف النظام (  أداء متطلFunctional requirements ةᘭفᘭات الوظᘘد جميع المتطلᘌيتم تحد :(
 الداعمة للنظام مثل الإدارة أو الأمن أو الوظائف ذات الصلة. 

  ) والتᜓامل  البᘭانات  نقل  يتم Data Migration and integration requirementsمتطلᘘات   :(
ᡧ الأنظمة وهذا ما ᛒسᗷ ᣥمفهوم نقل البᘭانات، وتحدᘌد ما إذا ᛿ان ᛿ل  ᢕᣌتم نقلها بᚏس ᢝ ᡨᣎانات الᘭد البᘌتحد

  ᣢه القدرة عᘌمتطلب اما لد ᢝ
ᡧᣚ مفهوم تᜓامل   الدمجᗷ ᣥسᛒ وهذا ما ᡵᣂᜧشᜓل دوري أᚽ أو ᢝᣢالوقت الفع

 البᘭانات. 
  ) رᗫإعداد التقارReporting  ᣢساعد عᛒ ثᘭقة مفصلة، حᗫᖁطᗷ رᗫات إعداد التقارᘘد متطلᘌيتم تحد :(

ᢝ تم من خلالها نمذجة العملᘭات ᚽشᜓل صحيح.  ᡨᣎقة التحقق الᗫᖁد طᘌض᠍ا تحدᘌذ النظام وأᘭــــع تنفᗫᣄᘻ 
  ) المسᘘᙬدلة  ᢝ سᚏتم  Systems replacedالأنظمة  ᡨᣎال البᘭانات  الحالᘭة ومصدر  يتم تحدᘌد الأنظمة   :(

 إᘌقاف ᘻشغᘭلهم كجزء من ᗷدء تنفᘭذ النظام. 
  

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

مجᘭات. هناك نموذجان   ᘌCRMعتمد نجاح تنفᘭذ نظام  ᢔᣂاع احدى نماذج مجال الᘘد واتᘭط الجᘭالتخط ᣢع
  سوف ᙏستعرضهم بᘌឝجاز؛ نموذج الشلال والنموذج الرشيق.  CRMمختلفان لتنفᘭذ نظام 

  Waterfall Modelنموذج الشلال  4-1

أول نموذج معالجة مستخدم   ᘌ ᢝعتᢔᣂ نهج الشلال هو 
ᡧᣚ    هᘭطلق علᗫات وᘭمج ᢔᣂال  التقلᘭدي   الأسلوبمجال 

ᗷ ᢝمجموعة من المراحل   ]، حᘭث أنه ᘌمر18لتطبيق الأنظمة [ ᡨᣎذ النظام وذلك من خلال    الᘭتنف ᣢساعد عᘻ
ᢝ الشᜓل19دورة حᘭاة خطᘭة متتاᗷعة [

ᡧᣚ ᡧ َّᢕᣌ2(   ]، المب .( 

ᡧ هذا النموذج ᚽسهولة فهمه واستخدامه لأن مراحل تطبᘭقه متتاᗷعة ᢕᣂل أن    أي  ،يتمᘘل مرحلة ق᛿ مالᝏجب إᘌ
ᢝ نهاᘌة ᛿ل مرحلة للتأᜧد من الامتثال للمتطلᘘات  

ᡧᣚ جب مراجعة النظامᘌ ض᠍اᘌة. وأᘭدأ المرحلة التالᘘام   أيت ᡧ ᡨᣂالال 
ᢝ بتحقيق متطلᘘات النظام مع الأخذ 

ᡧᣚ  ارᘘقه  الاعتᘭل مرحلة يتم توث᛿ أن الناتج من ᢝ
ᡧᣚ  . ᡵᣂᜧند واحد أو أᙬمس  
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  ) التقلᘭدي الأسلوبدورة حᘭاة نموذج الشلال ( ): 2رقم (  شᜓل

 

  Agile Modelالنموذج الرشيق  4-2

  الᗫᣄــــع  الأسلوبᘌعتمد النموذج الرشيق عᣢ نهج تكراري لمواصفات النظام وتطᗫᖔرها وᘻسلᘭمها وᗫطلق علᘭه  
 ᢕᣂتتغ أن  الممكن  من  حᘭث  المؤسسات  تطبᘭقات  تطᗫᖔر  لدعم   ᢝᣒأسا ᚽشᜓل  تصمᘭمه  تم  وقد  (اجاᘌل)، 

أثناء عملᘭة   النظام ᣄᚽعة  النظامتطلᘘات  للنظام  متطᗫᖔر  المنفذ  العمل  فᗫᖁق  يهدف  إᗷ  Agile   ᣠأسلوب. 
ة ليتم تضمينها  ᢕᣂدة ومتغᘌات جدᘘاح متطل ᡨᣂعد ذلك من اقᗷ مكنهمᘌ ثᘭعة للعملاء، حᣄᚽ م برامج العملᘌتقد

ᢝ التكرارات اللاحقة للنظام 
ᡧᣚ ]18 ،20  ،21 ،[الشᜓل ᢝ

ᡧᣚ ᡧ َّᢕᣌ3(  المب .(  
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  الᗫᣄــــع) أو ᛒسᣥ الأسلوبالنموذج الرشيق ( ): 3رقم (  شᜓل

  

الخاصة   الأنظمة  تطᗫᖔر  من طرق  العدᘌد  ᗷ  Agile   ᢝأسلوبهناك 
ᡧᣚ  ] مجᘭات  ᢔᣂال أشهرهم  21مجال  ومن   [

Extreme programming (XP)   وScrum  ᡧ ᢕᣂأسلوب. يتم  Agile    عةᗫᣃ أن تكونᗷ السماح للمؤسساتᗷ
ا" [ ᠍ ᢕᣂكث ᢕᣂــــع والتغيᗫᣄال ᢕᣂعة والتغيᣄᚽ مᘭسلᙬال" ᣢأن تكون قادرة ع ᢝ ᡧᣎعᘌ ذ النظام وهذاᘭ22عند تنف .[  

 Agile الرشيق نهجال تنفᘭذ نظام إدارة علاقات العملاء ᗷاستخدام (أ) 

تنفᘭذها  ᘌ ᢝمكن  ᡨᣎال التطبᘭقات  ᗷاعتᘘاره أحد أهم  العملاء  إدارة علاقات  ᡧ إᣠ نظام  ᢕᣌاحثᘘال العدᘌد من  أشار 
 ]. Agile  ]6 ،8 ،9  أسلوبᗷاستخدام 

ᢝ يؤخذ  
ᡧᣚ   ارᘘذ نظام    الاعتᘭاع نموذج الشلال لتنفᘘمكن اتᘌ أنه ᣠإCRM    وذلك ᢝ

ᡧᣚ    حالة توفر ᢝ
ᡨᣍالا ᢕᣂعدم التغي :

 ᢝ
ᡧᣚ    اتᘘات النظام    أيالمتطلᘘح متطلᖔاتها ووضᘘاجات  أيثᘭاع    احتᘘمكن اتᘌ نماᚏالأسلوب الرشيق العمل. ب 

Agile    ذ نظامᘭلتنفCRM   ،ة ᢕᣂمكتملة أو متغ ᢕᣂات غامضة أو غᘘة أو المعقدة ذات متطل ᢕᣂب᜻ــــع الᗫالمشار ᢝ
ᡧᣚ

إᣠ مهام أصغر مما ᛒسهل عᣢ الأفراد    CRMفإنها تحتاج إᣠ منهجᘭات مرنة من خلال تقسᘭم تنفᘭذ نظام  
 ]. 25، 24، 23[ المطورᗫن للنظام التعامل مع هذه المتطلᘘات
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من منظور مختلف عند تنفᘭذ أنظمة الإدارة حᘭث ᘌمᘭل هذا المنظور نحو   Agile  للأسلوب الرشيق ينظر  
 ،( ᢝ

ᡨᣍم الذاᘭن (العمل من خلال فرق التنظᗫᖁدور المدي ᡧ ᢕᣌتحس ،(لᘭات العمᘘاع رغᘘإش) تحقيق هدف مختلف
تقيᘭم الأعمال    ،( ᢝᣞᘭالدينام (الارتᘘاط  ᢝ وطᗫᖁقة مختلفة لت سيق العمل  ᡨᣎالمستمر   ال  ᡧ ᢕᣌالتحس) تم تنفᘭذها 

  ]. 9والشفافᘭة الجوهᗫᖁة) واتصالات متنوعة (المحادثات الأفقᘭة) [

الهامة    CRMيᙬسم نظام   السمات  ᗷ ᢝمجموعة من  ᡨᣎجب    الᘌالنظام    اتخاذ بهم عند    الاهتمام بᙬنفᘭذ  القرار 
ᢝ وتتمثل هذه السمات  

ᡧᣚ  مةᘭالنظام ق )ٍSystem Value  (د الوقت    أيᘌم الأعمال    الذيتحدᘭه تقيᘭيتم ف ᢝ ᡨᣎال  
يتم فᘭه رؤᗫة نتائج التنفᘭذ لأعمال   الذيتحدᘌد الوقت    أي (System Visibility) النظامتم تنفᘭذها، وضᖔح  

مشاᝏل تواجه   أييتم فᘭه حل    الذيتحدᘌد الوقت    وᢝᣦ   (System Risk)ام  النظام وᘻسلᘭمها، مخاطر النظ
ᢝ هذا المجال إᣠ أهمᘭة تطبيق    الإشارةتنفᘭذ أعمال النظام. جدير ᗷالذكر أنه تم  

ᡧᣚ احثونᘘعض الᗷ لᘘمن ق
ᢝ الجدول   التقلᘭديالأسالᘭب الᗫᣄعة ᗷدᢻً من تطبيق الأسلوب  

ᡧᣚ هذه السمات الموضحة ᣢهم ع ᢕᣂب تأثᛞسᚽ  
 )1 ( . 

 

 CRMالشلال عᣢ سمات نظام  أو أسلوب Agile تأثᢕᣂ استخدام أسالᘭب): 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 
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 

 

تطبᘭقات   مجᘭات  ᢔᣂال ᛿ات  ᡫᣃ من  العدᘌد  المؤسسات    CRMتقدم  ᢝ لمساعدة 
ᡧᣚ   خلال من  أعمالهم  إنجاز 

كة ماᘌكروسوفت    استخدام ᡫᣃ ة ومن أشهرهمᘭقات الذكᘭهذه التطبMicrosoft    رᗫᖔذ وتطᘭنفᙬقامت ب ᢝ ᡨᣎال
 ) شوجر  Microsoft Dynamics CRMتطبيق  كة  ᡫᣃ  ،(Sugar   تطبيق وتطᗫᖔر  بᙬنفᘭذ  قامت   ᢝ ᡨᣎال

 )SugarCRM  لᝏكة اورا ᡫᣃ ،(Oracle   ) ر تطبيقᗫᖔذ وتطᘭنفᙬقامت ب ᢝ ᡨᣎالOracle CRM ) وتطبيق (Oracle 
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Siebel CRM  كة ساب ᡫᣃ ،(SAP Business Suite   ) ر تطبيقᗫᖔذ وتطᘭنفᙬقامت ب ᢝ ᡨᣎالSAP CRM كة ᡫᣃو ،(
Salesforce  ) ر تطبيقᗫᖔذ وتطᘭنفᙬقامت ب ᢝ ᡨᣎالSalesforce ( ]26 .[ 

تطبيق   بتطᗫᖔر  ᛿ات  ᡫᣄال هذه  ᗷعض  قامت  الخصوص   Agile  أسلوبᗷاستخدام    CRMلقد  وجه   ᣢوع
  ]. ᗷ  Scrum ]10 ،11  ،12استخدام طᗫᖁقة 

  

   الخلاصة -5

العملاء   إدارة علاقات  ووظائفه وأهمᘭة استخدامه ᘌقودنا ذلك إᣠ الإشارة   ᗷCRMعد دراسة وصف نظام 
. وتم الإشارة إᣠ أشهر مناهج مجال   ᡧ ᢕᣌات هذا النظام من خلال جانبᘘة توثيق مواصفات متطلᘭلمدى أهم

الرشيق و  والنهج  الشلال  نهج  العملاء وهما  إدارة علاقات  مجᘭات لدعم تطبيق وتنفᘭذ نظام  ᢔᣂضأالᘌ 
᠍
قمنا    ا

ᢝ هذا  
ᡧᣚ ات المشهورة᛿ ᡫᣄذ نظام إدارة علاقات العملاء لمعظم الᘭة استخدام النهج الرشيق لتنفᘭد أهمᘌبتحد

  المجال. 
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