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 ملخص:
يتنــاوا الث ــك م ــالة أساســية وتم ــور  ــوا ال اجــة الماســة يلــل اتســاليل ال دياــة لة تنــاب االتميــا  التثيــرة مــ  الثيا ــا  

ومخز ـة فـي عـدد مـ  قواعـد الثيا ـا   ،والتي وتون موزعة ومنت رة في أماك  مختلنـة دالـل المنةمـة ولارجهـا ،ذا  العةقة االزبائ 
ل  فــي اقيمــة وسـمعـار  عـ  رـرورة الوصــوا يلـل لـيا الثيا ــا  ومعاللتهـا وو ليلهـا لاكت ــا  معلومـا  و  ةا مختلنـة، ف ــالوالـنة  

ووتلســد  وكــل ذلــت ااولــاا دعــ  قــدرة المنةمــة علــل يدارة عةقاوهــا مــأ زبائنهــا علــل   ــو أف ــل  ،التنثــب ا اجــا  ور ثــا  الزبــائ 
لتخـزي  الثيا ـا   وسيت  اعتمـادا (Oracle)ااعتماد برمليا   DWHاتلدا  اتساسية للث ك في وصمي  مستودع بيا ا  

، OLAPذا  الصلة االزبـائ  ا ـال متتامـل ولنتـرا  زمنيـة ،ويلـة، االإرـافة يلـل اسـتخدال وانيـة المعاللـة الت ليليـة ا  يـة 
 .المهمة ليكاء اتعماا دوا وأدوا  التاارير بوصنهما م  ات
عةقـــا  الزبـــائ  فـــي المنةمـــة  يدارة  ألمهـــا أن مســـتودع الثيا ـــا  يـــدع  مـــ ،الاســـتنتاجا لـــرل الث ـــك الملـــة مـــ  

ومــ  لــةا  ،ا للزبــائ  ولم ــترياوه  و،لثــاوه  لــةا فتــرة ،ويلــة مــ  وعــامله  مــأ المعمــلت ــي ثماــل ســلةخ واريخياــ ،المث وثــة
 الاسـتنتاجا وفـي رـوء   ه ؤيـة وارـ ة عـ  ون ـية  الزبـائ  و اجـاوا الثيا ا  ث صل المسـتنيد علـل ر و ليل ومعاللة لي

ا ــال كثيــر بت ــوير عةقاوهــا مــأ  االالتمــالكــان ألمهــا رــرورة قيــال المنةمــة المث وثــة  ،الث ــك املموعــة مــ  التوصــيا  التــت 
عــ  أن المنةمــة ينث ــي  ف ــةا  ،منهــا والاســتنادةمــ  لــةا وخــزي  الثيا ــا  ذا  الصــلة االزبــائ   ،الزبــائ  وولثيــة  اجــاوه  ور ثــاوه 

  علل مستودع الثيا ا  في و ايق ذلت وووسيأ استخدامي وبما ثخدل ألدا  المنةمة الاعتمادا عليه

 :لبحثمنهجية امقدمة و 

فـي لــل بياــة اتعمــاا  المثيعــا  وث ـك منةمــا  اتعمــاا عــ  أسـاليل ومجــراءا  مــ  ظــا ها الا تنـاب االزبــائ  وزيــادة
 ما وميز  اي م  وسارع واني مس كل الا اعا  الاقتصادثة دون اسـتاناء،ل ا،ا وأكار وعايدا قل استارارا أال الية التي أصث ت 

الـيي   ومـأ وزايـد العـرول المادمـة يلـل الزبـائ   وكيا واثير العولمة ااـل أظـاالها، لاصـة فيمـا يتعلـق انـتا اتسـواق الم ليـة
 فإن –   لمنتج أو عةمة ولاريةع  ا خنال ولائه أصث وا ذوي ،لثا  أكار ول  ير ثون في ولثيتها  سل ر ثاوه ، ف ةا 

                                                           

  2012وقُثل للن ر في يناير  ،2011يوليو و  وسل  الث ك في  *
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الزبائ  م  أبرزلا فـي م اولـة مـ   العةقة مأيدارة المنةما  أدركت ألمية و ثيق المنالي  التسوياية ال دياة التي وعد يدارة 
ن  يـر ي  لهـ  أصـ او ولاء للمنةمـةيلـل ال نـاب علـيه  وجع وصـولاا  ،قثلها لت وير عةقا  مأ الزبائ ، ومدارة ليا العةقا 

الزبـائ  لـ  ولنـي كـل  ة مـأعةقـالاللهود المثيولة م  قثل منةمة اتعماا ااولاا الم افةة علل الزبائ  االاستناد يلل يدارة 
ــا ثمارلــا دون وــوافر مســتودع بيا ــا  ث اــق وتــامةا  وتــون  لــيا الثيا ــا  ني يذ،   ذا  الصــلة االزبــائ  ووعــامةوه فــي الثيا 

و يــر متلا ســة فــي كايــر مــ   ،ومخز ــة فــي عــدة قواعــد بيا ــا  و ةــ  مختلنــة ،ولارجهــامــة منت ــرة فــي عــدة أمــاك  فــي المنة
  ليا الثيا ا   ية وننيي عمليا  معاللة وو ليل ظامل عللات يان، مما ث وا دون يماا

أ العةقة مـ يدارةمنهول التي وتثنل ررورة قيال المنةما   مشكلة تتمحور حولسثق ين لق الث ك م   ما ي،اروفي 
االزبــائ  علــل   ـــو  ذا  الصـــلةي وخــزي  الثيا ــا  كثيــرة فـــوقــدرة لتو ــي يــوفر لهـــا مرو ــة  بيا ـــا مســتودع بتصــمي  الزبــائ  
لمعاللـة لـيا ( اتعمـااالمهمـة لـيكاء  اتدوا التاـارير )بوصـنهما مـ   وأدوا  ا  يـةالمعاللـة الت ليليـة عـ   ، ف ـةا متتامل

ووُماـ  مـ  التنثـب اسـلوكه  المسـتاثلي،  ،وـوفر صـورة متتاملـة عـ  الزبـائ  وون ـيةوه  معلوما  قيمـة يللالثيا ا  وو ويلها 
  أف لالعةقا  معه  علل   و  يدارةبالتالي و 

 :ا لما سثق ثما  يثارة التساؤلا  الث اية ا ويةاستنادا 
امةوه  مــأ المنةمــةل ولــل لــل ثســتخدل المنةمــة المث وثــة قاعــدة بيا ــا  واســعة لتخــزي  الثيا ــا  الخاصــة االزبــائ  ووعــ -1

 التااريرل  ومصداروستخدل واا ا  و ليل واستخةص الثيا ا  

  عةقا  الزبائ ل يدارةلدع   لل ثما  وصمي  مستودع بيا ا  في المنةمة المث وثة -2

مورـوعاوها رـم  الدراسـا  والث ـوع العربيـة وعلـل المسـتوي النةـري  وألميـةاثـة دم  لـةا   لبحثا أهميةووةهر 
وصـمي  ماتـرل لمعماريـة متتاملـة لمسـتودع الثيا ـا  االإرـافة يلـل هليـة عملهـا وبمـا  لث ـكاـدل اث لت ثياي، وم  جا ل ألروا

 وبما ثعزز قدروها علل و سي  أدائها، وو وير عةقتها مأ الزبائ   ،ملاا الث كيتناسل مأ المنةمة 

 في: لبحثا أهداف وتلسد فيما
لة تنـاب  ستخدلفي ونةي  بيا اوي، ويُ  اتاعاد( ثعتمد علل النموذل المتعدد Oracle) وصمي  مستودع بيا ا  اإماا يا  -1

 االثيا ا  الت  يلية لتعامة  الزبون اعد ولخيصها ومااملتها 
 ومعاللتها وو ليلها  ا يلل الثيا ا و التاارير للوص أدوا و ا  ية،  ةالمعاللة الت ليلي أسلوو استخدال -2
 ل لمستودع الثيا ا  بوصني دراسة  الة في معمل اتلثسة في مدينة الموصل، العراق و ثيق التصمي  الماتر  -3
ووريا ألمية الا تناب االثيا ا  ال الية التاريخية للزبائ  وألمية معاللتها وو ليلها والاستنادة منها في ممارسـة أ  ـ ة  -4

 ولاصة ولت المتعلاة االزبائ   ،المنةمة كافة

 :م  فررية منادلا ث كق الن ليسثق  علل ما وبناءا 
لثيا ـا  ث ـم  الا تنـاب ااميـا  كثيـرة ليت لل وثني يدارة العةقة مأ الزبائ  في ي،ار الثياة المعاصرة ووافر مستودع " -5

م  الثيا ا  الت  يلية ذا  العةقة االزبائ  اعـد ولخيصـها ووتاملهـا، االإرـافة يلـل رـرورة اسـتخدال المعاللـة الت ليليـة 
  "ا يلل ليا الثيا ا  ومعاللتها وو ليلهاو للوص ذا  كناءةأدوا   اِعدِلا أدوا  التاارير OLAP ا  ية

اتســـاليل للمـــأ الثيا ـــا ، يذ وــ  وننيـــي ملموعـــة مـــ   فاـــد اعُتمـــد  ملموعـــة مــ  و ايـــق ألـــدا  الث ــك لــيا ول ـــرل
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عـ  الزبـائ  وووجهـاوه  وسـثل و ـوير  مأ المديري  والمولني  في عدد مـ  أقسـال المعمـل للمـأ بيا ـا  الماابة  ال خصية
للمنةمــة  الــة  المة ةــةعــ   ةا ف ــ ،كــيلت وصــوراوه  عــ  التانيــا  ال دياــة لتخــزي  وو ليــل لثيا ــا  ،العةقــة مــأ الزبــائ 

 الدارسة، االإرافة يلل استخدال ملموعة أدوا  برملية م  منتلا  أوراكل 
و ـــدود الث ـــك الماا يـــة  ،30/10/2011 يلـــل 1/1/2011 فاـــد ا  صـــر  فـــي المـــدة مـــ  ،أمـــا  ـــدود الث ـــك الزما يـــة

 ورادا م  الزبائ   في الموصل اليي يتميز اصناعة اتلثسة المتنوعة "الولادثة" )الخاصة ااتولاد( فتا ت في معمل اتلثسة 

 :ا ويةالم اور يت م  الث ك ا لما سثق ووفاا 
 ساااة دراسا   -أولاا 
   ا ويةللة الت ليلية مستودع الثيا ا  والمعا -اثا يا 
 العةقة مأ الزبائ   يدارة -اثالاا 
  مناق ة  الة الت ثيق   -ارااعا 
 الاستنتاجا  والماتر ا   -الامسا 

 :سابقةدراسات  -ولا أ
 :اموروع الث ك ال الياعض الدراسا  الساااة ذا  العةقة الإظارة يلل ينث ي ل رل الدلوا في صلل الموروع 

وصمي  مستودع  أن إلى . وتوصلتسلوب المناسب لتصميم مستودع البياناتتحديد الأ إلى دفته التي (Yao, 2003)دراسة 
وجـد يجـراءا  قياسـية أو قواعـد م ـددة ثماـ  أن وسـتخدل لت ديـد  ـوع النمـوذل و م  منةمة يلل ألـري، يذ لاثختلف الثيا ا  

 الخاص امستودع الثيا ا  

تصدددميم مسددتودع تياندددات  ددداا تاسددم المسددداجدات الماليدد   دددي  ام ددد   إلددى سددد تهدددف هددددر الد او (Qian, 2003) دراســة

Wisconsin-Lin Crosseــة ثعــد مســتودع الثيا ــا   أن يلــل ، وووصــلت ذا ألميــة كثيــرة فــي وــوفير بيا ــا  متماســاة ومتتامل
ثعـد ذا ألميـة كثيـرة لتو ـي يـزود ن اعتماد و ثياا  الويل كواجهة لتننيي استنسارا  مسـتودع الثيا ـا  ألماتل المساعدة المالية، و 

عـ  ذلـت  المستنيد اسهولة وسـرعة كثيـرة فـي ال صـوا علـل التاـارير، دون ال اجـة للمعرفـة التانيـة مـ  قثـل متخـي الاـرار، ف ـةا 
 مختلنة االاعتماد علل ال ثاا   أماك بيا ا  المستودع وال صوا علل التاارير الم لوبة م   يلل ثما  للمستنيد الدلوا

ورــأ أ مــوذل لااعــدة بيا ــا  مســتودع الثيا ــا  النرعــي الــيي ثخــدل يدارة التســويق، وبيــان  يلــلســعت  التــي (2006ة )ووفيــق، دراســ
مســتودع الثيا ــا  لتــل منةمــة، للصوصــية أ ــي ووجــد  يلــل التســوياية  وووصــلت  مت لثــا  ات مــوذل و،ثيعــة دورا فــي دعــ  الاــرارا

ع  يدارة عةقــا  الزبــائ ، ت ــي يثــي  ،لثاوــي وون ــيةوي لــةا فتــرة زمنيــة، ويســاعد فــي ن اســتخدال وانيــا  مســتودع الثيا ــا  يــدوأ
 ورظيد الارارا  التسوياية 

علـــل  أ ـــي يلـــل الزبـــائ   وووصـــلت العةقـــة مـــأة لتثنـــي يدارة رئيســـو ديـــد الاـــدرا  ال يلـــلوهـــد  والتدددي  (Pedron, 2009) دراســـة
فـي قيمـة للزبـون، و  يرـافةمـ   –لةلهـا  مـ  –دارة معرفـة متلـددة وديناميـة وـتما  المنةما  أن ومتلت الادرة علـل فهـ  وو ـوير وم

 .ووازن ولت الايمة مأ الايمة المت ااة للمنةمة ي نسالوقت 
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 :نيةمستودع البيانات والمعالجة التحليلية الآ -اثانيا 
  :ومعماريته: مفهومه Data Warehouse مستودع البيانات -1

 المعلومـــا   ةـــ   اـــل منـــالي  أ ـــدع مـــ   ـــيعلـــل أ وصـــفيذ  ا،جديـــدا  اوانياـــ اولالـــا DWH الثيا ـــا  مســـتودع ثماـــل
(Barbara and Hugh, 2001: 21()Alhamami and Hashem, 2009: 35 )  

 بيا ــا  ووو يــد مااملــة لةلــي مــ  يــت  الاــرارا  دعــ    ــو موجــي و ليلــي بيا ــا  وخــزي   ةــال ويماــل مســتودع الثيا ــا 
 واســترجاع لــزن  فــي كــ ء أســلوو ذا  بنيــة ي،ــار فــي امااييســه ووو يــد ،منهــا والتتــرار الــنا  زالــةي اعــد ولز هــا المنةمــة
 لـو الثيا ـا  مسـتودع فتـرة عليي اولو اليي اتساسكما ين   (86 :2007اتوروظي، ()(Chua, et.al., 2002: 2 الثيا ا 
 والــنة  المعــامة  معاللــة و ةــ  الثيا ــا  قواعــد فمختلــ عثــر والموزعــة المنت ــرة المنةمــة بيا ــا  بــي  فيمــا التتامــل و ايــق
 المنةمـة لـدي فرايتـو  ا يـك ،ااعمالهـا الصـلة ذا  الخارجيـة الثيا ـا  مصـادر ع  ف ةا  ،( SystemLegacy))1(الموروثة
 ( Stair and Reynolds,2003,203) وا د مستودع ي،ار في والتاريخية ال الية لثيا اوها ومتتاملة مو دة بياة

 مــ  أوا W. H. Inmon للثا ـك اا ت ــارا  أكاـرثعـد منهـول  منــالي ال ومـ  لـيا الثيا ــا ، مسـتودع منـالي  وعـدد 
 مت يــرة مســتارة، متتاملــة، ،ورــوعيةم وتــون  التــي الثيا ــا  ملموعــة: "يأ ــ فســرا علــل  يــك ،"الثيا ــا  مســتودع" وســمية ابتتــر
 (Kolsi, et. al, 2009: 26( )Balaceanu, 2007: 68( ),et. al,  2010: 361 Biffl) الإدارة قـرارا  لـدع  وسـتخدل ازمنياـ
(, et. Al: 2003: 13 Imhoff)  وعنـي المورـوعية أن الثيا ـا  وـنة   يذ، يُةهـر لـيا المنهـول لصـائ  مسـتودع الثيا ـا و

ـ  الثيا ـا  دمـج ليلـ التتامـل في ـير أمـاالمهمـة للمنةمـة،  مورـوعا وبـالتركيز علـل ال ،ملـالا  الالتمـالل افي المستودع وفاا
 فــي و نــ الثيا ــا  اــان ثا ــي والاســتارار   مو ــدة صــي ة فــي وو يــدلا اعــد وا ــد مســتودع فــي مختلنــة مصــادر مــ  الاادمــة
يــر أمــا الت   يرــافة بيا ــا  جديــدة ولنتــرا  دوريــة م ــددة ءا مــا وتعــرل لعمليــا  الت ييــر وال ــي  ااســتاناو ــادرا  ،المســتودع
 ا اثاـ وعاـسوونة  ا رياـة  ،( سنوا 10 -5) في المستودع لنترة زمنية ،ويلة وتراول مابي   يعني أن الثيا ا  و نفالزمني 
 عثـر المنةمة أعماا ع  مختلنة ومتتاملة صور ليأ م  المستنيد تما يل ،(يومية أسثوعية، ظهرية، فصلية، سنوية،) زمنية
  الزم 

 أن رـمان منهـا ال ـرلو  الاـرار، دعـ  لـنة  كاسـاس وسـتخدل، فاـ  ةللاـراء و ليلية بيا ا  قاعدة ي أعلل  اأث ا المستودع  وعُر 
  ( Ying, et. al, 2001: 2) المناسل الوقت في المناسثي  للأظخاص فرةامتو  وتون  المناسثة المعلوما 

 قواعــد عــ  مننصــلة ووتــون  ،اعــاد العمــل المختلنــةأوعاــس   ميجــة ذا  بيا ــا  قاعــدة ــي أعلــل  (Mathewsوعرفــي )
 الوصوا م  النهائي المستنيد ووما  ،ويلة، زمنية نترا ل الثيا ا  لتخزي  وستخدلو  المنةمة، في و النة  اتلري أ الثيا ا 
 (1) ويورـا ال ـال ( Mathews, 2004: 11) متادمـة واسـتعةل و ليـل أدوا  اسـتخدال لـةا مـ  يليهـا والسـريأ السـهل
  ا مستودع الثيا النموذجية لمعمارية ال

                                                           

 ا( لي  ة  وبرمليا  و  وصميمها لةا فترة ساااة م   ياة المنةمة ولا وـزاLegacy Systemات ةمة المورثة ) (1)
 ن، وو  وصميمها ااستخدال أسلوو ووانيا  وعد في الوقت الرال  قدثمة  يلل اوستخدل 
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ا يللالمصدر:   :بتصر  استنادا

- Mathews, Reena. (2004) , Simple Strategies to Improve Data Warehouse Performance , Master of Science, 
North Carolina State University, USA, p.4.  

- Lane, Paul; Viv Schupmann & Stuart Ingrid. (2005). Oracle® Database: Data Warehousing Guide, Oracle 
Corporation,  P. 39.  

 (1شكل )
 مستودعات البياناتالنموذجية لمعمارية ال

 (Mathews, 2004: 4) (Ponniah, 2001: 36-39) وفيمــا يلــي ســيت  وورــيا كــل مــ  ماو ــا  لــيا المعماريــة
(Bhansali, 2007: 24): 

منهمــا يت ــم   لكــو  مصــادر دالليــة ومصــادر لارجيــة، يلــل لوناســ  ا ــال عــا :Data Source مصااادر البيانااات -أ
ولــيا الثيا ــا  وتــون فــي كايــر مــ  ات يــان   ملموعــة متثاينــة مــ  الثيا ــا  المروث ــة بثياــة المنةمــة وأ  ــ تها المختلنــة

  (Turban, et. al, 2001: 131)لر  ير مهيال ن اع ها مهيال والثعض ا أفنلد  ،ذا  صيغ  ير متلا سة

كايــر مــ   ــي ث ــوبها إف ،يلــل المســتودع تيلــة لتاــرة الثيا ــا  المتدفاــة  :Data Staging وتكاملهااا البياناااتتهيئااة  -و
لــيلت ينث ــي أن وخ ــأ لسلســلة عمليــا  ث لــق عليهــا  ،ذا  صــيغ مختلنــةكايــرة أ يــان وتــون فــي   اتل ــاء والتتــرارا

الثيا ـــا   Extractيذ يـــت  اســـتخةص   (Extract, Transformation, Load)الاســتخةص والت ويـــل والت ميـــل 
 Transformationوننيـي مختلـف عمليـا  الت ويـل  ليصـار يلـل ،من اـة التهياـة يلـلالم لوبـة مـ  المصـادر المختلنـة 

يلــل قاعــدة بيا ــا  المســتودع كثيا ــا   Load وبعــد ذلــت يــت  و ميلهــا ،اعليهــا والتــي وهــد  يلــل ونايتهــا ووو يــد مااييســه
  (Inmon, 2005: 30) (Surajit and Dayal, 1997: 3)ملة وجالزة لةستخدال  ةينة ومنةمة ومتتا

وعد قاعـدة بيا ـا  المسـتودع اللـزء المركـزي فـي معماريـة  :Data Storage)قاعدة بيانات المستودع(  خزن البيانات -ل
ــ مــة لعمــل المنةمــة، لأاعــاد المهل امســتودع الثيا ــا ، والتــي وتــون ذا  مواصــنا  لاصــة مــ   يــك  ميجــة بيا اوهــا وفاا

عـ  وميزلـا اسـرعة الاسـتلااة لةسـتعةما  المعاـدة  ويـت  و ميـل الثيا ـا  يلـل لـيا الااعـدة اعـد وهياتهـا وو ايـق  ف ةا 

البيانات توصيف  

البياناتتهيئة   

 

 مصادر البيانات

 

البياناتخزن   

 

أدوات ذكاء 
 الأعمال

 
 بيانات داخلية. -

 أنظمةةةةةةةةةةة المنظمةةةةةةةةةةة -

 .ة المختلف

التطبيقةةةةات والأنظمةةةةة  -
 السابقة.

 قواعد بيانات. -

 

  .بيانات خارجية  -

 الأسواق. بيانات عن  -

لكترونيةةةةةةة إجةةةةةةداول   -
 ممتدة.

 

 

عمليات استخلاص 

وتحويل وتحميل 

 البيانات

 استخلاص 
 تنظيف 
 تنقية 
 توحيد 
 إعادة ترميز 
 قواعد 
 دمج 
 تحميل 

 

 مستودع البيانات

 

 أدوات التقارير -

أدوات المعالجةةةةةةةةةةةةة  -
 التحليلية الآنية.

أدوات الاستفسةةةةةارات  -

 .Ad Hocخاصة ال

أدوات التنقيةةع عةةن  -
 البيانات.

مستودعات بيانات  

  فرعية
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تســل  بيا ــا   ايــة جــالزة لةســتخدال  ولنــا  عــدة أســاليل وســتخدل لنميجــة وونةــي  بيا ــا  و هــا أ أيوتامــل فيمــا بينهــا، 
الــيي يــت  فــي ي،ــارا  Star Schemaلنلمــي الــو المخ ــ   الااعــدة، لتــ  أكارلــا ظــيوعا مســتودع الثيا ــا  رــم  لــيا ا

  .(Yao, 2003: 10) (Ponniah, 2001: 117)واسي  الثيا ا  يلل أاعاد و اائق  

عـ  وصـف  م  لةلها يت  وصـف ووورـيا ماو ـا  المسـتودع ا ـال منصـل، ف ـةا  :Metadataتوصف البيانات  -د
 هــا بيا ــا  عــ  الثيا ــا  أا الثيا ــا  يلــل المســتودع واســترجاع المعلومــا  منــي  ووعــر  علــل اتســلوو المتثــأ فــي يدلــا

"Data About Data "(Mallach, 2000: 505)  

: وعـد يدارة مسـتودع الثيا ـا  عمليـة معاـدة،  يـك يـت  مـ  لةلهـا  DWH Administrationإدارة مستودع البيانات -ل
مـــ  ال صـــوا علـــل الثيا ـــا  مـــ   ابـــدءا  ،والعمليـــا  والماو ـــا  دالـــل المســـتودعالتنةـــي  والســـي رة علـــل كـــل ات  ـــ ة 

ومـــ  جا ــل هلــر وعمــل علــل رـــمان  ،مصــادرلا ومــ  ثــ  و ويلهــا وونايتهــا وو ميلهـــا يلــل المســتودع، لــيا مــ  جا ــل
  (Bhansali, 2007: 26) صوا المستنيدي  علل المعلوما  التي يريدو ها 

ومال  لاة الوصل ما بي  المستنيدي  وبيا ـا  المسـتودع،  Business Intelligence Tools : ذكاء الأعمالأدوات  -و
وو مل  زمة م  اتدوا  والتانيا  واتساليل التي وُما  المستنيدي  م  ال صوا علل المعلوما  والمعرفة وبالصي ة 

  (Yao, 2003: 18-19)التي ير ثون فيها م  بي  الت  الهائل م  الثيا ا  المتراكمة في المستودع 

لمنهول مستودع الثيا ا  اا ي "قاعـدة بيا ـا  ظـمولية  يجرائي اوا الثا اان ورأ وعري   ،ا لما وادل م  منالي استنادا 
مال المورأ الـيي ولمـأ فيـي الثيا ـا  تلث  ونايتها ودملها  ،و توي علل بيا ا  و  استخةصها م  مصادر متعددة للثيا ا 

  ها لدع  قرارا  المستنيدي  م  المديري "ل رل و ليلها والتنايل في

 :نمذجة البيانات في مستودع البيانات -2
فـي ونةـي  الثيا ـا ،  Multidimensional Modeling النميجـة المتعـددة اتاعـاد أسلوو وتثنل مستودعا  الثيا ا 

يي ثسـتخدل ا ـال واسـأ فـي الـ Star Schemaلنلمـي االنميجة لو المخ    اتسلوو م  لل لياي برز النماذل المستندةأو 
  مستودعا  الثيا ا 

يتتون المخ   النلمي م  جدوا مركزي كثير ال ل  يت م  بيا ا  كمية وخ    ـا  اتعمـاا ث لـق عليـي جـدوا 
ـأ ـي  اـي ملموعــة جـداوا وو  ،Facts Tableال اـائق   Dimensions Tablesا ث لــق عليهـا جـداوا اتاعــاد صـ ر  لما

  (Claus, 2003: 23) اتعمااع   وت م  الثيا ا  الوصنية

 :(Noaman, 2000: 40)( Lester, 2003: 17)اا وي ت ي يتميز  النلميويت  الاعتماد علل المخ   
  سهولة فهمي م  قثل المستنيدي ،  يك يتميز بهيالية اسي ة وسهلة النه  -أ
 ن ليالية لـيا المخ ـ  وتناسـل مـأ مـاييذ مة، يوفر يماا ية رؤية وو ليل الثيا ا  بناءا علل أاعاد العمل المهمة للمنة  -و

 ث تاجي المستنيد م  مبظرا  وم اور للت ليل 

 الاستنسارا  جااة ع  يوفر استلااة سريعة لةستنسارا  المعادة  تيلة لتاليل عدد العةقا  بي  اللداوا والم لوبة للإ -ل

   أدوا  المعاللة الت ليلية ا  ية وباتل ،يدع  العديد م  أساليل المعاللة وأدوا  المستنيد النهائي -د



 2014( أول كانون ) ديسمبر - 2 ع ،34 مج للإدارة، العربية المجلة

-159- 

 :On-Line Analytical Processing( OLAP)تقنية المعالجة التحليلية الآنية  -3
أوا مــــ  أ،لـــق مصــــ لا  E.F.Coddيعتثــــر الثا ـــك وماـــل المعاللــــة الت ليليـــة ا  يــــة ألـــ  أدوا  ذكــــاء اتعمـــاا، و 

ـــة  ـــة ا  ي ـــة اتاعـــاد فـــي  لـــ ء كمنهـــول لإجـــرا 1993فـــي عـــال  OLAPالمعاللـــة الت ليلي ـــرة  الت لـــية  ثةثي ـــا  التثي الثيا 
(Gorla,2003:122 )  ووعـــر  المعاللـــة الت ليليـــة ا  يـــة علـــل أ هـــا صـــنف مـــ  الت ثياـــا  الثرمليـــة التـــي وـــدير ووعـــالج

ــ ر متعــددة اتاعــاد ت ــرال الت ليــل،ووعــرل الثيا ــا  مــ  لــةا وجهــة  ةــ ا علــل أ هــا صــنف مــ  الثرمليــا  ووعــر  أث ا
مــ    ولنــا  (Wang, 2006: 339) تـي ثماــ  مــ  لةلهــا دعــ  الاــرارا  وووليــد واــارير االاســتناد يلـل مســتودع الثيا ــا ال

 ( Chuck, et. al, 2005: 72)  ي مص لا عال ث ي  اعدد م  وانيا  و ليل الثيا ا أعلل  OLAPأظار يلل 

ـــل  OLAPووســـما أدوا   ـــإجراء الاستنســـارا  وال صـــوا عل واـــارير منصـــلة، أو ملخصـــة و ســـل  اجـــة للمســـتنيدي  ا
وو ديــد الاولالــا ، والتنثــب، وعــرل النتــائج  ،لــلأداء عثــر عوامــل عديــدة كالمدينــة والمنــتج مــأ الــزم  المســتنيد، ومجــراء ماار ــا 

  (Bara, et. al, 2009: 101)م  لةا جداوا أو مخ  ا  ورسول بيا ية 
لثيا ــــــــا  مــــــــ  زواثــــــــا متعــــــــددة ) ةــــــــرة متعــــــــددة اتاعــــــــاد ومــــــــ  لــــــــةا المعاللــــــــة الت ليليــــــــة ا  يــــــــة يــــــــت  عــــــــرل ا

Multidimensional View،) ماعــل الثيا ــا  املـازا هياــل متعــدد اتاعـاد ث لــق عليــي ل اوذلــت عـ  ،ريــق ونةيمهــا وفااـ، 
ــ اويماــل كــل جا ــل منــي اعــدا  ة ويت ــم  ماعــل الثيا ــا  ملموعــ )المنــتج، الــزم ، قنــاة التوزيــأ، الزبــون( مــ  الثيا ــا  امختلنا

 وملموعــة مــ  اتاعــاد التــي وــوفر بياــة أو ملــالاا  ،وبلــي مــ  جــدوا ال اـائقوماــل مبظــرا  اتداء  Measureماـاييس رقميــة 
ويتصــف ماعــل الثيا ــا  االميــة لاصــة بوصــني وســيلة مهمــة لتــوفير بياــة  ( 67 :2007)الاوروظــي، لت ثيــق لــيا الماــاييس

يـــت  وننيـــي ملموعـــة عمليـــا  علـــل لـــيا الماعـــل يـــتما  مـــ  لةلهـــا  الت ليـــل التـــفء للثيا ـــا ، ثـــ  مـــ  ون وســـا د المســـتنيد
 (Alsafar, 2004: 23)ن م  يجراء و لية  مختلنة علل الثيا ا  ورؤية  تائج الت ليل م  عدة زواثا، ووت م  و المستنيد

 ( 75: 2007)الاوروظي،

ا، ل معلومـا  أكاـر و ديـدا وتماـل اـالنةر يلـل جـزء مـ  الماعـل لل صـوا علـ :Sliceمان المكعا   اختيار شاريحة -
وكـل منهـا ثماـل  ، ي يتتون مـ  ملموعـة ظـرائا منتةمـة ا ـال عمـودي أو أفاـيأ يك ثما  وصور الماعل علل 

 م  أاعاد بيا ا  الماعل  ااعدا 

لــي ظــري ة فـي اعــد معــي  ثــ  وــدوير الماعــل أوذلـت مــ  لــةا  ،فــي أكاــر مــ  اعــد Dice اختيااار مكعبااات صاا يرة -
 سها م  اتاعاد اتلري لالتيار ال ري ة  ن

يــت  مــ  لةلهــا زيــادة مســتوي ولخــي   تــائج الاستنســار : Drill Upأو  Roll Upزيااادة مسااتوت التلخاايص  -
بـــدلا مـــ  الث ـــك عـــ   اياـــة وا ـــدة يـــت  الث ـــك عـــ   أي ،(Aggregation)والتوجـــي   ـــو المســـتويا  الإجماليـــة 

  اائق 

ووســـما للمســـتنيد  ،Roll upا العمليـــة لـــي عاـــس لـــي: Drill Downالتعماااو أو زياااادة مساااتوت التفاصااايل  -
اال صـوا علـل وناصـيل المعلومـا  وال اـائق، وذلـت مــ  لـةا التث ـر فـي المسـتويا  الإجماليـة ااولـاا ال صــوا 

 علل وناصيل 

وـدوير الماعـل  ةا ودوير الماعـل لل صـوا علـل  ةـرة عـ  اتاعـاد اتلـري، مـ  ذلـت مـا: Rotateتدوير المكع   -
وملمــوع المثيعــا  فــي أربــاع الســنة الماليــة كاعمــدة، وأ ــواع الث ــائأ  ،المنــا،ق الل رافيــة كصــنو لعــرل بيا ــا  
 كثعد ثالك 
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 :العلاقة مع الزبائن إدارة -الثا ثا
 CRM Customer Relationship Management  :عناصر، وتصنيفات، مفهوم :إدارة العلاقة مع الزبائن -1

 ،(Anderson & Kerr, 2002: 3)لإ  اء وو وير ومدامة عةقا  المنةمة بزبائنها  ظامةا  مدلةا  وعد يدارة العةقة مأ الزبائ 
وناعــل صــيغ  وــوفير  ــو الزبــون، و  ةهــمتل ةبتوليــد ثاافــة منةميــيــروث   منهــا مــا ،وننيــي أ  ــ ة ومهــال متعــددة ثســتلزل وثنيهــاو 

ي وتـون ذا  صـلة مثاظـرة مليـا  اليوميـة للمنةمـة التـوننيـي العيتعلـق بتسـهيل وأومتـة  ما بي  المنةمة وزبائنها أو ووواصل ما
  خدل عمليا  و وير عةقة المنةمة بزبائنهاوو ليلها اما ث مهال جمأ الثيا ا ع   ف ةا  االزبائ ،

ي،ــار المــدلل الإداري وعــر  فــي  يذ ،هــامــدالل لتورــيا منهوم ةثةثــ مة ةــة تومــ اعــد مراجعــة أدبيــا  المورــوع،
والعمـل علـل  ،وجعله  ظـركاء للمنةمـةوالم افةة عليه ، وعمليا  ظاملة لاكتساو الزبائ  المستهدفي  استراويليي  ها أعلل 

 لـاز اتعمـاا اانـاءة وفاعليـة مـ  لـةا و ايـق ونسـيق ووتامــل يوالعمـل علـل  ،ووليـد قيمـة عاليـة لتـل مـ  الزبـائ  والمنةمـة
المـدلل  رـم و ، (Shirshendu, et, al. 2009: 4) تلهيـزفيما بي  التسويق والمثيعا  ولدمـة الزبـائ  وولـائف سلسـلة ال

 جميــأ وانيــا  المعلومــا  المســتخدمة مــ  قثــل منةمــا  اتعمــاا تومتــة اعــض ولائنهــا التســوياية ومدارة عُرفــت اا هــا التانــي
للهـود الث ايـة ت ااولهـ ة، وفـي ا و ـة اتليـر (Lin, 2009: 15)  لـاز المهـال ذا  العةقـة االزبـائ مو  ،عةقتهـا مـأ الزبـائ 

يت لــل مثــادرة  وننيــيلا نأعلــل اعتثــار  ،فــي وعرينهــا رــم  مــدلل ظــمولي مــ  لــةا دمــج المــدللي  الســاااي  واتكادثميــة
اسـتراويليي يـت    هـاأهـيا المـدلل علـل ل اوعرفـت وفااـ  ثما  ي ناا أي منهمـا لاومدارية ظاملة والي في  سثا ها جوا ل وانية 

 ، والعمليــا ، واتفــراد، ووانيــا  المعلومــا  لإدارة عةقــا  المنةمــة بزبائنهــا عثــر كامــل دورة فــي ي،ارلــا ووليــف المعلومــا
ـ (، Ngai, et, al. 2009: 2596)  يـاة الزبـون  فـي ي،ـار المسـتوي  ة،ا اا هـا اسـتراويليي ذا  مسـتويا  ثةثـوعرفـت أث ا

توي الت  يلي يت  ووليف وانيا  المعلوما  تومتـة الاستراويلي منها يت  و وير ثاافة عمل موجي   و الزبائ ، ورم  المس
المهــال ذا  الصــلة االزبــائ ، بينمــا فــي المســتوي الت ليلــي يــت  وخــزي  وو ليــل بيا ــا  الزبــائ  ووولينهــا ااولــاا و ايــق فائــدة 

 ( :Kubi & Doku, 2010 38) ومرافة قيمة لتل م  المنةمة والزبائ 

 اجا  ور ثا   يظثاع يلل عةقا  الزبائ  لي استراويلية أعماا وهد  يدارة ا علل ما سثق يري الثا اان أنسيسا اوو
 الاوصـاااـإدارة مناصـل  الالتمالوكيلت  ،م  لةا استخدال معلوما  ونصيلية عنه  ،الزبائ  وو وير عةقا  ،ويلة معه 

ن، و : اتفـــراد العـــامللـــي أساســـية صـــرعنا ةثةثـــ ائ العةقـــة مـــأ الزبـــ يدارةووت ـــم    لهـــ  لةســـتلااةبهـــ  ووـــوفير ســـرعة كثيـــرة 
ينث ــي أن وماــل ا تياجــا  ور ثــا  الزبــائ  م ــور  ،فــرادثخــ  ات يذ فيمــاعمليــا  اتعمــاا، وانيــا  المعلومــا  والاوصــالا ، 

 لل و ايـق ووافـق ووتامـل تيإن اتمر ف ،، ووتون لديه  ثاافة عالية للتوجي   و الزبون، أما فيما ثخ  عمليا  اتعمااعمله 
 Customer ولدمــة الزبــائ  ،Salesالمثيعــا   ،Marketingيمــا بــي  العمليــا  اللاريــة فــي المنةمــة، وبــاتل  التســويق ف

Supports and Service  المنا،ـة ااـل منهـا  ة   م  التنسيق الم تر  في وننيي ات ااما ث اق مستوي عاليا(Gebert, et. 

al, 2003: 108 )(Almotairi, 2008: 4،)  ـا أ وي ـم للمعلومـا  ذا  الصـلة االزبـائ  فيمـا بـي  لـيا  امسـتمرا  اوـدفاا ث ا
أمـا وانيـا  المعلومـا   ( Silva and Rahimi, 2004: 1054تـون لهـ  رؤيـة مو ـدة  ـوا الزبـائ  )واالتـالي  ،الملـالا 

 وماــلو ، مــأ الزبــائ ت  ــ ة يدارة العةقــة  اتداءرفــأ وو ســي  بروث  ا ــال كثيــر وــو  ، لــر زاويــة والاوصــالا  فتعــد اماااــة
ICT  في ليا السياق كل وانيا  المعلوما  والاوصالا  التي يت  استخدامها لتننيي  ـرل م ـدد ولـو مسـا دة ودعـ  أ  ـ ة

  (Reinartz, et. al, 2004: 296()Das, et. al, 2009: 6) وبرامج و وير ومدامة العةقة بي  المنةمة وزبائنها
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ــــبــــائ  فتصــــنف و يدارة العةقــــة مــــأ الز  أ  ــــ ة أمــــا  لــــي ،مســــتويا  ةللأا ــــاع يلــــل ثةثــــ Meta Groupملموعــــة ل افاا
(Torggler, 2009: 165 )(Camilovic, 2008: 65) (Gavrila, et. al, 2009: 4:) 

 :Operational CRMالزبائن  مع العلاقة التش يلية إدارة -أ

ثـــا  والمثيعـــا ، يعـــداد النـــواوير، و يرلـــا مـــ  ماـــل لدمـــة الزبـــائ ، يدارة ال ل ،وعنـــل اـــإدارة المهـــال والعمليـــا  اليوميـــة
التعامة  اليوميـة التـي  جميأيي ي ها وعنل امعاللة ، مأ الزبائ Touch Point العمليا  اليومية في  اا  التماس المثاظر

 .(Camilovic, 2008: 65) ولري فيما بي  المنةمة والزبائ 

 :Collaborative CRMالزبائن  معالتعاونية علاقة ال إدارة  -و

عــ  و ايــق كنــاءة فــي وننيــيلا مــ   وعنــل بتســهيل ومتااعــة عمليــا  التناعــل والاوصــاا بــي  المنةمــة وزبائنهــا، ف ــةا 
لةا ووفير واستخدال العديد م  الوسائل والتانيا  التي م  ظا ها وسهيل وننيي اوصاا المنةمة بزبائنها وظركائها المختلنـي  

 ( Torggler, 2009: 165) (Chan, 2006: 117) ووثادا المعلوما  معه 

 :Analytical CRMالزبائن  معالتحليلية ة علاقالإدارة  -ل

ائ  المنةمــة ومنتلاوهــا الزبــائ  علــل وخــزي  الثيا ــا  التــي وــدور  ــوا زبــ العةقــة مــأيركــز الماــون الت ليلــي مــ  يدارة 
وو ليلهـا االاعتمـاد علـل  زمـة ومعاللتهـا اتهـا التي وـ  جمعهـا مـ  عمليـا  التسـويق والمثيعـا  ولدمـة الزبـائ  ووهيوأسواقها 

و تـائج لـيا الت لـية  وعـد ، (Torggler, 2009: 166) االت ليـل ومصـدار التاـارير أدوا  وانيـة لاصـةو ثياـا  و ليليـة و 
ــ ،ريــق لمختلــف ات  ــ ة والخ ــ  التســوياية، لري ــةاماااــة  ــي التنثــب  اوكــيلت وــوفر فهما أف ــل لتــل زبــون ثماــ  مــ  لةل
علـــل   ـــو   ومدارة العةقـــة معهـــ  ،ور ثــاوه  بالتـــالي ولثيـــة ا تياجـــاوهو  ،وكه  المســـتاثلي، وســـلوكه  التـــاريخي ا ــال عـــالاســل
  يورا وصنيف أ   ة يدارة العةقة مأ الزبائ  (2)وال ال   (Geib, et.al, 2006: 594) أف ل

 
ا   :إلىالشكل بتصرف استنادا

Cravens, David W., and Piercy Nigel, (2006), Strategic Marketing, 8th.ed, McGraw-Hill Irwin, p. 216. 

 (2) شكل
 علاقات الزبائن إدارة أصناف
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 :يةتالتخزين المتكامل للبيانات في مستودع البيانات واعتماد المعالجة التحليلية الآ -2
الزبــائ  لــي مــ  لــةا الاعتمــاد علــل مســتودع  العةقــة مــأيدارة  ال رياــة اتكاــر فاعليــة لت ايــق بياــة متتاملــة لثيا ــا 

وخـزي  بيا ـا  مختلـف ات  ـ ة والعمليـا  ذا  الصـلة بتعـامة  المنةمـة االزبـائ  عثـر مختلـف يـت  فـي ي،ـارا  يذالثيا ا ، 
أ زبائنهــا، قنــوا  و اــا  الاوصــاا والتناعــل معــي، ا يــك  ــتما  مــ  ال صــوا علــل رؤيــة مو ــدة عــ  وعــامة  المنةمــة مــ

 ( Schroeck, 2001: 3) و سخة وا دة م  ال اياة وستخدل م  قثل جميأ اتفراد

يدارة العةقـة مـأ الزبــائ  وسـعل يلــل زيـادة قاعــدة زبائنهـا، وال نـاب علــيه ، وو ـوير عةقتهــا معهـ  لنتــرا  ،ويلـة، ووركــز 
ــ علــل واــدث  المنتلــا  والخــدما  ا ــال أكاــر لــر، ووركــز هكثــر، ولنــض فــي التتــاليف مــ  جا ــل أا علــل و ايــق عوائــد أث ا

كناءة، ليلت  لدلا وهد  ا ال كثير يلل و وير واستخدال المعلوما  والمعرفة الناعلـة والمتلـددة عـ  الزبـائ ، ووت ـم  يدارة 
ا ثماــ  مــ  لةلهــو  ، ا فــي يدارة العةقــة معهــويعــد و ليــل ســلو  الزبــائ  ل ــوة مهمــة جــدا   العةقــة مــأ الزبــائ  ل ــوا  متعــددة

معرفـــة معماـــة عـــ  مت لثاوـــي وعاداوـــي ال ـــرائية، ومـــ  ثـــ  اســـتخدال لـــيا المعلومـــا  والمعرفـــة لت ـــوير ل ـــ  و  ووليـــد معلومـــا 
 ـد أن الثيا ـا  المتتاملـة والت ليـل السـلي  لهـا ثماـل إ  و كل زبـون أو كـل ملموعـة زبـائ ، لـيلت فـ ةواستراويليا  جديدة موجه

لإدارة العةقــة مــأ  كنمــوذل( 3)   وال ــال(Anderson and Stange, 2000: 6) لزبــائ عوامــل  لــال يدارة العةقــة مــأ ا
 الزبائ  يثي  استمرارية وخزي  الثيا ا  ذا  الصلة االزبائ  والاستنادة منها 

 
Source: Jose, mendonca, (2002), Business impact of CRM Implementation, Institute of Massachusetts 

Technology, www.wcfia.harvard edu/us-japan /research/pdf 

 (3) شكل
 يبين استمرارية تخزين بيانات ذات الصلة بالزبائن والستفادة منها  CRMنموذج 

 

http://www.wcfia/
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 ل متعددة ومستمرة،  يك فـي الثـدء يـت   اـل ن يدارة عةقا  الزبائ  ثما  ومايلها بدورة ذا  مراأوية   م  ال ال 
بيا ــا  مختلــف وعــامة  الزبــائ  مــأ المنةمــة، ليــت  وخزينهــا اعــد وهياتهــا فــي مســتودع الثيا ــا ، لتــي وتــون جــالزة للت ليــل 

يليـة ا  يـة ومصدار مختلف التاارير االاعتماد علل التانيا  الت ليلية المختلنـة كـادوا  التنايـل فـي الثيا ـا ، والمعاللـة الت ل
OLAP، ال صوا علل معلوما  ومعرفة مهمة ثماـ  أن وـنعاس فـي فهـ  الزبـائ  وورـأ  كل منهما  يك ثما  م  لةا

 هــا وماــل عمليــة أالزبــائ  علــل  ة مــأعةقــالوفــي الســياق ذاوــي فإ ــي ثماــ  وصــور يدارة  موجهــة   ــول    ل ــ  واســتراويليا
كثـر أل ـرل بنـاء ومدامـة وو ايـق  ،رفة أفراد المنةمة ع  الزبائ  واتسـواقمستمرة، وت م  و وير وو سي  يدرا  وفه  ومع

بالتـالي ينث ـي أن و مختلـف التعـامة  معهـ ،  لن معرفة وفه  الزبائ  وسلوكه  ثما  أن يـبثر علـمقدر مما  م  اتربال، و 
و الــيي  ثاو ــون أر مــأ الزبــائ ، ســواء الــيي  لهــ  اوصــاا ووناعــل مثاظــ ،ت  الم ــاركة بهــيا المعرفــة مــ  قثــل جميــأ اتفــرادوــ
 ( Zablah, 2005: 21)ع  التخ ي  وو ديد التوجها  التسوياية  لي ساو م

ادرا  متادمة، وووفر اوتميز التي بوصنها ي دي أل  أدوا  ذكاء اتعماا  OLAPالمعاللة الت ليلية ا  ية  وانية ني
ــا دورا  للعــو – OLAPو ،العديــد مــ  الاستنســارا  والت لــية  للثيا ــا  ة لت لــية   لــال أو ف ــل رئيســعــد أداة وُ  يذا، رئيسا

ن المنةمـا  وسـعل مـ  لـةا يدارة أيلـل  (Geib, et. al, 2006, 591) وأظـار  (Suresh,2002,8)ال مـة  الترويليـة 
 الزبائ  اما وت مني م  وانيا  وخزي  وو ليل للثيا ا : العةقة مأ
  لل راء  ستمر ع  ا تياجا  الزبائ  وسلوكه  ودوافعه اكتساو وو وير معلوما  ومعرفة ا ال م -
  و ثيق المعلوما  والمعرفة ع  الزبائ  ا ال مستمر لت سي  اتداء وو وير العةقة مأ الزبون  -

 لتطبيو:احالة مناقشة  -ارابعا 
ولت ايـق  ث وثـة،و ليلي ظامل وعميـق للم ـالة الماعتماد منهج  ألدافيوو ايق  لث ك ال الياثستلزل التصدي لم الة 

التــااأ لل ـركة العامــة لصــناعة  فـي الموصــل( الولادثــة دراسـة الواقــأ النعلــي للمنةمـة  الــة الدراســة )معمـل اتلثســة تذلـت ومــ
المتوزعـة  ، ويمتلت العديد م  المراكـز الثيعيـةالناا  العمرية لميألو ي  ويخت  اإ تال المةاس لتة اللنس ،اتلثسة اللالزة
  هلا( 1210ووثلــغ ،اقتــي التصــميمية ) ا( منتســثا 1898) يثلــغ عــدد العــاملي  فيــي، و يــة فــي م افةــة  ينــوي فــي منــا،ق ج راف

  والويل والإ تر تلا  وصاتي اليومية علل  ة  ووانيا  المعلوما  والاأ   يعتمد المعمل في وننيي ، و اق عة سنويا 
ذا  و ــ يلية  بيا ــا   اــلا ــال دوري يــت  و  ،وــ  وصــمي  مســتودع للثيا ــا لت ايــق لــد  الث ــك ســثق و  فــي رــوء مــاو 

نيــي مختلــف ونا و اعــد أن يــت  وهياتهــووخزينهــا فــي مســتودع الثيا ــا  مــ  أقســال التســويق والمثيعــا  وال ســااا   صــلة االزبــائ 
 OLAPعمليـــا  الت ويـــل عليهـــا، ومـــ  ثـــ  يـــت  اســـتخدال أدوا  ووليـــد التاـــارير والمعاللـــة الت ليليـــة ا  يـــة المتعـــددة اتاعـــاد 

ارة العةقــة معهــ  علــل التنثــب ا اجــا  ور ثــا  الزبــائ  ومدالخــرول بتاــارير وو لــية  ثماــ  منهــا   و لمعاللــة وو ليــل الثيا ــا
ثةهـر علـل اللا ـل اتثسـر يذ ، بيا ا  في المنةمة  الة الدراسـةمستودع ماتر ة ل ( معمارية4) ظال يوراو   و أف ل  

التـي وـ  و ديـدلا كمصـادر ااا  فـي المنةمـة ة فـي أقسـال التسـويق والمثيعـا  وال سـموجـودم  ال ال قواعد بيا ـا  و ـ يلية 
يةهـر اللـزء الـيي وـ  ف لـل الثيا ـا  التـي وخـدل ألـدا  الث ـك، أمـا علـل اللا ـل اتثمـ  أ بيا ا  للمستودع لا توائهـا علـل 

و ليلية االإرافة يلل أدوا  معاللة  الثيا ا ، يت م  مستودع الثيا ا  وأدوا  استخةص ووهياةو الث ك  اوصميمي في لي
للمســتنيدي  و ليــل الثيا ــا  ا ــال ه ــي وال صــوا علــل المعلومــا  التــي  اوتــي)أدوا  ذكــاء اتعمــاا(    واــاريرا  يــة وأدوا
 االصي ة التي ير ثو ها )جداوا، مخ  ا ، أظااا رسومية(  اث تاجو ه
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   يال ال: يعداد الثا ا

 (4) شكل

 المعمارية المقترحة لمستودع البيانات في المنظمة حالة الدراسة 

 :أدوات وإجراءات ومراحل تصميم مستودع البيانات
ـــ وباســـتخدال  ،مواصـــنا  م ـــددةل اوصـــمي  مســـتودع الثيا ـــا  يت ـــم  العديـــد مـــ  الخ ـــوا  والإجـــراءا  التـــي وننـــي وفاا

 ةـال يدارة قواعـد  :ا ويـة اتدوا وـ  اسـتخدال  قجـل الت ثيـأمعرفـة التانيـة  ومـ  دعمـة االملموعة م  اتدوا  واتساليل المُ 
 ،Oracle Developer 6iبرمليـة  واسـتخدال ،SQL, PL/SQLل تـي قواعـد الثيا ـا  و  ،(Oracle 10gالثيا ـا  أوراكـل )

 Data Drivenاالثيا ـا   وسـيت  الاعتمـاد فـي التصـمي  ال ـالي علـل المـدلل الموجـي  Oracle OLAPاتداة الثرمليـة و 

Approaches ،  الثرمليـة ا عملية التصمي  والمعاللولتارة وناصيل لج وصمي  مستودعا  الثيا ا   ا د منأواليي ثمال 
 للث ك ال الي  ةرئيس كالدا للتصمي   ةرئيسالمرا ل ال سيت  التركيز عللليا ، التي وت منها اتاعادجميأ  وناوا ما و  يذا

 :تحديد مصادر البيانات -ولىالمرحلة الأ 
التسـويق  أقسـالو ديـد قواعـد الثيا ـا  الت ـ يلية فـي كـل مـ   وـ و  ،دراسـة الواقـأ النعلـي للمنةمـة المث وثـةبداثة   ومـت 

ومـ   وعامةوه  وناصيل  وع  مختلف الزبائ ع   ثيا ا ال التاير م  ، يذ ي ها و وي والمثيعا  وال سااا  كمصادر بيا ا 
عــ  و ديــد  ، ف ــةا ورميــز الثيا ــا  أســلووك أ ــواع الثيا ــا ، و ة الثنيــة الدالليــة لاواعــد الثيا ــا  لــيا مــ   يــثــ  ومــت دراســ

اســتخةص فاــ  يــت  ي مـا  ،لا يــت  اسـتخةص جميــأ الثيا ــا  ت ــيذلـت ، مـ  لــيا المصــادر استخةصـهاالثيا ـا  التــي ســيت  
 الثيا ا  التي وخدل مت لثا  يدارة العةقة مأ الزبائ  

 الجزء الذي تم تصميمه في الدراسة الجزء الخاص بالمعمل حاليا

تهيئة 
 البيانات

 

  

 

 

 

ن التحليليةائالزب ة مععلاقال إدارة  
Analytical CRM  

 

 

 

 

 

 مستودع البيانات

 بيانات حالية وتاريخية

 

 

أدوات المعـالجـة 
التحـليلية الآنية 
 ومكـعبات البيـانات

OLAP 

أدوات 

 التقارير

 

 

تحـليلات  -  

 ثـلاثيـة الأبعاد. 

مقارنات. -  

 
 

تقـارير خـاصة -  

Ad-Hoc . 

تقـارير قياسيـة. -  

قاعدة بيانات 

 التسويق والمبيعات

 

 تبيانا قاعدة

 الحسابات

الزبائن  العلاقة معإدارة 
 التشغيلية

Operational CRM 

 

 

  
 استخلاص

 تحويل

 تحميل
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 :النجميتصميم قاعدة بيانات المستودع وإنشاء المخطط  -المرحلة الثانية
ـ  ، ـد لثـراء ظـركة أوراكـلت (Lane,et.al, 2005: 42) ايت م  وصمي  قاعدة بيا ا  مستودع الثيا ا  مـر لتي  وفاا

 في التصمي  ال الي:  المر لتيولما التصمي  المن اي والمادي، وو  اعتماد لاوي  

 :منطقيالتصميم ال -1
لخ وة و ديد كـل مـ  جـدوا ال اـائق في ليا ا و  – دراسة معماة لمصادر الثيا ا  وبعد –علل المر لة الساااة  بناءا 
وـ  و ديـد لمسـة جـداوا  يذلااعـدة بيا ـا  المسـتودع،  ( مـوذل الثيا ـا ) Star Schema النلمـياتاعـاد للمخ ـ   اوجـداو 

  النلميالمخ    ( ثةهر5وال ال ) ،أاعاد وجدوا  اائق وا د

 
 (5شكل )

 المخطط النجمي لقاعدة بيانات المستودع

 :التصميم المادي -2

 يلـل –و  و ديدا ووعري  أاعادا ومواصناوي فـي المر لـة السـاااة  اليي –و  في ليا الخ وة و ويل المخ   المن اي 
، و ديــد أ ــواع الثيا ــا  والايــودمــ  لــةا  (، وذلــتأوراكــل)قواعــد الثيا ــا   ااســتخدال  ةــال يدارة ،لياــل فعلــي لااعــدة الثيا ــا 

 ،(Levels  &Hierarchiesاللـــداوا، والعةقـــا ، وم  ـــاء التسلســـل الهرمـــي والمســـتويا  للـــداوا اتاعـــاد )وكـــيلت ي  ـــاء 
الاعتمـــاد علـــل  يلـــل ةاالإرـــاف ،ايـــق التنـــاءة فـــي وننيـــي الاستنســـارا ت ( لBitmapو B-Treeوم  ـــاء النهـــارس مـــ   ـــوع )

(Materialized Views) ( ثةهـــر قاعـــدة بيا ـــا  6) النســـلا الا تيـــا،ي والاســـترداد، وال ـــالي  ـــاء أدوا   عـــ  ، ف ـــةا
 مستودع الثيا ا  

City_ dimension 

Time_id (fk) 

Customer_id (fk) 

Product_id (fk) 

City_id (fk) 

Channel_id (fk) 

Price 

Cost 

Quantity 

Revenue 

 

City_id (pk) 

City_name  

 

Time Dimension 

Year 

Quarter 

Month 

Time_id 

 

Channel_dimension 

Channel_id (pk) 

Channel_location 

Cahnnel_name 

Total 

 

Customer_Dimension 

Customer_id (pk) 

Customer_name 

Customer_type 

Customer_sex 

Total 

 

Item_dimension 

Item_id (pk) 

Category 

item 

Item_Color 

Item_size 

Total 
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 (6شكل )

 قاعدة بيانات المستودع

 ،لا وو ميلهــا االثيا ــا ؤ وــ  ي  ــايا ــا  التــي وماعثــا  الث النلمــيقاعــدة بيا ــا  المســتودع ثةهــر لــدينا المخ ــ  فــي 
لا لتخــزي   تــائج الاستنســارا ، االإرــافة يلــل الت ــديك المســتمر ؤ وــ  ي  ــاالتــي  Materialized Views االإرــافة يلــل

Refresh  وا الم تاة منها ايرافة بيا ا  جديدة يلل اللد تمولنتائج ولت الاستنسارا  كلما 

 :برامج الستخلاص والتحويل والتحميل فيذوتن كتابة -المرحلة الثالثة

مـ    اـل الثيا ـا و  Extract اسـتخةص  وم  ث  يت ،وهياة الثيا ا الخ وة اتولل في ليا المر لة لي ي  اء من اة 
علـل لـيا  (Transformationعمليـا  المعاللـة والت ويـل )ملموعـة مـ  ت  وننيـي يـ، ثـ  يلل لـيا المن اـة مصادر الثيا ا 

لــيا الثيا ــا  ( Loading) و ميــل ت يــ اليــرا أو الهياليــة الدالليــة لااعــدة بيا ــا  المســتودع، مــأ امــا ثلعلهــا وتناســل  ،الثيا ــا 
 برملــة قواعـد الثيا ــا  تـيت  كتااــة بـرامج اســتخةص وو ويـل وو ميــل الثيا ـا  ااســتخدال ل وـو  بيا ـا  المســتودع  ةقاعــد يلـل

SQL, PL/SQL   الثرمليـة الخاصـة اـاتمر ال ــنرةلـي  ،لتــي وـ  اسـتخدامهاالثرمليـة ا ال ـنرا  ــد ألـ  أو Merge  والتــي
 اواعد ومعايير م ددة ل ابي  جدولي  مختلني  أو أكار ووفاا  وستخدل لتننيي عمليا  وتامل ودمج الثيا ا  ما

 :توليد التقاريرو  استخدام تقنية المعالجة التحليلية الآنية -المرحلة الرابعة

يذ وـــ  وننيـــي  ،لمعاللـــة وو ليـــل الثيا ـــا وـــوفير أدوا  وـــ   ،االثيا ـــا  اوو ميلهـــدة بيا ـــا  المســـتودع قاعـــوـــ  ي  ـــاء  أناعـــد 
 (7فــي ال ــال )و  ،(Oracle OLAP) اتداة الثرمليــة مـ  لــةا اســتخدال ،و ثياـا  وعمليــا  وانيــة المعاللـة الت ليليــة ا  يــة

عمليـــا  وكـــيلت وننيـــي ماعثـــا  الثيا ـــا  وو ميلهـــا االثيا ـــا ،  وـــ  اســـتخدال لـــيا اتداة لإ  ـــاءو  ة لهـــا،رئيســـوةهـــر النافـــية ال
كثـر أاالإرـافة يلـل ذلـت ولت ايـق    ( وعـرل النتـائج ا ـرق مختلنـة وباظـااا رسـومية   المعاللة الت ليلية ا  ية )التعمـق،
ال اجـا   واـارير) هـامن ،وعـرل معلومـا  متنوعـة عـ  الزبـائ وـ  ي  ـاء ملموعـة واـارير  فاـد ،استنادة مـ  مسـتودع الثيا ـا 

 ( اوسنويا  اوفصليا  امجمالي المثيعا  ظهريا و قنوا  التوزيأ،  أداءو الزبائ  اتكار رب ية، و مستوي الولاء، و والر ثا ، 
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 (7) شكل

Oracle OLAP داةة للأرئيسالنافذة ال  

 –الدراسـة   الـة –فـي المنةمـة المستنيدون النهـائيون   ( يتماOracle OLAPوم  لةا التاارير واتداة الثرملية )
الوصوا يلل بيا ا  المستودع، واستخةص المعلوما  منها، وعـرل التاـارير، والمخ  ـا ، ووننـي الماار ـا  فيمـا بـي   م 

 ملاميأ الثيا ا  والتنثب والت ليل ثةثي اتاعاد و يرلا 

 :توصياتالستنتاجات وال
 :اتاالستنتاج

 لت ايـــق وتامـــل فـــيأداة  يلـــليبكـــد ال اجـــة  )المنةمـــة  الـــة الدراســـة( مســـتودع الثيا ـــا  فـــي معمـــل اتلثســـةي  وصـــم ين -1
بيا ـا  المنتلـا  وبعـض الثيا ـا  الماليـة الخاصـة  يلـل االإرـافة ،الثيا ا  ذا  العةقة االزبون ووعامةوي مأ المنةمة

ممــا يتــيا  ،المســتودع وووفيرلــا للمســتخدمي  فــي ماــان وا ــد ووو يــدلا فــي قاعــدة بيا ــا  ،واتســعار واتربــال ةتلنــتاال
كــالتنثب والتخ ــي   ،وبــاتل  التســوياية منهــا ،للمســتخدمي  ال صــوا علــل  ةــرة متتاملــة عنــد وننيــي مختلــف ات  ــ ة

   اوب ال سريأ جدا  ،التسوياي وو ديد اتربال والخسائر

تو هـا م ـتاة بيا ـا  ومـت وهياتهـا ل لـية  قيمـة وذا  جـودة، مستودع بيا ا  معمل اتلثسـة معلومـا  وواـارير وويوفر  -2
 قثل و ميلها يلل قاعدة بيا ا  المستودع  )استخةص، وو ويل، وو ميل( م  لةا عمليا  التهياة
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دع  يدارة عةقـا  الزبـائ  فــي يـ أناسـتخدال مسـتودع الثيا ـا  والمعاللـة الت ليليــة ا  يـة وأدوا  يصـدار التاـارير ثماــ   -3
 ،للزبائ  ولم ترياوه  و،لثـاوه  لـةا فتـرة ،ويلـة مـ  وعـامله  مـأ المعمـل اواريخيا  ت ي ثمال سلةا  ،عمل ا ال كثيرالم

ممـا  ،ن علل رؤيـة وارـ ة عـ  ون ـية  الزبـائ  و اجـاوه و وم  لةا معاللة وو ليل ليا الثيا ا  ث صل المستنيد
 ثعني االم صلة وننيي ا تياجا  الزبائ  هو ر ثاوه  

، استخدال أدوا  المعاللة الت ليلية ا  ية لت ليل بيا ا  مستودع الثيا ا  يتيا يماا ية وـوفير واـارير ذا  ولخـي  عـاا   -4
 هو واارير ذا  ونصيل كثير وعرل النتائج م  لةا الإظااا والمخ  ا  الثيا ية  

يلــل المخ ــ  النلمــي هو  اد ألــري مــ   يــك يماا يــة يرــافة أاعــمرو ــة عاليــة  مســتودع بيا ــا  معمــل اتلثســةيت ــم   -5
ن يــدعمها لــيا المســتودع أالتــي ثماــ     ــ ةيرــافة ماــاييس ألــري يلــل جــدوا ال اــائق، أي االإماــان ووســيأ مــدي ات

  سل  اجة المعمل وووسعاوي المستاثلية 

الثيعيـة المختلنـة  و أكار م  المنتلا  فيمـا بـي  المنـا،قأم تريا  زبائ  المعمل لصنف وا د  الادرة علل الماار ة بي  -6
للمعمل، مما يتيا يماا ية و ديد  اجا  الزبائ  في كل من اة ماار ة االمنا،ق اتلري والعمل علل وزويد منافـي الثيـأ 

 في كل من اة ااتصنا  التي ير ثها الزبائ  

 :تااتوصيال

العةقــة االزبــائ  علــل   ــو متتامــل، ولمــا ينث ــي علــل المنةمــة المث وثــة الاســتنادة مــ  مســتودع الثيا ــا  لتخــزي  بيا اوهــا ذا   -1
لهيا ال الة م  دور كثير فـي يع ـاء المنةمـة صـورة ظـاملة عـ  الزبـائ  ومانهـا مـ  و ديـد مت لثاوـي ور ثاوـي، ممـا قـد يـنعاس 

 في رفأ قدروها علل ووفير سرعة كثيرة في الاستلااة لهيا المت لثا  والر ثا  

ثيا ــا  لت ديــد مــدي ا خنــال أو ارونــاع م ــتريا  الزبــائ ، مــ  لــةا ماار ــة ينث ــي علــل المنةمــة اســتخدال مســتودع ال -2
ااســتخدال وانيــا  المعاللــة  ،م ــتريا  الزبــائ  فــي النتــرة ال اليــة مــأ فتــرا  ســاااة، االاســتناد يلــل الت لــية  التاريخيــة

ال ــعف فــي عةقاوهــا االزبــائ   وو ديــد  اــا  اتســثاوالنتــائج ينث ــي الث ــك عــ   يلــل ا، واســتنادا OLAPالت ليليــة ا  يــة 
 جل وةفيها، و اا  الاوة لتعزيزلا أم  

ووفير أفراد متخصصـي  وتـون مهمـته  يدارة ومدامـة مسـتودع الثيا ـا  ثاون م  ال روري عند و ثيق مستودع الثيا ا   -3
عــ  عمــل  ســلا  ووننيــي عمليــا  وهياتهــا وو ميلهــا يلــل قاعــدة بيا ــا  المســتودع، ف ــةا  ،و اــل الثيا ــا  مــ  مصــادرلا

 ماك  همنة أا تيا،ية م  ليا الثيا ا  ا ال دوري وال ناب عليها في 

ررورة يدرا  المنةمة المث وثة وأفرادلا اان وثني واعتماد المنالي  التسوياية ال دياة والاعتماد علل وانيـا  المعلومـا   -4
 ن يزيد م  ال صة السوقية لها أ  ظا ي وب ال لاص مستودع الثيا ا  واستامارا في التعر  علل  اجا  الزبائ  م

  :دراسات مستقبلية
 :مال عدد م  الدراسا  المستاثليةيجراء  ثاترل الثا اان

  واثير مستودعا  الثيا ا  في رفأ مستوي اتداء التسوياي -1

  عوامل النلال والن ل :مستودعا  الثيا ا  -2

  منةمة اتعمااستراويلية في دور مستودعا  الثيا ا  في دع  الارارا  الا -3
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ABSTRACT 

The study addressed a basic problem conserving the urgent need for modern method to 

keep large amounts of customer-related data are distributed and spread in different ears inside 

and outside the organization and stored in various and non-homogeneous data base and 

system, as well as, the need access to, processing and analysis these data to discover 

information and knowledge which help predict the needs and desires and all this is to support 

the organization ability to manage its relation with the customer better. 

The basic objectives of the study is designing a data warehouse by adopting this data 

warehouse will be adopted to store data relevant to customer in an integrated form and for 

long periods of time. In addition to the use of on- line analytical processing and reporting 

tools as tools of business intelligence. Case study is adopted in this study which applied in the 

clothes factory in Mosul, as the organization case study.  

The research concludes that data warehouse supports Customer relationship management 

in the organization under research because it represents historical record of the customers and 

their purchases and orders within a long period of time of dealing with the factory and 

through processing and analysis these data, the user gets a clear vision about the customer and 

their needs. 

The research's most important recommendation is that it's necessary for the organization 

to put a great interest in development its relationship with the customers and meet their needs 

and desires by storing and making use of customer-related data. In addition the organization 

should depend on and expand the use of DWH to serve the organization's goals. 

 


