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 :ملخص
يتنــاول الث ــك م ــكلة أساســية تتم ــور  ــول ال اجــة الماســة يلــل اتســاليل ال دياــة لة تنــاب ثالكميــا  الكثيــرة مــ  الثيانــا  

ومخزنـة فـي عـدد مـ  قواعـد الثيانـا   ،والتي تكو  موزعة ومنت رة في أماك  مختلنة داخـل المنبمـة وخارجهـا ،ذا  العةقة ثالزثائ 
ل  فــي اقيمــة تسـمعـار  عـ   ـرورة الوصــول يلـل لـذا الثيانــا  ومعالجتهـا وت ليلهـا لاكت ــا  معلومـا  و  ةا مختلنـة، ف ــالوالـنب  

وتتجســد  .وكــل ذلــت ثاتجــاا دعــ  قــدرة المنبمــة علــل يدارة عةقاتهــا مــأ زثائنهــا علــل ن ــو أف ــل ،التنثــب ث اجــا  ور ثــا  الزثــائ 
لتخـزي  الثيانـا   وسيت  اعتمادا.(Oracle)ثاعتماد ثرمجيا   DWHاتلدا  اتساسية للث ك في تصمي  مستودع ثيانا  

، OLAPذا  الصلة ثالزثـائ  ث ـكل متكامـل ولنتـرا  زمنيـة ،ويلـة، ثالإ ـافة يلـل اسـتخدا  تانيـة المعالجـة الت ليليـة ا نيـة 
 .المهمة لذكاء اتعمال دوا وأدوا  التاارير ثوصنهما م  ات
ـــة مـــ   ـــا  يـــدع  مـــ ،الاســـتنتاجا خـــرل الث ـــك ثجمل ـــائ  فـــي المنبمـــة  يدارة  ألمهـــا أ  مســـتودع الثيان عةقـــا  الزث

ومــ  خــةل  ،ا للزثــائ  ولم ــترياته  و،لثــاته  خــةل فتــرة ،ويلــة مــ  تعــامله  مــأ المعمــلتنــي يماــل ســجةخ تاريخياــ ،المث واــة
 الاسـتنتاجا وفـي  ـوء  .ه بيـة وا ـ ة عـ  تن ـية  الزثـائ  و اجـاتا الثيانا  ي صل المسـتنيد علـل ر ت ليل ومعالجة لذ

ــا  المنبمــة المث واــة  ،الث ــك ثمجموعــة مــ  التوصــيا  اختــت  ث ــكل كثيــر ثت،ــوير عةقاتهــا مــأ  ثالالتمــا كــا  ألمهــا  ــرورة قي
عــ  أ  المنبمــة ينث ــي  ف ــةا  ،منهــا والاســتنادةمــ  خــةل تخــزي  الثيانــا  ذا  الصــلة ثالزثــائ   ،الزثــائ  وتلثيــة  اجــاته  ور ثــاته 

 .علل مستودع الثيانا  في ت ايق ذلت وتوسيأ استخدامي وثما يخد  ألدا  المنبمة الاعتمادا عليه

 :لبحثمنهجية امقدمة و 

جــراءا  مــ   ــانها الا تنـاب ثالزثــائ  وزيــادة فـي بــل ثيئــة اتعمــال  المثيعــا  تث ـك منبمــا  اتعمــال عــ  أسـاليل وام
 ما تميز  ثي م  تسارع تاني مس كل الا،اعا  الاقتصادية دو  اسـتاناء،ل ا،ا وأكار تعايدا قل استارارا أال الية التي أصث   

الـذي   ومـأ تزايـد العـرول المادمـة يلـل الزثـائ  .وكذا تااير العولمة ثكـل أ ـكالها، خاصـة فيمـا يتعلـق ثنـتا اتسـواق الم ليـة
 فإ  –   لمنتج أو عةمة تجاريةع  انخنال ولائه أصث وا ذوي ،لثا  أكار ول  ير ثو  في تلثيتها  سل ر ثاته ، ف ةا 

                                                           

 .1121وقُثل للن ر في يناير  ،1122يوليو ت  تسل  الث ك في  *
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الزثائ  م  أثرزلا في م اولـة مـ   العةقة مأيدارة المنبما  أدرك  ألمية ت،ثيق المنالي  التسوياية ال دياة التي تعد يدارة 
دارة لذا العةقا     يـر ي .لهـ  أصـ ال ولاء للمنبمـةيلـل ال نـاب علـيه  وجع وصـولاا  ،قثلها لت،وير عةقا  مأ الزثائ ، وام

الزثـائ  لـ  تجنـي كـل  ة مـأعةقـالالجهود المثذولة م  قثل منبمة اتعمال ثاتجاا الم افبة علل الزثائ  ثالاستناد يلل يدارة 
تكــو   لــذا الثيانــا   ي يذ،   ذا  الصــلة ثالزثــائ  وتعــامةته فــي الثيانــا امارلــا دو  تــوافر مســتودع ثيانــا  ي اــق تكــامةا 

و يـر متجانســة فـي كايــر مــ   ،ومخزنـة فــي عـدة قواعــد ثيانـا  ونبــ  مختلنــة ،وخارجهــامــة منت ـرة فــي عـدة أمــاك  فـي المنب
 .لذا الثيانا  نية تننيذ عمليا  معالجة وت ليل  امل عللات يا ، مما ي ول دو  يمكا

أ العةقة مـ يدارةمنهو  التي تتثنل  رورة قيا  المنبما   مشكلة تتمحور حولسثق ين،لق الث ك م   ما ي،اروفي 
ثالزثــائ  علــل ن ـــو  ذا  الصـــلةي تخــزي  الثيانــا  كثيــرة فـــوقــدرة لكونــي يــوفر لهـــا مرونــة  ثيانـــا مســتودع ثتصــمي  الزثــائ  
لمعالجـة لـذا ( اتعمـالالمهمـة لـذكاء  اتدوا ثوصـنهما مـ  )التاـارير  وأدوا  ا نيـةالمعالجـة الت ليليـة عـ   ، ف ـةا متكامل

وتُمكـ  مـ  التنثـب ثسـلوكه  المسـتاثلي،  ،تـوفر صـورة متكاملـة عـ  الزثـائ  وتن ـيةته  معلوما  قيمـة يللالثيانا  وت ويلها 
 .أف لالعةقا  معه  علل ن و  يدارةثالتالي و 

 :ا لما سثق يمك  ياارة التسابلا  الث اية ا تيةاستنادا 
امةته  مــأ المنبمــةل ولــل لــل يســتخد  المنبمــة المث واــة قاعــدة ثيانــا  واســعة لتخــزي  الثيانــا  الخاصــة ثالزثــائ  وتعــ -2

صدارتستخد  تاانا  ت ليل واستخةص الثيانا    التااريرل  وام

  عةقا  الزثائ ل يدارةلدع   لل يمك  تصمي  مستودع ثيانا  في المنبمة المث واة -1

مو ـوعاتها  ـم  الدراسـا  والث ـوك العرثيـة وعلـل المسـتوي النبـري  وألميـةااـة دم  خةل   لبحثا أهميةوتبهر 
تصـمي  ماتـرل لمعماريـة متكاملـة لمسـتودع الثيانـا  ثالإ ـافة يلـل هليـة عملهـا وثمـا  لث ـكاـد  اي لت،ثياي، وم  جانل أخروا

 .وثما يعزز قدرتها علل ت سي  أدائها، وت،وير عةقتها مأ الزثائ  ،مجال الث كيتناسل مأ المنبمة 

 :في لبحثا أهداف تتجسد فيما
لة تنـاب  ستخد في تنبي  ثياناتي، ويُ  اتثعاديعتمد علل النموذل المتعدد ( Oracle) تصمي  مستودع ثيانا  ثإمكانيا  -2

 .ثالثيانا  الت  يلية لتعامة  الزثو  ثعد تلخيصها ومكاملتها
 .ومعالجتها وت ليلها ل يلل الثيانا و التاارير للوص أدوا و ا نية،  ةالمعالجة الت ليلي أسلول استخدا  -1
 .ل لمستودع الثيانا  ثوصني دراسة  الة في معمل اتلثسة في مدينة الموصل، العراقت،ثيق التصمي  الماتر  -3
تو ـــيا ألميـــة الا تنـــاب ثالثيانـــا  ال اليـــة التاريخيـــة للزثـــائ  وألميـــة معالجتهـــا وت ليلهـــا والاســـتنادة منهـــا فـــي ممارســـة  -4

 .وخاصة تلت المتعلاة ثالزثائ  ،أن ،ة المنبمة كافة

 :م  فر ية منادلا ث كق الن،ليسثق  علل ما وثناءا 
لثيانـا  ي ـم  الا تنـاب ثكميـا  كثيـرة ليت،لل تثني يدارة العةقة مأ الزثائ  في ي،ار الثيئة المعاصرة توافر مستودع " -5

م  الثيانا  الت  يلية ذا  العةقة ثالزثائ  ثعـد تلخيصـها وتكاملهـا، ثالإ ـافة يلـل  ـرورة اسـتخدا  المعالجـة الت ليليـة 
 ."ل يلل لذا الثيانا  ومعالجتها وت ليلهاو للوص ذا  كناءةأدوا   ثِعدِلا أدوا  التاارير OLAP ا نية

اتســاليل لجمــأ الثيانــا ، يذ تــ  تننيــذ مجموعــة مــ   فاــد اعُتمــد  مجموعــة مــ  ت ايــق ألــدا  الث ــك لــذا ول ــرل
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عـ  الزثـائ  وتوجهـاته  وسـثل ت،ـوير  مأ المديري  والموبني  في عدد مـ  أقسـا  المعمـل لجمـأ ثيانـا  المااثة  ال خصية
للمنبمــة  الــة  المة بــةعــ   ةا ف ــ ،كــذلت تصــوراته  عــ  التانيــا  ال دياــة لتخــزي  وت ليــل لثيانــا  ،العةقــة مــأ الزثــائ 

 .الدارسة، ثالإ افة يلل استخدا  مجموعة أدوا  ثرمجية م  منتجا  أوراكل
و ـــدود الث ـــك المكانيـــة  ،31/21/1122 يلـــل 2/2/1122 فاـــد ان صـــر  فـــي المـــدة مـــ  ،أمـــا  ـــدود الث ـــك الزمانيـــة

 . ورادا م  الزثائ في الموصل الذي يتميز ثصناعة اتلثسة المتنوعة ( الخاصة ثاتولاد" )الولادية"فكان  في معمل اتلثسة 

 :ا تيةالم اور يت م  الث ك ا لما سثق ووفاا 
 .ساثاةدراسا   -أولاا 
  .ا تيةلجة الت ليلية مستودع الثيانا  والمعا -ااانيا 
 .العةقة مأ الزثائ  يدارة -ااالاا 
  . مناق ة  الة الت،ثيق -اراثعا 

 .الاستنتاجا  والماتر ا  -اخامسا 

 :سابقةدراسات  -ولا أ
 :ثمو وع الث ك ال اليثعل الدراسا  الساثاة ذا  العةقة الإ ارة يلل ينث ي ل رل الدخول في صلل المو وع 

تصمي  مستودع  أن إلى وتوصلت. سلوب المناسب لتصميم مستودع البياناتتحديد الأ إلى دفته التي (Yao, 2003)دراسة 
وجـد يجـراءا  قياسـية أو قواعـد م ـددة يمكـ  أ  تسـتخد  لت ديـد نـوع النمـوذل ت م  منبمة يلل أخري، يذ لايختل  الثيانا  

 .الخاص ثمستودع الثيانا 

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

Wisconsin-Lin Crosse ــة يعــد مســتودع الثيانــا   أ  يلــل ، وتوصــل ذا ألميــة كثيــرة فــي تــوفير ثيانــا  متماســكة ومتكامل
يعـد ذا ألميـة كثيـرة لكونـي يـزود   اعتماد ت،ثياا  الويل كواجهة لتننيذ استنسارا  مستودع الثيانا  ألمكتل المساعدة المالية، و 

عـ  ذلـت  المستنيد ثسهولة وسـرعة كثيـرة فـي ال صـول علـل التاـارير، دو  ال اجـة للمعرفـة التانيـة مـ  قثـل متخـذ الاـرار، ف ـةا 
 .مختلنة ثالاعتماد علل ال ثكا  أماك ثيانا  المستودع وال صول علل التاارير الم،لوثة م   يلل يمك  للمستنيد الدخول

و ــأ أنمــوذل لااعــدة ثيانــا  مســتودع الثيانــا  النرعــي الــذي يخــد  يدارة التســويق، وثيــا   يلــلســع   التــي (1112توفيــق، )ة دراســ
مســتودع الثيانــا  لكــل منبمــة، لخصوصــية أنــي توجــد  يلــل وتوصــل . التســوياية  مت،لثــا  اتنمــوذل و،ثيعــة دورا فــي دعــ  الاــرارا

ع  يدارة عةقــا  الزثــائ ، تنــي يثــي  ،لثاتــي وتن ــيةتي خــةل فتــرة زمنيــة، ويســاعد فــي   اســتخدا  تانيــا  مســتودع الثيانــا  يــدوأ
 .تر يد الارارا  التسوياية

علـــل  أنـــي يلـــل وتوصـــل . الزثـــائ  العةقـــة مـــأة لتثنـــي يدارة رئيســـت ديـــد الاـــدرا  ال يلـــلتهـــد  والتدددي  (Pedron, 2009) دراســـة
فـي قيمـة للزثـو ، و  ي ـافةمـ   –خةلهـا  مـ  –دارة معرفـة متجـددة وديناميـة تـتمك  المنبما  أ  تمتلت الادرة علـل فهـ  وت،ـوير وام 

 .تواز  تلت الايمة مأ الايمة المت ااة للمنبمة يننسالوق  
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 :نيةمستودع البيانات والمعالجة التحليلية الآ -اثانيا 
  :ومعماريتهمفهومه : Data Warehouse مستودع البيانات -1

 المعلومـــا  نبـــ   اـــل منـــالي  أ ـــدك مـــ  نـــيعلـــل أ وصـــ يذ  ا،جديـــدا  اتانياـــ اتجالـــا DWH الثيانـــا  مســـتودع يماـــل
(Barbara and Hugh, 2001: 21()Alhamami and Hashem, 2009: 35.)  

 ثيانــا  وتو يــد مكاملــة خةلــي مــ  يــت  الاــرارا  دعــ  ن ــو موجــي ت ليلــي ثيانــا  تخــزي  نبــا  ويماــل مســتودع الثيانــا 
 واســترجاع خــز  فــي كــ ء أســلول ذا  ثنيــة ي،ــار فــي امااييســه وتو يــد ،منهــا والتكــرار الــناص زالــةي ثعــد وخزنهــا المنبمــة
 لـو الثيانـا  مسـتودع فكـرة عليي او ت الذي اتساسكما ي  . (62 :1112اتترو ي، ()(Chua, et.al., 2002: 2 الثيانا 
 والــنب  المعــامة  معالجــة ونبــ  الثيانــا  قواعــد  مختلــ عثــر والموزعــة المنت ــرة المنبمــة ثيانــا  ثــي  فيمــا التكامــل ت ايــق

 المنبمـة لـدي فرايتـو  ث يـك ،ثاعمالهـا الصـلة ذا  الخارجيـة الثيانـا  مصـادر ع  ف ةا  ،(Legacy System))1(المورواة
 (.Stair and Reynolds,2003,203) وا د مستودع ي،ار في والتاريخية ال الية لثياناتها ومتكاملة مو دة ثيئة

 مــ  أول W. H. Inmon للثا ـك اانت ــارا  أكاـريعـد منهـو   منــالي ال ومـ  لـذا الثيانــا ، مسـتودع منـالي  تعـدد 
 مت يــرة مســتارة، متكاملــة، ،و ــوعيةم تكــو  التــي الثيانــا  مجموعــة: "يأنــ فســرا علــل  يــك ،"الثيانــا  مســتودع" تســمية اثتكــر
 (Kolsi, et. al, 2009: 26( )Balaceanu, 2007: 68( ),et. al,  2010: 361 Biffl) الإدارة قـرارا  لـدع  تسـتخد  ازمنياـ
(, et. Al: 2003: 13 Imhoff)  تعنـي المو ـوعية أ  الثيانـا  تـنب   يذ، يُبهـر لـذا المنهـو  خصـائص مسـتودع الثيانـا و

 الثيانـا  دمـج ليلـ التكامـل في ـير أمـاالمهمـة للمنبمـة،  مو ـوعا وثـالتركيز علـل ال ،مجـالا  الالتمـا ل افي المستودع وفااـ
 فــي ت نــبالثيانــا  ثــا  يا ــي والاســتارار  .مو ــدة صــي ة فــي تو يــدلا ثعــد وا ــد مســتودع فــي مختلنــة مصــادر مــ  الاادمــة

يــر أمــا الت  .ي ــافة ثيانــا  جديــدة ولنتــرا  دوريــة م ــددة ءا مــا تتعــرل لعمليــا  الت ييــر وال ــذ  ثاســتاناونــادرا  ،المســتودع
 ا اثاـ تعكـسوتنب  ث،رياـة  ،سنوا ( 21 -5) في المستودع لنترة زمنية ،ويلة تتراول ماثي  بيعني أ  الثيانا  ت نفالزمني 
 عثر المنبمة أعمال ع  مختلنة ومتكاملة صور خذأ م  المستنيد تمك يل ،(يومية أسثوعية،  هرية، فصلية، سنوية،) زمنية
 .الزم 

 أ   ـما  منهـا ال ـرلو  الاـرار، دعـ  لـنب  كاسـاس تسـتخد ، فاـ، ةللاـراء ت ليلية ثيانا  قاعدةني أعلل  اأي ا المستودع  وعُر 
  (.Ying, et. al, 2001: 2) المناسل الوق  في المناسثي  للأ خاص فرةامتو  تكو  المناسثة المعلوما 

 قواعــد عــ  مننصــلة وتكــو  ،ثعــاد العمــل المختلنــةأتعكــس  نمذجــة ذا  ثيانــا  قاعــدةنــي أعلــل  (Mathews)وعرفــي 
 الوصول م  النهائي المستنيد وتمك  ،ويلة، زمنية نترا ل الثيانا  لتخزي  تستخد و  المنبمة، في و النب  اتخريأ الثيانا 
 (2) ويو ـا ال ـكل (.Mathews, 2004: 11) متادمـة واسـتعة  ت ليـل أدوا  اسـتخدا  خـةل مـ  يليهـا والسـريأ السـهل

 .ا مستودع الثيانالنموذجية لمعمارية ال

                                                           

 للي نب  وثرمجيا  ت  تصميمها خةل فترة ساثاة م   ياة المنبمة ولا تـزا( Legacy System)اتنبمة الموراة  (1)
 . ، وت  تصميمها ثاستخدا  أسلول وتانيا  تعد في الوق  الرال  قديمة يلل اتستخد  
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 :ثتصر  استناداا يلل: المصدر

- 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.  

 (1)شكل 
 مستودعات البياناتالنموذجية لمعمارية ال

 (Mathews, 2004: 4) (Ponniah, 2001: 36-39) وفيمــا يلــي ســيت  تو ــيا كــل مــ  مكونــا  لــذا المعماريــة
(Bhansali, 2007: 24): 

منهمــا يت ــم   لكــو  مصــادر داخليــة ومصــادر خارجيــة، يلــل  تناســ  ث ــكل عــا :Data Source مصااادر البيانااات -أ 
ولــذا الثيانــا  تكــو  فــي كايــر مــ  ات يــا   .مجموعــة متثاينــة مــ  الثيانــا  المرتث،ــة ثثيئــة المنبمــة وأن ــ،تها المختلنــة

 .(Turban, et. al, 2001: 131)خر  ير مهيكل   ثع ها مهيكل والثعل ا أفنجد  ،ذا  صيغ  ير متجانسة

كايــر مــ  نــي ي ــوثها إف ،يلــل المســتودعنتيجــة لكاــرة الثيانــا  المتدفاــة  :Data Staging وتكاملهااا البياناااتتهيئااة  -ل 
لــذلت ينث ــي أ  تخ ــأ لسلســلة عمليــا  ي،لــق عليهــا  ،ذا  صــيغ مختلنــةكايــرة أ يــا  تكــو  فــي   اتخ،ــاء والتكــرارا

الثيانـــا   Extractيذ يـــت  اســـتخةص . (Extract, Transformation, Load)الاســتخةص والت ويـــل والت ميـــل 
 Transformationتننيـذ مختلـ  عمليـا  الت ويـل  ليصـار يلـل ،من،اـة التهيئـة يلـلالم،لوثـة مـ  المصـادر المختلنـة 

يلــل قاعــدة ثيانــا  المســتودع كثيانــا   Load وثعــد ذلــت يــت  ت ميلهــا ،اعليهــا والتــي تهــد  يلــل تنايتهــا وتو يــد مااييســه
 .(Inmon, 2005: 30) (Surajit and Dayal, 1997: 3)ملة وجالزة لةستخدا  نبينة ومنبمة ومتكا

تعد قاعـدة ثيانـا  المسـتودع الجـزء المركـزي فـي معماريـة  :Data Storage( قاعدة بيانات المستودع) خزن البيانات -ل 
مــة لعمــل المنبمــة، لأثعــاد المهل امســتودع الثيانــا ، والتــي تكــو  ذا  مواصــنا  خاصــة مــ   يــك نمذجــة ثياناتهــا وفااــ

ويـت  ت ميـل الثيانـا  يلـل لـذا الااعـدة ثعـد تهيئتهـا وت ايـق . عـ  تميزلـا ثسـرعة الاسـتجاثة لةسـتعةما  المعاـدة ف ةا 

البيانات توصيف  

البياناتتهيئة   

 

 مصادر البيانات

 

البياناتخزن   

 

أدوات ذكاء 
 الأعمال
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 أنظمةةةةةةةةةةة المنظمةةةةةةةةةةة -

 .ة المختلف

التطبيقةةةةات والأنظمةةةةة  -
 .السابقة

 .قواعد بيانات -

 

  .بيانات خارجية  -

 .الأسواق بيانات عن  -

لكترونيةةةةةةة إجةةةةةةداول   -
 .ممتدة

 

 

عمليات استخلاص 

وتحويل وتحميل 
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 قواعد 
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 تحميل 
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 أدوات التقارير -

أدوات المعالجةةةةةةةةةةةةة  -
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أدوات الاستفسةةةةةارات  -

 .Ad Hocخاصة ال

أدوات التنقيةةع عةةن  -
 .البيانات

مستودعات بيانات  
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ولنــات عــدة أســاليل تســتخد  لنمذجــة وتنبــي  ثيانــا  . تســل  ثيانــا  نايــة جــالزة لةســتخدا تنهــا أ أيتكامــل فيمــا ثينهــا، 
الــذي يــت  فــي ي،ــارا  Star Schemaلنجمــي الــو المخ،ــ،  الااعــدة، لكــ  أكارلــا  ــيوعا مســتودع الثيانــا   ــم  لــذا ا
  .(Yao, 2003: 10) (Ponniah, 2001: 117). تاسي  الثيانا  يلل أثعاد و اائق

عـ  وصـ   م  خةلها يت  وصـ  وتو ـيا مكونـا  المسـتودع ث ـكل منصـل، ف ـةا  :Metadataتوصف البيانات  -د 
نهــا ثيانــا  عــ  الثيانــا  أوتعــر  علــل . ل الثيانــا  يلــل المســتودع واســترجاع المعلومــا  منــياتســلول المتثــأ فــي يدخــا

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

تعـد يدارة مسـتودع الثيانـا  عمليـة معاـدة،  يـك يـت  مـ  خةلهـا :  DWH Administrationإدارة مستودع البيانات -ل
مـــ  ال صـــول علـــل الثيانـــا  مـــ   اثـــدءا  ،والعمليـــا  والمكونـــا  داخـــل المســـتودعالتنبـــي  والســـي،رة علـــل كـــل اتن ـــ،ة 

ومـــ  جانــل هخــر تعمــل علــل  ـــما   ،مصــادرلا ومــ  اــ  ت ويلهــا وتنايتهــا وت ميلهـــا يلــل المســتودع، لــذا مــ  جانــل
 .(Bhansali, 2007: 26) صول المستنيدي  علل المعلوما  التي يريدونها 

تمال  لاة الوصل ما ثي  المستنيدي  وثيانـا  المسـتودع،  Business Intelligence Tools : ذكاء الأعمالأدوات  -و 
وت مل  زمة م  اتدوا  والتانيا  واتساليل التي تُمك  المستنيدي  م  ال صول علل المعلوما  والمعرفة وثالصي ة 

 .(Yao, 2003: 18-19)التي ير ثو  فيها م  ثي  الك  الهائل م  الثيانا  المتراكمة في المستودع 

قاعـدة ثيانـا   ـمولية "لمنهو  مستودع الثيانا  ثانـي  يجرائي اول الثا اا  و أ تعري   ،ا لما تاد  م  منالي استنادا 
مال المو أ الـذي تجمـأ فيـي الثيانـا  تلا  تنايتها ودمجها  ،ت توي علل ثيانا  ت  استخةصها م  مصادر متعددة للثيانا 

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

 :نمذجة البيانات في مستودع البيانات -2

فـي تنبـي  الثيانـا ،  Multidimensional Modeling النمذجـة المتعـددة اتثعـاد أسلول تتثنل مستودعا  الثيانا 
ذي يسـتخد  ث ـكل واسـأ فـي الـ Star Schemaلنجمـي االنمذجة لو المخ،،  اتسلول م  لل لذاي ثرز النماذل المستندةأو 

 .مستودعا  الثيانا 
يتكو  المخ،، النجمي م  جدول مركزي كثير ال ج  يت م  ثيانا  كمية تخص ن ـا، اتعمـال ي،لـق عليـي جـدول 

ـأ ـي، ثـي مجموعــة جـداول تو  ،Facts Tableال اـائق   Dimensions Tablesا ي،لــق عليهـا جـداول اتثعــاد صـ ر  جما
 .(Claus, 2003: 23) اتعمالع   تت م  الثيانا  الوصنية

 :(Noaman, 2000: 40)( Lester, 2003: 17)ثا تي تني يتميز  النجميويت  الاعتماد علل المخ،، 
 .سهولة فهمي م  قثل المستنيدي ،  يك يتميز ثهيكلية ثسي،ة وسهلة النه  -أ 

   ليكلية لـذا المخ،ـ، تتناسـل مـأ مـاييذ مة، يوفر يمكانية ربية وت ليل الثيانا  ثناءا علل أثعاد العمل المهمة للمنب  -ل 
 .ي تاجي المستنيد م  مب را  وم اور للت ليل

 .الاستنسارا جاثة ع  يوفر استجاثة سريعة لةستنسارا  المعادة نتيجة لتاليل عدد العةقا  ثي  الجداول والم،لوثة للإ -ل 

 .ص أدوا  المعالجة الت ليلية ا نيةوثاتخ ،يدع  العديد م  أساليل المعالجة وأدوا  المستنيد النهائي -د 
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 :On-Line Analytical Processing( OLAP)تقنية المعالجة التحليلية الآنية  -3

ـــل المعالجـــة الت ليليـــة ا نيـــة ألـــ  أدوا  ذكـــاء اتعمـــال، و  أول مـــ  أ،لـــق مصـــ،لا  E.F.Coddيعتثـــر الثا ـــك تما
ـــة  ـــة ا ني ـــة اتثعـــاد فـــي  جـــ ء كمنهـــو  لإجـــرا 2993فـــي عـــا   OLAPالمعالجـــة الت ليلي ـــرة  الت لـــية  اةاي ـــا  الكثي الثيان

(Gorla,2003:122.)  وتعـــر  المعالجـــة الت ليليـــة ا نيـــة علـــل أنهـــا صـــن  مـــ  الت،ثياـــا  الثرمجيـــة التـــي تـــدير وتعـــالج
تي ا علل أنها صن  م  الثرمجيا  الوتعر  أي ا  ,ر متعددة اتثعاد ت رال الت ليلوتعرل الثيانا  م  خةل وجهة نب

م  أ ار يلـل  تولنا .(Wang, 2006: 339) يمك  م  خةلها دع  الارارا  وتوليد تاارير ثالاستناد يلل مستودع الثيانا 
OLAP  ني مص،لا عا  ي ي، ثعدد م  تانيا  ت ليل الثيانا أعلل (Chuck, et. al, 2005: 72.) 

ـــل  OLAPوتســـما أدوا   ـــإجراء الاستنســـارا  وال صـــول عل تاـــارير منصـــلة، أو ملخصـــة و ســـل  اجـــة للمســـتنيدي  ث
جــراء ماارنــا  وت ديــد الاتجالــا ، والتنثــب، وعــرل النتــائج  ،لــلأداء عثــر عوامــل عديــدة كالمدينــة والمنــتج مــأ الــزم  المســتنيد، وام

 .(Bara, et. al, 2009: 101)م  خةل جداول أو مخ،،ا  ورسو  ثيانية 
نبــــــــرة متعــــــــددة اتثعــــــــاد )لثيانــــــــا  مــــــــ  زوايــــــــا متعــــــــددة ومــــــــ  خــــــــةل المعالجــــــــة الت ليليــــــــة ا نيــــــــة يــــــــت  عــــــــرل ا

Multidimensional View)، مكعــل الثيانــا  امجـازا هيكــل متعــدد اتثعـاد ي،لــق عليــي ل اوذلــت عـ  ،ريــق تنبيمهــا وفااـ، 
ة ويت ــم  مكعــل الثيانــا  مجموعــ (المنــتج، الــزم ، قنــاة التوزيــأ، الزثــو ) مــ  الثيانــا  امختلناــ اويماــل كــل جانــل منــي ثعــدا 

 ومجموعــة مــ  اتثعــاد التــي تــوفر ثيئــة أو مجــالاا  ،تبخــذ مــ  جــدول ال اـائقتماــل مب ــرا  اتداء  Measureماـاييس رقميــة 
ويتصــ  مكعــل الثيانــا  ثالميــة خاصــة ثوصــني وســيلة مهمــة لتــوفير ثيئــة  (.22 :1112الاترو ــي،) لت،ثيــق لــذا الماــاييس

ـــذ مجموعـــة عمليـــا  علـــل لـــذا المكعـــل يـــتمك  مـــ  خةلهـــا  الت ليـــل الكـــ ء للثيانـــا ، اـــ  مـــ  و تســـاند المســـتنيد يـــت  تنني
 (Alsafar, 2004: 23)  م  يجراء ت لية  مختلنة علل الثيانا  وربية نتائج الت ليل م  عدة زوايا، وتت م  و المستنيد

 (.25: 1112الاترو ي،)

ا، ل معلومـا  أكاـر ت ديـدا تتماـل ثـالنبر يلـل جـزء مـ  المكعـل لل صـول علـ :Sliceمان المكعا   اختيار شاريحة -
وكـل منهـا يماـل  ،ني يتكو  مـ  مجموعـة  ـرائا منتبمـة ث ـكل عمـودي أو أفاـيأ يك يمك  تصور المكعل علل 

 .م  أثعاد ثيانا  المكعل اثعدا 

خــذ  ــري ة فـي ثعــد معــي  اــ  تــدوير المكعــل أوذلـت مــ  خــةل  ،فــي أكاــر مــ  ثعــد Dice اختيااار مكعبااات صاا يرة -
 .سها م  اتثعاد اتخريلاختيار ال ري ة نن

يــت  مــ  خةلهــا زيــادة مســتوي تلخــيص نتــائج الاستنســار : Drill Upأو  Roll Upزيااادة مسااتوت التلخاايص  -
ثـــدلا مـــ  الث ـــك عـــ   اياـــة وا ـــدة يـــت  الث ـــك عـــ   أي ،(Aggregation)والتوجـــي ن ـــو المســـتويا  الإجماليـــة 

 . اائق

وتســـما للمســـتنيد  ،Roll upا العمليـــة لـــي عكـــس لـــذ: Drill Downالتعماااو أو زياااادة مساااتوت التفاصااايل  -
ثال صـول علـل تناصـيل المعلومـا  وال اـائق، وذلـت مــ  خـةل التث ـر فـي المسـتويا  الإجماليـة ثاتجـاا ال صــول 

 .علل تناصيل

تـدوير المكعـل  ةا تدوير المكعـل لل صـول علـل نبـرة عـ  اتثعـاد اتخـري، مـ  ذلـت مـا: Rotateتدوير المكع   -
ومجمــوع المثيعــا  فــي أرثــاع الســنة الماليــة كاعمــدة، وأنــواع الث ــائأ  ،المنــا،ق الج رافيــة كصــنو لعــرل ثيانــا  

 .كثعد االك
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 :العلاقة مع الزبائن إدارة -الثا ثا
 CRM Customer Relationship Management  :عناصر، وتصنيفات، مفهوم :إدارة العلاقة مع الزبائن -1

دامة عةقا  المنبمة ثزثائنها   امةا  مدخةا  تعد يدارة العةقة مأ الزثائ   ،(Anderson & Kerr, 2002: 3)لإن اء وت،وير وام
تناعــل صــيغ  تــوفيرن ــو الزثــو ، و  ةهــمتج ةثتوليــد ااافــة منبميــيــرتث،  منهــا مــا ،تننيــذ أن ــ،ة ومهــا  متعــددة يســتلز  تثنيهــاو 

ي تكـو  ذا  صـلة مثا ـرة مليـا  اليوميـة للمنبمـة التـتننيـذ العيتعلـق ثتسـهيل وأتمتـة  ما ثي  المنبمة وزثائنها أو وتواصل ما
 .خد  عمليا  ت،وير عةقة المنبمة ثزثائنهاوت ليلها ثما ي مها  جمأ الثيانا ع   ف ةا  ثالزثائ ،

ي،ــار المــدخل الإداري تعــر  فــي  يذ ،هــامــداخل لتو ــيا منهوم ةاةاــ مة بــة  تمــ ثعــد مراجعــة أدثيــا  المو ــوع،
والعمـل علـل  ،وجعله   ـركاء للمنبمـةوالم افبة عليه ، وعمليا   املة لاكتسال الزثائ  المستهدفي  استراتيجيي نها أعلل 

نجـاز اتعمـال ثكنـاءة وفاعليـة مـ  خـةل ت ايـق تنسـيق وتكامــل يوالعمـل علـل  ،توليـد قيمـة عاليـة لكـل مـ  الزثـائ  والمنبمـة
المـدخل   ـم و ، (Shirshendu, et, al. 2009: 4) تجهيـزفيما ثي  التسويق والمثيعا  وخدمـة الزثـائ  ووبـائ  سلسـلة ال

دارة عُرفــ  ثانهــا التانــي  جميــأ تانيــا  المعلومــا  المســتخدمة مــ  قثــل منبمــا  اتعمــال تتمتــة ثعــل وبائنهــا التســوياية وام
لجهـود الث ايـة   ااتجهـ ة، وفـي ا ونـة اتخيـر (Lin, 2009: 15) نجـاز المهـا  ذا  العةقـة ثالزثـائ ام و  ،عةقتهـا مـأ الزثـائ 

يت،لــل مثــادرة  تننيــذلا  أعلــل اعتثــار  ،فــي تعرينهــا  ــم  مــدخل  ــمولي مــ  خــةل دمــج المــدخلي  الســاثاي  واتكاديميــة
دارية  املة تاخذ في  سثانها جوانل تانية  اسـتراتيجيي يـت   نهـاأهـذا المـدخل علـل ل اوعرفـ  وفااـ .يمك  ي نال أي منهما لاوام

 ، والعمليــا ، واتفــراد، وتانيــا  المعلومــا  لإدارة عةقــا  المنبمــة ثزثائنهــا عثــر كامــل دورة فــي ي،ارلــا توبيــ  المعلومــا
ـ ،( Ngai, et, al. 2009: 2596)  يـاة الزثـو  فـي ي،ـار المسـتوي  ة،ا ثانهـا اسـتراتيجيي ذا  مسـتويا  اةاـوعرفـ  أي ا

توي الت  يلي يت  توبي  تانيا  المعلوما  تتمتـة الاستراتيجي منها يت  ت،وير ااافة عمل موجي ن و الزثائ ، و م  المس
المهــا  ذا  الصــلة ثالزثــائ ، ثينمــا فــي المســتوي الت ليلــي يــت  تخــزي  وت ليــل ثيانــا  الزثــائ  وتوبينهــا ثاتجــاا ت ايــق فائــدة 

 (.:Kubi & Doku, 2010 38) وام افة قيمة لكل م  المنبمة والزثائ 

ـــاوت  اجـــا   ي ـــثاع يلـــل عةقـــا  الزثـــائ  لـــي اســـتراتيجية أعمـــال تهـــد  يدارة ا علـــل مـــا ســـثق يـــري الثا اـــا  أ سيسا
ثـإدارة مناصـل  الالتمـا وكـذلت  ،م  خةل استخدا  معلومـا  تنصـيلية عـنه  ،ور ثا  الزثائ  وت،وير عةقا  ،ويلة معه 

اتفـــراد : لـــي أساســـية صـــرعنا ةاةاـــ ائ العةقـــة مـــأ الزثـــ يدارةوتت ـــم   .لهـــ  لةســـتجاثةثهـــ  وتـــوفير ســـرعة كثيـــرة  الاتصـــال
ينث ـي أ  تماـل ا تياجـا  ور ثـا  الزثـائ   ،فـراديخـص ات يذ فيما ، عمليا  اتعمال، تانيا  المعلوما  والاتصالا ، و العامل

،لـل ت ايـق توافـق تيإ  اتمـر فـ ،، وتكو  لديه  ااافة عالية للتوجي ن و الزثو ، أما فيما يخـص عمليـا  اتعمـالم ور عمله 
ــــي المنبمــــة، وثــــاتخص التســــويق وتكامــــل ف ــــة ف ــــي  العمليــــا  الجاري  وخدمــــة الزثــــائ  ،Salesالمثيعــــا   ،Marketingيمــــا ث

Customer Supports and Service المنا،ـة ثكـل منهـا  ةن ـ،مـ  التنسـيق الم ـترت فـي تننيـذ ات اثمـا ي اـق مسـتوي عالياـ
(Gebert, et. al, 2003: 108 )(Almotairi, 2008: 4)،  ـا أ وي ـم للمعلومـا  ذا  الصـلة ثالزثـائ   امسـتمرا  اتـدفاا ي ا

أمـا تانيـا   (.Silva and Rahimi, 2004: 1054)كـو  لهـ  ربيـة مو ـدة  ـول الزثـائ  تثالتالي  ،فيما ثي  لذا المجالا 
، مـأ الزثـائ تن ـ،ة يدارة العةقـة  اتداءرفـأ وت سـي  ثرتث، ث كل كثيـر تو  ، جر زاوية المعلوما  والاتصالا  فتعد ثمااثة

في لذا السياق كل تانيا  المعلوما  والاتصالا  التـي يـت  اسـتخدامها لتننيـذ  ـرل م ـدد ولـو مسـاندة ودعـ   ICT تمالو 
دامة العةقة ثي  المنبمة وزثائنها  .(Reinartz, et. al, 2004: 296()Das, et. al, 2009: 6) أن ،ة وثرامج ت،وير وام
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 لــــي ،مســــتويا  ةللأث ــــاك يلــــل اةاــــ Meta Groupمجموعــــة ل افااــــثــــائ  فتصــــن  و يدارة العةقــــة مــــأ الز  أن ــــ،ة أمــــا
(Torggler, 2009: 165 )(Camilovic, 2008: 65) (Gavrila, et. al, 2009: 4:) 

 :Operational CRMالزبائن  مع العلاقة التش يلية إدارة -أ 

ثـــا  والمثيعـــا ، يعـــداد النـــواتير، و يرلـــا مـــ  ماـــل خدمـــة الزثـــائ ، يدارة ال،ل ،تعنـــل ثـــإدارة المهـــا  والعمليـــا  اليوميـــة
التعامة  اليوميـة التـي  جميأيي ينها تعنل ثمعالجة ، مأ الزثائ Touch Point العمليا  اليومية في ناا، التماس المثا ر

 .(Camilovic, 2008: 65) تجري فيما ثي  المنبمة والزثائ 

 :Collaborative CRMالزبائن  معالتعاونية علاقة ال إدارة  -ل 

عــ  ت ايــق كنــاءة فــي تننيــذلا مــ   تعنــل ثتســهيل ومتاثعــة عمليــا  التناعــل والاتصــال ثــي  المنبمــة وزثائنهــا، ف ــةا 
خةل توفير واستخدا  العديد م  الوسائل والتانيا  التي م   انها تسهيل تننيذ اتصال المنبمة ثزثائنها و ركائها المختلنـي  

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

 :Analytical CRMالزبائن  معالتحليلية ة علاقالإدارة  -ل 

ائ  المنبمــة ومنتجاتهــا الزثــائ  علــل تخــزي  الثيانــا  التــي تــدور  ــول زثــ العةقــة مــأيركــز المكــو  الت ليلــي مــ  يدارة 
وت ليلهـا ثالاعتمـاد علـل  زمـة ومعالجتهـا ئتهـا التي تـ  جمعهـا مـ  عمليـا  التسـويق والمثيعـا  وخدمـة الزثـائ  وتهيوأسواقها 

صـدار التاـارير أدوا  تانيـة خاصـةت،ثياـا  ت ليليـة و  ونتـائج لـذا الت لـية  تعـد ، (Torggler, 2009: 166) ثالت ليـل وام
ــ ،ريــق لمختلــ  اتن ــ،ة والخ،ــ، التســوياية، خري،ــةثمااثــة  ــي التنثــب  اوكــذلت تــوفر فهما أف ــل لكــل زثــو  يمكــ  مــ  خةل
دارة العةقـــة معهـــ  ،ور ثــاته  ثالتـــالي تلثيـــة ا تياجـــاتهو  ،وكه  المســـتاثلي، وســـلوكه  التـــاريخي ث ــكل عـــا ثســل علـــل ن ـــو   وام

 .يو ا تصني  أن ،ة يدارة العةقة مأ الزثائ  (1)وال كل  .(Geib, et.al, 2006: 594) أف ل

 
 :إلىالشكل بتصرف استناداا 

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

 (2) شكل
 علاقات الزبائن إدارة أصناف

 

 

 

 

 

 ةـاونيـالتع      

 .زيادة كفاءة الاتصال* 

 .الاتصال تكلفةخفض * 

توفير وسائل عديدة  *
 .للاتصال

 

يليةالتش   
 .الزثائ خدمة * 
 .جمأ الثيانا * 
 قاعدة ثيانا  التسويق* 
 .التعامل المثا ر مأ الزثائ * 
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ةـيليـالتحل   

تزويد المعلومات  *   
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الخطط والعروض  * 
. التسويقيةوالاتصالات 

 .المستهدفة
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 :يةتالتخزين المتكامل للبيانات في مستودع البيانات واعتماد المعالجة التحليلية الآ -2

الزثــائ  لــي مــ  خــةل الاعتمــاد علــل مســتودع  العةقــة مــأيدارة  ال،رياــة اتكاــر فاعليــة لت ايــق ثيئــة متكاملــة لثيانــا 
تخـزي  ثيانـا  مختلـ  اتن ـ،ة والعمليـا  ذا  الصـلة ثتعـامة  المنبمـة ثالزثـائ  عثـر مختلـ  يـت  فـي ي،ـارا  يذالثيانا ، 

أ زثائنهــا، قنــوا  وناــا، الاتصــال والتناعــل معــي، ث يــك نــتمك  مــ  ال صــول علــل ربيــة مو ــدة عــ  تعــامة  المنبمــة مــ
 (.Schroeck, 2001: 3) ونسخة وا دة م  ال اياة تستخد  م  قثل جميأ اتفراد

يدارة العةقـة مـأ الزثــائ  تسـعل يلــل زيـادة قاعــدة زثائنهـا، وال نـاب علــيه ، وت،ـوير عةقتهــا معهـ  لنتــرا  ،ويلـة، وتركــز 
ــ علــل تاــدي  المنتجــا  والخــدما  ث ــكل أكاــر خــر، وتركــز هكثــر، وخنــل فــي التكــالي  مــ  جانــل أا علــل ت ايــق عوائــد أي ا

كناءة، لذلت نجدلا تهد  ث كل كثير يلل ت،وير واستخدا  المعلوما  والمعرفة الناعلـة والمتجـددة عـ  الزثـائ ، وتت ـم  يدارة 
ا يمكــ  مــ  خةلهــو  ، ا فــي يدارة العةقــة معهــويعــد ت ليــل ســلوت الزثــائ  خ،ــوة مهمــة جــدا  .العةقــة مــأ الزثــائ  خ،ــوا  متعــددة

معرفـــة معماـــة عـــ  مت،لثاتـــي وعاداتـــي ال ـــرائية، ومـــ  اـــ  اســـتخدا  لـــذا المعلومـــا  والمعرفـــة لت،ـــوير خ،ـــ، و  توليـــد معلومـــا 
 ـد أ  الثيانـا  المتكاملـة والت ليـل السـلي  لهـا يماـل إن و كل زثـو  أو كـل مجموعـة زثـائ ، لـذلت فـ ةواستراتيجيا  جديدة موجه

لإدارة العةقــة مــأ  كنمــوذل( 3) وال ــكل. (Anderson and Stange, 2000: 6) لزثــائ عوامــل نجــال يدارة العةقــة مــأ ا
 .الزثائ  يثي  استمرارية تخزي  الثيانا  ذا  الصلة ثالزثائ  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  ناـل   يدارة عةقا  الزثائ  يمك  تمايلها ثدورة ذا  مراأوية ب م  ال كل 
ثيانــا  مختلــ  تعــامة  الزثــائ  مــأ المنبمــة، ليــت  تخزينهــا ثعــد تهيئتهــا فــي مســتودع الثيانــا ، لكــي تكــو  جــالزة للت ليــل 

صدار مختل  التاارير ثالاعتماد علل التانيا  الت ليلية المختلنـة كـادوا  التنايـل فـي الثيانـا ، والمعالجـة الت ل يليـة ا نيـة وام
OLAP، ال صول علل معلوما  ومعرفة مهمة يمكـ  أ  تـنعكس فـي فهـ  الزثـائ  وو ـأ  كل منهما  يك يمك  م  خةل

نهــا تماــل عمليــة أالزثــائ  علــل  ة مــأعةقــالوفــي الســياق ذاتــي فإنــي يمكــ  تصــور يدارة  .موجهــة ن ــول   خ،ــ، واســتراتيجيا
دامـة وت ايـق  ،رفة أفراد المنبمة ع  الزثائ  واتسـواقمستمرة، تت م  ت،وير وت سي  يدرات وفه  ومع كثـر أل ـرل ثنـاء وام

ثالتـالي ينث ـي أ  و مختلـ  التعـامة  معهـ ،  ل  معرفة وفه  الزثائ  وسلوكه  يمك  أ  يـبار علـام قدر ممك  م  اترثال، و 
و الــذي  يكونــو  أر مــأ الزثــائ ، ســواء الــذي  لهــ  اتصــال وتناعــل مثا ــ ،ت  الم ــاركة ثهــذا المعرفــة مــ  قثــل جميــأ اتفــرادتــ
 (.Zablah, 2005: 21)ع  التخ،ي، وت ديد التوجها  التسوياية  لي سئو م

اـــدرا  متادمـــة، ثتتميـــز التـــي ثوصـــنها ي ـــدي ألـــ  أدوا  ذكـــاء اتعمـــال  OLAPالمعالجـــة الت ليليـــة ا نيـــة  تانيـــة  ي
ــا دورا  للعــت – OLAPو ،وتــوفر العديــد مــ  الاستنســارا  والت لــية  للثيانــا  ة لت لــية  نجــال أو رئيســعــد أداة تُ  يذا، رئيسا

  المنبمـا  تسـعل مـ  خـةل أيلـل  (Geib, et. al, 2006, 591) وأ ـار .(Suresh,2002,8)ف ل ال مـة  الترويجيـة 
 :الزثائ  ثما تت مني م  تانيا  تخزي  وت ليل للثيانا  العةقة مأيدارة 
  .لل راء ستمر ع  ا تياجا  الزثائ  وسلوكه  ودوافعه اكتسال وت،وير معلوما  ومعرفة ث كل م -

 .ت،ثيق المعلوما  والمعرفة ع  الزثائ  ث كل مستمر لت سي  اتداء وت،وير العةقة مأ الزثو  -

 :لتطبيواحالة مناقشة  -ارابعا 
ولت ايـق  ث واـة،ت ليلي  امل وعميق للم كلة الماعتماد منهج  ألدافيوت ايق  لث ك ال اليايستلز  التصدي لم كلة 

التــاثأ لل ـركة العامــة لصــناعة  (فـي الموصــل الولاديــة معمـل اتلثســة)دراسـة الواقــأ النعلــي للمنبمـة  الــة الدراســة   ذلـت تمــ
المتوزعـة  ، ويمتلت العديد م  المراكـز الثيعيـةالنئا  العمرية جميألو ي  ويختص ثإنتال المةثس لكة الجنس ،اتلثسة الجالزة

  هلا( 2121)وتثلــغ ،اقتــي التصــميمية  امنتســثا ( 2696) يثلــغ عــدد العــاملي  فيــي، و يــة فــي م افبــة نينــويفــي منــا،ق ج راف
 .والويل والإنترن لا  تصاتي اليومية علل نب  وتانيا  المعلوما  والاأن ،يعتمد المعمل في تننيذ ، و اق،عة سنويا 
ذا  ت ــ يلية  ثيانــا  ناــلث ــكل دوري يــت  و  ،تــ  تصــمي  مســتودع للثيانــا لت ايــق لــد  الث ــك ســثق و  فــي  ــوء مــاو 

نيــذ مختلــ  تنا و ثعــد أ  يــت  تهيئتهــوتخزينهــا فــي مســتودع الثيانــا  مــ  أقســا  التســويق والمثيعــا  وال ســاثا   صــلة ثالزثــائ 
 OLAPعمليـــا  الت ويـــل عليهـــا، ومـــ  اـــ  يـــت  اســـتخدا  أدوا  توليـــد التاـــارير والمعالجـــة الت ليليـــة ا نيـــة المتعـــددة اتثعـــاد 

دالخــرول ثتاــارير وت لــية  يمكــ  منهــا   و لمعالجــة وت ليــل الثيانــا ارة العةقــة معهــ  علــل التنثــب ث اجــا  ور ثــا  الزثــائ  وام
يبهـر علـل الجانـل اتيسـر يذ ، ثيانا  في المنبمة  الة الدراسـةمستودع ماتر ة ل معمارية( 4)  كل يو او . ن و أف ل

التـي تـ  ت ديـدلا كمصـادر اثا  فـي المنبمـة ة فـي أقسـا  التسـويق والمثيعـا  وال سـموجـودم  ال كل قواعد ثيانا  ت ـ يلية 
يبهـر الجـزء الـذي تـ  ف لـل الثيانـا  التـي تخـد  ألـدا  الث ـك، أمـا علـل الجانـل اتيمـ  أثيانا  للمستودع لا توائها علل 

ت ليلية ثالإ افة يلل أدوا  معالجة  الثيانا ، يت م  مستودع الثيانا  وأدوا  استخةص وتهيئةو الث ك  اتصميمي في لذ
للمســتنيدي  ت ليــل الثيانــا  ث ــكل هنــي وال صــول علــل المعلومــا  التــي  اتتــي( أدوا  ذكــاء اتعمــال)   تاــاريرا نيــة وأدوا
 (.جداول، مخ،،ا ، أ كال رسومية)ثالصي ة التي ير ثونها  اي تاجونه
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 . ييعداد الثا ا: ال كل

 (4) شكل

 المعمارية المقترحة لمستودع البيانات في المنظمة حالة الدراسة 

جراءات ومراحل تصميم مستودع البيانات  :أدوات وا 
وثاســـتخدا   ،مواصـــنا  م ـــددةل اتصـــمي  مســـتودع الثيانـــا  يت ـــم  العديـــد مـــ  الخ،ـــوا  والإجـــراءا  التـــي تننـــذ وفااـــ

نبـا  يدارة قواعـد  :ا تيـة اتدوا تـ  اسـتخدا   قجـل الت،ثيـأومـ  . معرفة التانيـةدعمة ثالمجموعة م  اتدوا  واتساليل المُ 
 ،Oracle Developer 6iثرمجيـة  واسـتخدا  ،SQL, PL/SQLل تـي قواعـد الثيانـا  و  ،(Oracle 10g)الثيانـا  أوراكـل 

 Data Drivenثالثيانـا   وسـيت  الاعتمـاد فـي التصـمي  ال ـالي علـل المـدخل الموجـي .Oracle OLAPاتداة الثرمجيـة و 

Approaches ،  الثرمجيـة ا عملية التصمي  والمعالجولكارة تناصيل . لج تصمي  مستودعا  الثيانا ا د منأوالذي يمال 
 .للث ك ال الي ةرئيس كالدا للتصمي   ةرئيسالمرا ل ال سيت  التركيز علللذا ، التي تت منها اتثعادجميأ  تناول ما ت  يذا

 :تحديد مصادر البيانات -ولىالمرحلة الأ 

التسـويق  أقسـا ت ديـد قواعـد الثيانـا  الت ـ يلية فـي كـل مـ   تـ و  ،دراسـة الواقـأ النعلـي للمنبمـة المث واـةتم  .. ثداية
ومـ   .تعامةته تناصيل  وع  مختل  الزثائ ع   ثيانا ال الكاير م  ، يذ ينها ت ويوالمثيعا  وال ساثا  كمصادر ثيانا 

عــ  ت ديــد  ، ف ــةا ترميــز الثيانــا  أســلولك أنــواع الثيانــا ، و ة الثنيــة الداخليــة لاواعــد الثيانــا  لــذا مــ   يــاــ  تمــ  دراســ
اســتخةص فاــ، يــت  ينمـا  ،لا يــت  اسـتخةص جميــأ الثيانــا  تنــيذلـت ، مـ  لــذا المصــادر استخةصـهاالثيانـا  التــي ســيت  

 .الثيانا  التي تخد  مت،لثا  يدارة العةقة مأ الزثائ 

 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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نشاء المخطط  -المرحلة الثانية  :النجميتصميم قاعدة بيانات المستودع وا 

 ، ـد خثـراء  ـركة أوراكـلت (Lane,et.al, 2005: 42) ايت م  تصمي  قاعدة ثيانا  مستودع الثيانا  مـر لتي  وفااـ
 :في التصمي  ال الي  المر لتيولما التصمي  المن،اي والمادي، وت  اعتماد لاتي  

 :منطقيالتصميم ال -1

لخ،وة ت ديد كـل مـ  جـدول ال اـائق في لذا ا ت  – دراسة معماة لمصادر الثيانا  وثعد –علل المر لة الساثاة  ثناءا 
تـ  ت ديـد خمسـة جـداول  يذلااعـدة ثيانـا  المسـتودع،  (نمـوذل الثيانـا ) Star Schema النجمـياتثعـاد للمخ،ـ،  لوجـداو 

 .النجميالمخ،،  يبهر( 5)وال كل  ،أثعاد وجدول  اائق وا د

 
 (5)شكل 

 المخطط النجمي لقاعدة بيانات المستودع

 :التصميم المادي -2

 يلـل –ت  ت ديدا وتعري  أثعادا ومواصـناتي فـي المر لـة السـاثاة  الذي –ت  في لذا الخ،وة ت ويل المخ،، المن،اي 
، ت ديـد أنــواع الثيانــا  والايــودمــ  خــةل  ، وذلـت(أوراكــل)قواعـد الثيانــا   ثاســتخدا  نبــا  يدارة ،ليكـل فعلــي لااعــدة الثيانـا 

ن ـــاء التسلســـل الهرمـــي والمســـتويا  لجـــداول اتثعـــاد وكـــذلت ين ـــاء   ،(Levels  &Hierarchies)الجـــداول، والعةقـــا ، وام
ن ـــاء النهـــارس مـــ  نـــوع  الاعتمـــاد علـــل  يلـــل ةثالإ ـــاف ،ايـــق الكنـــاءة فـــي تننيـــذ الاستنســـارا ت ل( Bitmapو B-Tree)وام

(Materialized Views) يبهـــر قاعـــدة ثيانـــا  ( 2) النســـلا الا تيـــا،ي والاســـترداد، وال ـــكلين ـــاء أدوا   عـــ  ، ف ـــةا
 .مستودع الثيانا 

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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 (6)شكل 

 قاعدة بيانات المستودع

 ،لا وت ميلهــا ثالثيانــا ب تــ  ين ــايانــا  التــي ومكعثــا  الث النجمــيقاعــدة ثيانــا  المســتودع يبهــر لــدينا المخ،ــ، فــي 
لا لتخــزي  نتــائج الاستنســارا ، ثالإ ــافة يلــل الت ــديك المســتمر ب تــ  ين ــاالتــي  Materialized Views ثالإ ــافة يلــل

Refresh  ول الم تاة منهااي افة ثيانا  جديدة يلل الجد  متلنتائج تلت الاستنسارا  كلما. 

 :برامج الستخلاص والتحويل والتحميل فيذوتن كتابة -المرحلة الثالثة

مـ   ناـل الثيانـا و  Extract اسـتخةص  وم  ا  يت ،تهيئة الثيانا الخ،وة اتولل في لذا المر لة لي ين اء من،اة 
علـل لـذا  (Transformation)عمليـا  المعالجـة والت ويـل مجموعـة مـ  ت  تننيـذ يـ، اـ  يلل لـذا المن،اـة مصادر الثيانا 

لــذا الثيانــا  ( Loading) ت ميــل ت يــ اخيــرا أو الهيكليــة الداخليــة لااعــدة ثيانــا  المســتودع، مــأ ثمــا يجعلهــا تتناســل  ،الثيانــا 
 ثرمجـة قواعـد الثيانـا  تـيت  كتاثـة ثـرامج اسـتخةص وت ويـل وت ميـل الثيانـا  ثاسـتخدا  ل تـو  .ثيانـا  المسـتودع ةقاعـد يلل

SQL, PL/SQL . الثرمجيـة الخاصـة ثـاتمر ال ـنرةلـي  ،لتـي تـ  اسـتخدامهاالثرمجيـة ا ال ـنرا  ـد ألـ  أو Merge  والتـي
 .اواعد ومعايير م ددةل اثي  جدولي  مختلني  أو أكار ووفاا  تستخد  لتننيذ عمليا  تكامل ودمج الثيانا  ما

 :توليد التقاريرو  استخدام تقنية المعالجة التحليلية الآنية -المرحلة الرابعة

يذ تـــ  تننيـــذ  ،لمعالجـــة وت ليـــل الثيانـــا تـــوفير أدوا  تـــ   ،ثالثيانـــا  اوت ميلهـــدة ثيانـــا  المســـتودع قاعـــتـــ  ين ـــاء  أ ثعـــد 
 (2)فـي ال ــكل و  ،(Oracle OLAP) اتداة الثرمجيـة مـ  خــةل اسـتخدا  ،ت،ثياـا  وعمليـا  تانيـة المعالجــة الت ليليـة ا نيـة

عمليـــا  وكـــذلت تننيـــذ مكعثـــا  الثيانـــا  وت ميلهـــا ثالثيانـــا ،  تـــ  اســـتخدا  لـــذا اتداة لإن ـــاءو  ة لهـــا،رئيســـتبهـــر النافـــذة ال
كثـر أثالإ ـافة يلـل ذلـت ولت ايـق . وعـرل النتـائج ث،ـرق مختلنـة وثا ـكال رسـومية...( .التعمـق،)المعالجة الت ليلية ا نية 

ال اجـا   تاـارير) هـامن ،تعـرل معلومـا  متنوعـة عـ  الزثـائ تـ  ين ـاء مجموعـة تاـارير  فاـد ،استنادة مـ  مسـتودع الثيانـا 
جمالي المثيعا   هريا و قنوا  التوزيأ،  أداءو الزثائ  اتكار رث ية، و مستوي الولاء، و والر ثا ،   (.اوسنويا  اوفصليا  اام
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 (7) شكل

Oracle OLAP داةة للأرئيسالنافذة ال  

 –الدراسـة   الـة –فـي المنبمـة المستنيدو  النهائيو    يتمك( Oracle OLAP)وم  خةل التاارير واتداة الثرمجية 
الوصول يلل ثيانا  المستودع، واستخةص المعلوما  منها، وعـرل التاـارير، والمخ،،ـا ، وتننـذ الماارنـا  فيمـا ثـي   م 

 .مجاميأ الثيانا  والتنثب والت ليل اةاي اتثعاد و يرلا

 :توصياتالستنتاجات وال
 :اتاالستنتاج

 لت ايـــق تكامـــل فـــيأداة  يلـــليبكـــد ال اجـــة  (المنبمـــة  الـــة الدراســـة) مســـتودع الثيانـــا  فـــي معمـــل اتلثســـةي  تصـــم ي  -2
ثيانـا  المنتجـا  وثعـل الثيانـا  الماليـة الخاصـة  يلـل ثالإ ـافة ،الثيانا  ذا  العةقة ثالزثو  وتعامةتي مأ المنبمة

ممــا يتــيا  ،المســتودع وتوفيرلــا للمســتخدمي  فــي مكــا  وا ــد وتو يــدلا فــي قاعــدة ثيانــا  ،واتســعار واترثــال ةكلنــتثال
كــالتنثب والتخ،ــي،  ،وثــاتخص التســوياية منهــا ،للمســتخدمي  ال صــول علــل نبــرة متكاملــة عنــد تننيــذ مختلــ  اتن ــ،ة

 . اوث كل سريأ جدا  ،التسوياي وت ديد اترثال والخسائر

كونهـا م ـتاة ثيانـا  تمـ  تهيئتهـا ل لـية  قيمـة وذا  جـودة، مستودع ثيانا  معمل اتلثسـة معلومـا  وتاـارير وتيوفر  -1
 .قثل ت ميلها يلل قاعدة ثيانا  المستودع (استخةص، وت ويل، وت ميل) م  خةل عمليا  التهيئة
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دع  يدارة عةقـا  الزثـائ  فــي يـ أ اسـتخدا  مسـتودع الثيانـا  والمعالجـة الت ليليــة ا نيـة وأدوا  يصـدار التاـارير يمكــ   -3
 ،للزثائ  ولم ترياته  و،لثـاته  خـةل فتـرة ،ويلـة مـ  تعـامله  مـأ المعمـل اتاريخيا  تني يمال سجةا  ،عمل ث كل كثيرالم

ممـا  ،  علل ربيـة وا ـ ة عـ  تن ـية  الزثـائ  و اجـاته و وم  خةل معالجة وت ليل لذا الثيانا  ي صل المستنيد
 .يعني ثالم صلة تننيذ ا تياجا  الزثائ  هو ر ثاته 

، استخدا  أدوا  المعالجة الت ليلية ا نية لت ليل ثيانا  مستودع الثيانا  يتيا يمكانية تـوفير تاـارير ذا  تلخـيص عـال   -4
 . هو تاارير ذا  تنصيل كثير وعرل النتائج م  خةل الإ كال والمخ،،ا  الثيانية

يلــل المخ،ــ، النجمــي هو  اد أخــريمــ   يــك يمكانيــة ي ــافة أثعــمرونــة عاليــة  مســتودع ثيانــا  معمــل اتلثســةيت ــم   -5
  يــدعمها لــذا المســتودع أالتــي يمكــ   ن ــ،ةي ــافة ماــاييس أخــري يلــل جــدول ال اــائق، أي ثالإمكــا  توســيأ مــدي ات

 . سل  اجة المعمل وتوسعاتي المستاثلية

الثيعيـة المختلنـة  و أكار م  المنتجا  فيمـا ثـي  المنـا،قأم تريا  زثائ  المعمل لصن  وا د  الادرة علل الماارنة ثي  -2
للمعمل، مما يتيا يمكانية ت ديد  اجا  الزثائ  في كل من،اة ماارنة ثالمنا،ق اتخري والعمل علل تزويد منافـذ الثيـأ 

 .في كل من،اة ثاتصنا  التي ير ثها الزثائ 

 :تااتوصيال

العةقــة ثالزثــائ  علــل ن ــو متكامــل، ولمــا ينث ــي علــل المنبمــة المث واــة الاســتنادة مــ  مســتودع الثيانــا  لتخــزي  ثياناتهــا ذا   -2
لهذا ال الة م  دور كثير في يع،ـاء المنبمـة صـورة  ـاملة عـ  الزثـائ  تمكنهـا مـ  ت ديـد مت،لثاتـي ور ثاتـي، ممـا قـد يـنعكس 

 .في رفأ قدرتها علل توفير سرعة كثيرة في الاستجاثة لهذا المت،لثا  والر ثا 

ثيانــا  لت ديــد مــدي انخنــال أو ارتنــاع م ــتريا  الزثــائ ، مــ  خــةل ماارنــة ينث ــي علــل المنبمــة اســتخدا  مســتودع ال -1
ثاســتخدا  تانيــا  المعالجــة  ،م ــتريا  الزثــائ  فــي النتــرة ال اليــة مــأ فتــرا  ســاثاة، ثالاســتناد يلــل الت لــية  التاريخيــة

ال ــع  فــي عةقاتهــا ثالزثــائ   وت ديــد ناــا، اتســثالالنتــائج ينث ــي الث ــك عــ   يلــل ا، واســتنادا OLAPالت ليليــة ا نيــة 
 .جل تةفيها، وناا، الاوة لتعزيزلاأم  

دامـة مسـتودع الثيانـا  يكو  م  ال روري عند ت،ثيق مستودع الثيانا   -3 توفير أفراد متخصصـي  تكـو  مهمـته  يدارة وام
عــ  عمــل نســلا  وتننيــذ عمليــا  تهيئتهــا وت ميلهــا يلــل قاعــدة ثيانــا  المســتودع، ف ــةا  ،وناــل الثيانــا  مــ  مصــادرلا

 .ماك  همنةأا تيا،ية م  لذا الثيانا  ث كل دوري وال ناب عليها في 

 رورة يدرات المنبمة المث واة وأفرادلا ثا  تثني واعتماد المنالي  التسوياية ال دياة والاعتماد علل تانيا  المعلومـا   -4
 .  يزيد م  ال صة السوقية لهاأ   اني وث كل خاص مستودع الثيانا  واستامارا في التعر  علل  اجا  الزثائ  م

  :دراسات مستقبلية
 :مال عدد م  الدراسا  المستاثليةيجراء  ياترل الثا اا 

 .تااير مستودعا  الثيانا  في رفأ مستوي اتداء التسوياي -2

 .عوامل النجال والن ل :مستودعا  الثيانا  -1

 .منبمة اتعمالستراتيجية في دور مستودعا  الثيانا  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. 

 


