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 مقدمه
‌براي‌افراد‌غير‌متخصص‌ ‌دادن‌مهارت‌هاي‌افراد‌متخصص، ‌هدف‌در‌دسترس‌قرار ‌با سيستم‌هاي‌خبره

اين‌برنامه‌ها‌الگوي‌تفکر‌و‌شيوه‌عملکرد‌انسان‌را‌شبيه‌سازي‌مي‌کنند‌و‌باعث‌نزديکي‌.‌طراحي‌شده‌اند

يکي‌از‌کابردهاي‌بي‌شمار‌سيستم‌خبره‌.يا‌فرد‌خبره‌مي‌شوند‌عملکرد‌سيستم‌هاي‌خبره‌با‌عملکرد‌انسان

‌ ‌باشد ‌مي ‌اينترنتي ‌تجاري ‌سايتهاي ‌افزايش‌فروش‌در ‌و ‌سازي ‌تسهيل .‌ ‌بدرستي‌،‌ها‌سيستماين اگر

و‌افزايش‌تجاري‌‌هاي‌‌سايت‌بافزايش‌بهره‌وري‌وبکارگرفته‌شوند‌مي‌توانند‌تاثير‌مثبت‌چشم‌گيري‌در‌

قيقات‌صورت‌گرفته‌در‌اين‌خصوص‌حمطالعه‌مروري‌ت‌آمدهکتابچه‌‌آنچه‌در‌اين.‌داشته‌باشند‌آنها‌فروش‌

‌.‌مي‌باشد‌
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 مقدمه -1-1

ي‌عرصه‌ها‌متحول‌ساخته‌است‌،‌مبي‌شک‌دستاوردهاي‌مربوط‌به‌‌رايانه‌ها‌زندگي‌بشر‌را‌در‌تما

‌حوزه‌تجارت ‌‌است‌يکي‌از‌اين‌حوزه‌هاي‌متحول‌شده‌، ‌با‌همف، وم‌تجارت‌امروزه‌تغيير‌کرده‌و

به‌يکي‌از‌ملزومات‌اقتصاد‌‌يافته‌و‌مفهومي‌گسترده‌دهکده‌جهاني‌،‌تجارت‌الکترونيکشکل‌گيري‌

ميلادي‌پا‌به‌عرصه‌دنياي‌رايانه‌‌08که‌در‌اوايل‌دهه‌‌1سيستمهاي‌خبره.‌تبديل‌شده‌است‌‌يجهان

ا‌اين‌قابليت‌رآنها‌‌.به‌يکي‌از‌جذاب‌ترين‌حوزه‌هاي‌دنياي‌رايانه‌تبديل‌شده‌اندگذاشته‌اند‌امروزه‌

‌ ‌‌دارند ‌کنندکه ‌زيادي‌ايجاد ‌تجارت‌الکترونيک‌تحول ‌در ‌تجارت‌. ‌در ‌هاي‌مهم ‌حوزه ‌جمله از

وب‌سايت‌با‌قابليت‌‌هاکه‌امرزوه‌شمار‌آنها‌به‌ميليون‌شندالکترونيک‌وب‌سايت‌هاي‌تجاري‌مي‌با

‌در‌‌.در‌سراسر‌جهان‌بالغ‌مي‌شود‌‌هاي‌گوناگون هم‌مقوله‌سيستم‌هاي‌خبره‌و‌هم‌نقش‌آنها

ي‌انجام‌تحقيقات‌بيشتر‌هستند‌يش‌فروش‌وب‌سايت‌هاي‌تجاري‌حوزه‌هاي‌بکر‌و‌نويني‌براافزا

در‌اين‌‌خود‌دانش‌سيستم‌هاي‌خبره‌قدمت‌زيادي‌ندارد‌و‌حجم‌تحقيقات‌صورت‌گرفته‌‌‌البته،

به‌خاطر‌اهميت‌و‌نقش‌موثري‌که‌يک‌سيستم‌خبره‌در‌کسب‌و‌.‌حوزه‌آن‌چنان‌زياد‌نبوده‌است‌

‌و ‌مبتني‌بر ‌بديهي‌است‌کار ‌است‌، ‌براي‌پژوهش‌انتخاب‌شده ‌نمايد‌اين‌حوزه ب‌مي‌تواند‌ايفا

ايجاد‌و‌گسترش‌سيستم‌هاي‌خبره‌مبتني‌بر‌وب‌مي‌تواند‌راندمان‌کلي‌وب‌سايت‌هاي‌تجاري‌و‌

در‌نتيجه‌راندمان‌يک‌کسب‌و‌کار‌نوپا‌را‌ارتقاء‌داده‌زمينه‌هاي‌موفقيت‌آن‌را‌بيش‌از‌پيش‌فراهم‌

هاي‌جديد‌در‌کشور‌جواني‌چون‌ايران‌،‌و‌با‌توجه‌به‌به‌‌ايجاد‌شغل‌براي‌‌به‌نياز‌با‌توجه.‌نمايد‌

‌مي ‌اطلاعات ‌فناوري ‌حوزه ‌جوان‌‌اينکه ‌نسل ‌براي ‌اشتغال ‌ايجاد ‌براي ‌مناسبي ‌بستري تواند

نقش‌سيستمهاي‌خبره‌در‌اين‌پژوهش‌به‌بررسي‌.‌کشورمان‌باشد‌،‌اين‌حوزه‌انتخاب‌شده‌است‌

که‌هدف‌اوليه‌و‌ذاتي‌هر‌وب‌سايت‌و‌حفظ‌مشتريان‌کنوني‌در‌افزايش‌فروش‌سايت‌هاي‌تجاري‌

اين‌پژوهش‌به‌صورت‌مروري‌انجام‌شده‌و‌با‌بررسي‌مطالعات‌‌.ت‌تجاري‌مي‌باشد‌خواهيم‌پرداخ

‌.‌انجام‌گرفته‌مي‌پردازد

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌
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 ؟تعریف سیستم خبره  -1-2

کاربردي‌ حوزه يک در خود‌را دانش است‌که‌2دانش بر مبتني اطلاعاتي سيستم يک‌سيستم‌خبره‌يک

‌و مي بکار خاص و پيچيده .‌‌ ميکند عمل نهايي کاربر براي متخصص مشاور يک عنوان به برد

 انسان استنباط نظير استنباطي بوسيله خاص مسائل و مشکلات زمينه در سوالاتي به خبره سيستمهاي

 فرايند که باشند قادر بايد خبره سيستمهاي .ميدهد جواب است، متخصص آن که‌در دانشي حوزه در

 پيچيده مشکلات با سازمان که زماني.‌دهند توضيح نهايي براي‌کاربر را خود گيري نتيجه و استدلال

 اي تجربه و خاص دانشي ، ها خبره اين . ميکند استفاده مشاوره براي ها خبره از غالبا است، مواجه

 ميکنند جمع ساختارمند غير موقعيتهاي براي را خبره افراد سازمانها ..دارند خاص حوزه يک در خاص

‌.کند تقليد انساني متخصصين از تا دارد سعي خبره سيستم واقع در .

 يک سطح به ميتواند که گيري تصميم براي افزاري نرم پکيج يک از است عبارت خبره سيستم نوعاً  

 مبتني کامپيوتري برنامه يک خبره سيستم‌.برسد خاص حوزه در مسايل حل در جلوتر حتي متخصص

 ..مي‌کند‌ کسب محدود اي حوزه در را انساني تخصص که است دانش بر

‌الگوها ‌افزاري‌هستند‌که ‌برنامه‌هاي‌نرم ‌بيان‌ديگر‌سيستمهاي‌خبره  يک که را اي منطقي ي به

 الگوها، آن اساس بر سپس و نمايند مي شناسايي کند، مي گيري ها‌تصميم آن اساس بر متخصص

‌برنامه سيستم اين‌.کنند مي گيري تصميم نها انسا مانند  ها آن دانش پايگاه که هستند هايي ها

 ها آن براساس موضوع‌خاص، يک درباره گيري تصميم هنگام ها انسان که است اطلاعاتي از انباشته

کنون‌ تا که اي خبره ي ها سيستم از يک هيچ که کرد تأکيد بايد موضوع اين روي .گيرند مي تصميم

 ساز شبيه به قادر محدود زمينه يک در تنها و اند نبوده منظوره همه اند، شده نويسي برنامه و طراحي

‌.تصميم‌گيري‌انسان‌ها‌هستند فرآيند ي

‌3شود‌دامنه‌وظيفه مي منتقل خبره سيستم يک به که انسان خبرگي الگوهاي از اطلاعاتي محدوده به

 که دهد مي نشان و کند مي مشخص را خبره سيستم يک خبرگي اين‌محدوده‌سطح.‌گفته‌مي‌شود‌

 و ي،زمانبند ريزي، برنامه چون کارهايي.‌يي‌طراحي‌شده‌است‌ کارها چه اي بر سيستم‌خبره‌ آن

‌.طراحي‌را‌مي‌توان‌به‌عنوان‌وظيفه‌تعريف‌نمود

‌دانش‌ ‌مهندسي ‌خبره ‌يک‌سيستم ‌ساخت ‌روند ‌گفت‌ به ‌شود ‌مي ‌ه بايد‌ دانش مهندس يک.

 را مسئله حل‌يک براي نياز مورد دانش تمام شده، طراحي خبره سيستم که کند حاصل اطمينان

 ]1[بود نخواهند اطمينان قابل خبره سيستم هاي تصميم صورت، در‌غيراين طبيعتاً‌. دارد
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 :اجزا سیستم خبره  -2-2

يک‌سيستم‌خبره‌از‌قسمتهاي‌تشکيل‌شده‌است‌اما‌سه‌قسمت‌اصلي‌براي‌آن‌در‌نظر‌گرفته‌شده‌

بخشي‌است‌که‌به‌کاربر‌غير‌متخصص‌اجازه‌پرس‌و‌جو‌از‌:  رابط‌کاربري‌.‌1:‌است‌،‌آنها‌عبارتند‌از‌

‌دريافت‌مي‌ ‌را ‌حلي ‌راه ‌يا ‌توصيه ‌کاربر ‌جو ‌پرس‌و ‌اين ‌نتيجه ‌در ‌و ‌دهد ‌مي ‌را ‌خبره سيستم

اين‌قسمت‌مجموعه‌:‌ پايگاه‌دانش.‌2.‌رابط‌کاربري‌تا‌حد‌امکان‌بايد‌ساده‌و‌قابل‌درک‌باشد‌.کند

‌انساني‌ ‌هاي ‌خبره ‌از ‌که ‌شده ‌تشميل ‌اطلاعاتي ‌قسمت‌از ‌اين ‌باشد ‌مي ‌قوانين ‌و ‌حقايق ‌از اي

‌است‌ ‌گردآوري‌شده .3‌ ‌استنباط‌. ‌موتور ‌اين‌قسمت‌تقريبا: شبيه‌به‌موتور‌جستجو‌عمل‌ميکند‌!

‌.اه‌دانش‌را‌براي‌منطبق‌بودن‌با‌پرس‌و‌جوي‌کاربر‌مورد‌بررسي‌قرار‌مي‌دهد‌پايگ

در‌حقيقت‌کاربر‌غير‌متخصص‌از‌سيستم‌خبره‌پرس‌و‌جو‌م‌يکند‌اين‌امر‌بوسيله‌پرسيدن‌سئوال‌

‌انجام‌مي‌شود ‌پاسخ‌دادن‌به‌سئوالات‌سيستم‌خبره ‌يا ‌و ‌سيستم‌خبره ‌از ‌استنتاج‌پايگاه‌. موتور

 ]2[ .ده‌تا‌جواب‌مناسب‌يا‌توصيه‌مناسب‌براي‌کاربر‌را‌پيدا‌نمايد‌تجو‌کرسداشن‌را‌ج

‌

 
‌]2[ان‌مي‌دهدشرا‌ن قسمتهاي‌يک‌سيستم‌خبره‌و‌نحوه‌ارتباط‌آنها‌با‌هم‌‌‌1-1شکل

 برد سیستم خبرهرکا -3-2

‌:کابرد‌سيستم‌خبره‌دردو‌قسمت‌بطور‌کلي‌تعريف‌شده‌است‌

 در و برساند کمک هدفش به رسيدن براي زمينه يک در اي شخص‌حرفه يک به بتواند بايد سيستم.‌1

‌.مانند‌سيستم‌هاي‌خبره‌درامور‌پزشکي‌.کند‌ کمک وي به تشخيص يا گيري تصميم در مهم مواقع

 اين در واقع در . کند عمل آن به و گيري تصميم خود خاص، زمينه يک در بتواند خبره‌بايد سيستم.‌‌2

دهد‌‌ انجام بايد کاري چه که مي‌گويد اي غيرحرفه يا مبتدي شخص يک يک‌سيستم‌خبره‌به روش،

‌.آيند‌ مي حساب به نوع اين از خوبي نمونه دارند وجود صنعتي هاي زمينه در که اي خبره هاي سيستم

                                                 
 ‌User Interface 
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راتژيک‌تشخيص‌در‌پزشکي‌،‌بازيهاي‌است:‌لازم‌به‌ذکر‌است‌که‌اين‌دو‌حيطه‌کلي‌حوزه‌هاي‌را‌چون‌

‌رنجطمثل‌ش) ‌توصيه‌هاي‌اقتصادي( ‌و)، ‌مشاوره ‌فروش‌، ‌کمک‌به‌‌..(بازرايابي، ‌افراد، ،شناسايي‌اقلام‌و

،تشخيص‌مشکلات‌موتورها‌و‌هزاران‌کاربرد‌ديگر‌را‌شامل‌..(‌نفت‌،‌گاز‌،آب‌و‌)اکتشاف‌ميادين‌درصنعت‌

‌.مي‌شوند

 منابع اطلاعات در یک سیستم خبره – 4-2

‌نوع‌است‌اطلاعات‌براي‌ ‌نيز‌دو ‌در‌سيستم‌خبره ‌1:استفاده اطلاعات‌مستند‌که‌صد‌درصد‌پشتوانه‌.

 دانش يا ها حدس اطلاعات‌تجربي‌يا‌غير‌قطعي‌‌نکته‌درخور‌توجه‌اين‌است‌که‌هرچه.‌2.‌علمي‌دارند

ويژه‌ ايط شر در و بود بيشترخواهد آن خبرگي سطح باشد، بهتر خبره سيستم يک هيورستيک

اطلاعات‌غير‌قطعي‌يا‌تجربي‌با‌مصاحبه‌با‌افراد‌خبره‌حاصل‌شده‌و‌به‌.اتخاذ‌ميکندتصميمات‌بهتري‌

‌.صورت‌قوانيني‌موصوم‌به‌قوانين‌ساخت‌براي‌رايانه‌نوشته‌مي‌شوند

‌:اين‌توانائيها‌‌عبارتند‌از‌.‌سيستم‌خبره‌بايد‌داراي‌توانايهاي‌محسوس‌و‌غير‌محسوس‌باشد‌

 راه استدلال و توصيف.‌3آنها‌ بين از انتخاب و ها حل راه تشخيص.‌2(‌مسئله)تشخيص‌مشکل‌.‌1

 و ثبت امکان.‌ کامل‌تر‌ اطلاعات يافتن يا کسب براي ناقص اطلاعات با تعامل.‌ شده‌ انتخاب حل

‌.مسئله‌ يک حل مراحل همه بازسازي

‌

 :فواید یک سیستم خبره  5-2

عدم‌‌نياز‌به‌خواب‌استراحت‌:‌دسترسي‌ قابليت افزايش.‌1:‌فوايد‌يک‌سيستم‌خبره‌عبارتند‌است‌از‌

يک‌سيستم‌خبره‌مي‌تواند‌در‌هزينه‌نيروي‌انساني‌و‌ساير‌هزينه‌ها‌باعث‌‌صرفه‌:‌هزينه‌ کاهش.‌2

‌بقا‌ و دوام.‌ .‌خطرات‌تصمصيم‌گيري‌اشتباه‌کاهش‌مي‌يابد:‌خطر کاهش.‌3.جويي‌‌شود‌ دانش‌:

‌چندگانه‌ تخصص.‌ سيستم‌خبره‌از‌بين‌نمي‌رود‌ ان‌از‌تحصص‌چنيدن‌فرد‌خبره‌در‌يک‌مي‌تو:

 انسان با برابر حداقل خبره سيستم يک دقت : اطمينان قابليت افزايش.‌ .سيستم‌خبره‌استفاده‌نمود

‌دليل‌تصميمات‌گرفته‌شده‌قابل‌نمايش‌است‌:‌توضيح‌.‌‌7.است در‌حداقل‌زمان‌:‌سريع‌ پاسخ.‌0.

‌9ممکن‌پاسخ‌دريافت‌مي‌شود‌  همواره متخصص سيستم يک : ساسغيرح و ثابت کامل، پاسخ.

 توصيه صحت شود خسته متخصص انسان يک آنکه محض به ولي است خود کارآيي حداکثر داراي

بعلاوه‌سيستم‌خبره‌اراي‌شخصيتي‌نيست‌که‌بر‌تصميم‌گيريش‌.‌يابد‌ کاهش است ممکن وي هاي

 يا و مختلف شرکتهاي در تواند مي دانش : دانش توزيع.‌11معلم‌هوشمندي‌است‌18.اثر‌داشته‌باشد‌

‌.انجام‌‌مي‌گيرد راحتي به کار اين و شود توزيع دنيا جاي هر در

 

 

 



  

 

 :سیستم خبرهیک محدودیتهای 6-2
‌.هاي‌خبره‌همانند‌ساير‌ساخته‌هاي‌دست‌بشري‌داراي‌نقاط‌ضعف‌و‌محدوديتهاي‌هستند‌‌اصولاً‌سيستم

با‌پيشرفت‌هاي‌صورت‌گرفته‌طي‌سالين‌اخير‌اين‌محدوديتها‌کم‌رنگ‌تر‌شده‌ولي‌باز‌به‌قوت‌خود‌باقي‌

‌:‌اين‌محدوديتها‌به‌طور‌خلاصه‌عبارتند‌از‌.مانده‌اند‌

‌

‌سيستم‌ دانش حوزه به دانش و تجربه بودن محدود.‌1

 و تجزيه درستي به را جديد شرايط توانند نمي نشده، بيني موارد‌پيش برخي بروز صورت در.‌2

‌.نمايند‌ تحليل

‌معلولي‌‌ و علت دانش کمبود.‌3

‌(مانند‌درک‌انسان)نداشتن‌درک‌کامل‌.‌ 

‌عدم‌سازگاري‌سريع‌با‌شرايط‌جديد‌.‌ 

‌]2،1[‌مشکلات‌استفاده‌. 
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 :الکترونیکتجارت مقدمه ای بر   -1
 .شدند ارائه ميلادي 78 دهه اوايل در اولين‌بار الکترونيک تجارت مدلهاي آن تبع به و الکترونيک تجارت

 بزرگ را‌شرکتهاي آن کاربران عموم و بود گران بسيار الکترونيک تجارت از‌مدلهاي استفاده دوره اين در

الکترونيک‌ تجارت مدلهاي نمونه‌ها اولين از.ميدادند صنعتي‌تشکيل بزرگ شرکتهاي گاهي و بانکها و مالي

 
7EFT  تجارت‌ کاربرد .گرفت‌مي قرار استفاده مورد مالي بين‌موسسات مالي ارتباط منظور به که بود

 لازم آن نياز مورد بستر تهيه براي گذاري‌سنگين سرمايه به نياز علاوه به بود دشوار دوره اين در الکترونيک

‌مدل‌پشيرفته‌‌ .شد مي محدود بزرگ شرکتهاي و مالي موسسات به آنکاربرد‌ محدوده لذا .بود اما‌بعداً

 تري‌تحت‌عنوان‌
0EDIدر ديگر شرکت يک به شرکت يک کامپيوتر از تجاري اسناد الکترونيکي مبادله 

‌.استاندارد هاي داده قالب
 

 :الکترونیک تجارت تعاریف1-2
 

‌تجاري هرگونه انجام تواني‌م را الکترونيک تجارت :اول تعريف  جهاني شبکه طريق از بازرگاني و امور

‌امور .کرد بيان اينترنت ‌فيزيکي در فروشي خرده و فروشي عمده شامل تواند مي اين  و کالاهاي

‌‌.باشد تجاري ديگر‌امور و مشتريان به مختلف سرويسهاي ارائه غيرفيزيکي،

 از استفاده طريق از يکپارچه شکل به تجاريفرآيندهاي‌ انجام از عبارتست الکترونيک تجارت :دوم تعريف

 انجام و فروش توليد‌و محصولات، طراحي از عبارتند تجاري فرآيندهاي .کامپيوتر ارتباطات‌و تکنولوژي

‌.خدمات تامين و سفارشات

 :مختلف  دیدگاه چند از الکترونیک تجارت

 از پرداختها يا و خدمات محصولات، تحويل‌اطلاعات، از عبارتست الکترونيک تجارت :ارتباطي ديدگاه از

 عبارتست الکترونيک تجارت :تجاري فرآيند ديدگا از‌.مفاهيم ديگر يا و کامپيوتري تلفن،‌شبکه خط طريق

 الکترونيک تجارت :خدماتي ديدگاه از‌.امور جريان و تجاري معاملات خودکار تنظيم در کاربرد‌تکنولوژي از

 که ابزاري از عبارتست

 افزايش و اجناس کيفيت بهبود هزينه‌خدمات، کاهش براي مديريت و کنندگان مصرف شرکتها، تمايل

‌.ميدهد‌ نشان خدمات‌را تحويل سرعت

‌.عبارت‌است‌از‌بهبود‌خريد‌و‌فروش‌محصولات‌و‌اطلاعات‌دراينترنت‌:‌ ‌9از‌ديدگاه‌برخط

‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌:جزء‌اصلي‌را‌براي‌تجارت‌الکترونيک‌در‌نظر‌گرفته‌اند‌،‌که‌عبارتند‌از‌‌سهبرخي‌صاحب‌نظران‌

،‌که‌بواسطهء‌آنها‌امکان‌مبادله‌12امنيت‌.‌11‌3سيستمهاي‌مديريت‌اطلاعات.‌18‌2سيستمهاي‌ارتباطي.‌1

‌]3[.‌تجاري‌در‌رابطه‌با‌فروش‌محصولات‌و‌يا‌خدمات‌ميسر‌مي‌گردد‌اطلاعات‌

                                                 
7‌Electronic Fund Transfer 
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 :الکترونیک تجارتمدل های  انواع2-2 

 هم هنوز و است الکترونيکي معاملات فروش و خريد روش اولين :بنگاه و بنگاه بين تجارت: B2Bمدل . 1

 کمک به عمده وفروش خريد که ميگردد استفاده جايي در و کند مي کسب عايدي‌را بيشترين آمار طبق

‌الکترونيکي ‌فروشان حيطه از خارج تجارت ‌ خرده ‌،موسسه‌‌.گيردانجام ‌سازمان ‌چند ‌يا ‌دو ‌بين ارتباط

‌توليد‌کنندگان‌کالاهاي‌مصرفي‌،ارائه‌کنندگان‌خدمات‌و‌ ‌اقتصادي‌توليد‌کننده‌مواد‌اوليه‌، مورد‌نظر‌...

‌.‌وجود‌دارد‌...‌در‌اين‌مدل‌تبادل‌اطلاعات‌،‌داده‌ها،‌ثبت‌سفارش،خريد‌و‌فروش‌و.است‌

 خرده را اين‌معاملات انجام در سهم بيشترين :تری تجارت بین بنگاه و مش: B2Cو C2Bمدل  .2

 خريدار ديگر طرف در و فروشنده يا و توليدکننده طرف دريک تجارت نوع اين در .ميدهد تشکيل فروشي

خريد‌مواد‌غذايي‌..‌وبليط‌هواپيما،‌قطار‌،اتوبوس‌تهيه‌طيف‌وسيعي‌از‌خدمات‌را‌مثل‌رزور‌هتل‌،‌.قراردارد‌

‌انواع‌نرم‌افزار‌و ‌کالاي‌ديجيتالي‌، ،‌ ‌برخط)بصورت‌آن‌لاين‌... ‌تهيه‌نمود( مصرف‌کننده‌‌B2Cدر‌مدل‌.

اطلاعاتي‌در‌مورد‌کالا‌يا‌خدمات‌و‌قيمت‌آن‌و‌شرکت‌هاي‌ارائه‌دهنده‌آنها‌دارد‌و‌از‌بين‌ارائه‌کنندگان‌آن‌

ت‌او‌به‌دنبال‌مزاياي‌چون‌خريد‌ارزان‌تر‌کالا‌يا‌خدمات‌کالا‌يا‌خدمات‌يکي‌را‌انتخاب‌مي‌کند‌در‌حقيق

‌ ‌است‌ ‌درمدل‌. ‌و‌‌ C2Bاما ‌نيازش‌مي‌باشد ‌خدمات‌مورد ‌يا ‌اطلاعات‌کالا ‌به اطلاعات‌مشتري‌عمدتاً

.‌اطلاعات‌چنداني‌در‌مورد‌شرکت‌هاي‌عرضه‌کنندهء‌آن‌کالا‌يا‌خدمات‌يا‌قيمت‌هاي‌احتمالي‌آنها‌ندارد

مشتري‌به‌يک‌شرکت‌توليد‌کننده‌خدمات‌يا‌کالا‌پيشنهاد‌خريد‌مي‌دهد‌اما‌‌B2Cبه‌بيان‌ديگر‌در‌مدل‌

شرکتهاي‌عرضه‌کننده‌کالا‌يا‌خدمات‌هستند‌که‌به‌مشتري‌پيشنهاد‌فروش‌کالا‌يا‌استفاده‌‌C2Bدر‌مدل‌

‌.از‌خدمات‌را‌ارائه‌مي‌دهند

 اينترنت طريق از کالا هاي مناقصه و ها مزايده مدل اين در :مشتري با مشتري تجارت‌:C2Cمدل .3

 فروش خريد‌و به واسطه بدون يکديگر با کنندگان مصرف که است اين اين‌مدل اصلي ايده .ميگردد انجام

‌.مي‌باشد‌ebayابداع‌کننده‌اين‌مدل‌د‌رحقيقت‌پير‌اميديار‌صاحب‌سايت‌مشهور‌.بپردازند

در‌اين‌.را‌در‌بر‌مي‌گيرد‌‌ G2Bو‌‌B2Gاين‌حوزه‌سامل‌مدل‌هاي‌مانند‌: های ارتبط با دولتمدل .4

‌دولتي‌ ‌مراکز ‌و ‌نهادها ‌و ‌مدل‌سازمان‌ها ‌هاي‌دو ‌اقتصادي‌،بنگاه ‌مراکز ‌ارتباط‌با ‌دولت‌در ‌به ‌وابسته و

‌تجاري‌و‌شرکت‌هاي‌توليد‌کننده‌و‌ارائه‌کننده‌کالا‌و‌خدمات‌هستند‌ فعاليتهاي‌همانند‌،‌گرفتن‌انواع‌.

‌پرد ‌سازمان‌هاي‌مربوطه‌، ‌از‌دولت‌و ‌مجوزها ‌نهاد‌اخت‌وجه‌مورد‌درخواست‌دولت‌، گرفتن‌اطلاعات‌از

‌شامل‌مي‌شود ‌را ‌مشابه ‌موارد ‌ساير ‌عمليات‌‌.دولتي‌و ‌انجام ‌جويي‌در ‌مدل‌صرفه مزيت‌اصلي‌اين‌دو

گوناگون‌برا‌ي‌،افزايش‌سرعت‌خدمات‌،‌کاهش‌هزينه‌ها‌براي‌دولت‌و‌سازمان‌هاي‌مربوط‌به‌آن‌مي‌باشد‌

‌ ‌اين‌گروه‌قرار‌دارند‌G2C و C2Gمدل‌هاي‌. ‌نيز‌در ‌اين‌دو‌مدل‌ارتباط‌بين‌مردم‌و‌سازمان‌هاي‌. در

‌تجاري‌.دولتي‌مطرح‌مي‌باشد‌ ‌تسهيل‌در‌پرداخت‌ماليت‌.اين‌رابطه‌بيشتر‌ماهيتي‌خدماتي‌دارد‌تا مثلاً

مليات‌فعاليتهاي‌ديگر‌مانند‌گرفتن‌انواع‌مدارک‌شناسايي‌،‌انجام‌ع.يک‌نمونه‌از‌اين‌روابط‌مالي‌مي‌باشد
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است‌که‌ارتباط‌متقابل‌بين‌دو‌يا‌چند‌‌G2Gمدل‌ديگر‌.‌بانکي‌و‌گرفتن‌اطلاعات‌از‌دولت‌را‌در‌بر‌مي‌گيرد

و‌مواردي‌چون‌ارتباط‌شهرداري‌ها‌با‌پليس‌،‌وزارت‌کشور‌و‌.سازمان‌دولتي‌يا‌وزارتخانه‌را‌فراهم‌مي‌سازد

بازرگاني‌و‌يا‌اطلاعاتي‌در‌اين‌مدل‌صورت‌ممکن‌است‌تبادلات‌.را‌در‌بر‌مي‌گيرد..‌و‌نهاد‌هاي‌نظامي‌را‌

‌]3، [ .گيرد

 :مراحل خرید و فروش الکترونیکی3-2
ابتداء‌کاربر‌يا‌مشتري‌به‌سايت‌خريدار‌وارد‌شده‌،‌‌از‌ميان‌چنيدن‌قلم‌کالاي‌معرفي‌شده‌‌:ثبت‌سفارش‌.‌1

‌و‌انها‌در‌يک‌سبد‌مجازي‌که‌در‌حقيقت‌يک‌ليست‌است‌قرار‌مي‌دهد ‌انتخاب‌کرده‌، .‌يک‌يا‌چندقلم‌را

يد‌مطمئن‌سپس‌بعد‌از‌اين‌مرحله‌با‌زدن‌يک‌کليد‌به‌مرحله‌نهايي‌کردن‌خريد‌وارد‌مي‌شود،‌مشتري‌با

بدين‌صورت‌که‌صفحات‌و‌لينکها‌روي‌پروتکل‌.‌صورت‌گيرد‌SSLباشد‌که‌اين‌مرحله‌بر‌مبناي‌پروتکل‌امن‌

HTTPSاجرا‌مي‌شوند‌و‌لايه‌‌SSL براي‌تصديق‌اعتبار‌و‌13سايت‌فروشنده‌مجهز‌به‌يک‌گواهي‌ديجيتالي‌‌

‌باشد ‌مي ‌سايت ‌.امنيت ‌از ‌را ‌مشتري ‌اعتباري ‌کارت ‌اطلاعات ‌اين‌سپس‌فرونشده ‌کند ‌مي ‌درخواست او

‌نياز‌مس‌باشد ‌اطلاعات‌قبض‌.اطلاعات‌براي‌دريافت‌پول‌از‌حساب‌مشتري‌مورد ،‌ مي‌‌ 1اين‌اطلاعات‌را

‌.مرحله‌پرداخت‌آغاز‌مي‌شوددر‌پايان‌با‌زدن‌يک‌دکمه‌از‌طرف‌‌.گويند

‌

در‌اين‌مرحله‌هزينه‌خريد‌کالا‌از‌حساب‌مشتري‌نزد‌بانک‌خريدار‌کسر‌و‌و‌به‌:‌پردازش‌پرداخت‌آن‌لاين‌.2

‌.صادر‌مي‌گردد‌‌ SSLد‌راين‌مرحله‌گواهي‌.حساب‌بانک‌فروشنده‌واريز‌مي‌شود

‌

از‌مالي‌هر‌پس‌از‌انجام‌دو‌مرحله‌اوليه‌،‌در‌اولين‌گام‌بانکهاي‌مشتري‌و‌فروشنده‌تر:‌ثبت‌تراکنش‌مالي‌.‌3

‌دهند ‌مي ‌تغيير ‌را ‌فروشنده ‌و ‌طرف‌خريدار ‌دو ‌وضعيت‌تراکنش‌که‌. ‌از ‌يک‌گزارش‌مالي ‌حين ‌اين در

‌.ناميده‌مي‌شود‌صادر‌ميگردد‌ 1اصطلاحاً‌گزارش‌اعتبار‌

‌

 :ارتباط با مشتری تاریخی  سیر4-2
 تولید محصول توسط مشتری برای خویشتن .1

 

آمد؟‌طبيعي‌است‌از‌زمان‌آغاز‌حيات‌بشر،‌بقا‌و‌ادامۀ‌حيات‌او‌نيازمند‌کالا‌يا‌خدمات‌از‌چه‌زماني‌به‌وجود‌

به‌اين‌ترتيب،‌هر‌خانواده‌کالاها‌و‌خدمات‌مورد‌نياز‌را‌عموماً‌خود‌توليد‌و‌.‌تأمين‌مايحتاج‌ضروري‌بوده‌است

مشتري‌هر‌در‌واقع‌در‌اين‌دوره،‌.‌در‌اين‌مرحله،‌روابط‌با‌مشتري‌معناي‌روشني‌نداشته‌است .کرد‌ايجاد‌مي

  .کالا‌همان‌توليدکنندۀ‌آن‌بوده‌است

‌

                                                 
13‌Digital Certificate 

1 ‌Billing Information  
1 ‌Credit Report 
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 های نخستین گیری بنگاه شکل :ـ مرحله تولید برای مشتری شناخته شده 2

ها‌به‌طور‌خود‌به‌خود‌براي‌ايجاد‌کالاها‌و‌خدمات‌مورد‌نياز‌به‌وجود‌‌گيري‌جوامع،‌سازمان‌به‌تدريج‌با‌شکل

که‌در‌آغاز،‌آن‌که‌خدمت‌يا‌کالايي‌را‌نياز‌داشت،‌خود‌تفاوت‌مرحلۀ‌نخستين‌يا‌اين‌مرحله‌آن‌است‌.‌آمدند

‌مي ‌توليد ‌را ‌توليدي‌‌آن ‌تشکيل‌سازمان ‌با ‌اما ‌بنگاه)کرد؛ ‌اين‌شرايط‌دگرگون‌شد( ‌را‌. ‌ابتدايي‌آن موارد

در‌اين‌مرحله،‌هر‌چند‌.‌توان‌در‌اشکال‌سادۀ‌توليد‌و‌عرضۀ‌کالاها‌مانند‌ظروف‌سفالين‌و‌مانند‌آنها‌يافت‌مي

،‌اما‌مشتريان‌خود‌را‌در‌محل‌(فروشد‌بلکه‌آن‌را‌مي)رساند‌‌‌يا‌خدمت‌توليدي‌را‌خود‌به‌مصرف‌نميبنگاه‌کالا

‌ .کند‌يا‌حداقل‌با‌آنان‌ارتباط‌مستقيم‌دارد‌فروش‌مشاهده‌مي
 

‌بسياري‌از‌عرضه اي‌به‌توجه‌ويژه‌به‌مشتريان‌و‌سلائق‌آنان‌‌کنندگان‌چندان‌علاقه‌در‌چنين‌شرايطي،‌طبعاً

‌ندارند ‌عرضه‌صرف. ‌معدود ‌از ‌ارزش‌نظر ‌پايبندي‌به ‌به‌دلايل‌اخلاقي‌و ‌عين‌‌کنندگاني‌که ‌در هاي‌متعالي،

‌به‌گرفته‌کننده‌را‌نيز‌در‌نظر‌مي‌توجه‌به‌سود‌خويش،‌تا‌حدودي‌مصالح‌مصرف ‌‌اند،‌وجه‌غالب‌بازار‌معمولاً

دستيابي‌به‌سهم‌‌توجهي‌به‌سلائق‌و‌نظر‌مشتري‌و‌تلاش‌در‌جهت‌کسب‌سود‌هر‌چه‌بيشتر‌يا‌سوي‌بي

‌.شود‌تري‌از‌بازار‌متمايل‌مي‌بزرگ
‌

در‌واقع،‌هر‌ميزان‌توجه‌به‌سلائق‌و‌نظر‌مشتري‌در‌اين‌ديدگاه‌مستلزم‌صرف‌هزينه‌است‌که‌نهايتاً‌بر‌سود‌‌

‌اثر‌منفي‌دارد ‌بنگاه ‌انتخاب‌چندان‌متفاوتي‌در‌. ‌به‌آنان، مشتريان‌به‌جز‌انتخاب‌کالا‌يا‌خدمت‌ارائه‌شده

‌رندپيش‌رو‌ندا ‌کيفيتي‌که‌معيارهاي‌آن‌. ‌در‌اين‌شرايط‌تلاش‌در‌راه‌توليد‌هر‌چه‌بيشتر‌با به‌طور‌کلي،

‌مي ‌تعيين ‌بنگاه ‌خط‌توسط ‌مي‌شود، ‌تشکيل ‌را ‌بنگاه ‌هر ‌اصلي ‌دهد‌مشي ‌عملاً‌. ‌مشتري ‌حالت، ‌اين در

کند،‌‌يد‌نميکننده‌را‌تهد‌نه‌تنها‌خطر‌رقابت‌عرضه.‌کننده‌است‌اي‌در‌جهت‌سعادت‌و‌خوشبختي‌عرضه‌وسيله

‌ .ر‌بالاستاطمينان‌آن‌به‌بقا‌بسيا‌بلکه‌درجه

‌
 

توان‌در‌برخي‌مناطق‌دور‌افتاده‌يا‌بازارهايي‌با‌تقاضاي‌تحت‌کنترل‌‌هاي‌اين‌گونه‌بازار‌را‌اکنون‌نيز‌مي‌نمونه

  .مشاهده‌کرد(اي‌بازارهاي‌اقتصاد‌جيره)

‌ـ‌مرحلۀ‌توليد‌براي‌مشتري‌ناشناخته 3
 

‌بنگاهبه‌تدريج‌با‌رشد‌و‌تو ‌براي‌‌سعۀ‌جوامع‌و‌افزايش‌کارآمدي‌و‌گسترش‌ارتباطات، ها‌محصولات‌خود‌را

‌آنان‌را‌رؤيت‌نکرده‌يا‌حتي‌تماس‌مستقيم‌نيز‌با‌آنان‌برقرار‌‌مصرف کنندگاني‌توليد‌يا‌ايجاد‌کردند‌که‌لزوماً

‌ .ها‌با‌مشتري‌بود‌اين‌مرحلۀ‌سوم،‌در‌سير‌ارتباطات‌بنگاه.‌نکرده‌باشند
 

‌اين‌دوره ‌به‌در ‌تقاضا ‌در‌حد‌کافي‌بوده‌و‌عرضه‌و ‌به‌بازار، ‌ايجاد‌و‌عرضه‌شده ‌و‌خدمات‌توليد‌يا ‌کالاها ،

‌اند‌تعادل‌ديناميکي‌رسيده ‌آن‌. اگر‌فرض‌کنيم‌در‌بازار‌محصولات‌مورد‌نظر‌رقابت‌کامل‌برقرار‌باشد،‌طبعاً

‌‌اي‌موفق‌کننده‌عرضه ‌زمان ‌کيفيت‌بالاتر، ‌با ‌را ‌خود ‌محصول ‌بتواند ‌است‌که ‌قيمت‌تر ‌نيز ‌و ‌کمتر تحويل
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‌کند‌پايين ‌عرضه ‌تر ‌قدرت‌و‌. ‌و ‌بازار ‌در ‌عمل‌آن ‌توان ‌به ‌وابسته ‌پيشرفت‌بنگاه ‌و ‌توسعه ‌اين‌شرايط، در

‌روش ‌به ‌مشتريان ‌جذب ‌و ‌جلب ‌نيز ‌و ‌بازار ‌نيازهاي ‌به ‌پاسخگويي ‌در ‌آن ‌جمله‌‌چالاکي ‌از ‌مختلف هاي

هاي‌تبليغاتي‌فراوان،‌‌شرکت‌با‌صرف‌هزينهشود‌محصول‌يک‌‌در‌چنين‌شرايطي،‌مشاهده‌مي.‌تبليغات‌است

شود،‌در‌صورتي‌که‌ممکن‌است‌کيفيت‌آن‌چندان‌مورد‌قبول‌‌از‌قابليت‌جذب‌بالايي‌توسط‌بازار‌برخوردار‌مي

در‌اين‌دوره،‌يا‌مجموع‌توان‌عرضه‌چندان‌تفاوتي‌با‌تقاضاي‌بالقوه‌از‌هر‌کالا‌يا‌خدمت‌ .باشدنکننده‌‌مصرف

کالا‌به‌بازار‌و‌‌بارهيک‌بنابراين‌امکان‌عرضه .اي‌قدرتمند‌بيشتر‌چندان‌فراهم‌نيستندارد‌يا‌امکان‌ورود‌رقب

مصاديق‌اين‌نوع‌بازار‌تا‌يکي‌دو‌دهه‌قبل‌در‌مورد‌بسياري‌کالاها‌.‌تر‌است‌ه‌پايينکاهش‌سهم‌بازار‌هر‌بنگا

‌بود ‌کشورمان‌قابل‌مشاهده ‌در ‌قبال‌ر. ‌آن‌در ‌رفتار ‌به‌درک‌و ‌بقاي‌بنگاه ‌اين‌حالت، ‌نظر‌در ‌نيز‌در ‌و قبا

د‌،‌مثالهاي‌عمومي‌براي‌محصول‌بنگاه‌وجود‌دارگرفتن‌نياز‌مشتريان‌بستگي‌دارد؛‌اما‌به‌هر‌روي،‌تقاضاي‌

‌.اين‌مرحله‌را‌مي‌توان‌در‌اکثريت‌شرکت‌ها‌و‌موءسسات‌کشورمان‌مشاهده‌کرد‌
 

 ـ مرحلۀ مسابقه برای رضایت مشتری 4

 

‌اين‌مسير‌وجود‌ ‌مرحلۀ‌چهارم‌نيز‌در ‌دارداما هاي‌توليد‌محصول‌در‌‌به‌تناسب‌توسعه‌و‌گسترش‌توانايي.

‌ارتقاي‌توانايي‌عرصه ‌نقل‌و ‌نيز‌پيشرفت‌امکانات‌حمل‌و ‌به‌‌هاي‌گوناگون‌و ‌به‌تدريج‌بازارها هاي‌ارتباطي،

‌زمين‌حاکم‌شد ‌بر‌سرتاسر ‌رقابت‌آزاد ‌عملاً ‌اين‌ترتيب، ‌به ‌و ‌شده ‌اين‌ .روي‌همه‌گونه‌محصولات‌باز در

تا‌پيش‌از‌اين‌مرحله،‌تلاش‌براي‌ .هاي‌اساسي‌تبديل‌شد‌سهم‌بنگاه‌در‌بازار‌به‌يکي‌از‌چالش‌محيط،‌حفظ

‌محدود‌به‌تصميم ‌و‌عموماً هاي‌مبتني‌بر‌محوريت‌‌گيري‌و‌رفتار‌در‌چهارچوب‌ديدگاه‌حفظ‌سهم‌بازار‌نوعاً

‌ديدگاه‌مي(‌در‌برابر‌مشتريان)بنگاه‌ ‌اما‌تحت‌شرايط‌جديد، ‌براي‌‌هاي‌قبلي‌کارآمدي‌شد؛ و‌قابليت‌خود‌را

سازي‌سوئيس‌که‌براي‌بيش‌از‌دو‌قرن‌يکه‌‌به‌عنوان‌نمونه،‌صاحبان‌صنعت‌ساعت.‌بقاي‌بنگاه‌از‌دست‌دادند

‌سال‌ ‌در ‌کيفيت‌عالي‌بود، ‌با ‌محصولات‌برتر ‌توسط‌‌9 19تاز ‌طرح‌ساعت‌ديجيتالي‌که ‌مشاهدۀ پس‌از

Texas Instruments هاي‌نفيس‌و‌طراز‌بالاي‌خود‌را‌با‌‌ا‌ساعتم»:‌عرضه‌شده‌بود،‌چنين‌عنوان‌کردند

ساز‌ژاپن‌با‌‌هاي‌ساعت‌در‌صورتي‌که‌سيکو‌و‌برخي‌ديگر‌از‌شرکت.‌«کنيم‌هاي‌اسباب‌بازي‌عوض‌نمي‌ساعت

‌اواسط‌دهۀ‌ سهم‌بازار‌‌08۸،‌حدود‌‌78جذب‌سريع‌و‌هوشمندانۀ‌آن‌فناوري‌توانستند‌ظرف‌چند‌سال‌تا

‌در‌دست‌بگيرند ‌مشابه‌‌ياشتباه‌سوئيس.‌جهان‌را ها‌چه‌بود‌و‌ريشۀ‌آن‌در‌کجاست؟‌عجيب‌است‌که‌دقيقاً

هاي‌کامپيوتر‌آن‌زمان،‌يعني‌‌کنندۀ‌سيستم‌ترين‌عرضه‌ترين‌و‌معروف‌همين‌خطا‌چند‌سال‌بعد‌توسط‌بزرگ

‌ام‌صورت‌گرفت‌بي‌آي ‌سال‌. ‌ابداع‌سيستم‌ 197در ‌وقتي‌ PC پس‌از ‌شرکت‌اپل، ‌در ‌جابز توسط‌استيو

‌اطلاع‌مدير ‌به ‌کردند‌بي‌ان‌ارشد‌آيموضوع ‌تکرار ‌را ‌اين‌جمله ‌آنان‌دقيقاً ‌رسيد، ‌ام ‌اسباب‌بازي‌ساز‌»: ما

جانشين‌مناسبي‌براي‌ PC آنان‌در‌آن‌شرايط‌ادعاي‌غلطي‌نداشتند؛‌در‌آن‌زمان.‌«بسازيم PC نيستيم‌که

ام‌به‌‌بي‌عد‌آيسال‌ب‌ .‌اين‌کاربرد‌تشديد‌شد Joystick گيم‌و‌بازي‌آتاري‌بود،‌به‌ويژه‌پس‌از‌ابداع‌وي‌تي

اين‌شرکت‌پس‌از‌آن،‌.‌اشتباه‌خود‌پي‌برد؛‌اما‌همين‌زمان‌کافي‌بود‌تا‌سهم‌بزرگي‌از‌بازار‌را‌از‌دست‌بدهد

‌] [. هيچ‌گاه‌به‌هدف‌سهم‌بازار‌خود‌در‌اين‌عرصه‌دست‌نيافت
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 تجارت الکترونیک مبتنی بر مشتری  -3

 

استراتژيهاي‌فراوني‌معطوف‌شده‌که‌هدف‌نهايي‌آنها‌ترونيک‌به‌اجراي‌کدر‌سالهاي‌اخير‌توجه‌در‌تجارت‌ال

‌مي‌باشد‌ ‌کالاهاي‌ارائه‌شده ‌افزايش‌رضايت‌مشتريان‌از‌خدمات‌و ‌حقيقت‌همانند‌تجارت‌سنتي‌،‌. در

‌است‌ ‌مشتري‌شکل‌گرفته ‌مبتني‌بر ‌تجارت‌الکترونيک‌هم ‌روش‌هاي‌. ‌هاي‌و ‌اين‌خصوص‌نظريه در

‌به‌عرصهء‌يگوناگون ‌پا ‌گذاشته‌اند‌در‌طي‌سالهاي‌اخير ‌ظهور ‌اين‌مفاهيم‌نو‌مديريت‌ارتباط‌با‌. يکي‌از

‌‌.مي‌باشد‌‌ CRM1يا‌مشتري‌

 افزايش‌هدف با طرفيک‌‌ از که است کاري و کسب راهبرد يکمديريت‌ارتباط‌با‌مشتري‌‌در‌حقيقت‌
 .است شده ارائه وفاداري‌مشتريان و رضايت افزايش ديگر طرف از و سازمان براي درآمد و سودآوري

 ارتقاء هدف با که است و‌فرايندها ها فناوري ابزارها، از گسترده اي مجموعه مشتري، با ارتباط مديريت
 مشتري با که سازماني هر .گيرند قرار‌مي استفاده مورد فروش افزايش منظور به و مشتريان با رابطه سطح

 اين در ها سازمان از برخي اما نيز‌داراست را مشتري با ارتباط مديريت از سطحي حتماَ دارد، کار و سر
 سيستم مانند وابزارها ها روش انواع‌مفاهيم، استقرار و گيري بهره با ها سازمان اين .هستند جلودار زمينه

‌.نمايند مي خلق مشتريان با روابط‌خود از بيشتري بسياري ارزش اطلاعات فناوري بر مبتني هاي
 ]5[اهداف سیستم ارتباط با مشتری از دیدگاه های مختلف  2– 1جدول شماره 

اهداف 

CRM  از

 نظر بارنت

 اطلاعات آوری جمع های هزینه در جویی صرفه.1

 مشتریان

 مشتریان شناخت نتیجه در درآمد افزایش.2

 استراتژیک اثرات.3

از  CRMاهداف 

گالبریث و  نظر

 راجرز

 واقعی مشتریان با ارتباط فرایند بهبود.1

 مشتری هر به صحیح محصولات ارائه.2

 به صحیح های کانال طریق از صحیح محصولات ارائه.3
 مشتری هر

 هر به صحیح زمان در صحیح محصولات ارائه.4
 مشتری

اهداف 

CRM  از

 نولنظر 

 مشتریان از گروه هر خاص ارزشهای شناسایی.1

 مشتری گروه هر برای نیازها آن نسبی اهمیت درك.2

 هر متناسب ارزشهای چنین ارائه آیا که این تعیین.3
 باشد؟ می می خواهند آنها که ای شیوه به مشتری

 گذاری سرمایه بازده اثبات و نتایج گیری اندازه.4

از  CRMاهداف 
 و کالاکوتا

 رابینسون

 سازی سفارشی.1

 برای شده اختصاصی) شده شخصی ارتباطات ایجاد.2
 (مشتری هر

 )فروش از بعد پشتیبانی خدمات ارائه.3

اهداف 

CRM  از

نظر 

 سویفت

 مشتریان  بهترین حفظ و جذب ، شناسایی طریق از آوری سود افزایش.1

 آنها نیازهای به بهتری خدمات ارائه برای مشتریان اطلاعات از استفاده.2

 مکرر سازگار روشهای و ها فرایند معرفی.3

‌

کـه‌حکايـت‌‌از‌‌‌‌.نا‌محسوسي‌مـي‌باشـد‌‌‌اما‌مديريت‌ارتباط‌با‌مشتريان‌خود‌داراي‌مزاياي‌محسوس‌و‌

‌.موارد‌آن‌‌در‌جدول‌زير‌آمده‌است‌‌.اهميت‌رو‌به‌افزايش‌اين‌سيستم‌در‌تجارت‌الکترونيک‌دارد

‌
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 ]CRM ]5از مزایای محسوس و نامحسوس استفاده  2-2جدول 
‌مزاياي‌نا‌محسوس‌مزاياي‌محسوس‌

 سودآوري و درآمد افزايش
 سريع مجدد بازگشت دوره

 داخلي هاي هزينه کاهش
 کارکنان بالاتر وري بهره
 مشتريان نگهداري بالاتر نرخ

 بالاترين با و بازاريابي جهت گذاري سرمايه تامين
‌بازگشت نرخ

 مشتري رضايت افزايش
 مشتريان خدمات بهبود

 نزديکتر روابط با مديريت
 ديگران از شده گرفته اطلاعات بودن مثبت
 کار و کسب فرايندهاي کردن موثر و ساده

‌مشتريان بندي تقسيم اثربخشي و عمق افزايش

‌مشتريان هاي نياز بهتر راهنمايي درک

‌

‌‌‌‌‌‌‌‌CRMمقوله‌مديريت‌ارتباط‌با‌مشتري‌يا‌آنچه‌که‌در‌بالا‌آمده‌است‌نشان‌دهندهء‌اهميت‌موضوع‌

‌.بر‌مبناي‌مشتري‌مي‌چرخدتجارت‌در‌حقيقت‌فضاي‌تجاري‌امروزي‌دنيا‌.‌مي‌باشد‌
 

 عوامل موفقیت در بازاریابی الکترونیک -4
‌

 . سود‌رساني‌به‌مشتري -1

 (.برخط)آن‌لاين‌‌ ي‌خدمات‌و‌اطلاعات‌مورد‌نياز‌مشتري‌به‌صورت‌توانايي‌ارايه -2

 .توانايي‌کنترل‌و‌هدايت‌وب‌سايت -3

‌.ها‌هاي‌بازاريابي‌الکترونيک‌با‌ساير‌فعاليت‌ايجاد‌يکپارچگي‌ميان‌فعاليت - 

هاي‌بازاريابي‌الکترونيک‌برقراري‌ارتباط‌ميان‌مشتري‌و‌سازمان‌را‌از‌طريق‌درک‌نيازهاي‌‌روشاستفاده‌از‌

‌وابسته‌کردن‌آن ‌با ‌فراهم‌مي‌مشتريان‌و ‌خدمات‌شرکت، ‌به‌محصولات‌و راي‌جذب‌مشتري‌بايد‌.کند‌ها

.‌ارايه‌شود‌همچنين‌بايد‌خدمات‌متنوعي‌به‌او.‌شرکت‌براي‌او‌سودآور‌باشد (آن‌لاين)بر‌خط هاي‌فعاليت

بنابراين‌.‌شود  ي‌لازم‌در‌مشتري‌جهت‌خريد‌در‌حال‌و‌آينده‌خدمات‌و‌تسهيلاتي‌که‌باعث‌ايجاد‌انگيزه

ها‌و‌علايق‌شخصي‌مشتري‌را‌در‌‌شوند‌بايد‌خواسته‌محتواي‌وب‌سايت‌و‌خدماتي‌که‌در‌وب‌سايت‌ارائه‌مي

 Yahoo مانند‌خدماتي‌که)اهم‌آورد‌هاي‌شخصي‌براي‌او‌فر‌نظر‌گرفته‌و‌حتا‌امکاناتي‌براي‌ايجاد‌بخش

‌مي ‌دهد .دهد‌ارايه ‌ارايه ‌فردي ‌به ‌منحصر ‌خدمات ‌بايد ‌شرکت ‌داشته‌. ‌تفاوت ‌رقبا ‌ساير ‌با ‌که خدماتي

‌برقراري‌ارتباطات.باشد ‌امکانات‌مختلفي‌براي‌معرفي‌و ‌مي (آن‌لاين)برخط وب‌از ‌کند‌استفاده ‌وب‌. هر

ارتباط‌آسان‌و‌مطمئن‌و‌انتقال‌اطلاعات‌مورد‌نياز‌مشتري‌‌سايت‌بايد‌ترکيبي‌از‌اطلاعات‌مناسب،‌برقراري

تبادل‌نظر‌.‌شود‌قرارگيري‌اين‌اطلاعات‌در‌اختيار‌مشتري‌موجب‌آگاه‌نمودن‌او‌مي .را‌درخود‌داشته‌باشد

‌سايرين‌مي ‌با ‌نياز‌‌مشتريان‌موجب‌ارتباط‌آنها ‌اطلاعات‌مورد ‌که ‌مي‌آورد ‌به‌وجود ‌اين‌امکان‌را ‌و شود

‌.ار‌هم‌قرار‌گيردمشتريان‌در‌کن

اطلاعات‌وب‌سايت‌بايد‌مختصر‌و‌.بروز‌نمودن‌اطلاعات‌و‌خدمات‌وب‌سايت‌از‌اهميت‌بالايي‌برخوردار‌است

‌مفيد‌باشند صفحات‌وب‌بايد‌از‌ساختار‌مناسبي‌برخوردار‌و‌پيکربندي‌و‌کنترا‌صفحات‌با‌يکديگر‌تطابق‌.

‌که‌رضايت‌مساله‌مهم‌همکاري‌همه‌اعضاي‌شرکت‌در‌فرآيند‌.داشته‌باشد بازاريابي‌الکترونيک‌است،‌چرا

‌] [ .‌.دارد‌خود‌‌مشتري‌بستگي‌به‌ميزان‌عملکرد‌همه‌اعضاي‌شرکت‌به‌تعهدات
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ها‌و‌مدل‌هاي‌آن‌،‌اهميت‌مشتري‌در‌‌‌آنچه‌که‌در‌بالا‌آمد‌تعاريف‌و‌اهميت‌تجارت‌الکترونيک‌،‌روش

از‌آنجايي‌که‌.‌شد‌‌موفقيت‌در‌تجارت‌الکترونيک‌را‌شامل‌مي‌براي‌کسب‌تجارت‌الکترونيک‌،‌و‌روشهاي‌

در‌تجارت‌سنتي‌هم‌تمرکز‌و‌محوريت‌بر‌مشتري‌مي‌باشد‌در‌تجارت‌الکترونيک‌اين‌مقوله‌نه‌تنها‌وجود‌

‌به‌همين‌خاطر‌حوزه‌اختصاصي‌چون‌مديريت‌ارتباط‌با‌مشتري‌يا‌ دارد‌بلکه‌پر‌رنگ‌تر‌هم‌شده‌است‌،

CRMتا‌به‌طور‌تخصصي‌به‌مقوله‌مشتري‌پرداخته‌شود‌‌به‌وجود‌آمده‌است‌‌.‌

‌

‌در‌تجارت‌الکترونيک‌محوريت‌اصلي‌تجارت‌جلب‌اعتماد‌مشتري‌است‌به‌اين‌خاطر‌که‌مشتري‌به‌ اصولاً

دليل‌ماهيت‌نوع‌تجارت‌الکترونيک‌رابطه‌اي‌فيزيکي‌و‌رودررو‌با‌متولي‌کسب‌و‌کار‌ندارد‌،‌از‌اين‌رو‌جلب‌

ي‌،گارنتي‌و‌در‌نهايت‌افزايش‌اعتماد‌مشتري‌،‌توجه‌به‌او‌،‌سفارش‌گيري‌،‌بازاريابي‌،‌ضمانت‌و‌امنيت‌مال

‌.‌فروش‌مي‌تواند‌از‌جمله‌مقوله‌هاي‌مورد‌تاکييد‌در‌تجارت‌الکترونيکي‌باشد‌

‌

‌ ‌بررسي‌نقش‌سيستم‌هاي‌خبره ‌به ‌فصل‌بعد‌ ‌نهايت‌ايجاد‌حال‌در ‌در ‌و ‌تحقق‌بخشيدن‌اين‌مقوله در

ت‌آنها‌که‌هدف‌ذاتي‌و‌داري‌مشتريان‌کنوني‌و‌جلب‌رضايسب‌براي‌افزايش‌فروش‌و‌حفظ‌و‌نگهنابستري‌م

‌.اصلي‌يک‌وب‌سايت‌تجاري‌مي‌باشد‌،‌خواهيم‌پرداخت‌

‌

‌
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 : سیستم های مبتنی بر دانش و اینترنت  -1
"گرو"

براي‌سيستم‌هاي‌مبتني‌سه‌فاکتور‌عمده‌باعث‌شده‌که‌اينترنت‌بستر‌ايده‌عالي‌معتقد‌است‌که‌‌17

‌:‌اين‌عوامل‌عبارتند‌از‌.بر‌دانش‌باشد‌

‌قابليت‌در‌دسترس‌بودن‌اينترنت‌ .1

‌جستجو‌گران‌اينترنت‌رابط‌هاي‌کاربري‌چند‌رسانه‌و‌رايجي‌را‌فراهم‌مي‌کنند‌ .2

‌و‌سازگاري‌با‌‌سيستم‌هاي‌مبتني‌بر‌دانش‌در‌دسترس‌هستند‌ابزارهاي‌متعددي‌ .3

‌برنامه‌هاي‌کاربردي‌مبتني‌بر‌اينترنت‌ذاتاً‌قابليت‌جابه‌جاي‌دارند‌ . 

‌سيستمهاي‌مبتني‌بر‌دانش(انواع‌‌)ظهور‌پروتکلهاي‌با‌قابليت‌پشتيباني‌در‌بين . 

سيستم‌هاي‌مبتني‌بر‌داشن‌او‌همچنين‌مشکلات‌متعددي‌را‌که‌بر‌سر‌راه‌وب‌سايت‌هاي‌مبتني‌بر‌

‌:آنها‌عبارتند‌از‌.‌هستند‌را‌بر‌شمرده‌است‌

‌موتورهاي‌استنتاج‌،‌و‌وجود‌پرتوکل‌هاي‌متعدد‌‌تغيير‌سريع‌سرورها‌،‌عناصر‌رابط‌‌کاربري‌،‌ .1

 .کاهش‌پتانسيل‌گلوگاه‌انتقال‌که‌بوسيله‌بار‌ارتباطي‌و‌و‌کمبود‌زير‌ساخت‌ها‌ايجاد‌مي‌شود .2

‌

 

 :سایت تجاری وب تعریف  -1-1
‌براي‌تبليغ‌محصولات‌و‌خدمات‌سايت‌تجاروب‌ يک‌‌ازي‌صفحات‌يا‌اسناد‌مرتبط‌با‌هم‌هستند‌که‌اساساً

تهاي‌تجاري‌تحت‌مالکيت‌شرکت‌هاي‌مشخصي‌هستند‌و‌هدف‌اکثر‌وب‌ساي.کنند‌دامنه‌وب‌استفاده‌مي

‌] [ .آنها‌فروش‌و‌يا‌توليد‌درآمد‌براي‌آن‌شرکت‌ها‌مي‌باشد‌

‌

‌ ‌هستيمامروزه ‌دنيا ‌سراسر ‌در ‌وب‌سايت‌تجاري ‌هزاران ‌روزانهء ‌گيري ‌شکل ‌هاي‌‌.شاهد ‌عرصه ‌در که

‌.‌گوناگون‌مرتبط‌با‌خدمات‌و‌تجارت‌در‌فعاليت‌هستند‌

 برخط ويترين:‌‌کنند مي تقسيم مجزا دستۀ شش به را تجاري هاي سايت وب و‌ديگران‌"دونا‌ال‌هافمن‌"

23جستجوگر هاي ،‌عامل22،مهيج‌‌21،‌تفريحي‌28،محتوايي‌19اينترنت در ،حضور‌10محصولات
. 

 ساختار داراي اند شده طراحي اينترنت در حضور براي صرفاً که سايتهايي دسته‌ها،‌ ديگر با مقايسه در

‌اينترنت به آسان ورود هاي راه به فقط ها شرکت از بسياري‌ .هستند نسبت‌به‌ساير‌ين‌تري‌ه ساد

                                                 
17‌Grove 

10‌Online stroefront 
19‌Internet presence 

28‌Content 
21‌Mall 

22‌Incentive site 
23‌Search agent 
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‌گزارشهاي‌موثق‌ مي مند علاقه  ‌يکي‌از ‌اين‌خصوص‌نشان‌مي‌دهد‌که‌شواهد 2باشند  در زيادي در

 خود محصولات که هايي شرکت گردش‌نقدي کند ثابت که ندارد وجود ,سنتي تجاري مؤسسات با مقايسه

‌‌.است بهتر مي‌کنند، عرضه وب در را

 لزوماً‌ ,اينترنت طريق کار‌از و کسب به شروع صرف اما ,است فريبنده اينترنتي‌ تجارت از استفاده مزاياي

 وب از بسياري .شود  طراحي دقت بايد با تجاري سايت يك بنابراين‌.نمي‌آورد‌ همراه به رقابتي مزيت

 و نيستند دارا يگردد م اينترنت به فرد منحصر امكانات از هبرداري بهر موجب كه را هايي ويژگي ,ها سايت

 هاي ويژگي و كنند پيدا را سايت آن كنند مي كمك به بازديدكنندگان كه هستند مسيريابي ابزارهاي فاقد

 .نمايند  ارزيابيرا  آن سودمند

 يك .شوند مي تلفيق ,برخط راهبردهاي بازاريابي با بندرت چاپي هاي رسانه مثلاً تبليغي هاي رسانه ديگر 

 يا يك دربردارندة ها بايد آن از هريك كه دهد مي تشكيل را ... و گرافيك متن، از اي شبكه ,وب صفحة

 به كه مهمي هاي ويژگي تعيين به منظور .باشد ,هستند شركت راهبرد از بخشي كه مشخص هدف چند

 جهت و وب ويژگيهاي بين نظري رابطة يك است كنند، لازم مي كمك خاص كار و كسب يك موفقيت

 .شود شركت برقرار سايت ب و توسعة كلي

‌

 : تجاریمراحل ایجاد وب سایت   -2-1
"تاول و فهر "

 استفاده و اصلاح مورد مرحله چهار در بايد وب معتقدند كه در يك كسب و كار فناوري   

 :گيرد قرار

 اوليه گذاري سرمايه و شناسايي .۱

 انتشار و آزمايش .۲

 انتشار اين كنترل .۳

 .فناوري گستردة انتقال .4

بايد  وب فناوري ه سازي پياد روش مشكلات، كاهش منظور به كه دارند اين دسته از صاحب نظران اعتقاد

 .باشد  گام به گام

 كه را هايي ويژگي و داد قرار مطالعه را مورد ها فروشي خرده هاي بسايت و از تعدادي "ريگين فردريك"

 :ه استنمود بندي طبقه گروه پنج در ,گردد مي موفق برقراري ارتباط طريق از كار و كسب رونق موجب

 وقت در ايجاز .۱

 جغرافيايي هاي محدوديت بر غلبه .۲

 روابط ساختار تجديد .۳

 مشتريان با شركت تعامل .4

 .جديد محصولات / خدمات ارائه براي بالقوه توان .۵

                                                 
‌گزارش‌ريجينز‌ 2

2 ‌Feher & Towell 
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 : از دید مشتری وب سایت تجاری -3-1
 مورد كار و دربارة كسب مشتريان كه شود مي توجه نكته اين به عموماً وب در تبليغات روي بر تحقيق در

 بر بلكه آن، اطلاعاتي محتواي به بنا نبايد تبليغات دارد كه اعتقاد  ۲داكوف  .مي انديشند  چگونه نظر

وي  ارزش تبليغات در وب را از سه جهت قابل بررسي  .گيرد  قرار ارزيابي مورد مشتريان بايد نظرات مبناي

         مفيد را هنگامي تبليغات مشتريان ,بنابراين .كنندگي سرگرم ,ايجاد انگيزه ,دهندگي آگاهي. مي داند 

 خشنودي موجبات بايد و محرك باشد مهاي پيا داراي نبايد كند؛ ارائه را لازم اطلاعات كه دانند مي 

  .آورد فراهم نيز را مشتريان

 

 در كنند؛ مي مقايسه اند داشته واقعي خريد از كه اي تجربه با را وب كردن صفحات مرور ,بازديدكنندگان

 سايت وبدر كه آنچه از بايد مشتريان .هستند واقعي تجاري عوامل نيز وب در موجود هاي كه ويژگي حالي

 .نخواهند كرد  خريد به اقدام صورت اين غير در باشند، داشته كامل رضايت يابند مي
 

 از استفاده براي .دهند مي نشان ,برد كار به ها آن در توان مي را وب فناوري كه را بسترهايي موارد اين

 .نمايد شناسايي آورد، مي دست به سايت از  وب استفاده با كه را مزايايي يا ها فرصت بايد شركت يك وب،

 طراحان .باشند يم  بالا راهبردي سطح مزيت يك ,وب هاي فناوري كه باورند اين بر برخي صاحب نظران

            قرار تأثير تحت وب فناوري توسط به راحتي بسا چه كه هستند تري پايين سطح دهاي رهنمو دنبال به وب

 .گيرند قرار مي پرسش مورد تر كم ,مشتريان نظرات و گيرند مي 

 

 :رد مورد توجه مشتريان را به صورت زير بر شمرده اند امو ۲ "جارونپاد و تاد"

 قيمت ,تنوع كيفيت، ‐محصول از درك .۱

 نشاط و سرگرمي سازگاري، تلاش، ‐خريد تجربة .۲

 همدلي بودن ملموس اطمينان، قابليت اعتمادسازي، پاسخگويي، ‐ مشتريان خدمات .۳

   ريسك و ,شخصي ريسك اجرايي، ريسك اجتماعي، ريسك اقتصادي، ريسك ‐كننده مصرف ريسك .4

 .خصوصي حريم  

 

 .كنند پيدا ,فروشب سايت  و يك در است ممكن مشتريان كه هستند هايي ويژگي مجموعه ,عوامل اين

 .نمايد را شناسايي خود ضعف و قوت نقاط كنند مي كمك وب طراح به ها مجموعه اين

 

 

 

                                                 
2 ‌Ducoffe 

27‌Jarvenpaa & Todd 
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 بر اينترنت كه وي اعتقاد دارد.مل را در تجارت برخط دخيل دانسته است اچهار دسته عو  "جنيفر راولي" 

 .گذارد مي اثر ,و ستد داد انجام و ,ستد و داد شدن، نزديك يك، به يك تماس ,ترويج

 هويت يا نام تجاري آگهي،  -ترويج  .۱

 كاتالوگ – گذاري قيمت .۲

 پرداخت ،( خروجي  تداركات)تحويل  دهي، سفارش  -ستد و داد .۳

 مشاوره اطلاعات، جستجوي  خدمات .4

 

 :وب سایت تجاری    2چهارچوب فرآیند ارزش -4-1
" راولی"شده توسط  ارائه فرآيندهاي اگر. است  مشتري و شركت بين رابط محيط يك تجاري سايت وب

 به وب هاي ويژگيارزیابی گردند ، چهار چوب " جارونپا و تاد "بر اساس طبقات چهارگانه ارزش 

 .بود خواهد ۳ شماره جدول صورت
 

 
 

 ]7[ ماتریس فرآیند  ارزش ویژگیهای وب 3-1جدول شماره
 

 كسب و كار            

 مشتري               

 
 فرآيندهاي شركت

 

 اعتماد پذيري پاسخگويي مشتري نوازي اطلاعات 

     ترويج

     قيمت گذاري

     داد و ستد

     خدمات 

 

 :شوند مي تعريف زير صورت به ها ارزش

آگاهي دهندگي و . همانند يك تابلوي اعلانات مي نگرند خود سايت وب به مؤسسات از بسياري :اطلاعات. 1

 .درست بسيار اهمت دارد اطلاع رساني 

 

                                                 
20‌Process-value framework 

‌
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محتواي وب سايت چيزي فراتر از صرف يك تجربه خريد مثل خريد از يك مغازه مي  :نوازي مشتري. .۲

و يا حتي مشتري  چون بايد ايجاد انگيزه در مشتري نمايد ، او را متقاعد كرده تا خريد را انجام دهد. باشد 

و . در حقيقت مشتري نوازي چيزي فراتر از يك خريد ساده از جانب مشتري است  .بايد سرگرم هم شود 

 .خدمات‌را‌در‌بر‌مي‌گيرد و تحويل فروش، افزايش دامنه‌مثل

‌

 که زماني مدت گيري اندازه و‌با.‌تعريف‌شده‌است‌"تمايل‌به‌کمک‌به‌مشتريان‌"به‌صورت‌:‌پاسخگويي‌.3

  با‌واکنش را واژه اين اما .شود مي سنجيده شود داده پاسخ مشتري هاي درخواست به تا کشد طول‌مي

  اطلاعات فناوري با‌پيشرفت .کرد گيري اندازه توان مي نيز ‐ها قيمت جنگ مانند ‐بازار تغييرات به شرکت

 .شود مي شمرده سايت وب ضعف‌مديريت نقطه ,مشتري به جوابگويي در تأخير هرگونه ,اينترنت و 

‌

  ,اطمينان امنيت،قانونمندي، اعتبار، جمله از متعددي موارد به امر اين ,مشتري ديدگاه از‌:اعتمادسازي‌ . ‌

     شرکت عهدۀ به ها آن حل که اند فناورانه مشکلات از شماري بيانگر موارد اين .دارد بستگي غيره‌ و  

‌ ]7[ .مي‌باشد

کند‌‌از‌اين‌رو‌فرآيندهاي‌شرکت‌بصورت‌کسب‌و‌کار‌الکترونيک‌که‌در‌قالب‌يک‌وب‌سايت‌تجلي‌پيدا‌مي‌

زا‌ديد‌‌در‌حقيقت‌پايه‌تحليل‌يک‌وب‌سايت‌تجاري.‌به‌صورت‌يک‌ماتريس‌چهار‌در‌چهار‌تعريف‌مي‌شود

مد‌اکنون‌به‌آبا‌مقدماتي‌که‌در‌بالا‌‌.باشد‌چهار‌در‌چهار‌مي‌اين‌ماتريس،‌صاحب‌نظران‌ارائه‌دهندهء‌آن

بررسي‌پژوهش‌هاي‌صورت‌گرفته‌در‌مورد‌‌نقش‌سيستم‌خبره‌‌در‌افزايش‌وب‌سايت‌تجاري‌با‌در‌نظر‌

‌.‌گرفتن‌ماتريس‌ذکر‌شده‌خواهيم‌پرداخت‌

‌

‌:سیستمهای خبره پیاده سازی شده  1-2
‌مورد‌بررسيCRMو‌عددي‌پژوهش‌در‌مورد‌سيستمهاي‌خبره‌‌988و‌همکارنش‌تعداد‌‌"ناگي" ‌را قرار‌‌

‌به‌يک‌مجموعه‌‌دادند‌ ‌براي‌07آنها ‌رسيدند‌و ‌آنها اولين‌بار‌بصورت‌آکادميک‌و‌علمي‌دسته‌ عددي‌از

‌گرفت‌ صورت‌‌ CRMو‌ سيستم‌هاي‌خبره‌بندي‌از‌تحقيقات‌انجام‌گرفته‌در‌خصوص‌ .‌،‌ پژوهش‌آنها

ا‌در‌چهار‌بعد‌ر‌ CRMآنها‌.‌ميلادي‌را‌در‌بر‌مي‌گرفت‌‌ 288تا‌‌2888پزوهش‌هاي‌صورت‌گرفته‌از‌سال‌

‌:‌رگانه‌عبارتند‌از‌ااين‌ابعاد‌چه.‌قرار‌دادند يمختلف‌مورد‌ارزياب

‌شناسايي‌مشتريان‌ .1

‌جذب‌مشتريان‌ .2

‌حفظ‌مشتريان‌موجود .3

‌افزايش‌و‌توسعه‌مشتريان‌ . 

‌:وري‌داده‌تقسيم‌بندي‌کردند‌که‌عبارتند‌از‌آآنها‌داده‌کاوي‌درسيستمهاي‌خبره‌را‌در‌نوع‌مدل‌جمع‌

‌‌ارتباط .1

‌‌دسته‌بندي .2
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‌خوشه‌سازي .3

‌‌پيش‌بيني . 

‌‌بازگشت . 

‌کشف‌توالي . 

‌بصري‌سازي .7

وهش‌هاي‌صورت‌گرفته‌مديريت‌شکايات‌‌از‌طرف‌مشتريان‌مورد‌بررسي‌قرار‌گرفته‌بود‌عدد‌از‌پژ‌  در‌

عتقد‌بودند‌که‌مديريت‌شکايات‌نقش‌مهمي‌در‌افزايش‌و‌بهروه‌وري‌در‌تجارت‌آن‌لاين‌به‌کمک‌آنها‌م.

عدد‌از‌اين‌پژوهش‌‌38در‌اين‌بين‌.‌سيستم‌هاي‌خبره‌و‌استفاده‌از‌تکنيکهاي‌‌کاوش‌داده‌اي‌داشته‌است‌

‌]0[ .ها‌به‌سيستمهاي‌خبره‌و‌شبکه‌هاي‌عصبي‌پرداخته‌بودند

‌

مشهود‌بوده‌تاثير‌محسوسي‌بوده‌که‌سيستمهاي‌خبره‌و‌تکنيکهاي‌داده‌کاوي‌و‌‌آنچه‌که‌از‌تحقيقات‌آنها

‌.تجارت‌الکترونيک‌داشته‌اند‌هاي‌عصبي‌مصنوعي‌برتجارت‌مخصوصاً‌استفاده‌از‌شبکه

 
‌رودB2Cمشتريان‌وب‌سايت‌هاي‌تجاري‌نقش‌سيستمهاي‌خبره‌در‌افزايش‌اعتماد‌و‌همکاران‌‌"نيلاشي‌"

رابط‌کاربري‌سيستم‌مدل‌و‌‌ANFISآنها‌از‌مدل‌فازي‌.نتيجه‌افزايش‌خريد‌آنها‌را‌مورد‌ارزيابي‌قرا‌ر‌دادند

آنها‌خط‌مشي‌را‌براي‌شرکت‌.نتايج‌هر‌دو‌روش‌را‌با‌هم‌مقايسه‌کردند‌.استفاده‌کردند‌ Mamdaniفازي‌

د‌آنها‌را‌اعمال‌نمايند‌تا‌هاي‌تجاري‌ترسيم‌کردند‌و‌شرکتها‌موظف‌شدند‌در‌ساختار‌وب‌سايت‌هاي‌خو

آنها‌همچنين‌سه‌عامل‌،‌امنيت‌،‌طراحي‌و‌آشنايي‌با‌وب‌سايت‌را‌براي‌.اعتماد‌مشتريان‌را‌جلب‌نمايند‌

طبق‌گزارشهاي‌آنها‌اتحاديه‌اروپا‌اعلام‌کرده‌بود‌که‌مهمترين‌.ارزيابي‌شدت‌اعتماد‌مورد‌ارزيابي‌قرار‌دادند

‌امنيت‌مي‌باشد‌‌مشکل‌درحوزه‌تجارت‌الکترونيک‌،‌مساله يکي‌از‌روشهاي‌بکار‌گرفته‌شود‌توسط‌آنها‌.

مي‌باشد‌که‌روشي‌براي‌تصميم‌گيري‌مبتني‌بر‌چند‌معيار‌‌ AHPروش‌فرآيند‌سلسله‌مراتب‌تحليلي‌يا‌

‌در‌در‌نظر‌مي‌گيرد‌هم‌عوامل‌مشهود‌وهم‌که‌‌است‌بدين‌صورت آنها‌همچنين‌از‌روش‌.غير‌مشهود‌را

پياده‌سازي‌‌ IF-THENبدين‌شکل‌که‌آنار‌به‌صورت‌مجموعه‌قوانين‌شرطي‌.منطق‌فازي‌استفاده‌کردند

تصاص‌داده‌خخروجي‌امتغيير‌براي‌هر‌قانون‌فازي‌،تمامي‌زير‌مجموعه‌هاي‌فازي‌‌شده‌به‌يک‌.کرده‌بودند

ب‌شده‌تا‌يک‌يخروجي‌فازي‌با‌هم‌ترکو‌تمامي‌زير‌مجموعه‌هاي‌اختصاص‌داده‌شده‌به‌هر‌.‌شده‌بودند

.‌خروجي‌مورد‌نظر‌بايستي‌از‌حالت‌فازي‌خارج‌مي‌شد‌در‌نهايت‌   .خروجي‌نهايي‌فازي‌را‌حاصل‌شود

يعني‌عدد‌)29وردي‌فازي‌کريسپ‌را‌دريافت‌کند‌و‌هم‌ورودي‌فازي‌‌هممي‌توانست‌اصلي‌سيستم‌استنتاج‌

  .زاء‌سيستم‌فازي‌نشان‌داده‌شده‌اند‌اج3-2در‌شکل‌.را‌(معين‌محوريت‌يا‌مرکز‌ثقل‌مجموعه‌فازي
 

 

 

                                                 
‌

29
Crisp 
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‌]9[ .و همکاران را نشان می دهد  "نیلاشی"معماری اصلی سیستم خبره پژوهش  3– 1شکل 

‌
 

‌

‌به‌صورت‌‌B2Cها‌هر‌تراکنش‌در‌وب‌سايت‌آن‌ ‌زيرمجموعه‌اي‌12عامل‌اصلي‌و‌‌3را به‌‌عامل‌فرعي‌يا

‌‌‌.تعريف‌کردند‌AHPکمک‌روش‌

‌

‌

‌

‌

‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌ 
 
 
 
 
 
 
 
 ]9[و همکاران " نیلاشی"پژوهش  B2Cچهار چوب سه عامل اصلی دخیل دراعتماد سازی به مدل تجاری 3 – 2شکل 

 
 

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌

 ورودي‌معين‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌ورودي‌فازي‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌ورودي‌فازي‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌خروجي‌معين‌‌

رابط‌کاربري‌فاز‌

 ساز

رابط‌کاربر‌فاز‌ موتور‌استنتاج‌

 زدا

قانون‌مبتني‌بر‌

 منطق‌فازي

 

 

 

 

‌وب‌سايتهاي‌
B2C 

 طراحي

 آشنايي

 امنيت‌و‌حريم‌شخصي

 

 

 B2Cاعتماد‌به‌وب‌سايتهاي‌

‌
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‌

‌

‌

 ]9[ و همکاران" نیلاشی"در‌پژوهش‌‌B2Cدسته‌بندي‌عوامل‌وب‌سايت‌هاي‌مدل‌تجاري‌‌3-‌2جدول‌شماره‌‌
  سیستمهای پرداخت ایمن   امنی

 

 طراحی

 
 ترکیب

 دسته بندی های محصولات  حریم شخصی

 پیمایش گواهی ایمنی

 سئوالات متداول  پروتکل های امنیتی

  تجربه قبلی آشنایی

 توصیه 

 زبان

 شهرت 

 

‌18گروه‌اول‌پاسخ‌دهنده‌به‌پرسشنامه‌يک‌گروه‌.نها‌پرسشنامه‌ها‌بر‌روي‌وب‌قرار‌گرفته‌بودآدر‌تحقيق‌

رشته‌نفر‌دانشجوي‌‌8 1نفره‌متشکل‌از‌افراد‌خبره‌در‌حوزه‌فناوري‌اطلاعات‌بودند‌و‌گروه‌دوم‌متشکل‌از‌

‌‌بودندتجارت‌الکترونيک‌و‌فناوري‌اطلاعات‌ ماحصل‌پژوهش‌آنها‌نشان‌داده‌است‌که‌ايجاد‌يک‌سيستم‌.

مي‌تواند‌نقش‌بسازي‌در‌امنيت‌‌‌B2Cخبره‌براي‌افزايش‌امنيت‌در‌وب‌سايتهاي‌مبتني‌‌مدل‌تجاري‌

.‌خاطر‌مشتريان‌و‌در‌نتيجه‌بهبود‌فعاليت‌تجاري‌و‌در‌نهايت‌افزايش‌فروش‌وب‌سايت‌تجاري‌داشته‌باشد‌

]9[‌

‌
 

"دوي‌"
‌.طراحي‌و‌اجرا‌کردند(‌CRM)سيستم‌خبره‌اي‌را‌براي‌مديريت‌ارتباط‌با‌مشتري‌‌شانو‌همکار‌38

‌افزايش‌رضايت‌و‌وفاداري‌مشتريان‌به‌يک‌وب‌سايت‌تجاري‌‌بوده‌است سيستم‌خبره‌آنها‌بر‌.‌هدف‌آنها

که‌از‌شبکه‌‌سيستم‌خبره‌اي‌بود‌مبتني‌برمبناي‌جلب‌رضايت‌مشتري‌نسبت‌به‌رنگ‌و‌طرح‌محصول‌

‌بود ‌شده ‌تشکيل ‌نيازمنديهاي‌‌‌.عصبي ‌ها ‌داده ‌و ‌خبره ‌افراد ‌دانش‌از ‌دريافت ‌آنها ‌خبره نقش‌سيستم

‌نهايت‌انتخاب ‌در ‌و ‌سپس‌پردازش‌آنها ‌و ‌مناسب‌قوانين‌مناسب‌براي‌انتخاب‌‌مشتريان‌ ‌ ‌طرح رنگ‌و

‌است ‌‌.محصول‌بوده ‌از ‌هاي‌مشتريان‌، ‌هاي‌پنهان‌خواسته ‌عصبي‌براي‌شناسايي‌الگو تکنيکهاي‌شبکه

علاوه‌بر‌اين‌.‌اطلاعات‌انتخاب‌شده‌استفاده‌شدمبتني‌بر‌ليست‌رنگها‌و‌طرح‌مصنوعي‌براي‌دسته‌بندي‌

براي‌امتياز‌دهي‌به‌رنگ‌ها‌و‌طرحهاي‌انتخاب‌شده‌تصميم‌‌داراي‌اين‌توانايي‌بود‌که‌‌سيستم‌خبره‌آنها‌

خبره‌ي‌آنها‌توسط‌مشتريان‌متفاوتي‌مورد‌ارزيابي‌‌علاوه‌بر‌آن‌سيستم.‌گيري‌کرده‌و‌به‌آنها‌اميتاز‌بدهد

                                                 
38‌P.Isakki alias Devi 



2  

 

‌گرفت‌بود ‌قرار ‌رابطه‌. ‌از ‌کلي ‌بصورت‌يک‌طرح ‌چوب‌کلي‌ومفهومي‌را ‌يک‌چهار ‌تحقيق‌خود ‌در آنها

‌.آمده‌است‌‌2سيستم‌خبره‌،‌مشتري‌و‌شرکت‌پياده‌سازي‌کردند‌،طرح‌کلي‌آنها‌در‌شکل‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌

 

 
‌]18[و‌همکاران‌براي‌ارتقاء‌رضايتمندي‌و‌حفظ‌وفاداري‌مشتريان‌‌"دوي‌"طرح‌کلي‌سيستم‌خبره‌‌3–3شکل‌

‌

‌:زير‌تشکيل‌شده‌بود‌سيستم‌خبره‌ي‌آنها‌از‌سه‌بخش‌استاندار‌و‌متعارف

‌رابط‌کاربري‌.‌‌1

‌

‌موتور‌استنتاج‌بار‌تصميم‌گيري‌.‌2

‌

‌.سيستم‌،‌تشکيل‌شده‌بود،‌و‌آموزش‌اي‌پايگاه‌داده‌براي‌ذخيره‌قوانين‌داده.‌‌3

‌

و‌پيش‌بيني‌طرح‌ها‌و‌رنگهاي‌نيازمنديهاي‌مشتريان‌الگو‌هاي‌پنهان‌آنها‌براي‌شناسايي‌و‌دسته‌بندي‌

‌3در‌شـکل‌‌.که‌بتواند‌رضايت‌مشتريان‌گوناگون‌‌را‌جلب‌کند‌از‌شبکه‌عصبي‌مصـنوعي‌بهـره‌گرفتنـد‌‌‌

‌.‌مدل‌سيستم‌خبره‌و‌نحوهء‌ارتباط‌آن‌با‌شبکه‌عصبي‌نشان‌داده‌شده‌است‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌

 انتخاب‌رنگ‌ها‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌

سيستم‌ شرکت

 خبره

دانش‌افراد‌

 خبره

نيازمنديهاي‌

 مشتري

رنگهاي‌

 محصول

انبار‌

 رنگ

 محصول‌جديد
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‌

‌
 

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌
 

 ]11[ .که در آن شبکه عصبی بکار رفته است  و همکاران  "دوی"مدل سیستم خبره3-5شکل 

 

موتـور‌‌.‌تعامـل‌برقـرار‌کنـد‌‌‌،خبره‌با‌پرسيدن‌سئوال‌و‌يـا‌دريافـت‌توصـيه‌‌‌‌مشتري‌مي‌تواند‌با‌سيستم‌

‌:از‌بخشهاي‌زير‌تشکيل‌شده‌است‌استنتاج‌

‌قوانين‌توليد‌محصول‌برگرفته‌از‌دانش‌خبره‌ .1

‌.ي‌عصبي‌مصنوعي‌دسته‌بندي‌مي‌شود‌‌مشترياني‌که‌بر‌اساس‌سيستم‌شبکهداد‌هاي‌ .2

‌

لايـه‌ي‌واحـدهاي‌‌ورودي‌کـه‌‌‌‌.‌از‌واحدها‌تشکيل‌شده‌اسـت‌‌‌يود‌شبکه‌عصبي‌از‌سه‌لايه‌يا‌گروهخ

نـرون‌‌.مي‌شود‌هم‌به‌لايه‌ي‌واحدهاي‌خروجي‌وصل‌که‌آنمتصل‌مي‌شود‌به‌لايه‌ي‌واحدهاي‌پنهان‌

دو‌مد‌يا‌حالـت‌عمليـاتي‌‌مـي‌باشـد‌کـه‌‌‌‌‌‌‌که‌دارايو‌يک‌خروجي‌مي‌باشد‌عصبي‌داراي‌چند‌ورودي‌

‌.‌عبارتند‌از‌مد‌آموزش‌و‌مد‌استفاده‌

شرکت‌توليـدي‌رنـگ‌و‌‌‌.هدف‌آنها‌توليد‌محصولي‌جديد‌براي‌گروه‌هاي‌هدف‌زنان‌و‌مردان‌بوده‌است‌

آنها‌مي‌بايستي‌هر‌.‌طرح‌هاي‌موجود‌در‌انبار‌سيستم‌خبره‌‌رابراي‌توليد‌محصول‌خود‌اعمال‌مي‌کرد‌

‌

‌

‌

‌

‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌شبکه‌مصنوعي‌عصبي‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌سئوالات‌و‌توصيه‌ها‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌

 سيستم‌خبره‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌

 کاربران

 رابط‌کاربري

 موتور‌استنباط

 پايگاه‌داده‌

 داده‌هاي‌‌مشتري‌

 آموزش
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رسـي‌مـي‌‌‌رنگ‌و‌طرح‌انتخاب‌شده‌توسط‌هر‌نوع‌از‌مشتريان‌در‌تعامل‌با‌سيستم‌خبره‌را‌بـه‌دقـت‌بر‌‌

گره‌شده‌بود‌کـه‌هـر‌گـره‌معـرف‌يـک‌دسـته‌از‌‌‌‌‌‌‌‌0نها‌متشکل‌از‌آلايه‌شبکه‌عصبي‌مصنوعي‌‌.کردند‌

‌:گروه‌به‌صورت‌زير‌تقسيم‌بندي‌کرده‌بودند‌0آنها‌مشتريان‌خود‌را‌به‌.‌مشتريان‌بود
 

 

 ]11[. و همکاران  "دوی" سیستم خبره  گروه بندی مشتریان3 -3جدول 

‌سال‌‌19تا‌‌‌13مردان‌نوجوان‌

‌سال‌29تا‌‌28مردان‌جوان

‌سال‌  تا‌38مردان‌بالغ

‌سال‌  بيشتر‌از‌‌مردان‌مسن

‌سال‌19تا‌‌13زنان‌نوجوان

‌سال‌29تا‌28زنان‌جوان

‌سال‌  تا‌38زنان‌بالغ

‌سال‌‌  بيشتر‌از‌‌زنان‌مسن‌

‌بر‌مبناي‌گروه‌هاي‌هدف‌مردان‌و‌زنان‌جوان‌ ‌)،نتايج‌توصيه‌شده‌توسط‌سيستم‌خبره ‌8 بيشتر‌از

سيتم‌خبره‌آن‌ها‌هر‌چند‌مدت‌زماني‌.‌باعث‌جلب‌رضايت‌مديريت‌شرکت‌شود‌توانسته‌بود‌(‌درصد‌

توليد‌مس‌کشيد‌که‌آموزش‌ببيند‌،ولي‌در‌کل‌توانسته‌باعث‌افزايش‌محسوس‌و‌نسبي‌رضايتمندي‌

‌.مشتريان‌و‌در‌نهايت‌رضايت‌مندي‌مديريت‌شود

‌

مبتني‌بر‌‌شناسايي‌خطاهاي‌کاربران‌در‌فروشگاه‌هاي‌اينترنتي‌را‌با‌کمک‌سسيستم‌خبره 31 "اشپانداک"

توانست‌ مي سيستم‌خبره‌او‌به‌نحوي‌طراحي‌شده‌بود‌که‌خطاهاي‌کاربران‌را.مورد‌بررسي‌قرارداد 32قانون‌

اگر‌مشتري‌در‌حين‌خريد‌با‌خطاي‌مواجه‌مي‌شد‌از‌سيستم‌خبره‌‌‌.ي‌کنديشناسابر‌اساس‌ارزش‌قوانين‌

کمک‌مي‌گرفت‌و‌سيستم‌خبره‌بنا‌بر‌سئوالات‌پرسيده‌شده‌راه‌حل‌هاي‌را‌براي‌رفع‌نقصي‌که‌بر‌روي‌‌

سئوالات‌پرسيده‌شده‌با‌بله‌و‌خير‌جواب‌داده‌مي‌شد‌،‌براي‌.‌ارائه‌مي‌کردسيستم‌کاربر‌اتفاق‌افتاده‌است‌

‌.مستلزم‌‌تايپ‌مطلب‌از‌جانب‌کاربر‌نبودسئوالات‌طراحي‌اربر‌راحتي‌کار‌ک

‌اين‌حال‌ معتقد‌بود‌که‌براي‌ارزيابي‌اينکه‌تا‌چه‌حد‌اين‌سيستم‌خبره‌موفق‌عمل‌کرده‌است‌بايد‌‌اوبا

 ]11[.‌مطالعات‌بيشتري‌صورت‌بگيرد‌

"شا‌ليانگ‌لي‌"
به‌منظور‌بهبود‌وب‌براي‌برنامه‌ريزي‌بازريابي‌استراتژيک‌از‌يک‌روش‌چندگانه‌مبتني‌بر‌33

گروه‌دلفي‌به‌همراه‌يک‌سيستم‌خبره‌بود،‌که‌روش‌او‌ترکيبي‌از‌روشهاي‌‌.نموداستفاده‌روند‌کسب‌و‌کار

                                                 
31‌M.Špundak 

32‌Rule based expert system 
33‌Shuliang Li 

http://www.sciencedirect.com/science/article/pii/S0957417405000655
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سيستم‌پيشنهادي‌او‌از‌معماري‌سمت‌کلاينت‌و‌سرور‌پشتيباني‌مي‌کردکه‌قابلت‌.ناميده‌مي‌شد 3وبسترا‌

کاربران‌‌با‌پوشش‌ساعته‌از‌‌ 2اينترنت‌،‌اينترانت‌و‌اکسترانت‌را‌با‌قابليت‌پشتيباني‌‌هاي‌استفاده‌در‌بستري

ارزيابي‌در‌خصوص‌سيستم‌مبتني‌بر‌وب‌وي‌‌.کامل‌داخل‌‌شرکت‌و‌خارج‌از‌شرکت‌مورد‌‌نظر‌را‌دارا‌بود

وي‌‌در‌غلبه‌بر‌‌ايت‌از‌اين‌داشت‌که‌شيوه‌ترکيبي‌سيستم‌پيشنهادينتايج‌ارزيابي‌ها‌حک.انجام‌شده‌بود‌

است‌،‌سيستم‌وي‌استراتژي‌هاي‌موثر‌بوده‌‌در‌تصميم‌گيري‌‌تمشکلاو‌محدوديتهاي‌جغرافياي‌و‌زماني

 ] 1[.‌بازاريابي‌را‌با‌توجه‌به‌شرايط‌موجود‌براي‌افزايش‌کارآمدي‌کسب‌و‌کار‌اينترنتي‌مطرح‌مي‌نمود‌

‌

‌همکارنش‌روشي‌مبتني‌بر‌کشف‌دانش‌ ‌3"يي‌يانگ‌زانگ" ‌،‌)و ‌متن‌ها ‌ساختارها، دريافت‌اطلاعات‌از

ء‌آن‌نيازمنديهاي‌کاربران‌با‌که‌بوسيلهيافته‌مطرح‌کردند‌،‌‌اطلاعات‌نيمه‌ساختمواجه‌با‌در..(‌تصاوير‌و‌

‌بندي‌بر.مي‌شد‌دقت‌بيشتري‌استحصال‌ ‌دسته ‌مبتني‌بر ‌محور ‌يک‌سيستم‌توصيه ‌از شخصي‌‌ياآنها

‌افزارهاي‌‌ 3سازي ‌اينترنت‌‌ B2Cتجارت‌الکترونيک‌نرم ‌بستر ‌کردندمنطبق‌بر ‌استفاده تکنيک‌کشف‌.

‌اين‌مدل‌براي‌پشتيباني‌از‌‌نشدا شخصي‌سازي‌بر‌طبق‌يک‌مدل‌از‌پيش‌تعريف‌شده‌ايجاد‌شده‌بود‌،

‌نيازمنديهاي‌گوناگون‌ ‌پيش‌بيني‌مي‌کرد ‌را ‌سي.کاربران ‌نمونه ‌تجارت‌سآنها ‌روي‌برنامه ‌بر ‌را تم‌خبره

الکترونيک‌گوشي‌موبايل‌پياده‌کردند‌،‌يافته‌هاي‌‌آنها‌نشان‌مي‌داد‌که‌سيستم‌آنها‌تا‌حدودي‌در‌دريافت‌

‌ ‌مبتني‌بر ‌کار ‌نهايي‌کسب‌و ‌بهبود ‌و ‌تسهيل‌خواست‌هاي‌آنها ‌نتيجه ‌در ‌B2Cنيازمنديهاي‌کاربران‌و

‌]13[.‌موءثر‌بوده‌است‌

‌

‌:‌‌WITSسيستم‌خبره‌

يک‌سيستم‌خبره‌وب‌هوشمند‌آموزشي‌و‌پشتيباني‌است‌که‌توسط‌کميته‌تحقيقاتي‌لئوناردو‌داوينچي‌‌

اتحاديه‌اروپا‌براي‌‌کسب‌و‌کارهاي‌تجاري‌کوچک‌و‌متوسط‌که‌بر‌روي‌اينترنت‌فعاليت‌دارنـد،‌ايجـاد‌‌‌‌

انـش‌لازم‌موانـع‌‌‌فقدان‌مهـارت‌و‌د‌:‌شعار‌پديد‌آورندگان‌اين‌سيستم‌خبره‌اين‌بوده‌است‌.‌شده‌است‌

اصلي‌بر‌سر‌راه‌شرکت‌هاي‌تجاري‌کوچک‌و‌متوسط‌در‌اجراي‌‌موفقيت‌آميز‌تجارت‌الکترونيـک‌مـي‌‌‌

 WTIS و‌بخش‌مشاور‌‌ WTISبخش‌آموزش‌:‌اين‌سيستم‌خبره‌از‌دو‌قسمت‌تشکيل‌شده‌بود.باشد‌

سـت‌کـه‌‌‌هدف‌بخش‌اول‌فراهم‌کردن‌بستر‌لازم‌براي‌آموزش‌مديران‌بوده‌و‌خود‌شامل‌سـه‌بخـش‌ا‌‌‌

همچنين‌.،‌و‌تجارت‌الکترونيک‌(‌EDI)،‌تبادل‌داده‌الکترونيکي‌‌WWWبخش‌اينترنت‌و‌:‌عبارتند‌از‌

،‌مشکلات‌اينترنت‌و‌تجـارت‌الکترونيـک‌‌اختصـاص‌داده‌شـده‌‌‌‌‌(FAQ)بخشي‌هم‌به‌سئولات‌متداول‌

‌.است‌

يسـتم‌خبـره‌‌‌و‌در‌حقيقت‌مي‌تواند‌به‌عنـوان‌يـک‌س‌‌.اهميت‌بيشتر‌ي‌دارد‌‌WTIS اما‌بخش‌مشاور‌

که‌براي‌کمک‌بـه‌‌.اين‌بخش‌داراي‌سه‌بخش‌فرعي‌مي‌باشد‌.‌مبتني‌بر‌وب‌واقعي‌در‌نظر‌گرفته‌شود‌

                                                 
3 ‌Webstra 

3 ‌Yiyang Zhang 
3 ‌Personalization 

http://www.sciencedirect.com/science/article/pii/S0957417406001515
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تصميم‌گيري‌مديران‌کسب‌و‌کارهاي‌کوچک‌و‌متوسط‌اينترنتي‌در‌اتخـاذ‌نـوع‌تجـارت‌الکترونيـک‌و‌‌‌‌‌

مناسب‌کسب‌و‌کار‌تا‌بدينوسيله‌مدير‌را‌کمک‌کرده‌تا‌استراتژي‌.انطباق‌شرکت‌با‌آن‌ايجاد‌شده‌است‌

‌.‌را‌براي‌افزايش‌فروش‌و‌افزايش‌راندمان‌کسب‌و‌کار‌اينترنتي‌خود‌انتخاب‌نمايد‌

‌

‌:عبارتند‌از‌‌ WTISقسمتهاي‌اجرايي‌

کمک‌به‌مدير‌براي‌ارزيـابي‌کسـب‌وکـار‌و‌توصـيه‌هـاي‌در‌خصـوص‌تجـارت‌‌‌‌‌‌‌‌:‌‌37ارزياب‌کسب‌و‌کار

اين‌قسمت‌شکل‌دهنده‌قسمت‌مهمي‌از‌اسـتراتژي‌کسـب‌و‌کـار‌مـي‌‌‌‌‌.الکترونيک‌به‌او‌در‌صورت‌لزوم

براي‌کمک‌به‌او‌اين‌قسمت‌خود‌بـه‌‌.مديريت‌بايد‌ديد‌کلي‌در‌خصوص‌کسب‌و‌کار‌داشته‌باشد‌.باشد‌

بعد‌از‌پرسـيدن‌‌.‌ي‌،‌بازاريابي‌،‌فروش‌،و‌اطلاعات‌مديرتي‌تقسيم‌شده‌است‌اجراي:‌‌بخش‌هاي‌از‌قبيل

سئوالاتي‌از‌مدير‌و‌بر‌پايه‌جواب‌هاي‌او‌سيستم‌توصيه‌هاي‌به‌او‌در‌خصوص‌نحوه‌استفاده‌موثر‌تـر‌از‌‌

همچنين‌در‌اين‌قسمت‌نوع‌استراتژي‌در‌کسب‌و‌کار‌تعيـين‌مـي‌شـود‌‌‌‌.وب‌سايت‌و‌اينترنت‌مي‌کند‌

‌.هايي‌به‌مدير‌کمک‌مي‌کند‌بفهمد‌تا‌چه‌حد‌به‌دستاوردهاي‌مورد‌نظر‌خود‌نايل‌شده‌است‌ارزيابي‌ن.

‌

‌:‌30توسعه‌دهنده‌استراتژي

بـر‌اسـاس‌‌‌.هدف‌اين‌بخش‌کمک‌به‌مدير‌براي‌‌ايجاد‌يک‌استراتژي‌در‌تجارت‌الکترونيـک‌مـي‌باشـد‌‌‌‌

مشاورکسـب‌و‌کـار‌‌‌‌ارزيابي‌از‌تجارت‌،اين‌زير‌مجموعه‌به‌صورت‌يک‌بخش‌مستقل‌و‌بـه‌صـورت‌يـک‌‌‌

ايجاد‌استراتژي‌در‌اين‌بخش‌نيازمند‌انتخاب‌اهداف‌تجارت‌الکترونيک‌.الکترونيکي‌انجام‌وظيفه‌مي‌کند

سيستم‌‌‌‌‌‌‌‌مي‌تواند‌بر‌اساس‌ارزيابي‌هاي‌خود‌.و‌سپس‌پاسخ‌داد‌به‌سئوالات‌مربوط‌به‌آن‌مي‌باشد‌

کـاربران‌‌.ارد‌استراتژي‌خود‌را‌انتخـاب‌نمايـد‌‌‌د‌نوع‌استراتژي‌را‌پيشنهاد‌دهد‌با‌اين‌وجود‌کاربر‌اختيار

اين‌گونـه‌تعامـل‌و‌‌‌.‌بايد‌مشخص‌سازند‌تا‌چه‌اندازه‌تمايل‌دارند‌به‌اهداف‌تعيين‌شده‌دست‌پيدا‌کنند

‌.نتايج‌حاصله‌کمک‌مي‌کند‌تا‌استراتژي‌مورد‌نظر‌در‌کسب‌و‌کار‌الکترونيک‌حاصل‌شود

‌

‌:‌39پشتيبان‌عملياتي

تجـارت‌‌.لاعـات‌و‌چهـار‌چـوب‌هـادي‌در‌سـطح‌عمليـاتي‌مـي‌باشـد‌‌‌‌‌‌‌‌‌هدف‌اين‌بخش‌فراهم‌کردن‌اط

مديريت‌و‌اقدامات‌موءثر‌مي‌تواند‌موفقيت‌پيوسـته‌آن‌را‌تضـمين‌‌‌.الکترونيک‌يک‌رخداد‌صرف‌نيست‌

اين‌زير‌مجموعه‌‌با‌استفاده‌از‌پايگاه‌دانش‌تعامل‌هوشمندي‌را‌براي‌حل‌مشکلات‌اجرايي‌فـراهم‌‌.کند‌

خشهاي‌فنـي‌،‌امنيـت‌،‌و‌حـوزه‌هـاي‌مربـوط‌بـه‌قـانون‌حـوزه‌تجـارت‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌مي‌کند‌،‌مشکلاتي‌که‌‌در‌ب

‌.الکترونيک‌دخيل‌مي‌باشند

‌

                                                 
37‌Business Assessment 
30‌Strategy development 

39‌Operational Support 
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‌

‌:8‌‌WITS مهندسي‌دانش

منبع‌اصلي‌دانش‌عمدتاً‌مطالب‌و‌اطلاعات‌چاپي‌از‌منابع‌گوناگون‌همانند‌،‌کتابها‌،‌نشريات‌،‌مجلات‌،‌

استادان‌و‌افراد‌خبـره‌اي‌هـم‌درگيـر‌کنتـرل‌و‌ارزيـابي‌صـحت‌‌‌‌‌‌‌.اسناد‌دولتيو‌وب‌سايت‌ها‌بوده‌است‌

حبه‌بـوده‌اسـت‌‌‌اصلي‌ترين‌روش‌در‌اکتساب‌دانش‌تجزيه‌و‌تحليل‌مکتوبـات‌و‌مصـا‌‌.اطلاعات‌بوده‌اند‌

 JavaAppletsو‌‌ JavaScriptدانش‌به‌صورت‌قوانين‌رياضي‌ساده‌در‌قالب‌برنامه‌هاي‌نر‌م‌افزاري‌.

يکي‌از‌نقايص‌اين‌بوده‌است‌کـه‌‌.برنامه‌طرف‌سرور‌به‌هيچ‌وجه‌مورد‌نياز‌نبوده‌است‌.‌در‌آمده‌است‌‌

يچ‌گونـه‌سـابقه‌اي‌وجـود‌‌‌‌در‌هنگامي‌که‌کاربر‌از‌سيستم‌خارج‌مي‌شود‌داده‌هاي‌محو‌مي‌شـودو‌ه‌ـ‌

نخواهد‌داشت‌،‌‌به‌اين‌خاطر‌‌که‌هيچ‌پايگاه‌دادهء‌سمت‌سروري‌وجود‌ندارد‌تا‌اين‌اطلاعات‌را‌ذخيره‌

‌.سيستم‌شامل‌چند‌صفحه‌مجزا‌و‌تعداي‌برنامه‌پايگاه‌دانش‌مي‌باشد‌.کند‌

‌:ابزار‌زير‌در‌سيستم‌استفاده‌شده‌اند‌

‌نرم‌افزار‌طراحي‌صفحه‌وب‌.‌1

‌: JavaScript 2‌.‌  

که‌عمدتاً‌براي‌اجراي‌شدن‌سيستم‌خبره‌بکار‌برده‌شده‌است‌،‌کارهاي‌مانند‌نمايش‌دانش‌و‌استنتاج‌،دو‌

‌:مزيت‌عمده‌در‌استفاده‌ازجاوا‌اسکريپت‌وجود‌داشته‌است‌

 

‌1‌ ‌توسط‌مرورگرها. ‌خودکار ‌طور ‌به ‌ ‌بوده ‌وب ‌صفحات ‌دهند ‌تشکيل ‌جزء ‌خود ‌است‌که ‌اي ‌1 برنامه

‌.اينترنتي‌اجرا‌مي‌شود‌

‌.نيازمند‌هيچ‌گونه‌نرم‌افزار‌يا‌سخت‌افزار‌مجزاي‌براي‌‌اجرا‌بر‌روي‌کامپيوتر‌کاربر‌نيست‌.‌2

‌.در‌داخل‌مرورگرها‌به‌راحتي‌اجرا‌مي‌شود‌‌JavaAppletsبرنامه.‌3

از‌نظر‌محتوي‌،‌‌.اين‌سيستم‌خبره‌مورد‌ارزيابي‌قرار‌گرفت‌و‌‌نتايج‌اوليه‌ارزيابي‌مثبت‌و‌رضايت‌بخش‌بود

،‌راحتي‌استفاده‌،‌دقت‌و‌زمانبندي‌داراي‌رضايتمندي‌سطح‌بالاي‌در‌بين‌استفاده‌کنندگان‌(‌قالب)فرمت

اگر‌چه‌برخي‌از‌کاربران‌اعتقاد‌داشته‌اند‌که‌برخي‌از‌توصيه‌ها‌خيلي‌مفيد‌و‌مختصر‌بوده‌است‌.بوده‌است‌

‌يک‌نوع‌سيستم‌خبره‌طرف‌کا. ‌اين‌سيستم‌خبره ‌در‌حقيقت‌ ‌پردازش‌کننده‌2 ربر‌ ‌فاقد‌ ‌است‌و بوده

‌مي‌باشد ‌اينترنت‌.اطلاعات‌درطرف‌سرور ‌به ‌کسي‌که ‌توسط‌هر ‌مي‌تواند ‌و ‌مي‌شود ‌راحتي‌ساخته به

‌.دسترسي‌دارد‌و‌بر‌روي‌رايانه‌خود‌مرورگر‌دارد‌استفاده‌شود‌

‌

داراي‌قابليت‌اين‌سيستم‌.به‌راحتي‌انجام‌مي‌شود‌3 جمع‌آوري‌بازخورد.نيازي‌به‌نصب‌سيستم‌نيست‌

‌ايجاد‌پروفايل‌براي‌کاربران‌بوده‌و‌از‌واسط‌کاربري‌ساد‌هاي‌استفاده‌مي‌کند ‌HTMLبه‌خاطر‌ماهيت.

                                                 
 8‌Knowledge engineering 

 1‌Browsers 
 2‌Client 

 3‌Feedback‌
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هر‌گونه‌بروز‌رساني‌سيستم‌مي‌تواند‌به‌.امکان‌استفاده‌از‌محيط‌چند‌رسانه‌در‌واسط‌کاربري‌وجود‌دارد‌

خورد،‌و‌ساير‌وسايل‌تبادل‌نظر‌اينترنتي‌يژگيهاي‌پست‌الکترونيکي‌،‌نظرات‌،‌باز.صورت‌مرکزي‌انجام‌شود

 ]14[.‌براي‌اين‌سيستم‌خبره‌در‌نظر‌گرفته‌شده‌است‌

 

‌:نمونه های از سیستمهای خبره آن لاین   -2-2

نها‌آبه‌صورت‌مختصر‌به‌،در‌زير‌هستند‌‌که‌بر‌روي‌اينترنت‌فعال‌برخي‌از‌سيستمهاي‌خبره‌مبتني‌بر‌وب‌

‌‌.شاره‌شده‌است‌ا

‌

‌] 1[ .برخي‌از‌سيستمهاي‌خبره‌موجود‌بر‌روي‌اينترنت‌‌3-‌3جدول

نام‌سيستم‌خبره‌‌رديف

‌آن‌لاين‌فعال

‌آدرس‌اينترنتي‌توضيحات‌،‌‌فعاليت‌‌زمينه

1‌Caribbean 

Vacation 

Advisor 
‌

‌کردن‌ ‌پيدا ‌براي ‌مشتريان ‌به کمک

تفرجگاه‌مناسب‌،‌مشتريان‌با‌انتخاب‌

‌ميزان‌ ‌انتخاب ‌با ‌خود ‌نيت ‌و ‌ قصد

‌ ‌از ‌علاقمند‌"علاقمندي اصلاٌ

‌"‌تا"نيستم ‌مهم ‌سيستم‌‌"خيلي به

اين‌امکان‌را‌‌‌مي‌دهند‌که‌سه‌مکان‌

‌صورت‌ ‌براي‌تعطيلات‌به ‌را تفريحي

‌اولويت‌براي‌آنها‌مشخص‌نمايد‌‌

http://www.exsyssoftware.com/FlashDemos‌
/CaribbeanIslandSelector/IslandSelector.html‌

2‌Applet 

Support 

System 

 

کمک‌به‌متشريان‌خريداران‌نرم‌افزار‌

‌افزار‌ ‌نرم ‌مشکلات ‌عيب ‌رفع براي
Applet‌

http://www.exsys.com/applethelp.html‌

3‌HUV.DUV کردن‌خانه‌‌ ‌براي‌پيدا ‌افراد کمک‌به

‌نظر‌ ‌شرايط‌مورد ‌قيمت‌و مناسب‌با

‌ ‌سيستم ‌اين ،‌ ‌آنها ‌دانش‌از پايگاه

‌.بسيار‌گسترده‌بهرمند‌مي‌باشد‌

http://www.exsyssoftware.com‌
/HUDLBP/HUDLBP.html 

 

 

‌

‌

‌

‌

‌

‌

http://www.exsyssoftware.com/FlashDemos
http://www.exsyssoftware.com/
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‌

مشخص‌فته‌و‌سيستمهاي‌خبره‌پياده‌سازي‌شده‌راز‌بررسي‌پژوهش‌هاي‌صورت‌گ:نتیجه گیری   -3

‌:مي‌شود‌که

1‌ هاي‌خبره‌مي‌توانند‌با‌استفاده‌از‌الگوريتمهاي‌متفاوت‌در‌افزايش‌رضايت‌مندي‌مشتري‌بر‌‌مسيست‌.

‌ ‌يکپارچه ‌سيستم ‌مبناي ‌مشتري ‌با ‌‌CRMارتباط ‌باشند ‌داشته ‌محسوسي ‌شناخت‌نقش ‌با ‌امر اين

‌احترام‌به‌سليقه‌وي‌،‌و‌شخصي‌سازي‌محصولات‌فيزيکي‌و‌معنوي‌ا مکان‌نيازمنديهاي‌پنهان‌مشتري‌،

تحقيقات‌صورت‌گرفته‌نتوانسته‌اند‌تمامي‌زواياي‌پنهان‌دخيل‌،‌هرچند‌که‌در‌اين‌زمينه‌پذير‌بوده‌است‌‌‌

اما‌تاثير‌کلي‌سيستمهاي‌خبره‌در‌افزايش‌.‌در‌افزايش‌فروش‌و‌حفظ‌مشتري‌هاي‌کنوني‌را‌آشکار‌سازند‌

‌.‌فروش‌و‌يا‌حفظ‌مشتريان‌کنوني‌تا‌حدودي‌محسوس‌بوده‌است‌

‌

سيستم‌هاي‌خبره‌و‌‌تکميل‌مهم‌در‌‌ابزاري‌به‌عنوان‌الگوريتمهاي‌فازي‌‌ورد‌شبکه‌هاي‌عصبي‌کارب.‌2

‌.‌و‌موثر‌بوده‌است‌مشهود‌‌ CRMجمع‌آوري‌اطلاعات‌در‌سيستمهاي‌

‌

3.‌‌ ‌بودن‌آن ‌تازه ‌و ‌دليل‌گستردگي‌موضوع ‌با‌،به ‌سازي‌سيستم‌هاي‌خبره چهارچوب‌کلي‌براي‌پياده

بوده‌‌CRMبلکه‌محوريت‌سيستمهاي‌خبره‌.‌محوريت‌افزايش‌فروش‌وب‌سايت‌تجاري‌وجود‌نداشته‌است‌

‌.به‌حساب‌آمده‌انداز‌اجزاء‌آن‌زاريابي‌اکه‌افزايش‌فروش‌و‌حفظ‌مشتريان‌کنوني‌،‌و‌ب

‌

 ‌ ‌مطالعات‌بيشتر‌د. ‌به‌نظر‌مي‌رسد‌جاي‌تحقيق‌و ‌کاربرد‌سيستم‌هاي‌خبره ‌تاثير‌و ‌ فروش‌وب‌‌درر

سايت‌ها‌تجاري‌‌محسوس‌است‌و‌اميد‌آن‌مي‌رود‌در‌آينده‌با‌مطالعات‌بيشتر‌چهارچوب‌کلي‌تري‌براي‌

با‌اين‌وجود‌به‌دليل‌اهميت‌.‌اين‌حوزه‌انتخاب‌شده‌و‌نوع‌آوري‌هاي‌بيشتري‌در‌اين‌حوزه‌استحصال‌شود‌

‌کترونيک‌و‌رقابتي‌کنوني‌بسياري‌از‌شرکتهاي‌زياد‌مشتري‌در‌نظام‌اقتصادي‌ال
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 و مآخذ منابع
‌parsbook.orgجزوه‌دانشگاه‌آزاد‌تهران‌جنوب‌،‌وب‌سايت‌‌"سيستم‌هاي‌خبره"نونا‌حلمي‌،‌‌‌]1[

 http://www.igcseict.infoوب‌سايت‌اطلاعات‌‌علمي‌‌]2[

،مجله توسعه سعادت ،سال "اقتصاد در الکترونیک تجارت" ،آقانبی  حسین ، رضایی کمالی هاشم ‌]3[

 .1388، مرداد ماه  19م ، شماره هسیزد

‌19مجله‌الکترونيک‌ويستا‌،‌اينترنت‌و‌فناوري‌اطلاعات‌،‌شماره‌ششم‌،‌تجارت‌الکترونيک‌،چهارشنبه‌] [

‌.09آبان‌

،انتشارات‌مشتري با ارتباط مديريت سازي پياده توفيق مدل و‌همکاران‌،‌ارائه‌مقدم زاده‌هادي اکرم‌] [

‌.دانشگاه‌مشهد‌

‌.وب‌سايت‌علمي‌آموزشي‌اسک‌دات‌کام‌‌] [
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،پژوهشگاه‌اطلاعات‌و‌کاظمي حميد :مترجم‌،تجاري سايت وب بهبود براي هايي راه،ون‌ .اي هاکمن]7[

 ‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌.علمي‌ايران‌مدارک‌

‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌
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