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ي با مشتري الكترونيكت ارتباطمديري
اطلاعات و فناوري  كسب و كارپل ارتباطي مديريت

2**1راحيل شمس-*انيدكتر محمد موسي خ

دهچكي
4"2و كاركسب مديريت " ابداعات متنوعي را در )IT (3"1اطلاعاتفناوري "، ردر طول سالهاي اخي

به . اند پژوهش پيرامون اين دو حوزه را تغيير داده،كي است و پيشرفتهاي تكنيجاد كردهو بازاريابي اي
 و استفادة عملي از (E- CRM)،3"5كيمديريت ارتباط با مشتري الكتروني"تازگي موضوعاتي چون 

.اندكسب و كار و بازاريابي مورد توجه قرار گرفته و فناوري اطلاعات در حوزة ابيهاي بازاريداده
 كه در جست و جوي ها و فناوري دفراينبي است از افراد،  تركي(CRM)"ارتباط با مشتريمديريت "

ت كردن ارتباطات با تمركز بر حفظ و اين يك روية منسجم در مديري. و فهم مشتريان شركت استدرك 
 فناوري اطلاعات و تغييرات هاي  به واسطة پيشرفتCRM.  مشتري و گسترش ارتباط استنگهداري
 را به كار CRMت شركتهايي كه با موفقي. ي محور شكل گرفته استهاي مشترفرايند در ،سازماني

اجراي البته. شوند وفاداري مشتري و سودآوري بلندمدت نائل مي، به پاداشهايي در زمينةرندگيمي
 مستلزم CRMستند كه  شركتها مبهم است، چرا كه اغلب آنها متوجه نييرآميز آن براي بسياموفقيت

ل تشكياطلاعات  را فناوري CRMاگرچه بخش اعظم . سازماني استهاي ندفرايمهندسي مجدد 
خواهد منجر به شكست احتمالاً به عنوان يك راه حل فناورانة صرف، CRMستن به ، اما نگريدهدمي
.شد

تمي  توسعة سيـس   ندفراي و برخي از جنبه هاي       CRM اين مقاله، ارائة مفاهيم اساسي در زمينة       هدف
رخـي از مفـاهيم     و ب دهـد    و منابع دادة بازاريابي ارائه مـي       CRM بر كامل مقالة حاضر مروري     .آن است 

.هددي مورد بررسي قرار م6"4منابع داده"عملي  مؤثر را از منظر استفادة CRMتم طراحي يك سيس

. هاطلاعات، منابع داد، فناوري ابي ارتباطاتط با مشتري، بازاريارتبامديريت :هاكليد واژه

1* استاديار دانشكدة مديريت دانشگاه تهران**
دانشجوي كارشناسي ارشد مديريت بازرگاني دانشكدة مديريت دانشگاه تهران**.2

31 . Information Tecknology
42 . Business Management
53. Electronic Customer Relationship Management
4. Data Sources
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مقدمه .1
مقادير زيادي اطلاعات مفيد ، نه تنها دربرگيرندة (www)جهاني شبكة گستردة 

. دآورعات نيز فراهم مي بلكه ساختار قدرتمندي براي ارتباطات و تسهيم اطلا،است

اي  دارند و سازمانه روي وب قرار، از قبيل آموزش و پژوهش،اي بسياريفعاليته

 امروزه وب .]1 [شوند به وب متوسل مي،اياي رقابتييابي به مزبسياري براي دست

انگيزي به عنوان وسيله و ابزاري براي علاوه بر انتشار اطلاعات، با سرعت حيرت

 از فروش مستقيم ،اي تجاري متنوعيي فعاليته به علاوه، برا.يابدتجارت گسترش مي

گير رشد چشم. گيردمورد استفاده قرار مي... ، وگرفته تا تبليغات حمايت از مشتري

كاربران وب به طور قابل توجهي .]2 [استاربران وب دليل واضحي بر اين مدعاك

هاي  و تحليل]4[ده به توليد مقادير زيادي داوب نيز همراه با آن، . ]3 [اندافزايش يافته

، به عنوان يك فعاليت مهم و قابل توجه، هاداده به منظور كسب اطلاعات از اين داده

2"هاكندوكاو داده" ، 1"هاانبارسازي داده"هايي مثل اخيراً، تكنيك. روي آورده است

اند رار گرفتهمطالعه قبه طور جدي مورد ،(OLAP)3" آنلاينيندهاي تحليليفرا"و 

كسب اطلاعات از اين ، براي وبطريق ها از  دادهجو و كندوكاووجستن و امكا

.]6 &5 [شده است، فراهم در اين حوزهعروف مهاي پژوهشي هاداده

 پژوهشي پيرامون گرايشها و ط تحقيقي واطلاعات، محيهاي فناوري پيشرفت

4 پيترز و سيدين،ثالمبراي . اندريابي و تجارت را تغيير دادهبازاهاي متفاوت زمينه

اطلاعات، تحقيقاتي را  در زمينة كاربرد فناوري (2001)5 ونيز استون و گود(2000)

 ارتباط با مشتري الكترونيك مديريت در اين حوزه، يك عنوان خاص. اندانجام داده

 شامل اكتساب، تحليل و استفاده از دانش و CRMاعتقاد دارد كه 6بوس. است

1. Data Warehousing
2. Data Mining
3. Online Analytical Processing
4. Peters & Saidin
5. Stone & Good
6. Bose
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تر كالاها و خدمات به فروش بيشتر و اثربخش به منظور ،ريانمشتآگاهي پيرامون 

ها و خصايص  فرايندي است كه براي درك ويژگيCRM،به عبارت ديگر. آنهاست

و تفاوت آن اين ويژگيها در فعاليتهاي بازاريابي طراحي شده مشتريان و به كار بردن 

دلايل . ازاريابي است در استفاده از تفكر مشتري محور در ب،با بازاريابي كلاسيك

وب  محيط بازاريابي و پيشرفتهاي فناوري شبكة  تغييرات،CRMابتدايي پيدايش 

تني بر وب در بازاريابي آنلاين  و منابع داده مبCRM به بازبيني ،در اين مطالعه. است

 اثربخش را CRMيك سيستم طراحي براي توسعةبرخي مفاهيم  و ،پردازيممي

.كنيممعرفي مي

يابي رتغيير و تحولات در محيط بازا. 2
بازاريابي و  متعددي در زمينة هاياطلاعات موجب نوآوريامروزه، فناوري 

اطلاعات فناوري در خصوص تأثير  و همكارانش، 1بورك.  شده استكسب و كار

مجدد يك پارادايم دهي هاي مديريت و بازاريابي بحث كرده و بر سازماندر زمينه

تا قبل از . اندتأكيد كرده،وب را نيز داشته باشد كه مزاياي فناوري  جديدبازاريابي

ها نگراني اصلي بسياري شركت،انجام مبادلات تجاري با مشتريان، چگونگي 1990

گويي پاسخو فروش بود و اين شركتها راهبردهاي متفاوتي را به منظور ترفيع 

تمركز ، بسياري شركتها 1990پس از . بودند كرده تهيهها  نگراني اين بهاثربخش

يارتقا"حفظ روابط مثبت با مشتريان، چگونگي هايي مثل چگونگي بر جنبه

ردندكرا شروع 3"افزايش ارزش زندگي مشتري" و چگونگي 2"وفاداري مشتريان

به . يافتمشتري محور تغيير راهبردهاي شركتها به سمت راهبردهاي  لذا.]11[

 آنها به عنوان عوامل  خدمات اضافي بهشتريان و ارائةنيازهاي مدرك خصوص،

1. Burke
2. Customer's Loyalty
3.  Customer Life Value
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ا كه شركتها به سمت از آنج. كنندة شكست يا پيروزي شركتها شناخته شدتعيين

يابي نيز مكرراً تغيير هاي بازار محيط،اندگرا حركت كردهمشتريراهبردهاي 

ازاريابي ب"، 2"هدفيابي بازار" گذشته، به وسيلة1"هانبوبازاريابي ". يابندمي

، به سمت 5"يتبازاريابي اينترن" و 4"بازاريابي بر اساس پايگاه داده"، 3"متمركز

. تغيير يافته است6"بازاريابي يك به يك"

، و  فردي با مشتريان يا مشتريان بالقوهةبازاريابي يك به يك باعث ايجاد رابط

يابي بر اساس پايگاه داده مشابه بازار،اين روش. شودارائة راهبردهاي بازاريابي مي

بازاريابي انبوه . با بازاريابي انبوه تفاوت داردگراي آن،است و به خاطر سبك مشتري

نوعي توان يك به يك را مي بازاريابي ، به عبارت ديگر.گراستيك سبك محصول

، و بازاريابي انبوه را به منزلة  براي فروش چندين محصول به يك مشتريراهبرد 

هاي بازاريابي دترين كاركرمهم.محصول به چندين مشتري نگريست يك فروش

. مات به آنهاستخدارائة آوري اطلاعات پيرامون مشتريان و  تهيه و جمع،گرامشتري

 از مزاياي فناوري اطلاعات و  اگر، بسيار دشوار خواهد بودآوري اطلاعاتجمع

 كندوكاو و ،دادهسازي مثل پايگاه داده، ذخيرهپيشرفتهاي سريع فناوري، 

، روند تغييرات فوق در راهبردهاي 1نمودار در .]13 [جوي داده استفاده نكنيمجست

.ه شده استبي نشان دادبازاريا

ارتباط با مشتري يريت مد. 3
CRM  ي مربوط به مشتريان، درك هاآوري دادهيندي است كه به منظور جمعا فر

 مورد استفاده قرار ،اي بازاريابي مشخصاليتها و به كار بردن آنها در فعي آنهويژگيها

 حقيقت از گذشته وجود داشته  مفهوم جديدي نيست و درCRM].14 [گيردمي

1. Mass Marketing
2. Target Marketing
3. Niche Marketing
4.  Database Marketing
5. Internet Marketing
6. One-to-One Marketing
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ا مجبور امروزه بسياري شركته]. 15[در مركز توجهات قرار دارد  نيز اكنونهم. است

ت يچنين مشتريان موجود براي تقو ارتباطات خود با مشتريان جديد و همبه برقراري

ارتباطي ا استفاده از اصول بازاريابي ب،ابرخي شركته. اندهوفاداري بلندمدت آنها شد

ي كاربردها. ندشوها پيروز ميرقابت مبتني بر فناوري، در ارتباط با مشترييريت و مد

 خدمات  ويفروش، بازارياب( ادارات اصلي كاركردهاي متفاوت،CRMفناوري 

 با استفاده از ،را) ي، تداركات و منابع انسانياجرايلي،ما(ني و ادارات پشتيبا) مشتري

].16 [اند به هم مرتبط كرده، شركتريان مشت1"نقاط تماس"

تغييرات راهبردهاي بازاريابي. 1نمودار 

1. Touch points
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 ايميل، پست نترنت،تواند شامل اي يك شركت ميا نقاط اتصال بهنقاط تماس ي

جرها،پيغات، فاكس، مستقيم، فعاليتهاي بازاريابي تلفني، مراكز تلفني، تبلي

هاي اطلاعاتي تمسيساين نقاط اتصال توسط . ا باشندفروشگاهها و كيوسكه

، اين نقاط اتصال د مشترك از مشتريبا يك ديCRM .شونداي كنترل ميجداگانه

تصال مشتري با ن نقاط ا به تشريح ارتباط بي2نمودار]. 17[سازد كپارچه ميرا ي

.]13 [پردازدبان ميادارات اصلي و پشتي

، وردندآشتريان را فراهم ميي مربوط به مهامقادير انبوه دادهاچنان كه شركتههم

ها و ها، استخراج دادهدادهسازي  با استفاده از ذخيره،توانند مديريت مشتري رامي

وب ابزار . تري به انجام رسانندتر و اثربخش به طور ساده،هاي اطلاعاتيساير فناوري

، توانيمآن ميريابي ايجاد كرده است و به وسيلة ت و بازاارجديدي براي تج

،به عبارت بهتر. ها تشريح كنيمهداي مشتري را به طور آنلاين و در قالب دافعاليته

ريابي يك به و محيط بازاتريان گسترش يافته ها براي تحليل رفتارهاي مشقلمرو داده

.است كرده رفتيك پيش

جويي شده است، ه كه در وقت و پول آنها صرفهددر حقيقت، مشتريان از اين عقي

، به  و با آنها به طور خاصي برخورد شده استاندافت داشتهات بهتري درياطلاع

قي كه براي تماس ، بدون توجه به كانال يا طرينعلاوه بر اي. ]18[رسندرضايت مي

ؤثر و هميشگي را ن همان خدمات م، مشترياركت مورد استفاده قرار گرفته استبا ش

طة به  به واسCRMكه  مزايايي را  اجمالاً برخي1 جدول ].19[دارندافت ميدري

 است و اجراي ن در سرتاسر سازمان به همراه داشتههاي مشترياگذاري دادهاشتراك

. ]13 [دهد نشان مي، نوآورانه رااين فناوري

CRMاست كه از نقاط اتصال و تماس هاي مشترياني ه دنبال استخراج دادهب

، و جامع از مشتريد يك ديدي يگانه ، ايجا و پس از آناندمدهگوناگوني به دست آ

د بيني الگوهاي خريو پيش، مشتريان، شناسايي مشتريان كليديشناسايي پروفايل
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، به شركتها رفتار مشتري استگيري و تجزيه و تحليل فناوري كه به دنبال پي. آنها

ابي و دهد كه بهترين مشتريانشان را شناسايي كنند و تلاشهاي بازاريامكان مي

به . ، متمركز نمايندكنندد ميهايشان را بر مشترياني كه دفعات بيشتري خرياشپاد

و گويي سازد تا مبادله، پاسخا را قادر مي، شركتهندست آوردن درك بهتر از مشتريا

.ان داشته باشند مشتريتري باارتباط اثربخش

ايت مشتريان از سدهندكه وقتي ي را نشان ميصفحات وب2 و 1هاي شكل

صفحة وب ]. 12 [شود، مقابل آنها ظاهر ميكنندديدن مي) فروشنده كتاب(ن وآماز

 كه براي اولين بار از )كاربران عمومي وب( مشتريان بالقوه به، 1شكل موجود در 

، به 2 و صفحة وب موجود در شكل شود نمايش داده مي،كنندميسايت ديدن 

هاي روي دو شكل، تفاوتهاي آنها دايره. كنندمشترياني كه اغلب از سايت ديدن مي

ه يك از طريق خدمات  بازاريابي يك ب نشان دهندة2شكل . دهندرا نشان مي

،كنداز سايت ديدن ميدائمي هنگامي كه يك مشتري در واقع، . شخصي است

 و كند ميارائه باشد،  مشتريرا كه ممكن است مورد علاقةهايي سايت كتاب

مستمري را با اين روش بازاريابي رابطة . سازدي وي مهيا ميعات جديدي را برااطلا

نظر نقطه، از 2 و 1، تفاوت بين شكلهاي به همين خاطر. كندمشتريان ايجاد مي

، براي اينكه اين خدمات را به طور اثربخشي ارائه كنيم. بازاريابي بسيار اساسي است

احتياج  كند، آوري و تحليلهاي مرتبط با مشتريان را جمعيندهايي كه دادهبه فرا

هاي وب است وداده اكتشاف دانش از  براييتكنيك، ها از وباستخراج داده. داريم

. روديك حوزة تحقيقي و پژوهشي جديد به شمار مي
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رات اصلي و پشتيباني را به هم متصل اانبار داده، كاركردهاي اد/ ERP1 تحت پشتيباني CRMكاربردهاي. 2نمودار 

.كندمي

1. Enterprise Resource Planning
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CRMيايمزا.1جدول 
هاي مشتري در گذاري دادهبه اشتراكCRMنوآورانه فناوري 

:همنجر بسراسر سازمان 
سطوح بالاتر خدمات مشتريترنتتقاي ظرفيت مشتري براي سلف سرويس و كاربردهاي اينار

 مشتريان جديد از طريق ارتباطات شخصي  وان فعليجذب مشتري

تررفتهشگذاري پيو هدف

1فرصت براي فروش متقاطع

حات و عادات ه در خصوص ترجي انبواطلاعاتسازي و ادغام روابط مشتري و عرضه كنندهكپارچهي

مشتري

د كامل و جامع از مشتريدي

ان هها و مشتريرامون گروگذاري پيشرفته پيهدف

ادي انفر

انايجاد پارامترهايي براي تحليل الگوهاي مشترك و منفرد مشتري

مراكز تلفن و خدمات اثربخش

.شودصفحة وبي كه به كاربران عمومي نشان داده مي. 1شكل

1. Cross Selling
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.شودصفحة وبي كه به مشتريان نشان داده مي. 2شكل 

اطلاعاتفناوري .4
، اين توانايي شناخته شدهمدتهاست كه به عنوان ابزاري  (IT)اطلاعات فناوري 

در عملكرد سازماني گير چشمدن به رشدبه منظور رسيكه دهد  ميرا به سازمان

 با IT.]21&20 [هاي تجاري را طراحي مجدد كنداي فرايند، به طور ريشهخود

كند تا كارها  به ما كمك مي،سازيتجاري از طريق ساده فرايند طراحي مجدد يك

تأمين ، نكند تا شركت را با مشتريااي خلق مياي مبتكرانهانجام شوند و روشه

، گسترة كاملي از CRMري  به كارگي].22[داران بالقوه ارتباط دهد  و سهامكنندگان

آوري و جمع: در مواردي چونبه ويژه ؛را به همراه داردفوايد ابتكارات فناوري 

 مشتري، توسعة مدلهاير رفتارمورد الگوهاي مشتري، تفسيها در ل دادهتجزيه و تحلي

 حمل ادن واكنش مثبت به موقع، ارتباطات مؤثر با مشتري،نشان د،بيني پذيرپيش
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ا  بهاده از فناوري در بر هم كنشهاي بهين با استف.ان خاصمحصول و خدمت به مشتري

از بر هم ، نسبت به مشتريان پيدا كنداي درجه360تواند ديدي مشتريان، شركت مي

].17[ داشته باشد نه با آنان ارتباط بهينده در آيورد كنشهاي گذشته ياد بگي

شتري را به بخشي از بهاي تمام شدة فناوري هاي مانبار داده، CRMاي حلهراه

ق ، اطلاعات مشتري را از طريCRMاي سيستمه. كندتر منتقل ميقديمي1شبكة

. نددهمي و در محل خود قراركنندداري مي نگه وره، ذخيآوريسازمان جمع

اطلاعات براي . كند بازي ميCRM اصلي را در ي اطلاعات، نقشمديريت كارا

 ارزش عمر  محاسبةمشتري وديد يكپارچه نسبت به محصول، ابتكار در خدمت، تهية 

هاي ها، سيستم انبارهاي دادهامورر در ميان ساي. ]23[، اهميت اساسي داردمشتري

CRMري كارگي و اينترنت، شالودة مركزي در به(ERP)ز منابع شركت ريبرنامه

.هستند

هاي وب منابع داده.1-4
،حاضردر مقالة . هستنديابي در وب قابل دستفرمها و شكلهاي متفاوتي داده 

:كنيمبندي ميهاي وب را بر اساس ديدگاه بازاريابي به صورت زير تقسيمما داده

 اطلاعاتي هستند كه از سيستمهاي سرور وب به دست :2 لوگهايداده•

و رجوع  كه توسط كاربران مورد بازديد شوندو شامل موضوعاتي مي. آيندمي

هايي كه درگذشته خواص متفاوتي نسبت به دادههاي لوگ داده. اندقرار گرفته

ن ايهاي جديدي براي تحليلند، دارند و لذا تكنيكگرفتمورد استفاده قرار مي

. استازها مورد نيداده

1. Network
2. Log
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اند و آوري شدهجمعد كه از طريق مشتريان اطلاعاتي هستن:1 كاربرهايداده•

داراي ها اين داده.وجود نداردهاي لوگ  از دادهامكان به دست آوردن آنها

اي پست ، مثل جنسيت، سن مشتريان، آدرسهاطلاعاتاشكال متفاوت 

هاي كاربر داده. مانند آن هستند روش وارد شدن به وب سايت و ،الكترونيك

 و از طريق دنتر ياري كنتر و جزئياطلاعات دقيقآوري عند ما را در جمنتوامي

. بندي آنان دست يابيمها به اطلاعاتي نظير ارزش بالقوة مشتريان و بخشآن

 شامل اطلاعات مربوط به محصولاتي كه در هااين داده:2بازارهاي داده•

هستند كه براي تهية شوند و اطلاعات تجارت الكترونيك شركت توليد مي

اي فروش همه جانبه، ليله تحفروش كالاها، مديريت مشتري،ها و راهبرد رنامهب

.دنگيرمي مورد استفاده قرار ،تحليل سبد بازار و تحليل ارزش مشتري

هاي بازديد از وانيم اطلاعات ترافيك رجوع به وب سايت و الگوتما مي

به اطلاعات مربوط به ،چنين هم.به دست آوريمهاي صفحات وب را از طريق داده

هاي  اثربخش مشتريان با استفاده از دادهخريد و ادارةبندي مشتريان، الگوهاي طبقه

].12[هاي بازار دست يابيم داده وكاربر

هاي وباستخراج داده) الف
آوري و تحليل الگوها و اطلاعات مفيد  جمعتوانهاي وب را مياستخراج داده

ي را د مفي اطلاعات،هاي وباستخراج داده. ]24 &5 [ تعريف كردوبهاي از داده

استخراج داده بر اساس موضوعاتي تفاوت اي م، روشه در اين بخش.دهدبه دست مي

بندي مشتريان براي اي اثربخش، طبقهسايتهشاف اطلاعات براي ساختن وبمثل اكت

. گيرد قرار ميمورد بررسيهاي اكتشاف رفتار مشتري و مانند آن خدمات، الگو

1. User
2. Market
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با ايجاد . سايت بسيار حائز اهميت استوبع يك شركت، كاراييدر موض

،تواند ضمن افزايش تعداد بازديدكنندگانيك وب سايت اثربخش، شركت مي

 يك تكنيك1"مشتريبندي بخش". ترافيك و ازدحام مراجعات را نيز كاهش دهد

كسب و در جهان .  موردنياز است2"شخصي سازي خدمات"تحليلي است كه براي 

براي . ]25[بندي مشتريان بسيار متداول است بخشبنديبندي و گروه طبقه،كار

تعدادي متغير مثل جنس، سن، زمان بازديد و منظور از بازديد،توانيمميبندي بخش

آوري اده براي جمعمورد استفاي تكنيكه. يريماز صفحات وب را در نظر بگ

كشف . است4"قوانين وابستگي" و 3"الگوهاي توالي"شامل  مشتري، ارالگوهاي رفت

كشف و  ] 27 &26[ي تعريف روابط صفحات وب است روشي برا،قوانين وابستگي

. هاستالگوهاي مراجعه و بازديد از داده، روشي براي استخراج الگوهاي توالي

مثل صفحات را دماتي ختوانند براي مشتريان ميا، كسب و كارهابا اين روشه

، اطلاعات مشتري، 5"ي شخصي در مبادلات تجاريهاپيشنهاد"وب انفرادي، 

هدفي كه ما ، تحقيقاتاين البته در اكثر . ارائه كنندو اطلاعات مشابه الگوهاي خريد 

 اثربخش، كسب و CRMبراي . استهاي لوگ ، دادهسعي در تحليل آن داريم

.ندهاي لوگ تركيب كنهاي بازار را نيز با دادهده دا وكاربرهاي دادهكارها بايد 

6هاپردازش دادهپيش) ب

، شناسايي 7هاسازي داده پاكون چييندهايهاي وب، فرايل دادهبراي تحل

ري شده آوهاي جمع داده،نخست.  مورد نياز است8هاسازي دادهو يكپارچهمبادلات

ل عناصري  شام،هاي وب لاگداده. ها قرار گيرندسازي دادهيند پاكبايد تحت فرا

1- Customer Segmentation
2- Personalized Services
3. Sequential Patterns
4. Association Rules
5. Individual Proposals in Commercial Transaction
6. Data Preprocessing
7. Data Cleaning
8. Data Integration
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عات صفحات وب در اي عكسي هستند كه همراه با اطلامثل صدا، تصوير و فايله

سازي يند پاكهاي لوگ فرالذا به منظور تحليل داده. ندا شدهاين صفحات وارد

هاي منطقي  در گروهسازي شده بايدپاكهاي لوگ دوم، داده. ها ضروري استادهد

از وظايف عمده كه يكي . دن قرار گير،مبادلات يك كاربر منفرد استكه نمايانگر 

اطلاعات به دست آمده از .  شناسايي مبادلات است،يند انجام يابدبايد در اين فرا

 مورد استفاده قرار ،بستگي وا شناسايي الگوهاي توالي و قوانين در،شناسايي مبادلات

، بايدسازي شدههاي پاك از داده اثربخش سوم، به منظور استفادة.]28[گيردمي

يك سلسله منابع به اينجا ما . عات اضافي تركيب كنيمها را با برخي اطلاداده

اطلاعات . داريمنياز و ساختار وب سايت " WHOIS" اضافي مثل ياطلاعات

WHOIS  هاي تخصيص آدرس، اطلاعاتIP است كه در مركز اطلاعات اينترنتي 

) بازار وكاربرهاي لوگ، داده(ها انواع دادهنهايتاً ما تمام . شودداري ميكشورها نگه

كنيم با يكديگر تركيب ميم مكتوب،  به يك فرهااي و تبديل آنرا براي تحليل داده

]12[.

CRMبرخي مفاهيم طراحي سيستم .5

مربوط به هاي متفاوت دادهآوري با جمعCRMعموماً به كارگيري سيستم 

انبار داده يك پايگاه دادة فيزيكي هر . شودساخت يك انبار داده آغاز ميمشتريان و 

 آمده از منابع بسيار حجم انبوهي از اطلاعات فراهمبزرگ است كه دربردارندة 

 فناوري اطلاعات است كه به تها، ابزار مديريانباره داده.]29[گسترده است

طلاعات را به وسيلة رسي دائمي به ادگان تجاري، امكان دستگيرنتصميم

هاي اطلاعاتي و از طريق تركيب تمام پايگاه» 1هاي مشتري دادهجزاير«آوري جمع

ت، اي پردازش معاملامنابع انساني، فروش و سيستمه: مثل(تي سيستمهاي عمليا

1. Islands of Customer Data
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هاي انبار. ر مي سازد ميس)يمسائل مالي، موجودي كالا، خريد و سيستمهاي بازارياب

. كند ميها را تلخيص، تصفيه، تبديل و مديريتدادهها، حجم زياد داده

هاي مشتري را  دادهرا كه چ؛سازد را ممكن ميCRMها، انبار كردن دادهفناوري 

درك  در هاتوان از آنكند كه مي مييكپارچه و آنها را به اطلاعات مشتري تبديل

ات مربوط به  اطلاعهاي مشتري شامل تمامداده.  رفتار مشتري استفاده كردبهتر

 علاوه بر جزئيات .]30[ هستند به مشتريعاليتهاي خدمت غات و ففروشها، تبلي

توانند مي نيز اندآوري شدهت داخلي جمعها كه از عمليامعاملات، انواع ديگر داده

ها، فعل و انفعالات ت حسابحساب و وضعياطلاعات مربوط به صورت. د باشندمفي

به محض موجود بودن كالا انجام شود، حمل خدمت به مشتري، سفارشي كه 

، همه ات داخلي محصول، تاريخ مطالبات و بهاي تمام شدة عمليتمحصول، برگش

ر را ، منافع زيانبار داده.شان را بهبود دهندد، درك مشتريان و الگوهاي خريتوانندمي

:]13[براي سازمان به همراه دارد 

 به گوييل پاسختر به اطلاعات براي تسهييابي سريعتصحيح و دست•

؛ مشتريايتهدرخواس

 و دغير مفيهاي لتر كردن آنها براي حذف دادهها و فيارتقاي كيفيت داده•

؛همساننا

ايجاد ، يل سودآورها براي تحليكاري سريع دادهدستص و استخراج، تلخي•

؛هاادهداري دسازي نگه مشتري و مدللپروفاي

ها براي  داده ابزارهاي تحليلري ازگي بهرهها و دادهيكپارچه كردن پيشرفتة•

؛ترخلاصه كردن تا حد گزارشات جزئي

.ابي ارزش آتي هر مشتريمحاسبة ارزش فعلي كل و ارزي•



 تابستان و پائيز -20 و 19 پيام مديريت شماره 

1385
148

دارند مفاهيم بازاريابي يك به يك و بازاريابي مياذعان) 2002 (1لي و هونگ

تشكيل شده  اطلاعات مشتريان متفاوت  ازك انبار داده كه بدون وجود ي،ارتباطي

 ساخت يك انبار ،ما اعتقاد داريم.  به سختي قابليت كاربرد و پياده شدن دارند،است

و اوليه براي ، بلكه گامي اساسي ها نيست دادهداده تنها يك گام ساده براي ذخيرة

:دني قرار گيرلذا سؤالات زير بايد مورد بررس. هاستاستفاده از داده

ها چيست؟ هدف از تحليل داده-

د؟نهايي بايد آماده شو چه نوع داده-

ها چه شكل و قالبي بايد مورد استفاده قرار گيرد؟ براي داده-

هاي داده  در پايگاههاي ذخيره شدهاين مفاهيم در طراحي يك سيستم تحليل داده

، بر )2002(بوس . تبسيار حائز اهميت اس) OLAP و CRMاي مثل سيستمه(

در . تهيه كرده استCRMاساس نمودار و سيكل چرخة زندگي، يك برنامة توسعة

 يا مستلزم توجه ويژه CRMهايي كه منحصراً مربوط به  غالباً بر حوزه،اين مقاله

 برخي مفاهيم و كاركرهاي تأكيدي را بر ،در اين بخش. تمركز شده است، هستند

گذرانيم از نظر مي،از منابع دادهي و عملي استفاده بجرنظر و ديدگاه تاساس نقطه

]12[:

 چگونگي تشريح ،CRMمهم در ي از مباحث  يك:2اهآوري دادهجمع. 1

 در اگرچه بسياري از پژوهشگرانهاست؛نلاين مشتريان در قالب دادهرفتارهاي آ

ها  از داده.نندحال حاضر تمايل دارند كه با اين مسئله مانند ساير مشكلات برخورد ك

،هاآوري اثربخش دادهخواهيم به دست آوريم؟ براي جمعچه نوع اطلاعاتي مي

هاي وب مثل ، دادهCRMهاي در اكثر سيستم. هيمنخست بايد به اين سؤال پاسخ د

د و ما به سادگي نگيرپروفايل مشتري غالباً مورد استفاده قرار ميهاي لوگ و داده

هاي سمت  دادهاما علاوه بر. ر وب به دست آوريمرا از سروها توانيم اين دادهمي

1. Lee & Hong
2. Data Collection
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مثلاً. ز مهم و حاوي اطلاعات ارزشمندي هستندهاي سمت مشتري نيسرور، داده

هنگامي كه اين برنامه . كنيماستفاده مي1"جاوا"اكثراً براي ساخت صفحات وب از 

توانيم از اين  ميشود و ما اطلاعات سمت مشتري نمايش داده مي،كنيمرا اجرا مي

اين مفاهيم كه در . گيريمب بهره CRM برايي دادهرآوجمعه منظور اطلاعات ب

 از جمله مفاهيم ،دنروها به كار ميتشريح تمام رفتارهاي آنلاين مشتريان به داده

.ندست ههاكليدي در گردآوري داده

تي است كه قبل  اقداماها شامل تمامپردازش داده پيش:هاپردازش داده پيش.2

كه پيش از گونه همان. گيرديند تحليل واقعي داده انجام يابد، صورت ميااز آنكه فر

سازي  مثل پاك؛يندهاي چندي استا شامل فرهاپردازش داده پيشيز اشاره شد، نناي

 است كه در يگير وقت وظيفةاين. هاسازي دادهها، شناسايي تبادلات و يكپارچهداده

هاي توليد ينده دادهرشد فزا. گيردد به صورت نيمه اتوماتيك انجام ميبسياري موار

 باعث الزامات ،اي كسب دادهايندهاي كنترلي مدرن و سيستمهشده توسط فر

ها به طور پردازش دادههاي اثربخش براي پيشردازش حجم عظيم داده و روشپ

].32[اتوماتيك شده است 

كه كاربرداند اذعان داشته) 2001(2ائو لي و سي:تحليل/ هااستخراج داده. 3

ا به همراه ، منافع قابل توجهي براي سازمانه دادهاي استخراجآميز تكنيكهموفقيت

آوري ، جمعCRM و تحليل آنها در ها استخراج دادههاي هدفي ازيك. داشته است

بدين منظور ]. 24[ريان است ت خدمات اثربخش به مشاطلاعات ضروري براي ارائة

نبديا اين تكنيكه. ندگير مورد استفاده قرار مي، تكنيكهاي متفاوتي حال حاضردر 

الگوهاي بستگي و قوانين هم (3اي كشف الگوتكنيكه: شوندبندي ميصورت طبقه

ندي ب طبقه،)Kohonenهاي  و شبكهkهاي الگوريتم ميانگين (4بنديه گرو،)توالي

1. Java
2. Lee & Siav
3. Pattern Discovery
4. Clustering
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 ارزيابي ارزش ،)ايرك چندلايهاداترين خانة مجاور و درخت تصميم، نزديك(

حجم هاي لوگ هاي وب مثل دادهعمولاً داده م. و غيره(RFM, ROI)مشتري 

بالغ بر بيش از هاي لوگ ، دادهدر يك وب سايت بزرگ. ها هستندعظيمي از داده

-شوند؛ اگرچه از اين حيث بين وبآوري ميابايت به طور روزمره جمعصدها گيگ

ها را تحليل هنگامي كه براي اولين بار داده. وت وجود داردتفاسايتهاي گوناگون 

. ، بايد به يك سلسله از ويژگيها توجه كنيمكنيممي

ترين عوامل همابط كاربر يكي از مطراحي ر:سازي و سفارشي1ابط كاربر ر.4

ترين اصول در طراحي ترين و مهماز معروف.  پيشرفته استCRMاي در سيستمه

ي هم اين مطلب است كه كاربران چه كساني هستند و به چه چيزهاي ف،ابط كاربرر

.بازاريابانهستند و هم مشتريان ، كاربران هم CRMدر سيستم ]. 5[احتياج دارند 

يابان نيازمند تحليل اطلاعات رفتار مشتري و مشتريان نيازمند خدمات خوب ربازا

ور ز عوامل زير به طاي طراحي شود كه ا بايد به گونهCRMلذا سيستم . هستند

:اثربخشي پشتيباني به عمل آورد

؛هانتايج تحليل داده•

؛2مديريت سلسله عمليات•

؛گيري در زمان حقيقيپشتيباني از تصميم•

.سازي استخراج داده و مديريت عملياتيكپارچه•

 فهم و ايجاد CRMهاي نگراني اصلي در سيستم:3اساس و پايه دانشي. 5

 و اطلاعات،چگونگي ذخيرة. طلاعات مشتريان استا كاربردي از استفادة

، تعيين كنندة اثربخشي فعاليتها و تلاشهاي صورت دهي آنهاآوري و سازمانجمع

 شامل ،CRM دانشي در سيستم اية پهستة. گرفته در زمينة خدمات به مشتريان است

1. User Interface
2. Campaign M anagement
3. Knowledge Base
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و پويا هاي دانشي پايه. موضوعات انفرادي و تقاضاهاي خدماتي مشتريان است

 تقاضاهاي ي ازتوانند بسيار مي،اند طراحي و مستقر شدهديناميكي كه به طور مناسب

تر فراهم ني بهتري براي مشتريان با صرف هزينة پاي و اطلاعاتاجرايي را مرتفع كنند

.]34 [ندآور

 به  ارزشارائة،كسب و كاردر محيط رقابتي كنوني : خدمات شخصي.6

 شناسايي ،ارزشروش ايجاد . استشركتهبقاي  موضوعي مهم براي ،مشتريان

تمام مشتريان آمازون به  اكنون .]35 [ به طور انفرادي استو خدمت به آنهامشتريان 

راي  پيشنهادات شخصي و انفرادي ب،سازي سايت آمازون شخصيدليل اين فناوري

ايگاه ان نفر به پ شدن هزار اضافه.)را ببينيد2شكل (كنند هايشان دريافت ميكتاب

داري و حفظ اين خدمات بسيار سطح بالا، تأثير بسيار كمي  نگهآمازون در هزينة

. سابقه بوده است بيكسب و كار در تاريخ ،سازي قابل سنجشاين شخصي. دارد

. بسيار حياتي استCRMسازي اثربخش در خدمات شخصيارائة 

7.ASP1:سيستم وامل مهم در طراحي اثر بخش  عي از يكCRM، ASPاست  .

ASPو آن را از طريق اينترنت يا  است افزار كاربردي يك نرمكنندة، ميزبان و اداره

ها به تازگي بسياري شركت. داردل ميمشتري ارسا، براي خطوط ارتباطي شخصي

 خصوصاً براي  امراين. اند تمايل پيدا كردهASPاي مدلهبه CRMبراي استقرار 

 كاركنان اطلاعاتي، فاقد زيربناي فناوري ي تجاري متوسط كه غالباًشركتها

افزارهاي با مقياس و به كاراندازي نرماي موردنياز براي اجرا، و سيستمهمتخصص

.  بيش از پيش حائز اهميت است،كلان هستند

اشاره 2آگراوال و سريكانت كه ه گونهمان: م خصوصيريحمباحث .8

وب باعث شده . اندسرساز شده بيش از پيش دردخصوصيحريم مباحث اند، كرده

دقيقاً . دنو به پايگاه داده افزوده شوآوري ي جديد به طور اتوماتيك جمعهاكه داده

1. Application Service Provider
2. Agrawal & Srikant 
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 هنگامي كه ،هاي بازارو دادههاي لوگ هاي وب مثل داده اينكه دادهيعني

 هنگام استفاده .شوندميآوري  ايجاد و جمع،بازديدكنندگان متوجه وقوع آن نيستند

لاقي را در نظر بگيريم ، قانوني و اخخصوصيمربوط به حريم مباحث ، بايد هاهاز داد

هاي شخصي افراد محافظت ها از مسائل و دادهاي فني كه در تحليل دادهو از روشه

. استفاده كنيم،دنآوربه عمل مي

گيرينتيجه. 6
شمند خودمشتريان ارزسازمانها بايد براي حفظ رقابت، در محيط رقابتي حاضر، 

يابي به وفاداري مشتريان مورد استفاده تواند براي دستكه ميروشي . را حفظ كنند

هر نوع  امكان ارائة CRMاكنون هم.  خدمات شخصي به آنهاست، ارائةقرار گيرد

. فراهم آورده استمشتريي را به خدمات

ا ارتباط با كند، ت     مديريت ارتباط با مشتري، يك روش جامع است كه تضمين مي

، »يمشتريان الكترونيك«اين  مشتريان شامل اينترنت يا . تمام مشتريان را حداكثر كند

 هر مشتري شناخت. كنندگان كالا و خدمات هستندهاي توزيع و تهيهاعضاي كانال

 به سازمان كمك  مشتري مداركسب و كارها و راهبردي انبار دادهاز طريق تكنيكها

داشتن مشتري خوب و  را براي نگهشتري بيحصولات و خدماتفعالانه مكند، مي

طول «حداكثر كردن عاملي براي ه عنوان  ب،)1999 (1پپرز و روجرز. بفروشندوفادار

داشتن مشتري و ن موضوع نگاه كردند كه منتج به نگهبه اي» 2عمر سهم مشتري

مشتري به هاي  دادهبه عبارت ديگر، تحليل پيشرفتة. دوشسودآوري مشتري مي

، خواهد به آنها خدمتي ارائه كندي را كه نمي، مشترياندهدشركت اجازه مي

 جهت اساسي و  يك تغييرCRM، ابتكارات در كنار پيشرفتهاي فناورانه. سدبشنا

يادي از مديريت پرتفوي محصول به  مديريت پرتفوي مشتري ارائه داد كه نياز به بن

1. Peppers & Rogers
2. Lifetime Customer Share



153......مديريت ارتباط با مشتري 

ها شروع به نكه شركتزمان با ايهم. فراد دارداتغيير  و كسب و كارتغيير فرايند 

نگ ، فرهكسب و كار هر كارمندي بايد با تغيير فرايند ، كنندمهندسي مجدد خود

 آنها برخورد كند، قدم در راه طور باهنكه چو ايان به مشترينگاه خود سازماني و 

. مهندسي خود بردارد

 ارزش براي مشتري از طريق ارتباط امروزه سازمانها بايد بر قائل شدن بالاترين

از آنجا . ، متمركز شوندتر و محصولات و خدمات شخصي و فرديعبهتر، حمل سري

 طريق ش از ارتباط با كاركنان از از بر هم كنش مشتريان، بيدياكه درصد زي

شود كه بتواند با بازار در طوري سازگار  فناوري بايد ،]38[دهد نترنت روي مياي

 و فرمهاي CRMكه سازمانهايي . بيني وفق پيدا كندو غيرقابل پيشحال تغيير 

 آيندة .]39[برند سودها را ميترين كنند، بزرگتجارت الكترونيكي را اجرا مي

CRM ،لي را كي است كه ارتباطات درون كاناتروني الك با مشتريارتباطيريت مد

اكوسيستم « يك ناموضوع به عنوچنين اين  هم.]40[كند گام ميهماهنگ و هم

كهمتصل به هم يه از شركابا يك شبكة جهاني پيچيد» مشاركت الكترونيكي

19 [شودمي در نظر گرفته ، استع را احاطه كردهمجموعة بازارها و صناي & 41[.

هاي وب را كه در بازاريابي آنلاين مورد استفاده  و دادهCRM،در اين مقاله

 يك  علاوه برخي مفاهيم را براي توسعةبه. قرار داديم مورد بررسي ،دنگيرقرار مي

 سيستم ضروري اين مفاهيم براي توسعة.  مطرح كرديم اثربخشCRMسيستم 

.هستند

:  به قرار زيرندCRMهاي جالب برخي از حوزه

- بلكه متن،اكثر اطلاعات موجود در صفحات وب عددي نيستند: 1استخراج متن•

اي كشف اطلاعات مشتري از يك بسيار مفيد برلذا استخراج متن يك تكن. اند

.هاي ساختارنيافته استطريق متن

1. Text Mining
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هاي گردآوري  دادهه به دليل وجود مقادير انبو:اي تحليل دادهتوسعة تكنيكه•

 ابزارهاي ن و انبارهاي داده، ايجاد و توسعةهاي داده و مخازشده در پايگاه

تر و استخراج دانش از  مهم روز به روز،هاييقدرتمند براي تحليل چنين داده

. كندپيدا ميآنها اهميت بيشتري 



155......مديريت ارتباط با مشتري 

منابع

1. Jemmeson, P. (1997), "Using the Internet for Competetive 
Advantage", Industrial Management & Data Systems, Vol. 97
No. 4, pp. 139-42.

2. Cheung, W. (1998), "The Use of World Wide Web for 
Commercial Purposes", Industrial Management & Data 
Systems, Vol. 98 No. 4, pp. 172-7. 

3. Pitkow, J.E. and Kehoe, C.M. (1996), "Emerging Trends in the 
WWW User Population", Communication of ACM, Vol. 39
No. 6, Available at: http://viror.wiwi.unikarlsruhe.de/webmining/bib/

4. Buchner, A.G., Ahand, S.S., Mulvenna, M.D. and Hughes, 
J.G. (1999), "Discovering Internal Marketing Intelligence 
Through Web log Mining", ACM SIGMOD Record, 
Vol.27No.4,Available at: www.acm.org/sigs/sigkdd/proceedings/
webkdd99/toconline.htm

5. Cooley, R.W. (2000), "Web Usage Mining: Discovery and 
Application of Intresting Patterns from Web Data", Ph.D 
Dissertation, University of Minnesota, Minneapolis, MN.

6. Pie, G., Han, J., Mortazavi-asl, B. and Zhu, H. (2000), "Mining 
Access Patterns Efficiently from Web logs", Proceedings of 
the Pasific-Asia Conference on Knowledge Discovery and 
Data Mining, Available at: http://db.cs.sfu.ca/sectins/publication/kdd

7. Peters, L. and Saidin, H. (2000), "IT and the Mass 
Customization of Services: the Challenge of Implementation", 
International Journal of Information Management, Vol. 20 No. 
2, pp. 103-19.

8. Stone, R.W. and Good, D.J. (2001), "The Assimilation of 
Computer-Aided Marketing Activities", Information & 
Management, Vol. 38 No. 7, pp. 437-47.

9. Bose, R. (2002), "Customer Relationship Management: Key 
Components for IT Success", Industrial Management & Data 
Systems, Vol. 102 No. 2, pp. 89-97.

10. Burke, R.R., Rangaswamy, A.and Gupta, S. (1999), 
"Rethinking Marketing Research in the Digital World", 
Working Paper, Ebusiness Research Center, Pennsylvania 
State University, University Park, PA.



 تابستان و پائيز -20 و 19 پيام مديريت شماره 

1385
156

11. Wayland, R.E. and Cole, P.M. (1997), Customer Commections 
– New Stategies for Growth, Harvard Business School Press, 
Boston, MA.

12. Han, K.S., Kim, S.K. and Ahn, J.Y. (2003), "On the Design 
Concepts of CRM System", Industrial Management & Data 
Systems, Vol. 103 No. 5, pp. 324-33

13. Chen, I.J and Popovich, K. (2003), "Undrestanding Customer 
Relationship Management (CRM) People, Process and 
Technology", Business Process Management Journal, Vol. 9
No. 5, pp. 672-68.

14. Swift, R.S. (2001), Accelerating Customer Relationships 
Using CRM and Relationship Technologies, Prentice Hall, 
Englewood Cliffs, NJ.

15. Ahn, J.Y. (2001), "Some Aspects on the Web Data Mining for 
Effective ECRM From a Statistical Viewpoint", PhD 
Dissertation, Chonbuk National University, Chonju.

16. Fickel, L. (1999), “Know your Customer”, CIO Magazine, 
Vol. 12 No. 21, pp. 62-72.

17. Eckerson, W. and Watson, H. (2000), "Harnessing Customer 
Information for Strategic Advantage: Technical Challenges 
and Business Solutions", Special Report, The Data 
Warehousing Institute, Chatsworth, CA.

18. Kassanoff, B. (2000), “Build Loyalty into Your E-Business”, 
in Proceedings of DCI Customer Relationship Management 
Conference, Boston, MA, 27-29 June.

19. Creighton, S. (2000), “Partnering for Success to The E-
Business World”, in Proceedings of DCI Customer 
Relationship Management Conference, Boston, MA, 27-29
June.

20. Davenport, T.H. and Short, J.E. (1990), “The New Industrial 
Engineering: Information Technology and Business Process 
Design”, Sloan Management Review, Vol. 31 No. 4, pp. 11-
27.

21. Porter, M. (1987), “From Competitive Advantage to Corporate 
Strategy”, Harvard Business Review, Vol. 65 No. 3, pp. 43-59.

22. Hammer, M. and Champy, J. (1993), Reengineering the 
Corporation, Harper Business, New York, NY.

23. Peppard, J. (2000), “Customer Relationship Management 
(CRM) in Financial Services”, European Management Journal, 
Vol. 18 No. 3, pp. 312-27.



157......مديريت ارتباط با مشتري 

24. Cooley, R.W., Mobasher, B. and Srinastava, J. (1997), "Web 
Mining: Information and Pattern Discovery in the World Wide 
Web", Proceedings of the IEEE International Conference on 
Tool with Artificial Intelligence, Available at:
www-users.cs. umn.edu/~cooley/

25. Groth, R. (2000), Data Mining – Buiding Competetive 
Advantage, Prentice Hall, Englewood Cliffs, NJ.

26. Agrawal, R. and Srikant, R. (1994), "Fast Algorithms for 
Mining Association Rules", Proceeding of the International 
Conference on Very Large Databases, pp. 487-99.

27. Mobasher, B., Jain, N., Han, E.H. and Srivastava, J. (1996), 
"Web Mining: Pattern Discovery From World Wide Web 
Transactions", Technical Report, University of Minnesota, 
Minneapolis, MN.

28. Ahn, J.Y. (2002), "A Study on the Mining Access Patterns 
from Web log Data", IEICE Transactions on Information & 
Systems, Vol. E85-D No. 4, pp.782-5. 

29. Ma, C., Chou, D.C. and Yen, D.C. (2000), "Data Warehousing, 
Technology Assessment and Management", Industrial 
Management & Data Systems, Vol. 100 No. 3, pp. 125-34.

30. Shepard, D. et al. (1998), The New Direct Marketing, McGraw 
Hill, New York, NY.

31. Lee, S.J. and Hong, S. (2002), "An Enterprise-Wide 
Knowledge Management System Infrastructure", Industrial 
Management & Data Systems, Vol. 102 No. 1, pp. 17-25. 

32. Famili, A., Shen, W.M., Weber, R. and Simoudis, E. (1997), 
"Data Preprocessing and Intelligent Data Analysis", Intelligent 
Data Analysis, Vol. 1 No. 1, Available at: 
www.elsevier.com/locate/ida

33. Lee, S.J. and Siau, K. (2001), "A Riview of Data Mining 
Techniques", Industrial Management & Data Systems, Vol. 
101 No. 1, pp. 41-6. 

34. Warner, D. (2000), "The Insider's Guide to Building An 
Effective Knowledge Base", White Paper, RightNow 
Technologies.

35. Kobso, A., Koenemenn, J. and Pohl, W. (2001), "Personalized 
Hypermedia Presentation Techniques for Improving Online 
Customer Relationships", The Knowledge Engineering 
Review, Vol. 16 No. 2, pp. 111-55



 تابستان و پائيز -20 و 19 پيام مديريت شماره 

1385
158

36. Agrawal, R. and Srikant, R. (2000), "Privacy-Preserving Data 
Mining", Proceedings of the ACM SIGMOD International 
Conference on Management of Data, Available at: 
www.almaden.ibm.com/cs/people/srikant

37. Peppers, D. and Rogers, M. (1999), "The One to One 
Manager: Real-World Lessons in Customer Relationship 
Management", Doubleday, New York, NY.

38. Bultema, P. (2000), “Getting the Big Picture on Operational 
CRM”, Proceedings of DCI Customer Relationship 
Management Conference, Boston, MA, 27-29 June.

39. Lange, E. (1999), “ERP’s Future Focus”, APICS – The 
Performance Advantage, Vol.9 No. 6. 

40. Saunders, J. (1999), “Manufacturers Build on CRM”, 
Computing Canada, Vol. 25 No. 32, pp. 17-18.

41. Siebel, T. (2001), Taking Care of E- Business, Doubleday, 
New York, NY


