
 

 أ

 

 

 

 

 
EXPERT SYTEMS  

AND  

BUSINESS WEBSITES  

 

BY ALI DOUSTI 
 

 

 تقدیم به کاربران وب سایت 
prozhe.com 

 

 

 

 

 

 



 

 ب

 

 

 

 

 

 

 

 تجاری های و وب سایتسیستمهای خبره  

 گردآوری ،تالیف و ترجمه
 
 
 

  علی دوستی
Alidousti7@gmail.com 

 انگلیسیکارشناس فناوری اطلاعات ، کارشناس مترجمی زبان 

 3131اسفند 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 ج

 

 

 مقدمه

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 د

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 فهرست مطالب

 صفحه                                                                                             عنوان
 ج .................................................................................................................................................... مقدمه

 سیستم خبرهفصل اول 

 2 ........................................................................................................................................ مقدمه -1-1

 3 .................................................................................................................. ف سیستم خبرهیتعر -1-2

 4 .................................................................................................................... اجزاء سیستم خبره -2-2

 4 ................................................................................................................... کاربرد سیستم خبره -3-2

 5 ........................................................................................ منابع اطلاعات در یک سیستم خبره  -4-2

 5 ..............................................................................................................فواید یک سیستم خبره -5-2

 6 .................................................................................................. محدودیتهای یک سیستم خبره -6-2

 تجارت الکترونیکفصل دوم 

 8 ................................................................................................ الکترونیکمقدمه ای بر تجارت  -2-1

 8 ......................................................................................................تعاریف تجارت الکترونیک  -1-2

 9 ............................................................................................... انواع مدلهای تجارت الکترونیک -2-2

 11 ........................................................................................... مراحل خرید و فروش الکترونیکی -3-2

 11 ................................................................................................... سیر تاریخی ارتباط با مشتری -2-5



 

 ه

 

 13 .......................................................................................... بر مشتری مبتنیتجارت الکترونیک  -2-6

 14 .............................................................................. عوامل موفقیت در بازاریابی الکترونیکی -2-6-1

 وب سایت و افزایش فروش  خبرهسیستم های فصل سوم 

 11 ............................................................................................................. تعریف وب سایت تجاری -1

 18 ............................................................................................... مراحل ایجاد وب سایت تجاری -2-1

 18 ............................................................................................. وب سایت تجاری از دید مشتری -3-1

 19 ............................................................................ چهارچوب فرآیند ارزش وب سایت تجاری -4-2

 21 ................................................................................ بررسی سیستم های خبره پیاده سازی شده 2 -1

 21 ..................................................................................... آن لاین نمونه های از سیستمهای خبره 2 -2

 31 .................................................................................................................................... نتیجه گیری -3

 32 ........................................................................................................................................ منابع و مآخذ

 فهرست اشکال

 صفحه                عنوان                                                                          
 فصل اول سیستم خبره

 4 ............................................................................................................................................ 1-1شکل 

 سیستم های خبره و افزایش فروش  وب سایتفصل سوم 

 23 ............................................................................................................................................ 3-1شکل 

 23 ............................................................................................................................................ 3-2شکل 

 25 ............................................................................................................................................ 3-3شکل 

 31 ............................................................................................................................................ 3-4شکل 

 

 

 

 

 

 



 

 و

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 جداولفهرست 

 
 فصل دوم تجارت الکترونیک

 13 .......................................................................................................................................... 2-1 جدول

 14 .......................................................................................................................................... 2-2 جدول

 سیستم های خبره و افزایش فروش  وب سایتفصل سوم 

 21 .......................................................................................................................................... 3-1 جدول

 21 .......................................................................................................................................... 3-3 جدول

 28 .......................................................................................................................................... 3-4جدول 
 

 

 

 

 

 

 

 



 

 ز

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

1 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

 فصل اول

 سیستم خبره 

 

 

 

 

 
 

 



 

2 

 

 مقدمه -3-3

ی عرصه ها متحول ساخته است ، مبی شک دستاوردهای مربوط به  رایانه ها زندگی بشر را در تما

امروزه تغییر کرده و با وم تجارت همف،  است یکی از این حوزه های متحول شده ، حوزه تجارت

به یکی از ملزومات اقتصاد  یافته و مفهومی گسترده شکل گیری دهکده جهانی ، تجارت الکترونیک

میلادی پا به عرصه دنیای رایانه  81که در اوایل دهه  1تبدیل شده است . سیستمهای خبره یجهان

این قابلیت را آنها  .تبدیل شده اندبه یکی از جذاب ترین حوزه های دنیای رایانه گذاشته اند امروزه 

. از جمله حوزه های مهم در تجارت در تجارت الکترونیک تحول زیادی ایجاد کنندکه  دارند 

وب سایت با قابلیت  هاکه امرزوه شمار آنها به میلیون شندالکترونیک وب سایت های تجاری می با

م های خبره و هم نقش آنها در هم مقوله سیست در سراسر جهان بالغ می شود . های گوناگون

ی انجام تحقیقات بیشتر هستند افزایش فروش وب سایت های تجاری حوزه های بکر و نوینی برا

در این  خود دانش سیستم های خبره قدمت زیادی ندارد و حجم تحقیقات صورت گرفته   البته،

ستم خبره در کسب و حوزه آن چنان زیاد نبوده است . به خاطر اهمیت و نقش موثری که یک سی

کار مبتنی بر وب می تواند ایفا نماید این حوزه برای پژوهش انتخاب شده است ، بدیهی است 

ایجاد و گسترش سیستم های خبره مبتنی بر وب می تواند راندمان کلی وب سایت های تجاری و 

بیش از پیش فراهم در نتیجه راندمان یک کسب و کار نوپا را ارتقاء داده زمینه های موفقیت آن را 

های جدید در کشور جوانی چون ایران ، و با توجه به به  ایجاد شغل برای  نماید . با توجه به نیاز

تواند بستری مناسبی برای ایجاد اشتغال برای نسل جوان  اینکه حوزه فناوری اطلاعات می

نقش سیستمهای خبره در این پژوهش به بررسی کشورمان باشد ، این حوزه انتخاب شده است . 

که هدف اولیه و ذاتی هر وب سایت و حفظ مشتریان کنونی در افزایش فروش سایت های تجاری 

این پژوهش به صورت مروری انجام شده و با بررسی مطالعات  ت .تجاری می باشد خواهیم پرداخ

 انجام گرفته می پردازد. 
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 ؟تعریف سیستم خبره  -3-2

کاربردی  حوزه یک در خود را دانش است که 2دانش بر مبتنی اطلاعاتی سیستم یک سیستم خبره یک

.   میکند عمل نهایی کاربر برای متخصص مشاور یک عنوان به برد و می بکار خاص و پیچیده

 انسان استنباط نظیر استنباطی بوسیله خاص مسائل و مشکلات زمینه در سوالاتی به خبره سیستمهای

 فرایند که باشند قادر باید خبره سیستمهای .میدهد جواب است، متخصص آن که در دانشی حوزه در

 پیچیده مشکلات با سازمان که دهند. زمانی توضیح نهایی برای کاربر را خود گیری نتیجه و استدلال

 ای تجربه و خاص دانشی ، ها خبره این . میکند استفاده مشاوره برای ها خبره از غالبا است، مواجه

 میکنند جمع ساختارمند غیر موقعیتهای برای را خبره افراد سازمانها ..دارند خاص حوزه یک در خاص

 .کند تقلید انسانی متخصصین از تا دارد سعی خبره سیستم واقع در .

 یک سطح به میتواند که گیری تصمیم برای افزاری نرم پکیج یک از است عبارت خبره سیستم نوعاً  

 مبتنی کامپیوتری برنامه یک خبره سیستم .برسد خاص حوزه در مسایل حل در جلوتر حتی متخصص

 .می کند.  کسب محدود ای حوزه در را انسانی تخصص که است دانش بر

 یک که را ای منطقی ی به بیان دیگر سیستمهای خبره برنامه های نرم افزاری هستند که الگوها

 الگوها، آن اساس بر سپس و نمایند می شناسایی کند، می گیری ها تصمیم آن اساس بر متخصص

 ها آن دانش پایگاه که هستند هایی ها برنامه سیستم این .کنند می گیری تصمیم نها انسا مانند

 ها آن براساس موضوع خاص، یک درباره گیری تصمیم هنگام ها انسان که است اطلاعاتی از انباشته

کنون  تا که ای خبره ی ها سیستم از یک هیچ که کرد تأکید باید موضوع این روی .گیرند می تصمیم

 ساز شبیه به قادر محدود زمینه یک در تنها و اند نبوده منظوره همه اند، شده نویسی برنامه و طراحی

 تصمیم گیری انسان ها هستند. فرآیند ی

 3شود دامنه وظیفه می منتقل خبره سیستم یک به که انسان خبرگی الگوهای از اطلاعاتی محدوده به

 که دهد می نشان و کند می مشخص را خبره سیستم یک خبرگی گفته می شود . این محدوده سطح

 و ی،زمانبند ریزی، برنامه چون یی طراحی شده است . کارهایی کارها چه ای بر سیستم خبره  آن

 طراحی را می توان به عنوان وظیفه تعریف نمود.

باید  دانش مهندس گفته می شود . یک 4به روند ساخت یک سیستم خبره مهندسی دانش 

 را مسئله حل یک برای نیاز مورد دانش تمام شده، طراحی خبره سیستم که کند حاصل اطمینان

 ]1[بود نخواهند اطمینان قابل خبره سیستم های تصمیم صورت، در غیراین طبیعتاً . دارد
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 اجزا سیستم خبره : -2-2

یک سیستم خبره از قسمتهای تشکیل شده است اما سه قسمت اصلی برای آن در نظر گرفته شده 

:بخشی است که به کاربر غیر متخصص اجازه پرس و جو از  5. رابط کاربری 1است ، آنها عبارتند از : 

سیستم خبره را می دهد و در نتیجه این پرس و جو کاربر توصیه یا راه حلی را دریافت می 

: این قسمت مجموعه 6. پایگاه دانش2.رابط کاربری تا حد امکان باید ساده و قابل درک باشد . کند

ای از حقایق و قوانین می باشد این قسمت از اطلاعاتی تشمیل شده که از خبره های انسانی 

. موتور استنباط : این قسمت تقریبا! شبیه به موتور جستجو عمل میکند 3گردآوری شده است . 

 اه دانش را برای منطبق بودن با پرس و جوی کاربر مورد بررسی قرار می دهد .پایگ

در حقیقت کاربر غیر متخصص از سیستم خبره پرس و جو م یکند این امر بوسیله پرسیدن سئوال 

از سیستم خبره و یا پاسخ دادن به سئوالات سیستم خبره انجام می شود. موتور استنتاج پایگاه 

 ]2[ ده تا جواب مناسب یا توصیه مناسب برای کاربر را پیدا نماید .تجو کرسداشن را ج

 

 
 ]2[ان می دهدشرا ن قسمتهای یک سیستم خبره و نحوه ارتباط آنها با هم  1 -1شکل

 برد سیستم خبرهرکا -1-2

 کابرد سیستم خبره دردو قسمت بطور کلی تعریف شده است :

 در و برساند کمک هدفش به رسیدن برای زمینه یک در ای شخص حرفه یک به بتواند باید . سیستم1

 کند .مانند سیستم های خبره درامور پزشکی . کمک وی به تشخیص یا گیری تصمیم در مهم مواقع

 این در واقع در . کند عمل آن به و گیری تصمیم خود خاص، زمینه یک در بتواند خبره باید .  سیستم2

دهد   انجام باید کاری چه که می گوید ای غیرحرفه یا مبتدی شخص یک یک سیستم خبره به روش،

 آیند . می حساب به نوع این از خوبی نمونه دارند وجود صنعتی های زمینه در که ای خبره های سیستم

راتژیک لازم به ذکر است که این دو حیطه کلی حوزه های را چون : تشخیص در پزشکی ، بازیهای است

،شناسایی اقلام و افراد، کمک به  )بازرایابی، فروش ، مشاوره و..(رنج( ، توصیه های اقتصادیط)مثل ش
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اکتشاف میادین درصنعت )نفت ، گاز ،آب و ..( ،تشخیص مشکلات موتورها و هزاران کاربرد دیگر را شامل 

 می شوند.

 منابع اطلاعات در یک سیستم خبره – 4-2

. اطلاعات مستند که صد درصد پشتوانه 1استفاده در سیستم خبره نیز دو نوع است :اطلاعات برای 

 دانش یا ها حدس . اطلاعات تجربی یا غیر قطعی  نکته درخور توجه این است که هرچه2علمی دارند. 

ویژه  ایط شر در و بود بیشترخواهد آن خبرگی سطح باشد، بهتر خبره سیستم یک هیورستیک

اتخاذ میکند.اطلاعات غیر قطعی یا تجربی با مصاحبه با افراد خبره حاصل شده و به تصمیمات بهتری 

 صورت قوانینی موصوم به قوانین ساخت برای رایانه نوشته می شوند.

 سیستم خبره باید دارای توانایهای محسوس و غیر محسوس باشد . این توانائیها  عبارتند از :

 راه استدلال و . توصیف3آنها  بین از انتخاب و ها حل راه . تشخیص2. تشخیص مشکل )مسئله( 1

 و ثبت . امکان5کامل تر  اطلاعات یافتن یا کسب برای ناقص اطلاعات با . تعامل4شده  انتخاب حل

 مسئله . یک حل مراحل همه بازسازی

 

 فواید یک سیستم خبره : 5-2

دسترسی : عدم  نیاز به خواب استراحت  قابلیت . افزایش1فواید یک سیستم خبره عبارتند است از : 

هزینه : یک سیستم خبره می تواند در هزینه نیروی انسانی و سایر هزینه ها باعث  صرفه  . کاهش2

بقا : دانش  و . دوام4خطر: خطرات تصمصیم گیری اشتباه کاهش می یابد.  . کاهش3جویی  شود .

ان از تحصص چنیدن فرد خبره در یک چندگانه : می تو . تخصص5سیستم خبره از بین نمی رود 

 انسان با برابر حداقل خبره سیستم یک دقت : اطمینان قابلیت . افزایش6سیستم خبره استفاده نمود.

سریع : در حداقل زمان  . پاسخ8. توضیح : دلیل تصمیمات گرفته شده قابل نمایش است . 1 .است

 همواره متخصص سیستم یک : ساسغیرح و ثابت کامل، . پاسخ9ممکن پاسخ دریافت می شود 

 توصیه صحت شود خسته متخصص انسان یک آنکه محض به ولی است خود کارآیی حداکثر دارای

یابد . بعلاوه سیستم خبره ارای شخصیتی نیست که بر تصمیم گیریش  کاهش است ممکن وی های

 و مختلف شرکتهای در تواند می دانش : دانش . توزیع11معلم هوشمندی است 11اثر داشته باشد .

 انجام  می گیرد. راحتی به کار این و شود توزیع دنیا جای هر در یا

 

 

 

 سیستم خبره:یک محدودیتهای 6-2
 .های خبره همانند سایر ساخته های دست بشری دارای نقاط ضعف و محدودیتهای هستند  اصولاً سیستم
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با پیشرفت های صورت گرفته طی سالین اخیر این محدودیتها کم رنگ تر شده ولی باز به قوت خود باقی 

 مانده اند .این محدودیتها به طور خلاصه عبارتند از : 

 

 سیستم  دانش حوزه به دانش و تجربه بودن . محدود1

 و تجزیه درستی به را جدید شرایط توانند نمی نشده، بینی موارد پیش برخی بروز صورت . در2

 نمایند . تحلیل

 معلولی   و علت دانش . کمبود3

 نداشتن درک کامل )مانند درک انسان(. 4

 . عدم سازگاری سریع با شرایط جدید 5

 ]1،2[ .مشکلات استفاده 6
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 .شدند ارائه میلادی 11 دهه اوایل در اولین بار الکترونیک تجارت مدلهای آن تبع به و الکترونیک تجارت

 بزرگ را شرکتهای آن کاربران عموم و بود گران بسیار الکترونیک تجارت از مدلهای استفاده دوره این در

الکترونیک  تجارت مدلهاینمونه ها اولین از.میدادند صنعتی تشکیل بزرگ شرکتهای گاهی و بانکها و مالی

 EFT 7 تجارت  کاربرد .گرفت می قرار استفاده مورد مالی بین موسسات مالی ارتباط منظور به که بود

 لازم آن نیاز مورد بستر تهیه برای گذاری سنگین سرمایه به نیاز علاوه به بود دشوار دوره این در الکترونیک

اما بعداً مدل پشیرفته   .شد می محدود بزرگ شرکتهای و مالی موسسات به آنکاربرد  محدوده لذا .بود

 در دیگر شرکت یک به شرکت یک کامپیوتر از تجاری اسناد الکترونیکی مبادله EDI8تری تحت عنوان 

 .استاندارد های داده قالب
 

 :الکترونیک تجارت تعاریف3-2
 

 جهانی شبکه طریق از بازرگانی و امور تجاری هرگونه انجام توانی م را الکترونیک تجارت :اول تعریف

 و کالاهای فیزیکی در فروشی خرده و فروشی عمده شامل تواند می این امور .کرد بیان اینترنت

  .باشد تجاری دیگر امور و مشتریان به مختلف سرویسهای ارائه غیرفیزیکی،

 از استفاده طریق از یکپارچه شکل به تجاریفرآیندهای  انجام از عبارتست الکترونیک تجارت :دوم تعریف

 انجام و فروش تولید و محصولات، طراحی از عبارتند تجاری فرآیندهای .کامپیوتر ارتباطات و تکنولوژی

 .خدمات تامین و سفارشات

 :مختلف  دیدگاه چند از الکترونیک تجارت

 از پرداختها یا و خدمات محصولات، تحویل اطلاعات، از عبارتست الکترونیک تجارت :ارتباطی دیدگاه از

 عبارتست الکترونیک تجارت :تجاری فرآیند دیدگا از .مفاهیم دیگر یا و کامپیوتری تلفن، شبکه خط طریق

 الکترونیک تجارت :خدماتی دیدگاه از .امور جریان و تجاری معاملات خودکار تنظیم در کاربرد تکنولوژی از

 که ابزاری از عبارتست

 افزایش و اجناس کیفیت بهبود هزینه خدمات، کاهش برای مدیریت و کنندگان مصرف شرکتها، تمایل

 میدهد . نشان خدمات را تحویل سرعت

 :عبارت است از بهبود خرید و فروش محصولات و اطلاعات دراینترنت .   9از دیدگاه برخط

                    جزء اصلی را برای تجارت الکترونیک در نظر گرفته اند ، که عبارتند از : سهبرخی صاحب نظران 

، که بواسطهء آنها امکان مبادله 12. امنیت 3 11. سیستمهای مدیریت اطلاعات2 10. سیستمهای ارتباطی1

 ]3[تجاری در رابطه با فروش محصولات و یا خدمات میسر می گردد . اطلاعات 
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 :الکترونیک تجارتمدل های  انواع2-2 

 هم هنوز و است الکترونیکی معاملات فروش و خرید روش اولین :بنگاه و بنگاه بین تجارت: B2B. مدل 3

 کمک به عمده وفروش خرید که میگردد استفاده جایی در و کند می کسب عایدی را بیشترین آمار طبق

ارتباط بین دو یا چند سازمان ،موسسه  .گیردانجام  خرده فروشان حیطه از خارج تجارت الکترونیکی

اقتصادی تولید کننده مواد اولیه ، تولید کنندگان کالاهای مصرفی ،ارائه کنندگان خدمات و ... مورد نظر 

 است .در این مدل تبادل اطلاعات ، داده ها، ثبت سفارش،خرید و فروش و... وجود دارد . 

 خرده را این معاملات انجام در سهم بیشترین مشتری :: تجارت بین بنگاه و B2Cو C2Bمدل  .2

 خریدار دیگر طرف در و فروشنده یا و تولیدکننده طرف دریک تجارت نوع این در .میدهد تشکیل فروشی

و.. خرید مواد غذایی بلیط هواپیما، قطار ،اتوبوس تهیه طیف وسیعی از خدمات را مثل رزور هتل ، قراردارد .

مصرف کننده  B2C، کالای دیجیتالی ، انواع نرم افزار و... بصورت آن لاین )برخط( تهیه نمود. در مدل 

اطلاعاتی در مورد کالا یا خدمات و قیمت آن و شرکت های ارائه دهنده آنها دارد و از بین ارائه کنندگان آن 

ت او به دنبال مزایای چون خرید ارزان تر کالا یا خدمات کالا یا خدمات یکی را انتخاب می کند در حقیق

اطلاعات مشتری عمدتاً به اطلاعات کالا یا خدمات مورد نیازش می باشد و   C2Bاست  . اما درمدل 

اطلاعات چندانی در مورد شرکت های عرضه کنندهء آن کالا یا خدمات یا قیمت های احتمالی آنها ندارد. 

مشتری به یک شرکت تولید کننده خدمات یا کالا پیشنهاد خرید می دهد اما  B2Cبه بیان دیگر در مدل 

شرکتهای عرضه کننده کالا یا خدمات هستند که به مشتری پیشنهاد فروش کالا یا استفاده  C2Bدر مدل 

 از خدمات را ارائه می دهند.

 اینترنت طریق از کالا های مناقصه و ها مزایده مدل این در :مشتری با مشتری تجارت :C2C.مدل 1

 فروش خرید و به واسطه بدون یکدیگر با کنندگان مصرف که است این این مدل اصلی ایده .میگردد انجام

 می باشد. ebayابداع کننده این مدل د رحقیقت پیر امیدیار صاحب سایت مشهور .بپردازند

در این را در بر می گیرد .  G2Bو  B2Gاین حوزه سامل مدل های مانند : های ارتبط با دولت.مدل 4

و وابسته به دولت در ارتباط با مراکز اقتصادی ،بنگاه های دو مدل سازمان ها و نهادها و مراکز دولتی 

فعالیتهای همانند ، گرفتن انواع تجاری و شرکت های تولید کننده و ارائه کننده کالا و خدمات هستند . 

گرفتن اطلاعات از نهاد اخت وجه مورد درخواست دولت ، مجوزها از دولت و سازمان های مربوطه ، پرد

مزیت اصلی این دو مدل صرفه جویی در انجام عملیات  دولتی و سایر موارد مشابه را شامل می شود.

گوناگون برا ی ،افزایش سرعت خدمات ، کاهش هزینه ها برای دولت و سازمان های مربوط به آن می باشد 

این گروه قرار دارند. در این دو مدل ارتباط بین مردم و سازمان های  نیز در G2C و C2G. مدل های 

این رابطه بیشتر ماهیتی خدماتی دارد تا تجاری.مثلاً تسهیل در پرداخت مالیت  دولتی مطرح می باشد .

یک نمونه از این روابط مالی می باشد.فعالیتهای دیگر مانند گرفتن انواع مدارک شناسایی ، انجام عملیات 

است که ارتباط متقابل بین دو یا چند  G2Gانکی و گرفتن اطلاعات از دولت را در بر می گیرد. مدل دیگر ب

سازمان دولتی یا وزارتخانه را فراهم می سازد.و مواردی چون ارتباط شهرداری ها با پلیس ، وزارت کشور و 
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بازرگانی و یا اطلاعاتی در این مدل صورت و .. را در بر می گیرد.ممکن است تبادلات نهاد های نظامی را 

 ]4،3[ .گیرد

 :مراحل خرید و فروش الکترونیکی1-2
ابتداء کاربر یا مشتری به سایت خریدار وارد شده ،  از میان چنیدن قلم کالای معرفی شده  . ثبت سفارش :1

یک یا چندقلم را انتخاب کرده ، و انها در یک سبد مجازی که در حقیقت یک لیست است قرار می دهد. 

ید مطمئن سپس بعد از این مرحله با زدن یک کلید به مرحله نهایی کردن خرید وارد می شود، مشتری با

صورت گیرد. بدین صورت که صفحات و لینکها روی پروتکل  SSLباشد که این مرحله بر مبنای پروتکل امن 

HTTPS  اجرا می شوند و لایهSSL   برای تصدیق اعتبار و 13سایت فروشنده مجهز به یک گواهی دیجیتالی

او درخواست می کند این امنیت سایت می باشد.سپس فرونشده اطلاعات کارت اعتباری مشتری را از 

می  14اطلاعات برای دریافت پول از حساب مشتری مورد نیاز مس باشد.این اطلاعات را ، اطلاعات قبض 

 مرحله پرداخت آغاز می شود.در پایان با زدن یک دکمه از طرف  گویند.

 

ریدار کسر و و به .پردازش پرداخت آن لاین : در این مرحله هزینه خرید کالا از حساب مشتری نزد بانک خ2

 صادر می گردد .  SSLحساب بانک فروشنده واریز می شود.د راین مرحله گواهی 

 

. ثبت تراکنش مالی : پس از انجام دو مرحله اولیه ، در اولین گام بانکهای مشتری و فروشنده تراز مالی هر 3

دو طرف خریدار و فروشنده را تغییر می دهند. در این حین یک گزارش مالی از وضعیت تراکنش که 

 نامیده می شود صادر میگردد. 15اصطلاحاً گزارش اعتبار 

 

 :باط با مشتریارت تاریخی  سیر4-2
 تولید محصول توسط مشتری برای خویشتن .3

 

کالا یا خدمات از چه زمانی به وجود آمد؟ طبیعی است از زمان آغاز حیات بشر، بقا و ادامۀ حیات او نیازمند 

تأمین مایحتاج ضروری بوده است. به این ترتیب، هر خانواده کالاها و خدمات مورد نیاز را عموماً خود تولید و 

در این مرحله، روابط با مشتری معنای روشنی نداشته است. در واقع در این دوره، مشتری هر  .کردایجاد می

  .کالا همان تولیدکنندۀ آن بوده است

 

 های نخستینگیری بنگاهشکل :ـ مرحله تولید برای مشتری شناخته شده ۲

ای ایجاد کالاها و خدمات مورد نیاز به وجود ها به طور خود به خود برگیری جوامع، سازمانبه تدریج با شکل

آمدند. تفاوت مرحلۀ نخستین یا این مرحله آن است که در آغاز، آن که خدمت یا کالایی را نیاز داشت، خود 

                                                 
13 Digital Certificate 
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کرد؛ اما با تشکیل سازمان تولیدی )بنگاه( این شرایط دگرگون شد. موارد ابتدایی آن را آن را تولید می

تولید و عرضۀ کالاها مانند ظروف سفالین و مانند آنها یافت. در این مرحله، هر چند  توان در اشکال سادۀمی

فروشد(، اما مشتریان خود را در محل رساند )بلکه آن را میبنگاه کالا یا خدمت تولیدی را خود به مصرف نمی

  .کند یا حداقل با آنان ارتباط مستقیم داردفروش مشاهده می
 

ای به توجه ویژه به مشتریان و سلائق آنان کنندگان چندان علاقهاً بسیاری از عرضهدر چنین شرایطی، طبع

های متعالی، در عین کنندگانی که به دلایل اخلاقی و پایبندی به ارزشنظر از معدود عرضهندارند. صرف

 زار معمولاً بهاند، وجه غالب باگرفتهکننده را نیز در نظر میتوجه به سود خویش، تا حدودی مصالح مصرف

توجهی به سلائق و نظر مشتری و تلاش در جهت کسب سود هر چه بیشتر یا دستیابی به سهم سوی بی

 شود.تری از بازار متمایل میبزرگ
 

در واقع، هر میزان توجه به سلائق و نظر مشتری در این دیدگاه مستلزم صرف هزینه است که نهایتاً بر سود  

شتریان به جز انتخاب کالا یا خدمت ارائه شده به آنان، انتخاب چندان متفاوتی در بنگاه اثر منفی دارد. م

پیش رو ندارند. به طور کلی، در این شرایط تلاش در راه تولید هر چه بیشتر با کیفیتی که معیارهای آن 

 دهد. در این حالت، مشتری عملاًمشی اصلی هر بنگاه را تشکیل میشود، خطتوسط بنگاه تعیین می

کند، کننده را تهدید نمیکننده است. نه تنها خطر رقابت عرضهای در جهت سعادت و خوشبختی عرضهوسیله

  .ر بالاستاطمینان آن به بقا بسیا بلکه درجه

 
 

توان در برخی مناطق دور افتاده یا بازارهایی با تقاضای تحت کنترل های این گونه بازار را اکنون نیز مینمونه

  .مشاهده کرد(ایاقتصاد جیره )بازارهای

 ـ مرحلۀ تولید برای مشتری ناشناخته ۳
 

ها محصولات خود را برای به تدریج با رشد و توسعۀ جوامع و افزایش کارآمدی و گسترش ارتباطات، بنگاه

برقرار کنندگانی تولید یا ایجاد کردند که لزوماً آنان را رؤیت نکرده یا حتی تماس مستقیم نیز با آنان مصرف

  .ها با مشتری بودنکرده باشند. این مرحلۀ سوم، در سیر ارتباطات بنگاه
 

در این دوره، کالاها و خدمات تولید یا ایجاد و عرضه شده به بازار، در حد کافی بوده و عرضه و تقاضا به 

باشد، طبعاً آن  اند. اگر فرض کنیم در بازار محصولات مورد نظر رقابت کامل برقرارتعادل دینامیکی رسیده

تر است که بتواند محصول خود را با کیفیت بالاتر، زمان تحویل کمتر و نیز قیمت ای موفقکنندهعرضه

تر عرضه کند. در این شرایط، توسعه و پیشرفت بنگاه وابسته به توان عمل آن در بازار و قدرت و پایین

های مختلف از جمله ب مشتریان به روشچالاکی آن در پاسخگویی به نیازهای بازار و نیز جلب و جذ

های تبلیغاتی فراوان، شود محصول یک شرکت با صرف هزینهتبلیغات است. در چنین شرایطی، مشاهده می
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شود، در صورتی که ممکن است کیفیت آن چندان مورد قبول از قابلیت جذب بالایی توسط بازار برخوردار می

جموع توان عرضه چندان تفاوتی با تقاضای بالقوه از هر کالا یا خدمت در این دوره، یا م .باشدنکننده مصرف

کالا به بازار و  بارهیک بنابراین امکان عرضه .ندارد یا امکان ورود رقبای قدرتمند بیشتر چندان فراهم نیست

کالاها  تر است. مصادیق این نوع بازار تا یکی دو دهه قبل در مورد بسیاریه پایینکاهش سهم بازار هر بنگا

در کشورمان قابل مشاهده بود. در این حالت، بقای بنگاه به درک و رفتار آن در قبال رقبا و نیز در نظر 

د ، مثالهای عمومی برای محصول بنگاه وجود دارگرفتن نیاز مشتریان بستگی دارد؛ اما به هر روی، تقاضای 

 مشاهده کرد . این مرحله را می توان در اکثریت شرکت ها و موءسسات کشورمان
 

 ـ مرحلۀ مسابقه برای رضایت مشتری ۴

 

های تولید محصول در اما مرحلۀ چهارم نیز در این مسیر وجود دارد. به تناسب توسعه و گسترش توانایی

های ارتباطی، به تدریج بازارها به های گوناگون و نیز پیشرفت امکانات حمل و نقل و ارتقای تواناییعرصه

در این  .محصولات باز شده و به این ترتیب، عملاً رقابت آزاد بر سرتاسر زمین حاکم شدروی همه گونه 

تا پیش از این مرحله، تلاش برای  .های اساسی تبدیل شدمحیط، حفظ سهم بنگاه در بازار به یکی از چالش

تنی بر محوریت های مبگیری و رفتار در چهارچوب دیدگاهحفظ سهم بازار نوعاً و عموماً محدود به تصمیم

های قبلی کارآمدی و قابلیت خود را برای شد؛ اما تحت شرایط جدید، دیدگاهبنگاه )در برابر مشتریان( می

سازی سوئیس که برای بیش از دو قرن یکه بقای بنگاه از دست دادند. به عنوان نمونه، صاحبان صنعت ساعت

از مشاهدۀ طرح ساعت دیجیتالی که توسط  پس ۹۱۹۱تاز محصولات برتر با کیفیت عالی بود، در سال 

Texas Instruments  :های نفیس و طراز بالای خود را با ما ساعت»عرضه شده بود، چنین عنوان کردند

ساز ژاپن با های ساعتدر صورتی که سیکو و برخی دیگر از شرکت«. کنیمهای اسباب بازی عوض نمیساعت

سهم بازار  ۷۸%، حدود  ۰۷ستند ظرف چند سال تا اواسط دهۀ جذب سریع و هوشمندانۀ آن فناوری توان

ها چه بود و ریشۀ آن در کجاست؟ عجیب است که دقیقاً مشابه جهان را در دست بگیرند. اشتباه سوئیسی

های کامپیوتر آن زمان، یعنی کنندۀ سیستمترین عرضهترین و معروفهمین خطا چند سال بعد توسط بزرگ

توسط استیو جابز در شرکت اپل، وقتی  PC پس از ابداع سیستم ۹۱۰۹ت. در سال ام صورت گرفبیآی

ما اسباب بازی ساز »ام رسید، آنان دقیقاً این جمله را تکرار کردند: بیموضوع به اطلاع مدیران ارشد آی

رای جانشین مناسبی ب PC آنان در آن شرایط ادعای غلطی نداشتند؛ در آن زمان«. بسازیم PC نیستیم که

ام به بیسال بعد آی ۵این کاربرد تشدید شد.  Joystick گیم و بازی آتاری بود، به ویژه پس از ابداعویتی

اشتباه خود پی برد؛ اما همین زمان کافی بود تا سهم بزرگی از بازار را از دست بدهد. این شرکت پس از آن، 

 ]4[. هیچ گاه به هدف سهم بازار خود در این عرصه دست نیافت

 

 تجارت الکترونیک مبتنی بر مشتری  -1
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ترونیک به اجرای استراتژیهای فراونی معطوف شده که هدف نهایی آنها کدر سالهای اخیر توجه در تجارت ال

افزایش رضایت مشتریان از خدمات و کالاهای ارائه شده می باشد . در حقیقت همانند تجارت سنتی ، 

مشتری شکل گرفته است . در این خصوص نظریه های و روش های تجارت الکترونیک هم مبتنی بر 

در طی سالهای اخیر پا به عرصهء ظهور گذاشته اند. یکی از این مفاهیم نو مدیریت ارتباط با  یگوناگون

  می باشد . 16CRMیا مشتری 

 افزایش هدف با طرفیک   از که است کاری و کسب راهبرد یکمدیریت ارتباط با مشتری  در حقیقت 

 .است شده ارائه وفاداری مشتریان و رضایت افزایش دیگر طرف از و سازمان برای درآمد و سودآوری

 ارتقاء هدف با که است و فرایندها ها فناوری ابزارها، از گسترده ای مجموعه مشتری، با ارتباط مدیریت

 مشتری با که سازمانی هر .گیرند قرار می استفاده مورد فروش افزایش منظور به و مشتریان با رابطه سطح

 این در ها سازمان از برخی اما نیز داراست را مشتری با ارتباط مدیریت از سطحی حتماَ دارد، کار و سر

 سیستم مانند وابزارها ها روش انواع مفاهیم، استقرار و گیری بهره با ها سازمان این .هستند جلودار زمینه

 .نمایند می خلق مشتریان با روابط خود از بیشتری بسیاری ارزش اطلاعات فناوری بر مبتنی های

 ]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

 

کـه حکایـت  از    اما مدیریت ارتباط با مشتریان خود دارای مزایای محسوس و نا محسوسی مـی باشـد .  

 موارد آن  در جدول زیر آمده است . اهمیت رو به افزایش این سیستم در تجارت الکترونیک دارد.

 
 

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

 مزایای نا محسوس مزایای محسوس  

                                                 
16 Customer Relationship Management  



 

14 

 

 سودآوری و درآمد افزایش

 سریع مجدد بازگشت دوره

 داخلی های هزینه کاهش

 کارکنان بالاتر وری بهره

 مشتریان نگهداری بالاتر نرخ

 بالاترین با و بازاریابی جهت گذاری سرمایه تامین

 بازگشت نرخ

 مشتری رضایت افزایش

 مشتریان خدمات بهبود

 نزدیکتر روابط با مدیریت

 دیگران از شده گرفته اطلاعات بودن مثبت

 کار و کسب فرایندهای کردن موثر و ساده

 مشتریان بندی تقسیم اثربخشی و عمق افزایش

 مشتریان های نیاز بهتر راهنمایی درک

 

       CRM مقوله مدیریت ارتباط با مشتری یا آنچه که در بالا آمده است نشان دهندهء اهمیت موضوع 

 بر مبنای مشتری می چرخد.تجارت می باشد . در حقیقت فضای تجاری امروزی دنیا 
 

 عوامل موفقیت در بازاریابی الکترونیک -4
 

 . سود رسانی به مشتری -۹

 آن لاین )برخط(.  ی خدمات و اطلاعات مورد نیاز مشتری به صورتتوانایی ارایه -۲

 .توانایی کنترل و هدایت وب سایت -۳

 .هاهای بازاریابی الکترونیک با سایر فعالیتایجاد یکپارچگی میان فعالیت -۴

های بازاریابی الکترونیک برقراری ارتباط میان مشتری و سازمان را از طریق درک نیازهای استفاده از روش

کند.رای جذب مشتری باید ها به محصولات و خدمات شرکت، فراهم میمشتریان و با وابسته کردن آن

شرکت برای او سودآور باشد. همچنین باید خدمات متنوعی به او ارایه شود.  بر خط)آن لاین( هایعالیتف

شود. بنابراین   ی لازم در مشتری جهت خرید در حال و آیندهخدمات و تسهیلاتی که باعث ایجاد انگیزه

علایق شخصی مشتری را در ها و شوند باید خواستهمحتوای وب سایت و خدماتی که در وب سایت ارائه می

 Yahoo های شخصی برای او فراهم آورد )مانند خدماتی کهنظر گرفته و حتا امکاناتی برای ایجاد بخش

شرکت باید خدمات منحصر به فردی ارایه دهد. خدماتی که با سایر رقبا تفاوت داشته  .دهدارایه می

کند. هر وب استفاده می برخط)آن لاین( طاتباشد.وب از امکانات مختلفی برای معرفی و برقراری ارتبا

سایت باید ترکیبی از اطلاعات مناسب، برقراری ارتباط آسان و مطمئن و انتقال اطلاعات مورد نیاز مشتری 

شود. تبادل نظر قرارگیری این اطلاعات در اختیار مشتری موجب آگاه نمودن او می .را درخود داشته باشد

شود و این امکان را به وجود می آورد که اطلاعات مورد نیاز با سایرین میمشتریان موجب ارتباط آنها 

 .مشتریان در کنار هم قرار گیرد

بروز نمودن اطلاعات و خدمات وب سایت از اهمیت بالایی برخوردار است.اطلاعات وب سایت باید مختصر و 

کنترا صفحات با یکدیگر تطابق  مفید باشند. صفحات وب باید از ساختار مناسبی برخوردار و پیکربندی و

داشته باشد.مساله مهم همکاری همه اعضای شرکت در فرآیند بازاریابی الکترونیک است، چرا که رضایت 

 ]4[ . .دارد خود مشتری بستگی به میزان عملکرد همه اعضای شرکت به تعهدات

ها و مدل های آن ، اهمیت مشتری در   آنچه که در بالا آمد تعاریف و اهمیت تجارت الکترونیک ، روش

از آنجایی که شد .  موفقیت در تجارت الکترونیک را شامل می برای کسب تجارت الکترونیک ، و روشهای 
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در تجارت سنتی هم تمرکز و محوریت بر مشتری می باشد در تجارت الکترونیک این مقوله نه تنها وجود 

ن خاطر حوزه اختصاصی چون مدیریت ارتباط با مشتری یا دارد بلکه پر رنگ تر هم شده است ، به همی

CRM  . به وجود آمده است تا به طور تخصصی به مقوله مشتری پرداخته شود 

 

اصولاً در تجارت الکترونیک محوریت اصلی تجارت جلب اعتماد مشتری است به این خاطر که مشتری به 

دلیل ماهیت نوع تجارت الکترونیک رابطه ای فیزیکی و رودررو با متولی کسب و کار ندارد ، از این رو جلب 

ی ،گارنتی و در نهایت افزایش اعتماد مشتری ، توجه به او ، سفارش گیری ، بازاریابی ، ضمانت و امنیت مال

 فروش می تواند از جمله مقوله های مورد تاکیید در تجارت الکترونیکی باشد . 

 

در تحقق بخشیدن این مقوله و در نهایت ایجاد حال در فصل بعد  به بررسی نقش سیستم های خبره 

ت آنها که هدف ذاتی و داری مشتریان کنونی و جلب رضایسب برای افزایش فروش و حفظ و نگهنابستری م

 اصلی یک وب سایت تجاری می باشد ، خواهیم پرداخت .
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  سومفصل 

 

افزایش  وسیستم های خبره 

 تجاری سایتوب درفروش 
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برای سیستم های مبتنی سه فاکتور عمده باعث شده که اینترنت بستر ایده عالی معتقد است که  17"گرو"

 این عوامل عبارتند از : بر دانش باشد .

 قابلیت در دسترس بودن اینترنت  .1

 جستجو گران اینترنت رابط های کاربری چند رسانه و رایجی را فراهم می کنند  .2

 و سازگاری با  سیستم های مبتنی بر دانش در دسترس هستند ابزارهای متعددی  .3

 برنامه های کاربردی مبتنی بر اینترنت ذاتاً قابلیت جابه جای دارند  .4

 سیستمهای مبتنی بر دانش(انواع  )ظهور پروتکلهای با قابلیت پشتیبانی در بین .5

سیستم های مبتنی بر داشن او همچنین مشکلات متعددی را که بر سر راه وب سایت های مبتنی بر 

 هستند را بر شمرده است . آنها عبارتند از :

 موتورهای استنتاج ، و وجود پرتوکل های متعدد  تغییر سریع سرورها ، عناصر رابط  کاربری ،  .1

 .کاهش پتانسیل گلوگاه انتقال که بوسیله بار ارتباطی و و کمبود زیر ساخت ها ایجاد می شود .2

 

 

 سایت تجاری :وب تعریف  -3-3
یک  ازی صفحات یا اسناد مرتبط با هم هستند که اساساً برای تبلیغ محصولات و خدمات سایت تجاروب 

تهای تجاری تحت مالکیت شرکت های مشخصی هستند و هدف کنند.اکثر وب سای دامنه وب استفاده می

 ]6[ آنها فروش و یا تولید درآمد برای آن شرکت ها می باشد .

 

که در عرصه های  شاهد شکل گیری روزانهء هزاران وب سایت تجاری در سراسر دنیا هستیم.امروزه 

 گوناگون مرتبط با خدمات و تجارت در فعالیت هستند . 

 برخط : ویترین کنند می تقسیم مجزا دستۀ شش به را تجاری های سایت وب و دیگران "دونا ال هافمن "

 .23جستجوگر های ، عامل22،مهیج  21، تفریحی 20،محتوایی 19اینترنت در ،حضور 18محصولات

 ساختار دارای اند شده طراحی اینترنت در حضور برای صرفاً که سایتهایی دسته ها،  دیگر با مقایسه در

 اینترنتبهآسانورودهایراهبهفقطهاشرکتازبسیاری  .هستند نسبت به سایر ین تری ه ساد

درزیادیدر این خصوص نشان می دهد که شواهد24باشند یکی از گزارشهای موثق میمندعلاقه

خودمحصولاتکههاییشرکتگردش نقدیکندثابتکهنداردوجودسنتیتجاریمؤسساتبامقایسه

  استبهترمی کنند،عرضهوبدررا

                                                 
17 Grove 

18 Online stroefront 
19 Internet presence 

20 Content 
21 Mall 

22 Incentive site 
23 Search agent 

 گزارش ریجینز 24
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لزوماً اینترنتطریقکار ازوکسببهشروعصرفامااستفریبندهاینترنتی تجارتازاستفادهمزایای

 نمی آورد .همراهبهرقابتیمزیت

 

 

 : تجاریمراحل ایجاد وب سایت   -2-3
""25

"" 

 : از دید مشتری وب سایت تجاری -1-3

                                                 
25 Feher & Towell 

26 Ducoffe 
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""

‐

‐

‐

‐

 ""

–

                                                 
27 Jarvenpaa & Todd 
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 وب سایت تجاری  : 28چهارچوب فرآیند ارزش -4-3
"راولی" 

بر اساس طبقات چهارگانه ارزش "جارونپا و تاد " ارزیابی گردند ، چهار چوب 

 

 ]7[

 

2 .: 

 

خدمات را در بر می گیرد.وتحویلفروش،افزایشدامنه مثل

                                                 
28 value framework-Process
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کهزمانیمدتگیریاندازهتعریف شده است. و با "تمایل به کمک به مشتریان "پاسخگویی: به صورت  .

با واکنشراواژهایناماشودمیسنجیدهشوددادهپاسخمشتریهایدرخواستبهتاکشدطول می

اطلاعاتفناوریبا پیشرفتکردگیریاندازهتوانمینیز‐هاقیمتجنگمانند‐بازارتغییراتبهشرکت

شودمیشمردهسایتوبضعف مدیریتنقطهمشتریبهجوابگوییدرتأخیرهرگونهاینترنتو

 

اطمینانامنیت،قانونمندی،اعتبار،جملهازمتعددیمواردبهامراینمشتریدیدگاهاز اعتمادسازی :۴ 

شرکتعهدۀبههاآنحلکهاندفناورانهمشکلاتازشماریبیانگرموارداینداردبستگیغیره و

 ]7[می باشد.

کند  از این رو فرآیندهای شرکت بصورت کسب و کار الکترونیک که در قالب یک وب سایت تجلی پیدا می 

زا دید  در حقیقت پایه تحلیل یک وب سایت تجاریبه صورت یک ماتریس چهار در چهار تعریف می شود. 

مد اکنون به آبا مقدماتی که در بالا  باشد. چهار در چهار می این ماتریس، صاحب نظران ارائه دهندهء آن

بررسی پژوهش های صورت گرفته در مورد  نقش سیستم خبره  در افزایش وب سایت تجاری با در نظر 

 گرفتن ماتریس ذکر شده خواهیم پرداخت . 

 

 سیستمهای خبره پیاده سازی شده : 3-2

قرار   را مورد بررسیCRMو عددی پژوهش در مورد سیستمهای خبره  و همکارنش تعداد  "ناگی"

اولین بار بصورت آکادمیک و علمی دسته عددی از آنها رسیدند و برای آنها به یک مجموعه  دادند 

پژوهش آنها ، گرفت .  صورت   CRMو  سیستم های خبره بندی از تحقیقات انجام گرفته در خصوص 

ا در چهار ر  CRMآنها میلادی را در بر می گرفت .  2222تا  2222پزوهش های صورت گرفته از سال 

 رگانه عبارتند از : اقرار دادند. این ابعاد چه یبعد مختلف مورد ارزیاب

 شناسایی مشتریان  .1

 جذب مشتریان  .2

 حفظ مشتریان موجود .3

 افزایش و توسعه مشتریان  .4

 وری داده تقسیم بندی کردند که عبارتند از :آآنها داده کاوی درسیستمهای خبره را در نوع مدل جمع 

  ارتباط .1

  دسته بندی .2

 خوشه سازی .3

  پیش بینی .4

  بازگشت .5

 کشف توالی .2
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 بصری سازی .7

وهش های صورت گرفته مدیریت شکایات  از طرف مشتریان مورد بررسی قرار گرفته بود عدد از پژ 54در 

عتقد بودند که مدیریت شکایات نقش مهمی در افزایش و بهروه وری در تجارت آن لاین به کمک آنها م.

عدد از این  32در این بین سیستم های خبره و استفاده از تکنیکهای  کاوش داده ای داشته است . 

 ]8[ پژوهش ها به سیستمهای خبره و شبکه های عصبی پرداخته بودند.

 

مشهود بوده تاثیر محسوسی بوده که سیستمهای خبره و تکنیکهای داده کاوی و  آنچه که از تحقیقات آنها

 تجارت الکترونیک داشته اند. های عصبی مصنوعی برتجارت مخصوصاً استفاده از شبکه

 
 رودB2Cمشتریان وب سایت های تجاری نقش سیستمهای خبره در افزایش اعتماد و همکاران  "نیلاشی "

رابط کاربری سیستم مدل و  ANFISنتیجه افزایش خرید آنها را مورد ارزیابی قرا ر دادند.آنها از مدل فازی 

نتایج هر دو روش را با هم مقایسه کردند.آنها خط مشی را برای شرکت  استفاده کردند.  Mamdaniفازی 

د آنها را اعمال نمایند تا های تجاری ترسیم کردند و شرکتها موظف شدند در ساختار وب سایت های خو

اعتماد مشتریان را جلب نمایند .آنها همچنین سه عامل ، امنیت ، طراحی و آشنایی با وب سایت را برای 

طبق گزارشهای آنها اتحادیه اروپا اعلام کرده بود که مهمترین ارزیابی شدت اعتماد مورد ارزیابی قرار دادند.

امنیت می باشد . یکی از روشهای بکار گرفته شود توسط آنها  مشکل درحوزه تجارت الکترونیک ، مساله

می باشد که روشی برای تصمیم گیری مبتنی بر چند معیار   AHPروش فرآیند سلسله مراتب تحلیلی یا 

آنها همچنین از روش غیر مشهود را در در نظر می گیرد. هم عوامل مشهود وهم که  است بدین صورت

پیاده سازی   IF-THENمنطق فازی استفاده کردند.بدین شکل که آنار به صورت مجموعه قوانین شرطی 

تصاص داده خخروجی امتغییر برای هر قانون فازی ،تمامی زیر مجموعه های فازی  شده به یک کرده بودند.

ب شده تا یک یخروجی فازی با هم ترکو تمامی زیر مجموعه های اختصاص داده شده به هر شده بودند. 

خروجی مورد نظر بایستی از حالت فازی خارج می شد . در نهایت    خروجی نهایی فازی را حاصل شود.

یعنی عدد )29وردی فازی کریسپ را دریافت کند و هم ورودی فازی  هممی توانست اصلی سیستم استنتاج 

  زاء سیستم فازی نشان داده شده اند .اج3-2در شکل .را (معین محوریت یا مرکز ثقل مجموعه فازی

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                 
 

29Crisp 

 

 

 

 

 

 

 ورودی معین                             ورودی فازی                              ورودی فازی                       خروجی معین  

رابط کاربری فاز 

 ساز

رابط کاربر فاز  موتور استنتاج 

 زدا

قانون مبتنی بر 

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

 

به  عامل فرعی یا زیرمجموعه ای 12عامل اصلی و  3را به صورت  B2Cها هر تراکنش در وب سایت آن 

   تعریف کردند. AHPکمک روش 

 

 

 

 

                         
 
 
 
 
 
 
 

 ]9["نیلاشی" و همکاران پژوهش  B2Cچهار چوب سه عامل اصلی دخیل دراعتماد سازی به مدل تجاری 1 – 2شکل 

 
 
 

 

 

 

 

 

 

 ]9[ "نیلاشی" و همکاراندر پژوهش  B2Cدسته بندی عوامل وب سایت های مدل تجاری 3 - 2جدول شماره  

 

 

 

 

 وب سایتهای 
B2C 

 طراحی

 آشنایی

 امنیت و حریم شخصی

 

 

 B2Cاعتماد به وب سایتهای 
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  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 

 

 نها پرسشنامه ها بر روی وب قرار گرفته بود.گروه اول پاسخ دهنده به پرسشنامه یک گروه آدر تحقیق 

رشته نفر دانشجوی  نفره متشکل از افراد خبره در حوزه فناوری اطلاعات بودند و گروه دوم متشکل از 

. ماحصل پژوهش آنها نشان داده است که ایجاد یک سیستم  بودندتجارت الکترونیک و فناوری اطلاعات 

می تواند نقش بسازی در امنیت   B2Cخبره برای افزایش امنیت در وب سایتهای مبتنی  مدل تجاری 

خاطر مشتریان و در نتیجه بهبود فعالیت تجاری و در نهایت افزایش فروش وب سایت تجاری داشته باشد . 
]9[ 
 
 

 ( طراحی و اجرا کردند.CRMسیستم خبره ای را برای مدیریت ارتباط با مشتری ) شانو همکار 30"دوی "

هدف آنها افزایش رضایت و وفاداری مشتریان به یک وب سایت تجاری  بوده است. سیستم خبره آنها بر 

که از شبکه  سیستم خبره ای بود مبتنی برمبنای جلب رضایت مشتری نسبت به رنگ و طرح محصول 

نقش سیستم خبره آنها دریافت دانش از افراد خبره و داده ها نیازمندیهای   عصبی تشکیل شده بود.

رنگ و طرح  مناسب قوانین مناسب برای انتخاب  مشتریان  و سپس پردازش آنها و در نهایت انتخاب

تکنیکهای شبکه عصبی برای شناسایی الگو های پنهان خواسته های مشتریان ، از  محصول بوده است.

اطلاعات انتخاب شده استفاده شد. علاوه بر این مبتنی بر لیست رنگها و طرح مصنوعی برای دسته بندی 

برای امتیاز دهی به رنگ ها و طرحهای انتخاب شده تصمیم  دارای این توانایی بود که  سیستم خبره آنها 

خبره ی آنها توسط مشتریان متفاوتی مورد ارزیابی  گیری کرده و به آنها امیتاز بدهد. علاوه بر آن سیستم

قرار گرفت بود. آنها در تحقیق خود یک چهار چوب کلی ومفهومی را بصورت یک طرح کلی از رابطه 

 آمده است . سیستم خبره ، مشتری و شرکت پیاده سازی کردند ،طرح کلی آنها در شکل 

 

 

 

                                                 
30 P.Isakki alias Devi 
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 ]21[و همکاران برای ارتقاء رضایتمندی و حفظ وفاداری مشتریان  "دوی "طرح کلی سیستم خبره 3 –3شکل 

 

 زیر تشکیل شده بود: سیستم خبره ی آنها از سه بخش استاندار و متعارف

 . رابط کاربری 1 

 

 . موتور استنتاج بار تصمیم گیری 2

 

 سیستم ، تشکیل شده بود.، و آموزش ای . پایگاه داده برای ذخیره قوانین داده3 

 

و پیش بینی طرح ها و رنگهای نیازمندیهای مشتریان الگو های پنهان آنها برای شناسایی و دسته بندی 

 3در شـکل  که بتواند رضایت مشتریان گوناگون  را جلب کند از شبکه عصبی مصـنوعی بهـره گرفتنـد.   

 مدل سیستم خبره و نحوهء ارتباط آن با شبکه عصبی نشان داده شده است . 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 انتخاب رنگ ها                                                                        

سیستم  شرکت

 خبره

دانش افراد 

 خبره

نیازمندیهای 

 مشتری

رنگهای 

 محصول

انبار 

 رنگ

 محصول جدید

 

 

 

 

                                                                                                                         شبکه مصنوعی عصبی                                       سئوالات و توصیه ها                                                             

 سیستم خبره                                                                                                                                   

 کاربران

 داده های  مشتری  رابط کاربری
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 ]11[ که در آن شبکه عصبی بکار رفته است . و همکاران  "دوی"مدل سیستم خبره1-5شکل 

 

تعامـل برقـرار کنـد. موتـور     ،خبره با پرسیدن سئوال و یـا دریافـت توصـیه    مشتری می تواند با سیستم 

 از بخشهای زیر تشکیل شده است :استنتاج 

 قوانین تولید محصول برگرفته از دانش خبره  .1

 ی عصبی مصنوعی دسته بندی می شود . مشتریانی که بر اساس سیستم شبکهداد های  .2

 

از واحدها تشکیل شده اسـت . لایـه ی واحـدهای  ورودی کـه      یود شبکه عصبی از سه لایه یا گروهخ

نرون می شـود.  هم به لایه ی واحدهای خروجی وصل که آنمتصل می شود به لایه ی واحدهای پنهان 

دو مد یا حالـت عملیـاتی  مـی باشـد کـه       که دارایعصبی دارای چند ورودی و یک خروجی می باشد 

 عبارتند از مد آموزش و مد استفاده . 

هدف آنها تولید محصولی جدید برای گروه های هدف زنان و مردان بوده است .شرکت تولیـدی رنـگ و   

آنها می بایستی هر د محصول خود اعمال می کرد . طرح های موجود در انبار سیستم خبره  رابرای تولی

رنگ و طرح انتخاب شده توسط هر نوع از مشتریان در تعامل با سیستم خبره را بـه دقـت بررسـی مـی     

گره شده بود کـه هـر گـره معـرف یـک دسـته از        8نها متشکل از آلایه شبکه عصبی مصنوعی  کردند .

 گروه به صورت زیر تقسیم بندی کرده بودند: 8مشتریان بود. آنها مشتریان خود را به 
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 ]11[و همکاران .  "دوی" سیستم خبره  گروه بندی مشتریان1 -1جدول 

 سال  19تا  13 مردان نوجوان 

 سال 29تا 21 مردان جوان

 سال 45تا31 مردان بالغ

 سال 46بیشتر از  مردان مسن

 سال 19تا 13 زنان نوجوان

 سال 29تا21 زنان جوان

 سال 45تا31 زنان بالغ

 سال  46بیشتر از  زنان مسن 

 61،نتایج توصیه شده توسط سیستم خبره )بیشتر از بر مبنای گروه های هدف مردان و زنان جوان 

سیتم خبره آن ها هر چند مدت زمانی باعث جلب رضایت مدیریت شرکت شود.  توانسته بود درصد ( 

در کل توانسته باعث افزایش محسوس و نسبی رضایتمندی تولید مس کشید که آموزش ببیند ،ولی 

 مشتریان و در نهایت رضایت مندی مدیریت شود.

 

مبتنی بر  شناسایی خطاهای کاربران در فروشگاه های اینترنتی را با کمک سسیستم خبره 31 "اشپانداک"

توانست  می کاربران راسیستم خبره او به نحوی طراحی شده بود که خطاهای مورد بررسی قرارداد. 32قانون 

اگر مشتری در حین خرید با خطای مواجه می شد از سیستم خبره   ی کند.یشناسابر اساس ارزش قوانین 

کمک می گرفت و سیستم خبره بنا بر سئوالات پرسیده شده راه حل های را برای رفع نقصی که بر روی  

ده شده با بله و خیر جواب داده می شد ، برای ارائه می کرد. سئوالات پرسیسیستم کاربر اتفاق افتاده است 

 مستلزم  تایپ مطلب از جانب کاربر نبود.سئوالات طراحی راحتی کار کاربر 

معتقد بود که برای ارزیابی اینکه تا چه حد این سیستم خبره موفق عمل کرده است باید  اوبا این حال 

 ]22[مطالعات بیشتری صورت بگیرد . 

به منظور بهبود وب برای برنامه ریزی بازریابی استراتژیک از یک روش چندگانه مبتنی بر 33"شا لیانگ لی "

گروه دلفی به همراه یک سیستم خبره بود، که روش او ترکیبی از روشهای  .نموداستفاده روند کسب و کار

کردکه قابلت سیستم پیشنهادی او از معماری سمت کلاینت و سرور پشتیبانی می نامیده می شد.34وبسترا 

کاربران  با ساعته از  24اینترنت ، اینترانت و اکسترانت را با قابلیت پشتیبانی  های استفاده در بستری

ارزیابی در خصوص سیستم مبتنی بر  پوشش کامل داخل  شرکت و خارج از شرکت مورد  نظر را دارا بود.

ه شیوه ترکیبی سیستم پیشنهادی وی  در ایت از این داشت کنتایج ارزیابی ها حکوب وی انجام شده بود .

است ، سیستم وی موثر بوده  در تصمیم گیری  تمشکلاو غلبه بر محدودیتهای جغرافیای و زمانی

                                                 
31 M.Špundak 

32 Rule based expert system 
33 Shuliang Li 

34 Webstra 

http://www.sciencedirect.com/science/article/pii/S0957417405000655
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استراتژی های بازاریابی را با توجه به شرایط موجود برای افزایش کارآمدی کسب و کار اینترنتی مطرح می 

 ]21[نمود . 

 

و همکارنش روشی مبتنی بر کشف دانش )دریافت اطلاعات از ساختارها، متن ها ، 35 "یی یانگ زانگ"

ء آن نیازمندیهای کاربران با که بوسیلهیافته مطرح کردند ،  اطلاعات نیمه ساختمواجه با درتصاویر و ..( 

شخصی  یاآنها از یک سیستم توصیه محور مبتنی بر دسته بندی برمی شد .دقت بیشتری استحصال 

تکنیک کشف استفاده کردند. منطبق بر بستر اینترنت   B2Cتجارت الکترونیک نرم افزارهای  36سازی

شخصی سازی بر طبق یک مدل از پیش تعریف شده ایجاد شده بود ، این مدل برای پشتیبانی از  نشدا

تم خبره را بر روی برنامه تجارت سآنها نمونه سیکاربران را پیش بینی می کرد .نیازمندیهای گوناگون 

الکترونیک گوشی موبایل پیاده کردند ، یافته های  آنها نشان می داد که سیستم آنها تا حدودی در دریافت 

 B2Cنیازمندیهای کاربران و در نتیجه تسهیل خواست های آنها و بهبود نهایی کسب و کار مبتنی بر 

 ]23[موءثر بوده است . 

 

 :  WITSسیستم خبره 

یک سیستم خبره وب هوشمند آموزشی و پشتیبانی است که توسط کمیته تحقیقاتی لئوناردو داوینچی  

اتحادیه اروپا برای  کسب و کارهای تجاری کوچک و متوسط که بر روی اینترنت فعالیت دارنـد، ایجـاد    

انـش لازم موانـع   شده است . شعار پدید آورندگان این سیستم خبره این بوده است : فقدان مهـارت و د 

اصلی بر سر راه شرکت های تجاری کوچک و متوسط در اجرای  موفقیت آمیز تجارت الکترونیـک مـی   

 WTIS و بخش مشاور   WTISباشد .این سیستم خبره از دو قسمت تشکیل شده بود: بخش آموزش 

سـت کـه   هدف بخش اول فراهم کردن بستر لازم برای آموزش مدیران بوده و خود شامل سـه بخـش ا   

( ، و تجارت الکترونیک .همچنین EDI، تبادل داده الکترونیکی ) WWWعبارتند از : بخش اینترنت و 

(، مشکلات اینترنت و تجـارت الکترونیـک  اختصـاص داده شـده     FAQبخشی هم به سئولات متداول )

 است .

یسـتم خبـره   اهمیت بیشتر ی دارد .و در حقیقت می تواند به عنـوان یـک س   WTIS اما بخش مشاور 

مبتنی بر وب واقعی در نظر گرفته شود . این بخش دارای سه بخش فرعی می باشد .که برای کمک بـه  

تصمیم گیری مدیران کسب و کارهای کوچک و متوسط اینترنتی در اتخـاذ نـوع تجـارت الکترونیـک و     

مناسب کسب و کار انطباق شرکت با آن ایجاد شده است .تا بدینوسیله مدیر را کمک کرده تا استراتژی 

 را برای افزایش فروش و افزایش راندمان کسب و کار اینترنتی خود انتخاب نماید . 

 

 عبارتند از :  WTISقسمتهای اجرایی 

                                                 
35 Yiyang Zhang 

36 Personalization 

http://www.sciencedirect.com/science/article/pii/S0957417406001515
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: کمک به مدیر برای ارزیـابی کسـب وکـار و توصـیه هـای در خصـوص تجـارت         37ارزیاب کسب و کار

الکترونیک به او در صورت لزوم.این قسمت شکل دهنده قسمت مهمی از اسـتراتژی کسـب و کـار مـی     

باشد .مدیریت باید دید کلی در خصوص کسب و کار داشته باشد .برای کمک به او این قسمت خود بـه  

ی ، بازاریابی ، فروش ،و اطلاعات مدیرتی تقسیم شده است . بعد از پرسـیدن  بخش های از قبیل:  اجرای

سئوالاتی از مدیر و بر پایه جواب های او سیستم توصیه های به او در خصوص نحوه استفاده موثر تـر از  

وب سایت و اینترنت می کند .همچنین در این قسمت نوع استراتژی در کسب و کار تعیـین مـی شـود    

 هایی به مدیر کمک می کند بفهمد تا چه حد به دستاوردهای مورد نظر خود نایل شده است ..ارزیابی ن

 

 : 38توسعه دهنده استراتژی

هدف این بخش کمک به مدیر برای  ایجاد یک استراتژی در تجارت الکترونیـک مـی باشـد .بـر اسـاس      

مشاورکسـب و کـار    ارزیابی از تجارت ،این زیر مجموعه به صورت یک بخش مستقل و بـه صـورت یـک   

الکترونیکی انجام وظیفه می کند.ایجاد استراتژی در این بخش نیازمند انتخاب اهداف تجارت الکترونیک 

و سپس پاسخ داد به سئوالات مربوط به آن می باشد .سیستم        می تواند بر اساس ارزیابی های خود 

ارد استراتژی خود را انتخـاب نمایـد .کـاربران    د نوع استراتژی را پیشنهاد دهد با این وجود کاربر اختیار

باید مشخص سازند تا چه اندازه تمایل دارند به اهداف تعیین شده دست پیدا کنند. این گونـه تعامـل و   

 نتایج حاصله کمک می کند تا استراتژی مورد نظر در کسب و کار الکترونیک حاصل شود.

 

 : 39پشتیبان عملیاتی

لاعـات و چهـار چـوب هـادی در سـطح عملیـاتی مـی باشـد .تجـارت          هدف این بخش فراهم کردن اط

الکترونیک یک رخداد صرف نیست .مدیریت و اقدامات موءثر می تواند موفقیت پیوسـته آن را تضـمین   

کند .این زیر مجموعه  با استفاده از پایگاه دانش تعامل هوشمندی را برای حل مشکلات اجرایی فـراهم  

خشهای فنـی ، امنیـت ، و حـوزه هـای مربـوط بـه قـانون حـوزه تجـارت          می کند ، مشکلاتی که  در ب

 الکترونیک دخیل می باشند.

 

 

 :WITS  40مهندسی دانش

منبع اصلی دانش عمدتاً مطالب و اطلاعات چاپی از منابع گوناگون همانند ، کتابها ، نشریات ، مجلات ، 

اسناد دولتیو وب سایت ها بوده است .استادان و افراد خبـره ای هـم درگیـر کنتـرل و ارزیـابی صـحت       

حبه بـوده اسـت   اطلاعات بوده اند .اصلی ترین روش در اکتساب دانش تجزیه و تحلیل مکتوبـات و مصـا  

                                                 
37 Business Assessment 

38 Strategy development 
39 Operational Support 

40 Knowledge engineering 
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 JavaAppletsو   JavaScript.دانش به صورت قوانین ریاضی ساده در قالب برنامه های نر م افزاری 

در آمده است . برنامه طرف سرور به هیچ وجه مورد نیاز نبوده است .یکی از نقایص این بوده است کـه   

یچ گونـه سـابقه ای وجـود    در هنگامی که کاربر از سیستم خارج می شود داده های محو می شـودو ه ـ 

نخواهد داشت ،  به این خاطر  که هیچ پایگاه دادهء سمت سروری وجود ندارد تا این اطلاعات را ذخیره 

 کند .سیستم شامل چند صفحه مجزا و تعدای برنامه پایگاه دانش می باشد .

 ابزار زیر در سیستم استفاده شده اند :

 . نرم افزار طراحی صفحه وب 1

 : JavaScript 2 .  

که عمدتاً برای اجرای شدن سیستم خبره بکار برده شده است ، کارهای مانند نمایش دانش و استنتاج ،دو 

 مزیت عمده در استفاده ازجاوا اسکریپت وجود داشته است :

 

 41. برنامه ای است که خود جزء تشکیل دهند صفحات وب بوده  به طور خودکار توسط مرورگرها1 

 اینترنتی اجرا می شود .

 . نیازمند هیچ گونه نرم افزار یا سخت افزار مجزای برای  اجرا بر روی کامپیوتر کاربر نیست .2

 در داخل مرورگرها به راحتی اجرا می شود.  JavaApplets. برنامه3

از نظر محتوی ،  این سیستم خبره مورد ارزیابی قرار گرفت و  نتایج اولیه ارزیابی مثبت و رضایت بخش بود.

فرمت)قالب( ، راحتی استفاده ، دقت و زمانبندی دارای رضایتمندی سطح بالای در بین استفاده کنندگان 

بوده است .اگر چه برخی از کاربران اعتقاد داشته اند که برخی از توصیه ها خیلی مفید و مختصر بوده است 

بوده است و فاقد  پردازش کننده 42ربر  .در حقیقت  این سیستم خبره یک نوع سیستم خبره طرف کا

اطلاعات درطرف سرور می باشد.به راحتی ساخته می شود و می تواند توسط هر کسی که به اینترنت 

 دسترسی دارد و بر روی رایانه خود مرورگر دارد استفاده شود .

 

دارای قابلیت به راحتی انجام می شود.این سیستم  43نیازی به نصب سیستم نیست .جمع آوری بازخورد

 HTMLایجاد پروفایل برای کاربران بوده و از واسط کاربری ساد های استفاده می کند. به خاطر ماهیت

امکان استفاده از محیط چند رسانه در واسط کاربری وجود دارد .هر گونه بروز رسانی سیستم می تواند به 

خورد، و سایر وسایل تبادل نظر اینترنتی صورت مرکزی انجام شود.یژگیهای پست الکترونیکی ، نظرات ، باز

 ]24[برای این سیستم خبره در نظر گرفته شده است . 

 

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

                                                 
41 Browsers 

42 Client 
43 Feedback 
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نها آبه صورت مختصر به ،در زیر هستند  که بر روی اینترنت فعال برخی از سیستمهای خبره مبتنی بر وب 

  شاره شده است .ا

 

 ]21[ برخی از سیستمهای خبره موجود بر روی اینترنت . 3-3 جدول

نام سیستم خبره  ردیف

 آن لاین فعال

 آدرس اینترنتی توضیحات ،  فعالیت  زمینه

2 Caribbean 

Vacation 

Advisor 
 

کمک به مشتریان برای پیدا کردن 

تفرجگاه مناسب ، مشتریان با انتخاب 

قصد  و نیت خود با انتخاب میزان 

اصلاٌ علاقمند "علاقمندی از 

به سیستم  "خیلی مهم " "تانیستم

این امکان را   می دهند که سه مکان 

تفریحی را برای تعطیلات به صورت 

 اولویت برای آنها مشخص نماید  

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

1 Applet 

Support 

System 

 

کمک به متشریان خریداران نرم افزار 

برای رفع عیب مشکلات نرم افزار 
Applet 

http://www.exsys.com/applethelp.html 

3 HUV.DUV  کمک به افراد برای پیدا کردن خانه

مناسب با قیمت و شرایط مورد نظر 

پایگاه دانش از آنها ، این سیستم 

 بسیار گسترده بهرمند می باشد .

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

 

 

 

 

 

 

 

 

 

مشخص فته و سیستمهای خبره پیاده سازی شده راز بررسی پژوهش های صورت گنتیجه گیری  : -1

 :کهمی شود 

های خبره می توانند با استفاده از الگوریتمهای متفاوت در افزایش رضایت مندی مشتری بر  مسیست . 1

این امر با شناخت نقش محسوسی داشته باشند  CRMارتباط با مشتری مبنای سیستم یکپارچه 

http://www.exsyssoftware.com/FlashDemos
http://www.exsyssoftware.com/FlashDemos
http://www.exsyssoftware.com/
http://www.exsyssoftware.com/
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ی امکان نیازمندیهای پنهان مشتری ، احترام به سلیقه وی ، و شخصی سازی محصولات فیزیکی و معنو

تحقیقات صورت گرفته نتوانسته اند تمامی زوایای پنهان دخیل ، هرچند که در این زمینه پذیر بوده است   

در افزایش فروش و حفظ مشتری های کنونی را آشکار سازند . اما تاثیر کلی سیستمهای خبره در افزایش 

 فروش و یا حفظ مشتریان کنونی تا حدودی محسوس بوده است . 

 

سیستم های خبره و  تکمیل مهم در  ابزاری به عنوان الگوریتمهای فازی  واربرد شبکه های عصبی . ک2

 و موثر بوده است . مشهود   CRMجمع آوری اطلاعات در سیستمهای 

 

چهارچوب کلی برای پیاده سازی سیستم های خبره با ،به دلیل گستردگی موضوع و تازه بودن آن  .3

بوده  CRMمحوریت افزایش فروش وب سایت تجاری وجود نداشته است . بلکه محوریت سیستمهای خبره 

 .به حساب آمده انداز اجزاء آن زاریابی اکه افزایش فروش و حفظ مشتریان کنونی ، و ب

 

فروش وب  درر  تاثیر و کاربرد سیستم های خبره . به نظر می رسد جای تحقیق و مطالعات بیشتر د4

سایت ها تجاری  محسوس است و امید آن می رود در آینده با مطالعات بیشتر چهارچوب کلی تری برای 

با این وجود به دلیل اهمیت این حوزه انتخاب شده و نوع آوری های بیشتری در این حوزه استحصال شود . 

 کترونیک و رقابتی کنونی بسیاری از شرکتهای زیاد مشتری در نظام اقتصادی ال

 

 

 

 

 

 

 

 

 و مآخذ منابع
 parsbook.orgجزوه دانشگاه آزاد تهران جنوب ، وب سایت  "سیستم های خبره"نونا حلمی ،   ]2[

 http://www.igcseict.infoوب سایت اطلاعات  علمی  ]1[

http://www.igcseict.info/
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