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S U M M A R Y  

 

T h e a g e of bi g d at a h as  s p ar k e d a gr o wi n g i nt er est  of e nt er pris es i n a d o pti n g c ust o m er 

i nt elli g e n c e  t o  s ur vi v e  a n d  t hri v e  i n  t h e  fi er c e  c o m p etiti o n. C ust o m er  i nt elli g e n c e, 

w hi c h is d efi n e d as i nsi g hts a n d k n o wl e d g e a c q uir e d b y b usi n ess a n al yti cs fr o m us er -

g e n er at e d  d at a  o n  di git al  pl atf or ms, b e c o m e s a  v al u a bl e m e a ns  f or s u p p orti n g  d at a -

dri v e n  d e cisi o ns i n m ar k eti n g. Lit er at ur e h as s p e cifi c all y a d dr ess e d  t h e s u p eri orit y  of  

c ust o m er i nt elli g e n c e  i n t o d a y’s e c o n o m y  a n d t h e o p p ort u niti es f or  e nt er pris es t o t a k e 

a d v a nt a g e of it f or m ar k eti n g b e n efits. T h e a p pli c ati o n of c ust o m er i nt elli g e n c e off ers 

wi n -wi n s ol uti o ns f or b ot h e nt er pris es a n d c ust o m ers . O n t h e o n e h a n d,  e nt er pris es c a n 

i m pr o v e t h eir m ar k eti n g a n d fi n a n ci al p erf or m a n c e; o n t h e ot h er h a n d, c ust o m ers c a n 

i n cr e as e t h eir s atisf a cti o n a n d e x p eri e n c e with pr o d u cts/s er vi c es . 

 

R e g ar dl ess  of  pr o misi n g  o p p ort u niti es,  c ust o m er  i nt elli g e n c e  als o  bri n gs e n or m o us  

c h all e n g es  f or  e nt er pris es,  p arti c ul arl y s m all  a n d  m e di u m -si z e d  e nt er pris es a n d 

or g a ni z ati o ns ( S M Es/ S M Os) d u e  t o  t h eir  r es o ur c e  c o nstr ai nts. T h e  first  c h all e n g e 

aris es fr o m t h e c h a n g es i n t h e c o n c e pt of c ust o m er i nt elli g e n c e o v er t h e p ast 2 0 y e ars 

o n a c c o u nt of  t h e t e c h n ol o gi c al r e v ol uti o n i n t h e a g e  of bi g  d at a . Wit h li mit e d fi n a n ci al 

r es o ur c es a n d a n al yti c c a p a bilit y, m a n y S M Es/ S M Os c o nsi d er t e c h n ol o gi c al c h a n g es 

as  a n  o bst a cl e.  A d diti o n all y,  t h e  t e c h n ol o gi c al  r e v ol uti o n  h as  l e d  t o  c h a n g es  i n 

m a n a g e m e nt str at e gi es a n d or g a ni z ati o n al str u ct ur e.  T h e s e c o n d c h all e n g e i n v ol v es t h e 

i d e ntifi c ati o n of diff er e nt t y pes of c ust o m er i nt elli g e n c e . D u e t o t h e v ast n at ur e of t his 

r es e ar c h str e a m, e nt er pris es s e e m t o l os e tr a c k of i d e ntif yi n g t h e ri g ht t y p e of c ust o m er 

i nt elli g e n c e  t h at  fits  t h eir  n e e d,  s p e cifi c all y  i n  t h e  c as e  of S M Es/ S M Os .  L astl y,  t h e 

a p pli c ati o n of s p e ci fi c t y p es of c ust o m er i nt elli g e n c e f or r el e v a nt m ar k eti n g d e cisi o ns 

is n ot a tri vi al t as k. T h e v al u e of c ust o m er i nt elli g e n c e is a m plifi e d a n d l e v er a g e d o nl y 

if e nt er pris es c a n m a k e us e of it f or a c hi e vi n g m ar k eti n g b e n efits . 
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T h es e a d dr ess e d c h all e n g es a r e f urt h er v ali d at e d t hr o u g h t h e r esi d e n c e i n e nt er pris es1  

(l a  r esi d e n c e  e n  l’ e nt er pris e i n  Fr e n c h)  at  c ult ur al  S M Es/ S M Os  i n  Q ué b e c.  T h e 

o bj e cti v e of t h e r esi d e n c e i n e nt er pris es is t o v ali d at e a n d e nri c h t h e r es e ar c h pr o bl e ms 

b y c o nfr o nti n g t h e m wit h t h e  r e alit y of t h e b usi n ess e n vir o n m e nt. As a r es ult, t his r e al-

w orl d e x p eri e n c e  r e v e als i nt ere sti n g f a cts o n t h e st at us -q u o of c ust o m er i nt elli g e n c e 

a d o pti o n a n d affir ms t h e si g nifi c a n c e of c ust o m er i nt elli g e n c e t o t h e c ult ur al s e ct or.  

T h e n e c essit y of c ust o m er i nt elli g e n c e f or m ar k eti n g b e n efits sti m ul at es t h e m oti v ati o n 

t o c o nsi d er t h e c ult ur al s e ct or as t h e fi el d of r es e ar c h f or t his st u d y. B uil di n g u p o n t h e 

r efl e cti o ns  of  t h e  lit er at ur e  r e vi e w  a n d  t h e  r esi d e n c e  wit h  e nt er pris es,  t h e  r es e ar c h 

o bj e cti v e of  t h e t h esis is t o d e v el o p a  c ust o m er i nt elli g e n c e  m o d el  t o a c hi e v e m ar k eti n g 

b e n efits i n t h e a g e of bi g d at a, p arti c ul arl y f or c ult ur al S M Es/ S M Os.  

 

B as e d  o n  t h e  lit er at ur e  r e vi e w,  a  c o n c e pt u al  m o d el  of  c ust o m er  i nt elli g e n c e  f or 

m ar k eti n g b e n efits, h er e aft e r c all e d t h e CI M B m o d el , is d e v el o p e d t hr o u g h t h e l e ns of 

s er vi c e s ci e n c e. T h e m ulti pl e c as e st u d y str at e g y is i m pl e m e nt e d t o v ali d at e t h e CI M B 

m o d el wit h t h e c ult ur al or g a ni z ati o ns i n t h e r e gi o n of Q u é b e c, C a n a d a . S e mi-str u ct ur e d 

i nt er vi e ws ar e c o n d u ct e d t o c oll e ct d at a fr o m t h e c as es of Al p h a a n d B et a. B as e d o n 

d at a a n al ysis, t h e r es e ar c h r es ults r e v e al t h e st at us of a d o pti n g c ust o m er i nt elli g e n c e 

f or m ar k eti n g b e n efits i n t h es e c as es. Su bs e q u e ntl y , t h e t h esis dis c uss es t h e c urr e nt, 

e m er gi n g, a n d f ut ur e pr a cti c es of Al p h a  a n d B et a. T o v erif y t h e a p pli c a bilit y of t h e 

CI M B  m o d el, t h e  i nt er a cti v e  d as h b o ar ds  ar e  d e v el o p e d  b y  d at a  of  Al p h a  a n d  B et a. 

B as e d  o n  t h e  r es e ar c h  r es ults,  t h e  t h esis  als o  r e c o m m e n ds  a  m at urit y  m o d el  f or  

a d o pti n g c ust o m er i nt elli g e n c e f or m ar k eti n g b e n efits.  

 

B e ari n g  i n  mi n d  t h e  r el ati v el y  s p ars e lit er at ur e  o n  c ust o m er i nt elli g e n c e,  t h e t h esis 

m a k es  si g nifi c a nt t h e or eti c al  c o ntri b uti o ns  b y  r e v e ali n g  i nt er esti n g  fi n di n gs. Firstl y , 

t h e i m p ort a n c e a n d ori gi n alit y of t his st u d y ar e t hat it d e v el o ps a c ust o m er i nt elli g e n c e 

m o d el f or a c hi e vi n g m ar k eti n g b e n efits. A s u bst a nti al p oi nt t o p o n d er is t h at t h e CI M B 

 
1  A  6 -cr e dit  c o urs e  off er e d  b y  U Q T R  i n  w hi c h  st u d e nts  w or k  dir e ctl y  wit h  e nt er pris es  t o  i d e ntif y 
m a n a g eri al pr o bl e ms a n d e n vis a g e s ol uti o ns.  
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m o d el cl assifi es diff er e nt  t y p es of c ust o m er i nt elli g e n c e al o n g wit h d at a s o ur c es w hi c h 

is  a  c h all e n g e  f or  m ost  e nt er pris es.  T h e  res e ar c h  r es ults  d e m ystif y  c ust o m er 

i nt elli g e n c e  wit h f o ur s p e cifi c  t y p es  i n cl u di n g pr o d u ct -a w ar e  i nt elli g e n c e, c ust o m er 

D N A i nt elli g e n c e, c ust o m er e x p eri e n c e i nt elli g e n c e, a n d c ust o m er v al u e  i nt elli g e n c e. 

C orr es p o n di n g d at a t y p es, d at a s o ur c es, a n al yti c t e c h ni q u es, a n d m ar k eti n g b e n efits f or 

e a c h t y p e of c ust o m er i nt elli g e n c e ar e als o i d e ntifi e d.  

 

I n  t er ms  of  pr a cti c al  c o ntri b uti o ns, t h e  t h esis s h e ds  li g ht  o n  t h e  c o m pl e x  n at ur e  of 

c ust o m er i nt elli g e n c e i n t h e er a of bi g  d at a. C o nsi d eri n g s u c h c o m pl e xit y, t h e CI M B  

m o d el  w o ul d assist e nt er pris es t o st a y o n tr a c k i n r e a c hi n g str at e gi c g o als.  T h e m at urit y 

m o d el pr o p os e d  fr o m  t h e  r es e ar c h  r es ults c a n  s er v e  as  a  r o a d m a p  f or  e nt er pris es  t o 

a v oi d  l osi n g  tr a c k  of  a c c o m plis hi n g  m ar k eti n g  b e n efits  fr o m  c ust o m er  i nt elli g e n c e. 

T h er ef or e, e nt er pris es , p arti c ul arl y c ult ur al S M Es/ S M Os, c a n c o nfi d e i n t h e pr o p os e d 

m o d el  t o d et er mi n e r el e v a nt t y p es of c ust o m er i nt elli g e n c e al o n g  wit h d at a s o ur c es a n d 

a n al yti c t e c h ni q u es t h at m at c h t h eir c a p a biliti es a n d str at e gi c o bj e cti v es.  E a c h r el e v a nt 

t y p e of c ust o m er i nt elli g e n c e is cl arifi e d wit h s p e cifi c m ar k eti n g b e n efits. T his w o ul d 

l e v er a g e t h e v al u e cr e ati o n fr o m c ust o m er i nt elli g e n c e a n d disti n g uis h t h e t h esis fr o m 

pr e vi o us st u di es .



 

 

 

 

S Y N T H È S E  

 

L' èr e  d es  d o n n é es  m assi v es  a  s us cit é  u n  i nt ér êt  cr oiss a nt  d es  e ntr e pris es  à  a d o pt er 

l'i nt elli g e n c e  cli e nt  p o ur  s ur vi vr e  et  pr os p ér er  d a ns  u n e  c o n c urr e n c e  f ér o c e. 

L'i nt elli g e n c e  cli e nt,  q ui  est  d éf i ni e  c o m m e  d es  i nf or m ati o ns  et  d es  c o n n aiss a n c es 

a c q uis es p ar l' a n al ys e c o m m er ci al e à p artir d e d o n n é es g é n ér é es p ar l es utilis at e urs s ur 

d es pl at ef or m es n u m éri q u es, d e vi e nt u n m o y e n pr é ci e u x p o ur s o ut e nir l es d é cisi o ns 

b as é es  s ur  l es  d o n n é es  e n  m ar k eti n g.  L a  litt ér at ur e  a  s p é cifi q u e m e nt  a b or d é  l a 

s u p éri orit é d e l'i nt elli g e n c e cli e nt d a ns l' é c o n o mi e a ct u ell e et l es o p p ort u nit és p o ur l es 

e ntr e pris es d' e n tir er p arti p o ur d es b é n éfi c es m ar k eti n g . L' a p pli c ati o n d e l'i nt elli g e n c e 

cli e nt offr e d es s ol uti o ns g a g n a nt -g a g n a nt p o ur l es e ntr e pris es et l es cli e nts. D' u n e p art, 

l es e ntr e pris es p e u v e nt a m éli or er l e urs p erf or m a n c es m ar k eti n g et fi n a n ci èr es ; d' a utr e 

p art,  l es  cli e nts  p e u v e nt  a u g m e nt er  l e ur  s atisf a cti o n  et  l e ur  e x p éri e n c e  a v e c  l es 

pr o d uits/s er vi c es.  

 

I n d é p e n d a m m e nt d es o p p ort u nit és pr o m ett e us es, l'i nt elli g e n c e cli e nt p os e é g al e m e nt 

d' é n or m es d éfis a u x e ntr e pris es, e n p arti c uli er a u x p etit es et m o y e n n es e ntr e pris es et 

or g a nis ati o ns ( P M E/ P M O) e n r ais o n d e l e urs c o ntr ai nt es d e r ess o ur c es. L e pr e mi er d éfi 

d é c o ul e d e l' é v ol uti o n d u c o n c e pt d'i nt elli g e n c e cli e nt a u c o urs d es 2 0 d er ni èr es a n n é es 

à  c a us e  d e l a  r é v ol uti o n  t e c h n ol o gi q u e  à  l' èr e  d es  d o n n é es  m assi v es.  A v e c  d es 

r ess o ur c es  fi n a n ci èr es  et  u n e  c a p a cit é d' a n al ys e  li mit é es,  d e  n o m br e us es  P M E/ P M O 

c o nsi d èr e nt l es c h a n g e m e nts t e c h n ol o gi q u es c o m m e u n o bst a cl e. D e pl us, l a r é v ol uti o n 

t e c h n ol o gi q u e a e ntr aî n é d es c h a n g e m e nts d a ns l es str at é gi es d e g esti o n et l a str u ct ur e 

or g a nis ati o n n ell e.  L e  d e u xi è m e  d éfi  c o nsi st e  à  i d e ntifi er  l es  diff ér e nts  t y p es 

d'i nt elli g e n c e  cli e nt.  E n  r ais o n  d e  l a  n at ur e  v ast e  d e  c e  c o ur a nt  d e  r e c h er c h e,  l es 

e ntr e pris es s e m bl e nt p er dr e d e v u e l'i d e ntifi c ati o n d u b o n t y p e d'i nt elli g e n c e cli e nt q ui 

c orr es p o n d  à  l e urs  b es oi ns,  e n  p arti c uli er  d a ns  l e  c as  d es  P M E/ P M O .  E nfi n, 

l' a p pli c ati o n  d e  t y p es  s p é cifi q u es  d'i nt elli g e n c e  cli e nt  p o ur  l es  d é cisi o ns  m ar k eti n g 

p erti n e nt es n' est p as u n e t â c h e tri vi al e. L a v al e ur d e l'i nt elli g e n c e cli e nt n' est a m plifi é e 
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et  e x pl oit é e  q u e  si  l es  e ntr e pris es  p e u v e nt  l ' utilis er  p o ur  o bt e nir  d es  b é n éfi c es 

m ar k eti n g.  

 

C es  d éfis  a b or d és  s o nt  e ns uit e  v ali d és  p ar  l a  r ési d e n c e  e n  e ntr e pris e  d a ns  d es 

P M E/ P M O c ult ur ell es d u Q u é b e c. L' o bj e ctif d e l a r ési d e n c e e n e ntr e pris e est d e v ali d er 

et  d' e nri c hir  l es  pr o bl é m ati q u es  d e  r e c h e r c h e  e n  l es  c o nfr o nt a nt  à  l a  r é alit é  d e 

l' e n vir o n n e m e nt d e l' e ntr e pris e. E n c o ns é q u e n c e, c ett e e x p éri e n c e d u m o n d e r é el r é v èl e 

d es  f aits  i nt ér ess a nts  s ur  l e  st at u  q u o  d e  l' a d o pti o n  d e  l'i nt elli g e n c e  cli e nt  et  affir m e 

l'i m p ort a n c e  d e  l'i nt elli g e n c e  cli e nt  po ur  l e  s e ct e ur  c ult ur el.  L a  n é c essit é  d e 

l'i nt elli g e n c e cli e nt p o ur l es b é n éfi c es m ar k eti n g sti m ul e l a m oti v ati o n à c o nsi d ér er l e 

s e ct e ur  c ult ur el  c o m m e  l e  d o m ai n e  d e  r e c h er c h e  d e  c ett e  ét u d e.  S' a p p u y a nt  s ur  l es 

r éfl e xi o ns d e l a r e v u e d e l a litt ér at ur e et d e l a r ési d e n c e a v e c l es e ntr e pris es, l' o bj e ctif 

d e r e c h er c h e d e l a t h ès e est d e d é v el o p p er u n m o d èl e d'i nt elli g e n c e cli e nt p o ur o bt e nir 

d es  b é n éfi c es  m ar k eti n g  à  l' èr e  d es  d o n n é es  m assi v es,  e n  p arti c uli er  p o ur  l es 

P M E/ P M O c ult ur ell es.  

 

P o ur l a j ustifi c atio n et l e r e nf or c e m e nt d e l a m oti v ati o n d e l a r e c h er c h e, u n e  r e v u e d e 

l a  litt ér at ur e  est  m e n é e  p o ur  i d e ntifi er  et  e x a mi n er  l es  arti cl es  p erti n e nts  li és  à 

l'i nt elli g e n c e cli e nt à l' èr e d es d o n n é es m assi v es. L a r e v u e d e l a litt ér at ur e est r é alis é e 

e n s e f o n d a nt  s ur l a t h é ori e d es  r ess o ur c es ( B ar n e y, 1 9 9 1), l a t h é ori e d e l a  c o n n aiss a n c e 

( Gr a nt, 1 9 9 6), l a t h é ori e d e l a c o nti n g e n c e ( L a wr e n c e & L ors c h, 1 9 6 7) et l a t h é ori e d e 

l a S D L ( S er vi c e-D o mi n a nt L o gi c) ( V ar g o & L us c h, 2 0 0 4). Pr e mi èr e m e nt, l a t h é ori e 

d es  r ess o ur c es pr e n d e n c h ar g e l es d o n n é es m assi v es et l' a n al ys e d es d o n n é es  e n t a nt 

q u e  r ess o ur c es  et  c a p a cit és  ( B ar n e y,  1 9 9 1) . D e u xi è m e m e nt, l a  t h é ori e d e  l a 

c o n n aiss a n c e r e nf or c e l e r ôl e d e l'i nt elli g e n c e cli e nt e n t a nt q u e c o n n aiss a n c e ( Gr a nt, 

1 9 9 6). E ns uit e, l a  t h é ori e d e l a c o nti n g e n c e e x a mi n e l a c o n gr u e n c e e ntr e l'i nt elli g e n c e 

cli e nt et l es e ntr e pris es. E nfi n, l a t h é ori e d e l a S D L  ( V ar g o & L us c h, 2 0 0 4) aj o ut e d e 

l a  v al e ur  à  l' a p pli c ati o n  d e  l'i nt elli g e n c e  cli e nt  p o ur  d es  b é n éfi c es  m ar k eti n g. E n  s e 

b as a nt  s ur  la  r e v u e  d e  l a  litt ér at ur e,  l a  t h ès e a cl arifi é  et  affi n é  l a  d éfi niti o n  d e 

l'i nt elli g e n c e cli e nt p o ur s’ a d a pt er  à l' é v ol uti o n d es d o n n é es m assi v es. P ar l a s uit e, l a 
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t h ès e a c ar a ct éris é  l'i nt elli g e n c e cli e nt à tr a v ers l a v al e ur, l es r ess o ur c es et l es f or m es 

d' e n g a g e m e nt p o ur sti m ul er l e pr o c ess us d e c o -cr é ati o n d e l'i nt elli g e n c e cli e nt. E nfi n, 

l a t h ès e a b or d e l es b é n éfi c es m ar k eti n g à tr a v ers l es di m e nsi o ns d e l a g esti o n, d e l a 

s ci e n c e et d e l'i n g é ni eri e d e l a s ci e n c e d es s er vi c es.  

 

S ur l a b as e d e l a r e v u e d e  l a litt ér at ur e, u n m o d èl e c o n c e pt u el d'i nt elli g e n c e cli e nt p o ur 

l es b é n éfi c es m ar k eti n g, ci-a pr ès a p p el é l e m o d èl e CI M B , est d é v el o p p é à tr a v ers l e 

pris m e d e l a s ci e n c e d es s er vi c es. D a ns l e m o d èl e pr o p os é, l es c o nstr u cti o ns cl és li é es 

a u x d o n n é es cli e nt,  à l' a n al ys e cli e nt, à l'i nt elli g e n c e cli e nt et a u x b é n éfi c es m ar k eti n g 

s o nt él u ci d é es. L a r e v u e d e l a litt ér at ur e cl arifi e é g al e m e nt l es q u esti o ns d e r e c h er c h e 

d e l a t h ès e. Ai nsi, l a pr e mi èr e q u esti o n d e r e c h er c h e p ort e s ur l a tr a nsf or m ati o n d es 

d o n n é es  c li e nts  e n  i nt elli g e n c e  cli e nt  à  l' èr e  d es  d o n n é es  m assi v es  c o m pt e  t e n u  d u 

c o nt e xt e  d es  P M E/ P M O  d u  s e ct e ur  c ult ur el.  L a  d e u xi è m e  q u esti o n  d e  r e c h er c h e 

i m pli q u e l' a p pli c ati o n d e l'i nt elli g e n c e cli e nt p o ur o bt e nir d es b é n éfi c es m ar k eti n g. 

 

L es q u esti o ns d e r e c h er c h e o nt j et é l es b as es d e l a c o n c e pti o n d e l a r e c h er c h e d e l a 

t h ès e. P ar c o ns é q u e nt, l a t h ès e pr és e nt e l a c o n c e pti o n d e l a r e c h er c h e e n r a p p ort a v e c 

l e  p ar a di g m e  d e  l a  r e c h er c h e,  l' é pist é m ol o gi e,  l es  a p pr o c h es,  l es  str at é gi es, 

l' é c h a ntill o n, l es t e c h niq u es d e c oll e ct e et d' a n al ys e d es d o n n é es. D a ns l e b ut d' e n s a v oir 

pl us  s ur  l'i nt elli g e n c e  cli e nt  et  s es  a p pli c ati o ns  p o ur  l es b é n éfi c es  m ar k eti n g ,  c es 

q u esti o ns d e r e c h er c h e o nt i d e ntifi é l e p ar a di g m e d e r e c h er c h e d e l a t h ès e c o m m e ét a nt 

q u alit atif. S o us l es f o n d e m e nts p hil os o p hi q u es d e l a r e c h er c h e q u alit ati v e, c ett e t h ès e 

est b as é e s ur l e c o nstr u cti o n nis m e s o ci al, d a ns l e q u el l a c o n n aiss a n c e est c o nstr uit e à 

tr a v ers l es i nt er a cti o ns e ntr e l es p ers o n n es d a ns u n e s o ci ét é. P ar c o ns é q u e nt, c ett e ét u d e 

m et  l' a c c e nt  s ur  l'i m p ort a n c e  d u  s u bj e cti vis m e  e n  t a nt  q u e  r é alit é  q ui  p e ut  êtr e 

i nt er pr ét é e diff ér e m m e nt p ar l es p oi nts d e v u e d es c o nstr u cti o n nist es. C o m pt e t e n u d e 

l a n at ur e d e l a r e c h er c h e q u alit ati v e, l' a ut e ur pr o p os e l es str at é gi es d e l' ét u d e d e c as 

p o ur c orr es p o n dr e a u x q u esti o ns d e r e c h er c h e. L a str at é gi e d' ét u d es d e c as m ulti pl es 

est mis e e n œ u vr e p o ur v ali d er l e m o d èl e CI M B a u pr ès d es or g a nis m es c ult ur els d e l a 

r é gi o n du  Q u é b e c, C a n a d a. D es e ntr eti e ns s e mi -str u ct ur és s o nt m e n és p o ur c oll e ct er 
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d es d o n n é e s à p artir d es c as Al p h a et B et a. L a t h ès e a d o pt e l' a n al ys e t h é m ati q u e p o ur 

a n al ys er l es d o n n é es. L es d o n n é es s o nt a n al ys é es à d e u x ni v e a u x : a n al ys e i ntr a -c as a u 

s ei n d' u n c as et a n al ys e i nt er -c as p ar mi l es c as.  

 

S ur  l a  b as e  d e  l' a n al ys e  d es  d o n n é es,  l es r és ult ats  d e  l a  r e c h er c h e  r é v èl e nt  l' ét at  d e 

l' a d o pti o n  d e  l'i nt elli g e n c e  cli e nt  p o ur  l es b é n éfi c es  m ar k eti n g  d a ns  c es  c as.  Bi e n 

q u' Al p h a et B et a o p èr e nt s ur l e m ê m e m ar c h é c ult ur el, ils n e s o nt p as d es c o n c urr e nts 

dir e cts,  et  l e urs  pr o d uits  s o nt  bi e n  disti n cts  :  s p e ct a cl es  d e  t h é âtr e  p o ur  Al p h a  al ors 

q u' e x p ositi o ns et l o c ati o ns d e s all es p o ur B et a. E n f ait, il e xist e u n e i nt err el ati o n e ntr e 

l a  c o ns o m m ati o n  d' é v é n e m e nts  c ult ur els  d' Al p h a  et  d e  B et a.  L es  c o ns o m m at e urs 

c ult ur els o nt t e n d a n c e à c o ns o m m er d es s p e ct a cl es d e t h é âtr e a pr ès l' a cti vit é m us é al e. 

C o m m e l' a m e nti o n n é l e dir e ct e ur d' Al p h a, u n n o m br e i m p ort a nt d e s o ur c es d e tr afi c 

pr o vi e n n e nt d es sit es W e b d es m us é es. D e pl us, l es r és ult ats d es e ntr eti e ns r é v èl e nt q u e 

c es or g a nis ati o ns o nt a c q uis diff ér e nts t y p es d e d o n n é es cli e nts à p artir d e tr a ns a cti o ns, 

d e  G o o gl e  A n al yti cs,  d e  F a c e b o o k  I nsi g hts,  d e  s yst è m es d e  p oi nt  d e  v e nt e, 

d' a p pli c ati o ns,  et c.  C e p e n d a nt,  tr a nsf or m er  l es  d o n n é es  cli e nts  e n  i nt elli g e n c e  cli e nt 

p o ur  cr é er  d e  l a  v al e ur  est  u n e  t â c h e  diffi cil e.  Pr e mi èr e m e nt,  l es  or g a nis ati o ns 

c ult ur ell es  tr o u v e nt  diffi cil e  d' e xtr air e  d es  d o n n é es  d e  diff ér e nt es s o ur c es  p o ur 

o pti mis er  l es  d é cisi o ns  b as é es  s ur  l es  d o n n é es.  L es  g esti o n n air es  c ult ur els  esti m e nt 

q u'ils  n e  p e u v e nt  p as  s e  fi er  a u  r és ult at  d' a n al ys e  d' u n e  s e ul e  s o ur c e  d e  d o n n é es. 

D e u xi è m e m e nt,  l es  r es p o ns a bl es  et  dir e ct e urs  d' Al p h a  et  d e  B et a  o nt  e x pri m é  

l'i m p ort a n c e  d' a n al ys er  l es  d o n n é es  r é c e nt es  p o ur  s o ut e nir  l e  pr o c ess us  d e  pris e  d e 

d é cisi o n.  E n  eff et,  l es  r es p o ns a bl es  c ult ur els  s' a p p ui e nt  s ur  d es  t e c h ni ci e ns 

i nf or m ati q u es  p o ur  c o m bi n er  d es  d o n n é es  pr o v e n a nt  d e  diff ér e nt es  s o ur c es.  C e 

pr o c ess us pr e n d d u t e m ps ; ai nsi, l es g esti o n n air es n e s o nt p as e n m es ur e d e tr a v aill er 

dir e ct e m e nt a v e c l es d o n n é es et d e pr e n dr e d es d é cisi o ns s ur l a pr o pri ét é « e n t e m ps 

r é el  »  d es  d o n n é es.  L a  c ar a ct éristi q u e  d e  r é c e n c e  d es  d o n n é es  est  i m p ort a nt e  p o ur 

a m éli or er l a q u al it é d es d é cisi o ns f o n d é es s ur l es d o n n é es. C el a sti m ul e l e b es oi n d e 

t a bl e a u x  d e  b or d  i nt er a ctifs  o u  d e  s yst è m es  d'i nt elli g e n c e  cli e nt  q ui  p er m ett e nt  a u x 

r es p o ns a bl es  d' eff e ct u er  diff ér e nt es  t â c h es  all a nt  d e  l'i m p ort ati o n,  l' e x p ort ati o n,  l e 
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n ett o y a g e et l' i nt é gr ati o n d e d o n n é es à l a g é n ér ati o n et l a vis u alis ati o n d e l'i nt elli g e n c e 

cli e nt p o ur l e pr o c ess us d e pris e d e d é cisi o n. E nfi n, l es r es p o ns a bl es et dir e ct e urs d e 

c es  or g a nis ati o ns  p art a g e ai e nt  u n e  visi o n  c o m m u n e  d e  l' a p pli c ati o n  d e  l'i nt elli g e n c e 

cli e nt  p o ur l es b é n éfi c es m ar k eti n g . Al p h a s'i nt ér ess e a u x d é cisi o ns m ar k eti n g li é es à 

l a  s e g m e nt ati o n  i nt elli g e nt e,  à  l a  v al e ur  cli e nt,  a u x p art a g es  d e  v oi x  s ur  l es  r és e a u x 

s o ci a u x  et a u t a bl e a u d e b or d i nt er a ctif. B et a vis e à a p pli q u er l'i nt elli g e n c e cli e nt p o ur 

l'i n n o v ati o n,  l a  p erf or m a n c e  fi n a n ci èr e,  l es  d é cisi o ns  c o nt e xt u ell es  et  l es  s yst è m es 

d' ai d e à l a d é cisi o n.  

 

L es r és ult ats d e l a r e c h er c h e s o uli g n e nt é g al e m e nt l a diff ér e n c e e ntr e l es c as. L e c as 

Al p h a m et e n é vi d e n c e l'i m p ort a n c e d e l a c o n v ersi o n d es cl i e nts, d e l' e n g a g e m e nt d es 

cli e nts et d e l a s e g m e nt ati o n à l’ ai d e d es s er vi c es o u d es o utils d' a n al ys e. E n d' a utr es 

t er m es, Al p h a s e c o n c e ntr e s ur l'i nt elli g e n c e d e l' e x p éri e n c e cli e nt et l'i nt elli g e n c e d e 

l' A D N cli e nt. D' u n a utr e c ôt é, B et a r e c o n n aît l a di v ersit é et l'i m p ort a n c e d es «  s o ur c es 

d e  d o n n é es  » .  C e p e n d a nt, l es e ntr e pris es  s o nt  e n  q u el q u e  s ort e  c o nf us  q u a nt  à  l a 

d éfi niti o n d u b o n t y p e d'i nt elli g e n c e cli e nt. C' est l' u n d es d éfis i m p ort a nts a u x q u els l a 

pl u p art  d es  P M E/ P M O  s o nt  c o nfr o nt é es.  U n  si g n a l  p ositif  est  q u e  B et a  m o ntr e  s o n 

i nt ér êt p o ur l' a p pr e ntiss a g e d e l a s e g m e nt ati o n d e l a cli e nt èl e et s a v ol o nt é d'i n v estir 

d a ns l es t e c h n ol o gi es d e l'i nf or m ati o n p o ur i nt é gr er d es d o n n é es pr o v e n a nt d e di v ers es 

s o ur c es.  

 

S ur  l a  b as e  d es  r és ult ats  d e  l a  r e c h er c h e,  l a  t h ès e  dis c ut e  d es  pr ati q u es  a ct u ell es, 

é m er g e nt es et f ut ur es d' Al p h a et B et a. L es tr ois ét a p es d e l a pr ati q u e p e u v e nt s er vir d e 

f e uill e d e r o ut e p o ur l' a d o pti o n d e l'i nt elli g e n c e cli e nt à d es b é n éfi c es m ar k eti n g . L a 

pr ati q u e a ct u ell e est r é v él é e s ur l a b as e d e l' a n al ys e d es d o n n é es. L a pr ati q u e é m er g e nt e 

pr o p os e l es a cti o ns d u f ut ur pr o c h e q u' Al p h a et B et a p e u v e nt pr e n dr e e n c o nsi d ér ati o n, 

t a n dis q u e l a pr ati q u e f ut ur e s e c o n c e ntr e s ur l es str at é gi es à l o n g t er m e. P o ur v érifi er 

l' a p pli c a bilit é d u m o d èl e CI M B, l es t a bl e a u x d e b or d i nt er a ctifs s o nt d é v el o p p és p ar 

l es  d o n n é es  d' Al p h a  et  B et a.  S ur  l a  b as e  d es  r és ult ats  d e  l a  r e c h er c h e,  l a  t h ès e 

r e c o m m a n d e é g al e m e nt u n m o d èl e d e m at urit é p o ur a d o pt er l'i nt elli g e n c e cli e nt à d es 
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b é n éfi c es  m ar k eti n g .  L e  mo d èl e  d e  m at urit é  s' a p p ui e  s ur  l' o util  d e  di a g n osti c  p o ur 

i d e ntifi er l e st at u q u o d es e ntr e pris es et pr o p os er d es li g n es dir e ctri c es p erti n e nt es p o ur 

o bt e nir d es b é n éfi c es m ar k eti n g  gr â c e à l'i nt elli g e n c e cli e nt. S ur l a b as e d e l' o util d e 

di a g n osti c, l e m o d èl e d e m at urit é cl ass e tr ois ni v e a u x c o m m e s uit : E n d é v el o p p e m e nt 

( 1-4), I nt er m é di air e ( 5 -8) et M at ur e ( 9 -1 0). D es dir e cti v es s p é cifi q u es s o nt d é crit es à 

c h a q u e ni v e a u.  

 

C o m pt e t e n u d e l a litt ér at ur e r el ati v e m e nt r ar e s ur l'i nt elli g e n c e cli e nt, l a t h ès e a p p ort e 

d es  c o ntri b uti o ns  t h é ori q u es  i m p ort a nt es  e n  r é v él a nt  d es  r és ult ats  i nt ér ess a nts. 

Pr e mi èr e m e nt,  l'i m p ort a n c e  et  l' ori gi n alit é  d e  c ett e  ét u d e  s o nt  q u' ell e  d é v el o p p e  u n 

m o d èl e d'i nt elli g e n c e cli e nt p o ur o bt e nir d es b é n éfi c es m ar k eti n g . U n p oi nt i m p orta nt 

à  c o nsi d ér er  est  q u e  l e  m o d èl e  CI M B  cl ass e  diff ér e nts  t y p es  d'i nf or m ati o ns  s ur  l es 

cli e nts  ai nsi  q u e  d es  s o ur c es  d e  d o n n é es,  c e  q ui  est  u n  d éfi  p o ur  l a  pl u p art  d es 

e ntr e pris es. L es r és ult ats d e l a r e c h er c h e d é m ystifi e nt l'i nt elli g e n c e cli e nt a v e c q u atr e 

t y p es  s p é cifi q u es,  n ot a m m e nt  l'i nt elli g e n c e  s e nsi bl e  a u  pr o d uit,  l'i nt elli g e n c e  A D N 

cli e nt, l'i nt elli g e n c e d e l' e x p éri e n c e cli e nt et l'i nt elli g e n c e d e l a v al e ur cli e nt. L es t y p es 

d e  d o n n é es,  l es  s o ur c es  d e  d o n n é es,  l es  t e c h ni q u es  a n al yti q u es  et  l es b é n éf i c es 

m ar k eti n g  c orr es p o n d a nts  p o ur  c h a q u e  t y p e  d'i nt elli g e n c e  cli e nt  s o nt  é g al e m e nt 

i d e ntifi és. 

 

E n  t er m es  d' a p p orts  pr ati q u es,  l a  t h ès e  m et  e n  l u mi èr e  l a  n at ur e  c o m pl e x e  d e 

l'i nt elli g e n c e cli e nt à l' èr e d es d o n n é es m assi v es. C o m pt e t e n u d' u n e t ell e c o m pl exit é, 

l e m o d èl e CI M B ai d er ait l es e ntr e pris es à r est er s ur l a b o n n e v oi e p o ur att ei n dr e l e urs 

o bj e ctifs  str at é gi q u es. L e  m o d èl e  d e  m at urit é  pr o p os é  à  p artir  d es  r és ult ats  d e  l a 

r e c h er c h e p e ut s er vir d e f e uill e d e r o ut e a u x e ntr e pris es p o ur é vit er d e p er dr e  d e v u e 

l es b é n éfi c es  m ar k eti n g  d e  l'i nt elli g e n c e  cli e nt.  P ar  c o ns é q u e nt,  l es  e ntr e pris es,  e n 

p arti c uli er  l es  P M E/ P M O  c ult ur ell es,  p e u v e nt  s e  fi er  a u  m o d èl e  pr o p os é  p o ur 

d ét er mi n er l es t y p es p erti n e nts d'i nt elli g e n c e cli e nt ai nsi q u e l es s o ur c es d e d o n n é es  et 

l es t e c h ni q u es d' a n al ys e q ui c orr es p o n d e nt à l e urs c a p a cit és et o bj e ctifs str at é gi q u es. 

C h a q u e  t y p e  p erti n e nt  d'i nt elli g e n c e  cli e nt  est  cl arifi é  a v e c  d es b é n éfi c es  m ar k eti n g  
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s p é cifi q u es.  C el a  tir er ait  p arti  d e  l a  cr é ati o n  d e  v al e ur  d e  l'i nt elli g e n c e  cl i e nt  et 

disti n g u er ait l a t h ès e d es ét u d es pr é c é d e nt es.



 

 

 
 

 

A B S T R A C T  

 
 
E v e n  t h o u g h  c ust o m er  i nt elli g e n c e  is  c at c hi n g  t h e  att e nti o n  of  a c a d e mi cs  a n d 

pr a ctiti o n ers  d u e  t o  pr o misi n g  o p p ort u niti es,  e nt er pris es,  p arti c ul arl y  s m all  a n d 

m e di u m -si z e d  e nt er pris es  a n d  or g a ni z ati o ns  ( S M Es/ S M Os) ,  fi n d  it  c h all e n gi n g  t o 

a d o pt  c ust o m er  i nt elli g e n c e  f or  m ar k eti n g  b e n efits.  C ust o m er  i nt elli g e n c e,  w hi c h  is 

d efi n e d  as  u n d erst a n di n g  or  i nsi g hts  r es ulti n g  fr o m  t h e  a p pli c ati o n  of  a n al yti c 

t e c h ni q u es, pl a ys a si g nifi c a nt r ol e i n t h e s ur vi v al a n d pr os p erit y of e nt er pris es i n t h e 

k n o wl e d g e -b as e d  e c o n o m y.  I n  t his  li g ht,  t h e t h esis d e v el o ps  a  m o d el  of  c ust o m er 

i nt elli g e n c e f or m ar k eti n g b e n efits, h er e aft er c all e d t h e CI M B m o d el. T h e pr o p os e d 

m o d el ai ms at s u p p orti n g e nt er pris es t o i d e ntif y t h e ri g ht c ust o m er d at a f or t h e ri g ht 

c ust o m er  i nt elli g e n c e  c orr es p o n di n g  wit h  t h e  ri g ht  m ar k eti n g  b e n efits.  A c c or di n gl y, 

f o ur t y p es of c ust o m er i nt elli g e n c e ar e cl arifi e d, i n cl u di n g pr o d u ct-a w ar e i nt elli g e n c e, 

c ust o m er  D N A  i nt elli g e n c e,  c ust o m er  e x p eri e n c e  i nt elli g e n c e,  a n d  c ust o m er  v al u e 

i nt elli g e n c e. T h e a p pli c ati o ns of c ust o m er i nt elli g e n c e ar e als o el u ci d at e d wit h r el e v a nt 

m ar k eti n g b e n efits t o m a xi mi z e v al u e cr e ati o n. T h e CI M B m o d el is v ali d at e d b y t w o 

c ult ur al  or g a ni z ati o ns  i n  t h e  r e gi o n  of  Q u é b e c,  C a n a d a.  T h e  r es e ar c h  r es ults  r e v e al 

i nt er esti n g  f a cts  a b o ut  t h e  ad o pti o n  of  c ust o m er  i nt elli g e n c e  i n  t h es e  c ult ur al 

or g a ni z ati o ns. T h e t h esis als o dis c uss es e m er gi n g a n d f ut ur e pr a cti c es. T o ill ustr at e t h e 

a p pli c a bilit y of t h e CI M B m o d el, i nt er a cti v e d as h b o ar ds ar e d e v el o p e d fr o m t h e d at a 

of t h es e or g a ni z ati o ns. T h e i m p ort a n c e a n d ori gi n alit y of t his st u d y ar e t h at it r es p o n ds 

t o c h a n g es i n c ust o m er i nt elli g e n c e i n t h e a g e of m assi v e d at a a n d c o v ers m ultif a c e d 

as p e cts of m ar k eti n g b e n efits.  

 

K e y w or ds:  c ust o m er  i nt elli g e n c e,  m ar k eti n g  b e n efits,  bi g  d at a,  c ult ur al  s e ct or , 
S M Es/ S M Os



 

  

 
R É S U M É S  

 

M ê m e si l'i nt elli g e n c e cli e nt attir e l' att e nti o n d es c h er c h e urs  et d es pr ati ci e ns e n r ais o n 

d' o p p ort u nit és  pr o m ett e us es,  l es  e ntr e pris es,  e n  p arti c uli er  l es  p etit es  et  m o y e n n es 

e ntr e pris es  et  or g a nis ati o ns  ( P M E/ P M O) ,  tr o u v e nt  diffi cil e d' a d o pt er  l'i nt elli g e n c e 

cli e nt  p o ur  d es  b é n éfi c es  m ar k eti n g.  L'i nt elli g e n c e  cli e nt,  d éfi ni e  c o m m e  l a 

c o m pr é h e nsi o n  o u  l es  c o n n aiss a n c es  r és ult a nt  d e  l' a p pli c ati o n  d e  t e c h ni q u es 

a n al yti q u es, j o u e u n r ôl e i m p ort a nt d a ns l a s ur vi e et l a pr os p érit é d es e ntr e pris es d e 

l' é c o n o mi e d u s a v oir. À c et é g ar d, l a t h ès e d é v el o p p e u n m o d èl e d'i nt elli g e n c e cli e nt 

p o ur l es b é n éfi c es m ar k eti n g, ci -a pr ès a p p el é l e m o d èl e CI M B. L e m o d èl e pr o p os é vis e 

à ai d er l es e ntr e pris es à i d e ntifi er l es b o n n es d o n n é es cli e nt p o ur l a b o n n e i nt elli g e n c e 

cli e nt  c orr es p o n d a nt  a u x  b o ns  b é n éfi c es  m ar k eti n g.  E n  c o ns é q u e n c e,  q u atr e  t y p es 

d'i nt elli g e n c e  cli e nt  s o nt  cl arifi és,  n ot a m m e nt l'i nt elli g e n c e  s e nsi bl e  a u x  pr o d uits, 

l'i nt elli g e n c e d e l' A D N cli e nt, l'i nt elli g e n c e d e l' e x p éri e n c e cli e nt et l'i nt elli g e n c e d e l a 

v al e ur cli e nt . L es a p pli c ati o ns d e l'i nt elli g e n c e cli e nt s o nt é g al e m e nt e x pli q u é es a v e c 

d es b é n éfi c es m ar k eti n g p erti n e nts p o ur m a xi mis er l a cr é ati o n d e v al e ur. L e m o d èl e 

CI M B est v ali d é p ar d e u x or g a nis m es c ult ur els d e l a r é gi o n d e Q u é b e c, C a n a d a. L es 

r és ult ats d e l a r e c h er c h e r é v èl e nt d es f aits i nt ér ess a nts s ur l' a d o pti o n d e l'i nt elli g e n c e 

cli e nt  d a ns  c es  or g a nis ati o ns  c ult ur ell es.  L a  t h ès e  a b or d e  é g al e m e nt  l es  pr ati q u es 

é m er g e nt es et f ut ur es. P o ur ill ustr er l' a p pli c a bilit é d u m o d èl e CI M B, d es t a bl e a u x d e 

b or d i nt er a ctifs s o nt d é v el o p p és à p artir d es d o n n é es d e c es or g a nis ati o ns. L'i m p ort a n c e 

et  l' ori gi n alit é  d e  c ett e  ét u d e  r ési d e nt  d a ns  l e  f ait  q u' ell e  r é p o n d  a u x  é v ol uti o ns  d e 

l'i nt elli g e n c e cli e nt à l' èr e d es d o n n é es m assi v es et c ou vr e d es as p e cts m ultif or m es d es 

b é n éfi c es m ar k eti n g.  

 

M ots -cl és : int elli g e n c e cli e nt, b é n éfi c es m ar k eti n g , d o n n é es m assi v es, s e ct e ur c ult ur el, 
P M E/ P M O  
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I N T R O D U C TI O N  

 

I n t h e a g e  of bi g d at a, c ust o m er i nt elli g e n c e pl a ys a si g nifi c a nt r ol e i n t h e s ur vi v al a n d 

pr os p erit y  of  e nt er pris es ( B e n d er  et  al.,  2 0 2 0;  C ol b ert  &  D a nt as,  2 0 1 9;  R ui z  et  al., 

2 0 1 7) . C ust o m ers cr e at e a si g nifi c a nt a mo u nt of d at a t hr o u g h i nt er a cti o ns o n di git al 

pl atf or ms, w hi c h h as b e c o m e a v al u a bl e s o ur c e of k n o wl e d g e t o i m pr o v e m ar k eti n g 

d e cisi o ns ( A ns h ari et al., 2 0 1 9; Y a n et al., 2 0 2 0; Z er bi n o et al., 2 0 1 8). I n t his v ei n, 

e nt er pris es  m a k e  tr e m e n d o us  eff orts  t o  tr a nsf or m  c ust o m er  d at a  i nt o  c ust o m er 

i nt elli g e n c e t h at is d efin e d as u n d erst a n di n gs or i nsi g hts r es ulti n g fr o m t h e a p pli c ati o n 

of a n al yti c t e c h ni q u es. C ust o m er i nt elli g e n c e h as b e e n pr o v e n as a sti m ul a nt t o t ur n 

e nt er pris es i nt o t o p p erf or m ers i n t h e m ar k et pl a c e wit h at l e ast a 6 % g ai n o n pr ofits 

( M c Af e e et al., 2 0 1 2). 

 

Gr e at p ot e nti als of c ust o m er i nt elli g e n c e h a v e f u el e d att e nti o n t o w ar ds t h e c o m p etiti v e 

a d v a nt a g es o f e nt er pris es, p arti c ul arl y S M Es/ S M Os ( H ol ml u n d et al., 2 0 2 0; Y a n et al., 

2 0 2 0) . H o w e v er, m ost e nt er pris es ar e n ot cl e ar o n w h at c ust o m er i nt elli g e n c e is as it 

li es  at  t h e  j u n cti o n  of  bi g  d at a  a n d  c ust o m er  i nsi g hts ( D a v e n p ort  &  S p a n yi,  2 0 1 9; 

T a bri zi  et  al.,  2 0 1 9) .  T h e  m atri x  of  c ust o m er  i nt elli g e n c e  a p pli c ati o n  h as c o nf us e d 

e x e c uti v es  wit h  i d e ntif yi n g  r el e v a nt  t y p es  of  c ust o m er  i nt elli g e n c e  al o n g  wit h  d at a 

t y p es  a n d  s o ur c es.  T h e  lit er at ur e  r e v e al e d  t h at  e nt er pris es  ar e  o bs ess e d  t o  t a k e 

a d v a nt a g e of c ust o m er i nt elli g e n c e; n e v ert h el ess, t h e y l os e tr a c k d u e t o t h e v ast n at ur e 

of  t his  r es e ar c h  d o m ai n (J a g a dis h,  2 0 1 5;  L a u  et al.,  2 0 1 6) . I n  f a ct,  th e  m aj orit y  of 

e nt er pris es t e n d t o o v er e m p h asi z e t h e i m p ort a n c e of t e c h n ol o gi c al c h a n g es fr o m t h e 

r e v ol uti o n of bi g d at a w hil e l a c ki n g t h e mi n ds et of r estr u ct uri n g t h e or g a ni z ati o n al a n d 

m a n a g e m e nt  vi e w p oi nts  t o cr e at e  v al u e t o w ar ds  m ar k eti n g  b e n efits ( A ns h ari  et  al., 

2 0 1 9; T a bri zi et al., 2 0 1 9; Y o h n, 2 0 1 8) . 
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T h e m oti v ati o n t o a p pl y c ust o m er i nt elli g e n c e f or m ar k eti n g b e n efits is str e n gt h e n e d 

t hr o u g h t h e r esi d e n c e i n e nt er pris es wit h S M Es/ S M Os i n t h e c ult ur al s e ct or. Li mit e d 

c o nstr ai nts  i n  a n al yti c  s kills  a n d  fi n a n c e  d o  n ot  i m p e d e  t h es e  c ult ur al  S M Es/ S M Os 

fr o m  a d o pti n g  c ust o m er  i nt elli g e n c e.  I n  f a ct,  t h es e  c ult ur al  or g a ni z ati o ns  gi v e  a 

p ositi v e  si g n al  i n  a p pl yi n g  c ust o m er  i nt elli g e n c e  f or  m ar k eti n g  b e n efits  d u e  t o  t h e 

di v ers e d at a a n d a st r o n g visi o n. C o nsi d eri n g t h e i m p ort a n c e of c ust o m er i nt elli g e n c e 

f or c ult ur al S M Es/ S M Os b as e d o n t h e lit er at ur e r e vi e w, t h e r esi d e n c e i n e nt er pris es, 

a n d  i nt er vi e ws  wit h  c ult ur al  or g a ni z ati o ns  i n  t h e  r e gi o n  Q u é b e c,  C a n a d a,  t h e  t h esis 

f o c us es o n t h e c ult ur al s e ct or as t h e fi el d st u d y. B uil di n g fr o m t h es e r efl e cti o ns , t h e 

r es e ar c h  p ur p os e  is  t o  d e m ystif y  t h e  c o n c e pt  of  c ust o m er  i nt elli g e n c e  a n d  its 

a p pli c ati o n f or m ar k eti n g b e n efits, p arti c ul arl y i n t h e c o nt e xt of c ult ur al S M Es/ S M Os. 

T o e x pl or e t h e r es e ar c h p ur p os e, t h e str u ct ur e of t his t h esis is d e v el o p e d as f oll o ws.  

 

C h a pt er  1  ai ms  at  e x pl ori n g  t h e  m a n a g eri al  pr o bl e ms  i n  t h e  c o nt e xt  of  c ust o m er 

i nt elli g e n c e  i n  t h e  a g e  of  bi g  d at a.  T his  c h a pt er  als o  pr es e nts  t h e  v ali d ati o n  of  t h e 

m a n a g eri al  pr o bl e ms  t hr o u g h t h e  r esi d e n c e  i n  e nt er pris es  at  S M Es/ S M Os  i n  t h e 

c ult ur al s e ct or. Fi n di n gs fr o m t h e r esi d e n c e c o m bi n e d wit h t h e a n al ysis of lit er at ur e 

r el at e d t o c ust o m er i nt elli g e n c e h a v e r ei nf or c e d t h e r es e ar c h m oti v ati o n of t h e t h esis 

a n d t h e s el e cti o n of t h e c ult ur al s e ct or as t h e fi el d of st u d y.   

 

C h a pt er  2  f o c us es  o n  t h e  lit er at ur e  r e vi e w  t o  f urt h er  i n v esti g at e  t h e  r es e ar c h 

m oti v ati o ns  i n  C h a pt er  1.  T h e  lit er at ur e  r e vi e w  l a ys  its  pr of o u n d  f o u n d ati o n  o n  t h e 

t h e ori es r el e v a nt t o c ust o m er i nt elli g e n c e. I n t his c h a pt er, t h e pr o c ess of i d e ntif yi n g 

a n d r e vi e wi n g t h e s el e ct e d arti cl es is d es cri b e d t o e ns ur e t h e v ali dit y of t h e lit er at ur e 

r e vi e w.  Aft er w ar d,  t h e  c h a pt er  pr es e nts  t h e  a n al ysis  of  fi n di n gs  fr o m  t h e  r e vi e w e d 

arti cl es. C h a pt er 2 e n ds wit h a dis c ussi o n of t h e r es e ar c h g a ps b as e d o n t h e lit er at ur e 

r e vi e w.   

 

C h a pt er  3  f o c us es  o n  pr o p osi n g a  c o n c e pt u al m o d el  of  c ust o m er  i nt elli g e n c e  f or 

m ar k eti n g b e n efits  a n d cl arif yi n g t h e r es e ar c h q u esti o ns. Lit er at ur e sti m ul at es t h e n e e d 
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t o cl arif y s p e cifi c t y p es of c ust o m er i nt elli g e n c e. C o ns e q u e ntl y, t h e o bj e ctiv e of t his 

c h a pt er  is  t o  pr o p os e  a c o n c e pt u al  m o d el  a n d  t o  d efi n e  t h e  r es e ar c h  q u esti o ns  wit h 

r el e v a n c e  t o  t h e  p arti c ul ar  t y p es  of  c ust o m er  i nt elli g e n c e  a n d t h eir a p pli c ati o n s t o 

a c hi e v e m ar k eti n g b e n efits . T h e c h a pt er e n ds wit h t h e cl assifi c ati o n of t h e p r o p os e d 

r es e ar c h q u esti o ns w hi c h  s ets t h e f o u n d ati o n f or t h e r es e ar c h d esi g n.  

 

C h a pt er 4 pr es e nts t h e r es e ar c h d esi g n r e g ar di n g t h e r es e ar c h p ar a di g m, e pist e m ol o g y, 

a p pr o a c h es, str at e gi es,  s a m pl e,  d at a c oll e cti o n, a n d a n al ysis t e c h ni q u es . T o e ns ur e t h e 

r eli a bilit y, g e n er ali z a bilit y, a n d v ali dit y of t h e r es e ar c h r es ults, c h all e n g es r el at e d t o 

t h es e crit eri a ar e als o dis c uss e d. T h e c h a pt er als o j ustifi es t h e att e m pts t o i m pr o v e t h e 

r es e ar c h  q u alit y  wit h  r es p e ct  t o  t h e  r eli a bilit y,  g e n er ali z a bilit y,  a n d  v ali dit y  of  t h e 

fi n di n gs. 

 

C h a pt er 5 pr es e nts t h e r es e ar c h r es ults a n d dis c ussi o ns. T h e o bj e cti v e of t his c h a pt er is 

t o a n al y z e i nt er vi e w d at a i n r efl e cti o n t o t h e c o n c e pt u al m o d el of c ust o m er i nt elli g e n c e 

f or  m ar k eti n g  b e n efits. B as e d  o n  t h e  a n al ysis  of  t h e  m u lti pl e  c as e  st u d y,  C h a pt er  5 

dis c uss es t h e c urr e nt, e m er gi n g, a n d f ut ur e pr a cti c es of Al p h a  a n d B et a. T h e dis c ussi o n 

s e cti o n  als o  v erifi es  t h e  a p pli c a bilit y  of  t h e  pr o p os e d  m o d el  i n  C h a pt er  3  b y  t h e 

d e m o nstr ati o n of t h e i nt er a cti v e d as h b o ar ds d e v el o p e d f or  Al p h a a n d B et a. C h a pt er 5 

e n ds  wit h  t h e  r e c o m m e n d ati o n  o n  m at urit y  l e v els  of  a d o pti n g  c ust o m er  i nt elli g e n c e 

b as e d o n t h e r es e ar c h r es ults.  

 

C h a pt er  6  j ustifi es  t h e  r es e ar c h  t h e m e  of  t h e  t h esis  t hr o u g h  t h e  dis c ussi o ns  o n 

t h e or eti c al a n d pr a cti c al c o ntri b uti o ns . F urt h er m or e, t h e c h a pt er dis c uss es t h e f ut ur e 

dir e cti o n, r es e ar c h li mit ati o ns, a n d r es e ar c h et hi cs of t h e t h esis. T h e l ast s e cti o n of t h e 

c h a pt er c o n cl u d es wit h t h e ori gi n alit y  a n d i m pli c ati o ns  of t his st u d y i n r es p o n di n g t o 

c h a n g es i n c ust o m er i nt elli g e n c e i n t h e a g e of bi g  d at a a n d l e v er a gi n g its v al u e t o w ar d 

m ar k eti n g b e n efits.  

  



 

  

C H A P T E R 1  - 

M A N A G E RI A L P R O B L E M S  

 

C h a pt er  1  ai ms  at  e x pl ori n g  t h e  m a n a g eri al  pr o bl e ms  i n  t h e  c o nt e xt  of  c ust o m er 

i nt elli g e n c e  i n  t h e  a g e  of  bi g  d at a.  T his  c h a pt er  als o  pr es e nts  t h e  v ali d ati o n  of  t h e 

m a n a g eri al  pr o bl e ms  t hr o u g h  t h e  r esi d e n c e  i n  e nt er pris es  at  S M Es/ S M Os  i n  t h e 

c ult ur al s e ct o r. Fi n di n gs fr o m t h e r esi d e n c e c o m bi n e d wit h t h e a n al ysis of lit er at ur e 

r el at e d t o c ust o m er i nt elli g e n c e h a v e r ei nf or c e d t h e r es e ar c h m oti v ati o n of t h e t h esis 

a n d t h e s el e cti o n of t h e c ult ur al s e ct or as t h e fi el d of st u d y .   

 

1. 1 R E S E A R C H C O N T E X T  

 

T h e r es e ar c h c o nt e xt hi g hli g hts t h e e m er g e n c e of bi g d at a a n al yti cs a n d t h e  d o mi n a n c e 

of  s er vi c es  a n d  s er vi c e -b as e d  pr o d u cts.  T h es e  tr e n ds h a v e  p ut  e nt er pris es  u n d er 

pr ess ur e f or c o m p etiti o n  t o s ur vi v e a n d t hri v e i n t h e a g e of bi g d at a . I n t his r e g ar d, 

c ust o m e r i nt elli g e n c e h as e m er g e d as a m e a ns  t o h el p e nt er pris es a c hi e v e m ar k eti n g 

b e n efits.  

 

1. 1. 1 T h e e m e r g e n c e of bi g d at a a n d a n al yti cs  

 

T his s e cti o n hi g hli g hts t h e i m p ort a n c e of bi g d at a a n d a n al yti cs  w hi c h ar e c o nsi d er e d 

a s o ur c e  of c o m p etiti v e a d v a nt a g es f or e nt er pris es.  

 

T h e a d v a n c e m e nt of i nf or m ati o n t e c h n ol o g y  (I T) h as l e d t o t h e pr olif er ati o n  of s o ci al 

m e di a,  w e bsit es,  m o bil e  d e vi c es,  f or u ms,  a n d  bl o gs w h er e  us ers  c a n  i nt er a ct  wit h 

e nt er pris es a n d ot h er c ust o m ers  ( D a v e n p ort & D y c h é, 2 0 1 3; Mi k al ef, P a p p as, et al., 

2 0 2 0) . T h es e i nt er a cti o ns h a v e cr e at e d  a si g nifi c a nt a m o u nt of d at a , w hi c h is c all e d bi g 

d at a .  
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Bi g d at a is d efi n e d as d at as ets, w h os e si z e is b e y o n d t h e a bilit y of tr a diti o n al s oft w ar e 

t o ols,  t h at  is  g e ner at e d  fr o m  m o bil e  p h o n es,  n et w or k  s er v ers,  s o ci al  n et w or k,  a n d 

I nt er n et-of -t hi n gs ( G a n d o mi  &  H ai d er,  2 0 1 5;  H of a c k er  et  al.,  2 0 1 6 b). N e w  a biliti es 

a n d t o ols f or bi g d at a a n al y ti cs h a v e sti m ul at e d d e cisi o n -m a k ers t o s hift t h eir f o c us t o 

d at a as t h e “ oil of t h e n e w e c o n o m y ”  ( D a m et al., 2 0 2 1 b; H u a n g & R ust, 2 0 2 1). I n t his 

li g ht,  bi g  dat a  h a v e  b e c o m e  a  k e y  r es o ur c e  f or  e nt er pris e s t o  cr e at e  v al u e  a n d g ai n  

c o m p etiti v e a d v a nt a g es  ( A m a d o et al., 2 0 1 8; W a m b a et al., 2 0 1 7). Bi g d at a c a n h el p 

e nt er pris es  i n  all  s e ct ors  t o  m a k e  si g nifi c a nt  a d v a n c es  i n  c ust o m er  r el ati o ns hi ps, 

pr o d u ct  d e v el o p m e nt ,  a n d  i n n o v ati o n t o  i n cr e as e  pr ofit a bilit y ( Li es,  2 0 1 9;  S hi m  & 

T a yl or,  2 0 1 9) . T h e  a d o pti o n  of  bi g  d at a  u n d e ni a bl y  h el ps  m a n a g ers g ai n a  d e e p er 

u n d erst a n d i n g of t h eir b usi n ess es t o m e as ur e t h eir b usi n ess p erf or m a n c e  as w ell as t o 

i m pr o v e t h e d e cisi o n -m a ki n g pr o c ess  ( L a u et al., 2 0 1 6; X u et al., 2 0 1 6).  

 

I n d e e d,  b usi n esses  utili z e  d at a t hr o u g h  t h e  pr o c ess of  r e c or di n g  a n d  m o nit ori n g 

tr a ns a cti o ns (J a nss e n et al., 2 0 1 7; R a o et al., 2 0 1 9). Bi g d at a a n al yti cs h as e n a bl e d t h e 

a n al yti c al v al u e of d at a, w hi c h h as b e e n gr o u n d i n r e c e nt y e ars a n d is r efl e ct e d b y t h e 

gr o wi n g i nt er est i n b usi n ess a n al yti cs. I n g e n er al, t h e t er m " bi g d at a a n al yti cs " c a n b e  

c o nsi d er e d t h e utili z ati o n of a d v a n c e d b usi n ess a n al yti cs t e c h ni q u es f or t h e a n al ysis of 

bi g d at a  s ets  ( A m a d o et al., 2 0 1 8; V er m a, 2 0 1 7) . B usi n ess a n al yti cs c a n b e cl assifi e d 

as d es cri pti v e, pr e di cti v e, a n d pr es cri pti v e a n al yti c s: i) D es cri pti v e a n al yti cs  ai ms at 

e x pl ori n g hist ori c al d at a a n d tr a nsf or ms t h e m i nt o i nsi g hts usi n g diff er e nt t e c h ni q u es 

s u c h as b usi n ess r e p orti n g, d es cri pti v e st atisti cs, a n d vis u ali z ati o n  ( Li a n g & Li u, 2 0 1 8; 

P a p p as  et  al.,  2 0 1 8) ,  ii) Pr e di cti v e  a n al yti cs  d e als  wit h  t h e  f or e c ast  of  f ut ur e 

p ossi biliti es  t o  m a k e  i nf or m ati o n  m or e  a cti o n a bl e  ( L a u  et  al.,  2 0 1 6;  M c Afe e  et  al., 

2 0 1 2) , a n d iii) Pr es cri pti v e a n al yti cs  d et er mi n es t h e m ost o pti m al s ol uti o ns f or s p e cifi c 

pr a cti c al s c e n ari os t hr o u g h si m ul ati o n a n d o pti mi z ati o n  ( C h e n et al., 2 0 1 2; H ol ml u n d 

et al., 2 0 2 0) . 
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1. 1. 2 T h e d o mi n a n c e of s e r vi c es a n d s e r vi c e -b as e d p r o d u cts  

 

T h e a g e  of bi g d at a h as a c k n o wl e d g e d t h e d o mi n a n c e of s er vi c es a n d s er vi c e -b as e d 

pr o d u cts i n  t h e  m o d er n  e c o n o m y ( B ai n es  et  al.,  2 0 1 7;  V ar g o  &  L us c h,  2 0 1 7). 

C o ns e q u e ntl y , t his s e cti o n hi g hli g hts s u c h d o mi n a n c e  al o n g wit h t h e c h ar a ct eristi cs  of 

s er vi c es a n d s er vi c e -b as e d pr o d u ct s. 

 

T h e er a of bi g d at a h as wit n ess e d t h e d o mi n a n c e of s er vi c es a n d s er vi c e -b as e d pr o d u cts  

(I m & Q u, 2 0 1 7; Mi k al ef, Kr o gsti e, et al., 2 0 2 0). A p oi nt t o p o n d er is t h at a s er vi c e is 

n o l o n g er c o nsi d er e d a n e xtr a off eri n g or a n o ut p ut of pr o d u cts ( H oll e b e e k et al., 2 0 1 9; 

O pr es ni k & T ais c h, 2 0 1 5) .  S er vi c e-ori e nt e d e nt er pris es p er c ei v e a s er vi c e as a s ol uti o n 

t o d eli v er v al u e f or c ust o m ers i nst e ad of pr o d u cts ( L e n k a et al., 2 0 1 7; Z h a n g & B a n erji, 

2 0 1 7) . St atisti cs s h o w t h at t h e s er vi c e s e ct or m a k es a si g nifi c a nt c o ntri b uti o n t o t h e  

n ati o n al Gr oss D o m esti c Pr o d u ct ( G D P) , p arti c ul arl y i n d e v el o p e d c o u ntri es wit h o v er 

t w o-t hir ds ( S zir m ai & V ers p a g e n, 2 0 1 5). N o w a d a ys, pr o d u cts c a n n ot s ur vi v e wit h o ut 

t h e c o m p a ni o n of s er vi c es. I n f a ct, th e r e v ol uti o n of bi g d at a h as r es h a p e d t h e d efi niti o n 

of s er vi c e s as w ell as b usi n ess str at e gi es ( H u a n g & R ust, 2 0 1 8). M a n y m a n uf a ct uri n g 

e nt er pris es h a v e t o a dj ust t h eir b usi n ess str at e gi es wit h t h e s er vi c e ori e nt ati o n  t o a d a pt 

t o c h a n g es i n t h e m o d er n e c o n o m y  ( B ai n es et al., 2 0 1 7; V ar g o & L us c h, 2 0 1 7). 

 

N o w a d a ys ,  s er vi c es a n d  s er vi c e -b as e d  pr o d u cts  ar e  d e v el o p e d,  p ers o n ali z e d,  a n d 

r e c o m m e n d e d  t o  us ers  b as e d  o n  t h eir  pr ef er e n c es  a n d c o nt e xt s  ( B e v er u n g e n  et  al., 

2 0 1 9; S p o hr er & D e mir k a n, 2 0 1 5) . S er vi c e pr o vi d ers m ai nt ai n a c o nti n u o us c o n n e cti o n 

wit h  c ust o m ers;  t h er ef or e,  c ust o m er  d at a  ar e  c o nst a ntl y  u p d at e d  f or s er vi c e 

d e v el o p m e nt a n d i n n o v ati o n  ( S a m u el, 2 0 1 5; Si g g el k o w & T er wi es c h, 2 0 1 9). S er vi c e s 

a n d  s er vi c e -b as e d  pr o d u cts  ar e  off er e d  i n  t h e  s e ns e  t h at t h e y  ar e d y n a mi c,  c o nt e xt -

a w ar e, a n d i nt er c o n n e ct e d t o pr o vi d e p ers o n ali z e d  s ol uti o ns f or c ust o m ers ( C hi a n es e 

&  Pi c ci alli,  2 0 1 6; Li m  &  M a gli o,  2 0 1 8) . E nt er pris es , i n cl u di n g s m all  a n d  m e di u m -

si z e d  e nt er pris es a n d  or g a ni z ati o ns ( S M Es/ S M Os), oft e n r es h a p e  t h eir  b usi n ess 
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str at e gi es  wit h  s er vi c e ori e nt ati o n t o g ai n  s ust ai n a bl e c o m p etiti v e a d v a nt a g es i n t h e a g e 

of bi g d at a ( O pr es ni k & T ais c h, 2 0 1 5; Z h a n g & B a n erji, 2 0 1 7).  

 

1. 1. 3 C ust o m e r i nt elli g e n c e f o r m a r k eti n g b e n efits 

 

D eri v e d fr o m bi g d at a, c ust o m er i nt elli g e n c e h as s h o w n gr e at p ot e nti al f or m ar k eti n g 

b e n efits. T his s e cti o n i ntr o d u c es t h e c o n c e pt of c ust o m er i nt elli g e n c e  wit h a n u p d at e 

o n d at a s o ur c es i n t h e a g e of bi g d at a. P ot e n ti als of c ust o m er i nt elli g e n c e f or m ar k eti n g 

b e n efits ar e t h e n pr es e nt e d.  

 

T h e bi g  d at a  er a  h as  o p e n e d  u p  i n cr e di bl e  o p p ort u niti es  f or  e nt er pris es  t o  pr o m ot e 

di git al tr a nsf or m ati o n vi a m ar k eti n g b e n efits  r el at e d t o c ust o m er i nt e lli g e n c e fr o m bi g 

d at a  ( Si v ar aj a h et al., 2 0 1 7; Y a n et al., 2 0 2 0). B ei n g d es cri b e d as e xtr e m el y l ar g e d at a 

s ets i n v ol u m e, v el o cit y, v ari et y, a n d v er a cit y, bi g d at a ar e c o nsi d er e d a gr e at s o ur c e 

f or i nsi g hts i nt o c ust o m ers, h er e aft er c all e d c ust o m er i nt elli g e n c e (J a nss e n et al., 2 0 1 7; 

L a u  et  al. ,  2 0 1 6). M or e s p e cifi c all y , c ust o m er  i nt elli g e n c e  c a n  b e  p er c ei v e d  as 

k n o wl e d g e or i nsi g hts o n c ust o m ers t h at c a n b e a c q uir e d fr o m  d at a mi ni n g t e c h ni q u es 

a n d t h e n a p pl y  t h e m t o a c hi e v e m ar k eti n g b e n efits  ( Efr at et al., 2 0 1 7; H ust er, 2 0 0 5).  

Fr o m t h e b usi n ess p oi nt of vi e w, c ust o m er i nt elli g e n c e  e n a bl es e nt er pris es t o d e v el o p 

s er vi c es a n d s er vi c e -b as e d pr o d u cts ,  t o i d e ntif y p ot e nti al c ust o m ers, a n d t o c ust o mi z e 

m ar k eti n g str at e gi es  ( A ns h ari et al., 2 0 1 9; D a m et al., 2 0 1 9). 

 

N o w a d a ys, c ust o m er i nt elli g e n c e  r eli es o n bi g d at a a n d a n al yti c t e c h ni q u es t o g at h er 

i nf or m ati o n  o n  c ust o m ers  i n  a  m or e  effi ci e nt  w a y ( C h e n  et  al.,  2 0 1 2;  D a v e n p ort  & 

S p a n yi, 2 0 1 9) . T h er ef or e , c ust o m er  i nt elli g e n c e c a n b e a c q uir e d fr o m w e b i nt elli g e n c e 

b y mi ni n g I nt er n et Pr ot o c ol s e ar c h es, c o o ki es , a n d s er v er l o gs. T hr o u g h w e b p a g es a n d 

e -c o m m er c e sit es, d at a o n p ot e nti al c ust o m ers c a n b e a c q uir e d t hr o u g h t h eir r e vi e ws 

or  f e e d b a c k  t o  u n c o v er  c ust o m ers’ n e e ds  ( C h e n  et  al.,  2 0 1 8;  Tris c hl er  et  al.,  2 0 1 7). 

Ot h er  t y p es  of  c ust o m er  d at a  fr o m  w e b  i nt elli g e n c e  ar e  cli c kstr e a m  d at a  l o gs t h at 

r e c or d  c ust o m ers’  a cti viti es  o n  visit  fr e q u e n c y,  vi e w e d  it e ms,  a n d  visit  ti m e  o n  a 
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w e bsit e ( F a n et al., 2 0 1 5; P ar k et al., 2 0 1 2). Li k e wis e , c ust o m er i nt elli g e n c e is  str o n gl y 

r efl e cte d  i n  t h e  f or m  of  s o ci al  i nt elli g e n c e  t hr o u g h  s e nti m e nt  a n al ysis  a n d  o pi ni o n 

mi ni n g o n n u m er o us c ust o m ers’ c o m m e nts o n s o ci al m e di a a n d e -c o m m er c e sit es ( L a u 

et al., 2 0 1 4; Li & Li, 2 0 1 3) . S o ci al i nt elli g e n c e e xtr a ct e d fr o m us er -c o ntri b ut e d d at a o n 

s o ci al m e di a c a n s u p p ort  e nt er pris es wit h i n n o v ati n g  s er vi c es/ pr o d u cts , i m pl e m e nti n g 

m ar k eti n g str at e gi es, m a n a gi n g c ust o m er r el ati o ns hi ps, a n d i m pr o vi n g s er vi c e q u alit y 

( St o n e et al., 2 0 1 7; Z er bi n o et al., 2 0 1 8). T h e r e al-ti m e pr o p ert y of s o ci al i nt elli g e n c e 

al o n g  wit h  its  s u bj e cti vit y  i n  a  s p e cifi c  c o nt e xt  is  si g nifi c a ntl y  b eli e v e d  t o  b e  m or e 

tr ust w ort h y,  u p d at e d,  a n d  r eli a bl e  c o m p ar e d  t o  tr a diti o n al  s o ur c es  of  i nf or m ati o n 

( Ar c ha k et al., 2 0 1 1; L a u et al., 2 0 1 4) . C o ns e q u e ntl y, c ust o m er i nt elli g e n c e  fr o m s o ci al 

m e di a  as  a  s o ur c e  of  bi g  d at a  is  str o n gl y  b eli e v e d  t o  s u p p ort  e nt er pris es t o g ai n  a 

c o m p etiti v e  a d v a nt a g e  b y  off eri n g s er vi c es/ pr o d u cts  t h at  s atisfy  c ust o m ers’  n e e ds 

( Li a n g & Li u, 2 0 1 8; Xi e et al., 2 0 1 6).   

 

T h e  a p pli c ati o n  of  c ust o m er  i nt elli g e n c e  h as  b e e n  pr o v e n  as  a  sti m ul a nt  t o  t ur n 

e nt er pris es i nt o t o p p erf or m ers i n t h e m ar k et pl a c e wit h at l e ast a 6 % g ai n o n pr ofits  

( M c Af e e et al., 2 0 1 2). A c c or di n gl y, c ust o m er i nt elli g e n c e is b eli e v e d t o e nt er pris e s i n 

d e v el o pi n g  pr o d u cts/s er vi c es,  u n d erst a n di n g  c ust o m er  b e h a vi ors,  a n d  i m pr o vi n g 

m ar k eti n g  str at e gi es ( A ns h ari  et  al.,  2 0 1 9;  Y a n  et  al.,  2 0 2 0;  Z er bi n o  et  al.,  2 0 1 8). 

C ust o m er  i nt elli g e n c e  is  a p pli e d  t o  diff er e nt m ar k eti n g as p e cts  ass o ci at e d  wit h  t h e 

d e cisi o n -m a ki n g pr o c ess, i n cl u di n g pr e di cti n g c ust o m ers’ n e e ds, s e g m e nt ati o n, s er vi c e 

i n n o v ati o n,  pr o m oti o n al  str at e gi es,  pri ci n g  str at e gi es,  a n d  c ust o m er  lif eti m e  v al u e 

esti m ati o n  ( Fr a n c e  &  G h os e,  2 0 1 8;  Si v ar aj a h  et  al.,  2 0 1 7).  Wit h  t h e  s u p p ort  of 

c ust o m er i nt elli g e n c e, e nt er pris es  c a n pr o vi d e t ail or e d pr o d u cts /s er vi c es (f or e x a m pl e, 

r e c o m m e n d er s yst e ms) a n d o pti mi z e m ar k eti n g d e cisi o ns ( D a m et al., 2 0 2 2; T asi c et 

al.,  2 0 2 0) .  E nt er pris es,  t h er ef or e,  c a n  i m pr o v e  t h eir  m ar k eti n g  a n d  fi n a n ci al 

p erf or m a n c e  w h er e as  c ust o m ers  c a n  i n cr e as e  t h eir  s atisf a cti o n  a n d  e x p eri e n c e  wit h 

pr o d u cts/s er vi c es ( H ol ml u n d et al., 2 0 2 0; T a bri zi et al., 2 0 1 9). As a n ill ustr ati o n , t h e 

a p pli c ati o n  of  c ust o m er  i nt elli g e n c e  i n  r e c o m m e n d er  s yst e ms  pr o m ot es  t h e 

o pti mi z ati o n  of  c ust o m er  e x p eri e n c e i n  fi n di n g r el e v a nt  pr o d u cts/s er vi c es  a n d 
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e n g a gi n g wit h e nt er pris es  ( S c h af er et al., 2 0 0 7; Z h a n g & Mi n, 2 0 1 6). T a ki n g  a d v a nt a g e 

of  c ust o m er  i nt elli g e n c e  as  r e c o m m e n d ati o n  s er vi c es , N etfli x  a n d A m a z o n h a v e 

a c hi e v e d  a si g nifi c a nt fi n a n ci al b o ost ( Si g g el k o w & T er wi es c h, 2 0 1 9; Xi e et al., 2 0 1 6). 

A n ot h er ill ustr ati o n of c ust o m er i nt elli g e n c e f or m ar k eti n g b e n efits  is t h e d e v el o p m e nt 

of  c h at b ots  f or o nli n e  c o n v ers ati o n s vi a  t e xt  or  t e xt -t o-s p e e c h  ( C h u n g  et  al.,  2 0 1 8). 

C h at b ots c a n d e al wit h m a n y c ust o m ers at t h e s a m e ti m e. T h er ef or e, c ust o m ers c a n g et 

f ast er r es p o ns es fr o m c o n v ers ati o n al a g e nts w hil e e nt er pris es c a n r e d u c e s er vi c e c osts 

( R a n oli y a et al., 2 0 1 7). 

 

1. 2  M A N A G E RI A L P R O B L E M S  

 

T his  s e cti o n  cl arifi es  t h e  m a n a g eri al  pr o bl e ms wit h  r el e v a n c e  t o  bi g  d at a,  t h e 

a p pli c ati o n  of  c ust o m er  i nt elli g e n c e  f or  m ar k eti n g  b e n efits,  a n d  r estri cti o ns  of 

S M Es/ S M Os  ( T a bl e  1. 1).  F or  e a c h m a n a g eri al  pr o bl e m,  s p e cifi c  c h all e n g es  ar e 

dis c uss e d  i n  d et ail. As  bi g  d at a,  i n  g e n er al,  a n d  c ust o m er  i nt elli g e n c e,  i n  p arti c ul ar , 

b el o n g t o m ulti dis ci pli n ar y r es e ar c h , e a c h c h all e n g e is als o cl assifi e d t hr o u g h t h e l e ns 

of s er vi c e s ci e n c e , i n cl u di n g t h e di m e nsi o n s of s ci e n c e, m a n a g e m e nt, a n d e n gi n e eri n g 

( M a gli o & S p o hr er, 2 0 1 3; S p o hr er et al., 2 0 0 7). T h e s ci e n c e di m e nsi o n f o c us es o n t h e 

or g a ni z ati o n al  vi e w p oi nt  w h er e as  t h e  m a n a g e m e nt  di m e nsi o n  c o v ers  t h e  str at e g i c 

vi e w p oi nt. T h e e n gi n e eri n g di m e nsi o n t o u c h es u p o n t h e t e c h n ol o gi c al vi e w p oi nt.   
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T a bl e 1. 1   
S u m m ar y of c h all e n g es r el at e d t o m a n a g eri al pr o bl e ms  

C h all e n g es  M a n a g e ri al 
P r o bl e ms  

S e r vi c e 
S ci e n c e  

R ef e r e n c es  

Bi g d at a c a pt ur e  Bi g d at a  E n gi n e eri n g  H u  et  al.  ( 2 0 1 4);  L a u  et  al. 
( 2 0 1 6);  L a V all e  et  al.  ( 2 0 1 1); 
Mi k al ef, P a p p as, et al. ( 2 0 2 0); 
W ei n b er g et al. ( 2 0 1 3) . 

Bi g d at a i nt e gr ati o n  Bi g d at a  E n gi n e eri n g  A ns h ari  et  al.  ( 2 0 1 9); 
G a n d o mi  a n d  H ai d er  ( 2 0 1 5); 
H ol ml u n d et al. ( 2 0 2 0); R a o et 
al.  ( 2 0 1 9);  S hi m  a n d  T a yl or 
( 2 0 1 9);  W ei n b er g  et  al. 
( 2 0 1 3). 

Bi g d at a a n al yti cs  Bi g d at a  E n gi n e eri n g  C h e n et al. ( 2 0 1 2); Er e v ell es et  
al.  ( 2 0 1 6);  H u  et  al.  ( 2 0 1 4); 
L a V all e et al. ( 2 0 1 1); Mi k al ef, 
P a p p as, et al. ( 2 0 2 0); S a h ati y a 
( 2 0 1 8). 

Bi g d at a q u alit y  Bi g d at a  E n gi n e eri n g  C h e n et al. ( 2 0 1 2); Er e v ell es et  
al.  ( 2 0 1 6);  H u  et  al.  ( 2 0 1 4); 
L a V all e et al. ( 2 0 1 1); Mi k al ef, 
P a p p as, et al. ( 2 0 2 0); S a h ati y a 
( 2 0 1 8). 

O v er e m p h asis  o n 
t e c h n ol o gi c al 
c h a n g es  

A p pli c ati o n 
of  c ust o m er 
i nt elli g e n c e 

E n gi n e eri n g  A ns h ari  et  al.  ( 2 0 1 9);  D el 
V e c c hi o  et  al.  ( 2 0 1 8); 
T a g hi z a d e h et al. ( 2 0 1 8); Y a n 
et al. ( 2 0 2 0); Y o h n ( 2 0 1 8) . 

L a c ks a n al yti c s kills 
of  m a n a g ers  t o 
s u p p ort  m ar k eti n g 
d e cisi o ns  

A p pli c ati o n 
of  c ust o m er 
i nt elli g e n c e 

M a n a g e m e nt  Bi a n c hi ni  a n d  Mi c h al k o v a 
( 2 0 1 9); D a v e n p ort ( 2 0 0 6); F a n 
et  al.  ( 2 0 1 5);  G a n d o mi  a n d 
H ai d er  ( 2 0 1 5);  P a p p as  et  al. 
( 2 0 1 8); W a m b a et al. ( 2 0 1 7). 

I d e ntifi c ati o n  of 
r el e v a nt  c ust o m er 
i nt elli g e n c e  f or 
m ar k eti n g b e n efits.  

A p pli c ati o n 
of  c ust o m er 
i nt elli g e n c e 

M a n a g e m e nt  C h e n et al. ( 2 0 2 1); D a m et al. 
( 2 0 2 1 a);  Fr a n c e  a n d  G h os e 
( 2 0 1 9);  H u a n g  a n d  R ust 
( 2 0 2 1); Li es ( 2 0 1 9). 

U n cl e ar  visi o n  a n d 
l e a d ers hi p 

A p pli c ati o n 
of  c ust o m er 
i nt elli g e n c e 

S ci e n c e  T a bri zi  et  al.  ( 2 0 1 9) ; 
R a m as w a m y  a n d  O z c a n 
( 2 0 1 9); M c Af e e et al. ( 2 0 1 2) ; 
R o b erts et al. ( 2 0 1 6) . 
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C h all e n g es  M a n a g e ri al 
P r o bl e ms  

S e r vi c e 
S ci e n c e  

R ef e r e n c es  

R estr u ct ur e  of 
or g a ni z ati o n al 
str u ct ur e  

A p pli c ati o n 
of c ust o m er 
i nt elli g e n c e 
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1. 2. 1 C h all e n g es  f r o m bi g d at a  

 

T o  t a k e  a d v a nt a g e  of  bi g  d at a,  e nt er pris es  h a v e  t o  d e al  wit h  c h all e n g es  i n  bi g  d at a 

c a pt ur e,  i nt e gr ati o n,  a n al yti cs,  a n d  q u alit y  ( B a es e ns  et  al.,  2 0 1 6;  C h e n  et  al.,  2 0 1 2; 

H ol ml u n d et al., 2 0 2 0; Mi k al ef, P a p p as, et al., 2 0 2 0) . G e n er all y s p e a k i n g, c h all e n g es 

fr o m bi g d at a f o c us o n t h e e n gi n e eri n g di m e nsi o n of s er vi c e s ci e n c e. 

 

S e v er al e nt er pris es h a v e s u c c essf ull y m a n a g e d t h eir b usi n ess t h a n ks t o t h e a bilit y t o 

c oll e ct,  a n al y z e,  a n d  m a k e  d e cisi o ns  b as e d  o n bi g d at a  (J a nss e n  et  al.,  2 0 1 7;  V a n 

A u k e n, 2 0 1 5) . H o w e v er, it is n ot e as y f or t h e m t o c a pt ur e  bi g d at a i n or d er t o tr a nsf or m 

i nf or m ati o n  i nt o  a w ar e n ess  a n d  a cti o ns ( Si v ar aj a h  et  al.,  2 0 1 7).  T h e  c h all e n g e  i n 

c a pt ur i n g r el e v a nt c ust o m er d at a c o m es  fr o m t h e di v ers it y of  d at a  s o ur c es  ( B a es e ns et 

al.,  2 0 1 6;  M o g es  et  al.,  2 0 1 3) . T h e  st u d y  of   B a es e ns  et  al.  ( 2 0 1 6)  p oi nt s o ut  t h at 

a c c essi n g bi g d at a s o ur c es t o e ns ur e d at a q u alit y is a r e al m a ntr a w h e n usi n g bi g d at a. 

It is n ot e as y t o i d e ntif y r el e v a nt s o ur c es of c ust o m er d at a d u e t o t h e pr o bl e ms of d at a 

o v erl o a d ( H of a c k er et al., 2 0 1 6 a; K u m ar et al., 2 0 1 3) a n d d at a q u alit y  ( B a es e ns et al., 

2 0 1 6; M o g es et al., 2 0 1 3) .  

 

Al t h o u g h t h e a m o u nt of i nf or m ati o n is bi g  a n d c a n b e f o u n d e v er y w h er e  ( K u m ar et al., 

2 0 1 3) , 8 0 % of e nt er pris es l a c k c ust o m er d at a, es p e ci all y t h e a bilit y t o i nt e gr at e d at a f or 

s al es  or  c ust o m er  pr a cti c es  ( L e efl a n g  et  al.,  2 0 1 4).  T his  i n di c at es  t h e  c h all e n g e  of 

c o m bi ni n g diff er e nt d at a str e a ms t o fi n d o ut t h e i nt err el ati o ns hi ps of bi g d at a  ( B a es e ns 

et al., 2 0 1 6; V a n A u k e n, 2 0 1 5) . T h e v al u e of d at a will b e si g nifi c a ntl y l e v er a g e d w h e n 

c o m bi ni n g a n d li n ki n g s e v er al s o ur c es of d at a  ( W a m b a et al., 2 0 1 7; W ei n b er g et al., 

2 0 1 3) . Int e gr ati n g v ari o us s o ur c es of bi g d at a  f or c ust o m er i nt elli g e n c e e n h a n c es  t h e 

a c c ur a c y  of  c ust o m er -d at a -dri v e n  d e cisi o ns.  H o w e v er,  t h e  i nt e gr ati o n  of  diff er e nt 

s o ur c es of c ust o m er d at a als o i n v ol v es c h all e n g es r e g ar di n g d at a pri v a c y a n d s e c urit y  

( W ei n b er g  et  al.,  2 0 1 3;  Y a n  et  al.,  2 0 2 0). O pti mi z i n g  c ust o m er d at a  v al u e w hil e 

c o nsi d eri n g  et hi c al iss u es ass o ci at e d wit h c ust o m ers s u c h as pri v a c y a n d a n o n y mit y  
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s e e ms t o b e a gr e at c h all e n g e f or e nt er pris es ( G e or g e et al., 2 0 1 4; J a nss e n et al., 2 0 1 7; 

M c Af e e et al., 2 0 1 2) . 

 

C ust o m er i nt elli g e n c e r eli es o n a p pl yi n g a n al yti cs t o g ai n i nt elli g e n c e fr o m bi g  d at a 

a n d t h e n a p pl y  it t o t h e d e cisi o n-m a ki n g pr o c ess ( D a v e n p ort et al., 2 0 2 0; O pr es ni k & 

T ais c h, 2 0 1 5) . T h e pr o c ess of d at a tr a nsf or m ati o n r e q uir es str e n u o us eff orts fr o m d at a 

i nt e gr ati o n  t o  d at a  a n al yti cs ( C h e v alli er  et  al.,  2 0 1 6;  Ti a n,  2 0 1 7). D at a  a n al yti c 

t e c h ni q u es i n cl u di n g, d es cri pti v e, pr e di cti v e, a n d pr es cri pti v e , –  w hi c h ar e a p pli e d t o 

a n al y z e a n d i nt er pr et d at a –  e x pl ai n i nsi g hts u n d erl yi n g t h e m e a ni n gl ess c ust o m er d at a 

( D a v e n p ort & D y c h é, 2 0 1 3; L a V all e et al., 2 0 1 1). H o w e v er, c h all e n g es aris e fr o m h o w 

t o a p pl y al g orit h ms f or a n al yti cs, es p e ci all y wit h pr e di cti v e a n d pr es cri pti v e a n al yti cs. 

T h es e  a n al yti cs  r el y  o n q u a ntit ati v e  t e c h ni q u es  a n d  al g orit h ms  s u c h  as  st atisti c 

m o d eli n g, r e gr essi o n, n e ur al n et w or k al g orit h ms , a n d m a c hi n e l e ar ni n g t e c h ni q u es t o 

tr a nsf or m c ust o m er d at a i nt o c ust o m er i nt elli g e n c e ( G a n d o mi & H ai d er, 2 0 1 5; G ar cí a 

et al., 2 0 1 7) . T h er ef or e, it is a c h all e n gi n g t as k f or e nt er pris es t o w or k wit h d at a t hr o u g h 

a n al yti cs f or c ust o m er i nt elli g e n c e ( B a es e ns et al., 2 0 1 6; J a nss e n et al., 2 0 1 7; M o g es 

et al., 2 0 1 3) . 

 

As a m ulti di m e nsi o n al c o n c e pt, d at a q u alit y i n cl u d es a v ari et y of d at a pr o p erti es s u c h 

as  a c c ur a c y,  c o m pl et e n ess,  l at e n c y,  s e c urit y,  i nt er pr et a bilit y,  a n d  d at a  tr a c e a bilit y 

( M o g es  et  al.,  2 0 1 3).  T h er ef or e,  t h e  n at ur e  of  d at a  q u alit y  is  ass ess e d  diff er e ntl y 

d e p e n di n g  o n  pr o bl e m  d o m ai ns  wit h  a n  a c c e pt a bl e  m ar gi n  of  err or  ( W a m b a  et  al., 

2 0 1 7;  W ei n b er g  et  al.,  2 0 1 3) . I n  a d diti o n, d at a o v erl o a d is  c o nsi d er e d  a  si g nifi c a nt 

f a ct or t h at i nfl u e n c es t h e q u alit y of a c q uir e d d at a  ( A ns h ari et al., 2 0 1 9; Y a n et al., 2 0 2 0; 

Z er bi n o et al., 2 0 1 8) . D at a is o v erl o a d e d b e c a us e  t h e s a m e d at a ar e r e c or d e d i n v ari o us 

d at a b as es, a n d t h e e xisti n g  d a ta ar e n ot u p d at e d a n d w ell or g a ni z e d  ( H of a c k er et al., 

2 0 1 6 a) . As t h e i n c o nsist e n c y, d u pli c ati o n, a n d di v ersit y of m a n y d at a s o ur c es c a us e 

d at a  o v erl o a d,  it r e q uir es  si g nifi c a nt  eff ort  t o  cl e a n  a n d g et  ri d  of  o v erl a p p e d  d at a  

( Fr a n c e & G h os e, 2 0 1 8; Si v ar aj a h et al., 2 0 1 7). 
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1. 2. 2  C h all e n g es f r o m  t h e  a p pli c ati o n  of  c ust o m e r  i nt elli g e n c e  f o r  m a r k eti n g 

b e n efits  

 

T o a p pl y c ust o m er i nt elli g e n c e f or m ar k eti n g b e n efits, e nt er pris es h a v e t o o v er c o m e 

t h e c h all e n g es r el at e d t o t h e o v ere m p h asis o n t e c h n ol o gi c al c h a n g es, i d e ntifi c ati o n of 

r el e v a nt  c ust o m er  i nt elli g e n c e  f or  m ar k eti n g  b e n efits, t h e  l a c k  of  a n al yti c  s kills  of 

m a n a g ers,  u n cl e ar  visi o n  a n d  l e a d ers hi p , a n d a d a pt ati o n  of  or g a ni z ati o n al  str u ct ur e  

( Li es, 2 0 1 9; S ut cliff et al., 2 0 1 9; Y o h n, 2 0 1 8; Z er bi n o et al., 2 0 1 8). T h es e c h all e n g es 

d e al wit h diff er e nt di m e nsi o ns of s er vi c e s ci e n c e.  

 

T h e  m aj orit y  of  e nt er pris es  o v er e m p h asi z e  t h e  i m p ort a n c e  of  t e c h n ol o gi c al  c h a n g es 

a n d  l a c k  t h e  mi n ds et  of  r estr u ct uri n g  t h e  or g a ni z ati o n al  a n d  str at e gi c  vi e w p oi nts  t o 

b ett er  off er  s er vi c e  t o  c ust o m er s ( Y o h n,  2 0 1 8). T e c h n ol o gi c al  c h a n g es wit hi n 

e nt er pris es mi g ht  a g gr a v at e fl a ws i n str at e g y  a n d or g a ni z ati o n ( S ut cliff et al., 2 0 1 9; 

T a bri zi et al., 2 0 1 9) . T h e m ost si g nifi c a nt t hi n g i n t h e r e v ol uti o n of c ust o m er bi g d at a 

is n ot a t e c h n ol o gi c al pr o bl e m ( N e w m a n, 2 0 1 8). It is a b o ut h o w t o a p pl y bi g d at a t o 

cr e at e v al u e f or e nt er pris es a n d c ust o m ers.  T h e v al u e of c ust o m er i nt elli g e n c e fr o m  bi g 

d at a is h o w e nt er pris es u n d erst a n d c ust o m ers, d esi g n , a n d d eli v er o pti m al m ar k eti n g 

s ol uti o ns f or c ust o m ers ( M c Gr at h & M c M a n us, 2 0 2 0; N e w m a n, 2 0 1 8). T o p ut it i n 

ot h er w or ds, e nt er pris es m a k e us e of c ust o m er i nt elli g e n c e i n a d a pti n g t h eir b usi n ess 

str at e gi es  a n d  or g a ni z ati o n al  str u ct ur e  t o  off er  m ar k eti n g  s ol uti o ns  t h at  c a n  s atisf y 

c ust o m ers’ pr ef er e n c es ( L afr e ni èr e, 2 0 2 0; M c Gr at h & M c M a n us, 2 0 2 0). 

 

A n ot h er  c h all e n g e  i n v ol v es  t h e  i d e ntifi c ati o n  of  diff er e nt  t y p es  of  c ust o m er 

i nt elli g e n c e ( A ns h ari et al., 2 0 1 9; D a m et al., 2 0 2 1 a). D u e t o t h e v ast n at ur e of t his 

r es e ar c h str e a m, e nt er pris es s e e m t o l os e tr a c k i n i d e ntif yi n g t h e ri g ht t y p e of c ust o m er 

i nt elli g e n c e  t h at  fits  t h eir  n e e d,  es p e ci all y  i n  t h e  c as e  of  s m all  a n d  m e di u m-si z e d 

e nt er pris es  ( C h e n et al., 2 0 2 1; H u a n g & R ust, 2 0 2 1). T h e a p pli c ati o n of s p e cifi c t y p es 

of c ust o m er i nt elli g e n c e f or r el e v a nt m ar k eti n g d e cisi o ns is n ot a tri vi al t as k  ( Al v es et 

al., 2 0 1 6; D a v e n p ort et al., 2 0 2 0) . T h e v al u e of c ust o m er i nt elli g e n c e is a m plifi e d a n d 
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l e v er a g e d o nl y if e nt er pris es c a n m a k e us e of it f or m ar k eti n g d e cisi o ns ( Er e v ell es et 

al., 2 0 1 6; W e d el & K a n n a n, 2 0 1 6) . 

 

T h e a bilit y of m a n a g ers t o u n d erst a n d d at a a n d a p pl y c ust o m er i nt elli g e n c e fr o m d at a 

a n al ysis pl a ys a si g nifi c a nt r ol e i n l e v er a gi n g t h e v al u e of c ust o m er i nt elli g e n c e ( K h a n 

& V orl e y, 2 0 1 7; Mi k al ef et al., 2 0 1 9) . A n al yti cs s kills al o n g wit h i nt uiti o n e n c o ur a g e 

m a n a g ers t o t a k e a d v a nt a g e of c ust o m er i nt elli g e n c e t o s u p p ort m ar k eti n g d e cisi o ns t o 

r es p o n d t o d y n a mi c c h a n g es fr o m c ust o m ers a n d m ar k ets ( W a m b a et al., 2 0 1 7; W e d el 

& K a n n a n, 2 0 1 6) .  

 

T o cr e at e v al u e fr o m c ust o m er i nt elli g e n c e, it is n e c ess ar y t o h a v e a cl e ar visi o n a n d 

l e a d ers hi p wit h s p e cifi c g o als c o n c er ni n g pr o d u ct a n d s er vi c e off eri n gs ( T a bri zi et al., 

2 0 1 9) . A c c or di n gl y, m a n a g ers a n d dir e ct ors n e e d t o h a v e a c ust o m er-ori e nt e d mi n ds et 

t h at pri oriti z es t h e b e n efi ci al off eri n gs f or c ust o m ers ( R a m as w a m y, 2 0 0 9). I n a d diti o n, 

m a n a g ers s h o ul d b e a bl e t o s e ns e o p p ort u niti es f or p ot e nti al m ar k ets ( M c Af e e et al., 

2 0 1 2; R o b erts et al., 2 0 1 6) .   

 

T h e s u c c ess of tr a nsf or mi n g c ust o m er i nt elli g e n c e d e p e n ds o n m a n y f a c t ors r el at e d t o 

t h e  or g a ni z ati o n al  str u ct ur e  i n cl u di n g  or g a ni z ati o n al  c ult ur e,  st aff  e n g a g e m e nt, 

c o m m u ni c ati o n, a n d p oli c y. It is i m p ort a nt t o b uil d a n or g a ni z ati o n al c ult ur e s u p p orti n g 

d at a -dri v e n d e cisi o ns f or m ar k eti n g a cr oss all d e p art m e nts of a n e nt er pris e ( L e efl a n g 

et al., 2 0 1 4) . M a n y e nt er pris es fi n d it c h all e n gi n g t o b uil d an or g a ni z ati o n al c ult ur e t o 

e n c o ur a g e  st aff  e n g a g e m e nt ( Z er bi n o  et  al.,  2 0 1 8;  J.  Z.  Z h a n g  et  al.,  2 0 1 8).  M a n y 

pr o bl e ms aris e fr o m c o m m u ni c ati o ns b et w e e n e m pl o y e es a n d m a n a g ers as w ell as t h e 

l a c k of s uit a bl e i n c e nti v e p oli ci es f or e m pl o y e es ( B urr ell, 2 0 1 8; Y o h n, 2 0 1 8).  

 

1. 2. 3 C h all e n g es r el at e d t o  S M Es/ S M Os  

 

C o n c er ni n g S M Es / S M Os, t h e a p pli c ati o n  of c ust o m er i nt elli g e n c e  bri n gs  a wi d e r a n g e 

of  o p p ort u niti es  f or  S M Es  f or m ar k eti n g  b e n efits  ( A ns h ari  et  al.,  2 0 1 9;  R a o  et  al., 
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2 0 1 8) .  H o w e v er, t h e a d o pti o n of c u st o m er i nt elli g e n c e  i n S M Es is still li mit e d. V ari o us 

f a ct ors  l e a di n g  t o  t h e  p o or  a d o pti o n  of c ust o m er  i nt elli g e n c e  i n  S M Es/ S M Os  ar e 

pr es e nt e d  as  f oll o ws ( Bi a n c hi ni  &  Mi c h al k o v a,  2 0 1 9;  L u  et  al.,  2 0 2 0;  S a ur a  et  al., 

2 0 2 1) .  

 

S M Es / S M Os f a c e  i m p ort a nt  c h all e n g es  i n  a c c essi n g  a n d  a n al y zi n g  r el e v a nt  d at a 

( C ast a g n a et al., 2 0 2 0; L u et al., 2 0 2 0). It is n ot e d t h at S M Es/ S M Os  d o n ot oft e n c oll e ct 

a n d st or e d at a  i n t h e ri g ht f or m at or a  s uffi ci e nt m a n n er  ( S a ur a et al., 2 0 2 1; Will etts et 

al., 2 0 2 0) . T h er ef or e, w h e n it c o m es t o a n al y zi n g d at a, t h es e S M Es/ S M Os mi g ht n ot 

h a v e e n o u g h d at a t o p erf or m b usi n ess a n al yti cs  ( Will etts et al., 2 0 2 0).  

 

Li mit e d  a n al yti cs  s kills  b y  m a n a g e m e nt  a n d  e m pl o y e es  m a y  l e a d  t o  i m p ort a nt 

c h all e n g es  r el at e d  t o  t h e  a d o pti o n  o f  r e c e nt  di git al  t e c h n ol o gi es ( Bi a n c hi ni  & 

Mi c h al k o v a, 2 0 1 9; S a ur a et al., 2 0 2 1) . M a n a g ers mi g ht b e a w ar e  of b usi n ess sit u ati o ns; 

h o w e v er, t h e y ar e n ot a bl e t o i d e ntif y r el e v a nt a n al yti c t e c h ni q u es t o s u p p ort s p e cifi c 

m ar k eti n g d e cisi o ns. T h e y f a c e t h e c h all e n g e of p ulli n g t h e ri g ht d at a  c orr es p o n di n g 

wit h b usi n ess a n al yti cs t o f a cilit at e t h e d e cisi o n -m a ki n g pr o c ess  ( C a c ci ol atti & F e ar n e, 

2 0 1 3; O’ C o n n or & K ell y, 2 0 1 7) .  

 

It is q uit e diffi c ult f or S M Es/ S MOs  t o i d e ntif y, attr a ct, a n d r et ai n t h e d at a s p e ci alists 

n e e d e d t o d e pl o y eff e cti v e d at a a n al yti cs  ( C ol e m a n et al., 2 0 1 6). D a t a s p e ci alists t e n d 

t o w or k f or l ar g e c o m p a ni es; t h er ef or e, it is c h all e n gi n g f or S M Es/ S M Os t o e m pl o y 

t h e m ( S a ur a et al., 2 0 2 1; Will etts et al., 2 0 2 0). T his i nfl u e n c es l o n g-t er m str at e gi es, 

w hi c h  sti m ul at e t h e a d o pti o n of c ust o m er i nt elli g e n c e  ( L u et al., 2 0 2 0).  

 

L a c k  of  fi n a n ci n g  o pti o ns  a n d  b ur d e ns o m e  r e g ul at or y  r e q uir e m e nts  oft e n r e pr es e nt 

a d diti o n al b arri ers f or S M Es / S M Os ( C ol e m a n et al., 2 0 1 6; Will etts et al., 2 0 2 0). T o 

a d o pt  c ust o m er  i nt elli g e n c e, S M Es / S M Os n e e d  t o  i n v est  p h ysi c al,  h u m a n,  a n d 

or g a ni z ati o n al c a pit al s i n b uil di n g  d at a  i nfr astr u ct ur e s u p p orti n g bi g d at a a n al yti cs s u c h 

as  i ntr a n ets,  d at a  mi ni n g  t o ols,  cl o u d -b as e d  pl atf or ms,  a ut o m ati c  i d e ntifi c ati o n,  a n d 
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d at a c a pt ur e t e c h n ol o gi es  ( B a es e ns et al., 2 0 1 6; C ol e m a n et al., 2 0 1 6). T his is a gr e at 

c h all e n g e f or r es o ur c e-c o nstr ai n e d S M Es / S M Os ( V er m a, 2 0 1 7; Will etts et al., 2 0 2 0).  

 

M a n y of t h e c urr e ntl y a v ail a bl e a n al yti cs  pr o d u cts d o n ot n e c ess aril y t a k e t h e s p e cifi c 

n e e ds of S M Es / S M Os i nt o a c c o u nt ( C ol e m a n et al., 2 0 1 6; H of a c k er et al., 2 0 1 6 b). T h e 

s ol uti o ns  of  bi g  d at a  a c q uisiti o n,  st or a g e, a n al ysis,  a n d  tr a nsf er  oft e n  ai m  f or  l ar g e 

e nt er pris es  wit h str o n g fi n a n ci al c a p a bilit y  ( Mi k al ef, P a p p as, et al., 2 0 2 0; X u et al., 

2 0 1 6) . S M Es / S M Os m a y fi n d it c h all e n gi n g t o fi n d aff or d a bl e pr o d u cts or s er vi c es t h at 

m at c h t h eir n e e ds a n d h el p t h e m t a k e a d v a nt a g e of bi g d at a  ( C ol e m a n et al., 2 0 1 6; F a n 

et al., 2 0 1 5) .  

 

S M Es/ S M Os  n e e d  e x e m pl ar y  c as e  st u di es  a n d  s u c c ess  st ori es t o r ei nf or c e t h eir 

m oti v ati o n  a n d s et tr e n ds  i n bi g d at a a d o pti o n. It m a y b e e as y f or S M Es/ S M Os t o g et 

l ost i n a d o pti n g bi g d at a d u e t o t h e v ast n at ur e of t his d o m ai n. C o ns e q u e ntl y, it i s a 

g o o d i d e a t o h a v e s o m e s u c c essf ul b usi n ess c as es t o g ui d e S M Es/ S M Os i n t h e e arl y 

st a g e of a d o pti n g bi g d at a.  

 

 

1. 3 V A LI D A TI O N  O F  M A N A G E RI A L  P R O B L E M S  B Y  T H E  R E SI D E N C E  I N 

E N T E R P RI S E S  

 

T h e pr e vi o us p art of t h e t h esis dis c uss es i n d et ail v ari o us pr o bl e ms r el e v a nt t o c ust o m er 

i nt elli g e n c e i n t h e a g e of bi g d at a. Wit h a n ai m t o v ali d at e t h es e m a n a g eri al pr o bl e ms 

i n t h e r e al b usi n ess c o nt e xt, t h e r esi d e n c e i n e nt er pris es w as c o n d u ct e d. T h e o bj e cti v e 

of  t h e  r esi d e n c e  i n  e nt er pris es  is  t o v ali d at e  a n d e nri c h t h e r es e ar c h  pr o bl e ms b y 

c o nfr o nti n g t h e m wit h  t h e  r e alit y  of  t h e  b usi n ess  e n vir o n m e nt . I n  t his  c as e,  t h e 

r esi d e n c e i n e nt er pris es ai ms at e x a mi ni n g h o w e nt er pris es  a d o pt  c ust o m er i nt elli g e n c e  

t o a c hi e v e m ar k eti n g b e n efits. 
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1. 3. 1 P h as e s of t h e r es i d e n c e i n e nt e r p ris es 

 

T h e  r esi d e n c e  i n  e nt er pris es  c o nsists  of  t w o  p h as es.  At  first,  t h e  r esi d e n c e  w as 

c o n d u ct e d wit h Vi et n a m es e S M Es  i n t h e e x p ort s e ct or t o v erif y c h all e n g es r el at e d t o 

bi g  d at a  a n d  a n al yti cs . E x p ort  e nt er pris es  c a n  b e  a n  i nt er esti n g  c as e  t o  s e e  t h e 

si g nifi c a n c e  of  c ust o m er  i nt elli g e n c e  t o  a c hi e v e  m ar k eti n g  b e n efits  i n 

i nt er n ati o n ali z ati o n. T h e  s e c o n d  p h as e  of  t h e  r esi d e n c e  i n  e nt er pris es  c o nti n u es  t h e 

v ali d ati o n pr o c ess wit h S M Es/ S M Os i n C a n a d a . T h e f oll o wi n g p art will f urt h er pr es e nt 

t h e t w o p h as es of t h e r esi d e n c e i n e nt er pris es. 

 

1. 3. 1 . 1 R esi d e n c e wit h e x p ort e nt er pris es i n Vi et n a m 

 

T his  s u bs e cti o n pr es e nts  t h e  pr ofil es  of  e x p orts  e nt er pris es  a n d m oti v ati o n s  f or 

i n v esti g ati n g t h e  e x p ort  s e ct or i n  Vi et n a m. T h e  r esi d e n c e  wit h  e x p ort e nt er pris es  

r e v e als  d at a s u p p orti n g  d e cisi o ns  i n  i nt er n ati o n ali z ati o n  a n d  c h all e n g es  i n  a d o pti n g 

c ust o m er i nt elli g e n c e . 

 

T h e r esi d e n c e i n e nt er pris es w as c o n d u ct e d at H o a T h o T e xtil e G ar m e nt J oi nt St o c k 

C or p or ati o n  a n d H al o n g  C a n n e d  F o o d  J oi nt  St o c k  C or p or ati o n  i n  t h e  p eri o d of  4 

m o nt hs .  T h e  d et ail e d  pr ofil es  of  t h e  t w o  e nt er pris es  ar e  pr o vi d e d i n  T a bl e 1. 2 .  T h e 

e x p orti n g s e ct or i n Vi et n a m w as c h os e n d u e t o t h e a ut h or’s str o n g n et w or k wit h l o c al 

e nt er pris es.  F urt h er m or e, m a n a g ers a n d dir e ct ors at t h es e e nt er pris es ar e als o i nt er est e d 

i n  a d o pti n g bi g  d at a  a n al yti cs  i n  g e n er al  a n d  c ust o m er  i nt elli g e n c e  i n  p arti c ul ar.  I n 

a d diti o n, t h e e x p ort s e ct or of Vi et n a m s h o ws gr e at p ot e nti al f or e c o n o mi c gr o wt h  as 

Vi et n a m es e e x p orts, es p e ci all y i n t h e d o m ai ns of  t e xtil es, f o o d, w e ari n g a p p ar el, a n d 

t o b a c c o, ar e b eli e v e d t o i n cr e as e b y 4. 2 % b y 2 0 3 0 ( B a n k, 2 0 1 8).    
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T a bl e 1. 2  
Pr ofil es of e x p ort e nt er pris es i n Vi et n a m  

P e ri o d  E nt e r p ris es  E nt e r p ris e p r ofil e s 

0 2 -0 3/ 2 0 1 9  H o a  T h o  T e xtil e  G ar m e nt 

J oi nt St o c k C or p or ati o n  

D o m ai n : T e xtil es a n d g ar m e nt  

M ai n  p r o d u cts:  J a c k et,  S hirt,  T -

s hirt, P ol o -s hirt, p a nts, f a bri c, et c.  

P ri m a r y m a r k ets:  U S, E U, J a p a n . 

0 3 -0 5/ 2 0 1 9  H al o n g  C a n n e d  F o o d  J oi nt 

St o c k C or p or ati o n . 

 

D o m ai n : F o o d pr o c essi n g  

M ai n  p r o d u cts:  C a n n e d t u n a, 

s ar di n e, a n d m a c k er el . 

P ri m a r y m a r k ets:  Asi a.  

S o ur c e: D a m ( 2 0 2 0)  

 

H o a T h o a n d H al o n g C or p or ati o n m a k e d e cisi o ns b as e d o n d at a fr o m diff er e nt s o ur c es 

a c q uir e d  fr o m t h e g o v er n m e nt, tr a d e a gr e e m e nts, a g e nts, or tr a d e ass o ci ati o ns. D at a 

a n al yti cs or t h e i nt er pr et ati o n of r a w d at a is h ar dl y i n v ol v e d i n t h e pr o c ess of g e n er ati n g  

“ c ust o m er  i nt elli g e n c e ”.  T o  b e  s p e cifi c,  dir e ct ors  at H o a  T h o  C or p or ati o n  m a k e 

d e cisi o ns m ostl y b as e d o n tr a d e a gr e e m e nts. F or e x a m pl e, t h e y will r el y o n T h e Fr e e 

Tr a d e  A gr e e m e nt  or Tr a ns -P a cifi c  P art n ers hi p  A gr e e m e nt  t o  c o m e  u p  wit h  e x p ort 

str at e gi es. Ot h er s o ur c es of d at a t h at t h e y m a y c oll e ct c o m e fr o m tr a d e f airs, a g e nts, 

Vi et n a m  T e xtil e  a n d  A p p ar el  Ass o ci ati o n ,  C o m m er ci al  C o u ns el or,  a n d  G o o gl e 

s e ar c h es.  Si mil arl y,  H a  L o n g  C or p or ati o n m a k e s  d e cisi o ns  i n  i nt er n ati o n ali z ati o n 

b as e d  o n  tr a d e  a gr e e m e nts wit h t h e Vi et n a m  g o v er n m e nt  t o  t a k e  a d v a nt a g e  of  t a x 

s u p p ort .  H a  L o n g  C or p or ati o n  als o  c oll e cts d at a  fr o m  t h e Vi et n a m  Ass o ci ati o n  of 

S e af o o d E x p ort ers a n d Pr o d u c ers ( V A S E P) , a g e nts, tr a d e f airs, a n d t h e I nt er n et. 

 

It is si g nifi c a nt t o n ot e t h at m ost  Vi et n a m es e e x p ort e nt er pris es d o n ot  a cti v el y  s e ar c h  

f or c ust o m ers. I nst e a d, b usi n ess c ust o m ers  fr o m E ur o p e a n d A m eri c a oft e n c o m e t o  

t h es e e x p ort e nt er pris es wit h d et ail e d r e q u ests f or pr o d u cts. T his st at us -q u o bri n gs u p 

t w o m aj or c h all e n g es f or t h e e x p ort s e ct or i n Vi et n a m. T h e first c h all e n g e i n v ol v es t h e 

i n cr easi n g  a m o u nt  of  e x p ort  pr o d u cts;  h o w e v er, br a n d  n a m es  of  Vi et n a m es e  e x p ort 

e nt er pris es c a n n ot b e f o u n d i n f or ei g n m ar k ets . I n f a ct, m ost Vi et n a m es e e nt er pris es 
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j ust e x p ort pr o c ess e d m at eri als t o f or ei g n e nt er pris es. T h er ef or e, t h e e c o n o mi c v al u e is 

n ot hi g h;  p arti c ul arl y,  Vi et n a m es e  e nt er pris es  c a n n ot  b uil d  t h eir  br a n ds  i n  f or ei g n 

m ar k ets . T h e s e c o n d  c h all e n g e  r es ults fr o m t h e p assi v e c a p a bilit y of a c q uiri n g, st ori n g, 

a n d  a n al y zi n g  d at a  f or  d at a -dri v e n  d e cisi o ns  i n  i nt er n ati o n ali z ati o n. Vi et n a m es e 

e nt er pris es r el y o n f or ei g n p art n ers t o fi n d t h e m; c o ns e q u e ntl y, t h e y fi n d it c h all e n gi n g 

t o  l o o k  f or  a n d  p e n etr at e  p ot e nti al  m ar k ets. T h e  st at us -q u o  of  t h e  e x p ort  s e ct or  i n 

Vi et n a m i n di c at es t h e u nr e a di n ess of t h e a d o pti o n of c ust o m er i nt elli g e n c e i n t h e a g e 

of bi g d at a . T h er ef or e, it mi g ht n ot b e a s uit a bl e  c h oi c e  t o c h o os e t h e e x p ort s e ct or of 

Vi et n a m as t h e fi el d of st u d y  at t his ti m e .  

 

1. 3. 1. 2  R esi d e n c e wit h  c ult ur al or g a niz ati o ns i n C a n a d a 

 

Aft er t h e first p h as e,  t h e pr o c ess of v ali d ati n g t h e m a n a g eri al pr obl e ms c o nti n u es wit h 

S M Es/ S M O  i n  C a n a d a.  T h e  r esi d e n c e  i n  e nt er pris es  w as  c arri e d  o ut  at  t w o  c ult ur al 

S M Es/ S M Os i n t h e r e gi o n of Q u é b e c , C a n a d a. T his p art pr es e nt s t h e pr ofil es of c ult ur al 

or g a ni z ati o ns a n d t h e r esi d e n c e m oti v ati o n.  

 

R esi d e n c e  wit h C ult ur e  M a uri ci e  a n d Diff usi o n  M o m e nt u m  h a p p e n e d  d u e  t o  t h e 

r es e ar c h  pr oj e ct  w hi c h  s u p p orts  t h e  l o c al  c ult ur al  s e ct or.  T a bl e 1. 3  s u m m ari z e s t h e 

p eri o d of t h e r esi d e n c e a n d pr ofil e d es cri pti o ns of t h e t w o or g a ni z ati o ns  in t h e c ult ur al 

s e ct or  of Q u é b e c,  C a n a d a .  I n att e m pti n g  t o  pr o m ot e  r e gi o n al  artisti c  a n d  c ult ur al 

gr o wt h ,  C ult ur e  M a uri ci e s u p p orts  t h e  d e v el o p m e nt  of  arts  a n d  c ult ur e  i n  diff er e nt 

c ult ur al d o m ai ns s u c h as vis u al arts, p erf or mi n g arts, lit er at ur e, m e di a arts, m us e u ms, 

a n d h erit a g e 2 . O n t h e ot h er h a n d, Diff usi o n M o m e nt u m  is t h e o nl y pr of essi o n al c ult ur al 

s h o w br o a d c ast er i n Vi ct ori a vill e  a n d als o  t h e o w n er of Vi ct ori a vill e ’s c ult ur al s p a c e, 

C arr é 1 5 0 3 . Diff usi o n M o m e nt u m  off ers c ult ur al s er vi c es a n d pr o d u cts i n all dis ci pli n es 

of t h e p erf or mi n g arts i n cl u di n g m usi c, d a n c e, t h e at er, cir c us, a n d s o o n.  T h es e t w o 

 
2  c ult ur e m a uri ci e. c a/  
3  htt ps:// w w w.l e c arr e 1 5 0. c o m/  
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e nt er pris es  w er e  c h os e n  d u e  t o  t h eir  wi d e  v ari et y  of  c ult ur al  pr o d u cts  a n d  s er vi c es , 

w hi c h c a n b e e n h a n c e d t hr o u g h t h e a p pli c ati o n of c ust o m er i nt elli g e n c e f or t h e c ult ur al 

s e ct or. I n a d diti o n, m a n a g ers fr o m t h es e e nt er pris es als o e x pr ess a str o n g m oti v ati o n i n 

a p pl yi n g  c ust o m er  i nt elli g e n c e  f or  m ar k eti n g  b e n efits. C ult ur e  M a uri ci e  ai ms  at  

i m pr o vi n g  t h e  diff usi o n  a n d r e c o m m e n d ati o ns of  c ult ur al  pr o d u cts  f or  c ust o m ers 

w h er e as Diff usi o n M o m e nt u m  y e ar ns f or t a ki n g a d v a nt a g e of c ust o m er i nt elli g e n c e t o 

i m pr o v e c ust o m er s atisf a cti o n a n d b o ost s al e s.  

  
T a bl e 1. 3   

Pr ofil es of c ult ur al or g a ni z ati o ns i n Q u é b e c  

P e ri o d  O r g a ni z ati o ns  E nt e r p ris e p r ofil e s 

0 9 -1 2/ 2 0 1 9  Diff usi o n M o m e nt u m  D o m ai n : S h o w br o a d c ast er  

M ai n  p r o d u cts:  M usi c  s h o ws , 

c o n c erts, cir c us , t h e atr e, a n d d a n ci n g 

p erf or m a n c es.    

0 1 -1 2/ 2 0 2 0  C ult ur e M a uri ci e   D o m ai n : C ult ur e a n d arts  

M ai n  p r o d u cts:  E v e nts a n d pr o d u cts 

r el at e d t o vis u al arts, p erf or mi n g arts, 

lit er at ur e, m e di a arts, m us e u ms, a n d 

h erit a g e.  

S o ur c e: D a m ( 2 0 2 0)  

 

C ult ur e M a uri ci e  a n d Diff usi o n M o m e nt u m  h a v e a wi d e v ari et y of d at a t h at c a n b e 

a c q uir e d fr o m w e bsit es, F a c e b o o k, G o o gl e A n al y ti cs, a n d i nt er n al s o ur c es. Es p e ci all y, 

C ult ur al M a uri ci e wit h a n et w or k of m or e t h a n 4 0 0 m e m b ers h as v al u a bl e d at a s o ur c es 

t h at c a n b e tr a nsf or m e d i nt o c ust o m er i nt elli g e n c e. T his i n di c at es a gr e at o p p ort u nit y 

f or  t h es e  c ult ur al  or g a ni z ati o ns  t o  t a k e  a d v ant a g e  of  c ust o m er  i nt elli g e n c e  f or 

m ar k eti n g b e n efits.  

 

R e g ar dl ess of di v ers e d at a s o ur c es, C ult ur e M a uri ci e  a n d Diff usi o n M o m e nt u m  f a c e 

t h e  c h all e n g es of  d at a  i nt e gr ati o n  a n d  a n al yti cs  t o  c o n v ert  d at a  i n t o  c ust o m er 

i nt elli g e n c e. M a n a g ers  at  c ult ur al  or g a ni z ati o ns  oft e n l a c k a n al yti c  a n d  i nf or m ati o n 

t e c h n ol o g y  (I T) s kills t o i nt e gr at e  a n d  i nt er pr et  d at a  t o  s u p p ort  t h e  d e cisi o n-m a ki n g 
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pr o c ess. H o w e v er,  t h e y  s h o w e d  a  gr e at  visi o n  i n  a d o pti n g  c ust o m er  i nt elli g e n c e  f or 

m ar k eti n g b e n efits. S e v er al pr oj e cts h a v e b e e n i m pl e m e nt e d t o pr o m ot e t h e a p pli c ati o n 

of c ust o m er i nt elli g e n c e . T his sti m ul at es a n d r ei nf or c es t h e m oti v ati o n of c h o osi n g t h e 

c ult ur al s e ct or as t h e fi el d of st u d y f or t his t h esis.  

 

1. 3. 2 Fi n di n gs f r o m r esi d e n c e i n e nt e r p ris es  

 

Wit h t h e m oti v ati o n t o l e ar n a b o ut t h e r e alit y of h o w c ust o m er i nt elli g e n c e is a p pli e d 

at t h es e e nt er pris es, t h e a ut h or h as a d o pt e d diff er e nt d at a c oll e cti o n t e c h ni q u es s u c h as 

d o c u m e nt ar y a n al ysis, i nt er vi e ws, a n d o bs er v ati o n d uri n g t h e r esi d e n c e i n e nt er pris es. 

As Vi et n a m es e e x p ort e nt er pris es ar e n ot r e a d y f or a d o pti n g c ust o m er i nt elli g e n c e, t his 

s e cti o n  f o c us es  o n  fi n di n gs  fr o m  t h e  r esi d e n c e  i n c ult ur al  or g a ni z ati o ns  i n  Q u e b e c, 

C a n a d a. I n t his li g ht, s e v er al fi n di n gs ar e r e v e al e d wit h r el e v a n c e t o bi g d at a a n al yti cs 

a n d c ust o m er i nt elli g e n c e f or m ar k eti n g b e n efits .   

 

1. 3. 2. 1 Bi g d at a a n al yti cs  

 

T his p art pr es e nts fi n di n gs r el at e d t o bi g d at a a n al yti cs  i n t h e s etti n g of t h e c ult ur al 

s e ct or  i n  Q u e b e c,  C a n a d a. Firstl y,  t h e bi g  pi ct ur e  of  t h e  c ult ur al  s e ct or  i n  Q u é b e c, 

C a n a d a  is p ortr a y e d s o  t h at r e a d ers c a n  u n d erst a n d  t h e  c h ar a ct eristi c s  of  t h e  s e ct or. 

T h e n t h e di git al g a ps of c ult ur al or g a ni z ati o ns r e v e al t h e c urr e nt st at us-q u o of c ult ur al 

or g a ni z ati o ns  i n  a d o pti n g  bi g  d at a  a n al yti cs. A c c or di n gl y,  c h all e n g es  i n  bi g  d at a 

i nt e gr ati o n a n d a n al yti cs ar e dis c uss e d i n d et ail.  

 

I nt e n di n g t o bri n g t o g et h er p e o p l e a n d or g a ni z ati o ns t h at c o ntri b ut e pr of essi o n all y t o 

t h e artisti c a n d c ult ur al lif e of M a uri ci e, C ult ur e M a uri ci e h as a str o n g n et w or k wit h 

m or e  t h a n  4 0 0  m e m b ers  w h o  ar e  pr of essi o n al  artists  a n d  c ult ur al 

or g a ni z ati o ns/ e nt er pris es i n t h e l o c al r e gi o n. A c c or di n g t o st atisti c al d at a fr o m  Fi g ur e 

1 . 1, t h e m aj orit y of c ult ur al S M Es/ S M Os b el o n g t o t h e d o m ai n of Vis u al Arts ( 1 5 8 

S M Es/ S M Os),  f oll o w e d  b y  P erf or mi n g  Arts  ( 9 0  S M Es/ S M Os).  M ost  pr of essi o n al 
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f or c ust o m er i nt elli g e n c e. O n t h e ot h er h a n d, c ult ur al S M Es/ S M Os c a n a n al y z e d at a o n 

vi e ws , s h ar es, c o m m e nts, li k es, a n d s o o n fr o m s o ci al m e di a p a g es.  

 
T a bl e 1. 4  

St atisti cs o n w e b p a g es a n d s o ci al m e di a p a g es  

 N u m b e r  P e r c e nt a g e  

S M Es/ S M O wit h a W e b  p a g e  3 9 3  5 5. 6 7 %  

S M Es/ S M O wit h a s o ci al m e di a p a g e  3 2  4. 5 3 %  

S M Es/ S M Os wit h o ut di git al p a g es  2 8 1  3 9. 8 0 %  

T ot al S M Es/ S M Os  7 0 6  1 0 0. 0 0 %  

S o ur c e: C ult ur e M a uri ci e  ( 2 0 2 0) 

 

Si mil ar t o  Diff usi o n M o m e nt u m , C ult ur e M a uri ci e  f a c es t h e c h all e n g e of i nt e gr ati n g 

c ust o m er d at a fr o m di v ers e s o ur c es. T h e w e bsit e of  C ult ur e M a uri ci e d o es n ot k e e p 

tr a c k  of  c ult ur al  c o ns u m pti o n  a n d  c ust o m er  s u bs cri pti o n.  D at a  o n  c ust o m ers  a n d 

pr o d u cts  s c att er  o v er  p ers o n al  F a c e b o o k  p a g es,  hist oir e q u e b e c. q c. c a , 

l e p oi nt d e v e nt e. c o m, a n d  ot h er t hir d  p arti es.  Fr o m  t h e  m a n a g e m e nt  di m e nsi o n,  it  is 

c h all e n gi n g f or C ult ur e M a uri ci e  t o m a k e a c c ur at e pr e di cti o ns o n c ust o m er tr e n ds a n d 

pr ef er e n c es d u e t o t h e c h all e n g es of d at a c a pt uri n g a n d i nt e gr ati o n. Fr o m t h e c ust o m er 

di m e nsi o n,  t h e  c h all e n g e  of  c ust o m ers  h as  c h a n g e d  fr o m  i nf or m ati o n  s h ort a g e  t o 

i nf or m ati o n o v erl o a d ( S assi et al., 2 0 1 7). C ust o m ers a d dr ess t h e c h all e n g e of filt eri n g 

o ut misl e a di n g i nf or m ati o n a n d effi ci e ntl y s e ar c hi n g f or t h e ri g ht pr o d u cts a n d s er vi c es  

( E kstr a n d et al., 2 0 1 1; S c h af er et al., 2 0 0 7; W e d el & K a n n a n, 2 0 1 6). T h er ef or e, d e ali n g 

wit h  pr o bl e ms  r el e v a nt  t o  bi g  d at a  f or  c ust o m er  i nt elli g e n c e  is  b e n efi ci al  f or  b ot h 

e nt er pris es a n d c ust o m ers.  
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1. 3. 2. 2 C ust o m er i nt elli g e n c e f or m ar k eti n g b e n efits 

 

T his p art pr es e nts fi n di n gs fr o m t h e r esi d e n c e i n e nt er pris es wit h r el e v a n c e t o c ust o m er 

i nt elli g e n c e m ar k eti n g. I n t h e s a m e v ei n, t h e a p pli c ati o n of c ust o m er i nt elli g e n c e f or 

m ar k eti n g  b e n efits  at  C ult ur e  M a uri ci e a n d Diff usi o n  M o m e nt u m  is  pr es e nt e d.  I n 

a d diti o n, t h e r esi d e n c e u n c o v ers t h e p ot e nti al of c ust o m er i nt elli g e n c e  f or ot h er c ult ur al 

or g a ni z ati o ns.  

 

A  c o m m o n  fi n di n g  f o u n d  at  C ult ur e  M a uri ci e  a n d Diff usi o n  M o m e nt u m  is  t h at 

c ust o m er i nt elli g e n c e is r ar el y a p pli e d t o d e v el o p s er vi c es or s er vi c e -b as e d  pr o d u cts.  

W hil e Diff usi o n M o m e nt u m  s h o ws littl e i nt er est i n s er vi c e  or s er vi c e -b as e d pr o d u ct 

d e v el o p m e nt, C ult ur e M a uri ci e is o v er w h el m e d t o m a k e us e of c ust o m er i nt elli g e n c e 

f or  r e c o m m e n d ati o n  s er vi c e  t o  i m pr o v e  t h e  dis c o v er a bilit y  of  c ult ur al  off eri n gs. 

Dis c o v er a bilit y ( B ois n ar d et al., 2 0 1 9) is d efi n e d as t h e a bilit y of c ult ur al pr o d u cts t o 

b e f o u n d b y c ust o m ers , w h o s e ar c h f or t h e m a n d t o b e r e c o m m e n d e d t o t h os e w h o ar e 

u n a w ar e  of  t h e m.  T h e  dis c o v er a bilit y  of  c ult ur al  off eri n gs  is  i m pr o v e d  t hr o u g h  t h e 

a d o pti o n of a r e c o m m e n d er  s yst e m t h at a c q uir es a n d a p pli es c ust o m er i nt elli g e n c e t o 

s u g g est r el e v a nt it e ms f or s p e cifi c c ust o m ers. T h e m a n a g er of C ult ur e M a uri ci e als o 

str ess e d  t h e  i m p ort a n c e of c ust o m er  i nt elli g e n c e  f or  r e c o m m e n d ati o n  s er vi c e 

c o nsi d eri n g d at a r el at e d t o t h e c o nt e xt s a n d  pr ef er e n c es  of us ers.   

 

I n f a ct, n ot o nl y C ult ur e M a uri ci e  a n d Diff usi o n M o m e nt u m  att e m pt  t o t a k e a d v a nt a g e 

of  c ust o m er  i nt elli g e n c e  b y  off eri n g  s er vi c es  t o  a c hi e v e  m ar k eti n g  b e n efits. T h e 

Q u é b e c Di git al C ult ur al Pl a n ( P C N Q), w h os e o bj e cti v e is t o h el p c ult ur al c o m m u niti es 

i n v est i n di git ali z ati o n t o b e n efit Q u e b e c a n d r e m ai n c o m p etiti v e i n gl ob al m ar k ets, 

p oi nts  o ut  si mil ar  n e e ds  f or  c ust o m er  i nt elli g e n c e  t o  off eri n g  s er vi c es  fr o m  ot h er 

r e gi o n al S M Es/ S M Os i n t h e c ult ur al s e ct or4 . A c c or di n gl y,  t h e r es e ar c h o n 8 0 c ult ur al 

or g a ni z ati o ns  a n d  e nt er pris es of  P N C Q  i n cl u di n g  C ult ur e  M a uri ci e,  C ult ur e Tr ois -

 
4  htt p:// w w w.st at. g o u v. q c. c a/st atisti q u es/ c ult ur e/ et at -li e u x-m et a d o n n e es. ht ml  
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Ri vi èr es,  C ult ur e N u m éri q u e, S y n a ps e C, L A TI C C E , C ult ur e S h a wi ni g a n , a n d s o o n 

f a c e  t h e  pr o bl e m  of  i m pr o vi n g  t h e  dis c o v er a bilit y  of  t h eir  pr o d u cts  t o  m e et  t ar g et 

pr ofits  r e g ar dl ess  of  t h e  tr e m e n d o us  a m o u nt  of d at a . I n  a c c or d a n c e  wit h  t his  vi e w, 

v ari o us  st u di es h a v e r ei nf or c e d t h e i m p ort a n c e of c ust o m er i nt elli g e n c e f or off eri n g 

s er vi c es  t o  h el p  c ult ur al  S M Es/ S M Os  i n  Q ué b e c  m ai nt ai n  c o m p etiti v e  a d v a nt a g es  

( B art oli ni et al., 2 0 1 6; M or e n o et al., 2 0 1 3). 

 

1. 4  T H E C U L T U R A L S E C T O R A S T H E  FI E L D  O F S T U D Y  

 

T h e fi n di n gs fr o m t h e r esi d e n c e i n e nt er pris es c o u pl e d wit h t h e lit er a t ur e r e vi e w h a v e  

str e n gt h e n e d  t h e  m oti v ati o ns  f or  c h o osi n g  t h e  c ult ur al  s e ct or  as  t h e  fi el d  of  st u d y.  

R e g ar dl ess of c h all e n g es fr o m t h e n at ur e of S M Es/ S M Os, or g a ni z ati o ns i n t h e c ult ur al 

s e ct or h a v e  s h o w n gr e at p ot e nti al f or c ust o m er i nt elli g e n c e a d o pti o n i n t er ms of di v e rs e 

s o ur c es, c a p a biliti es, a str o n g visi o n , a n d l e a d ers hi p. T h e m ost i m p ort a nt t hi n g is t h at 

t h e  m a n a g ers  a n d  dir e ct ors h a v e  f or es e e n  t h e p ot e nti al  a n d i m p ort a n c e of c ust o m er 

i nt elli g e n c e  f or  m ar k eti n g  b e n efits  i n  t his  s e ct or. Wit h  a n  i nt e nt  t o cl arif y  s u c h 

i m pli c ati o ns, t his s e cti o n als o s cr uti ni z es t h e i m p ort a n c e of c ust o m er i nt elli g e n c e t o 

t h e c ult ur al s e ct or. 

 

1. 4 . 1 M oti v ati o n s f o r c h o osi n g t h e c ult u r al s e ct o r 

 

T his s e cti o n pr es e nts t h e m oti v ati o n s f or c h o osi n g t h e c ult ur al s e ct or wit h r es p e ct t o 

bi g d at a  a n d  a n al yti cs, c ust o m er  i nt elli g e n c e f or m ar k eti n g b e n efits, a n d t h e n at ur e of 

S M Es/ S M Os . T h es e m oti v ati o ns, w hi c h w er e s u m m ari z e d i n T a bl e 1. 5,  r es ult fr o m t h e 

r esi d e n c e i n e nt er pris es c o m bi n e d wit h t h e r e vi e w of t h e lit er at ur e. 
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T a bl e 1. 5  
S u m m ar y of r es e ar c h m oti v ati o ns  

C h all e n g es  R esi d e n c e i n E nt e r p ris es  Lit e r at u r e R e vi e w  

Bi g  d at a a n d 
a n al yti cs  

- Wi d e v ari et y of d at a s o ur c es  
- Li mit e d a n al yti c c a p a bilit y  
- C h all e n g es i n d at a i nt e gr ati o n a n d 
a n al yti cs  
- Di git al g a p  

- P ot e nti al  d at a  fr o m 
c ust o m er  i nt er a cti o ns 
wit h e nt er pris es a n d ot h er 
c ust o m ers  
- T h e  di git ali z ati o n  of 
c ult ur al or g a ni z ati o ns  

C ust o m er 
i nt elli g e n c e f or 
m ar k eti n g 
b e n efits  

- Dis c o v er a bilit y of c ult ur al pr o d u cts  
- C ust o m er s atisf a c ti o n 
- Pr o d u ct/s er vi c e d e v el o p m e nt a n d 
i n n o v ati o n 
- S ust ai n a bl e d e v el o p m e nt  

- C ust o m ers  fi n d  it 
c h all e n gi n g  t o  fi n d  t h e 
ri g ht pr o d u cts 
- I m p ort a n c e  of  s er vi c es 
i n t h e  c o ns u m pti o n  of 
c ult ur al pr o d u cts.  

T h e  n at ur e  of 
S M Es/ S M Os   

- Li mit e d h u m a n a n d fi n a n ci al 
r es o ur c es 
- Visi o n a n d l e a d ers hi p f or c ust o m er 
i nt elli g e n c e a d o pti o n 

- I ns uffi ci e nt f u n di n g 
- C o nfli ct  b et w e e n 
c o m m er c e a n d arts  

S o ur c e: D a m ( 2 0 2 1)  

 

T h e r esi d e n c e i n e nt er pris es r e v e al e d t h e gr e at d at a s o ur c es of c ust o m er i nt elli g e n c e at 

c ult ur al S M Es/ S M O. T his tri g g ers t h e m oti v ati o n t o st u d y t h e a d o pti o n of c ust o m er 

i nt elli g e n c e i n t h e c ult ur al s e ct or. A n ot h er i nt er esti n g p oi nt t o p o n d er is t h at c ust o m ers 

i n t h e c ult ur al s e ct or t e n d t o i nt er a ct wit h artists or c ult ur al S MEs/ S M Os t o l e ar n m or e 

a b o ut t h e arts ( C ol b ert, 2 0 1 7; R e nts c hl er, 2 0 0 2). T his is d u e t o t h e f a ct t h at c ust o m ers’ 

p er c e pti o n of arts r eli es o n g ui d a n c e fr o m criti cs a n d c ult ur e S M Es/ S M Os ( C ol b ert & 

D a nt as,  2 0 1 9;  R e nts c hl er,  2 0 0 2) . T h e  c ult ur al  s e ct or  als o  a p pr e ci at es  t h e  r ol e  of 

c ust o m ers i n c o -pr o d u ci n g or c o -cr e ati n g c ult ur al pr o d u cts a n d s er vi c e s as t h e c ust o m er 

c o -cr e ati o n pr a cti c e s h ort e ns t h e dist a n c e b et w e e n c ust o m ers a n d art w or ks ( C ol b ert & 

D a nt as,  2 0 1 9;  R ui z  et  al.,  2 0 1 7) .  A d diti o n all y,  c ult ur al  c ust o m ers  als o i nt er a ct wit h 

e a c h ot h er a n d f or m a c o m m u nit y t o e d u c at e t h e ms el v es a b o ut arts, es p e ci all y a b o ut 

br a n d p ositi o ni n g, u n d erst a n di n g, a n d a ut h e nti cit y of  c ult ur al c o nt e nts ( C ol b ert, 2 0 1 7; 

K at z -G err o, 2 0 0 4) . T h er ef or e, us er -g e n er at e d d at a fr o m c ust o m er i nt er a cti o ns i n t h e 

c ult ur al s e ct or s h o w gr e at p ot e nti al f or t h e bi g d at a s o ur c e. R e g ar di n g a n al yti cs, t h e 
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r esi d e n c e  i n  e nt er pris es  hi g hli g hts  t h e  li mit e d  a n al yti c  c a p a bilit y  of  c ult ur al 

S M Es/ S M Os i n i nt e gr ati n g a n d a n al y zi n g d at a. It als o i n di c at e d t h e di git al g a ps a m o n g 

or g a ni z ati o ns i n t h e c ult ur al s e ct or. T his is als o i n a c c or d a n c e wit h fi n di n gs fr o m t h e 

lit er at ur e r e vi e w w hi c h i m pli es t h at t h e m aj orit y of S M Es/ S M Os i n t h e c ult ur al s e ct or 

ar e n ot di git ali z e d  ( Fili p et al., 2 0 1 5; R ui z et al., 2 0 1 7) . T a ki n g a l o o k at t h e E ur o p e a n 

c ult ur al s e ct or, o nl y 1 0 % of E ur o p e a n arts a n d c ult ur al pr o d u cts ar e di git ali z e d e v e n 

t h o u g h t his s e ct or is c o nsi d er e d a gr e at s o ur c e of i n c o m e f or E ur o p e a n S M Es/ S M Os 

( Ci ur e a  &  Fili p,  2 0 1 6;  C o o k e  &  D e  Pr o pris,  2 0 1 1). H o w e v er,  li mit at i o ns  wit h  d at a 

a n al yti cs c a n b e o v er c o m e b y t h e di git al r e v ol uti o n  w hi c h s p ar ks t h e pr olif er ati o n of 

m o bil e  t e c h n ol o g y,  a u g m e nt e d  r e alit y,  cl o u d  c o m p uti n g,  bi g  d at a  a n al yti c  t o ols  t o  

s u p p ort c ult ur al S M Es/ S M Os i n d e ali n g wit h t his iss u e  ( Ci ur e a & Fili p, 2 0 1 6; C ol b ert 

&  St‐J a m es,  2 0 1 4) . T h e  s u c c essf ul  a p pli c ati o n  of  i nf or m ati o n  t e c h n ol o gi es  i n  t h e 

c ult ur al  s e ct or  is  pr o mis e d  t o  pr es er v e  c ult ur al  v al u es,  v al ori z e  artisti c  w or k,  a n d 

e n h a n c e fi n a n ci al p erf or m a n c e f or c ult ur al S M Es/ S M Os ( Fili p et al., 2 0 1 5; G ar n h a m, 

2 0 0 5) . 

 

As u n v eil e d  i n t h e r esi d e n c e i n e nt er pris es, C ult ur e M a uri ci e a n d Diff usi o n M o m e nt u m  

ai m  at  a p pl yi n g  c ust o m er  i nt elli g e n c e  t o  a c hi e v e  m ar k eti n g  b e n efits  o n  c ust o m er 

s atisf a cti o n,  pr o d u ct/s er vi c e  d e v el o p m e nt,  i n n o v ati o n,  a n d  r e c o m m e n d ati o n.  I n 

a c c or d a n c e wit h t his vi e w, t h e lit er at ur e i n di c at es t h at c ust o m ers fi n d it c h all e n gi n g  t o 

dis c o v e r c ult ur al pr o d u cts t h at t h e y n e e d r e g ar dl ess of i nf or m ati o n o v erl o a d i n t h e a g e 

of  bi g  d at a  ( E kstr a n d  et  al.,  2 0 1 1;  S c h af er  et  al.,  2 0 0 7;  W e d el  &  K a n n a n,  2 0 1 6). 

Lit er at ur e als o gi v es pr o mi n e n c e t o t h e i m p ort a n c e of s er vi c es i n t h e c o ns u m pti o n of 

c ult ur al  pr o d u cts ( Ci ur e a  &  Fili p,  2 0 1 6;  D ai  et  al.,  2 0 1 9;  Fili p  et  al.,  2 0 1 5).  I n  t h e 

c ult ur al s e ct or, c ust o m ers n ot o nl y  c ar e f or  t h e c or e pr o d u cts b ut als o y e ar n f or s er vi c e 

t h at  s atisfi es  t h eir  r e al  n e e ds ( B o ors m a,  2 0 0 6;  V ar g o  &  L us c h,  2 0 0 8). T h e  st u d y  of 

B oi vi n a n d T a n g u a y ( 2 0 1 9)  i n t h e c as e of Q u e b e c Cit y i n di cat es s er vi c e s as a m e a ns t o 

attr a ct c ult ur al c o ns u m ers. F or e x a m pl e, Q u e b e c Cit y t o o k i nt o c o nsi d er ati o n t h e m e a ns 

of tr a ns p ort ati o n a n d fri e n dl y s er vi c e t o sti m ul at e visit ors’ i nt er ests a n d i n cr e as e t h eir 
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s atisf a cti o n.  T h er ef or e, t h e a p pli c ati o ns of c ust o m er i nt elli g e n c e w o ul d yi el d fr uitf ul 

o ut c o m es f or t h e c ult ur al s e ct or.  

 

B ot h lit er at ur e r e vi e w a n d r esi d e n c e i n e nt er pris es a gr e e o n  t h e h u m a n a n d fi n a n ci al 

li mit ati o ns of  S M Es/ S M Os . Lit er at ur e  als o  p oi nts  o ut  t h e  c h all e n g e  of  i ns uffi ci e nt 

f u n di n g  f or c u lt ur al  S M Es/ S M Os ( B utl er,  2 0 0 0;  C ol b ert,  2 0 0 3).  T h e  c ult ur al  s e ct or 

r e c ei v es f e w er f u n di n gs a n d  s u p p orts  c o m p ar e d  t o  ot h er  s e ct ors ( S el w o o d,  2 0 0 1). 

F e w er  f u n di n gs m a y c a us e diffi c ult y f or t h e m a n a g e m e nt di m e nsi o n c o n c er ni n g t h e 

pr es er v ati o n, i m pr o v e m e nt , a n d diss e mi n ati o n  of c ult ur al pr o d u cts ( C a m ar er o et al., 

2 0 1 1) .  H o w e v er, it is n ot n e c ess aril y tr u e t h at t h es e li mit ati o ns c a n st o p S M Es/ S M Os 

fr o m  a d o pti n g  c ust o m er  i nt elli g e n c e. As  a  m att er  of  f a ct,  m a n a g ers  at  c ult ur al 

S M Es/ S M Os h a v e a str o n g visi o n a n d l e a d ers hi p f or c ust o m er i nt elli g e n c e a d o pti o n as 

t h e y c a n f or es e e t h e o p p ort u niti es a n d b e n efits fr o m c ust o m er i nt elli g e n c e. O n e of t h e 

t y pi c al n at ur e of S M Es/ S M Os i n t h e c ult ur al s e ct or is t h e c o nfli ct b et w e e n arts a n d 

c o m m er c e  ( L e e & L e e, 2 0 1 7). As a m att er of f a ct, artists or c ult ur al c o nt e nt cr e at ors 

t e n d  t o  pr o d u c e  pr o d u cts  a n d  s er vi c es b as e d  o n  t h eir  p assi o ns  a n d  i nt er ests  w hil e 

l a c ki n g  c o nsi d er ati o n  i n  r es p o n di n g  t o  c o ns u m er  n e e ds  a n d  pr ef er e n c es ( C olb ert  & 

D a nt as,  2 0 1 9;  R ui z  et  al.,  2 0 1 7) . T h e  a d o pti o n  of  c ust o m er  i nt elli g e n c e  w o ul d  h el p 

c ult ur al S M Es/ S M Os d e al wit h t his iss u e  as c ust o m er i nt elli g e n c e e m p o w ers m a n a g ers 

t o m a k e d e cisi o ns b as e d o n d at a i nst e a d of t h eir i nt uiti o n.  

 

1. 4. 2 I m p o rt a n c e o f c ust o m e r i nt elli g e n c e f o r t h e c ult u r al s e ct o r 

 

T o r ei nf or c e t h e m oti v ati o ns f or c h o osi n g t h e c ult ur al s e ct or as t h e fi el d of st u d y , t his 

s e cti o n  c o nti n u es  t o  e x a mi ne t h e  i m p ort a n c e  of  c ust o m er  i nt elli g e n c e  f or  c ult ur al 

S M Es/ S M Os . T h e a d o pti o n of c ust o m er i nt elli g e n c e f or t h e c ult ur al s e ct or pr o mis es t o 

yi el d  fr uitf ul  o ut c o m es.  T h e  k e y  i m p ort a n c e  of  c ust o m er  i nt elli g e n c e  t o  c ult ur al 

S M Es/ S M O is pr es e nt e d as f oll o ws.  
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A d v a n c e m e nts i n t e c h n ol o g y  e n a bl e c ult ur al S M Es/ S M Os t o c o n n e ct wit h c ust o m ers 

( Fili p et al., 2 0 1 5; H a u gst v e dt & Kr o gsti e, 2 0 1 2). H o w e v er, e nt er pris es n e e d t o t a k e 

a d v a nt a g e of c ust o m er i nt elli g e n c e t o u n d erst a n d c ust o m er i nsi g hts i nst e a d of p a yi n g 

t o o m u c h att e nti o n t o t e c h n ol o gi c al u p gr a d es ( M c Gr at h & M c M a n us, 2 0 2 0; N e w m a n, 

2 0 1 8) . T e c h n ol o g y is j ust a m e a ns f or a c q uiri n g c ust o m er i nt elli g e n c e t o d e v el o p a n d 

i n n o v at e  s ervi c es  a n d  s er vi c e -b as e d  pr o d u cts  t o  e ns ur e  s u c c ess  f or  e nt er pris es 

( L afr e ni èr e, 2 02 0; M c Gr at h & M c M a n us, 2 0 2 0) .  I nt e gr at e d fr o m di v ers e s o ur c es of 

d at a,  c ust o m er  i nt elli g e n c e  c a n  r e v e al  attri b ut es  of  c ust o m er  b e h a vi ors  al o n g  wit h 

c h a n g es  i n  t h eir  pr ef er e n c es.  T h e  a p pli c ati o n  of  c ust o m er  i nt elli g e n c e  i n  t h e 

d e v el o p m e nt  a n d  i n n o v ati o n  of  s er vi c es  a n d  s er vi c e -b as e d  pr o d u cts  w o ul d  yi el d 

pr ofit a bl e  o ut c o m es.  I n  p arti c ul ar,  as  t h e  c h ar a ct eristi cs  of  c ult ur al  e v e nts  or  sit es 

r e q uir e  c ust o m ers  t o  g et  c o n n e ct e d  t hr o u g h  t h e  m o bil e  pl atf or m  f or  g ui d eli n es  a n d 

i nf or m ati o n,  r e al-ti m e  d at a  r el at e d t o  g e o gr a p h y,  d e m o gr a p h y,  b e h a vi or,  a n d  e v e n 

p h ysi ol o g y  w o ul d  s er v e  as  a  gr e at  s o ur c e  f or  c ust o m er  i nt elli g e n c e  f or  i m pr o vi n g 

s er vi c es ( Ci ur e a & Fili p, 2 0 1 6; Ts c h e u & B u h alis, 2 0 1 6). A n al y zi n g a n d a p pl yi n g t h es e 

r e al-ti m e d at a w o ul d r e v e al d e e p i nsi g hts i nt o c ust o mers a n d off er s er vi c es a n d s er vi c e -

b as e d pr o d u cts r el e v a nt t o t h e c o nt e xt of c ust o m ers ( Ci ur e a & Fili p, 2 0 1 8; Fili p et al., 

2 0 1 5) .  F or  e x a m pl e,  c ust o m er  i nt elli g e n c e  is  a p pli e d  i n  d e v el o pi n g c o nt e xt -a w ar e 

re c o m m e n d er  s yst e ms  t o  m a k e  r el e v a nt  r e c o m m e n d ati o ns  o n  c ult ur al  pr o d u cts  a n d 

s er vi c es i n t h e fi el d of c ult ur al h erit a g e, t o uris m, a n d l eis ur e a cti viti es ( B art oli ni et al., 

2 0 1 6; M or e n o et al., 2 0 1 3) . 

 

Gi v e n t h e pri m ar y r ol e of m ar k eti n g is t o m a n a g e a n d tr a nsf er artisti c v al u es of c ult ur al 

pr o d u cts /s er vi c es t o  t h e  p u bli c ( B art oli ni  et  al.,  2 0 1 6;  B otti,  2 0 0 0),  c ust o m er 

i nt elli g e n c e w o ul d a c c el er at e t h e s p e e d of diff usi n g c ult ur al c o nt e nts.  T h e w a y t h at 

c ust o m ers  r es p o n d  t o  art w or ks d o es  n ot  r el y  o n  artists;  i nst e a d,  m ar k et ers  off er  t h e 

artisti c  s er vi c e  r el at e d  t o  c ult ur al  pr o d u cts ,  f or  e x a m pl e,  a n  a m bi a n c e, w hi c h 

m a ni p ul at e s t h e l e v el of art a p pr e ci ati o n a n d diff us es art v al u es t o t h e p u bli c  ( B utl er, 

2 0 0 0;  C ol b ert,  2 0 1 4) .  C orr es p o n di n gl y, c ust o m er  i nt elli g e n c e  f u n cti o ns  as  t h e 
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m e c h a nis m t o sti m ul at e a n d e n h a n c e o pti m al est h eti c r es p o ns es fr o m c ust o m ers  w h e n 

t h e y i nt er a ct wit h arts or c ult ur al pr o d u cts.  

 

C ult ur al S M Es/ S M Os ar e u n d er pr ess ur e t o c al l f or gr a nts fr o m t h e g o v er n m e nt a n d 

p oliti c al  p arti es  t o  s u p p ort  arts  a n d  c ult ur al  pr o d u cts /s er vi c es f or  t h e  c o m m u nit y 

( Ci ur e a  &  Fili p,  2 0 1 6;  C ol b ert,  2 0 0 3). I n  f a ct,  o nl y  a  s m all  n u m b er  of  p e o pl e  ar e 

i nt er est e d i n arts a n d c ult ur al pr o d u cts /s er vi c es. T h er ef or e, c ult ur al S M Es/ S M Os ai m 

at  e x p a n di n g  t h eir  t ar g et  a u di e n c e,  p arti c ul arl y  p ot e nti al  a u di e n c es  fr o m  n o n -

c o ns u m ers of arts. C o ns e q u e ntl y, c ust o m er i nt elli g e n c e pl a ys a si g nifi c a nt r ol e i n t h e 

c ult ur al s e ct or as it c a n h el p c ult ur al S M Es/ S M Os attr a ct a n d e x p a n d p ot e nti al m ar k ets. 

O n c e  c ult ur al  S M Es/ S M Os  c a n  g ai n  i nsi g ht  i nt o  c ust o m ers,  t h e y  ar e  m or e  li k el y  t o 

s atisf y t h eir c ust o m er n e e ds a n d e x p a n d t ar g et m ar k ets.   

 

As  t h e  lit er at ur e  i n di c at es  t h e  irr el e v a n c e  b et w e e n  c ust o m er  n e e ds  a n d  c ult ur al 

off eri n gs,  c ust o m er  i nt elli g e n c e  w o ul d  b e  t h e  o pti m al  s ol uti o n  f or  c ult ur al 

S M Es/ S M Os  t o  g ai n  d e e p  i nsi g hts  i nt o  c ust o m er  b e h a vi ors,  pr ef er e n c es,  a n d  tr e n ds 

( R ui z  et  al.,  2 0 1 7;  S orjo n e n  &  U usit al o,  2 0 0 3) .  T h a n ks  t o  c ust o m er  i nt elli g e n c e, 

c ult ur al S M Es/ S M Os c a n s atisf y c ust o m ers’ n e e ds a n d i m pr o v e t h eir l o y alt y. C ust o m er 

l o y alt y, w hi c h i n di c at es t h e c o m mit m e nt a n d i nt e nti o n of c ust o m ers f or r e p ur c h as es, 

r eli es  o n  t h e  s atisf a cti o n  wit h  t h e  c or e  pr o d u ct  a n d  s er vi c e  as  w ell  as  t h e  d eli v er y 

pr o c ess ( B o ors m a, 2 0 0 6; C ol b ert & D a nt as, 2 0 1 9). Pr o d u cts a n d s er vi c es d eri v e d fr o m 

c ust o m er i nt elli g e n c e ar e pr o v e d t o i n d u c e c ust o m er l o y alt y d u e t o t h e hi g h l e v el of 

c ust o m er  s atisf a cti o n.  T h e  m or e  s atisfi e d  c ust o m ers  ar e,  t h e  m or e  li k el y  t h e y  ar e 

e x p e ct e d t o s p e n d. T his i n di c at es t h e gr e at er lif eti m e v al u e t h at c ust o m ers c a n off er t o 

e nt er pris es ( Z er bi n o et al., 2 0 1 8; J. Z. Z h a n g et al., 2 0 1 8).  

 

T o  b uil d  l o n g -t er m  r el ati o ns hi ps  wit h  c ust o m ers,  it  is  i m p ort a nt  t o  off er  c ult ur al 

pr o d u cts a n d s er vi c es t h at m e et c ust o m ers’ n e e ds ( L e e & L e e, 2 0 1 7; R ui z et al., 2 0 1 7). 

C ust o m er  i nt elli g e n c e  e m p o w ers  e nt er pris es  wit h  c ust o m er  ori e nt ati o n  i n  w hi c h 

e nt er pris es  c o nsi d er  c ust o m er  pr ef er e n c es  f or  c ult ur al  off eri n gs ( Fillis,  2 0 1 1;  L e e, 
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2 0 0 5) .  It  is  n ot e d  t h at  c ust o m er  i nt elli g e n c e  als o  pr o m ot es  pr o d u ct  a n d  s er vi c e 

ori e nt ati o n wit h i n n o v ati v e off eri n gs t o attr a ct a n d r et ai n c ust o m ers ( C ol b ert & D a nt as, 

2 0 1 9) . I n a d diti o n, c ust o m er i nt elli g e n c e e q ui ps c ult ur al S M Es/ S M Os wit h c o m p etit or 

ori e nt ati o n ( C a c ci ol atti  &  F e ar n e,  2 0 1 3;  S orj o n e n  &  U usit al o,  2 0 0 3).  T h er ef or e, 

c ult ur al  e nt er pris es  will  b e  a bl e  t o  k e e p  tr a c k  of  c o m p etit ors’  a ct i viti es,  a nti ci p at e 

c o m p etit ors’ str at e gi es, a n d l e ar n fr o m c o m p etit ors’ pr o d u cts ( B o ors m a, 2 0 0 6; C ol b ert 

& St‐J a m es, 2 0 1 4) . C ust o m er ori e nt ati o n c o u pl e d wit h pr o d u ct/s er vi c e ori e nt ati o n a n d 

c o m p etit or  ori e nt ati o n  s ets  a  s oli d  f o u n d ati o n  f or  c ust o m er  i nt elli g e n c e  t o  s u p p ort 

c ult ur al  S M Es/ S M Os  i n  m a n a gi n g  c ust o m er  r el at i o ns hi ps ( C ol b ert  &  D a nt as,  2 0 1 9; 

S orj o n e n & U usit al o, 2 0 0 3) .  

 

S er vi c e  e x p eri e n c e  c o nsists  of  a cti viti es  a n d  s urr o u n di n g  e n vir o n m e nts  t h at  c a n 

i nfl u e n c e  c ust o m er  a p pr e ci ati o n  a n d  e m oti o n  t o w ar d  c ult ur al  pr o d u cts/s er vi c es 

( C ol b ert & St‐J a m es, 2 0 1 4). As a n ill ustr ati o n, t h e c o nt e xt of m us e u ms, t h e s er vi c e 

e n vir o n m e nt , a n d t h e a m bi a n c e of p erf or mi n g arts c a n aff e ct t h e a est h eti c  c o ns u m pti o n 

a n d  p er c e pti o ns  of  c ust o m ers ( Fili p  et  al.,  2 0 1 5;  H a u gst v e dt  &  Kr o gsti e,  2 0 1 2). 

C ust o m er  i nt elli g e n c e  c a n  s et  a  f ertil e  gr o u n d  f or  c ult ur al  S M Es/ S M Os  i n 

u n d erst a n di n g  c ust o m er  m oti v ati o ns  a n d  pr ef er e n c es  t o w ar ds  c ult ur al  off eri n gs ( L. 

R o d n er & K erri g a n, 2 0 1 4; L e e & L e e, 2 0 1 7) .  

 

As  t h e  lit er at ur e  i n di c at es  t h e  irr el e v a n c e  b et w e e n  c ust o m er  n e e ds  a n d  c ult ur al 

off eri n gs,  c ust o m er  i nt elli g e n c e  w o ul d  b e  t h e  o pti m al  s ol uti o n  f or  c ult ur al 

S M Es/ S M Os  t o  g ai n  d e e p  i nsi g hts  i nt o  c ust o m er  b e h a vi ors,  pr ef er e n c es,  a n d  tr e n ds 

( R ui z  et  al.,  2 0 1 7;  S orj o n e n  &  U usit al o,  2 0 0 3).  T h a n ks  t o  c ust o m er  i nt elli g e n c e, 

c ult ur al S M Es/ S M Os c a n s atisf y c ust o m ers’ n e e ds a n d i m pr o v e t h eir l o y alt y. C ust o m er 

l o y alt y, w hi c h i n di c at es t h e c o m mit m e nt a n d i nt e nti o n of c ust o m ers f or r e p ur c h as es, 

r eli es  o n  t h e  s atisf a cti o n  wit h  t h e  c or e  pr o d u ct  a n d  s er vi c e  as  w ell  as  t h e  d eli v er y 

pr o c ess ( B o ors m a, 2 0 0 6; C ol b ert & D a nt as, 2 0 1 9). Pr o d u cts a n d s er vi c es d eri v e d fr o m 

c ust o m er i nt elli g e n c e ar e pr o v e d t o i n d u c e c ust o m er l o y alt y d u e t o t h e hi g h l e v el of 

c ust o m er  s atisf a cti o n.  T h e  m or e  s atisfi e d  c ust o m ers  ar e,  t h e  m or e  li k el y  t h e y  ar e 
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e x p e ct e d t o s p e n d. T his i n di c at es t h e gr e at er lif eti m e v al u e t h at c ust o m ers c a n off er t o 

e nt er pris es ( Z er bi n o et al., 2 0 1 8; J. Z. Z h a n g et al., 2 0 1 8).  

 

T h e c ult ur al s e ct or r e c o g ni z es t h e r ol es of c ust o m ers as c o -pr o d u c ers a n d c o -cr e at ors 

( R ui z et al., 2 0 1 7; S o n g et al., 2 0 1 8). D u e t o t h e p er c ei v e d dist a n c e  b et w e e n c ust o m ers 

a n d art w or ks, c ust o m ers t e n d t o p arti ci p at e i n t h e c o -cr e ati o n pr o c ess t o gi v e m e a ni n g 

t o c ult ur al pr o d u cts/s er vi c es ( C ol b ert & St‐J a m es, 2 0 1 4). T hr o u g h t his p arti ci p ati o n, 

c ust o m ers  c a n  bl ur  t h eir  disti n cti o n  wit h  art  cr e at ors  a n d  l e v er a g e  t h eir  c ult ur al 

a p pr e ci ati o n ( N a k aji m a,  2 0 1 2).  O n  t h e  ot h er  h a n d,  c ult ur al  pr o d u cts/s er vi c es  ar e 

r e c o n c e pt u ali z ed t o bri n g  arts a n d c ult ur e t o t h e p u bli c  ( C ol b ert, 2 0 1 4; L. R o d n er & 

K erri g a n, 2 0 1 4) . 

 

C ust o m er i nt elli g e n c e c a n b e a p pli e d t o d esi g n a n d o pti mi z e c ust o m er  j o ur n e ys, w hi c h 

c o nsist of r e c o g nizi n g  c ust o m er n e e ds, r e q u esti n g  a pr o d u ct or s er vi c e t h at mi g ht m e et 

t h eir  n e e ds,  a n d r es p o n di n g  t o  t h e  d eli v er y  of  s er vi c e  a n d  pr o d u cts ( Si g g el k o w  & 

T er wi es c h,  2 0 1 9) .  I n  ot h er  w or ds,  t h e  t hr e e  st a g es  of r e c o g ni zi n g,  r e q u esti n g,  a n d 

r es p o n di n g  r e pr es e nt  t h e  pr e-p ur c h as e,  p ur c h as e,  a n d  p ost -p ur c h as e  of  a  c ust o m er 

j o ur n e y ( R a ws o n et al., 2 0 1 3).  A c c or di n gl y, s er vi c e pr o vi d ers att e m pt t o m a p c ust o m er 

j o ur n e ys wit h k e y t o u c h p oi nts i n e a c h st a g e ( St ei n & R a m as es h a n, 2 0 1 6). I d e ntif yi n g 

t o u c h p oi nts is si g nifi c a nt as t h e y ar e i nt er a cti v e o p p ort u niti es f or p ot e nti al c ust o m ers 

t o e n g a g e wit h s er vi c e pr o vi d ers ( L e m o n & V er h o ef, 2 0 1 6). 

 

T h e  a p pli c ati o n  of  c ust o m er  i nt elli g e n c e  e m p o w ers  S M Es/ S M Os  t o  b o ost  fi n a n ci al 

p erf or m a n c e a n d a c hi e v e s u bst a nti al pr ofit g ai ns ( B a es e ns et al., 2 0 1 6; C a c ciol atti & 

F e ar n e,  2 0 1 3) .  I n  g e n er al,  e nt er pris es  t h at  t a k e  a d v a nt a g e  of  c ust o m er  bi g  d at a  c a n 

o ut p erf or m  t h eir  c o m p etit ors  wit h  6 %  m or e  pr ofits ( M c Af e e  et  al.,  2 0 1 2).  T o p-

p erf or mi n g  e nt er pris es  t e n d  t o  a p pl y  c ust o m er  i nt elli g e n c e  t o  i m pr o v e  d at a -dri v e n 

d e cisi o ns ( L a V all e  et  al.,  2 0 1 1;  L e efl a n g  et al.,  2 0 1 4) .  F urt h er m or e,  c ust o m er 

i nt elli g e n c e w hi c h pr o m ot es t h e tr a nsf or m ati o n of i nf or m ati o n t e c h n ol o g y is pr o mis e d 

t o b e a str at e gi c e c o n o mi c r es o ur c e f or c ult ur al S M Es/ S M Os ( Ci ur e a & Fili p, 2 0 1 6; 
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C ol b ert & D a nt as, 2 0 1 9) . As a n ill ustr ati o n, t h e st u d y of Ci ur e a a n d Fili p ( 2 0 1 6)  r e v e als 

t he  i n cr e asi n g  n u m b er  of  virt u al  e x hi biti o ns  a n d  o nli n e  visit ors  w hi c h  c o ntri b ut e  t o 

c o nsi d er a bl e r e v e n u es f or c ult ur al e nt er pris es a n d or g a ni z ati o ns i n t h e a g e of bi g d at a.  

 

1. 5 R E S E A R C H M O TI V A TI O N  

 

T h e  s y nt h esis  of  r el e v a nt arti cl es  c o u pl e d  wit h  fi n di n gs  fr o m  t h e  r esi d e n c e  i n 

e nt er pris es h as str o n gl y c o nfir m e d t h e m a n a g eri al  pr o bl e ms  of c ust o m er i nt elli g e n c e 

i n t h e a g e of bi g d at a. As pr es e nt e d i n t h e pr e vi o us p art, t h es e pr o bl e ms aris e fr o m bi g 

d at a a n al yti cs, t h e a p pli c ati o n  of c ust o m er i nt elli g e n c e f or m ar k eti n g b e n efits, a n d t h e 

c h ar a ct eristi cs of S M Es/ S M Os  ( C a c ci ol atti & F e ar n e, 2 0 1 3; C h ari et al., 2 0 1 7; Li a n g 

&  Li u,  2 0 1 8) .  O v er c o mi n g  t h es e  c h all e n g es  is  si g nifi c a nt  f or  e nt er pris es  t o  g ai n 

c o m p etiti v e  a d v a nt a g es  i n  t o d a y’s  fi er c e  c o m p etiti o n ( C hi a n es e  &  Pi c ci alli,  2 0 1 6; 

C ol b ert & D a nt as, 2 0 1 9; Y o h n, 2 0 1 8) . F urt h er m or e, t h e r esi d e n c e i n e nt er pris es als o 

pr o m pts  t h e  m oti v ati o ns  f or  s el e cti n g  t h e  c ult ur al  s e ct or as  t h e  fi el d  of  st u d y. T h e 

a d o pti o n  of  c ust o m er  i nt elli g e n c e  f or  m ar k eti n g  b e n efits  w o ul d  pr o d u c e  s u c c essf ul 

r es ults f or S M Es/ S M Os i n t h e c ult ur al s e ct or. 

 

B uil di n g  o n  t h es e  r efl e cti o ns,  t h e t h esis ai ms  at st u d yi n g  c ust o m er  i nt elli g e n c e  f or 

m ar k eti n g  b e n efits . E v e n  t h o u g h  t h e  r es e ar c h  str e a m  o n c ust o m er  i nt elli g e n c e  is  

c at c h i n g m or e i nt er est fr o m s c h ol ars, t h er e is a s m all n u m b er of st u di es  arti c ul ati n g t his 

r es e ar c h  t o pi c ( C h ari  et  al.,  2 0 1 7;  D a v e n p ort  et  al.,  2 0 2 0;  Si n g h  &  V er m a,  2 0 1 4). 

F urt h er m or e, t h e m aj orit y of r es e ar c h l a c k s t h e f o c us o n t h e a p pli c ati o n of c ust o m er 

i nt elli g e n c e f or  m ar k eti n g  b e n efits  ( L a u  et  al.,  2 0 1 6;  Li  &  Li,  2 0 1 3;  Li a n g  &  Li u, 

2 0 1 8) . C o nsi d eri n g t h e c h all e n g es a n d o p p ort u nit i es i n a d o pti n g c ust o m er i nt elli g e n c e 

i n t h e s etti n g of c ult ur al S M Es/ S M Os, t h e t h esis c h os e t h e c ult ur al s e ct or  as t h e fi el d 

of st u d y. T h er ef or e, t h e r es e ar c h m oti v ati o n  is t o st u d y  c ust o m er i nt elli g e n c e a n d its 

a p pli c ati o n s f or m ar k eti n g b e n efits of e nt er pris es, p arti c ul arl y c ult ur al S M Es/ S M Os, 

i n t h e a g e of bi g d at a. 
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1. 6 T H E S T R U C T U R E O F T H E T H E SI S  

 

Fi g ur e 1. 3 pr es e nts t h e str u ct ur e of t h e t h esis  wit h d et ail e d st e ps i n e a c h c h a pt er . First 

of  all,  C h a pt er  1  e x a mi n es  t h e  m a n a g eri al  pr o bl e ms  i n  t h e  c o nt e xt  of  c ust o m er 

i nt elli g e n c e f or  m ar k eti n g  b e n efits i n  t h e  a g e  of  bi g  d at a.  T h e  v ali d ati o n  of  t h e 

m a n a g eri al pr o bl e ms at t h e r esi d e n c e i n e nt er pris es is als o pr es e nt e d i n t his c h a pt er. 

B as e d o n t h e r esi d e n c e i n e nt er pris es, t h e a ut h or c h o o s e s t h e c ultur al s e ct or as t h e fi el d 

of  st u d y  a n d  d efi n e s t h e  r es e ar c h  m oti v ati o n.  S u bs e q u e ntl y,  t h e  a ut h or  c o n d u cts  a 

s yst e m ati c lit er at ur e r e vi e w i n C h a pt er 2 t o f urt h er i n v esti g at e t h e r es e ar c h m oti v ati o n . 

T h e  lit er at ur e  r e vi e w  d e m ystifi es  r es e ar c h  g a ps a n d  i d e ntif i e d i m p ort a nt c o nstr u cts  

r el at e d  t o  c ust o m er  i nt elli g e n c e.  B as e d  o n  t h e  r es e ar c h  g a ps  i d e ntifi e d  fr o m  t h e 

r e vi e w e d lit er at ur e, C h a pt er 3 d e v el o ps a c o n c e pt u al  m o d el of c ust o m er i nt elli g e n c e 

f or  m ar k eti n g  b e n efits ( CI M B) a n d pr o p os es  t h e  r es e ar c h  q u esti o ns.  S u bs e q u e ntl y, 

C h a pt er 4 pr o p os es t h e r es e ar c h d esi g n t o f urt h er i n v esti g at e t h es e r es e ar c h q u esti o ns. 

B as e d o n t h e r es e ar c h d esi g n, C h a pt er 5 pr es e nts t h e r es e ar c h r es ults a n d dis c ussi o ns  

b as e d  o n  t h e CI M B m o d el  i n  C h a pt er  3.  Fi n al l y,  C h a pt er  6  c o n cl u d es  wit h  t h e 

c o ntri b uti o ns, f ut ur e r es e ar c h dir e cti o ns, r es e ar c h li mit ati o ns, a n d r es e ar c h et hi cs.  
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C H A P T E R 2  - 

LI T E R A T U R E R E VI E W  

 

C h a pt er  2  f o c us es  o n  t h e  lit er at ur e  r e vi e w  t o  f urt h er  i n v esti g at e  t h e  r es e ar c h 

m oti v ati o ns  i n  C h a pt er  1.  T h e  lit er at ur e  r e vi e w  l a ys  its  pr of o u n d  f o u n d ati o n  o n  t h e 

t h e ori es r el e v a nt t o c ust o m er i nt elli g e n c e. I n t his c h a pt er, t h e pr o c ess of i d e ntif yi n g 

a n d r e vi e wi n g t h e s el e ct e d arti cl es is d es cri b e d t o e ns ur e t h e v ali dit y of t h e lit er at ur e 

r e vi e w.  Aft er w ar d,  t h e  c h a pt er  pr es e nts  t h e  a n al ysis  of  fi n di n gs  fr o m  t h e  r e vi e w e d 

arti cl es. C h a pt er 2 e n ds wit h a dis c ussi o n of t h e r es e ar c h g a ps b as e d o n t h e lit er at ur e 

r e vi e w.  

 
2. 1 T H E O R E TI C A L B A C K G R O U N D S  

 

T his s e cti o n of t h e t h esis a d dr ess es t h e ori es t h at s er v e as a n a n c h or f or t h e lit er at ur e 

r e vi e w of t his r es e ar c h. As ill ustr at e d i n Fi g ur e 2. 1 , t h e t h esis l a ys its f o u n d ati o n o n t h e 

r es o ur c e-b as e d vi e w ( B ar n e y,  1 9 9 1),  t h e  k n o wl e d g e-b as e d  vi e w ( Gr a nt,  1 9 9 6),  t h e 

c o nti n g e n c y t h e or y ( L a wr e n c e & L ors c h, 1 9 6 7), a n d t h e s er vi c e-d o mi n a nt l o gi c ( V ar g o 

& L us c h, 2 0 0 4) . T h e r es o ur c e -b as e d t h e or y s u p p orts bi g d at a a n d a n al yti cs as r es o ur c es 

a n d c a p a biliti es  ( B ar n e y, 1 9 9 1) w h er e as t h e k n o wl e d g e -b as e d t h e or y e n h a n c es t h e r ol e 

of  c ust o m er  i nt elli g e n c e  as  k n o wl e d g e ( Gr a nt,  1 9 9 6).  T h e  c o nti n g e n c y  t h e or y 

e x a mi n es t h e c o n gr u e n c e b et w e e n c ust o m er i nt elli g e n c e a n d e nt er pris es. Fi n all y, t h e 

s er vi c e -d o mi n a nt  l o gi c ( V ar g o  &  L us c h,  2 0 0 4) a d ds  v al u e  t o  t h e  a p pli c ati o n  of 

c ust o m er i nt elli g e n c e f or m ar k eti n g b e n efits.
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c o nsi d er e d as i m pr o v e d a n d pr o v e n c a p a biliti es ( K o zl e n k o v a et al., 2 0 1 4; R a kt hi n et 

al.,  2 0 1 6) .  C o m p et e n ci es  ar e  d efi n e d  as s u b c a t e g ori z e d, fir m-s p e cifi c , a n d  n o n -

tr a nsf er a bl e  r es o ur c es.  C o m p et e n ci es  pl a y  a n  i m p ort a nt  r ol e  i n  i m pr o vi n g t h e 

pr o d u cti vit y of ot h er r es o ur c es  ( K o zl e n k o v a et al., 2 0 1 4; Pr a b al a d & H a m el, 1 9 9 0). It 

is  vit al  t o i d e ntif y a n  e nt er pris e’s  r es o ur c es ( Gr a nt, 1 9 9 1)  a n d  k e y  c o m p et e n ci es  t o 

st a n d o ut fr o m t h e c o m p etiti o n  ( Pr a b al a d & H a m el, 1 9 9 0). T h e fi n di n gs fr o m t h e st u d y 

of B ar n e y ( 1 9 9 1)  p oi nt o ut  f o ur attri b ut es of r es o ur c es as i n di c at ors f or a  s ust ai n a bl e 

c o m p e titi v e a d v a nt a g e: v al u e, r ar en ess , i m p erf e ct i mit a bilit y, a n d n o n -s u bstit ut a bilit y .  

 

A c c or di n g  t o  t h e r es o ur c e-b as e d  t h e or y ( B ar n e y,  1 9 9 1),  e nt er pris es  p oss ess  a  wi d e 

v ari et y of r es o ur c es , i n cl u di n g h u m a n r es o ur c es, t e c h n ol o g y, i nfr astr u ct ur e, d at a b as es, 

et c. Fr o m t h e p ers p e cti v e of c ust o m er i nt elli g e n c e , bi g d at a ar e c o nsi d er e d a s u bst a nti al 

r es o ur c e f or e nt er pris es ( Efr at et al., 2 0 1 7; N av arr o -G ar cí a et al., 2 0 1 6) . H o w e v er, d at a 

ar e  u s el ess if t h e y ar e n ot i nt e gr at e d, a n al y z e d, a n d c o n v ert e d i nt o c ust o m er i nt elli g e n c e 

t hr o u g h t h e s u p p ort of a n al yti cs ( L a V all e et al., 2 0 1 1; Li es, 2 0 1 9). T h e tr a nsf or m ati o n 

fr o m  d at a  i nt o  c ust o m er  i nt elli g e n c e  r e q uir es  t h e  c a p a biliti es  of  e nt er pris es  s u c h  as 

m a n a g ers' a n al yti c s kills al o n g wit h t h e c o nfi g ur ati o n of h u m a n r es o ur c es, c ust o m er 

d at a, a n d t e c h n ol o g y ( L a V all e et al., 2 0 1 1; Mi k al ef, Kr o gsti e, et al., 2 0 2 0; Mi k al ef et 

al.,  2 0 1 9) .  T h e  m or e  t h es e  c a p a biliti es  c orr es p o n d  t o  t h e  f o ur  c h ar a ct eristi cs  of 

r es o ur c es, i n cl u di n g val u a bl e, r ar e, diffi c ult t o i mit at e, a n d n o n -s u bstit ut a bl e ; t h e m or e 

s ust ai n a bl e c o m p etiti v e a d v a nt a g es ar e. A c c or di n gl y , t h e c a p a biliti es  t o a n al y z e a n d 

i nt er pr et  c ust o m er  d at a  ar e  v al u a bl e  a n d  r ar e  as  n ot  m a n y  m a n a g ers  c a n  h a v e  s u c h 

a n al yti c  s kills.  It  is  als o  diffi c ult  t o  i mit at e  or  r e pl a c e  t his  c o m p et e n c y.  T h er ef or e, 

m a n a g ers  wit h  b ett er  a n al yti c al  s kills  ar e  m or e  li k el y  t o  t ur n  c ust o m er  d at a  i nt o 

i nt elli g e n c e. 

 

 2. 1. 2 K n o wl e d g e -b as e d th e o r y   

 

T h e k n o wl e d g e -b as e d t h e or y b y Gr a nt ( 1 9 9 6)  s u p p orts t h e r ol e of c ust o m er i nt elli g e n c e 

as k n o wl e d g e a c q uir e d fr o m bi g d at a a n d a n al yti cs. T h e s e cti o n pr es e nts a n o v er vi e w 



 

 

6 4  

 

of t h e k n o wl e d g e -b as e d t h e or y a n d dis c uss es c u st o m er i nt elli g e n c e fr o m t h e l e ns of 

t his t h e or y.  

 

As  a n i n h erit a n c e  a n d d e v el o p m e nt fr o m t h e r es o ur c e-b as e d t h e or y ( B ar n e y, 1 9 9 1), t h e 

k n o wl e d g e -b as e d t h e or y  ( Gr a nt, 1 9 9 6) p er c ei v es a n e nt er pris e as a n i nstit uti o n f or t h e 

i nt e gr ati o n of t a cit a n d e x pli cit k n o wl e d g e. E x pli cit k n o wl e d g e is e asil y d o c u m e nt e d, 

str u ct ur e d, a n d tr a nsf er a bl e w h er e as t a cit k n o wl e d g e is i m pli cit, hi d d e n, a n d diffi c ult 

t o tr a nsf er withi n a n e nt er pris e ( Gr a nt, 1 9 9 6; N o n a k a, 1 9 9 4). A n e x a m pl e of e x pli cit 

k n o wl e d g e  w o ul d  b e  d at a b as es,  m a n u als,  or  r e p orts  t h at  c a n  b e  s h ar e d  wit hi n 

e nt er pris es  ( Al a vi & L ei d n er, 2 0 0 1; Gr a nt, 1 9 9 6). C o n v ers el y, t a cit k n o wl e d g e s u c h as 

e x p eri e n c e, s kills, or m e nt al j u d g m e nt r esi d es i n t h e mi n ds of m a n a g ers a n d e m pl o y e es 

( Al a vi  &  L ei d n er,  2 0 0 1;  P a ar u p  Ni els e n,  2 0 0 6).  C ust o m er  i nt elli g e n c e  c a n  b e 

p er c ei v e d as  e x pli cit k n o wl e d g e , w hi c h is str u ct ur all y st or e d a n d vis u ali z e d ( A m a d o et 

al., 2 0 1 8; A ns h ari et al., 2 0 1 9) . O n t h e fli p si d e, e x p eri e n c e, a n al yti cs, a n d r el e v a nt 

s kills of m a n a g ers a n d e m pl o y e es c a n b e l a b el e d as t a cit k n o wl e d g e ( C h e v alli er et al., 

2 0 1 6; K h a n & V orl e y, 2 0 1 7) . C ust o m er i nt elli g e n c e will b e i m pli cit u nl ess it is a p pli e d 

t o d e v el o p r ul es, i nstr u cti o ns, a n d pr o c e d ur es as dir e cti v e t as ks, b usi n ess pr o c ess es as 

or g a ni z ati o n al r o uti n es ( Gr a nt, 1 9 9 6), or pr o d u ct/s er vi c e i n n o v ati o n  ( B os e, 2 0 0 8; F a n 

et al., 2 0 1 5) .  

 

As k n o wl e d g e is c o nstit ut e d fr o m k n o wl e d g e o bj e cts, a k n o wl e d g e o bj e ct c o ntri b ut es 

t o  t h e  d e v el o p m e nt  of  str u ct ur e d  s ets  of  d at a,  i nf or m ati o n,  i nsi g hts,  or  i nt elli g e n c e  

( B ell e n g er,  2 0 0 4;  R o wl e y,  2 0 0 7) t h at  is  r el at e d  t o  a  s p e cifi c  b usi n ess  ar e a.  T h e 

k n o wl e d g e  d e v el o p m e nt  pr o c ess  st arts  wit h  d at a,  e v ol vi n g  i nt o  i nf or m ati o n  a n d 

i nsi g hts, t h e n r e a c hi n g t h e hi g h est l e v el of i nt elli g e n c e.   D at a  ar e d efi n e d as r a w a n d 

u n pr o c ess e d n u m b ers or t e xt ( Er e v ell es et al., 2 0 1 6; H u et al., 2 0 1 4).  O n c e d at a ar e 

pr o c ess e d,  a g gr e g at e d,  a n d  or g a ni z e d,  t h e y  b e c o m e i nf or m ati o n.  I nsi g hts ar e  t h e 

pr es e nt ati o n of i nf or m ati o n us e d i n a n or g a ni z ati o n, t hr o u g h t h e r efl e cti o n of b usi n ess 

r ul es,  m o d els,  a n d  d as h b oar ds  wit h  r el e v a n c e  t o  a  p arti c ul ar  c o nt e xt  or  p h e n o m e n a 

( H ol ml u n d et al., 2 0 2 0; Y o h n, 2 0 1 8) . I n t his t h esis, i nt elli g e n c e is c o nsi d er e d as t h e 
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hi g h est  hi er ar c h y  of  d at a  tr a nsf or m ati o n. I nt elli g e n c e is  t h e  a bilit y  t o  p er c ei v e  a n d 

a p pl y i nsi g hts t o t h e d e cisi o n-m a ki n g pr o c ess t o o v er c o m e a b usi n ess sit u ati o n  ( Di n h 

& D a m, 2 0 2 1) . 

 

2. 1. 3 C o nti n g e n c y th e o r y  

 

T h e  c o nti n g e n c y  t h e or y ( L a wr e n c e  &  L ors c h,  1 9 6 7) r ei nf or c es  t h e r es o ur c e-b as e d 

t h e or y ( B ar n e y, 1 9 9 1) a n d t h e k n o wl e d g e -b as e d t h e or y  ( Gr a nt, 1 9 9 6) b y f o c usi n g o n 

t h e  c o n gr u e n c e  b et w e e n i nt er n al  a n d  e xt er n al  f a ct ors.  T his  s e cti o n  pr es e nts  a n 

o v er vi e w of t h e c o nti n g e n c y t h e or y a n d dis c uss es t h e c o n gr u e n c e b et w e e n c ust o m er 

i nt elli g e n c e a n d e nt er pris es. 

 

T h e c o nti n g e n c y t h e or y is a p pli e d i n m a n y st u di es r el at e d t o m ar k eti n g i nt elli g e n c e i n 

g e n er al a n d c ust o m er i nt elli g e n c e i n p arti c ul ar ( H ei e ns & Pl es h k o, 2 0 1 1; M a g n uss o n 

et al., 2 0 1 3; Wri g ht & As hill, 1 9 9 8) . I n t his li g ht, t h e c o nti n g e n c y t h e or y affir ms t h at 

e nt er pris es ar e d e p e n d e nt o n b ot h i nt er n al a n d e xt er n al f a ct ors ( L a wr e n c e & L ors c h, 

1 9 6 7) . I nt er n al c o n diti o ns c a n b e fir m si z e, t e c h n ol o g y, a n d e m pl o y e es w h er e as t h e 

e xt er n a l f a ct ors c o nsist of t h e e c o n o m y, e n vir o n m e nt al u n c ert ai nt y, m ar k et, a n d s o o n 

( H ei e ns  &  Pl es h k o,  2 0 1 1;  L a wr e n c e  &  L ors c h,  1 9 6 7;  M a g n uss o n  et  al.,  2 0 1 3) .  

A c c or di n g t o t h e c o nti n g e n c y t h e or y, t h e or g a ni z ati o n al str u ct ur e of e nt er pris es s h o ul d 

b e  c o m p ati bl e  wit h  t h e  e xt er n al  e n vir o n m e nt  as  it  is  i m p ossi bl e  t o  d esi g n  a  p erf e ct 

or g a ni z ati o n ( G al br ait h, 1 9 7 3; L a wr e n c e & L ors c h, 1 9 6 7). I n ess e n c e, t h e s u c c ess of 

e nt er pris es  r eli es  o n  t h e  c o n gr u e n c e  or fit  b et w e e n  t h e  or g a ni z ati o n al  str u ct ur e  a n d 

e n vir o n m e nt al  f a ct ors ( L a wr e n c e  &  L ors c h,  1 9 6 7). F or  i nst a n c e ,  a n  e nt er pris e's 

m ar k e ti n g str at e g y n e e ds t o b e ali g n e d wit h t h e m ar k et ori e nt ati o n of t h e t ar g et m ar k et 

t o a c hi e v e hi g h er r e v e n u es ( H ei e ns & Pl es h k o, 2 0 1 1). 

 

T hr o u g h t h e l e ns of t h e c o nti n g e n c y t h e or y, c ust o m er i nt elli g e n c e is p er c ei v e d as a n 

i m p ort a nt  e n vir o n m e nt al  f a ct or  t h at  e nt er pris es  s h o ul d  c o nsi d er  as  a n  i n di c at or  of 

s u c c ess ( R ei m et al., 2 0 1 9; W h al e n et al., 2 0 1 6). M a n y st u di es r e a c h a n a gr e e m e nt o n 
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t his  p oi nt  of  vi e w  b y  c o nfir mi n g  t h e  i nt er d e p e n d e n c y  b et w e e n  e nt er pris es  a n d 

c ust o m ers ( Pr ei ks c h as et al., 2 0 1 7; R a m as w a m y & O z c a n, 2 0 1 4). E nt er pris es r el y o n 

c ust o m ers as a n i n p ut of c ust o m er i nt elli g e n c e f or pr o d u ct/s er vi c e d e v el o p m e nt a n d 

i n n o v ati o n ( R a m as w a m y & O z c a n, 2 0 1 8; S a arij är vi et al., 2 0 1 3) . O n t h e ot h er si d e , 

c ust o m ers  t e n d  t o  i nt er a ct  wit h  e nt er pris es  t o  i m pr o v e  t h eir  e x p eri e n c e  wit h 

pr o d u cts/s er vi c es a n d t o g ai n e c o n o mi c b e n efits ( R a m as w a m y & O z c a n, 2 0 1 6; T u et 

al.,  2 0 1 8) .  T o  b ett er  sti m ul at e  c ust o m er  i nt elli g e n c e  fr o m  t h e  c ust o m er-e nt er pris e 

i nt er a cti o n, t h e or g a ni z ati o n al str u ct ur e h as t o b e c o n gr u e nt wit h c ust o m ers t hr o u g h t h e 

pr o vi d e d  i nt er a cti v e  pl atf or ms a n d  attr a cti v e  b e n efits ( F er n a n d es  &  R e m el h e,  2 0 1 6; 

G al v a g n o & D alli, 2 0 1 4) . I n s u m m ar y, t h e c o nti n g e n c y t h e or y r ei nf or c es t h e r ol e of 

c ust o m er  i nt elli g e n c e  fr o m  t h e  e xt er n al  e n vir o n m e nt  al o n g  wit h  t h e  c o n gr u e n c e 

b et w e e n c ust o m ers a n d or g a ni z ati o n al str u ct ur e ( H ei e ns & Pl es h k o, 2 0 1 1; R ei m et al., 

2 0 1 9; W h al e n et al., 2 0 1 6) . E nt er pris es will m a k e a h u g e mist a k e if t h e y i g n or e t his 

e xt er n al c o nti n g e n c y ( G al br ait h, 1 9 7 3; L a wr e n c e & L ors c h, 1 9 6 7). 

 

2. 1. 4 S e r vi c e -d o mi n a nt lo gi c  

 

I n  a c c or d a n c e  wit h  t h e  c o nti n g e n c y  t h e or y,  t h e  s er vi c e-d o mi n a nt  ( S -D)  l o gi c  gi v es 

pr o mi n e n c e  t o  e xt er n al  a ct ors ( V ar g o  &  L us ch,  2 0 0 4) .  T his  s e cti o n  pr es e nts  a n 

o v er vi e w of t h e S -D l o gi c a n d dis c uss es m ar k eti n g b e n efits f r o m t h e l e ns of s er vi c e -

d o mi n a nt  l o gi c. 

 

T h e S -D l o gi c h ol ds si g nifi c a nt i m pli c ati o ns f or ser vi c e as “t h e f u n d a m e nt al b asis of 

e x c h a n g e ”  t o f a cilit at e m ut u al i nt er ests b et w e e n e xt er n al a ct ors a n d e nt er pris es ( L us c h 

&  V ar g o,  2 0 0 6) .   L ai d  t h e  f o u n d ati o n  u p o n  t h e  s er vi c e -d o mi n a nt  l o gi c,  t h e t h esis 

f oll o ws t h e d efi niti o n of s er vi c e  as “ a pr o c ess of d oi n g s o m et hi n g f or a n d wit h a n ot h er 

p art y ” i nst e a d of s er vi c es  as “ u nits of o ut p ut ” fr o m t h e pr o d u ct-d o mi n a nt l o gi c ( V ar g o 

& L us c h, 2 0 0 8) . As a c oll a b or ati v e pr o c ess, s er vi c e is t h e a p pli c ati o n of k n o wl e d g e 

a n d s kills –  w hi c h ar e  als o c a ll e d c o m p et e n c es –  t o off er  b e n efits f or s er vi c e pr o vi d ers 

a n d  b e n efi ci ari es  ( V ar g o  &  L us c h,  2 0 0 4).  T h e  ulti m at e  g o al  of  t h e  S-D  l o gi c  is  t o 
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l e v er a g e t h e v al u e of b ot h pr o d u cts a n d s er vi c es  - “ u nits of o ut p ut ” - t hr o u g h s er vi c e, 

t h e pr o c ess t o a d v a n c e m ut u al i nt er ests. T h er ef or e, t h e S -D l o gi c s et s a str o n g s er vi c e -

b as e d f o u n d ati o n f or all e c o n o mi c a cti viti es , i n cl u di n g p h ysi c al or t a n gi bl e pr o d u cts 

( L us c h & N a m bis a n, 2 0 1 5). I n f a ct, th e s er vi c e -d o mi n a nt l o gi c h as p e n etr at e d m a n y 

i n d ustri es, i n cl u di n g t a n gi bl e a n d i nt a n gi bl e pr o d u cts, a n d  b e c o m e a  k e y i n di c at or of 

c o m p etiti v e a d v a nt a g es ( Fr o w et al., 2 0 1 5; V ar g o & L us c h, 2 0 1 7).  

 

C ust o m ers ar e hi g hli g ht e d as c o -cr e at ors of v al u e t hr o u g h i nt er a cti viti es wit h s er v i c e 

pr o vi d er s (J o u n y-Ri vi er et al., 2 0 1 7; L us c h & N a m bis a n, 2 0 1 5) . T h e S-D l o gi c gi v e s 

pr o mi n e n c e t o t h e o p er a nt r es o ur c es  of c ust o m ers - w hi c h ar e i nt a n gi bl e a n d d y n a mi c 

s u c h as k n o wl e d g e a n d s kills - as t h e pri m ar y s o ur c e of m ar k eti n g  b e n efit s ( V ar g o & 

L us c h, 2 0 1 6) . A c c or di n gl y, e nt er pris es  will t a k e a d v a nt a g e of t h e o p er a nt r es o ur c es  of 

c ust o m ers t o off er m ar k eti n g b e n efits  t o ot h er c ust o m ers ( V ar g o & L us c h, 2 0 1 7). T o 

p ut  it  a n ot h er  w a y,  t h e s er vi c e -d o mi n a nt  l o gi c  cl arifi es  a n d  e m p h asi z es  t h e  r ol e  of 

c ust o m ers  t o  h el p  e nt er pris es  u n d erst a n d  c ust o m er  b e h a vi or s  a n d  off er  m ar k eti n g 

b e n efits  t o a d v a n c e m ut u al i nt er ests b et w e e n c ust o m ers a n d s er vi c e pr o vi d ers  ( R a nj a n 

& R e a d, 2 0 1 9) . 

 

2. 1. 5 S u m m a r y of  th e o ri es  

 

T h e  a n al ysis  of  t h e  f o ur  t h e ori es  r el e v a nt  t o  c u st o m er  i nt elli g e n c e  str e n gt h e ns  t h e 

si g nifi c a n c e of c ust o m er i nt elli g e n c e as a s u bst a nti al r es o ur c e of k n o wl e d g e fr o m t h e  

e xt er n al e n vir o n m e nt. T h es e t h e ori es als o e m p h asi z e t h e i m p ort a n c e of t h e c o n gr u e n c e 

b et w e e n a n e nt er pris e a n d e xt er n al f a ct ors f or a c hi e vi n g m ar k eti n g b e n efits.  

 

E a c h t h e or y s u p p orts diff er e nt p ers p e cti v es of c ust o m er i nt elli g e n c e. T a bl e 2. 1  r es u m es 

t h e m ai n i m pli c ati o n of t h e f o ur t h e ori es f or c ust o m er i nt elli g e n c e. Firstl y, t h e r es o ur c e-

b as e d  t h e or y ( B ar n e y,  1 9 9 1) e x pl ai ns bi g  d at a  as  a  s o ur c e  of c ust o m er  i nt elli g e n c e  

w hil e cl arif yi n g  a n al yti c  c a p a biliti es f or t ur ni n g r es o ur c es i nt o s ust ai n a bl e c o m p etiti v e 

a d v a nt a g es. S e c o n dl y, t h e k n o wl e d g e -b as e d t h e or y ( Gr a nt, 1 9 9 6) a c c e nt u at es t h e r ol e 
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of c ust o m er i nt elli g e n c e i n t h e hi er ar c h y of k n o wl e d g e . T hir dl y, t h e c o nti n g e n c y t h e or y 

( L a wr e n c e  &  L ors c h,  1 9 6 7) d efi n es  h o w  e nt er pris es  d e p e n d  o n  e xt er n al  f a ct ors, 

es p e ci all y t h e c o n gr u e n c e b et w e e n c ust o m er i nt elli g e n c e a n d e nt er pris es . Fi n all y, t h e 

s er vi c e -d o mi n a nt l o gi c ( V ar g o & L us c h, 2 0 0 4) st u di es t h e si g nifi c a n c e of s er vi c e as a n 

e c o n o mi c e x c h a n g e t o o pti mi z e m ar k eti n g b e n efits  f or c ust o m ers. 

 
T a bl e 2. 1  

T h e ori es a n d c ust o m er int elli g e n c e ( CI)  

T h e o ri es  K e y ass u m pti o ns  V a ri a bl es t o 
o bs e r v e  

I m pli c ati o ns 
f o r CI 

R ef e r e n c e  

R es o u r c e -
b as e d  

- R es o ur c es  ar e ass ets, 
c a p a biliti es, or g a ni z ati o n al 
pr o c ess es, fir m attri b ut es, 
i nf or m ati o n, a n d 
k n o wl e d g e.  
- C a p a bilit y is t h e a bilit y 
t o a c q uir e k n o wl e d g e a n d 
s kills fr o m r es o ur c es.  
- C o m p et e n c y is t h e 
i m pr o v e d a n d pr o v e n 
c a p a bilit y.  
- I m p ort a nt c h ar a ct eristi cs 
of  r es o ur c es: v al u e, 
r ar e n ess, i m p erf e ct 
i mit a bilit y, a n d n o n-
s u bstit ut a bilit y.  

- I nt er n al 
r es o ur c es 
- C a p a bilit y  
- C o m p et e n c y  
 

- Bi g  d at a as 
a si g nifi c a nt 
r es o ur c e. 
- Bi g d at a 
a n al yti cs as a 
c a p a bilit y .  
 
 

B ar n e y  ( 1 9 9 1); 
Gr a nt  ( 1 9 9 1) ; 
K o zl e n k o v a  et  al. 
( 2 0 1 4); Pr a b al a d 
a n d  H a m el  ( 1 9 9 0) ; 
L a V all e  et  al. 
( 2 0 1 1). 

K n o wl e d g e -
b as e d  

- E nt er pris e  as  a n 
i nstit uti o n f or k n o wl e d g e. 
- It  is  diffi c ult t o  a c q uir e 
t a cit k n o wl e d g e. 
- T h e  r ol e  of  c ust o m er 
i nt elli g e n c e  i n  t h e 
hi er ar c h y of k n o wl e d g e  

- E x pli cit 
k n o wl e d g e  
- T a cit 
k n o wl e d g e  
 
 

- C ust o m er 
i nt elli g e n c e 
as e x pli cit 
k n o wl e d g e.  
- E x p eri e n c e, 
a n al yti cs, 
a n d s kill as 
t a cit 
k n o wl e d g e.  
 

Gr a nt ( 1 9 9 6) ; Al a vi 
a n d L ei d n er 
( 2 0 0 1); N o n a k a 
( 1 9 9 4); P a ar u p 
Ni els e n ( 2 0 0 6) ; 
A m a d o et al. 
( 2 0 1 8). 

C o nti n g e n c y  - E nt er pris es ar e d e p e n d e nt 
o n  b ot h  i nt er n al  a n d 
e xt er n al f a ct ors.  
-T h e  c o n gr u e n c e  or  fit 
b et w e e n t h e or g a ni z ati o n al 
str u ct ur e a n d 
e n vir o n m e nt al f a ct ors.  

- I nt er n al 
f a ct ors 
- E xt er n al 
f a ct ors 
- T h e 
c o n gr u e n c e  
 

- E xt er n al 
f a ct ors: 
c ust o m ers, 
c ust o m er 
i nt elli ge n c e.  
- 
C o n gr u e n c e 
vi a 
or g a ni z ati o n
al str u ct ur e, 
i nt er a cti v e 

L a wr e n c e  a n d 
L ors c h  ( 1 9 6 7) ; 
G al br ait h  ( 1 9 7 3) ; 
H ei e ns a n d Pl es h k o 
( 2 0 1 1); R ei m  et  al. 
( 2 0 1 9);  W h al e n  et 
al.  ( 2 0 1 6);  Wri g ht 
a n d As hill ( 1 9 9 8)  
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T h e o ri es  K e y ass u m pti o ns  V a ri a bl es t o 
o bs e r v e  

I m pli c ati o ns 
f o r CI 

R ef e r e n c e  

pl atf or ms, 
b e n efits.  

S e r vi c e -
d o mi n a nt  

- S er vi c e as t h e 
f u n d a m e nt al b asis of 
e x c h a n g e.  
- S er vi c e  as a pr o c ess of 
d oi n g s o m et hi n g f or a n d 
wit h a n ot h er p art y t o 
a d v a n c e m ut u al i nt er ests.  
- S er vi c e  is t h e a p pli c ati o n 
of k n o wl e d g e a n d s kills 
c all e d c o m p et e n c es.  

- S er vi c e  
- C oll a b or ati v e 
pr o c ess  
- C o m p et e n c es  
- M ut u al 
i nt er ests 
- O p er a nt 
r es o ur c es 

- O p er a nt 
r eso ur c es of 
c ust o m ers 
ar e 
k n o wl e d g e 
a n d s kills  
- M ar k eti n g 
b e n efits  f or 
c ust o m ers.  

L us c h a n d V ar g o 
( 2 0 0 6); L us c h et al. 
( 2 0 0 8); V ar g o a n d 
L us c h ( 2 0 0 4, 2 0 0 8, 
2 0 1 6, 2 0 1 7) . 

S o ur c e: D a m ( 2 0 2 0)  

 

2. 2 LI T E R A T U R E R E VI E W  

 

T o  e ns ur e  a  c o m pr e h e nsi v e  lit er at ur e  r e vi e w,  t h e t h esis f oll o ws t h e s yst e m ati c 

a p pr o a c h b y W e bst er a n d W ats o n ( 2 0 0 2)  a n d O k oli a n d S c h a br a m ( 2 0 1 0)  as s h o w n  i n 

Fi g ur e 2. 2 . A c c or di n gl y, t h e pr o c esses  of i d e ntif yi n g t h e r e l e v a nt lit er at ur e, r e vi e wi n g 

t h e r el e v a nt lit er at ur e, a n d a n al y zi n g fi n di n gs is pr es e nt e d . T his s e cti o n f o c us es o n t h e 

t w o first st e ps of t his pr o c ess t h e n t h e a n al ysis of fi n di n gs is pr es e nt e d i n t h e f oll o wi n g 

p art of t h e t h esis.  

 

Fi g ur e 2. 2  
A s yst e m ati c g ui d e t o lit er at ur e r e vi e w d e v el o p m e nt  

 

S o ur c e: A d a pt e d fr o m O k oli a n d S c h a br a m ( 2 0 1 0); W e bst er a n d W ats o n ( 2 0 0 2)  

 

 

 

 

I d e ntifi c ati o n of 
t h e r el e v a nt 
lit er at ur e

R e vi e w of 
r el e v a nt lit er at ur e

A n al ysis of 
Fi n di n gs
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2. 2. 1 I d e ntifi c ati o n of t h e r el e v a nt lit e rat u r e  

 

T h e i d e ntifi c ati o n of r el e v a nt lit er at ur e ai ms at s e ar c hi n g t h e lit er at ur e, filt eri n g wit h 

i n cl usi o n  a n d  e x cl usi o n  crit eri a,  a n d  s cr e e ni n g  t h e  lit er at ur e  t o  i d e ntif y  t h e  m ost 

r el e v a nt arti cl es.  

 

S e ar c h es ar e  c o n d u ct e d  i n  v ari o us  d at a b as es  i n cl u di n g S c o p us, S ci e n c e  Dir e ct, 

E m er al d  I nsi g ht, S pri n g er Li n k ,  Pr o Q u est, a n d G o o gl e  S c h ol ar  ( L e v y  &  Ellis,  2 0 0 6; 

W e bst er  &  W ats o n,  2 0 0 2) .  Diff er e nt  k e y w or ds  s u c h  as  “ c ust o m er i nt elli g e n c e” , 

“ c ust o m er  k n o wl e d g e ”,  “ c ust o m er  i nf or m ati o n ”,  “ c ust o m er  i nsi g ht ”,  a n d  “ c ust o m er 

i nti m a c y ” ar e us e d t o l o o k f or arti cl es fr o m t he s e d at a b as es.  B ei n g a w ar e t h at c ust o m er 

i nt elli g e n c e is g e n er at e d fr o m c ust o m er-c ust o m er a n d c ust o m er -e nt er pris e i nt er a cti o ns, 

ot h er  t er ms  t h at  ar e  str o n gl y  r el at e d  t o  c ust o m er  i nt elli g e n c e  s u c h  as  “ c ust o m er 

i nt er a cti o n ”,  “ c ust o m er  c o-cr e ati o n ”,  a n d  “ c ust o m er  c oll a b or a ti o n ”  ar e  als o  us e d  t o 

i d e ntif y r el e v a nt arti cl es. T h e s e ar c h r es ult s i n a p pr o xi m at el y 2 7 ,9 9 7  hits . T a bl e 2. 2  

pr o vi d es t h e d et ail o n t h e n u m b er of hits i n e a c h d at a b as e.  

 

T h e i n cl usi o n a n d e x cl usi o n crit eri a ar e a p pli e d t o filt er o ut r el e v a nt arti cl es. As s u mi n g 

t h e  m aj orit y  of  r es e ar c h  o n c ust o m er  i nt elli g e n c e  is  writt e n  i n  E n glis h,  o nl y 

p u bli c ati o ns i n t his l a n g u a g e ar e c h os e n. T h e p eri o d fr o m 2 0 0 0 t o 2 0 2 0  is a p pli e d t o 

filt er  o ut  arti cl es  as  it  is  br o a d  e n o u g h  t o  vi e w  c h a n g es  i n  t h e  r es e ar c h str e a m  of 

c u st o m er i nt elli g e n c e . Ot h er i n cl usi o n a n d e x cl usi o n f a ct ors ar e p e er-r e vi e w e d crit eri a 

a n d r es e ar c h a p pr o a c h es. Arti cl es t h at ar e n ot p e er -r e vi e w e d ar e e x cl u d e d. T h e s el e ct e d 

arti cl es ar e li mit e d t o st u di es t h at ar e c o n d u ct e d fr o m t h e a p pr o a c h of s er vi c e -d o mi n a nt 

l o gi c. P u bli c ati o ns t h at o nl y m e nti o n t h e s e ar c h k e y w or ds a c o u pl e of ti m es a n d l a c k 

f o c us o n t h e t o pi c ar e n ot c o nsi d er e d. Fi n all y, t h e s el e ct e d lit er at ur e is als o c h os e n wit h 

r el e v a n c e t o t h e c ult ur al s e ct or. C o nsi d eri n g t h e v er y li mit e d n u m b er of p u bli c ati o ns 

o n c ust o m er i nt elli g e n c e i n t h e c ult ur al s e ct or, t h e r e vi e w e d lit er at ur e i n cl u d es b ut is 

n ot li mit e d t o r el e v a nt arti cl es i n t h e c ult ur al s e ct or.  Aft er t h e i n cl usi o n a n d e x cl usi o n 

pr o c ess, a b o ut 2 2 6 8  hits r e m ai n.  
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T a bl e 2. 2  
N u m b er of hits i n t h e d at a b as es  

D at a b as e  R es ults b y 

K e y w o r d s e a r c h  

Aft e r i n cl usi o n a n d 

e x cl usi o n c rit e ri a  

Aft e r m a n u all y 

s c r e e ni n g  

S c o p us  

G o o gl e S c h ol ar  

S ci e n c e Dir e ct  

E m er al d I nsi g ht  

S pri n g er Li n k  

9 2 8  

2 4 4 5 9  

1 2 1 0  

9 4 6  

4 5 4  

4 5 2  

9 8 6  

2 1 5  

4 5 7  

1 5 8  

2 9  

5 2  

3 8  

3 5  

2 5  

T ot al  2 7 9 9 7  2 2 6 8  1 7 7  

S o ur c e: D a m ( 2 0 2 1)  

 

T h e n oti o n  of  c ust o m er  c o -cr e ati o n,  w hi c h  e m p h asi z es  t h e  f o c us  of  t h e  t h esis  o n 

c ust o m er i nt elli g e n c e is a p pli e d t o g et ri d of irr el e v a nt p u bli c ati o ns. F urt h er m or e , th e 

s el e ct e d arti cl es ar e als o q u alifi e d f or t h e d efi niti o n of s er vi c e  as “ t h e pr o c ess of d oi n g 

s o m et hi n g  f or  a n d  wit h  a n ot h er  p art y ”  fr o m  t h e  S -D  l o gi c a n d  s er vi c e  s ci e n c e.  

P u bli c ati o ns c o nsi d eri n g s er vi c es  as “ u nits of o ut p ut ” fr o m t h e pr o d u ct -d o mi n a nt ( P -

D ) l o gi c ar e,  t h er ef or e,  e x cl u d e d. T his  r e d u cti o n  st e p  e n ds  wit h 1 7 1  m ost  r el e v a nt 

arti cl es. T o e ns ur e t h e v ali dit y a n d r eli a bilit y of t h e lit er at ur e r e vi e w, a b a c k w ar d a n d 

a f or w ar d s e ar c h ar e  als o i m pl e m e nt e d t o a v oi d missi n g r el e v a nt p u bli c ati o ns ( W e bst er 

& W ats o n, 2 0 0 2) . T h e b a c k w ar d s e ar c h e x a mi n es t h e r ef er e n c e a n d k e y w or ds of t h e 

r e vi e w e d arti cl es w hil e t h e f or w ar d s e ar c h f o c us es o n r el at e d w or k aft er t h e p u bli c ati o n 

of a n art i cl e. T h e b a c k w ar d a n d f or w ar d s e ar c h e n ds t h e pr o c ess of i d e ntif yi n g r el e v a nt 

lit er at ur e  wit h  a  t ot al  of 1 7 7  arti cl es.  All  st e ps  i n  i d e ntif yi n g t h e r el e v a nt  lit er at ur e 

r e vi e w ar e ill ustr at e d i n Fi g ur e 2. 3 . 
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Fi g ur e 2. 3  
T h e pr o c ess o f i d e ntifi c ati o n of t h e r el e v a nt lit er at ur e  

 

S o ur c e: D a m ( 2 0 2 1)  

 

2. 2. 2 R e vi e w of t h e r el e v a nt lit e r at u r e  

 

T h e pr o c ess of r e vi e wi n g t h e r el e v a nt lit er at ur e  f o c us es o n c at e g ori zi n g a n d a n al y zi n g 

s el e ct e d arti cl es t o  i d e ntif y c orr el at e d  c o n c e pts,  g a ps,  a n d  tr e n ds i n c ust o m er 

i nt elli g e n c e ( O k oli & S c h a br a m, 2 01 0; W e bst er & W ats o n, 2 0 0 2) . C o ns e q u e ntl y, t his 

s e cti o n pr es e nts t h e c at e g ori z ati o n of t h e r el e v a nt lit er at ur e b y y e ar of p u bli c ati o n a n d 

j o ur n al titl es. 

 

T h e c at e g ori z ati o n of r e vi e w e d arti cl es b y y e ars of p u bli c ati o n is d e m o nstr at e d t o  c at c h  

tr e n ds a n d r e v e al t h e c h a n g e i n tr a diti o n al c ust o m er m ar k eti n g c o m p ar e d t o d at a -dri v e n 

c ust o m er i nt elli g e n c e i n t h e a g e of bi g d at a. Fi g ur e 2. 4  ill ustr at es t h e y e ar of p u bli c ati o n 

fr o m  2 0 0 0  t o  2 0 2 0.  It  c a n  b e  s e e n  t h at t h e  n u m b er  of  arti cl es  dis c ussi n g  c ust o m er 

i ntelli g e n c e  h as si g nifi c a ntl y i n cr e as e d o v er t h e p ast t e n y e ars , es p e ci all y fr o m 2 0 1 5 t o 

2 0 1 9 . N ot m a n y arti cl es w er e p u blis h e d b ef or e 2 0 1 0. T h e  r es e ar c h str e a m is c at c hi n g 

m or e att e nti o n fr o m s c h ol ars. T his i n di c at es t h e i m p ort a n c e a n d r el e v a n c e of c ust o m er  

i nt elli g e n c e i n t h e m o d er n e c o n o m y. 
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Fi g ur e 2. 4  
Y e ar of p u bli c ati o n  of t h e r el e v a nt lit er at ur e  

 

S o ur c e: D a m ( 2 0 2 1)  

 

As t h e s e ar c hi n g pr o c ess f or r el e v a nt lit er at ur e is c o n d u ct e d i n diff er e nt d at a b as es, t h e 

n u m b er of a c a d e mi c j o ur n als is di v ers e. Arti cl es ar e s el e ct e d fr o m j o ur n als i n diff er e nt 

d o m ai ns,  i n cl u di n g  B usi n ess  M a n a g e m e nt,  Art  M a n a g e m e nt,  M ar k eti n g,  C ult ur al 

P oli c y,  S er vi c e  S ci e n c e,  I nf or m ati o n  S yst e ms,  H os pit alit y  M a n a g e m e nt,  a n d  s o  o n. 

T a bl e 2. 3  s u m m ari z es t h e list of j o ur n als al o n g wit h t h e n u m b er of s el e ct e d arti cl es. It 

c a n  b e  s e e n  t h at  a  si g nifi c a nt  pr o p orti o n  of  s el e ct e d  arti cl es  c o m es  fr o m H ar v ar d 

B usi n ess R e vi e w  ( 6. 8 %), J o ur n al of B usi n ess R es e ar c h ( 6. 2 %), I n d ustri al M ar k eti n g 

M a n a g e m e nt ( 2. 8 %), f oll o w e d b y I nt er n ati o n al Jo ur n al of C ult ur al P oli c y  ( 2. 3 %), a n d 

MI T Sl o a n M a n a g e m e nt R e vi e w ( 2. 3 %). Ot h er j o ur n als t h at ar e als o w ell -r ef er e n c e d 

ar e E x p ert S ys t e ms wit h A p pli c ati o ns ( 2. 3 %), S er vi c e S ci e n c e ( 1. 7 %), a n d Ps y c h ol o g y 

& M ar k eti n g ( 1. 7 %). It is n oti c e a bl e t h at e v e n t h o u g h t h e r es e ar c h str e a m of c ust o m er 

i nt elli g e n c e is c at c hi n g t h e att e nti o n of s c h ol ars, t h e n u m b er of arti cl es fr o m j o ur n als 

i n c ult ur e a n d art m a n a g e m e nt is still li mit e d. T his str e n gt h e ns t h e r es e ar c h o bj e cti v es 

i n  c o n d u cti n g  a  c o m pr e h e nsi v e  lit er at ur e  r e vi e w  o n  c ust o m er  i nt elli g e n c e  f or 

m ar k eti n g b e n efits wit h a f o c us o n S M Es/ S M Os i n t h e c ult ur al s e ct or.  

 

  

4
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T a bl e 2. 3  
Distri b uti o n of p u bli c ati o ns b y j o ur n al titl es  

J o u r n al Titl e  Q u a ntit y  P e r c e nt a g e  

J o ur n al of  B usi n ess R es e ar c h  

H ar v ar d B usi n ess R e vi e w  

I nt er n ati o n al J o ur n al of Arts M a n a g e m e nt 

I nt er n ati o n al  J o ur n al  of  C o nt e m p or ar y  H os pit alit y 

M a n a g e m e nt  

I nt er n ati o n al Jo ur n al of C ult ur al P oli c y  

E x p ert S yst e ms wit h A p pli c ati o ns  

I nf or m ati o n & M a n a g e m e nt 

J o ur n al of S er vi c e M a n a g e m e nt  

J o ur n al of t h e A c a d e m y of M ar k eti n g S ci e n c e  

J o ur n al of S er vi c e T h e or y a n d Pr a cti c e  

MI S Q u art erl y  

MI T Sl o a n M a n a g e m e nt R e vi e w  

S e r vi c e S ci e n c e 

Ps y c h ol o g y & M ar k eti n g  

I n d ustri al M ar k eti n g M a n a g e m e nt 

I nt er n ati o n al J o ur n al of R es e ar c h i n M ar k eti n g 

Ot h ers  

1 1  

1 2  

5  

2  

4  

4  

3  

8  

5  

2  

3  

4  

3  

3  

5  

1  

1 0 2  

6. 2 %  

6. 8 %  

2. 8 %  

1. 1 %  

2. 3 %  

2. 3 %  

1. 7 %  

4. 5 %  

2. 8 %  

1. 1 %  

1. 7 %  

2. 3 %  

1. 7 %  

1. 7 %  

2. 8 %  

0. 6 %  

5 7. 6 %  

T ot al  1 7 7  1 0 0 %  

S o ur c e: D a m ( 2 0 2 1)  

 

2. 3 A N A L Y SI S O F FI N DI N G S  

 

T his  s e cti o n  pr es e nts  t h e  fi n di n gs  of  a n al y zi n g  t h e  r el e v a nt  lit er at ur e.  Firstl y,  t h e 

s e cti o n  cl arifi e s c h a n g es  i n  t h e  d efi niti o n  of  c ust o m er  i nt elli g e n c e  a n d  pr o p os es  a n 

u p d at e d  d efi niti o n  t o  d e al  wit h  t h e  e v ol uti o n  of  bi g  d at a.  S u bs e q u e ntl y,  t h e  s e cti o n 

f o c us es o n t h e c h ar a ct eristi cs of c ust o m er i nt elli g e n c e t hr o u g h v al u e, r es o ur c es, a n d 

e n g a g e m e nt  f or ms t o  sti m ul at e  t h e  pr o c ess  of  c o-cr e ati n g  c ust o m er  i nt elli g e n c e. 

Fi n all y,  t h e  s e cti o n  e n ds  wit h  t h e  dis c ussi o n  of  m ar k eti n g  b e n efits  t hr o u g h  t h e 

di m e nsi o ns of m a n a g e m e nt, s ci e n c e, a n d e n gi n e eri n g of s er vi c e s ci e n c e.  
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2. 3. 1 D efi niti o n of c ust o m e r i nt elli g e n c e  

 

T h e pr olif er ati o n of c ust o m er  bi g d at a  al o n g wit h t h e d o mi n a n c e of t h e s er vi c e s e ct or 

i n t h e a g e of bi g d at a h as c h a n g e d  t h e n oti o n of c ust o m er i nt elli g e n c e (I m & Q u, 2 0 1 7; 

Mi k al ef,  Kr o gsti e,  et  al.,  2 0 2 0) .  C o nsi d eri n g  t h es e  c h a n g es,  t h e  s u bs e q u e nt  p art  r e-

d efi n es c ust o m er i nt elli g e n c e wit h r el e v a n c e t o t h e a g e of bi g d at a. 

 

Lit er at ur e a c k n o wl e d g es  diff er e nt d efi niti o ns of c ust o m er i nt elli g e n c e ( C h e v alli er et 

al., 2 0 1 6; Li es, 2 0 1 9; R a kt hi n et al., 2 0 1 6) . T a bl e 2. 4  c o m p ar es d efi niti o ns of c ust o m er 

i nt elli g e n c e b as e d o n t h e t hr e e di m e nsi o ns of t h e s er vi c e s ci e n c e a p pr o a c h: s ci e n c e, 

m a n a g e m e nt, a n d e n gi n e eri n g ( M a gli o & S p o hr er, 2 0 1 3; S p o hr er et al., 2 0 0 7). As t h e 

m aj orit y  of  d efi niti o ns  of  c ust o m er  i nt elli g e n c e  ar e  o ut d at e d  d u e  t o  t h e  bi g  d at a 

r e v ol uti o n ( C h e n  &  P o p o vi c h,  2 0 0 3;  G o b bl e,  2 0 1 5;  K es ki n,  2 0 0 6;  R y gi els ki  et  al., 

2 0 0 2; Si g al a, 2 0 1 1) , t h er e is a n e e d for a n u p d at e d d efi niti o n of c ust o m er i nt elli g e n c e  

t o a d a pt t o c h a n g es i n t h e bi g d at a r e v ol uti o n. I n f a ct, t h e er a of bi g d at a h as r es h a p e d 

t h e  d efi niti o n  of c ust o m er  i nt elli g e n c e ( D a v e n p ort  et  al.,  2 0 2 0;  Li es,  2 0 1 9). T h e 

lit er at ur e h ar dl y r e c o g ni z es a n offi ci al d efi niti o n of c ust o m er i nt elli g e n c e , es p e ci all y a 

d efi niti o n t h at c a n c o m pr e h e nsi v el y c o v er t h e t hr e e di m e nsi o ns of t h e s er vi c e s ci e n c e 

a p pr o a c h  ( G o b bl e,  2 0 1 5;  R a kt hi n  et  al.,  2 0 1 6;  Y a n  et  al.,  2 0 2 0). T h e  m aj orit y  of 

r es e ar c h  o n  c ust o m er  i nt elli g e n c e  c o n c e ntr at es  o n  t h e  m a n a g e m e nt  di m e nsi o n  wit h 

v ari o us str e a ms , i n cl u di n g c ust o m er t ar g et ( R y gi els ki et al., 2 0 0 2), i n n o v ati o n ( K es ki n, 

2 0 0 6;  L e wri c k  et  al.,  2 0 1 1) ,  c ust o m er  s er vi c e ( G u ar d a  et  al.,  2 0 1 2),  c ust o m er 

e x p eri e n c e ( Si n g h & V er m a, 2 0 1 4), c ust o m er b e h a vi ors ( R a kt hi n et al., 2 0 1 6; Si n g h & 

V er m a, 2 0 1 4) , c ust o m er r el ati o ns hi ps ( G o b bl e, 2 0 1 5), d e cisi o n-m a ki n g ( L ó p e z-R o bl es 

et al., 2 0 1 9) , a n d r e c o m m e n d ati o ns ( Y a n et al., 2 0 2 0). T a bl e 9 r e v e als t h at t h e m aj orit y 

of d efi niti o ns of c ust o m er i nt elli g e n c e  o v er t h e p ast 2 0 y e ars l a c k f o c us o n t h e s ci e n c e 

di m e nsi o n. T h e st u di es b y K es ki n ( 2 0 0 6)  a n d Si n g h & V er m a ( 2 0 1 4) m a d e a diff er e n c e 

b y hi g hli g hti n g t h e di m e nsi o ns of or g a ni z ati o n al l e ar ni n g a n d t h e b usi n ess pr o c ess of 

c ust o m er i nt elli g e n c e. O n t h e ot h er si d e, th e e n gi n e eri n g di m e nsi o n h as wit n ess e d t h e 
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r e v ol uti o n  fr om  tr a diti o n al  E nt er pris e  R es o ur c e  Pl a n ni n g  ( E R P),  a n d  C ust o m er 

R el ati o ns hi p M a n a g e m e nt ( C R M) t o bi g d at a pl atf or ms  ( S a m u el, 2 0 1 5; St o n e et al., 

2 0 1 7) . C ust o m er i nt elli g e n c e is m o vi n g t o a hi g h er l e v el t h a n ks t o t h e s u p p ort of d at a 

mi ni n g  t e c h ni q u es  f or  t h e  c oll a b or ati v e  d e cisi o n-m a ki n g  pr o c ess  ( G o b bl e,  2 0 1 5; 

L ó p e z -R o bl es et al., 2 0 1 9) . T h er ef or e, c ust o m er i nt elli g e n c e is c a p a bl e of e n h a n ci n g 

p ers o n ali z e d  c ust o m er  e x p eri e n c e  t hr o u g h a n al y ti cs a n d  t h e  e x c a v ati o n  of  bi g  d at a 

( Y a n et al., 2 0 2 0). T his f or ms t h e r ati o n al e f or r es h a pi n g t h e d efi niti o n of c ust o m er 

i nt elli g e n c e. C o ns e q u e ntl y, t his p art of t h e t h esis ai ms at d e v el o pi n g a st at e -of -t h e-art 

d efi niti o n of c ust o m er i nt elli g e n c e  i n t h e a ge of bi g d at a.  

 

A c c or di n g t o t h e O xf or d di cti o n ar y, i nt elli g e n c e is t h e “ a bilit y t o a c q uir e a n d a p pl y 

k n o wl e d g e  a n d  s kills ” ( Di cti o n ar y,  2 0 1 4).  O n  t h e  ot h er  h a n d,  t h e  A m eri c a n 

Ass o ci ati o n  of  M ar k eti n g  ( A M A)  d efi n es  a c ust o m er  as  t h e  “ a ct u al  or  pr os p e cti v e 

p ur c h as er of pr o d u cts or s er vi c es ” ( Ass o ci ati o n, 2 0 1 5). T h e A M A als o cl arifi es t h e r ol e 

of  m ar k eti n g  as  “t h e  a cti vit y,  s et  of  i nstit uti o ns,  a n d  pr o c ess es  f or  cr e ati n g, 

c o m m u ni c ati n g, d eli v eri n g, a n d e x c h a n gi n g off eri n gs t h at h a v e v al u e f or c ust o m ers, 

cli e nts, p art n ers, a n d s o ci et y at l ar g e ” ( R o w n d & H e at h, 2 0 0 8).  I n t h e di git al a g e, t h e 

e m er g e n c e of bi g d at a al o n g wit h a n al yti c t e c h ni q u es h as m a d e a si g nifi c a nt i m p a ct o n 

t h e d efi niti o n of m ar k eti n g a n d c ust o m er ( S ut cliff et al., 2 0 1 9; T a bri zi et al., 2 0 1 9). As 

h u g e s ets of d at a i n t er ms of v ol u m es, v el o cit y, v ari et y, v er a cit y, a n d v al u e, bi g d at a 

r e q uir e  t h e  a p pli c ati o n  of a n al yti c  t e c h ni q u es,  i n cl u di n g  d es cri pti v e,  pr e di cti v e,  a n d 

pr es cri pti v e t o tr a nsf or m d at a i nt o i nt elli g e n c e  ( C h e n et al., 2 0 1 2; L a u et al., 2 0 1 6). 

B uil di n g  o n  t h es e  r efl e cti o ns,  t his t h esis r es h a p es  t h e  d efi niti o n  of c ust o m er 

i nt elli g e n c e i n t h e a g e of bi g d at a as: 

 

C ust o m er i nt elli g e n c e is t h e a bilit y t o a c q uir e k n o wl e d g e a n d s kills fr o m bi g 

d at a  a n d b usi n ess a n al yti cs  a n d t o a p pl y  t h e m  t o  t h e pr o c ess  of  cr e ati n g, 

c o m m u ni c ati n g, d eli v eri n g, a n d c o -cr e ati n g t o off er m or e v al u e t o a ct u al or 

pr os p e cti v e c ust o m ers of s er vi c es -b as e d pr o d u cts or s er vi c es.  
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T a bl e 2. 4  
A c o m p aris o n of c ust o m er i nt elli g e n c e  

R ef e r e n c e  S ci e n c e  M a n a g e m e nt  E n gi n e e ri n g  

R y gi els ki  et 

al. ( 2 0 0 2)  

 C ust o m er t ar g eti n g  

Pr o d u ct s al es  

C R M  

C h e n  a n d 

P o p o vi c h 

( 2 0 0 3) 

B usi n ess pr o c ess  U n d erst a n d  c ust o m er 

b e h a vi ors  

C R M, E R P  

K es ki n 

( 2 0 0 6) 

Or g a ni z ati o n al 

l e ar ni n g 

I n n o v ati o n  

L e wri c k et al. 

( 2 0 1 1) 

 Pr o d u ct  i n n o v ati o n  a n d 

d e v el o p m e nt  

 

G u ar d a  et  al. 

( 2 0 1 2) 

 C ust o m er s er vi c e  D at a s yst e m  

Si n g h  a n d 

V er m a 

( 2 0 1 4) 

B usi n ess Pr o c ess  C ust o m er e x p eri e n c e  

C ust o m er b e h a vi ors  

 

S a m u el 

( 2 0 1 5) 

  S o ci al m e di a d at a  

G o b bl e 

( 2 0 1 5) 

 C ust o m er r el ati o ns hi ps  

D e cisi o n -m a ki n g  

 

R a kt hi n et al. 

( 2 0 1 6) 

 C ust o m er n e e ds  

B u yi n g d e cisi o n m o d el  

 

St o n e  et  al. 

( 2 0 1 7) 

H u m a n c a pit al  

B usi n ess pr o c ess  

 S o ci al m e di a d at a  

Bi g d at a a n al yti cs  

L ó p e z -

R o bl es  et  al. 

( 2 0 1 9) 

 D e cisi o n m a ki n g  Bi g d at a  

Y a n  et  al. 

( 2 0 2 0) 

 R e c o m m e n d ati o ns  Int er n et of t hi n gs  

Bi g d at a  

S o ur c e: D a m ( 2 0 2 1)  

 

C o m p ar e d t o ot h er d efi niti o ns of c ust o m er i nt elli g e n c e , t h e pr o p os e d d efi niti o n s e e ms 

t o b e m or e a p pr o pri at e a n d c o m pl et e, w hi c h c o nsi d ers all t h e t hr e e di m e nsi o ns of t h e 

s er vi c e s ci e n c e a p pr o a c h: s ci e n c e, m a n a g e m e nt, a n d e n gi n e eri n g ( M a gli o & S p o hr er, 

2 0 1 3; S p o hr er et al., 2 0 0 7)  T h e s ci e n c e di m e nsi o n f o c us es o n t h e pr o c ess of cr e ati n g, 
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c o m m u ni c ati n g,  d eli v eri n g,  a n d  c o -cr e ati n g  off eri n gs.  T h e m a n a g e m e nt  di m e nsi o n  

i nt e nsifi es  t h e  v al u es  f or  c ust o m ers.  T h e  e n gi n e eri n g  di m e nsi o n  d e m ystifi es 

k n o wl e d g e a n d s kills fr o m bi g d at a a n d b usi n ess a n al yti cs. T h e pr e -e mi n e n c e of t h e 

pr o p os e d d efi niti o n is t h e e m p h asis o n t h e v al u e of c o -cr e ati o n wit h c ust o m ers. T h e 

w or d “ e x c h a n gi n g ”  i n t h e ori gi n al d efi niti o n of m ar k eti n g is r e pl a c e d b y t h e w or d “ c o -

cr e ati n g ”  t o hi g hli g ht t h e i m p ort a n c e of c ust o m ers wit h v ari o us r ol es i n t h e a g e of bi g 

d at a.  T h e fi n al p oi nt t o p o n d er is t h at t h e pr o p os e d d efi niti o n of c ust o m er i nt elli g e n c e 

h as a c c e nt u at e d t h e r el e v a n c e of m ar k eti n g d e cisi o ns t hr o u g h t h e a n al yti cs of bi g d at a.  

 

2. 3. 2 C h a r a ct e risti cs of c ust o m e r i nt elli g e n c e  

 

T his p art t o u c h es u p o n t h e c h ar a ct eristi cs of c o -cr e ati n g c ust o m er i nt elli g e n c e f or v al u e  

as s e e n i n Fi g ur e 2. 5 . C ust o m er i nt elli g e n c e is c o-cr e at e d t hr o u g h t h e i nt er a cti o ns of 

c ust o m ers a n d e nt er pris es. V al u e is a gr e at m oti v ati o n f or c ust o m ers a n d e nt er pris es t o 

p arti ci p at e i n t h e c o -cr e ati n g pr o c ess ( O ert z e n et al., 2 0 1 8; T u et al., 2 0 1 8) w h er e as 

r es o ur c es  a n d  e n g a g e m e nt  f or ms  ar e  si g nifi c a nt  m e a ns  t o  f a cilit at e  c ust o m er 

i nt elli g e n c e ( L a u d & K ar p e n, 2 0 1 7; S h a mi m et al., 2 0 1 7). 



�

�

� � �

�

�� � �� �� �� ��
� �� �� � ��� � �� � ��� � � ���� �� ���� � � � � ��

�

� � �� � ��� � � ��� � � � ���

�

�� �� �� �� � �� �� � ��� � �� � ��� � � ���� �� ���� � � � � ��� ��� � �� � ��

�

� �� � �� � �� � ��� ��� ��  � ��� � ��� � �� � � ��� ��� � �� �� ��� � ��� � � ��� � �� �� ���� �� � � �� � ��� � � ���

� ��� � � ���� �� �� � ��� � ���� �� � �� �� � �� �� � ��� � � ���� �� ���� � � � � ��� ��� � ��� � � ���� � � �� � �� �� ���� ���

�� ��� � � �� � � ��� ��� ���� �� � � ������ � ��� � ����� �� ����� ��� � ��� � � ��� � �� � �� � � �� � �� �� ���� �� � �� � ���

�

� ��� � � ��� � �� � �� � �� �� ���� �� � ��� � � ����� � ��� � ��� � � ��� ��� � ����� ��� �� �� � ��� � �� � �� �� � ��� � ��

�� � � ����� ���� � �� ��� ��� ����� � � � ����� �� �� � ��� � �� ������� � �� ��� � ���� � �� � � � ������� � ��� � ��� � � ����

� �� �� � �� ��  ��� �� � �� �� � �� �� � �� � ���� � � � � �� �� �� ��� �� ��� ����� � � � ����  � ��� � � ����� ��� � �� ��

� � � ����� � � � ��� �� �� � ��� � �� � �� �� � ��� � �� �� � � �������� �� � � � ��� � ���� �� � �� � ��� �� � � ���� � �� �� �� ���

� � ���� � ��� � � ��� � � � ��� � � � �� � � �� � ����� � ��� � �� ��� ��� � �� � �� �� � �� �� ��� � �� � � � ��� � � � �� �� ���

����� � � � ��� � � � �� � � � � � � �� ��� ����� � � � ���� � � �� � �� � �� � � � � � � � ��� �� ����� ��� � � ��� �� � ��� ���

� �� � �� �� ��� ��� � ��� � � ���� � � �� � �� �� ���� ���� � ��� � � ���� � � �� ��� �� � �� � �� � ���� ��� �� � �� � ���� � � ��

��� � � � � � �� �� � � � ������ � � �� � �� � �� � � � ��� � �� �����  � � � �� �� �� � � �� ���� ��� � � � ����� ���

� � � � � � � � ���
� �� ��

� � � �� ��� � �� �
� � � �� � � �� �� �
� � � �� � �� � � �� �
� � � �� �� � �� �� �
� � � �� � � ��� � � � �� �

� �� � �

� � � �� � � ��� � �� � �
� � �� �� ��� � �� � �� � �

� �� � �� � ��
� � � �� � � ��� � � � � �� � � �
� � �� �� ��� � �� � � � � �� � � �



 

 

8 0  

 

pr o m oti o ns b y c o n n e cti n g n e w c ust o m ers wit h s er vi c e pr o vi d ers or e v e n wit h p art n ers 

of s er vi c e pr o vi d ers ( F er n a n d es & R e m el h e, 2 0 1 6; R as hi d et al., 2 0 1 9). F urt h er m or e, 

c ust o m ers c a n a c hi e v e s o ci al b e n efits b y m a ki n g fri e n ds wit h c ust o m ers wit h c o m m o n 

i nt er ests a n d e x c h a n gi n g e x p eri e n c es ( R a nj a n & R e a d, 2 01 9; Z h a n g et al., 2 0 1 5) . T h e 

n u m b er of fri e n ds a n d f oll o w ers o n s o ci al m e di a c a n i nf er t h e s o ci al st at us of c ust o m ers  

( Q u a c h & T h ai c h o n, 2 0 1 7; V erl e y e, 2 0 1 5).  C ust o m ers c a n l e ar n fr o m ot h er c ust o m ers, 

s er vi c e pr o vi d ers, a n d als o c o m p etit ors; t h er ef or e, t h e y r e c ei v e k n o wl e d g e b e n efits i n 

t h e  c o-cr e ati o n  pr o c ess ( Xi e  et  al.,  2 0 1 6).  B e n efits  r el at e d  t o  k n o wl e d g e,  p e er 

r e c o g niti o n, frie n ds hi p, or h e d o ni c pl e as ur e c a n b e d es cri b e d as i ntri nsi c v al u es ( O H er n 

& Ri n dfl eis c h, 2 0 1 0; S zir m ai & V ers p a g e n, 2 0 1 5) . 

 

E nt er pris es  r e c ei v e  e c o n o mi c  v al u e,  i n no v ati o n,  c o m p et e n ci es,  a n d  ot h er  d esir e d 

o ut c o m es fr o m c o -cr e ati n g c ust o m er i nt elli g e n c e  ( O ert z e n et al., 2 0 1 8; T u et al., 2 0 1 8). 

T h e v al u e t h at c ust o m er off ers f or e nt er pris es  c a n b e c at e g ori z e d i nt o t hr e e t y p es: i) 

c ust o m er  lif eti m e  v al u e  ( e c o n o mi c  v al u e),  c ust o m er  r ef err al  a n d  i nfl u e n c er  v al u e 

(s o ci al  v al u e  f or  i nfl u e n ci n g  e xisti n g  a n d  p ot e nti al  c ust o m ers),  a n d  c ust o m er 

k n o wl e d g e v al u e ( c o g niti v e v al u e) ( O ert z e n et al., 2 0 1 8; Xi e et al., 2 0 1 6). K n o wl e d g e 

a n d s kills fr o m c ust o m ers ar e c o nsi d er e d m or e si g nifi c a nt as t h e y ar e a gr e at s o ur c e f or 

i n n o v ati o n a n d s er vi c e i m pr o v e m e nt ( Al v es et al., 2 0 1 6; R as hi d et al., 2 0 1 9).  

 

2. 3. 2. 2 R es o ur c es f or c o -cr e ati n g c ust o m er i nt elli g e n c e  

 

T o c o -cr e at e c ust o m er i nt elli g e n c e wit h c ust o m ers, e nt er pris es n e e d t o i n v est r es o ur c es 

i n t his pr o c ess ( St or b a c k a et al., 2 0 1 6; Xi e et al., 2 0 1 6) . O n t h e fli p si d e, c ust o m ers als o 

p oss ess r es o ur c es t h at e nt er pris es ai m at e x pl oiti n g f or c ust o m er i nt elli g e n c e. (I m & 

Q u, 2 0 1 7; Q u a c h & T h ai c h o n, 2 0 1 7) . 

 

C ust o m er  r es o ur c es c a n  b e  i n di vi d u al  r es o ur c es  i n cl u di n g  k n o wl e d g e,  s kills,  a n d 

e x p eri e n c e  r el e v a nt  t o  s er vi c e  c o ns u m pti o n (I m  &  Q u,  2 0 1 7;  Q u a c h  &  T h ai c h o n, 

2 0 1 7) . A c c or di n gl y, t h e m or e k n o wl e d g e a bl e c ust o m ers ar e, t h e m or e li k el y t h e y c o-
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cr e at e (I m & Q u, 2 0 1 7). C ust o m er r es o ur c es c a n als o b e t h e s o ci al n et w or k r es o ur c es 

of  c ust o m ers  (I gl esi as  et  al.,  2 0 1 8;  M arti ni  et  al.,  2 0 1 4).  T hr o u g h  s o ci al  m e di a 

pl atf or ms,  t his  r es o ur c e  r efl e cts  t hr o u g h  n et w or k  si z e  ( n u m b ers  of  fri e n ds  a n d 

f oll o w ers) a n d t h eir s o ci al r ol es ( F er n a n d es & R e m el h e, 2 0 1 6; L a u d & K ar p e n, 2 0 1 7).  

 

E nt er pris e  r es o ur c es  i n cl u d e  k n o wl e d g e  a b o ut  t h e  m ar k et  a n d  c ust o m ers  al o n g  wit h 

fi n a n ci al, h u m a n, a n d t e c h n ol o gi c al r es o ur c es ( St or b a c k a et al., 2 0 1 6; Xi e et al., 2 0 1 6). 

Fi n a n ci al r es o ur c es ar e i n c e nti v es or m o n et ar y r e w ar ds t h at s er vi c e pr o vi d ers off er t o 

c ust o m ers a n d e m pl o y e es t o f a cilit at e c ust o m er c o -cr e ati o n  ( Pr ei ks c h as et al., 2 0 1 7). 

I n  t er ms  of  h u m a n  r es o ur c es,  pr e vi o us  st u di es  gi v e  pr o mi n e n c e  t o  cr oss-f u n cti o n al 

t e a ms  a n d  fr o ntli n e  e m pl o y e es  t o  sti m ul at e  c ust o m er  e n g a g e m e nt  i n  c o-cr e ati n g 

c ust o m er i nt elli g e n c e  ( Gr ö nr o os & V oi m a, 2 0 1 3; M elt o n & H artli n e, 2 0 1 5) . Dir e ct a n d 

o n g oi n g  i nt er a cti o ns  b et w e e n  c ust o m ers  a n d  s er vi c e  pr o vi d ers  l e a d  t o  m or e  v al u e 

( Griss e m a n n & S a u er, 2 0 1 2; V e g a-V a z q u e z et al., 2 0 1 3) . M or e o v er, it is ess e nti al t o 

t a k e  i nt o  c o nsi d er ati o n  t h e  p arti ci p ati o n  st yl e,  t e a m  c o h esi o n,  a n d  t e a m  id e ntit y  of 

fr o ntli n e e m pl o y e es al o n g wit h t as k c o nfli cts ( Tris c hl er et al., 2 0 1 7; T. Z h a n g et al., 

2 0 1 8) . T e c h n ol o gi c al r es o ur c es i n v ol v e di git al e n g a g e m e nt pl atf or ms s u c h as w e bsit es, 

s o ci al m e di a, t o ols, a n d ot h er i nt erf a c es ( Fr o w et al., 2 0 1 5; V erl e y e, 2 0 1 5).  

 

2. 3. 2. 3  E n g a g e m e nt for ms  f or c o-cr e ati n g c ust o m er i nt elli g e n c e  

 

T h e  e n g a g e m e nt  f or ms  f or c o -cr e ati n g c ust o m er i nt elli g e n c e dis c uss  diff er e nt 

m e c h a nis m s t h at i n c or p or at e c ust o m ers a n d e nt er pris es ( Fr o w et al., 2 0 1 5; G al v a g n o 

& D alli, 2 0 1 4) .  A m o n g  diff er e nt r ol es, t his t h esis hi g hli g hts t h e fi v e  r ol es of c ust o m ers 

i n  c o-cr e ati n g  c ust o m er  i nt elli g e n c e  t h at  ar e  m ostl y  dis c uss e d  i n  t h e  lit er at ur e:  c o -

p art n ers,  c o -i d e at ors,  c o-d esi g n ers,  c o -m ar k et ers,  a n d  c o -e x p eri e n c ers ( D a m  et  al., 

2 0 2 0; I gl esi as et al., 2 0 1 8; T u a n et al., 2 0 1 9) . 

 

C ust o m ers c a n b e c o m e c o -p art n ers  b y off eri n g t h eir k n o wl e d g e a n d i nt elli g e n c e a n d 

r e c ei vi n g b e n efits fr o m e nt er pris es ( D a m et al., 2 0 2 0; T u a n et al., 2 0 1 9). As c ust o m ers 
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d e v el o p  s kills  a n d  k n o wl e d g e  t hr o u g h  e x p eri e n ci n g  pr o d u cts  a n d  s er vi c es,  t h eir 

p art n ers hi p yi el ds p ositi v e o ut c o m es f or e nt er pris es  (I gl esi as et al., 2 0 1 8; Tris c hl er et 

al.,  2 0 1 7) . F or  e x a m pl e,  c ust o m ers  of a c ust o m er  r el ati o ns hi p  m a n a g e m e nt  ( C R M ) 

s oft w ar e  c a n  b e c o m e  e x p erts , w h o  c a n  cr e at e  a n d  s ell  a d d -o n  a p ps  f or  t h e  us er 

c o m m u nit y ( Li b ert  et  al.,  2 0 1 5).   T h er ef or e,  ot h er  c ust o m ers  c a n  e nj o y  a d diti o n al 

s er vi c es  off er e d  b y  ot h er  c ust o m ers.  A p p l e  als o  s ets  a  g o o d  e x a m pl e  b y  pr o vi di n g 

c ust o m ers wit h t h e i O S pl atf or m a n d s oft w ar e d e v el o p m e nt kits t o b uil d a n d s ell t h eir 

a p pli c ati o ns ( St or b a c k a et al., 2 0 1 6). T h e di v ersit y of a p ps o n t h e A p pl e st or e e n h a n c es 

c ust o m er  s atisf a cti o n.  W h e n  c ust o m ers  c a n  pr o v e  t h at  t h e y  c a n  off er  v al u e  t o 

e n t er pris es as c o-p art n ers, t h e y d o n ot o nl y r e c ei v e pr ofits b ut als o h a v e a c h a n c e t o b e 

r e cr uit e d as e x p erts or b e c o m e b usi n ess p art n ers ( Cr a n d ell, 2 0 1 6; Fr o w et al., 2 0 1 6).  

 

As c o -i d e at ors, c ust o m ers wit h pr o d u ct/s er vi c e i nt er ests a n d p assi o ns oft e n p arti ci p at e 

i n  t h e  pr o c ess  of  i d e a  g e n er ati o n  f or  t h e  pr o d u ct/s er vi c e  c o n c e pt u ali z ati o n  a n d 

i m pr o v e m e nt ( Fr o w  et al.,  2 0 1 6;  T u a n  et  al.,  2 0 1 9) .  T h e  i nt er a cti o n  b et w e e n  a n 

e nt er pris e a n d c ust o m ers f a cilit at es t h e i m pr o v e m e nt of e xisti n g pr o d u cts/s er vi c es a n d 

gr a d u all y sti m ul at es i d e as f or pr o d u ct/s er vi c e i n n o v ati o n  ( Cr a n d ell, 2 0 1 6; Fr o w et al., 

2 0 1 6) . I n a d diti o n, c ust o m ers c a n e v al u at e t h e i d e as of ot h ers. F or e x a m pl e, M & Ms 

c ust o m ers c a n p ers o n ali z e t h eir c a n di es wit h diff er e nt c ol ors, t e xt, a n d i m a g es ( Li b ert 

et  al.,  2 0 1 5) .  St ar b u c ks  l a u n c h e d  t h e  pr oj e ct  c all e d  “M y  St ar b u c ks  I d e a "  all o wi n g 

c ust o m ers t o e x pr ess t h eir i d e as a n d dis c uss i d e as wit h ot h er c ust o m ers ( R uss o-S p e n a 

& M el e, 2 0 1 2) .  

 

At  a  hi g h er  l e v el,  c ust o m ers  c a n  i n v ol v e  m or e  as  c o -d esi g n ers  i n  pr o d u ct/s er vi c e 

d e v el o p m e nt ( Fr o w et al., 2 0 1 5; R a m as w a m y & O z c a n, 2 0 1 9). F or t h e c o-d esi g ni n g 

pr a cti c e, c ust o m ers ar e r e q uir e d t o h a v e a c ert a i n l e v el of k n o wl e d g e a n d s kills r el at e d 

t o pr o d u ct/s er vi c e d e v el o p m e nt ( Ras hi d et al., 2 0 1 9; R uss o -S p e n a & M el e, 2 0 1 2) . T o 

f a cilit at e  t h e  c ust o m er  c o-d esi g ni n g  pr o c ess,  e nt er pris es  oft e n  b uil d  e n g a g e m e nt 

pl atf or ms, w hi c h c a n b e a w e bsit e, us er d esi g n t o ol kits, virt u al pr ot ot y pi n g t o ols, or a 

j oi nt  pr o c ess ( Fr o w  et  al.,  2 0 1 5;  N a m bis a n,  2 0 1 0). Ni k es  e x pl oits  c ust o m ers  as  c o -
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d esi g n ers b y all o wi n g t h e m t o d esi g n t h eir r u n ni n g s h o es t hr o u g h t h e w e bsit e ( Li b ert 

et al., 2 0 1 5) .  

 

C ust o m ers c a n i n v ol v e as c o -m ar k et ers i n p arti ci p ati n g i n a cti viti es r el at e d t o t esti n g 

a n d s h ari n g e x p eri e n c es a b o ut pr o d u cts/s er vi c es ( Fr o w et al., 2 0 1 5). T h e pri m ar y g o al 

of  t h e  c o -m ar k eti n g  pr a cti c e  is  t o  e v al u at e  pr o d u cts/s er vi c es  a n d  o pti mi z e  c ust o m er 

e x p eri e n c e ( R uss o-S p e n a & M el e, 2 0 1 2) .  T h e c o-m ar k eti n g pr a cti c e als o e n c o ur a g es 

c ust o m ers t o s h ar e t h eir us er e x p eri e n c e s ( B o ži č & Di m o vs ki, 2 0 1 9). I n f a ct, c ust o m ers 

c a n dis c o v er n e w w a ys or s h ort c uts t o c o ns u m e a pr o d u ct/s er vi c e; t h us, pr o d u ct/s er vi c e 

v al u es c a n b e l e v er a g e d ( M elt o n & H artli n e, 2 0 1 5; N a m bis a n, 2 0 1 0). Mi cr os oft h as 

cr e at e d diff er e nt o nli n e c o m m u niti es i n w hi c h us ers s h ar e t h eir e x p eri e n c es a n d s u p p ort 

ot h er  us ers  i n  s ol vi n g  t h eir  pr o bl e ms ( Gi b b ert  et  al.,  2 0 0 2).  Fr o m  t his  c o-cr e ati o n 

a p pr o a c h, e a c h Mi cr os oft c ust o m er b e c o m es a m ar k et er t hr o u g h t h eir p arti ci p ati o n i n 

t h e o nli n e c ust o m er s u p p ort s er vi c e. N o r e al m ar k et er c a n o ut p erf or m a c ust o m er as a 

c o -m ar k et er  d u e  t o  t h eir  e x p eri e n c e  wit h  pr o d u cts/s er vi c es  a n d  pr o bl e ms  r el at e d  t o 

t h os e pr o d u cts/s er vi c es ( C h e n et al., 2 0 1 8; Griss e m a n n & S a u er, 2 0 1 2). 

 

C ust o m er  c o -e x p eri e n c e  ai ms  at  b uil di n g  t h e  or g a ni z ati o n al  str u ct ur e  a n d  c ult ur e  i n 

w hi c h c ust o m ers c a n e x p eri e n c e as e m pl o y e es w h er e as e m pl o y e es c a n e x p eri e n c e as 

c ust o m ers ( L eti ci a S a nt os-Vij a n d e et al., 2 0 1 3) . Fr o m t h e c ust o m er-t o-e m pl o y e e c o -

e x p eri e n c e pr a cti c e, c ust o m ers h a v e a c h a n c e t o e x p eri e n c e as r e al e m pl o y e es  ( B urr ell, 

2 0 1 8; M elt o n & H artli n e, 2 0 1 5) . I n r e alit y, Air b n b t ur ns its c ust o m ers i nt o e m pl o y e es 

b y pr o vi di n g a n o nli n e d at a b as e a n d s er vi c es t o s u p p ort t h eir c ust o m ers t o off er t h eir 

h o usi n g  f or  l e as e ( Li b ert  et  al.,  2 0 1 5).  R e g ar di n g  t h e  e m pl o y e e-t o-c ust o m er  c o -

e x p eri e n c e pr a cti c e, t h e first  st e p t o b uil di n g a c o -cr e ati o n c ult ur e is t o tr e at e m pl o y e es 

as  c ust o m ers  b y  l etti n g  t h e m  c o m pl ai n  a b o ut  t h eir  j o b,  t h eir  c ust o m ers,  a n d  t h eir 

c oll e a g u es ( Q u a c h & T h ai c h o n, 2 0 1 7; J. Z. Z h a n g et al., 2 0 1 8). As m e nti o n e d a b o v e, 

if e m pl o y e es ar e n ot h a p p y wit h t h e c o m p a n y, t h e y c a n n ot m a k e t h eir c ust o m ers h a p p y  

( M elt o n & H artli n e, 2 0 1 5; Y o h n, 2 0 1 8). T h er ef or e, list e ni n g t o e m pl o y e es' c o m pl ai nts 

will  e n h a n c e  t h e  e n g a g e m e nt  a n d  c o h esi v e n ess  wit hi n  a n  e nt er pris e  ( B urr ell,  2 0 1 8; 
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S ö d erl u n d, 2 0 2 0) . It als o ali g ns wit h e a c h e m pl o y e e wit h a s h ar e d visi o n s o t h at t h e 

v al u e c o -cr e ati o n pr o c ess c a n i niti all y st art a m o n g e m pl o y e es ( R a m as w a m y & O z c a n, 

2 0 1 8) . F urt h er m or e, e m pl o y e es s h o ul d e x p eri e n c e pr o d u cts/s er vi c es as r e al c ust o m ers. 

P utti n g e m pl o y e es i n c ust o m ers' s h o es h el ps t h e m b ett er u n d erst a n d pr o d u cts/s er vi c es 

a n d r el at e d iss u es  ( M elt o n & H artli n e, 2 0 1 5; R a nj a n & R e a d, 2 0 1 9). As a c o ns e q u e n c e, 

t h e y ar e m or e li k el y t o s atisf y a n d c o-cr e at e c ust o m er i nt elli g e n c e . 

 

2. 3. 3 C ust o m e r i nt elli g e n c e f o r m a r k eti n g b e n efits 

 

As c ust o m er i nt elli g e n c e i n v ol v es diff er e nt as p e cts of e nt er pris es t o cr e at e m ar k eti n g 

b e n efits,  t his  s e cti o n  pr es e nts  c ust o m er  i nt elli g e n c e  f or  m ar k eti n g  b e n efits  fr o m  t h e 

t hr e e  di m e nsi o ns  of  m a n a g e me nt,  s ci e n c e,  a n d  e n gi n e eri n g  of  s er vi c e  s ci e n c e 

( O’ C o n n or & K ell y, 2 0 1 7; P a p p as et al., 2 0 1 8; V ar g o & L us c h, 2 0 1 7). As r efl e ct e d i n 

Fi g ur e 2. 6 ,  th e m a n a g e m e nt  di m e nsi o n  f o c us es  o n  t h e  a p pli c ati o n  of  c ust o m er 

i nt elli g e n c e t o off er  m ar k eti n g  b e n efits  f or  c ust o m ers  ( Willi a ms,  2 0 1 8) w h er e as  t h e 

s ci e n c e di m e nsi o n  str e n gt h e ns  t h e or g a ni z ati o n al vi e w p oi nt t o f a cilit at e t h e a d o pti o n 

of  c ust o m er  i nt elli g e n c e ( H u a n g  &  R ust,  2 0 2 1;  Li m  &  M a gli o,  2 0 1 8;  S a ur a  et  al., 

2 0 2 1) . Fi n all y,  th e  e n gi n e eri n g  di m e nsi o n  dis c uss es  t h e  r ol e  of  t e c h n ol o gi es a n d 

a n al yti cs t o tr a nsf or m bi g d at a i nt o c ust o m er i nt elli g e n c e ( D a m et al., 2 0 2 1 b; S h ar m a 

et al ., 2 0 1 9). 
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Fi g ur e 2. 6  
M ar k eti n g b e n efits fr o m t h e s er vi c e s ci e n c e a p pr o a c h  

 

S o ur c e: D a m ( 2 0 2 1)  

 

2. 3. 3. 1 Fr o m t h e m a n a g e m e nt di m e nsi o n  

 

T h e m a n a g e m e nt di m e nsi o n  ai ms at a p pl yi n g c ust o m er i nt elli g e n c e  t o off er m ar k eti n g 

b e n efits  ( Willi a ms, 2 0 1 8). V ari o us a p pli c ati o ns of c ust o m er i nt elli g e n c e  ar e cl assifi e d 

i nt o  t h e  f oll o wi n g m ai n  c at e g ori es: c ust o m er  i d e ntifi c ati o n,  c ust o m er  attr a cti o n, 

c ust o m er  r et e nti o n,  c ust o m er  d e v el o p m e nt,  a n d  s ust ai n a bl e  c ust o m er  r el ati o ns hi p  

( N g ai et al., 2 0 0 9; Si g al a, 2 0 1 1; Si g g el k o w & T er wi es c h, 2 0 1 9).  

 

I n  t his  s pirit, c ust o m er  i nt elli g e n c e is  a p pli e d  t o  i d e ntif y c ust o m e r  s e g m e nts wit h  

si mil ar i nt er ests a n d pr ofit a bilit y  ( Fr a n c e & G h os e, 2 0 1 8; N g ai et al., 2 0 0 9) . V ari o us 

d e m o gr a p hi c, ps y c h o gr a p hi c, b e h a vi or al, or g e o gr a p hi c crit eri a ar e us e d f or c ust o m er 

s e g m e nt ati o n  ( Fr a n c e & G h os e, 2 0 1 9; R y gi els ki et al., 2 0 0 2). C ust o m er s e g m e nt ati o n 

di vi d es  c ust o m ers i nt o h o m o g e n o us s e g m e nts a n d b uil ds c ust o m er pr ofil es  ( A m a d o et 

S ci e n c e

• C u st o m er -ori e nt e d 
c ult ur e

• St aff e n g a g e m e nt

• C o m m u ni c ati o n

• P oli c y

E n gi n e eri n g

• C u st o m er e x p eri e n c e

• I T i nfr a str u ct ur e

• B u si n e s s a n al yti c s

M a n a g e m e nt

• C u st o m er i d e ntifi c ati o n

• C u st o m er attr a cti o n

• C u st o m er r et e nti o n

• C u st o m er d e v el o p m e nt

• S u st ai n a bl e c u st o m er 
r el ati o n s hi p s
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al.,  2 0 1 8;  F a n  et  al.,  2 0 1 5) .    C ust o m er  pr ofil es  c o nt ai n  i nf or m ati o n  o n  d e m o gr a p h y 

( a g e,  g e n d er),  b u yi n g  b e h a vi ors  ( n e e ds,  p ur c h asi n g  p o w er,  pr ef er e n c es,  lif est yl e), 

p ur c h asi n g  attri b ut es  (r e c e n c y ,  fr e q u e n c y,  si z e),  pr o d u ct  c at e g or y,  pr o d u ct  mi x,  a n d 

esti m at e d c ust o m er lif eti m e v al u es ( B a ars & K e m p er, 2 0 0 8; Fr a n c e & G h os e, 2 0 1 8). 

I n  t his  st a g e, e nt er pris es  c a n  i m pl e m e nt  diff er e nt  d at a  mi ni n g  t e c h ni q u es  r el at e d  t o 

t ar g et c ust o m er a n al ysis t o c h o os e t h e m ost pr ofit a bl e s e g m e nt ( D a v e n p ort, 2 0 0 6; W o o 

et al., 2 0 0 5) .  

 

T h e  o bj e cti v e  of  c ust o m er  attr a cti o n  is  t o attr a ct  c ust o m ers  t hr o u g h  m ar k eti n g 

str at e gi es . T h er ef or e, u n d erst a n di n g c ust o m er b e h a vi ors is si g nifi c a nt i n r es p o n di n g t o 

c ust o m er n e e ds wit h r el e v a nt m ar k eti n g str at e gi es a n d t a cti cs. T h e a n al ysis  of r e c e n c y, 

fr e q u e n cy,  a n d  m o n et ar y  of  p ur c h as es  c a n  b e  a p pli e d  t o c o m pr e h e n d  c ust o m er 

b e h a vi or a n d i m pr o v e dir e ct m ar k eti n g str at e g y t o attr a ct c usto m ers  ( H oss ei ni et al., 

2 0 1 0) . As  a  r efl e cti o n  of  m ar k eti n g  str at e gi es,  pri ci n g  str at e g y  a n d  a d v ertisi n g 

c a m p ai g ns  ar e  c o nsi d er e d  a  gr e at  m e a ns  t o  attr a ct  c ust o m ers  a n d  i m pr o v e  b usi n ess 

p erf or m a n c e ( B o ži č & Di m o vs ki, 2 0 1 9). C ust o m er i nt elli g e n c e will h el p e nt er pris es 

s et  o p ti m al  pri c es  a n d  d e ci d e  w h et h er  t o  i m pl e m e nt  a n y  pri c e  pr o m oti o n  t o  attr a ct 

c ust o m ers ( D a v e n p ort  et  al.,  2 0 2 0).  T h e  a p pli c ati o n  of  c ust o m er  i nt elli g e n c e  c a n 

o pti mi z e t h e all o c ati o n of a d v ertisi n g c osts. O n c e e nt er pris es ar e c a p a bl e of pr e di cti n g 

c ust o m ers'  pr ef er e n c es,  t h e y  c a n  mi ni mi z e  a d v ertis i n g  c osts  w hil e  still  a c hi e vi n g 

pr ofit a bl e o ut c o m es.  

 

I n or d er t o r et ai n a l o n g-t er m r el ati o ns hi p wit h c ust o m ers, it is n e c ess ar y t o c ust o mi z e 

m ar k eti n g str at e gi es t h at s uit c ust o m er pr ef er e n c es a n d b e h a vi ors  ( A m a d o et al., 2 0 1 8; 

P a y n e  &  Fr o w,  2 0 0 5) .  T h e  k e y  t o  i n cr e asi n g  r et e nti o n  r at es  is  t o  e n h a n c e  a n d 

p ers o n ali z e  s er vi c e ( N g ai  et  al.,  2 0 0 9;  Z er bi n o  et  al.,  2 0 1 8). As  a  m att er  of  f a ct , 

e nt er pris es  n or m all y  d e v el o p  c ust o m er  pr ofili n g,  c a m p ai g n m a n a g e m e nt  a n al ysis, 

cr e dit  s c ori n g,  r e c o m m e n d er  s yst e ms,  or  l o y alt y  pr o gr a ms  t o  i n cr e as e  c ust o m er 

s atisf a cti o n a n d m ai nt ai n l o n g -t er m r el ati o ns hi ps ( P a y n e & Fr o w, 2 0 0 5; R y gi els ki et 

al., 2 0 0 2) .   
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Wit h  a n  ai m  t o  m a xi mi z e  v al u e  cr e ati o n  f or  e nt er pris es,  c ust o m er i nt elli g e n c e 

e m p o w ers s er vi c e pr o vi d ers t o i d e ntif y p ot e nti al o p p ort u niti es fr o m  u p/ cr oss -s elli n g, 

c ust o m er lif eti m e v al u e, a n d m ar k et b as k et a n al ysis  ( N g ai et al., 2 0 0 9; P a y n e & Fr o w, 

2 0 0 5) . W hil e u p -s elli n g is t h e s al es t a cti c t h at pr o m pts c ust o m ers t o b u y hi g h er -pri c e d 

or  u p gr a d e d  p r o d u cts,  t h e  cr oss-s elli n g  t a cti c  is  us e d  f or  i n d u ci n g  c ust o m ers  t o 

p ur c h as e r el at e d or c o m pl e m e nt ar y pr o d u cts  ( S e n g & C h e n, 2 0 1 0; Z er bi no et al., 2 0 1 8) . 

O n  t h e  ot h er  h a n d,  m ar k et  b as k et  a n al ysis  f o c us es  o n  i n cr e asi n g  t h e  fr e q u e n c y  a n d 

v al u e  of  c ust o m er  tr a ns a cti o ns  t hr o u g h  u n d erst a n di n g  t h eir  s h o p pi n g  h a bits  a n d 

p ur c h as e tr e n ds  ( B a ars & K e m p er, 2 0 0 8; R y gi els ki et al., 2 0 0 2). 

 

S ust ai n a bl e  c ust o m er  r el ati o ns hi p  is  d efi n e d  as  c o n n e ct e d  str at e gi es  i n  w hi c h 

e nt er pris es  ar e  i nt er c o n n e ct e d  wit h  c ust o m ers  2 4/ 7  d u e  t o  t h e  a p pli c ati o n  of 

t e c h n ol o gi es i n  t h e  a g e  of  bi g  d at a ( Si g g el k o w  &  T er wi es c h,  2 0 1 9).  M ai nt ai ni n g  a 

c o nti n u o us c o n n e cti o n wit h c ust o m ers h el ps e nt er pris es i m pr o v e s er vi c e q u alit y as w ell 

as c ust o m er e x p eri e n c e  ( Si g g el k o w & T er wi es c h, 2 0 1 9; Tri m & L e e, 2 0 0 8). I nst e a d of 

w aiti n g f or c ust o m ers t o c o m e, e nt er pris es a p pli e d c ust o m er i nt elli g e n c e  b y si m ul ati n g 

c ust o m er  e x p eri e n c e  t o  d e al  wit h  c ust o m er  c o n c er ns  e v e n  b ef or e  t h e y  aris e  i n 

c u st o m ers' h e a ds ( A ns h ari et al., 2 0 1 9; Z er bi n o et al., 2 0 1 8; J. Z. Z h a n g et al., 2 01 8) . 

Wit h  t h e  s u p p ort  of c ust o m er  i nt elli g e n c e ,  s ust ai n a bl e  c ust o m er  r el ati o ns hi p  is  als o 

d e v el o p e d t hr o u g h t h e a p pli c ati o n of c ust o m er lif eti m e v al u es i n all o c ati n g r es o ur c es 

a n d i n v est m e nt i n b uil di n g r el ati o ns hi ps r el e v a nt t o e a c h st a g e of t h e c ust o m er lif eti m e 

( Z er bi n o et al., 2 0 1 8; J. Z. Z h a n g et al., 2 0 1 8).   

 

2. 3. 3. 2 Fr o m t h e s ci e n c e di m e nsi o n  

 

T h e s ci e n c e di m e nsi o n  f o c us es o n t h e or g a ni z ati o n al vi e w p oi nt t o s u p p ort t h e a d o pti o n 

of c ust o m er i nt elli g e n c e i n t h e b usi n ess s etti n g ( H u a n g & R ust, 2 0 2 1; Li m & M a gli o, 

2 0 1 8;  S a ur a  et  al.,  2 0 2 1) . I n  t his  li g ht,  t his  p art  dis c uss es  t h e  r ol e  of or g a ni z ati o n al 

str u ct ur e/ hi er ar c h y ,  b usi n ess  pr o c ess,  b usi n ess  f u n cti o ns,  p e o pl e,  a n d  or g a ni z ati o n al 
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c ult ur e  t o pr o m ot e  c ust o m er  i nt elli g e n c e  f or  m ar k eti n g  b e n efits ( F a n  et  al.,  2 0 1 5; 

G o b bl e, 2 0 1 5; W ei n b er g et al., 2 0 1 3) . 

 

C ust o m er -ori e nt e d  c ult ur e  is  c o nsi d er e d  t h e  m ost  si g nifi c a nt  f a ct or  i n  t h e  s ci e n c e 

di m e nsi o n as it h as s u c h a si g nifi c a nt i m p a ct o n t h e b usi n ess pr o c ess, f u n cti o ns, p e o pl e, 

l e a d ers hi p, a n d str at e gi es  ( Y o h n, 2 0 1 8). C ust o m er -ori e nt e d c ult ur e is d efi n e d as t h e 

b eli efs  a n d  v al u es  of  e nt er pris es,  w hi c h  b e n efit  c ust o m ers ( T a bri zi  et  al.,  2 0 1 9; 

W at ki ns, 2 0 1 3) . T o i nstill a c ust o m er-ori e nt e d c ult ur e as a u ni v ers al v al u e, e nt er pris es 

c a n st art wit h l e a d ers ( T a bri zi et al., 2 0 1 9), w h o n e e d t o est a blis h a cl e ar visi o n a n d 

l e a d ers hi p s o t h at e v er y e m pl o y e e is a w ar e of t h eir j o b r es p o nsi bilit y a n d e nt er pris e 

missi o ns r el at e d t o c ust o m ers  ( R a m as wa m y, 2 0 0 9) .  

 

It  is  i m p ort a nt  t o  ali g n  l e a d ers  a n d  e m pl o y e es  wit h  c ust o m er-ori e nt e d  t hi n ki n g, 

es p e ci all y  e m pl o y e es  as  t h e y  i nt er a ct  dir e ctl y  wit h  c ust o m ers ( T a bri zi  et  al.,  2 0 1 9). 

E nt er pris es c a n c o nsi d er hiri n g e m pl o y e es f or c ust o m er ori e nt ati o n as a cl e ar pri orit y. 

Wit h o ut  a  c ust o m er -ori e nt e d  mi n ds et,  it  is  c h all e n gi n g  f or  e m pl o y e es  t o  u n d erst a n d 

c ust o m er  n e e ds,  i d e ntif y  t h e  m oti v e  b e hi n d  t h eir  n e e ds,  a n d  pr o vi d e  a d v a nt a g e o us 

s ol uti o ns ( G ul ati,  2 0 1 0).  It  als o  p os es  t hr e ats  t o t h e m  i n  e n g a gi n g  wit h  a  c ust o m er-

ori e nt e d  e nt er pris e ( B urr ell,  2 0 1 8).  I n  f a ct,  e m pl o y e e  e n g a g e m e nt  wit h  e nt er pris es 

sti m ul at es  p ositi v e  c ust o m er  o ut c o m es.  If  e m pl o y e es  ar e  h a p p y  wit h  e nt er pris es, 

c ust o m ers ar e m or e li k el y t o b e s atisfi e d wit h s u c h e nt er pris es' s er vi c es.  

 

T o pr o m ot e a c ust o m er -ori e nt e d c ult ur e, e nt er pris es  s h o ul d o p e n u p a c c ess f or e v er y 

e m pl o y e e  t o  a p pr o a c h  c ust o m er  i nt elli g e n c e  ( C h e n  et  al.,  2 0 2 1;  S a ur a  et  al.,  2 0 2 1). 

S h ari n g  c ust o m er  i nt elli g e n c e  a cr oss  d e p art m e nts  h el ps  e m pl o y e es  u n d erst a n d 

c ust o m ers  a n d  g et  u p d at e d  o n  c ust o m er  e x p eri e n c e ( Y o hn,  2 0 1 8) .  T h er ef or e,  a  fl at 

hi er ar c h y will f a cilit at e t h e c o m m u ni c ati o n pr o c ess as it eli mi n at es t h e p o w er dist a n c e 

a m o n g e m pl o y e es ( T a bri zi et al., 2 0 1 9).  
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I n  or d er  t o  s u p p ort  t h e  c ust o m er-or i e nt e d  c ult ur e,  e nt er pris es  s h o ul d  c o nsi d er 

d e v el o pi n g a n a p pr o pri at e i n c e nti v e s yst e m ( R a ws o n et al., 2 0 1 3). It is i m p ort a nt t o 

t a k e i nt o a c c o u nt t h e dis cr e p a n c y i n t h e i n c e nti v e p oli c y b et w e e n fr o nt-offi c e a n d b a c k -

offi c e e m pl o y e es  ( G a n d o mi & H ai d er, 2 0 1 5; S a m u el, 2 0 1 5). As b a c k-offi c e e m pl o y e es 

ar e n ot r e w ar d e d f or t h e n u m b er of ti c k et s al es, t h e y ar e m or e li k el y t o pr o c ess s al es 

d at a wit h mist a k es  ( L e m o n & V er h o ef, 2 0 1 6; R a kt hi n et al., 2 0 1 6) .  

 

2. 3. 3. 3 Fr o m t h e e n gi n e eri n g di m e nsi o n  

 

T h e e n gi n e eri n g di m e nsi o n dis c uss es t h e r ol e of t e c h n ol o gi es i n a c q uiri n g, i nt e gr ati n g, 

st ori n g, a n d a n al y zi n g  bi g d at a i nt o c ust o m er i nt elli g e n c e ( D a m et al., 2 0 2 1 b; S h ar m a 

et al., 2 0 1 9) . A c c or di n gl y, e nt er pris es h a v e t o a d a pt t o st at e-of -t h e-art d at a a n al yti cs 

a n d i nf or m ati o n t e c h n ol o g y (I T) i nfr astr u ct ur es i n t h e a g e of bi g d at a . 

 

C ust o m er e x p eri e n c e als o c at c h es t h e att e nti o n of r es e ar c h ers a n d pr a ctiti o n ers i n t h e 

a p pli c ati o n of c ust o m er i nt elli g e n c e  as it r efl e cts t h e e xt e nt t o w hi c h c ust o m ers e n g a g e 

wit h  pr o d u cts ( A ns h ari  et  al.,  2 0 1 9;  H oll e b e e k  et  al.,  2 0 1 9). A n al y zi n g  d at a  t o 

u n d erst a n d c ust o m er c o nt e xt is si g nifi c a nt t o m a n a g e c ust o m er e x p eri e n c e a n d r ei n v e nt 

c ust o m er j o ur n e ys fr o m pr e-p ur c h as es t o p ost -p ur c h as es ( R a ws o n et al., 2 0 1 3; T a bri zi 

et  al.,  2 0 1 9) .  I nt e gr ati n g  a n d  i nt er pr eti n g  diff er e nt  s o ur c es  of  c ust o m er  d at a  h el p 

e nt er pris es  i d e ntif y  a n d  pri oriti z e  k e y  c ust o m er  j o ur n e ys;  t h er ef or e,  e nt er pris e s  c a n 

i m pr o v e c ust o m er e x p eri e n c e a n d s atisf a cti o n ( S ö d erl u n d, 2 0 2 0; T a bri zi et al., 2 0 1 9). 

 

I n  t er ms  of  I T  i nfr astr u ct ur e, a  r e p osit or y  s u p p ort e d  b y  a  d at a  w ar e h o us e  m a y  b e 

r e q uir e d t o st or e c ust o m er d at a fr o m diff er e nt d at a b as es or s er v ers t o i m pr o v e c ust o m er 

e x p eri e n c e ( C h e n et al., 2 0 1 2; W a m b a et al., 2 0 1 7). M y S Q L –  a n o p e n -s o ur c e r el ati o n al 

d at a b as e –  is a p o p ular c h oi c e f or m a n y e nt er pris es t o st or e c ust o m er d at a f or e x e c uti n g 

S Q L q u eri es wit h l o w l at e n c y ( C h a u d h uri et al., 2 0 1 1; R a o et al., 2 0 1 8). I n t h e a g e of 

bi g d at a, N o S Q L or n o n -r el ati o n al d at a b as es pr o vi d es a gr e at m e c h a nis m f or h a n dli n g 

e xtr e m el y l ar g e d at a s ets i n v ol u m e, v el o cit y, v ari et y, a n d v er a cit y ( C h e n et al., 2 0 1 2; 



 

 

9 0  

 

S w a mi & S a h o o, 2 0 1 8) . Ot h er d at a b as e i nfr astr u ct ur es m a y i n cl u d e i ntr a n ets, o p e n-

s o ur c e  s oft w ar e  ( e. g.:  A p a c h e  H a d o o p,  P e nt a h o,  Z o h o,  O d o o,  et c.),  cl o u d -b as e d 

pl atf or ms  ( Mi cr os oft  A z ur e,  A m a z o n  W e b  s er vi c es,  G o o gl e  Cl o u d,  et c.),  or  st or a g e 

ar e a n et w or ks ( C h e n et al., 2 0 1 2; D a v e n p ort & D y c h é, 2 0 1 3; W a m b a et al., 2 0 1 7). 

 

A n al yti c  t e c h ni q u es  t h at  i n v ol v e  d es cri pti v e,  pr e di cti v e,  a n d  pr es cri pti v e  ar e 

i m pl e m e nt e d  t o  u n c o v er  i nf or m ati o n,  k n o wl e d g e,  a n d  i nt elli g e n c e  b e hi n d  d at a 

( D a v e n p ort & D y c h é, 2 0 1 3; L a V all e et al., 2 0 1 1). D es cri pti v e a n al yti cs e x pl ai ns a n d 

l e ar ns fr o m  t h e  p ast,  w h er e as  pr e di cti v e  a n al yti cs  f or e cast s t h e  f ut ur e.  Pr es cri pti v e 

a n al yti cs  pr o p os e s t h e  m ost  o pti m al  s ol uti o ns  f or  s p e cifi c  pr a cti c al  s c e n ari os. 

D es cri pti v e a n al yti cs is i d e al t o e x a mi n e d at a fr o m t h e p ast  ( D a v e n p ort & D y c h é, 2 0 1 3; 

Si v ar aj a h  et  al.,  2 0 1 7) .  T h e  m ost  c o m m o n  t e ch ni q u es  of  d es cri pti v e  a n al yti cs  ar e 

b usi n ess  r e p orti n g,  d es cri pti v e  st atisti cs,  r e gr essi o n  m o d eli n g,  a n d  vis u ali z ati o n 

( D a vis,  2 0 1 4;  H a n  et  al.,  2 0 1 4;  Si v ar aj a h  et  al.,  2 0 1 7).  As  t h e  c h ar a ct eristi cs  of 

pr e di cti v e a n al yti cs ar e t o f or e c ast f ut ur e p ossi biliti es, it w o ul d m a k e i nf or m ati o n m or e 

a cti o n a bl e (J a nss e n et al., 2 0 1 7; L a V all e et al., 2 0 1 1; V a n A u k e n, 2 0 1 5). Pr e di cti v e 

a n al yti cs r eli es o n q u a ntit ati v e t e c h ni q u es s u c h as st atisti c m o d eli n g, r e gr essi o n, a n d 

m a c hi n e l e ar ni n g t e c h ni q u es t o pr e di ct t h e f ut ur e ( G a n d o mi & H ai d er, 2 0 1 5; G ar cí a et 

al.,  2 0 1 7) .  Wit h  a n  ai m  t o  o pti mi z e  b usi n ess  b e h a vi ors  a n d  a cti o ns,  pr es cri pti v e 

a n al yti cs c a n b e a p pli e d t o c o n v ert k n o wl e d g e i nt o i nt elli g e n c e  ( D a v e n p ort & D y c h é, 

2 0 1 3;  Si v ar aj a h  et  al.,  2 0 1 7) .  As  r e c o m m e n d ati o n-ori e nt e d  a n al yti cs,  pr es cri pti v e 

a n al yti cs is str o n gl y b eli e v e d t o i m pr o v e t h e effi ci e n c y of k n o wl e d g e ( D a v e n p ort & 

D y c h é, 2 0 1 3) . O pti mi z ati o n  a n d si m ul ati o n ar e t h e m ost c o m m o nl y us e d t e c h ni q u es t o 

g ai n i nsi g hts i nt o c o m pl e x b usi n ess sit u ati o ns ( H u et al., 2 0 1 4; Si v ar aj a h et al., 2 0 1 7).   

 

2. 4 R E S E A R C H G A P S  

 

T h e  lit er at ur e  r e vi e w  pr o vi d es  a n  o v er vi e w  of  c ust o m er  i nt elli g e n c e  f or  m ar k eti n g 

b e n efits  a n d  r e v e als  r es e ar c h  g a ps. A m o n g  v ari o us  r es e ar c h  g a ps  o n  c ust o m er 

i nt elli g e n c e, t h e t h esis f o c us es o n t hr e e i m p ort a nt ar e as w hi c h c all f or f urt h er r es e ar c h: 



 

 

9 1  

 

i) T h e a m bi g uit y  of c ust o m er i nt elli g e n c e; ii) T h e l a c k of mi n ds et o n m a n a g e m e nt a n d 

or g a ni z ati o n al  str at e gi e s;  a n d  iii)  T h e  V a g u e  a p pli c ati o ns  of  c ust o m er  i nt elli g e n c e 

m ar k eti n g b e n efits. E a c h g a p is als o dis c uss e d wit h s p e cifi c d efi ci e n ci es i n r es e ar c h 

a n d r el at e d lit er at ur e  as ill ustr at e d i n T a bl e 2. 5 . 

 
T a bl e 2. 5  

R es e ar c h g a ps  

R es e a r c h g a ps  D efi ci e n ci es i n r es e a r c h  R ef e r e n c es  
T h e a m bi g uit y  of 
c ust o m er 
i nt elli g e n c e 

- C o nf usi o n  o n  diff er e nt  t y p es  of 
c ust o m er i nt elli g e n c e  
- T h e u n cl e ar a n al yti c t e c h ni q u es t o 
tr a nsf or m  c ust o m er  d at a  i nt o 
diff er e nt  t y p es  of  c ust o m er 
i nt elli g e n c e 
  
 

Cr a n d ell  ( 2 0 1 6); 
F er n a n d es  a n d  R e m el h e 
( 2 0 1 6);  Fr a n c e  et  al. 
( 2 0 1 5); Fr o w et al. ( 2 0 1 6); 
Gr ö nr o os  a n d  V oi m a 
( 2 0 1 3);  H ei d e nr ei c h  et  al. 
( 2 0 1 5); J o u n y-Ri vi er et al. 
( 2 0 1 7);  O H er n  a n d 
Ri n dfl eis c h ( 2 0 1 0) . 

L a c k  of mi n ds et 
f or  m a n a g e m e nt 
a n d 
or g a ni z ati o n al 
str at e gi es  

- B al a n ci n g  t h e  di m e nsi o ns  of 
m a n a g e m e nt,  or g a ni z ati o n,  a n d 
t e c h n ol o g y  i n  a d o pti n g  c ust o m er 
i nt elli g e n c e.   

A ns h a ri et al. ( 2 0 1 9); C h e n 
a n d  P o p o vi c h  ( 2 0 0 3); 
C o o k e  a n d  Z u b cs e k 
( 2 0 1 7);  D a v e n p ort  a n d 
S p a n yi  ( 2 0 1 9);  Gi b b ert  et 
al.  ( 2 0 0 2);  L ati n o vi c  a n d 
C h att erj e e ( 2 0 1 9); N g ai et 
al. ( 2 0 0 9) . 

V a g u e 
a p pli c ati o ns  of 
c u st o m er 
i nt elli g e n c e  f or 
m ar k eti n g 
b e n efits  

- A p pli c ati o ns  of  c ust o m er 
i nt elli g e n c e  t o  off er  m ar k eti n g 
b e n efits r e m ai n u n cl e ar. 

C o o k e  a n d  Z u b cs e k 
( 2 0 1 7); D a m et al. ( 2 0 2 2); 
F ot a ki  et  al.  ( 2 0 1 4); 
G o b bl e  ( 2 0 1 5);  R eij o n e n 
a n d  L a u k k a n e n  ( 2 0 1 0); 
Si n g h a n d V er m a ( 2 0 1 4) . 

S o ur c e: D a m ( 2 0 2 1)  
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2. 4. 1 T h e a m bi g uit y  of c ust o m e r i nt elli g e n c e  

 

T h e  a m bi g uit y  of  c ust o m er  i nt elli g e n c e  li es  i n  i d e ntif yi n g  t y p es  of  c ust o m er 

i nt elli g e n c e c orr es p o n di n g wit h r el e v a nt a n al yti c t e c h ni q u es. 

 

T h e lit er at ur e a c k n o wl e d g es t h e c o nf usi o n o n diff er e nt t y p es of c ust o m er i nt elli g e n c e  

( O H er n  &  Ri n dfl eis c h,  20 1 0;  R a m as w a m y  &  O z c a n,  2 0 1 4;  R a m as w a m y  &  O z c a n, 

2 0 1 8) . D u e t o t h e v ast n at ur e of t his r es e ar c h str e a m, e nt er pr is es s e e m t o l os e tr a c k i n 

i d e ntif yi n g t h e ri g ht t y p e of c ust o m er i nt elli g e n c e t h at fits t h eir n e e d ( C h e n et al., 2 0 2 1; 

D a m et al., 2 0 2 1 b; Y a n et al., 2 0 2 0) . It is c h all e n gin g t o d efi n e c ust o m er i nt elli g e n c e 

al o n g  wit h  its  r el e v a nt  a p pli c ati o ns  a n d  d at a  s o ur c es (Gr ö nr o os  &  V oi m a,  2 0 1 3; 

H ei d e nr ei c h et al., 2 0 1 5; L a u d & K ar p e n, 2 0 1 7) .  It is ar g u e d t h at c ust o m er i nt elli g e n c e 

is a d v a nt a g e o us; h o w e v er, i d e ntif yi n g t h e s p e cifi c t y p es of c ust o m er i nt elli g e n c e t h at 

m at c h t h e b usi n ess o bj e cti v es is still a n u nr es ol v e d iss u e ( F er n a n d es & R e m el h e, 2 0 1 6; 

G ust afss o n  et  al.,  2 0 1 2) .  T h e  cl arifi c ati o n  of  s p e cifi c  t y p es  of  c ust o m er  i nt elli g e n c e 

al o n g wit h d at a s o ur c es a n d b usi n ess o bj e cti v es s h o ul d b e f urt h er e x a mi n e d.  

 

T h e  r e vi e w e d  lit er at ur e  i n di c at es t h e  ur g e  t o  d e m ystif y  t h e  a n al yti c  t e c h ni q u es  t o 

tr a nsf or m c ust o m er d at a i nt o c ust o m er i nt elli g e n c e ( Br a n d a et al., 2 0 1 8; B urr ell, 2 0 1 8; 

Z er bi n o et al., 2 0 1 8) . O n c e e nt er pris es d et er mi n e t h e t y p es of c ust o m er i nt elli g e n c e 

t h at  fit  th eir  b usi n ess  o bj e cti v es,  it  is  n e c ess ar y  t o  i d e ntif y  c orr es p o n di n g  d at a  a n d 

a n al yti c t e c h ni q u es ( V er h o ef & L e m o n, 20 1 3; W e d el & K a n n a n, 2 0 1 6) . I n ot h er w or ds, 

e nt er pris es,  es p e ci all y  S M Es/ S M Os,  n e e d  t o  f o c us  o n  t h e  a n al yti c  t e c h ni q u es  t h at 

m at c h t h eir n e e ds, c a p a biliti es, a n d r es o ur c es ( B o ži č & Di m o vs ki, 2 0 1 9; D a m et al., 

2 0 2 2; Mi k al ef et al., 2 0 1 9) . D efi ni n g t h e ri g ht a n al yti c t e c h ni q u es t o e x pl or e t h e ri g ht 

d at a  f or  t h e  ri g ht  t y p e  of  c ust o m er  i nt elli g e n c e  is  i m p ort a nt  i n  a d o pti n g  c ust o m er 

i nt elli g e n ce ( F er n a n d es & R e m el h e, 2 0 1 6; L e m o n & V er h o ef, 2 0 1 6; N g ai et al., 2 0 0 9).   
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2. 4. 2 T h e l a c k of mi n ds et f o r m a n a g e m e nt a n d o r g a ni z ati o n al st r at e gi es 

 

T h e l a c k of mi n ds et f or m a n a g e m e nt a n d or g a ni z ati o n al str at e gi es pr o m pts t h e n e e d t o 

b al a n c e t h e di m e nsi o ns of m a n a g e m e nt, or g a ni z ati o n, a n d t e c h n ol o g y.  

 

T h e  lit er at ur e  pr o vi d es v ari o us  str e a ms  of  r es e ar c h  o n  t h e  r ol e  of  t e c h n ol o g y  i n 

h a n dli n g e xtr e m el y l ar g e c ust o m er d at a s ets  a n d mi ni n g c ust o m er i nt elli g e n c e ( C h e n 

et al., 2 0 1 2; S w a mi & S a h o o, 2 0 1 8) . H o w e v er, t h e mi n ds et f or t h e or g a niz ati o n al a n d 

m a n a g e m e nt  str at e gi es  is  n ot  w ell -a d dr ess e d.  T h e  or g a ni z ati o n al  c h all e n g es  i n v ol v e 

m a n a g ers'  visi o n  a n d  or g a ni z ati o n al  c ult ur e  f or  sti m ul ati n g  c ust o m er  i nt elli g e n c e 

( S o n g et al., 2 0 1 8; W at ki ns, 2 0 1 3). O n t h e ot h er h a n d, m a n a g e m e nt c h all e n g es aris e i n 

b usi n ess  str at e gi es  a n d v al u e  cr e ati o n  fr o m  c ust o m er  i nt elli g e n c e ( D a v e n p ort  & 

S p a n yi, 2 0 1 9; Er e v ell es et al., 2 0 1 6; M c Gr at h & M c M a n us, 2 0 2 0) . A c c or di n gl y, t h e 

a d o pti o n of c ust o m er i nt elli g e n c e wit hi n e nt er pris es s h o ul d st art wit h c ust o m ers wit h 

r el e v a nt  c h a n g es  i n  m a n a g e m e nt  a n d  or g a ni z ati o n  i nst e a d  of  o v er w h el mi n g  i n 

i n v esti n g i n t e c h n ol o g y ( D a v e n p ort & S p a n yi, 2 0 1 9; L e efl a n g et al., 2 0 1 4; N e w m a n, 

2 0 1 8) . I n ot h er w or ds, it is si g nifi c a nt t o s hift t h e f o c us o n m a n a g e m e nt al o n g wit h 

a d a pt ati o ns t o t h e or g a ni z ati o n al a n d t e c h n ol o gi c al di m e nsi o ns.  

 

2. 4. 3 V a g u e a p pl i c ati o ns of c ust o m e r i nt elli g e n c e f o r m a r k eti n g b e n efits 

 

T his  p art  pr es e nts  t h e  r es e ar c h  g a ps  r el at e d  t o  v a g u e  a p pli c ati o ns  of  c ust o m er 

i nt elli g e n c e f or m ar k eti n g d e cisi o ns. 

 

W hil e t h e lit er at ur e r e vi e w p oi nts o ut m a n y a d v a nt a g es of c ust o m er i nt elli g e n c e, t h e 

v a g u e a p pli c ati o ns of c ust o m er i nt elli g e n c e f or m ar k eti n g d e cisi o ns still e m er g e as a 

d efi ci e n c y i n r es e ar c h ( D a m et al., 2 0 2 2; D a v e n p ort & S p a n yi, 2 0 1 9; Y a n et al., 2 0 2 0). 

T h e  a p pli c ati o n  of  s p e cifi c  t y p es  of  c ust o m er  i nt elli g e n c e  f or  r el e v a nt  m ar k eti n g 

d e cisi o ns is n ot a tri vi al t as k  ( Al v es et al., 2 0 1 6; D a v e n p ort et al., 2 0 2 0). T h e v al u e of 

c ust o m er i nt elli g e n c e is a m plifi e d a n d l e v er a g e d o nl y if e nt er pris es c a n m a k e us e of it 
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f or  m ar k eti n g d e cisi o ns  ( Er e v ell es  et  al.,  2 0 1 6;  W e d el  &  K a n n a n,  2 0 1 6). T h es e 

c h all e n g es pr o m pt t h e m oti v ati o n t o st u d y c ust o m er i nt elli g e n c e i n t h e a g e of bi g d at a 

a n d d e v el o p t h e CI M B m o d el  t o m a n a g e a n d l e v er a g e its v al u e ( C o o k e & Z u b cs e k, 

2 0 1 7; D a m et al., 2 0 2 1 b; G o b bl e, 2 0 1 5) .  

 

 
 



 

 

 

 

 C H A P T E R 3  - 

A C O N C E P T U A L M O D E L  

 

B as e d  o n  t h e  lit er at ur e  r e vi e w  i n  C h a pt er  2,  C h a pt er  3  f o c us es  o n  pr o p osi n g a 

c o n c e pt u al m o d el  of  c ust o m er  i nt elli g e n c e  f or  m ar k eti n g  b e n efits  ( CI M B) a n d 

cl arif yi n g t h e r es e ar c h q u esti o ns. Lit er at ur e sti m ul at es t h e n e e d t o cl arif y s p e cifi c t y p es 

of c ust o m e r i nt elli g e n c e. C o ns e q u e ntl y, t h e o bj e cti v e of t his c h a pt er is t o pr o p os e a 

c o n c e pt u al  m o d el a n d t o d efi n e t h e r es e ar c h q u esti o ns wit h r el e v a n c e t o t h e p arti c ul ar  

t y p es of c ust o m er i nt elli g e n c e a n d t h eir a p pli c ati o n s t o a c hi e v e m ar k eti n g b e n efits . T h e 

c h a p t er e n ds wit h t h e cl assifi c ati o n of t h e pr o p os e d r es e ar c h q u esti o ns w hi c h  s ets t h e 

f o u n d ati o n f or t h e r es e ar c h d esi g n.  

 

3. 1  C O N S T R U C T D E V E L O P M E N T F R O M T H E O RI E S     

 

L ai d  t h e  f o u n d ati o n  u p o n  t h e  lit er at ur e  r e vi e w  a n d  t h e ori es  i n  C h a pt er  2,  t h e  t h esis 

c o nti n u es  b y  pr o p osi n g  a c o n c e pt u al  m o d el  of  c ust o m er  i nt elli g e n c e  f or  m ar k eti n g 

b e n efits. B as e d o n t h e d efi niti o n of a c o n c e pt u al m o d el, t his s e cti o n pr es e nts c o nstr u cts 

of  t h e  pr o p os e d  m o d el  w hi c h  ar e  d e v el o p e d  fr o m  t h e  f o ur  t h e ori es  a n d  r e vi e w e d 

arti cl es.  

 

A c o n c e pt u al  m o d el is b as e d o n t h e ori es t o d e v el o p f a ct ors, c o nstr u cts, v ari a bl es, a n d 

t h eir r el ati o ns hi ps ( W e bst er & W ats o n, 2 0 0 2). I n t h e ot h er w or ds, a c o n c e pt u al m o d el 

m a k es  a  l o gi c al  s e ns e  of  t h e  r el ati o ns hi ps  a m o n g  c o nstr u cts  or  v ari a bl es ( O k oli  & 

S c h a br a m,  2 0 1 0) .  F urt h er m or e,  t h e  c o n c e pt u al  m o d el  ai ms  at  s y nt h esi zi n g  a n d 

e xt e n di n g e xisti n g st u di es t o m a k e t h e or eti c al c o ntri b uti o ns ( L ev y & Ellis, 2 0 0 6) . T o 

s et a s oli d f o u n d ati o n, c o n c e pt u al m o d els r el y o n t h e ori es a n d t h e lit er at ur e t o e x pl ai n 

o bs er v e d  p h e n o m e n a.  T h er ef or e,  t h e  c o n c e pt u al  m o d el  of  c ust o m er  i nt elli g e n c e  f or 

m ar k eti n g b e n efits i n t his t h esis is d eri v e d fr o m t h e lit er at ur e r e vi e w i n t h e pr e vi o us 

p art of t his t h esis a n d is b as e d o n t h e f o ur t h e ori es, i n cl u di n g t h e r es o ur c e-b as e d t h e or y 

( B ar n e y, 1 9 9 1), t h e k n o wl e d g e-b as e d t h e or y ( Gr a nt, 1 9 9 6), t h e c o nti n g e n c y t h e or y 
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( L a wr e n c e & L ors c h, 1 9 6 7), a n d t h e s er vi c e-d o mi n a nt l o gi c ( V ar g o & L us c h, 2 0 0 4). 

T h es e  c o nstr u cts , w hi c h  ar e  d e v el o p e d  fr o m  t h es e  f o ur  t h e ori es  a n d  lit er at ur e  ar e 

e x pl ai n e d i n d et ail i n t h e f oll o wi n g p art.  

 

T a bl e 3. 1  
K e y C o nstr u cts of t h e CI M B M o d el  

K e y c o nst r u cts  S u p p o rt e d t h e o ri es  R el at e d w o r ks  

C ust o m er 

i nt elli g e n c e 

R es o ur c e -b as e d t h e or y 

( B ar n e y, 1 9 9 1); 

K n o wl e d g e -b as e d 

t h e or y ( Gr a nt, 1 9 9 6). 

A ns h ari  et  al.  ( 2 0 1 9);  C h e n  a n d 

P o p o vi c h  ( 2 0 0 3);  D a v e n p ort  a n d 

S p a n yi  ( 2 0 1 9);  Gi b b ert  et  al.  ( 2 0 0 2); 

G o b bl e  ( 2 0 1 5);  L afr e ni èr e  ( 2 0 2 0); 

L ati n o vi c  a n d  C h att erj e e  ( 2 0 1 9); 

R a ws o n  et  al.  ( 2 0 1 3);  R y gi els ki  et  al. 

( 2 0 0 2); St o n e et al. ( 2 0 1 7). 

C ust o m er d at a  C o nti n g e n c y  t h e or y 

( L a wr e n c e  &  L ors c h, 

1 9 6 7) ;  Res o ur c e -b as e d 

t h e or y (B ar n e y, 1 9 9 1) . 

 

Al v es  et  al.  ( 2 0 1 6);  Br ei d b a c h  a n d 

M a gli o  ( 2 0 1 6);  C a m br a -Fi err o  et  al. 

( 2 0 1 8);  G al v a g n o  a n d  D alli  ( 2 0 1 4); 

Gr ö nr o os  a n d  V oi m a  ( 2 0 1 3); 

H ei d e nr ei c h et al. ( 2 0 1 5); I gl esi as et al. 

( 2 0 1 8);  J o u n y-Ri vi er  et  al.  ( 2 0 1 7); 

L a u d  a n d  K ar p e n  ( 2 0 1 7);  O H er n  a n d 

Ri n dfl eis c h  ( 2 0 1 0);  Pr a h al a d  a n d 

R a m as w a m y  ( 2 0 0 4);  R a m as w a m y 

( 2 0 0 9); R a m as w a m y a n d O z c a n ( 2 0 1 6, 

2 0 1 9); R a nj a n a n d R e a d ( 2 0 1 9); R as hi d 

et al. ( 2 0 1 9) . 

C ust o m er 

a n al yti cs  

K n o wl e d g e -b as e d 

t h e or y ( Gr a nt, 1 9 9 6). 

A ns h ari  et  al.  ( 2 0 1 9);  B a ars  a n d 

K e m p er  ( 2 0 0 8);  B o ži č  a n d  Di m o vs ki 

( 2 0 1 9);  Br a g a n z a  et  al.  ( 2 0 1 7); 

D a v e n p ort a n d S p a n yi ( 2 0 1 9) . 

M ar k eti n g 

b e n efits  

S er vi c e -d o mi n a nt  l o gi c 

( V ar g o & L us c h, 2 0 0 4). 

B aril e  a n d  P ol es e  ( 2 0 1 0);  B e v er u n g e n 

et  al.  ( 2 0 1 9);  Li m  a n d  M a gli o  ( 2 0 1 8); 

M e di n a -B orj a  ( 2 0 1 5);  S p o hr er  a n d 

D e mir k a n ( 2 0 1 5) . 

S o ur c e: D a m ( 2 0 2 1)  
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T h e d e v el o p m e nt u p o n t h e r es o ur c e-b as e d vi e w ( B ar n e y, 1 9 9 1), t h e k n o wl e d g e-b as e d 

vi e w ( Gr a nt,  1 9 9 6),  t h e  c o nti n g e n c y  t h e or y ( L a wr e n c e  &  L ors c h,  1 9 6 7),  a n d  t h e 

s er vi c e -d o mi n a nt l o gi c ( V ar g o & L us c h, 2 0 0 4) h as i d e ntifi e d a n d r ei nf or c e d r el e v a nt 

c o nstr u cts  r el at e d  t o  c ust o m er  i nt elli g e n c e.  A c o nst r u ct  is  d efi n e d  as  a n  a bstr a ct 

c o n c e pt  or  a  “ p h e n o m e n o n  of  i nt er est ” ( S c hr y e n,  2 0 1 5;  W e bst er  &  W ats on,  2 0 0 2) . 

A c c or di n gl y,  e a c h  t h e or y i nf ers  v ari o us  c o nstr u cts  ass o ci at e d  wit h  c ust o m er 

i nt elli g e n c e. T h e r es o ur c e -b as e d vi e w ( B ar n e y, 1 9 9 1) a n d t h e k n o wl e d g e -b as e d vi e w 

( Gr a nt, 1 9 9 6) h a v e i n di c at e d c ust o m e r i nt elli g e n c e  as a k e y c o nstr u ct. A c c or di n g t o 

t h es e t h e ori es, c ust o m er i nt elli g e n c e is c o nsi d er e d a r es o ur c e or k n o wl e d g e wit hi n a n 

e nt er pris e. As a c o nstr u ct, c ust o m er i nt elli g e n c e mi g ht c o nsist of s u b -c o nstr u cts s u c h 

as d at a s o ur c es, c o m p et e n ci es, or c a p a bilit y t o g e n er at e c ust o m er i nt elli g e n c e ( G o b bl e, 

2 0 1 5;  L ati n o vi c  &  C h att erj e e,  2 0 1 9;  Z er bi n o  et  al.,  2 0 1 8) .  O n  t h e  ot h er  h a n d,  t h e 

c o nti n g e n c y t h e or y ( L a wr e n c e & L ors c h, 1 96 7)  gi v es pr o mi n e n c e t o e xt er n al f a ct ors; 

t h er ef or e, it hi g hli g hts t h e r ol e of c ust o m ers i n g e n er ati n g d at a. T h e c o nti n g e n c y t h e or y 

( L a wr e n c e & L ors c h, 1 9 6 7) c o m bi n e d wit h t h e r es o ur c e -b as e d t h e or y ( B ar n e y, 1 9 9 1) 

n o mi n at e c ust o m e r d at a  as a n i m p ort a nt c o nstr u ct f or c ust o m er i nt elli g e n c e.  B esi d es, 

t h e k n o wl e d g e-b as e d vi e w ( Gr a nt, 1 9 9 6) e m p h asi z es a n e nt er pris e as a n i nstit uti o n f or 

k n o wl e d g e w hi c h e m p h asi z es t h e r ol e of c ust o m e r a n al yti cs  i n tr a nsf or mi n g c ust o m er 

d at a i nt o c ust o m er i nt elli g e n c e ( B o ži č & Di m o vs ki, 2 0 1 9; Mi k al ef, P a p p as, et al., 2 0 2 0; 

S a h ati y a, 2 0 1 8) . Fi n all y, t h e s er vi ce -d o mi n a nt l o gi c als o i nf ers m a r k eti n g b e n efits  as 

a si g nifi c a nt c o nstr u ct r el at e d t o c ust o m er i nt elli g e n c e ( H ei d e nr ei c h et al., 2 0 1 5; H u a n g 

&  R ust,  2 0 1 8;  V ar g o  &  L us c h,  2 0 0 8) .  T a bl e 3. 1  s u m m ari z es  k e y  c o nstr u cts  wit h 

s u p p ort e d t h e ori es a n d r el at e d w or k.  

 

3. 2  A  C O N C E P T U A L  M O D E L  O F  C U S T O M E R  I N T E L LI G E N C E  F O R 

M A R K E TI N G B E N E FI T S  

 

B as e d  o n  t h e  lit er at ur e  vi e w  i n  C h a pt er  2,  t his  s e cti o n  c o nti n u es  t o  pr es e nt  t h e 

c o n c e pt u al m o d el of c ust o m er i nt elli g e n c e f or m ar k eti n g b e n efits as d e m o nstr at e d i n 

Fi g ur e 3. 1 .  T h e  pr o p os e d  m o d el's  c o ntri b uti o ns  aris e  fr o m  f urt h er  e xt e n di n g  a n d 
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cl arif yi n g c o nstr u cts i d e ntifi e d i n t h e lit er at ur e r e vi e w. T his s e cti o n e x pl ai ns t h e s er vi c e 

s ci e n c e a p pr o a c h i n d e v el o pi n g t h e pr o p os e d m o d el a n d t h e n e x pl ai ns t h e c o nstr u cts 

i n cl u di n g c ust o m er d at a, c ust o m er a n al yti cs, a n d c ust o m er i nt elli g e n c e. T o e m p h asi z e 

t h e a p pli c ati o ns of diff er e nt t yp es of c ust o m er i nt elli g e n c e, s p e cifi c m ar k eti n g b e n efits 

f or e a c h t y p e of i nt elli g e n c e ar e pr es e nt e d i n t h e f oll o wi n g s e cti o n.  

 

Fi g ur e 3. 1  
CI M B M o d el  

 

S o ur c e: D a m ( 2 0 2 1)  

 

3. 2. 1 S e r vi c e s ci e n c e a p p r o a c h  

 

T his  s e cti o n  e x pl ai ns  t h e  m oti v ati o ns  f or  a p pl yi n g  t h e  s er vi c e  s ci e n c e  a p pr o a c h  i n 

d e v el o pi n g  t h e CI M B  m o d el .  S u bs e q u e ntl y,  t h e  a d v a nt a g es  of  t h e  pr o p os e d  m o d el 

b as e d o n t his a p pr o a c h ar e pr es e nt e d.  

 

C o nsi d eri n g t h e d o mi n a n c e of s er vi c es a n d s er vi c e -b as e d pr o d u cts  i n t h e a g e of bi g 

d at a  a n d t h e m ulti dis ci pli n ar y n at ur e of t h e st u d y , t his r es e ar c h r eli es o n t h e s er vi c e 

s ci e n c e  a p pr o a c h  w hi c h  f o c us es  o n  t h e  c o nfi g ur ati o n  of  m a n a g e m e nt,  s ci e n c e,  a n d 

e n gi n e eri n g  t o  cr e at e  v al u e ( L us c h  et  al.,  2 0 0 8;  S p o hr er  et  al.,  2 0 0 7). T h e  s er vi c e 

s ci e n c e  a p pr o a c h  is  c h os e n  t o  s y nt h esi z e  a n d  e xt e n d  c o nstr u cts  fr o m  t h e  lit er at ur e 

r e vi e w i n d e v el o pi n g t h e m o d el b e c a us e it s u p p orts c urr e nt M ar k eti n g S ci en c e wit h a 

f o c us o n m ar k eti n g b e n efits ( Er e v ell es et al., 2 0 1 6; H u a n g & R ust, 2 0 2 1; Li es, 2 0 1 9). 
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U n d er t h e l e ns of t h e s er vi c e s ci e n c e a p pr o a c h, t h e  CI M B  m o d el i n v ol v es t h e e c o n o mi c 

e x c h a n g e pr o c ess i n w hi c h p e o pl e i nt er a ct, l e ar n, a n d a d a pt t o b e n efit e a c h ot h er. Wit h 

t h e f o c us o n e c o n o mi c e x c h a n g e, t h e s er vi c e s ci e n c e a p pr o a c h is i n li n e wit h m ar k eti n g 

s ci e n c e ( S p o hr er  et  al.,  2 0 0 7) a n d  s er vi c e -d o mi n a nt  l o gi c ( V ar g o  &  L us c h,  2 0 0 8). 

M ar k eti n g s ci e n c e h as wit n ess e d t h e s hift fr o m g o o ds pr o d u cti o n t o s er vi c e pr o visi o n 

i n  t h e  m o d er n  e c o n o m y. Fi n all y,  d e v el o pi n g  t h e CI M B  m o d el  b as e d  o n  t h e  s er vi c e 

s ci e n c e a p pr o a c h als o fits t h e o bj e cti v es of t h e t h esis.  

 

L ai d t h e gr o u n d w or k u p o n t h e f o ur t h e ori es a n d t h e s er vi c e s ci e n c e a p pr o a c h ( M a gli o 

& S p o hr er, 2 0 1 3; S p o hr er et al., 2 0 0 7) , t h e CI M B m o d el  is pr o p os e d wit h r efl e cti o ns 

o n  t h e  s ci e n c e,  m a n a g e m e nt,  a n d  e n gi n e eri n g  di m e nsi o ns.   T h e  s ci e n c e  di m e nsi o n 

f o c us es o n t h e or g a ni z ati o n al vi e w p oi nt w h er e as t h e m a n a g e m e nt di m e nsi o n c o v ers 

t h e  str at e gi c  vi e w p oi nt.  T h e  e n gi n e eri n g  di m e nsi o n  t o u c h es  u p o n  t h e  t e c h n ol o gi c al 

vi e w p oi nt. T hr o u g h t his a p pr o a c h, c ust o m er i nt elli g e n c e  c a n m a k e a f u n d a m e nt al s hift 

t o  t h e  c or e  s er vi c e  v al u e  of  e nt er pris es,  p arti c ul arl y  t h e  s ci e n c e  di m e nsi o n.  I n  t h e 

pr o p os e d m o d el , t h e e n gi n e eri n g di m e nsi o n f o c us es o n a c q uiri n g c ust o m er d at a fr o m 

di v ers e s o ur c es i n cl u di n g w e bsit es, m e di a s o ci al, i nt er n al s yst e ms of e nt er p ris es, a n d 

ot h er  o p e n  s o ur c es.  T h e  s ci e n c e  di m e nsi o n  ai ms  at  a p pl yi n g  c ust o m er  a n al yti cs  t o 

tr a nsf or m  c ust o m er  d at a  i nt o  c ust o m er  i nt elli g e n c e.  Fi n all y,  t h e  m a n a g e m e nt 

di m e nsi o n ai ms at cr e ati n g m ar k eti n g b e n efits fr o m c ust o m er i nt elli g e n c e.  

 

3. 2. 2 C ust o m e r d at a  

 

C ust o m ers cr e at e a si g nifi c a nt a m o u nt of d at a , w hi c h is als o k n o w n as bi g d at a, t hr o u g h 

i nt er a cti o ns wit h e nt er pris es  a n d ot h er c ust o m ers o n  diff er e nt o nli n e pl atf or ms  ( F a n et 

al., 2 0 1 5) . As ill ustr at e d i n T a bl e 3. 2, t his st u d y cl assifi es c ust o m er d at a i nt o f o ur t y p es 

( H u a n g  &  R ust,  2 0 2 1;  Li a n g  &  Li u,  2 0 1 8;  Li es,  2 0 1 9;  S a ur a  et  al.,  2 0 2 1) : i) 

D e m o gr a p hi c d at a –  W h o c ust o m ers ar e, ii) B e h a vi or al d at a –  H o w c ust o m ers i nt er a ct ?, 

iii) Ps y c h o gr a p hi c  d at a –  W h y  c ust o m ers  b u y ? ,  a n d i v) Tr a ns a cti o n al  d at a –  W h at 
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c ust o m ers  b u y ?.  S p e cifi c  t y p es  a n d  s o ur c es  of  c ust o m er  d at a  ar e  als o  el u ci d at e d  as 

f oll o ws.  

 
T a bl e 3. 2  

Cl assifi c ati o n of c ust o m er d at a  

D at a 
t y p es 

D e m o g r a p hi c 
d at a  

B e h a vi o r al d at a  Ps y c h o g r a p hi c 
d at a  

T r a ns a cti o n al 
d at a  

F u n cti o n s W h o  ar e 
c ust o m ers ?  

H o w  d o 
c ust o m ers 
i nt er a ct ? 

W h y  d o 
c ust o m ers b u y ?  

W h at  d o 
c ust o m ers b u y ?  

S p e cifi c  

t y p es 

A g e, g e n d er, 
pr of essi o n, 
l o c ati o n, i n c o m e, 
a n d m arit al 
st at us . 

Cli c kstr e a m d at a,  

a d d -t o-f a v orit es, 
a d d -t o-c art, 
li k es, s h ar es, 
c o m m e nts . 

Lif est yl es, 
i nt er ests, 
pr ef er e n c es, a n d 
h a bits . 

Hist ori c al 
p ur c h as es, 
i n v oi c es, 
p a y m e nt.  

S o u r c es  C e ns us B ur e a u, 
St ats C a n , s o ci al 
m e di a , C R M 
s yst e m s. 

W e bsit es, s o ci al 
m e di a , m o bil e 
d e vi c es . 

W e bsit es, s o ci al 
m e di a , S ur v e ys, 
C R M s yst e ms. 

Tr a ns a cti o n 
r e c or ds, s al es 
r e p orts, billi n g 
r e c or ds, C R M 
s yst e ms. 

S o ur c e: D a m ( 2 0 2 1)  

 

D e m o gr a p hi c d at a  r e v e al W h o  c ust o m ers ar e ( Fr a n c e & G h os e, 2 0 1 8). D e m o gr a p hi c 

d at a  c o nt ai n  d at a  o n a g e,  g e n d er,  pr of essi o n,  l o c ati o n, i n c o m e, a n d  m arit al  st at us  

s e g m e nt ati o n  ( Er e v ell es et al., 2 0 1 6; Fr a n c e & G h os e, 2 0 1 8). C ust o m er s e g m e nt ati o n 

r eli es on d e m o gr a p hi c d at a t o d efi n e t h e t ar g et a u di e n c e. F or i nst a n c e, t h e U. S C e ns us 

B ur e a u a n d St ats C a n  ar e  t h e pri m ar y s o ur c es of d e m o gr a p hi c d at a. N o w a d a ys, s o ci al 

m e di a  s u c h  as  F a c e b o o k,  a n d  T witt er  c a n  pr o vi d e  d e m o gr a p hi cs ( H ol ml u n d  et al., 

2 0 2 0) . F or e x a m pl e, c ust o m ers c h e c ki n g i n o n s o ci al m e di a c a n pr o vi d e l o c ati o n-b as e d 

d at a ( F a n et al., 2 0 1 5). 

 

B e h a vi or al d at a  s h o w H o w  c ust o m ers i nt er a ct wit h e nt er pris es  a n d pr o d u cts ( H oss ei ni 

et al., 2 0 1 0; R a ws o n et al., 2 0 1 3) . S o ci al me di a, w e bsit es, a n d m o bil e d e vi c es pr o vi d e 

a si g nifi c a nt a m o u nt of  b e h a vi or al d at a ( A m a d o et al., 2 0 1 8). C ust o m er i nt er a cti o ns o n 

w e bsit es a n d m o bil e d e vi c e s - p arti c ul arl y cli c kstr e a m d at a, a d d -t o-f a v orit es, a n d a d d-
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t o-c art d at a c a n r e v e al c ust o m er b e h a vi ors ( C h e n et al., 2 0 1 2; F a n et al., 2 0 1 5). O n t h e 

ot h er h a n d, c ust o m ers’ li k es, s h ar es, a n d c o m m e nts o n s o ci al m e di a b e c o m e a gr e at 

s o ur c e t o g ai n c ust o m er o pi ni o ns as t h es e di git al pl atf or ms  off er r e al -ti m e u p d at es o n 

c ust o m er s’ b e h a vi ors ( Fr a n c e & G h os e, 2 0 1 8; N g ai et al., 2 0 0 9). 

 

Ps y c h o gr a p hi c  d at a  e x pl ai n W h y  c ust o m ers  b u y  pr o d u cts ( H ol ml u n d  et  al.,  2 0 2 0; 

L afr e ni èr e,  2 0 2 0) .  Ps y c h o gr a p hi c  d at a  i n v ol v e  tr a nsl ati n g  d e m o gr a p hi c, b e h a vi or al, 

a n d  tr a ns a cti o n al  d at a  t o  r e v e al  t h e  lif est yl es,  pr ef er e n c es,  a n d  h a bits  of  c ust o m ers 

( H o n g & Ki m, 2 0 1 2). Si mil ar t o ot h er d at a, d at a s o ur c es f or ps y c h o gr a p hi c d at a ar e 

w e bsit es, s o ci al m e di a, s ur v e ys, a n d C R M s yst e ms  ( C h en et al., 2 0 1 2; F a n et al., 2 0 1 5) . 

I n  t h e  a g e  of  di git ali z ati o n,  t e xt  mi ni n g  o n  s o ci al  m e di a  is  oft e n  a p pli e d  t o  d eri v e 

ps y c h o gr a p hi c  d at a ( A m a d o et al., 2 01 8) . 

 

Tr a ns a cti o n al d at a  u n v eil W h at c ust o m ers b u y ( A ns h ari et al., 2 0 1 9; H ol ml u n d et al., 

2 0 2 0) .  V ari o us  t y p es  of  tr a ns a cti o n  d at a  ar e  hist ori c al  p ur c h as es,  i n v oi c es,  a n d 

p a y m e nts ( Er e v ell es  et  al.,  2 0 1 6;  F a n  et  al.,  2 0 1 5).  Tr a ns a cti o n al  d at a c a n  b e  f o u n d 

fr o m  v ari o us  s o ur c es  s u c h  as  tr a ns a cti o n  r e c or ds,  s al es  r e p orts, billi n g  r e c or ds ,  a n d 

C R M  s yst e m s ( C h e n  et  al.,  2 0 1 2;  Si v ar aj a h  et  al.,  2 0 1 7).  T h e  i nt e gr ati o n  of 

tr a ns a cti o n al  d at a  fr o m  v ari o us  so ur c es  is  i m p ort a nt  as  t h e  r efl e cti o n  of hist ori c al  

p ur c h as e  d at a  s h o ws  h o w  c ust o m ers  v al u e  pr o d u cts/s er vi c es ( H ossei ni  et  al.,  2 0 1 0; 

R y gi els ki et al., 2 0 0 2) .  

 

3. 2. 3 C ust o m e r a n al yti cs  

 

B ef or e v ari o us a n al yti c t e c h ni q u es c a n b e a p pli e d t o a n al y z e a n d i nt er pr et d at a, it is 

i m p ort a nt t o pr e p ar e d at a as t h e n at ur e of r e al-w orl d d at a is i n c o m pl et e, i n a c c ur at e, a n d 

i n c onsist e nt ( H u  et  al.,  2 0 1 4;  Si v ar aj a h  et  al.,  2 0 1 7).  O n c e  d at a  pr e p ar ati o n  is 

c o m pl et e d,  d es cri pti v e,  di a g n osti c,  pr e di cti v e,  a n d  pr es cri pti v e  a n al yti cs  ar e 

i m pl e m e nt e d  t o  u n c o v er  c ust o m er  i nt elli g e n c e ( C h e n  et  al.,  2 0 1 2;  Si v ar aj a h  et  al., 

2 0 1 7) . D et ail e d d es cri pti o ns of t h es e a n al yti cs ar e pr es e nt e d as f oll o ws. 
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D es cri pti v e  a n al yti cs  is  i d e al  t o  e x pl or e  hist ori c al  d at a  a n d  tr a nsf or m  t h e m  i nt o 

i nf or m ati o n. D es cri pti v e a n al yti cs  t e c h ni q u es r ef er t o b usi n ess r e p orti n g, d es cri pti v e 

st atisti cs, r e gr essi o n m o d eli n g, a n d vis u ali z ati o n  ( W e d el & K a n n a n, 2 0 1 6).  B usi n ess 

r e p orti n g i n v ol v es t h e pr o c ess of g e n er ati n g st a n d ar d r e p orts, a d h o c r e p orts, q u er y/ drill 

d o w n,  a n d  al erts ( C h e n  et  al.,  2 0 1 2;  Si v ar aj a h  et  al.,  2 0 1 7).  Diff er e nt  d es cri pti v e 

st atisti c al m et h o ds s u c h as ass o ci ati o n, cl ust eri n g, r e gr essi o n, d e cisi o n tr e es, et c. ar e 

a p pli e d  t o  a n al y z e  b usi n ess  r e p orts.  R e gr essi o n  is  t h e  m ost  wi d el y  us e d a n al yti c 

t e c h ni q u e t o fi n d o ut tr e n ds i n c ust o m ers fr o m hist ori c al d at a ( H u et al., 2 0 1 4; Si v ar aj a h 

et  al.,  2 0 1 7) .  Vis u al  pr es e nt ati o n  of  c ust o m er  d at a  is  fr e q u e ntl y  us e d  t o b ett er 

c o m m u ni c at e t h e r es ults of d es cri pti v e a n al yti cs  ( R a o et al., 2 0 1 8). 

 

B as e d o n d es cri pti v e a n al yti cs o ut c o m es, di a g n osti c  a n al yti cs  r es p o n ds t o t h e q u esti o n 

“ w h y  di d  it  h a p p e n ? ”  wit h  t e c h ni q u es  s u c h  as  d at a  mi ni n g,  d at a  dis c o v er y,  a n d 

c orr el ati o ns ( L u et al., 2 0 2 0; Si v ar aj ah et al., 2 0 1 7) . T o p ut it a n ot h er w a y, di a g n osti c 

a n al yti cs  e x pl ai ns w h y s o m et hi n g h a p p e n e d i n t h e p ast b y e x a mi ni n g t h e r o ot of t h e 

pr o bl e ms ( A kt er  &  W a m b a,  2 0 1 9).  E nt er pris es  c a n  r el y  o n  i nsi g ht  fr o m  di a g n osti c 

a n al yti cs t o e x a mi n e r el ati o ns hi ps a m o n g v ari a bl es a n d t est h y p ot h es es. A wi d e r a n g e 

of a n al ysis t e c h ni q u es f alls i n di a g n osti cs a n al yti cs s u c h  as c o nj oi nt a n al ysis, s e nsiti v e 

a n al ysis, a n d tr e n d a n al ysis ( W e d el & K a n n a n, 2 0 1 6).  

 

As t h e c h ar a ct eristi c of pr e di cti v e a n al yti cs is t o f or e c ast f ut ur e p ossi biliti es, it w o ul d 

m a k e i nf or m ati o n m or e a cti o n a bl e  ( Si v ar aj a h et al., 2 0 1 7). Pr e di cti v e a n al yti cs r eli es 

o n q u a ntit ati v e t e c h ni q u es s u c h as st atisti c m o d eli n g, r e gr essi o n, a n d m a c hi n e l e ar ni n g 

t e c h niq u es  t o  pr e di ct  t h e  f ut ur e  ( Er e v ell es  et  al.,  2 0 1 6;  W e d el  &  K a n n a n,  2 0 1 6). 

A c c or di n gl y ,  li n e ar  r e gr essi o n  t e c h ni q u es  a n d  st atisti c  m o d eli n g  ar e  c o n d u ct e d  t o 

e x pl or e i nt er d e p e n d e n ci es a m o n g v ari a bl es a n d m a k e pr e di cti o ns c o n c er ni n g c ust o m er 

b e h a vi ors a n d pr ef er e n c es ( D a v e n p ort & D y c h é, 2 0 1 3; Si v ar aj a h et al., 2 0 1 7). Diff er e nt 

m a c hi n e l e ar ni n g t e c h ni q u es s u c h as n e ur al n et w or k al g orit h ms, a n d s elf -or g a ni zi n g 
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m a ps pr o vi d e i nsi g hts a n d f ut ur e o ut c o m es f or c ust o m ers ( H u et al., 2 0 1 4; Si v ar aj a h et 

al., 2 0 1 7) . 

 

Wit h a n ai m t o o pti mi z e b usi n ess b e h a vi ors a n d a cti o ns, pr es cri pti v e a n al yti cs c a n b e 

a p pli e d t o c o n v ert c ust o m er i nsi g hts i nt o c ust o m er i nt elli g e n c e  ( D a v e n p ort & D y c h é, 

2 0 1 3;  Si v ar aj a h  et  al.,  2 0 1 7) .  As  r e c o m m e n d ati o n-ori e nt e d  a n al yti cs,  pr es cri pti v e 

a n al yti cs is str o n gl y b eli e v e d t o i m pr o v e t h e effi ci e n c y of c ust o m er i nsi g hts ( D a v e n p ort 

& D y c h é, 2 0 1 3) . R e g ar di n g  pr es cri pti v e a n al yti cs, o pti mi z ati o n a n d si m ul ati o n ar e t h e 

m ost c o m m o nl y  us e d t e c h ni q u es t o g ai n i nsi g hts i nt o c ust o m ers f or c o m pl e x b usi n ess 

sit u ati o ns ( H u et al., 2 0 1 4; Si v ar aj a h et al., 2 0 1 7).  W hil e si m ul ati o n c o ntri b ut es t o t h e 

h a n dli n g  of c o m pl e x  pr o bl e ms,  o pti mi z ati o n  pr o p os es  t h e  m ost  o pti m al  s ol uti o n 

c o nsi d eri n g c ert ai n c o nstr ai nts.  

 

3. 2. 4 S p e cifi c t y p es of c ust o m e r i nt elli g e n c e 

 

B as e d  o n  diff er e nt  t y p es  of  c ust o m er  d at a,  c ust o m er  i nt elli g e n c e  is  cl assifi e d  as 

pr o d u ct -a w ar e  i nt elli g e n c e,  c ust o m er  D N A  i nt elli g e n c e,  c ust o m er  e x p eri e n c e 

i nt elli g e n c e,  a n d  c ust o m er  v al u e  i nt elli g e n c e.  T h es e  s p e cifi c  t y p es  of  c ust o m er 

i nt elli g e n c e  ar e pr o p os e d  b as e d  o n t h e  4 Cs  m ar k eti n g  m o d el ( L a ut er b or n,  1 9 9 0) 

i n cl u di n g  c o ns u m er  w a nts  a n d  n e e ds,  c o n v e ni e n c e,  c o m m u ni c ati o n,  a n d  c ost.  T h e 

s u bs e c ti o n cl arifi es t h e d e v el o p m e nt of t h es e f o ur t y p es of c ust o m er i nt elli g e n c e b as e d 

o n t h e 4 Cs m ar k eti n g m o d el c orr es p o n di n g wit h c ust o m er d at a.  

 

Pr o d u ct -a w ar e  i nt elli g e n c e  cl arifi es  t h e  first  C  of  “ c o ns u m er  w a nts  a n d  n e e ds ” 

( L a ut er b or n,  1 9 9 0). Pr o d u ct -a w ar e  i nt elli g e n c e  d e m ystifi es w h at  c ust o m ers  li k e  a n d 

d e v el o ps pr o d u cts/s er vi c es b as e d o n t h eir n e e ds  ( W e d el & K a n n a n, 2 0 1 6; Z u b eri & 

R aj ar at n a m,  2 0 2 0) . Pr o d u ct -a w ar e  i nt elli g e n c e  c o nt ai ns  c ust o m er  i nsi g hts  a n d 

pr ef er e n c es  o n  pr o d u cts/s er vi c es  b y  mi ni n g  c ust o m er  o pi ni o ns  t hr o u g h  c ust o m er 

r e vi e ws, dis c ussi o ns, b e h a vi ors o n f or u ms, s o ci al m e di a, bl o gs, a n d w e bsit es ( Q u a c h 
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&  T h ai c h o n,  2 0 1 7;  R a m as w a m y  &  O z c a n,  2 0 1 8) . A c q uiri n g  us er -g e n er at e d  c o nt e nt 

a n d  w e b  c o nt e nt  all o ws  e nt er pris es  t o  d e v el o p  pr o d u ct/s er vi c e  s ol uti o ns  t o  d eli v er 

v al u e f or c ust o m ers  ( S a ur a et al., 2 0 1 7; Xi e et al., 2 0 1 6). B ei n g a w ar e t h at e nt er pris es 

ar e  u n d er  t h e  pr ess ur e  of  i n n o v ati o n  i n  t h e  s er vi c e -b as e d  er a,  pr o d u cti o n -a w ar e 

i nt elli g e n c e e m er g es as a n o pti m al s ol uti o n f or s u c h a c h all e n g e. A c c or di n gl y, pr o d u ct-

a w ar e i nt elli g e n c e d e als wit h pr o d u ct/s er vi c e i n n o v ati o n i n o pti mi zi n g pr o d u ct/s er vi c e 

f e at ur es a n d c h ar a ct eristi cs al o n g wit h pr o vi di n g a u ni q u e a n d r e m ar k a bl e e x p eri e n c e 

t h at off ers v al u e f or c ust o m ers ( G o b bl e, 2 0 1 5; R o b erts et al., 2 0 1 6). 

 

I n f a v or of c o mm u ni c ati n g wit h c ust o m ers, e nt er pris es c a n i m pr o v e t h e s e c o n d C –  

c o m m u ni c ati o n –  b y  g ai ni n g  i nsi g hts  i nt o  c ust o m er  s e nti m e nt,  pr ef er e n c es,  a n d 

s atisf a cti o n ( L a ut er b or n,  1 9 9 0). C ust o m er  D N A  i nt elli g e n c e  ai ms  at  i d e ntif yi n g, 

t ar g eti n g, a n d p ositi o ni n g c ust o m ers f or p ers o n ali z e d s er vi c es  ( D a v e n p ort & S p a n yi, 

2 0 1 9; H oll e b e e k e t al., 2 0 1 9). B as e d o n c ust o m er D N A i nt elli g e n c e, e nt er pris es c a n 

di vi d e a b usi n ess m ar k et i nt o s u b -gr o u ps of c ust o m ers wit h si mil ar c h ar a ct eristi cs a n d 

d e v el o p i nt o c ust o m er pr ofil es  ( A m a d o et al., 2 0 1 8; F a n et al., 2 0 1 5). C ust o m er pr ofil es 

pr o vi d e t h e br e a k d o w n of d e m o gr a p hi c i nf or m ati o n s u c h as a g e, g e n d er, m arit al st at us, 

h o us e h ol d  i n c o m e,  a n d  o c c u p ati o n  ( L u  et  al.,  2 0 2 0;  Y a n  et  al.,  2 0 2 0). T h er ef or e, 

e nt er pris es c a n fi n d a n d t ar g et t h e m ost attr a cti v e s e g m e nt. I n ot h er w or ds, c ust o m er 

D N A i nt elli g e n c e s u p p orts t h e S e g m e nt ati o n, T ar g eti n g, a n d P ositi o ni n g ( S T P) pr o c ess 

s o  t h at  e nt er pris es  c a n  b ett er  c o m m u ni c at e  a n d  p ers o n ali z e  m ess a g es  t o  c ust o m ers  

( A ns h ari et al., 2 0 1 9; R y gi els ki et al., 2 0 0 2; Y a n et al., 2 0 2 0). 

 

C ust o m er e x p eri e n c e i nt elli g e n c e  r ef ers t o H o w  c ust o m ers i nt er a ct wit h e nt er pris es a n d 

pr o d u cts  ( H ol ml u n d et al., 2 0 2 0; R a m as w a m y & O z c a n, 2 0 1 9). T o f a cilit at e c ust o m er 

i nt er a cti o n,  t h e  t hir d  C –  c o n v e ni e n c e –  is  s u p p ort e d  wit h  c ust o m er  e x p eri e nc e 

i nt elli g e n c e i n o pti mi zi n g c ust o m er s er vi c es ( L a ut er b or n, 1 9 9 0). C ust o m er e x p eri e n c e 

i nt elli g e n c e e m p o w ers  e nt er pris es  t o  pr o vi d e  b ett er  s er vi c es  b y  u n d erst a n di n g 

j o ur n e ys,  b e h a vi ors,  e n g a g e m e nt,  a n d  c o-cr e ati o n  of  c ust o m ers.  A n al y zi n g  a cti vit y 
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d at a of c ust o m ers is si g nifi c a nt t o m a n a g e c ust o m er e x p eri e n c e a n d r ei n v e nt c ust o m er 

j o ur n e ys fr o m pr e-p ur c h as es t o p ost -p ur c h as es f or b ett er s er vi c e c r e ati o n ( R a ws o n et 

al.,  2 0 1 3;  T a bri zi  et  al.,  2 0 1 9) . C ust o m er  e x p eri e n c e  i nt elli g e n c e  als o  d e m ystifi es 

v al u e, r es o ur c es, a n d e n g a g e m e nt f or ms t o f a cilit at e c ust o m er c o -cr e ati o n  ( Al v es et al., 

2 0 1 6; R a m as w a m y & O z c a n, 2 0 1 9) . U n d erst a n di n g t h es e m e c h a nis ms o f c ust o m er c o-

cr e ati o n r e v e als c ust o m er m oti v ati o ns a n d r e as o ns f or t h e c o ns u m pti o n of pr o d u cts a n d 

s er vi c es. C o ns e q u e ntl y, e nt er pris es c a n c o u nt o n c ust o m er e x p eri e n c e i nt elli g e n c e t o 

u n d erst a n d  c ust o m er  s e nti m e nt,  i m pr o v e  c ust o m er  s atisf a cti o n,  a n d  b o ost  c ust o m er 

l o y alt y ( Er e v ell es et al., 2 0 1 6; Xi e et al., 2 0 1 6).  

 

C ust o m er  v al u e  i nt elli g e n c e  u n v eil s W h at  t h e  v al u e  of c ust o m ers is ( A ns h ari  et  al., 

2 0 1 9; H ol ml u n d et al., 2 0 2 0) . C ust o m er v al u e i nt el li g e n c e d et er mi n es t h e l ast C –  c ost 

–  i n esti m ati n g t h e v al u e of c ust o m ers w hi c h dri v es m ar k eti n g str at e gi es ( L a ut er b or n, 

1 9 9 0) . C ust o m er  v al u e  i nt elli g e n c e  w or ks  t o w ar d  m a xi mi zi n g  c ust o m er  v al u e  f or 

e nt er pris es. Lit er at ur e c at e g ori z es c ust o m er v al u e i nt o e c o n o mi c, s o ci al, a n d c o g niti v e 

v al u e  ( O ert z e n et al., 2 0 1 8; Xi e et al., 2 0 16) . E c o n o mi c v al u e ai ms at m a ki n g t h e m ost 

pr ofits  fr o m  c ust o m ers  b y  m e as uri n g  c ust o m er  lif eti m e  v al u e  w h er e as  s o ci al  v al u e 

t a k es a d v a nt a g e of t h eir s o ci al i nfl u e n c e fr o m n et w or ks o n s o ci al m e di a t hr o u g h t h e 

r efl e cti o n  of  c ust o m er  i nfl u e n c er  v al u e.  L astl y,  c o g niti v e  v al u e  as pir es  t o  t h e 

k n o wl e d g e  a n d  e x p eri e n c e  of  c ust o m ers  f or  c o -cr e ati o n  v al u e. Wit h  t h e  s u p p ort  of 

c ust o m er lif eti m e v al u e i nt elli g e n c e, e nt er pris es c a n pr e di ct t h e t ot al m o n et ar y v al u e 

t h at c ust o m ers ar e e x p e ct e d t o s p e n d f or a n e nt er prise d uri n g t h eir lif eti m e  ( N g ai et al., 

2 0 0 9) . O n t h e ot h er h a n d, c ust o m er i nfl u e n c er v al u e i nt elli g e n c e a v ails c ust o m ers of 

t h eir s o ci al st at us a n d n et w or ks t o s pr e a d w or d of m o ut h ( W O M) t o i nfl u e n c e ot h ers 

( Q u a c h & T h ai c h o n, 2 0 1 7; V erl e y e, 2 0 1 5). Fi n all y, c ust o m er c o -cr e ati o n v al u e m a k es 

s e ns e  of  r el e v a nt  v al u e,  r es o ur c es,  a n d  e n g a g e m e nt  f or ms  t o  e n c o ur a g e  t h e m  t o  c o -

cr e at e v al u e.  
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3. 3 T H E A P P LI C A TI O N S O F C U S T O M E R I N T E L LI G E N C E F O R M A R K E TI N G 

B E N E FI T S  

 

T his  p art  c o nti n u es  wit h  t h e  a p pli c ati o n s of  c ust o m er  i nt elli g e n c e f or  m ar k eti n g 

b e n efits.  I n  t his  li g ht,  m ar k eti n g  b e n efits  f or  e a c h  t y p e  of  c ust o m er  i nt elli g e n c e  ar e 

dis c uss e d  i n d et ail.  Fi g ur e 3. 2  pr es e nts  t h e  d at a  mi ni n g  m et h o ds  a n d  al g orit h ms 

r el e v a nt t o s p e cifi c m ar k eti n g b e n efits  of c ust o m er i nt elli g e n c e.  T h er e ar e si x t y pi c al 

d at a  mi ni n g  m et h o ds  t h at  e xtr a ct  c ust o m er  i nt elli g e n c e  f or  v ari o us  a p pli c ati o ns  as 

f oll o ws ( D a v e n p ort & D y c h é, 2 0 1 3; G a n d o mi & H aid er, 2 0 1 5; N g ai et al., 2 0 0 9) : 

 

•  T h e cl assifi c ati o n m et h o d  d et er mi n es a n d pr e di cts attri b ut es of cl ust ers s u c h as 

c ust o m ers  or  pr o d u cts  ( Fr a n c e  &  G h os e,  2 0 1 8;  H ol ml u n d  et  al.,  2 0 2 0). 

E x a m pl es  of  cl assifi c ati o n  t e c h ni q u es  ar e  n e ur al  n et w or ks,  d e cisi o n  tr e es, 

r a n d o m f or est cl assifi c ati o n, a n d s u p p ort v e ct or m a c hi n es. 

 

•  T h e ass o ci ati o n m et h o d  fi g ur es o ut t h e c orr el ati o ns b et w e e n pr o d u cts-pr o d u cts, 

c ust o m ers -c ust o m ers,  a n d  pr o d u cts -c ust o m ers  ( N g ai  et  al.,  2 0 0 9;  Y a n  et  al., 

2 0 2 0) . Ass o ci ati o n t e c h ni q u es i n cl u d e a pri ori, gr a p h -b as e d m at c hi n g, m ar k et 

b as k et a n al ysis, a n d ass o ci ati o n r ul es.  

 

•  T h e cl ust eri n g m et h o d  di vi d es a p o p ul ati o n i nt o h o m o g e n o us s u b gr o u ps wit h 

si mil ar c h ar a ct eristi cs  ( R y gi els ki et al., 2 0 0 2; Y a n et al., 2 0 2 0). I n cl ust eri n g, 

diff er e nt  t e c h ni q u es  c a n  b e  f o u n d  ar e  K -m e a ns,  t h e  N aï v e  B a y es  t e c h ni q u e, 

n e ur al n et w or ks, a n d s elf -or g a ni zi n g m a p t e c h ni q u es.  

 

•  T h e  r e gr essi o n m et h o d  e x pl ai ns  a n d  pr e di cts  c a us a l  r el ati o ns hi ps  a m o n g 

v ari a bl es  ( D a m et al., 2 0 1 9; W u et al., 2 0 1 3). T h e m ost oft e n us e d r e gr essi o n 

t e c h ni q u es ar e li n e ar r e gr essi o n a n d l o gisti c r e gr essi o n. 
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•  T h e pr e di cti o n  m et h o d  esti m at es a n d f or es e es f ut ur e b e h a vi ors a n d v al u e b as e d 

o n hist ori c al r e c or ds ( C h e n et al., 2 0 1 2; D a v e n p ort & D y c h é, 2 0 1 3). T y pi c al 

pr e d i cti o n m et h o ds ar e l o gisti c m o d el pr e di cti o n, n e ur al n et w or ks, a n d s ur vi v al 

a n al ysis  

 

•  T h e s e q u e n c e dis c o v er y m et h o d  i d e ntifi es hi d d e n p att er ns a n d d es cri b es or d ers 

of b e h a vi ors i n s e q u e nti al d at a  ( W u et al., 2 0 1 3; Y a n et al., 2 0 2 0). C o m m o n 

s e q u e n c e dis c o v er y t e c h ni q u es ar e s et t h e or y a n d s e q u e nti al p att er n mi ni n g.  

 

Fi g ur e 3. 2  
M ar k eti n g b e n efits ass o ci at e d wit h a n al yti c t e c h ni q u es  

 

S o ur c e: D a m ( 2 0 2 1)  
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3. 3 .1  P r o d u ct -a w a r e i nt elli g e n c e f o r m a r k eti n g b e n efits 

 

Pr o d u ct -a w ar e i nt elli g e n c e is a p pli e d t o el u ci d at e w h at t o off er  t o c ust o m ers t o s atisf y 

t h eir  n e e ds.  Pr o d u cts  a n d  s er vi c es  ar e  c o nsi d er e d  s ol uti o ns  t o  d eli v er  v al u e  f or 

c ust o m ers  ( F a n  et  al.,  2 0 1 5). T h er ef or e,  e nt er pris es  ar e  u n d er  pr e ss ur e  f or  t h e 

d e v el o p m e nt a n d i n n o v ati o n of pr o d u cts a n d s er vi c es  ( B urr ell, 2 0 1 8; Fr o w et al., 2 0 1 5). 

 

C ust o m er  pr o d u ct/s er vi c e  d e v el o p m e nt  r eli es  o n  cl ust eri n g,  p arti c ul arl y  t e xt  mi ni n g 

a n d  t o pi c  m o d eli n g  t o  e x a mi n e  c ust o m ers'  n e e ds  a n d  e x p e ct ati o ns  f or  n e w 

pr o d u cts/s er vi c es  ( A ns h ari  et  al.,  2 0 1 9;  Z er bi n o  et al.,  2 0 1 8) . T h e  a p pli c ati o n  of 

c ust o m er  i nt elli g e n c e  i n  s er vi c e  a n d  pr o d u ct  d e v el o p m e nt  w o ul d  yi el d  pr ofit a bl e 

o ut c o m es  ( D a v e n p ort & S p a n yi, 2 0 1 9; Er e v ell es et al., 2 0 1 6). It k e e ps tr a c k of c h a n g es 

i n m ar k ets a n d c ust o m er pr ef er e n c es as it is extr a ct e d fr o m c ust o m er i nt er a cti o ns o n 

di git al  pl atf or ms  ( R a kt hi n  et  al.,  2 0 1 6;  V erl e y e,  2 0 1 5). N o w a d a ys,  c ust o m ers 

i n cr e asi n gl y e x pr ess t h eir v oi c es o n s o ci al m e di a, w hi c h cr e at es a si g nifi c a nt a m o u nt 

of r e al -ti m e us er-g e n er at e d d at a f or pr o d u ct d e v el o p m e nt a n d c ust o m er s er vi c es  ( F a n 

et al., 2 0 1 5; Si n g h & V er m a, 2 0 1 4) . 

 

C ust o m er pr o d u ct/s er vi c e i n n o v ati o n  c o u nts o n i nf or m ati o n e xtr a cti o n, q u esti o ns a n d 

a ns w ers  of  t h e  ass o ci ati o n  m et h o d  t o  m a k e  c h a n g es  t o e xisti n g  pr o d u cts/s er vi c es  

( B urr ell,  2 0 1 8;  Fr o w  et  al.,  2 0 1 5). C ust o m ers  c a n  i n v ol v e  as  c o -i d e at ors  f or 

pr o d u ct/s er vi c e i n n o v ati o n  ( B urr ell, 2 0 1 8; Fr o w et al., 2 0 1 5). I n f a ct, c ust o m ers wit h 

pr o d u ct/s er vi c e i nt er ests a n d p assi o ns oft e n p arti ci p at e i n t h e pr o c ess of i d e a g e n er ati o n 

f or  t h e  pr o d u ct/s er vi c e  c o n c e pt u ali z ati o n  a n d  i m pr o v e m e nt ( O ert z e n  et  al.,  2 0 1 8; 

R as hi d et  al., 2 0 1 9) . T h e i nt er a cti o n b et w e e n a n e nt er pris e a n d c ust o m ers f a cilit at es t h e 

i m pr o v e m e nt  of  e xisti n g  pr o d u cts/s er vi c es  a n d  gr a d u all y  sti m ul at es  i d e as  f or 

pr o d u ct/s er vi c e i n n o v ati o n .  

 

C ust o m er pr ef er e n c es  r es ult fr o m t h e d e pl o y m e nt of cl assifi c ati o n t e c h ni q u es s u c h as 

n e ur al  n et w or ks,  d e cisi o n  tr e es,  s u p p ort  v e ct or  m a c hi n es,  a n d  g e n eri c  al g orit h ms.  
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Pr o d u ct -a w ar e  i nt elli g e n c e  m e as ur es  t h e  o v er all  e m oti o n  of  c ust o m ers  t o w ar ds 

pr o d u cts/s er vi c es  a n d  v erifi es  if  pr o d u cts/s er vi c es  c a n  m e et  c u st o m er  e x p e ct ati o ns 

( H ol ml u n d et al., 2 0 2 0; W e d el & K a n n a n, 2 0 1 6). U n d erst a n di n g c ust o m er pr ef er e n c es 

is si g nifi c a nt i n r es p o n di n g t o c ust o m er n e e ds a n d d e v el o pi n g pr o m oti o n al str at e gi es 

a n d t a cti cs ( A ns h ari et al., 2 0 1 9; Z er bi n o et al., 2 0 1 8). 

 

3. 3 .2  C ust o m e r D N A i nt elli g e n c e f o r m a r k eti n g b e n efits 

 

C ust o m er  D N A  i nt elli g e n c e  i d e ntifi es  w h o  c ust o m ers  ar e.  T h er ef or e,  t his  t y p e  of 

i nt elli g e n c e c a n s u p p ort e nt er pris es wit h c ust o m er s e g m e nt ati o n a n d c ust o m er pr ofili n g 

( Fr a n c e & G h os e, 2 0 1 8; H ol ml u n d et al., 2 0 2 0). 

 

C ust o m er  s e g m e nt ati o n  r e c k o ns  o n  K-m e a ns,  l at e nt  cl ass  a n al y sis,  e x p e ct ati o n 

m a xi mi z ati o n of t h e cl ust eri n g m et h o d t o di vi d e c ust o m ers i nt o h o m o g e n o us s e g m e nts 

a n d  b uil ds  c ust o m er  pr ofil es ( A m a d o  et  al.,  2 0 1 8;  F a n  et  al.,  2 0 1 5). C ust o m er 

i d e ntifi c ati o n f o c us es o n h o w t o i d e ntif y t h e m ost pr ofit a bl e c ust o m ers ( A m a d o et al., 

2 0 1 8; F a n et al., 2 0 1 5) . I n f a ct, it is c h all e n gi n g t o i d e ntif y t h e m ost l u cr ati v e c ust o m er 

s e g m e nts d u e t o t h e h u g e v ol u m e a n d v ari et y of bi g  d at a.  C ust o m er i nt elli g e n c e is 

a p pli e d t o i d e ntif y c ust o m er s e g m e nts wit h si mil ar i nt er ests a n d pr o fit a bilit y ( Fr a n c e 

& G h os e, 2 0 1 8; N g ai et al., 2 0 0 9) . V ari o us d e m o gr a p h i c, ps y c h o gr a p hi c, b e h a vi or al, 

or g e o gr a p hi c crit eri a ar e us e d f or s e g m e nt ati o n  ( Fr a n c e & G h os e, 2 0 1 8; R y gi els ki et 

al., 2 0 0 2) .  

 

C ust o m er pr ofili n g  a p pli es diff er e nt cl assifi c ati o n t e c h ni q u es s u c h as t h e N aï v e B a y es 

t e c h ni q u e, r a n d o m f or est cl assifi c ati o n t o d e v el o p c ust o m er pr ofil es ( Fr a n c e & G h os e, 

2 0 1 8; H ol ml u n d et al., 2 0 2 0) . C ust o m er pr ofil es c o nt ai n i nf or m ati o n o n d e m o gr a p h y, 

b u yi n g  b e h a vi ors,  p ur c h asi n g  attri b ut es,  pr o d u ct  c at e g or y,  a n d  esti m at e d  c ust o m er 

lif eti m e  v al u e ( Fr a n c e  &  G h os e,  2 0 1 8;  H ol ml u n d  et  al.,  2 0 2 0). D u e  t o  c ust o m er 

i nt elli g e n c e,  e nt er pris es  c a n  i m pl e m e nt  diff er e nt  d ata  mi ni n g  t e c h ni q u es  r el at e d  t o 

t ar g et c ust o m er a n al ysis t o c h o os e t h e m ost pr ofit a bl e s e g m e nt ( F a n et al., 2 0 1 5; N g ai 
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et al., 2 0 0 9) . E nt er pris es r el y o n c ust o m er pr ofili n g t o d e v el o p m ar k eti n g c a m p ai g ns 

a n d  m ai nt ai n  l o n g -t er m  r el ati o ns hi ps  wit h  c ust o m ers ( D a v e n p ort  &  S p a n yi,  2 0 1 9; 

L e m o n & V er h o ef, 2 0 1 6) . 

 

3. 3 .3  C ust o m e r e x p e ri e n c e i nt elli g e n c e f o r m a r k eti n g b e n efits  

 

C ust o m er  e x p eri e n c e  i nt elli g e n c e  cl arifi es  c ust o m er  j o ur n e ys  fr o m pr e -p ur c h as e  t o 

p ost -p ur c h as e.  F urt h er m or e,  c ust o m er  e x p eri e n c e  i nt elli g e n c e el u ci d at es  c ust o m er 

e x p eri e n c e i n e a c h j o ur n e y t o f a cilit at e c ust o m er c o -cr e ati o n.  

 

C ust o m er  j o ur n e ys  hi g hli g ht  t h e  i m p ort a n c e  of  t h e  pr e di cti o n  m et h o d  t o  d esi g n  a n d 

o pti mi z e c us t o m er j o ur n e ys  ( Si g g el k o w & T er wi es c h, 2 0 1 9).  A c c or di n gl y, s er vi c e 

pr o vi d ers att e m pt t o m a p c ust o m er j o ur n e ys wit h k e y t o u c h p oi nts i n e a c h st a g e t hr o u g h 

t h e  a p pli c ati o n  of  diff er e nt  mi ni n g  t e c h ni q u es  i n cl u di n g  d e cisi o n  tr e es,  k N N,  N aï v e 

B a y es,  s u p p ort  v e ct or  m a c hi n es ( H al v orsr u d  et  al.,  2 0 1 6;  M a e c hl er  et  al.,  2 0 1 6). 

C ust o m er  i nt elli g e n c e  c a n  b e  a p pli e d  t o  d esi g n  a n d  o pti mi z e  c ust o m er  j o ur n e ys  b y  

u n d erst a n di n g  c ust o m er n e e ds, s u g g esti n g  pr o d u ct s or s er vi c e s t h at mi g ht m e et t h eir 

n e e ds, a n d f oll o wi n g u p t h e d eli v er y of s er vi c e a n d pr o d u cts ( Si g g el k o w & T er wi es c h, 

2 0 1 9) . I n ot h er w or ds, t h e t hr e e st a g es r e pr es e nt t h e pr e-p ur c h as e, p ur c h as e, a n d p ost -

p ur c h as e of a c ust o m er j o ur n e y  ( R a ws o n et al., 2 0 1 3).  A c c or di n gl y, s er vi c e pr o vi d ers 

att e m pt t o m a p c ust o m er j o ur n e ys wit h k e y t o u c h p oi nts i n e a c h st a g e  ( H al v orsr u d et 

al., 2 0 1 6; M a e c hl er et al., 2 0 1 6) . 

 

C ust o m er e x p eri e n c e  t a k es a d v a nt a g e of t h e s e q u e n c e dis c o v er y m et h o d ( e. g., a pri ori, 

h e uristi c  mi ni n g)  t o  i m pr o v e  t h eir  s atisf a cti o n  i n  i nt er a cti n g  wit h  t h e  w e bsit e  of  a n 

e nt er pris e.  It c at c h es  t h e  att e nti o n  of  r es e ar c h ers  a n d  pr a ctiti o n ers  as  it  r efl e cts  t h e 

e xt e nt  c ust o m ers  e n g a g e  wit h  pr o d u cts  ( B urr ell,  2 0 1 8; H ol ml u n d  et  al.,  2 0 2 0) . 

C ust o m er  i nt elli g e n c e  is  c a p a bl e  of  e n h a n ci n g  p ers o n ali z e d  c ust o m er  e x p eri e n c e 

t hr o u g h a n al yti cs a n d e x c a v ati o n of bi g  d at a  ( Y a n et al., 2 0 2 0). I n p arti c ul ar, a n al y zi n g 

c ust o m er -g e n er at e d c o nt e xt u al d at a is si g nifi c a nt t o m a n a g e c ust o m er e x p eri e n c e a n d 
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t o  r ei n v e nt  c ust o m er  j o urn e ys  fr o m  pr e -p ur c h as es  t o  p ost -p ur c h as es  ( L e m o n  & 

V er h o ef,  2 0 1 6;  R a ws o n  et  al.,  2 0 1 3) . F urt h er m or e,  i nt e gr ati n g  a n d  i nt er pr eti n g 

diff er e nt s o ur c es of c ust o m er d at a h el p e nt er pris es i d e nti f y a n d pri oriti z e k e y c ust o m er 

j o ur n e ys t o o pti mi z e c ust o m er e x p eri e n c e ( T a bri zi et al., 2 0 1 9). 

 

C ust o m er r e c o m m e n d ati o n si g nifi c a ntl y p uts tr ust i n t h e ass o ci ati o n m et h o d t hr o u g h 

t h e  r efl e cti o n  of  diff er e nt  t e c h ni q u es  s u c h  as  m ar k et  b as k et  a n al ysis,  a pri ori,  gr a p h-

b as e d m at c hi n g t o fi g ur e o ut t h e i nt err el ati o ns hi ps b et w e e n pr o d u cts a n d us ers ( D a m 

&  L e  Di n h,  2 0 2 0;  Y a n  et  al.,  2 0 2 0) . T h e  a p pli c ati o n  of  c ust o m er  i nt elli g e n c e  i n 

r e c o m m e n d er s yst e ms pr o m ot es t h e o pti mi z ati o n of c ust o m er e x p eri e n c e fr o m fi n di n g 

t o e n g a gi n g wit h pr o d u cts/s er vi c es ( Li es, 2 0 1 9; S h ar m a et al., 2 0 1 9). R e c o m m e n d er 

s yst e ms  t a k e  a d v a nt a g e  of  d at a  r el at e d  t o  pr o d u cts  a n d  c ust o m ers  t o  pr e di ct  a n d 

r e c o m m e n d t h e m ost r el e v a nt s er vi c es or pr o d u cts. It is n ot e d t h at c ust o m er i nt elli g e n c e 

is a p pli e d as a n i m p ort a nt p art of t h e d e v el o p m e nt of r e c o m m e n d er s yst e ms ( D a m & 

L e Di n h, 2 0 2 0; Y a n et al., 2 0 2 0) . 

 

3. 3 .4  C ust o m e r v al u e i nt elli g e n c e f o r m a r k eti n g b e n efits  

 

C ust o m er  v a l u e  i nt elli g e n c e  i d e ntifi es  a n d  c al c ul at es  diff er e nt  t y p es  of  v al u e  t h at 

c ust o m ers c a n off er. E x e c uti v es c a n r el y o n c ust o m er v al u e i nt elli g e n c e t o c h o os e t h e 

m ost v al u a bl e c ust o m ers a n d t o m a xi mi z e v al u e cr e ati o n fr o m t h e m.  

 

C ust o m er  v al u es  b a n k  o n  v ari o u s  r e gr essi o n  t e c h ni q u es  s u c h  as  li n e ar  r e gr essi o n, 

l o gisti c r e gr essi o n t o bri n g  v al u es f or e nt er pris es  ( N g ai et al., 2 0 0 9; Y a n et al., 2 0 2 0). 

C ust o m ers c a n off er v al u e f or e nt er pris es. C ust o m er v al u e c a n b e c at e g ori z e d i nt o t hr e e 

t y p es: i) E c o n o mi c v al u e –  t h e m e as ur e of pr ofits), ii) S o ci al v al u e –  h o w c ust o m ers 

i nfl u e n c e  ot h er  c ust o m ers,  a n d  iii)  C og niti v e  v al u e –  v al u e  g ai n e d  fr o m  c ust o m ers' 

k n o wl e d g e a n d e x p eri e n c e  ( O ert z e n et al., 2 0 1 8; V erl e y e, 2 0 1 5) . I n t h e er a of bi g  d at a, 

k n o wl e d g e a n d s kills fr o m c ust o m ers ar e c o nsi d er e d m or e si g nifi c a nt as t h e y ar e a gr e at 

s o ur c e of c ust o m er i nt elli g e n c e.  
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C ust o m er lif eti m e v al u e  gi v es pr o mi n e n c e t o t h e pr e di cti o n m et h o d  t o f or e c ast th e t ot al 

m o n et ar y  v al u e  t h at  c ust o m ers  ar e  e x p e ct e d  t o  s p e n d  f or  a n  e nt er pris e  d uri n g  t h eir 

lif eti m e ( N g ai et al., 2 0 0 9). It is a pr e di cti o n of t h e t ot al m o n et ar y v al u e t h at c ust o m ers 

ar e e x p e ct e d t o s p e n d f or a n e nt er pris e d uri n g t h eir li f eti m e ( N g ai et al., 2 0 0 9). Wit h 

t h e  s u p p ort  of  c ust o m er  i nt elli g e n c e,  s er vi c e  pr o vi d ers  will  h a v e  s uffi ci e nt  d at a  a n d 

i nf or m ati o n t o esti m at e c ust o m er lif eti m e v al u e ( N g ai et al., 2 0 0 9; Y a n et al., 2 0 2 0). 

T h er ef or e, t h e y c a n fi n e -t u n e t h eir m ar k eti n g str at e gi es, p arti c ul arl y str at e gi es r el at e d 

t o s e g m e nt ati o n, t ar g eti n g, a n d p ositi o ni n g, f or o pti m al o ut c o m es ( A ns h ari et al., 2 0 1 9; 

R y gi els ki et al., 2 0 0 2; Y a n et al., 2 0 2 0) . 

 

C ust o m er  c o -cr e ati o n  t ur ns  t o  t h e  s e q u e n c e  dis c o v er y  m et h o d  ( e. g.,  s et  t h e or y, 

s e q u e nti al p att er n mi ni n g) t o off er r el e v a nt r es o u r c es, v al u e, m e c h a nis ms t o sti m ul at e 

c ust o m ers  t o  i nt er a ct  wit h  e nt er pris es  t o  cr e at e  v al u es  fr o m  t h eir  k n o wl e d g e  a n d 

e x p eri e n c es. C ust o m er  c o -cr e ati o n  is  d es cri b e d  as  t h e  j oi nt  cr e ati o n  of  v al u e  b y  t h e 

s er vi c e pr o vi d ers a n d c ust o m ers t hr o u g h t h e m ut u al a p pli c ati o n of o p er a nt r es o ur c es  

( O ert z e n et al., 2 0 1 8; R as hi d et al., 2 0 1 9). Fr o m t h e st a n d p oi nt of s er vi c e pr o vi d ers, 

c ust o m er v al u e c o -cr e ati o n pr o vi d es a si g nifi c a nt s o ur c e of c ust o m er d at a f or pr o d u ct 

a n d s er vi c e i n n o v ati o n  ( D a m & L e Di n h, 2 0 2 0; Y a n et al., 2 0 2 0). Fr o m t h e p ers p e cti v e 

of  c us t o m ers, c ust o m er  v al u e  c o -cr e ati o n  i m pr o v es  c ust o m er  e x p eri e n c es  a n d 

k n o wl e d g e  ( R a m as w a m y & O z c a n, 2 0 1 9). 

 

3. 4 R E S E A R C H O BJ E C TI V E A N D R E S E A R C H Q U E S TI O N S  

 

B as e d  o n  t h e CI M B  m o d el ,  t his  s e cti o n  s u m m ari z es  a n d  fi n ali z es  t h e  r es e ar c h 

o bj e cti v es al o n g wit h r el e v a nt r es e ar c h q u esti o ns.  

 

C o nsi d eri n g  t h e c h all e n g es a n d o p p ort u niti es of bi g d at a , S M Es/ S M Os  i n t h e c ult ur al 

s e ct or ar e u n d er pr ess ur e f or v al u e cr e ati o n i n m ar k eti n g  t o s ur vi v e a n d pr os p er i n t h e 

a g e of bi g  d at a. As pr es e nt e d i n t h e pr e vi o us s e cti o n,  m ost  e nt er pris es ar e n ot cl e ar o n 
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t h e n oti o n of c ust o m er i nt elli g e n c e i n t h e c o nt e xt  of bi g  d at a as it li es at t h e j u n cti o n of 

bi g  d at a a n d c ust o m er k n o wl e d g e ( D a v e n p ort & S p a n yi, 2 0 1 9; T a bri zi et al., 2 0 1 9). It 

is  n ot e d  t h at  e nt er pris es  ar e  o bs ess e d  t o  t a k e  a d v a nt a g e  of  c ust o m er  i nt elli g e n c e; 

n e v ert h el ess, t h e y l os e tr a c k i n d efi ni n g a n d a p pl yi n g c ust o m er i nt elli g e n c e t o cr e at e 

v al u e f or m ar k eti n g b e n efits ( D a v e n p ort & S p a n yi, 2 0 1 9; Li es, 2 0 1 9). C o ns e q u e ntl y, 

t h e r es e ar c h o bj e cti v e is t o d e v el o p a  c ust o m er i nt elli g e n c e  m o d el  t o a c hi e v e m ar k eti n g 

b e n efits  i n  t h e  a g e  of  bi g  d at a,  p arti c ul arl y  f or  c ult ur al  S M Es/ S M Os. B as e d  o n  t h e 

g e n er al o bj e cti v es, t h er e ar e t w o s p e cifi c o bj e cti v es.  T h e pri m ar y s p e cifi c o bj e cti v e of 

t h e t h esis is t o cl arif y t h e s p e cifi c t y p es of c ust o m er i nt elli g e n c e al o n g wit h d at a t y p es 

a n d a n al yti c t e c h ni q u es f or c ust o m er i nt elli g e n c e. T h e s e c o n d ar y s p e cifi c o bj e cti v e is 

t o a p pl y c ust o m er i nt elli g e n c e f or m ar k eti n g b e n efits, p arti c ul arl y  f or S M Es/ S M Os i n 

t h e c ult ur al s e ct or. T a bl e 3. 3  s u m m ari z es t h e br e a k d o w n of t h es e r es e ar c h o bj e cti v es.  

 

T a bl e 3. 3  
R es e ar c h O bj e cti v es  

O bj e cti v es  D es c ri pti o ns  

O bj e cti v e 1  I d e ntifi c ati o n of C ust o m er i nt elli g e n c e  

1. 1  I d e ntif yi n g s p e cifi c t y p es of c ust o m er i nt elli g e n c e 

1. 2  I d e ntif yi n g s p e cifi c t y p es of c ust o m er d at a 

1. 3  I d e ntif yi n g  s p e cifi c  t y p es  of  a n al yti c  t e c h ni q u es  f or  e a c h  t y p e  of 

c ust o m er i nt elli g e n c e  

O bj e cti v e 2  A p pli c ati o ns of C ust o m er i nt elli g e n c e f or M ar k eti n g B e n efits  

2. 1  Cl arif yi n g  m ar k eti n g  b e n efits  c orr es p o n di n g  wit h diff er e nt  t y p es  of 

c ust o m er i nt elli g e n c e  

2. 2  L e v er a gi n g m ar k eti n g b e n efits fr o m c ust o m er i nt elli g e n c e  

S o ur c e: D a m ( 2 0 2 1)  

 

T o  r es p o n d  t o  t h e  r es e ar c h  o bj e cti v e,  t h e  f oll o wi n g  r es e ar c h  q u esti o ns  ( R Q)  wit h 

s p e cifi c q u esti o ns  ar e e x pl or e d .  T h e first r es e arc h q u esti o n i n v ol v es t h e i d e ntifi c ati o n 

of  c ust o m er  i nt elli g e n c e  w h er e as  t h e  s e c o n d  r es e ar c h  q u esti o n  c o n c er ns  t h e 

a p pli c ati o ns of c ust o m er i nt elli g e n c e f or m ar k eti n g b e n efits. T o v ali d at e t h es e r es e ar c h 
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q u esti o ns a n d pr e p ar e f or t h e r es e ar c h m et h o d ol o g y, t h e n e xt p art of t h e t h esis pr es e nts 

r ul es of r es e ar c h q u esti o ns t o g ui d e t h e r es e ar c h d esi g n. 

 

R Q 1:  H o w t o tr a nsf or m c ust o m er d at a i nt o c ust o m er i nt elli g e n c e  i n t h e a g e of bi g d at a 

c o nsi d eri n g t h e c o nt e xt of S M Es/ S M Os  i n t h e c ult ur al s e ct or?  

R Q 1. 1:  W h at  ar e r el e v a nt t y p es of c ust o m er i nt elli g e n c e ?  

R Q 1. 2:  W h at ar e a n al yti c t e c h ni q u es t o tr a nsf or m c ust o m er d at a i nt o c ust o m er 

i nt elli g e n c e ? 

 

R Q 2:  H o w t o a p pl y c ust o m er i nt elli g e n c e t o a c hi e v e m ar k eti n g b e n efits i n t h e c o nt e xt 

of  S M Es/ S M Os i n t h e c ult ur al s e ct or ?  

 R Q  2. 1:  W h at  t y p es  of  m ar k eti n g  b e n efits  c orr es p o n d  wit h  c ust o m er 

i nt elli g e n c e ? 

 R Q. 2. 2:  H o w t o l e v er a g e m ar k eti n g b e n efits fr o m c ust o m er i nt elli g e n c e?  

 

3. 5  R U L E S  A N D  C L A S SI FI C A TI O N  F O R  A N A L Y ZI N G  R E S E A R C H 

Q U E S TI O N S  

 

Wit h a n ai m t o i n v esti g at e t h e pr o p os e d r es e ar c h q u esti o ns, t his s e cti o n c o nti n u es t o 

e x a mi n e t h e t y p es, f u n cti o n aliti es, c h ar a ct eristi cs, a n d t y p ol o g y of r es e ar c h q u esti o ns. 

A c c or di n gl y, t h e pr o p os e d r es e ar c h q u esti o ns ar e a n al y z e d i n d et ail.  T h e cl assifi c ati o n 

of pr o p o s e d  r es e ar c h q u esti o ns s et o ut t h e f o u n d ati o n f or t h e r es e ar c h d esi g n w hi c h is 

pr es e nt e d i n t h e n e xt c h a pt er of t h e t h esis.  

 

R es e ar c h  q u esti o ns  pl a y  a  si g nifi c a nt r ol e  as  t h e y  ar e  i n  c h ar g e  of  g ui di n g r es e ar c h 

d esi g n a n d r es e ar c h m et h o ds  ( Br y m a n, 2 0 0 7). B as e d o n t h es e r es e ar c h q u esti o ns, t h e 

m et h o d ol o gi c al  p ositi o n  a n d  r es e ar c h  d esi g n  ar e  t ail or e d  t o  g ui d e  a n  i n v esti g ati o n. 

R es e ar c h q u esti o ns ar e c o nsi d er e d a f o c al p oi nt of s o ci al r es e ar c h w hi c h c a n pr o vi d e 

t h e  k e y  t o  pl a n ni n g  a n d  c arr yi n g  o ut  a  s u c c essf ul  r es e ar c h  pr oj e ct.  C ert ai n  t y p es  of 

r es e ar c h q u esti o ns ar e r el e v a nt t o t h e q u a ntit ati v e a p pr o a c h  w h er e as ot h ers f oll o w a 
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q u alit ati v e o n e ( T h or n hill et al., 2 0 0 9). I n s o m e c as es, r es e ar c h q u esti o ns c all f or b ot h 

q u alit ati v e a n d q u a ntit ati v e d at a c oll e cti o n m et h o ds ( P al ys & At c his o n, 2 0 1 2; P att o n, 

1 9 9 0) . F or e x a m pl e, o n e r es e ar c h q u esti o n f or t h e q u a ntit ati v e a p pr o a c h a n d t h e ot h er 

q u esti o n f or t h e q u alit ati v e a p pr o a c h.   

 

R es e ar c h  q u esti o ns  h a v e  f o ur  k e y  f u n cti o n aliti es:  i)  d efi n e  t h e  pr oj e ct,  ii)  s et 

b o u n d ari es, iii) gi v e  dir e cti o ns, a n d i v) d efi n e s u c c ess ( O'l e ar y, 2 0 0 4). Firstl y, r es e ar c h 

q u esti o ns c a n d efi n e t h e pr oj e ct a n d s u m m ari z e w h at t h e r es e ar c h t o pi c is i n v ol v e d i n. 

S e c o n dl y,  r es e ar c h  q u esti o ns  s et  b o u n d ari es  f or  t h e  r es e ar c h  f o c us.  T hir dl y,  t h e 

r es e ar c h  q u esti o ns  gi v e  dir e cti o n  i n  s e ar c hi n g  t h e  lit er at ur e,  d at a  c oll e cti o n,  a n d 

a n al ysis  m et h o d.  L astl y,  r es e ar c h  q u esti o ns  d efi n e  s u c c ess  b y  c o nfir mi n g  t h e 

cr e di bilit y of r es e ar c h r es ults.  

 

T a bl e 3. 4  
Cl assifi c ati o n of R es e ar c h Q u esti o ns  

T y p es  of  r es e a r c h  

m et h o ds  

T y p e  of  r es e a r c h 

q u esti o ns ( R Q)  

T y p ol o g y  P u r p os es  

Q u alit ati v e r es e ar c h  E x pl or at or y R Q  W h at, 

H o w  

L e ar n a b o ut a t o pi c.  

 Pr e di cti v e R Q  Y es/ N o  Pr e di ct f ut ur e 

o ut c o m es.  

 I nt er pr eti v e R Q H o w, 

W h at  

E x pl ai n a 

p h e n o m e n o n.  

Q u a ntit ati v e r es e ar c h  D es cri pti v e R Q  W h at, 

H o w  

E x pl ai n w h e n, w h er e, 

w h y, or h o w a 

p h e n o m e n o n 

o c c urr e d.  

 C o m p ar ati v e R Q  W h y  C o m p ar e 

r el ati o ns hi ps 

 C a us al R Q  H o w  E x a mi n e c a us e a n d 

eff e ct.  

S o ur c e: R o bs o n a n d M c C art a n ( 2 0 1 6)  a n d T h or n hill et al. ( 2 0 0 9)  
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Wit h  a n  ai m  t o  i m pr o v e  r es e ar c h  q u alit y,  t his  t h esis  als o  t a k es  a  cl os er  l o o k  at  t h e 

c h ar a ct eristi cs  of  g o o d  r es e ar c h ( R o bs o n  &  M c C art a n,  2 0 1 6).  A c c or di n gl y,  g o o d 

r es e ar c h q u esti o ns s h o ul d b e cl e ar a n d a bl e t o d e m o nstr at e r es e ar c h p ur p os es. Ot h er 

c h ar a ct eristi cs of g o o d r es e ar c h q u esti o ns ar e si g nifi c a nt a n d a ns w er a bl e ( P att o n, 1 9 9 0; 

T h or n hill et al., 2 0 0 9) . As s u c h, r es e ar c h ers s h o ul d b e a bl e t o c oll e ct r el e v a nt d at a t o 

r es p o n d t o r es e ar c h q u esti o ns. Fi n all y, g o o d r es e ar c h q u esti o ns c a n f or m a c o h er e nt 

i nt er c o n n e ct e d s et.  

 

T h er e  ar e  t y p es  of  r es e ar c h  q u esti o ns:  W h at,  W h y,  a n d  H o w.  “ W h at ”  q u esti o ns 

d es cri b e  c h ar a ct eristi cs  of  r es e ar c h  o bj e cts  w h er e as  “ w h y ”  q u esti o ns  f o c us  o n 

e x pl a n ati o n a n d u n d erst a n di n g ( T h or n hill et al., 2 0 0 9). L astl y, " h o w " q u esti o ns i n v ol v e 

c h a n g es  i n  r es e ar c h  o bj e cts. Q u alit ati v e res e ar c h  c at e g ori z es  i nt o  t hr e e  t y p es: 

e x pl or at or y, pr e di cti v e, a n d i nt er pr eti v e ( O n w u e g b u zi e & L e e c h, 2 0 0 7; P att o n, 1 9 9 0). 

E x pl or at or y  r es e ar c h  q u esti o ns  w hi c h  f or m ul at e  " w h at "  a n d  " h o w "  q u esti o ns  ai m  at 

l e ar ni n g a b o ut a to pi c. Pr e di cti v e q u esti o ns d e al wit h t h e f ut ur e o ut c o m e of a n a cti o n. 

I nt er pr eti v e q u esti o ns e x pl ai n a p h e n o m e n o n. O n t h e fli p si d e, q u a ntit ati v e r es e ar c h 

c o nsists of d es cri pti v e, c o m p ar ati v e, a n d c a us al q u esti o ns ( R o bs o n & M c C art a n, 2 0 1 6). 

D es cri pti v e  q u esti o ns  e x pl ai n w h e n,  w h er e,  w h y,  or  h o w a  p h e n o m e n o n  o c c urr e d . 

C o m p ar ati v e q u esti o ns l o o k at t h e r el ati o ns hi ps b et w e e n t w o or m or e v ari a bl es. C a us al 

q u esti o ns e x a mi n e h o w a v ari a bl e c a n i nfl u e n c e a n ot h er.  

 

B as e d o n t h e cl assifi c ati o n of r es e ar c h q u esti o ns i n T a bl e 3. 4, t h e r es e ar c h q u esti o ns 

pr o p os e d i n t h e t h esis ar e als o e x a mi n e d. As il l ustr at e d i n T a bl e 3. 5 t h e p ur p os e of t h e 

first pr o p os e d r es e ar c h q u esti o n ( R Q 1) is t o l e ar n a b o ut s p e cifi c t y p es of c ust o m er 

i nt elli g e n c e i n t h e er a of bi g d at a i n t h e c o nt e xt of S M Es/ S M Os  i n t h e c ult ur al s e ct or. 

R Q  1  is  f or m ul at e d  wit h  t h e H o w t y p ol o g y. T h e  p ur p os e  al o n g  wit h  t h e  t y p ol o g y 

r e v e als  t h at  R Q  1  is  a n  e x pl or at or y  q u esti o n  t h at  c orr es p o n ds  wit h  t h e  q u alit ati v e 

r es e ar c h. Si mil arl y, t h e p ur p os e of t h e s e c o n d r es e ar c h q u esti o n ( R Q 2) is t o l e ar n a b o ut 

t h e  a p pli c ati o ns  of  c ust o m er  i nt elli g e n c e f or m ar k eti n g  b e n efits i n  t h e  c o nt e xt  of 

S M Es/ S M Os  i n  t h e  c ult ur al  s e ct or .  R Q  2  is  als o  fr a m e d  b y  t h e H o w  t y p ol o g y. 
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C o ns e q u e ntl y, R Q 2 is c at e g ori z e d as a n e x pl or at or y q u esti o n. Lit er at ur e s u g g ests t h at 

q u alit ati v e r es e ar c h w o ul d b est s uit e x pl or at or y q u esti o n s ( R o bs o n & M c C art a n, 2 0 1 6). 

T h e cl assifi c ati o n of pr o p os e d  r es e ar c h q u esti o ns s et o u t t h e f o u n d ati o n f or t h e r es e ar c h 

d esi g n. C h a pt er 4 c o nti n u es wit h t h e m et h o d ol o gi c al p ositi o n a n d a p pr o a c h t o r es p o n d 

t o t h e r es e ar c h q u esti o ns. 

 

T a bl e 3. 5  
Cl assifi c ati o n of t h e pr o p os e d r es e ar c h q u esti o ns  

R es e a r c h Q u esti o n s 

( R Q) 

P u r p os es  T y p ol o g y  T y p es of 

R Q  

T y p es of 

m et h o ds  

R Q  1:  H o w  t o 

tr a nsf or m  c ust o m er 

d at a  i nt o  c ust o m er 

i nt elli g e n c e i n t h e a g e 

of  bi g  d at a 

c o nsi d eri n g  t h e 

c o nt e xt  of 

S M Es/ S M Os  i n t h e 

c ult ur al s e ct or ?  

T o  l e ar n  a b o ut 

c ust o m er 

i nt elli g e n c e  i n t h e 

c o nt e xt  of 

S M Es/ S M Os  i n t h e 

c ult ur al s e ct or . 

H o w  E x pl or at or y  Q u alit ati v e  

R Q  2:  H o w  t o  a p pl y 

c ust o m er i nt elli g e n c e 

t o a c hi e v e  m ar k eti n g 

b e n efits i n t h e c o nt e xt 

of  S M Es/ S M Os i n t h e 

c ult ur al s e ct or ?  

 

T o l e ar n a b o ut t h e 

a p pli c ati o ns of 

c ust o m er 

i nt elli g e n c e f or 

m ar k eti n g b e n efits 

i n t h e c o nt e xt of 

S M Es/ S M Os i n t h e 

c ult ur al s e ct or . 

H o w  E x pl or at or y  Q u alit ati v e  

S o ur c e: D a m ( 2 0 2 1)  

 

 
  



 

 

 

 

C H A P T E R 4  - 

R E S E A R C H D E SI G N  

 

B as e d o n t h e r es e ar c h q u esti o ns i n C h a pt er 3, C h a pt er 4 pr es e nts t h e r es e ar c h d esi g n 

r e g ar di n g  t h e r es e ar c h p ar a di g m,  e pist e m ol o g y,  a p pr o a c h es,  str at e gi es,  s a m pl e,  d at a 

c oll e cti o n,  a n d  a n al ysis  t e c h ni q u es . T o  e ns ur e  t h e  r eli a bilit y,  g e n er ali z a bilit y,  a n d 

v ali dit y of t h e r es e ar c h r es ults, c h all e n g es r el at e d t o t h es e crit eri a ar e als o dis c uss e d. 

T h e c h a pt er als o j ustifi es t h e att e m pts t o i m pr o v e t h e r es e ar c h q u alit y wit h r es p e ct t o 

t h e r eli a bilit y, g e n er ali z abilit y, a n d v ali dit y of t h e fi n di n gs. 

 

4. 1 P R O P O S E D R E S E A R C H D E SI G N  

 

Wit h a n ai m t o i n v esti g at e t h e r es e ar c h q u esti o ns i n C h a pt er 3, t his s e cti o n is d e v ot e d 

t o  t h e  r es e ar c h  d esi g n.  B as e d  o n  t h e  r es e ar c h  o ni o n  b y T h or n hill  et  al.  ( 2 0 0 9) ,  t he  

s e cti o n  pr o p os es  t h e  r es e ar c h  d esi g n  of  t h e  t h esis  wit h  r el e v a n c e  t o t h e  r es e ar c h 

p ar a di g m, e pist e m ol o g y, a p pr o a c h es, str at e gi es,  s a m pl e,  d at a c oll e cti o n, a n d a n al ysis 

t e c h ni q u es. T h e s u m m ar y of t h e pr o p os e d  r es e ar c h d esi g n is pr es e nt e d as f oll o ws.  

 

I n t h e pr e vi o us c h a pt er, t h e pr o p os e d r es e ar c h q u esti o ns ar e cl assifi e d as e x pl or at or y 

q u esti o ns. E x pl or at or y r es e ar c h ai ms at i n v esti g ati n g  t h e n at ur e of t h e pr o bl e m t o b e 

s ol v e d  ( O n w u e g b u zi e  &  L e e c h,  2 0 0 7;  P att o n,  1 9 9 0).  T his  d o c u m e nt  r eli es  o n  t h e 

r es e ar c h o ni o n ( T h or n hill et al., 2 0 0 9) t o s et t h e f o u n d ati o n f or t h e r es e ar c h d esi g n. 

A c c or di n gl y,  e a c h  l a y er  of  t h e  r es e ar c h  o ni o n  i n cl u di n g  p hil os o p hi es,  a p pr o a c h es, 

str at e gi es, d at a c oll e cti o n, a n d a n al ysis is i d e ntifi e d ( Fi g ur e 4. 1 ).  
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Fi g ur e 4. 1  
R es e ar c h o ni o n  

 
S o ur c e: T h or n hill et al. ( 2 0 0 9)  

 

R es e ar c h p art n ers hi ps ar e als o est a blis h e d t o f a cilit at e t h e r es e ar c h d esi g n of t h e t h esis. 

A c c or di n gl y, t w o or g a ni z ati o ns i n t h e c ult ur al s e ct or i n t h e r e gi o n of Q u e b e c, C a n a d a 

ar e s el e ct e d as t h e st u di e d c as es. T a bl e 4. 1  s u m m ari z es t h e pr o p os e d r es e ar c h d esi g n. 

D et ail e d e x pl a n ati o ns ar e pr es e nt e d i n t h e f oll o wi n g s e cti o ns.  
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T a bl e 4. 1  
Pr o p os e d R es e ar c h D esi g n  

R es e a r c h D esi g n  D es c ri pti o ns  

R es e ar c h t y p e  E x pl or at or y r es e ar c h  

P ar a di g m a n d P hil os o p h y  Q u alit ati v e  / S o ci al c o nstr u cti o nis m  

E pist e m ol o g y  S u bj e cti vis m   

A p pr o a c h es  I n d u cti o n 

Str at e gi es  C as e st u d y   

S a m pl e  Al p h a Or g a ni z ati o n  a n d  B et a Or g a ni z ati o n   

D at a c oll e cti o n  D o c u m e nt ar y  a n al ysis,  O bs er v ati o ns,  S e mi -

str u ct ur e d  i nt er vi e ws 

D at a a n al ysis  I ntr a-c as e a n al ysis, I nt er -c as e a n al ysis, a n d T h e m ati c 

a n al ysis  

S o ur c e: D a m ( 2 0 2 1)  

 

4. 2 M E T H O D O L O GI C A L P O SI TI O N A N D A P P R O A C H  

 

T his s e cti o n f o c us es o n t h e m et h o d ol o gi c al p ositi o n a n d a p pr o a c h of t h e t h esis. I n t his 

r e g ar d, t h e r es e ar c h p ar a di g m a n d p hil os o p h y ar e cl arifi e d t o e x pl ai n t h e b eli ef s yst e m  

of  r es e ar c h ers ( R o bs o n  &  M c C art a n,  2 0 1 6). S u bs e q u e ntl y,  t h e  s e cti o n  e x pl ai ns  t h e 

r es e ar c h  e pist e m ol o g y  i n  u n d erst a n di n g  h o w  r es e ar c h ers  a p pr o a c h  a n d  j ustif y 

k n o wl e d g e. Fi n all y, t h e r es e ar c h a p pr o a c h j ustifi es t h e i n d u cti o n of t h e t h esis.  

 

4. 2. 1 R es e a r c h p a r a di g m  a n d r es e a r c h p hil os o p h y  

A  r es e ar c h p ar a di g m  is d efi n e d as t h e f u n d a m e nt al b eli ef s yst e m of r es e ar c h ers , w hi c h 

i nfl u e n c es t h eir ass u m pti o ns a n d p er c e pti o ns ( R o bs o n & M c C art a n, 2 0 1 6). O n t h e fli p 

si d e,  r es e ar c h  p hil os o p hi es  ar e  b eli efs  or  vi e ws  of  h o w  k n o wl e d g e  is g at h er e d, 

a n al y z e d, a n d us e d  ( Li n c ol n, 2 0 0 1; S c h w a n dt, 1 9 9 4). B uil di n g fr o m t h es e r efl e cti o ns, 

t h e s e cti o n pr es e nts t h e j ustifi c ati o n of t h e r es e ar c h p ar a di g m a n d p hil os o p h y of t h e 

t h esis. 
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As  t h e  t h esis  ai ms  at  a p pl yi n g  c ust o m er  i nt elli g e n c e  f or  m ar k eti n g  b e n efits  i n  t h e 

c ult ur al s e ct or, t h e a ut h or cl assifi es his r es e ar c h p ar a di g m as q u alit ati v e . C o nsi d eri n g 

t h e f or m ul ati o n of t h e r es e ar c h q u esti o ns, t h e “ h o w ”  q u esti o n is als o a t y pi c al f or m of 

a  q u esti o n  i n  q u alit ati v e  r es e ar c h ( M c C asli n  &  S c ott,  2 0 0 3).  Qu alit ati v e  r es e ar c h,  

w hi c h  is  pri m aril y  e x pl or at or y  r es e ar c h ,  is  us u all y  us e d  t o  e x pl or e,  d es cri b e  a n d 

u n d erst a n d r e al -w orl d pr o bl e ms ( P al ys & At c his o n, 2 0 1 2). C orr es p o n di n gl y, t h e t w o 

r es e ar c h  q u esti o ns  of  t h e  t h esis  pr o p os e d  i n  C h a pt er  3  ar e f or m ul at e d  as  t h e  “ h o w ” 

q u esti o n. T h e first r es e ar c h q u esti o n f o c us es o n h o w t o tr a nsf or m c ust o m er d at a i nt o 

c ust o m er i nt elli g e n c e  i n t h e a g e of bi g d at a c o nsi d eri n g t h e c o nt e xt of S M Es/ S M Os  i n 

t h e c ult ur al s e ct or. O n t h e ot h er h a n d, t h e s e c o n d r es e ar c h q uesti o n e x pl or es h o w t o 

a p pl y  c ust o m er  i nt elli g e n c e  t o a c hi e v e  m ar k eti n g  b e n efits  i n  t h e  c o nt e xt  of  

S M Es/ S M Os  i n  t h e  c ult ur al  s e ct or .  Wit h  t h e  p ur p os e  t o  l e ar n  a b o ut  c ust o m er 

i nt elli g e n c e a n d its a p pli c ati o ns f or m ar k eti n g b e n efits, t h es e r es e ar c h q u esti o ns h a v e 

i d e ntifi e d  t h e  r es e ar c h  p ar a di g m  of  t h e  t h esis  as  q u alit ati v e ( R o bs o n  &  M c C art a n, 

2 0 1 6) . Q u alit ati v e r es e ar c h  pr o vi d es i nsi g hts i nt o t h e pr o bl e m a n d h el ps r es e ar c h ers 

u n d erst a n d t h e ri c h n ess of t h e r es e ar c h p h e n o m e n o n ( Br y m a n, 2 0 0 7). C o ns e q u e ntl y, 

t h e  r es e ar c h  p ur p os e  of  t h e  t h esis  is  i n  li n e  wit h  t h e  n at ur e  of  qu alit ati v e  r es e ar c h . 

Q u alit ati v e  r es e ar c h  w o ul d  b e  a p pr o pri at e  t o  st u d y  a n d  e x pl or e  t h e  a p pli c ati o ns  of 

c ust o m er i nt elli g e n c e f or m ar k eti n g b e n efits i n t h e c ult ur al s e ct or.  

 

U n d er t h e p hil os o p hi c al u n d er pi n ni n gs of q u alit ati v e r es e ar c h , t his t h esis is b as e d o n 

so ci al c o nstr u cti o nis m , i n whi c h  k n o wl e d g e is c o nstr u ct e d t hr o u g h i nt er a cti o ns a m o n g 

p e o pl e  i n  a  s o ci et y ( R o bs o n  &  Mc C art a n,  2 0 1 6) .  K n o wl e d g e  or  “r e alit y ”  is  n ot  a 

s e p ar at e  e xist e n c e  ( S c h w a n dt,  1 9 9 4).  It  is  c o nstr u ct e d  b y  p e o pl e’s  i nt er a cti o ns  a n d 

i n v ol v e d i n diff er e nt i nt er pr et ati o ns. T h e t as ks of r es e ar c h ers as c o nst r u cti vists ar e t o 

u n d erst a n d a n d e x pl ai n v ari o us  m e a ni n g s a n d k n o wl e d g e  t h at ar e s o ci all y c o nstr u ct e d 

( Li n c ol n, 2 0 0 1; S c h w a n dt, 1 9 9 4).  T h er ef or e, c o nstr u c ti vists ar e s o m eti m es r ef err e d t o 

as i nt er pr eti vists w h o ar e i n c h ar g e of i nt er pr eti n g t h e "r e alit y " ( R o bs o n & M c C art a n, 

2 0 1 6) .  T h e  a ut h or  s ets  t h e  f o u n d ati o n  of  t h e  r es e ar c h  p hil os o p h y  as so ci al 

c o nstr u cti o nis m  b e c a us e c ust o m er i nt elli g e n c e is c o nstr u ct e d t hr o u g h t h e i nt er a cti o ns 
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of  c ust o m ers  a n d  s er vi c e  pr o vi d ers  vi a  di git al  pl atf or ms.  A c c or di n g  t o  t h e 

c o nstr u cti o nist  a p pr o a c h,  c ust o m er  i nt elli g e n c e  c a n n ot  e xist  o n  its  o w n. M or e o v er, 

c ust o m er i nt elli g e n c e is s o ci all y c o nstr u ct e d o n s o ci al n et w or ks a n d w e bsit es (I gl esi as 

et al., 2 0 1 8; L a u et al., 2 0 1 4) .  

 

4. 2. 2 R es e a r c h e pist e m ol o g y  

E pist e m ol o g y  e x pl ai ns  t h e  w a y  t h at  r es e ar c h ers  ass u m e,  p er c ei v e,  a n d  j ustif y 

k n o wl e d g e ( R o bs o n  &  M cC art a n,  2 0 1 6) .  T his  s e cti o n  pr es e nts  diff er e nt  t y p es  of 

r es e ar c h  e pist e m ol o g y  t o  u n d erst a n d  h o w  r es e ar c h ers  a p pr o a c h  t h e  n at ur e  of  s o ci al 

s ci e n c e.  U p o n  t h e  diff er e nt  t y p es  of  r es e ar c h  e pist e m ol o g y,  t h e  s e cti o n  j ustifi es  t h e 

c h oi c e of t h e c o nstr u cti o nist a p pr o a c h.  

 

I nt e n di n g t o cl arif y r es e ar c h ers' ass u m pti o ns a b o ut t h e n at ur e of s o ci al s ci e n c e, B urr ell 

a n d  M or g a n  ( 1 9 7 9)  di vi d e d  e pist e m ol o g y  i nt o  f o ur  s e p ar at e  s o ci al -s ci e ntifi c 

p ar a di g ms ,  i n cl u di n g f u n cti o n alist,  i nt er pr eti v e,  r a di c al  h u m a nist,  a n d  r a di c al 

str u ct ur alist , b as e d o n t h e t w o di m e nsi o ns of s u bj e cti v e -o bj e cti v e  a n d r a di c al c h a n g e -

r e g ul ati o n. T h es e f o ur p ar a di g ms d e m o nstr at e  m ut u all y e x cl usi v e vi e ws o n t h e s o ci al 

w orl d.  T h e  st u d y  of B urr ell  a n d  M or g a n  ( 1 9 7 9)  i n di c at es  t h at t h e  s o ci ol o g y  of 

r e g ul ati o n f o c us es o n t h e st at us q u o a n d s o ci al or d er w h er e as t h e s o ci ol o g y of r a di c al 

c h a n g e r ef ers t o r a di c al c h a n g e, c o nfli ct , a n d d o mi n ati o n. T h e o bj e cti vis m di m e nsi o n 

b eli e v es  t h at  s o ci al  e ntiti es  e xist  i n d e p e n d e ntl y; o n  t h e  c o ntr ar y ,  t h e  s u bj e cti vis m 

di m e nsi o n i nf ers t h at t h e n at ur e of t h e s o ci al w orl d is f or m e d b y diff er e nt p er c e pti o ns  

a n d i nt er a cti o ns of s o ci al a ct ors.  I n t er ms of e pist e m ol o g y, t h e o bj e cti vist a p pr o a c h t o 

s o ci al s ci e n c e is r ef err e d t o as p ositi vis m w h er e as t h e s u bj e cti vist a p pr o a c h is l a b el e d 

as  a nti -p ositi vis m,  i nt er pr eti vis m,  or  c o nstr u cti o nis m ( B urr ell  &  M or g a n,  1 9 7 9; 

R o bs o n & M c C art a n, 2 0 1 6) . 

 

B as e d  o n  t h e  c o nstr u cti o nist  a p pr o a c h,  t his  st u d y  e m p h asi z es  t h e  si g nifi c a n c e  of 

s u bj e cti vis m  as  a  r e alit y  t h at  c a n  b e  diff er e ntl y  i nt er pr et e d  b y  c o nstr u cti o nists' 

vi e w p oi nts ( G er g e n, 2 0 0 9). As r e v e al e d fr o m t h e lit er at ur e r e vi e w, t h e a p pli c ati o n of 
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c ust o m er  i nt elli g e n c e  f or  m ar k eti n g  b e n efits  als o  d e p e n ds  o n  diff er e nt  p ers p e cti v es 

s u c h as l e a d ers hi p, m a n a g e m e nt, or g a ni z ati o n al c ult ur e, a n d str u ct ur e ( D a v e n p ort & 

S p a n yi,  2 0 1 9;  Gi b b ert  et  al.,  2 0 0 2;  R eij o n e n  &  L a u k k a n e n,  2 0 1 0) .  T h er ef or e,  t h e 

r es e ar c h  f o c us  o n  t h e  a p pli c ati o ns  of  c ust o m er  i nt elli g e n c e  f or  m ar k eti n g  b e n efits 

w o ul d fit  t h e s u bj e cti v e n at ur e of c o nstr u cti vis m.  

 

4. 2. 3  R es e a r c h a p p r o a c h  

 

T h e  r es e ar c h  p ar a di g m  a n d  e pist e m ol o g y  h a v e  s et  t h e  f o u n d ati o n  f or  t h e  r es e ar c h 

a p pr o a c h of i n d u cti o n. C o ns e q u e ntl y, t h e s e cti o n ai ms at pr es e nti n g t h e j ustifi c ati o n of 

t h e i n d u cti v e a p pro a c h of t h e t h esis.  

 

As t h e r es e ar c h p ar a di g m of t h e t h esis is q u alit ati v e, a n i n d u cti v e a p pr o a c h is r el e v a nt 

f or d at a c oll e cti o n as it is t h e t y pi c al f e at ur e of q u alit ati v e s o ci al r es e ar c h ( R o bs o n & 

M c C art a n, 2 0 1 6) . T h e i n d u cti v e a p pr o a c h is d es cri b e d as a m et h o d t o c oll e ct d at a a n d 

d e v el o p t h e m i nt o a t h e or y ( Li n c ol n, 2 0 0 1; P al ys & At c his o n, 2 0 1 2). I n ot h er w or ds, 

t h e i n d u cti v e a p pr oa c h g o es fr o m t h e s p e cifi c t o t h e g e n er al. T h e n at ur e of st u d yi n g 

fr o m t h e s p e cifi c t o t h e g e n er al of t h e i n d u cti v e a p pr o a c h is p erti n e nt t o t h e t h esis si n c e 

t h er e  ar e  m a n y  f a ct ors  u n d er  t h e  t hr e e  di m e nsi o ns  of  m a n a g e m e nt,  s ci e n c e,  a n d 

e n gi n e eri n g t h at c a n  i nfl u e n c e t h e a p pli c ati o ns of c ust o m er i nt elli g e n c e f or m ar k eti n g 

b e n efits.  T h e  st u d y  of  diff er e nt  s p e cifi c  f a ct ors  c a n  b e  d e v el o p e d  i nt o  diff er e nt 

g e n er ali z ati o ns o n c ust o m er i nt elli g e n c e i n v ari o us s etti n gs. I n a d diti o n, t h e f o c us of 

t h e t h esis o n t h e cult ur al s e ct or is als o r el e v a nt t o t h e n at ur e of t h e i n d u cti v e a p pr o a c h 

as it c a n b e c o nsi d er e d as t h e s p e cifi c c as e f or t h e a p pli c ati o n of c ust o m er i nt elli g e n c e 

f or m ar k eti n g b e n efits. Ot h er a p pli c ati o ns of c ust o m er i nt elli g e n c e i n diff er e nt s e ct ors 

w o ul d  e n h a n c e t h e g e n er ali z a bilit y of t h e pr o p os e d m o d el of c ust o m er i nt elli g e n c e f or 

m ar k eti n g b e n efits i n C h a pt er 3.  
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4. 3 R E S E A R C H S T R A T E G Y  

 

Gi v e n t h e n at ur e of  q u alit ati v e r es e ar c h , t h e a ut h or pr o p os es t h e str at e gi es of t h e c as e 

st u d y t o c orr es p o n d t o t h e r es e ar c h q u esti o ns. R e as o ni n gs f or t h es e r es e ar c h str at e gi es 

ar e pr es e nt e d i n t h e f oll o wi n g s u bs e cti o n. I n a d diti o n, t his s e cti o n als o e x a mi n es t h e 

r es e ar c h ti m e h ori z o n, t h e s a m pli n g t e c h ni q u e, a n d t h e s a m pl e of t h e t h esis.  

 

4. 3. 1  C as e st u d y 

 

T o r ei nf or c e t h e s el e cti o n of t h e c as e st u d y str at e g y f or t h e t h esis, t h e s e cti o n pr o vi d es 

a n  o v er vi e w  of  t his  str at e g y ( B ass e y,  1 9 9 8;  Yi n,  20 0 3) . S u bs e q u e ntl y,  t h e  s e cti o n 

pr es e nts t h e j ustifi c ati o n of t h e c as e st u d y str at e g y of t h e t h esis. C o nsi d eri n g t h e  si n gl e 

a n d m ulti pl e c as e st u d y str at e g y, t h e s e cti o n f urt h er j ustifi es t h e c h oi c e of t h e m ulti pl e 

c as e st u d y str at e g y w hi c h is r el e v a nt f or t h e r es e ar c h o bj e cti v es a n d t h e n at ur e of t h e 

c ult ur al d o m ai n.  

 

A  c as e  st u d y  us es  m ulti pl e  s o ur c es  f or  d at a  c oll e cti o n  t o e m piri c al l y i n v esti g ate  a 

p h e n o m e n o n i n a r e al -lif e c o nt e xt ( B a xt er & J a c k, 2 0 0 8). I n t h e c as e t h at r es e ar c h ers 

w a nt t o g ai n a ri c h u n d erst a n di n g of t h e r es e ar c h c o nt e xt, a c as e st u d y will b e a n i d e al 

str at e g y ( Fl y v bj er g,  2 0 0 6).  A  c as e  st u d y  is c o nsi d er e d  a n  e m piri c al  i n v esti g ati o n  t o 

e x pl or e r es e ar c h q u esti o ns f or m ul at e d wit h t h e W h y , W h at , a n d H o w  q u esti o ns ( R o bs o n 

& M c C art a n, 2 0 1 6) . It is n ot e d t h at c oll e cti n g a n d tri a n g ul ati n g diff er e nt s o ur c es of 

d at a  ar e  i m p ort a nt  f or  t h e  c as e  st u d y  str at e g y ( T ellis,  1 9 9 7).  I n t his str at e g y, 

tri a n g ul ati o n  r ef ers  t o  t h e  a p plic ati o n  of  diff er e nt  d at a  t e c h ni q u es  t o  g ai n  a 

c o m pr e h e nsi v e u n d erst a n di n g of t h e p h e n o m e n o n  ( Yi n, 2 0 1 5). Tri a n g ul ati o n i n cr e as es 

t h e v ali dit y of c as e st u di es as it e x a mi n es t h e c o n v er g e n c e of d at a fr o m v ari o us d at a 

s o ur c es ( R o bs o n & M c C art a n, 2 0 1 6).  

 

T h e c as e st u d y str at e g y is us ef ul f or t h e p urs uit of t h e p ur p os e of t his t h esis as it is a 

v al u a bl e t o ol of q u alit ati v e r es e ar c h t o bri n g b ett er cl arifi c ati o n of a c o m pl e x iss u e or a 
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p arti c ul ar c o nt e m p or ar y p h e n o m e n o n ( T h or n hill et al., 2 0 0 9). C o ns i d eri n g t h e f or m at of 

t h e r es e ar c h q u esti o ns of t his t h esis, t h e c as e st u d y str at e g y is o pti m al t o r es p o n d t o t h es e 

q u esti o ns  as its  o bj e cti v e of t h e c as e st u d y is t o g ai n i nsi g hts i nt o t h e c o m pl e xit y of t h e 

r es e ar c h p h e n o m e n o n t hr o u g h m ulti pl e m et h o ds f or  c oll e cti n g d at a  ( B a xt er & J a c k, 2 0 0 8; 

Yi n, 2 0 0 3) . Wit h t h e s u p p ort of v ari o us d at a s o ur c es i n clu di n g q u alit ati v e a n d q u a ntit ati v e 

d at a ,  r es e ar c h ers  ar e  li k el y  t o  a c hi e v e  t h e  ri c h est  u n d erst a n di n g  of  t h e  r es e ar c h 

p h e n o m e n o n ( S c h ol z & Ti etj e, 2 0 0 2; T ellis, 1 9 9 7). Tr a diti o n all y, t h e c as e st u d y str at e g y 

i m pli c at es q u alit ati v e m et h o ds t o g ai n ri c h i nf or m ati o n o n a p h e n o m e n o n ( S c h ol z & Ti etj e, 

2 0 0 2) . T h er ef or e, t his t h esis a d o pts t h e c as e st u d y str at e g y fr o m t h e q u alit ati v e p ers p e cti v e 

t o u n d erst a n d t h e c o m pl e xit y of t h e c ult ur al s e ct or i n a c o m pr e h e nsi v e w a y.  

 

T h e c as e st u d y str at e g y c a n b e eit h er si n gl e or m ulti pl e ( Yi n, 2 0 0 3). A si n gl e c as e st u d y 

is  oft e n  c h os e n  t o  pr es e nt  a  u ni q u e  or  e xtr e m e p h e n o m e n o n ( R o bs o n  &  M c C art a n, 

2 0 1 6) . F or e x a m pl e, t h e d o m ai n of p erf or mi n g arts of t h e c ult ur al s e ct or c a n b e st u di e d 

as a si n gl e c as e st u d y as t his d o m ai n h as c a u g ht m or e att e nti o n d uri n g t h e C O VI D -1 9 

p a n d e mi c d u e t o t h e n at ur e of dir e ct c o nt a ct wit h c ust o m ers. Fr o m t his p ers p e cti v e, 

e a c h c ult ur al or g a ni z ati o n or c ult ur al d o m ai n c a n s er v e as a s p e cifi c c as e.  O n t h e ot h er 

h a n d,  t h e  str at e g y  f or  m ulti pl e  c as e  st u di es  mi g ht  b e  a p pr o pri at e  t o  st u d y  diff er e nt 

c ult ur al  d o m ai ns  or  or g a ni z ati o ns.  T h e  m ulti pl e  c as e  st u di es  str at e g y  will  all o w 

r es e ar c h ers t o l o o k at S M Es/ S M Os i n t h e c ult ur al s e ct or fr o m diff er e nt a n gl es. B e ari n g 

i n mi n d t h e v ari o us d o m ai ns i n t h e c ult ur al s e ct or, t his t h esis a d o pts t h e m ulti pl e c as e 

st u di es str at e g y. T his str at e g y all o ws r es e ar c h ers t o e v al u at e s e v er al c as es t o a n al y z e 

wit hi n e a c h s etti n g a n d a cr oss s etti n gs ( T h or n hill et al., 2 0 0 9).  

 

4. 3. 2  R es e a r c h ti m e h o ri z o n s 

 

O n c e t h e r es e ar c h str at e g y is i d e ntifi e d, it is n e c ess ar y t o d et er mi n e t h e r es e ar c h ti m e 

h ori z o n  ( B a xt er & J a c k, 2 0 0 8; Yi n, 2 0 1 5). T h er ef or e, a n o v er vi e w of r es e ar c h ti m e 

h ori z o ns  is  pr es e nt e d  t o  hi g hli g ht  t h e  diff er e n c e  b et w e e n  c r oss-s e cti o n al  a n d 



 

 

1 2 6  

 

l o n git u di n al st u di es. Aft er w ar d, t h e s e cti o n j ustifi es t h e c h oi c e of t h e cr oss-s e cti o n al  

ti m e h ori z o n c o nsi d eri n g t h e r es e ar c h o bj e cti v es.  

 

T h e  r es e ar c h  ti m e  h ori z o n s c a n  b e  eit h er  cr oss -s e cti o n al  or  l o n git u d i n al ( R o bs o n  & 

M c C art a n,  2 0 1 6) .  Cr oss-s e cti o n al  st u di es  e x a mi n e  a p arti c ul ar  p h e n o m e n o n  at  a 

s n a ps h ot ti m e , w h er e as l o n git u di n al st u di es c o nti n u e o v er a gi v e n p eri o d  ( Fl y v bj er g, 

2 0 0 6;  T ellis,  1 9 9 7) .  T h e  p ur p os e  of  cr oss-s e cti o n al  st u di es  is  t o  c o m p ar e  diff er e nt 

v ari a bl es at t h e s a m e ti m e  ( B ass e y, 1 9 9 8; Yi n, 2 0 0 3). H o w e v er, cr oss-s e cti o n al st u di es 

f ail t o vi e w t h e c h a n g e of v ari a bl es b ef or e or aft er t h e s n a ps h ot is t a k e n. U nli k e cr oss -

s e cti o n al  st u di es, l o n git u di n al st u di es f o c us o n t h e s a m e c as es  at t w o or m or e diff er e nt 

ti m e i nt er v als t o d et e ct d e v el o p m e nts or c h a n g es ( T h or n hill et al., 2 0 0 9). T h er ef or e, 

l o n git u di n al  st u di es  c a n  est a blis h  a  s e q u e n c e  of  e v e nts.  B ot h  cr oss-s e cti o n al  a n d 

l o n git u di n al st u di es ar e o bs er v ati o n al  ( B a xt er & J a c k, 2 0 0 8; Yi n, 2 0 0 3). T his i nf ers 

t h at  r es e ar c h ers  ar e  n ot  all o w e d  t o  i nt erf er e  wit h  t h eir  r es e ar c h  s u bj e cts  or  st u d y 

e n vir o n m e nt  ( Fl y v bj er g, 2 0 0 6; T h or n hill et al., 2 0 0 9).  

 

T h e t h esis a d o pts t h e c r oss-s e cti o n al  ti m e h ori z o n as t h e r es e ar c h o bj e cti v es w hi c h ai m 

at  e x a mi ni n g  t h e  a p pli c ati o n  of  c ust o m er  i nt elli g e n c e  f or  m ar k eti n g  b e n efits  i n  t h e 

c o nt e xt  of  S M Es/ S M Os  i n  t h e  c ult ur al  s e ct or.  I n  t his  li g ht,  t h e  cr oss -s e cti o n al  ti m e 

h ori z o n  e n a bl es  t h e  a ut h or  t o  c o m p ar e  diff er e nt  v ari a bl es , i n cl u di n g  c ust o m er  d at a, 

c ust o m er  a n al y ti cs,  c ust o m er  i nt elli g e n c e,  a n d  m ar k eti n g  b e n efits  at  t h e  ti m e  of 

a d o pti n g  c ust o m er  i nt elli g e n c e. T h e  n e xt  s e cti o n  will  f urt h er  e x pl or e  p ot e nti al  d at a 

c oll e cti o n t e c h ni q u es t h at t h e t h esis m a y a p pl y.  

 

4. 3. 3  S a m pli n g te c h ni q u es  

 

T his s e cti o n ai ms at cl arif yi n g diff er e nt t y p es of n o n -pr o b a bilit y s a m pli n g t e c h ni q u es 

i n q u alit ati v e r es e ar c h. O n t his s u bj e ct , t h e f o ur t y p es of s a m pli n g t e c h ni q u es i n cl u di n g 

q u ot a,  p ur p osi v e,  v ol u nt e er,  a n d  h a p h a z ar d  s a m pli n g  ar e  cl arifi e d.  T h e  s e cti o n e n ds 

wit h t h e j ustifi c ati o n of t h e p ur p osi v e s a m pli n g t e c h ni q u e  f or t h e t h esis. 
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Q u alit ati v e  r es e ar c h  c o m pli e d  wit h  n o n -pr o b a bilit y  s a m pli n g , i n cl u di n g  q u ot a, 

p ur p osi v e, v ol u nt e er, a n d h a p h a z ar d s a m pli n g. Firstl y, q u ot a s a m pli n g  s ets a q u ot a f or 

t h e p o p ul ati o n b as e d o n t h e r el e v a n c e a n d a v ail a bilit y of d at a ( T h or n hill et al., 2 0 0 9). 

Str u ct ur e i n t er vi e ws oft e n a p pl y t h e q u ot a s a m pli n g t e c h ni q u e t o c h o os e a s a m pl e i n 

a n e ntir el y n o n -r a n d o m w a y. T h e a d v a nt a g e of q u ot a s a m pli n g is c ost-eff e cti v e a n d 

ti m e-s a vi n g ( S h ar m a, 2 0 1 7). D at a c a n b e c oll e ct e d q ui c kl y. Q u ot a s a m pli n g is s uit a bl e 

f or  a  l ar g e  p o p ul ati o n  as  it  str atifi es  t h e  p o p ul ati o n  i nt o  s p e cifi c  gr o u ps ( R o bs o n  & 

M c C art a n, 2 0 1 6) . T h e n r es e ar c h ers a p pl y c ert ai n crit eri a t o c al c ul at e a q u ot a f or e a c h 

gr o u p. S e c o n dl y, p ur p osi v e s a m pli n g  is als o k n o w n as j u d g e m e nt al s a m pli n g as it r eli es 

o n  j u d g m e nt  t o  s el e ct  c as es t h at  r es p o n d  t o  t h e  r es e ar c h  q u esti o ns  a n d  o bj e cti v es 

( B a xt er & J a c k, 2 0 0 8; P al ys & At c his o n, 2 0 1 2). A c c or di n gl y, t h e s el e ct e d c as es ar e 

p arti c ul arl y i nf or m ati v e. P ur p osi v e s a m pli n g t e c h ni q u es gr o u p t h es e i nf or m ati v e c as es 

i nt o diff er e nt t y p es, i n cl u di n g e xtr e m e, h et er o g e n e o us , ho m o g e n e o us , criti c al, t y pi c al, 

a n d t h e or eti c al c as es ( P att o n, 1 9 9 0). Lit er at ur e a c k n o wl e d g es a si g nifi c a nt a m o u nt of 

t h e  gr o u n d e d  t h e or y  a d o pts  t h e  p ur p osi v e  s a m pli n g.  T hir dl y, v ol u nt e er  s a m pli n g  

c o nsists of s n o w b all a n d s elf -s el e cti o n s a m pli n g. S n o w b all s a m pli n g p uts tr ust i n t h e 

m e m b ers of t h e d esir e d p o p ul ati o n t o r e c o m m e n d ot h er p ot e nti al m e m b ers ( P al ys & 

At c his o n, 2 0 1 2; P att o n, 1 9 9 0) . T his s a m pli n g t e c h ni q u e is oft e n us e d i n a c as e w h e n it 

is diffi c ult t o fi n d r el e v a nt c as es. O n t h e ot h er h a n d, v ol u nt e er s a m pli n g h a p p e ns w h e n 

i n di vi d u als  e x pr ess  t h eir  willi n g n ess  t o  p arti ci p at e  i n  t h e  r es e ar c h ( R o bs o n  & 

M c C art a n,  2 0 1 6) .  P arti ci p a nts’  v ol u nt e er  aris es  fr o m  t h eir  i nt er ests  i n  t h e  r es e ar c h 

t o pi c. L astl y, h a p h az ar d s a m pli n g  is als o k n o w n as c o n v e ni e n c e s a m pli n g. C as es ar e 

s el e ct e d b e c a us e t h e y ar e a v ail a bl e ( R o bs o n & M c C art a n, 2 0 1 6).  P arti ci p a nts w h o ar e 

r a n d o ml y i nt er vi e w e d at a s h o p pi n g c e nt er or a p u bli c pl a c e w o ul d b e a gr e at e x a m pl e 

of h a p h a z ar d s a m pli n g ( P al ys & At c his o n, 2 0 1 2; P att o n, 1 9 9 0). T h e a d v a nt a g e of t his 

s a m pli n g  t e c h ni q u e  i s  e as y,  f ast,  a n d  c ost -eff e cti v e.  O n  t h e  fli p  si d e,  h a p h a z ar d 

s a m pli n g  is  criti ci z e d  f or  l o w  cr e di bilit y ( T h or n hill  et  al.,  2 0 0 9).  T h e  r es ults  fr o m 

h a p h a z ar d s a m pli n g c a n n ot r e pr es e nt t h e t ar g et p o p ul ati o n.    
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I n t his t h esis, t h e s a m pli n g t e c h ni q u e f or i nt er vi e ws is p ur p osi v e as t h e a ut h or r eli es o n 

j u d g m e nt t o r es p o n d t o r es e ar c h q u esti o ns a n d o bj e cti v es. S p e cifi c all y, t h e p ur p osi v e 

s a m pli n g  t e c h ni q u e  is  h et er o g e n o us , w hi c h  f o c us es  o n  s u b gr o u ps  of  t h e  t ar g e t 

p o p ul ati o n ( R o bs o n  &  M c C art a n,  2 0 1 6).  T h e  h et er o g e n o us  s a m pli n g  c h o os es 

p arti ci p a nts  wit h  diff er e nt  c h ar a ct eristi cs  t o  g ai n  i nsi g hts  i nt o  s u b gr o u ps ( B a xt er  & 

J a c k, 2 0 0 8; P al ys & At c his o n, 2 0 1 2) . T his t h esis e x a mi n es t h e c as es of t h e d o m ai n of 

p erf or mi n g arts, a n d m us e u ms s u b gr o u ps of t h e c ult ur al s e ct or d u e t o t h eir c o nt r ast i n 

n at ur e.  T h e  n at ur e  of  t h e  p erf or mi n g -arts  d o m ai n  is  t h e  dir e ct  c o ns u m pti o n  of  li v e 

p erf or m a n c es  w h er e as  t h e  m us e u m  s e ct or  f o c us es  o n  e x hi biti o ns . T h e  s el e ct e d 

or g a ni z ati o ns r e pr es e nt t h e t y pi c al a n d disti n g uis h e d  a d o pti o n of c ust o m er i nt elli g e n c e 

for m ar k eti n g b e n efits.  T h e n e xt p art of t h e t h esis d es cri b es t h e s el e ct e d c as es as t h e 

s a m pl e of t h e t h esis. T h e r e as o ni n g f or e a c h c as e is als o dis c uss e d t o str e n gt h e n t h e 

v ali dit y of t h e t h esis.  

 

  

4. 3. 4  S a m pl e  

 

B as e d o n t h e p ur p osi v e s a m pli n g t e c h ni q u e, t his s e cti o n c o nti n u es wit h t h e s el e ct e d 

s a m pl e of t h e t h esis.  T h e s a m pl e is d es cri b e d i n d et ail wit h t h e s el e cti o n crit eri a. B as e d 

o n t h es e crit eri a, or g a ni z ati o ns Al p h a  a n d B et a  ar e s el e ct e d. J ustifi c ati o ns f or s el e cti n g 

Al p h a  a n d B et a  ar e als o pr es e nt e d i n t his s e cti o n.  

 

A s a m pl e is d efi n e d as a s et of i n di vi d u als , or g a ni z ati o ns, or o bj e cts  t h at ar e s el e ct e d 

fr o m t h e t ar g et p o p ul ati o n ( H e at o n, 19 9 8; P att o n, 1 9 9 0) . Wit h t h e f o c us o n t h e c ult ur al 

s e ct or as t h e t ar g et p o p ul ati o n, t h e t h esis r eli e s o n t h e p ur p osi v e s a m pli n g t e c h ni q u e t o 

i d e ntif y c ult ur al or g a ni z ati o ns i n cl u di n g or g a ni z ati o ns Al p h a a n d  B et a t h at ar e l o c at e d 

i n t h e r e gi o n of Q u é b e c, C a n a d a. T h e first s el e cti o n crit eri o n is t h at s a m pl e u nits b el o n g 

t o t h e c ult ur al s e ct or. A c c or di n g t o t h e cl assifi c ati o n of U N E S C O 5 , Al p h a r e pr es e nts 

 
5  htt ps:// e n. u n es c o. or g/ cr e ati vit y/fil es/ c ult ur al -e c o n o m y -u n es c os -fr a m e w or k-c ult ur al -st atisti cs 
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t h e P erf or m a n c es a n d C el e br ati o n d o m ai n w h er e as B et a e x e m plifi es t h e C ult ur al a n d 

N at ur al H erit a g e. T h e  s e c o n d crit eri o n is t h at s a m pl e u nits ar e s m all a n d m e di u m -si z e d 

e nt er pris es or or g a ni z ati o ns. I n t er ms of b usi n ess si z e, t h e n u m b er of e m pl o y e es t h at 

S M Es/ S M Os  c a n  e m pl o y  m ust  b e  l ess  t h a n  2 5 0 ( O E C D,  2 0 2 0).  A c c or di n gl y, 

S M Es/ S M Os  ar e  di vi d e d  i nt o  3  c at e g ori es:  mi cr o e nt er pris es  (f e w er  t h a n  1 0 

e m pl o y e es), s m all e nt er pris es ( 1 0 - 4 9 e m pl o y e es), a n d m e di u m e nt er pris e s ( 5 0 - 2 4 9 

e m pl o y e es).  B as e d  o n  t h es e  c at e g ori es,  Al p h a  a n d  B et a  ar e  s m all  or g a ni z ati o ns. 

C o m bi ni n g t h e t w o s a m pl e crit eri a, or g a ni z ati o ns Al p h a  a n d B et a  ar e s el e ct e d as t h e y 

ar e s m all or g a ni z ati o ns i n t h e c ult ur al s e ct or. T a bl e 4. 2  pr o vi d es a d et ail e d d es cri pti o n 

of Al p h a  a n d B et a.  

 

T a bl e 4. 2  
D es cri pti o n of t h e st u di e d c as es  

 Al p h a  B et a  

D o m ai n  P erf or mi n g  Arts  ( P erf or m a n c e 

a n d C el e br ati o n  

M us e u ms  ( C ult ur al  a n d 

N at ur al H erit a g e)  

P r o d u cts / 

S e r vi c es  

T h e atr e S h o ws  E x hi biti o ns  

N u m b e r of 

e m pl o y e es  

1 1 -5 0 e m pl o y e es  1 1 -5 0 e m pl o y e es  

Y e a r of 

f o u n d ati o n 

1 9 7 3  2 0 0 1  

T y p e  N o n -pr ofit  N o n -pr ofit  

S o ur c e: A d a pt e d fr o m t h e sit es of Al p h a a n d B et a  

 

Al p h a is a t h e atr e i n M o ntr é al , C a n a d a t h at off ers fi v e s h o ws e a c h s e as o n at Pl a c e d es 

Arts . As a t o urist attr a cti o n i n M o ntr e al, Al p h a h as  i n n o v at e d a n d m a d e it a c c essi bl e t o 

li v e art p erf or m a n c es. T h e m aj orit y of p erf or m a n c es d e al wit h ess e nti al t h e m es of lif e, 

c ult ur al,  a n d  s o ci al  c o n c er ns .  Al p h a  is  c h os e n  t o  p arti ci p at e  i n  t h e i nt er vi e w  as  it 

b el o n gs t o t h e d o m ai n of p erf or mi n g arts i n a p o p ul at e d ur b a n a g gl o m er ati o n i n N ort h 

A m eri c a , o n e  of  t h e  si g nifi c a nt  d o m ai ns  of  t h e  c ult ur al  s e ct or.  T h e  p erf or mi n g  arts 
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d o m ai n is als o o n e of t h e m ost v ul n er a bl e d o m ai ns i n t h e c ult ur al s e ct o r ( U N E S C O, 

2 0 2 0) .  T h er ef or e,  r es e ar c h  o n  t h e  c as e  of  Al p h a  w o ul d  b e  a  criti c al  c as e  f or  ot h er 

c ult ur al  or g a ni z ati o ns  i n  t h e  r e gi o ns.  D es pit e  b ei n g  a  n o n -pr ofit  or g a ni z ati o n,  t h e 

th e atr e  is  als o  u n d er  fi n a n ci al  pr ess ur e.  M or e o v er,  Al p h a  al w a ys  stri v es  f or t h e 

fi n a n ci n g  of  r es e ar c h  a n d  cr e ativ e  l a b or at ori es t o  pr o m ot e  i n n o v ati o n.  C o m p ar e d  t o 

ot h er c ult ur al or g a ni z ati o ns i n t h e l o c al r e gi o n,  Al p h a is c o nsi d er e d a di git al pi o n e er as 

t he  t h e atr e  h as  r e c o g ni z e d  t h e  i m p ort a n c e  of  di git ali z ati o n  a n d  h as  pr o m ot e d  t h e 

w e b c asti n g pr oj e ct as a p art of its b usi n ess str at e g y. T his m oti v at es t h e s el e cti o n of  

Al p h a as a c as e st u d y d u e t o t h eir willi n g n ess a n d d esir e t o t a k e a d v a nt a g e of c ust o m er 

i nt elli g e n c e t o i m pr o v e fi n a n ci al p erf or m a n c e a n d s u p p ort pr o d u ct/s er vi c e i n n o v ati o n. 

 

B et a , w hi c h is a m us e u m d e di c at e d t o Q u é b é c ois c ult ur e , is l o c at e d i n d o w nt o w n t h e 

Tr ois -Ri vi èr es  cit y , Q ué b e c . Or g a ni z ati o n B et a  b e ars wit n ess  t o Q u é b e c  s o ci et y a n d 

st u di es  its  e v ol uti o n . T h e  o bj e cti v e  of  t his  or g a ni z ati o n is  t o  d e v el o p,  pr o m ot e  a n d 

m a k e a c c essi bl e  t o e x hi biti o ns i n t h e d o m ai n of m us e u ms. I n a d diti o n t o e x hi biti o ns, 

B et a als o  off ers  r o o m  r e nt als  f or  c o nf er e n c es,  tr ai ni n g,  c o c kt ails,  et c. t o  di v ersif y 

i n c o m es. C o ns e q u e ntl y,  t h e  c as e  of  B et a  w o ul d  r e v e al  i nt er esti n g  f a cts  d u e  t o  t h e 

diff er e nt  c h ar a ct eristi cs  of  t h e  m us e u m  d o m ai n  c o m p ar e d  t o  t h e  arts  p erf or mi n g 

d o m ai n.  I n a d diti o n, t h e C o vi d-1 9 p a n d e mi c h as br o u g ht c h all e n g es t o t h e pr es e nt at i o n 

of e x hi biti o ns. B et a is u n d er pr ess ur e f or tr a nsf erri n g s o m e of its a cti viti es t o di git al 

pl atf or ms wit h o ut c o m pr o misi n g t h e e x p eri e n c e of visit ors. T his sti m ul at es t h e n e e d 

f or c ust o m er i nt elli g e n c e t o s u p p ort B et a i n t h e pr o c ess of di git ali z ati o n. 

 

4 . 4 D A T A C O L L E C TI O N F O R T H E C A S E S T U D Y S T R A T E G Y 

 

As d e pi ct e d  i n Fi g ur e 4. 2 , d at a c oll e cti o n f or t h e c as e str at e g y c o nsists of t w o p h as es: 

pr e -i nt er vi e w  a n d  i nt er vi e w ( R o bs o n  &  M c C art an,  2 0 1 6;  T ellis,  1 9 9 7) .  T h e  pr e-

i nt er vi e w p h as e c o n d u ct e d d o c u m e nt a n al ysis a n d o bs er v ati o n t o b ett er u n d erst a n d t h e 

st u di e d  p h e n o m e n o n.  T h e  i nt er vi e w  p h as e  f o c us es  o n  d e v el o pi n g  t h e  i nt er vi e w 
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pr ot o c ol a n d c o n d u cti n g s e mi -str u ct ur e d i nt er vi e ws. T h e f oll o wi n g p art cl arifi es t h es e 

t w o p h as es of t h e d at a c oll e cti o n pr o c ess.  

 

Fi g ur e 4. 2  
P h as es of d at a c oll e cti o n  

 

S o ur c e: D a m ( 2 0 2 1)  

 

4. 4. 1 P r e -i nt e r vi e w p h as e  

 

I n t er ms of d at a c oll e cti o n t e c h ni q u es f or t h e c as e st u d y str at e g y, q u alit ati v e a p pli es 

d o c u m e nt  a n al ysis  a n d  o bs er v ati o n  b ef or e  i nt er vi e ws ( R o bs o n  &  M c C art a n,  2 0 1 6; 

T ellis, 1 9 9 7) . T his s e cti o n t h e pr o c ess of d o c u m e nt a n al ysis a n d o bs er v ati o n t o pr e p ar e 

f or t h e i nt er vi e w p h as e.  

 

B ef or e i nt er vi e ws, d o c u m e nt ar y a n al ysis h a p p e ns t o u n d erst a n d p arti ci p a nts a n d a d d 

ri c h n ess  t o  i nt er pr et  c oll e ct e d  d at a  fr o m  i nt er vi e ws ( T h or n hill  et  al.,  2 0 0 9). 

D o c u m e nt ar y a n al ysis  i n v ol v es t h e a n al ysis of i nt er n al a n d e xt er n al d o c u m e nts s u c h as 

ar c hi v al r e c or ds, r e p orts, a n d n e wsl ett ers  ( Yi n, 2 0 0 3).  D o c u m e nt ar y a n al ysis c a n b e 

c o nsi d er e d a n u n o btr usi v e or n o n‐r e a ct i v e m e as ur e w h e n d o c u m e nts ar e n ot dir e ctl y 

g e n er at e d  f or  r es e ar c h  p ur p os es ( R o bs o n  &  M cC art a n,  2 0 1 6) .  T h e  m ost  c o m m o n 

t e c h ni q u e  i n  d o c u m e nt ar y  a n al ysis  is t h e c o nt e nt  a n al ysis  w hi c h  is  d efi n e d  as  "t h e 

• D o c u m e nt A n al ysis

• O bs er v ati o n

Pr e -
i nt er vi e w

• S e mi -str u ct ur e d I nt er vi e ws

• I nt er vi e w Pr ot o c ol
I nt er vi e w
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s yst e m ati c, o bj e cti v e, q u a ntit ati v e a n al ysis of m ess a g e c h ar a ct eristi cs " ( N e u e n d orf & 

K u m ar,  2 0 1 5) .  T h e  c o nt e nt  a n al ysis  f o c us es  o n  t h e  a n al ysis  of  t e xts,  i m a g es,  m a ps, 

s y m b ols, s o u n ds, a n d n u m eri c al r e c or ds t h e n gr o u ps a n d c o d es si mil ar c o nt e nts as a 

s e p ar at e c at e g or y ( N e u e n d orf & K u m ar, 2 0 1 5; R o bs o n & M c C art a n, 2 0 1 6). D uri n g t h e 

r esi d e n c e i n e nt er pris es a n d m e eti n gs wit h t h e c ult ur al or g a ni z ati o ns t h at ar e s el e ct e d 

as st u di e d c as es, t h e a ut h or a c q uir e d v ari o us r e p orts al o n g wit h v ari o us d at a fr o m s al es, 

G o o gl e A n al yti cs, F a c e b o o k, a n d ot h er i nt er n al s o ur c es. T h es e r e p orts a n d d at a b ett er 

u n d erst a n d  t h e  c urr e nt  sit u ati o n  of  t h es e  or g a ni z ati o ns  as  w ell  as  t h eir  n e e ds  a n d 

c a p a biliti es f or a d o pti n g c ust o m er i nt elli g e n c e f or m ar k eti n g b e n efits.  

 

T h e o bs er v ati o n t e c h ni q u e i n v ol v es w at c hi n g, d es cri bi n g, a n al y zi n g, a n d i nt er pr eti n g 

w h at is o bs er v e d ( R o bs o n & M c C art a n, 2 0 1 6). T h er e ar e t w o t y p es of o bs er v ati o ns: 

p arti ci p a nt o bs er v ati o n a n d str u ct ur e o bs er v ati o n ( R o bs o n & M c C art a n, 2 0 1 6). W hil e 

p arti ci p a nt  o bs er v ati o n  f o c us es  o n  i nt er pr eti n g  t h e  m e a ni n g  of  o bs er v e d  a cti o ns, 

str u ct ur e o bs er v ati o n e m p h asi z es t h e fr e q u e n ci es of a cti o ns ( A kti ns o n & H a m m ersl e y, 

1 9 9 8) . I n li g ht of t h e r es e ar c h p ur p os e of t his st u d y, t h e a ut h or c o n d u ct e d p arti ci p a nt 

o bs er v ati o n t hr o u g h his r esi d e n c e i n e nt er pris es a n d m e eti n gs wit h t h e st u di e d c ult ur al 

or g a ni z ati o ns.  C o n d u cti n g  a  p arti ci p a nt  o bs er v ati o n  all o ws  r es e a r c h ers  t o  a cti v el y 

p arti ci p at e  i n  t h e  a cti viti es  of  r es e ar c h  s u bj e cts ( R o bs o n  &  M c C art a n,  2 0 1 6). 

R es e ar c h ers c a n b e c o m e a m e m b er of t h e or g a ni z ati o n or t h e e x p eri m e nt al sit u ati o n; 

t h e y  h a v e  a  c h a n c e  t o  l e ar n  t h e s o ci al  a n d  ‘s y m b oli c’  w orl d  of  t h e  o bs er v e d  gr o u p  

( A kti ns o n & H a m m ersl e y, 1 9 9 8; T h or n hill et al., 2 0 0 9). T h er ef or e, t h e y ar e li k el y t o 

i nt er pr et  a cti o ns  a n d  g ai n  v al u a bl e  i nsi g hts.  I n  f a ct,  t h e  a ut h or  h as  a  c h a n c e  t o 

p arti ci p at e i n m a n y m e eti n gs wit h c ult ur al or g a ni z ati o ns. D uri n g t h es e m e eti n gs, t h e 

a ut h or  h as  o bs er v e d si g nifi c a nt  i nf or m ati o n  t o  u n d erst a n d  r el e v a nt  p ers p e cti v es  of 

c ult ur al or g a ni z ati o ns r el at e d t o t h e r es e ar c h t o pi c.  
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4. 4. 2 I nt e r vi e w p h as e  

 

F or t h e i nt er vi e w p h as e, s e mi -str u ct ur e d i nt er vi e ws  ar e c o n d u ct e d t o c oll e ct d at a. T his 

se cti o n j ustifi es t h e m oti v ati o ns f or i nt er vi e ws a n d t h e n pr o vi d es a d es cri pti o n r el at e d 

t o  t h e  f or m,  d ur ati o n,  a n d  pl a c e  of  i nt er vi e ws.  T h e  n u m b er  of  i nt er vi e ws  is  als o 

e x a mi n e d t o e ns ur e t h e v ali dit y a n d r eli a bilit y of t h e r es e ar c h r es ults. Aft er w ar d, t h e  

i nt er vi e w pr ot o c ol is pr es e nt e d wit h r el e v a nt t h e m es. T h e s e cti o n e n ds wit h a  gri d of 

i nt er vi e w q u esti o ns, r es e ar c h o bj e cti v es, a n d r es e ar c h c o nstr u cts. 

 

N or m all y, s e mi‐str u ct ur e d  a n d  u nstr u ct ur e d  i nt er vi e ws  ar e  a p pli e d  i n  q u alit ati v e 

r es e ar c h t o g ai n i n-d e pt h r es p o ns es ( Bl e e & T a yl or, 2 0 0 2; P al ys & At c his o n, 2 0 1 2). 

S e mi‐str u ct ur e d  i nt er vi e ws h a v e a list of o p e n-e n d e d q u esti o ns or t h e m es t o sti m ul at e 

r es p o ns es fr o m p arti ci p a nts ( Bl e e & T a yl or, 2 0 0 2). O n t h e ot h er h a n d, u nstr u ct ur e d 

i nt er vi e ws, w hic h ar e als o r ef err e d t o as i n -d e pt h i nt er vi e ws, h a v e n o pr e d et er mi n e d 

list of q u esti o ns ( T h or n hill et al., 2 0 0 9). As t h e lit er at ur e r e vi e w h as dis cl os e d r el e v a nt 

t h e m es  o n  c ust o m er  i nt elli g e n c e  f or  v al u e  cr e ati o n  i n  m ar k eti n g, s e mi‐str u ct ur e d  

i nt er vi e ws  s h o w  gr e at  p ot e nti al  as  a  d at a  c oll e cti o n  t e c h ni q u e.  C o n d u cti n g  t h e 

i nt er vi e ws b as e d o n a  f or m ali z e d list of o p e n -e n d e d q u esti o ns  i nst e a d of str u ct ur e d a n d 

cl os e d -e n d e d q u esti o ns all o ws n e w i d e as t o b e br o u g ht u p w hil e n ot l osi n g tr a c k of t h e 

i nt er vi e ws ( R o bs o n  &  M c C art a n,  2 0 1 6).  S e mi-str u ct ur e d  i nt er vi e ws  e n c o ur a g e  t w o-

w a y  c o m m u ni c ati o n  w hil e  p r o vi di n g  a n  o p p ort u nit y f or  o p e ni n g  u p  s e nsiti v e  iss u es 

a n d g ai ni n g m or e i n -d e pt h i nf or m ati o n  ( A kti ns o n & H a m m ersl e y, 1 9 9 8; T h or n hill et 

al., 2 0 0 9) . 

 

I nt er vi e ws c a n h a p p e n o n e-t o-o n e or i n a gr o u p s etti n g as f o c us gr o u ps ( Bl e e & T a yl or, 

2 0 0 2; Q u & D u m a y, 2 0 1 1) . O n e-t o-o n e i nt er vi e ws c a n b e c o n d u ct e d f a c e -b y -f a c e, b y 

t el e p h o n e, or o n t h e I nt er n et ( e. g.: i n virt u al m e eti n gs) ( Q u & D um a y, 2 0 1 1) . O n t h e 

fli p  si d e,  a  f o c us  gr o u p  c a n  h a v e  b et w e e n  2  t o  1 2  p arti ci p a nts  d e p e n di n g  o n  t h e 

c o m pl e xit y of t h e r es e ar c h t o pi c, t h e s kills of t h e i nt er vi e w ers, a n d t h e n at ur e of t h e 

i nt er vi e w e es ( Q u  &  D u m a y,  2 0 1 1;  T h or n hill  et  al.,  2 0 0 9). Si mil ar  t o  o n e -t o-o n e 
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i nt er vi e ws, f o c us gr o u ps c a n b e c o n d u ct e d f a c e-t o-f a c e or vi a t h e I nt er n et. I n t his st u d y, 

s e mi -str u ct ur e d  i nt er vi e ws ar e  c o n d u ct e d  vi a  Z o o m  at  t h e c o n v e ni e n c e  of  m a n a g ers 

a n d dir e ct ors of or g a ni z ati o ns Al p h a a n d B et a  wit h t h e d ur ati o n of a p pr o xi m at el y 9 0 

mi n ut es. R e g ar di n g r es e ar c h et hi cs, th e et hi cs c ertifi c at e is als o a c q uir e d fr o m U Q T R 

t o c o m pl y wit h et hi c al st a n d ar ds a nd r e q uir e m e nts. T h e pr o of of t h e et hi cs c ertifi c at e 

c a n b e f o u n d i n A p p e n di x  B  of t h e t h esis. A n a gr e e m e nt of d at a n o n-dis cl os ur e is als o 

att a c h e d i n A p p e n di x  C. T a bl e 4. 3  d es cri b es i nt er vi e w e es of  t h e or g a ni z ati o ns Al p h a  

a n d B et a al o n g wit h t h e i nt er vi e w d ur ati o n.  

 

T a bl e 4. 3  
D es cri pti o n of int er vi e ws  

O r g a ni z ati o ns  I nt e r vi e w e es  

I nt e r vi e w 

D u r ati o n  

Al p h a  

Dir e ct or of C o m m u ni c ati o ns a n d M ar k eti n g  

1 hr a n d 3 0 

mi n ut es  

S al es a n d C ust o m er S er vi c e M a n a g er  

Di git al Pr oj e ct M a n a g er  

R es e ar c h A n al yst  

B et a  
C o m m u ni c ati o ns a n d M ar k eti n g  M a n a g er  1 hr a n d 5 0 

mi n ut es  G e n er al Dir e ct or  

 S o ur c e: D a m ( 2 0 2 1)  

 

C o n c er ni n g a s uit a bl e s a m pl e si z e, t h er e ar e n o r ul es t o d e ci d e t h e e x a ct n u m b er of 

s a m pl e  si z es  f or n o n -pr o b a bilit y  s a m pli n g  t e c h ni q u es  ( B a xt er  &  J a c k,  2 0 0 8;  Q u  & 

D u m a y, 2 0 1 1) . I n q u alit ati v e r es e ar c h, t h e s a m pl e si z e is s u bj e ct t o r es e ar c h q u esti o ns 

a n d o bj e cti v es. T o p ut it i n a n ot h er w a y, t h e s a m pl e si z e d e p e n ds o n w h at r es e ar c h ers 

n e e d t o fi g ur e o ut, t h e e xt e nt of cr e di bilit y , a n d t h e a v ail a bilit y of r es o ur c es ( P al ys & 

At c his o n,  2 0 1 2;  Q u  &  D u m a y,  2 0 1 1) .  F urt h er m or e,  g ai ni n g  i nsi g hts  fr o m  c oll e ct e d 

d at a is m or e i m p ort a nt t h a n t h e s a m pl e si z e ( P att o n, 1 9 9 0). C o n c er ni n g t his r es e ar c h , 

t h e a ut h or c o nti n u es t o c o n d u ct a d diti o n al i nt er vi e ws u ntil d at a is s at ur at e d t o e ns ur e 

t h e v ali dit y of r es e ar c h r es ults ( B a xt er & J a c k, 2 0 0 8; M c C asli n & S c ott, 2 0 0 3). D at a 

s at ur ati o n is  t h e st a g e w h er e n o n e w or littl e i nf or m ati o n is r e v e al e d fr o m a d diti o n al 

i nt er vi e ws ( T h or n hill et al., 2 0 0 9).  
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T h e i nt er vi e w pr ot o c ol pl a ys a n i m p ort a nt r ol e i n g ui di n g t h e pr o c ess of i nf or m ati o n 

c oll e ct e d  d uri n g  i nt er vi e ws ( B a xt er  &  J a c k,  2 0 0 8;  M c C asli n  &  S c ott,  2 0 0 3). T o 

d e v el o p a pr ot o c ol f or i nt er vi e ws , t h e a ut h or pr e p ar es a n i nt er vi e w g ui d e o n c ust o m er 

i nt elli g e n c e  f or m ar k eti n g  b e n efits  wit h  v ari o us  t h e m es  ass o ci at e d  wit h  i nt er vi e w 

q u esti o ns  a n d  pr o b es.  Pr o b es  ar e  hi nts  f or  i nt er vi e w e es  t o  e x pl ai n  or  b uil d  o n  t h ei r 

r es p o ns es ( T h or n hill et al., 2 0 0 9). Pr o b es h el p i nt er vi e w ers a d d si g nifi c a n c e a n d d e pt h 

t o t h e c oll e ct e d d at a. T h e or d er of i nt er vi e w q u esti o ns c a n b e v ari e d b as e d o n t h e fl o w 

of  dis c ussi o ns  a n d  t h e  l o gi c  of  q u esti o ni n g.  T h e  i nt er vi e w er  ai ms  at  g e n er ati n g  a 

fri e n dl y  e n vir o n m e nt t o  sti m ul at e t h e  n at ur al  fl o w  of  i d e as  a n d  o pi ni o ns.  I m p ort a nt 

p oi nts  w h e n  c o n d u cti n g  a n  i nt er vi e w  ar e  als o  s u m m ari z e d  as  f oll o w e d ( R o bs o n  & 

M c C art a n, 2 0 1 6) : 

•  E x pl ai ni n g t h e p ur p os e of a n i nt er vi e w.  

•  As ki n g p er missi o n f or r e c or di n g t h e o bt ai n e d d at a.  

•  E ns uri n g t h e pri v a c y a n d a n o n y mit y of t h e i nt er vi e w  

•  St arti n g wit h a r el e v a nt t h e m e.  

•  Usi n g pr o bi n g q u esti o ns t o cl arif y p oi nts a n d s u p p ort m or e e x pl a n ati o n.  

•  List e ni n g a cti v el y wit h a p pr o pri at e n o n v er b al l a n g u a g e.  

•  F a cilit ati n g  t h e  fl o w  of  dis c ussi o n  a n d  e ns uri n g  t h at  all r el e v a nt  t h e m es  ar e 

c o v er e d.  
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T a bl e 4. 4  
I nt er vi e w g ui d e  

T h e m es  I nt e r vi e w Q u esti o ns a n d P r o b es  

I nt r o d u cti o n  •  Gr e eti n gs  

•  T h a n k y o u f or y o ur p arti ci p ati o n  

•  C o nfir mi n g t h e a n o n y mit y a n d pri v a c y  

•  E x pl ai ni n g  t h e  m e a ni n g  of  c ust o m er  i nt elli g e n c e 

d e v el o p e d fr o m t h e t h esis  

Q u esti o n:  W o ul d  y o u  pl e as e  t ell  m e  a b o ut  y o ur  or g a ni z ati o n, 

s e ct or, a n d c o m p etit ors.  

T h e m e 1:   

N e e ds  f or 

c ust o m er 

i nt elli g e n c e  

1. 1 W h at  a r e  t h e  m a r k eti n g  c h all e n g es  t h at  y o u r 

e nt e r p ris e/ o r g a ni z ati o n  is f a ci n g?  

P r o b e:  D o y o u h a v e a n y diffi c ult y wit h t h e d e cisi o n -m a ki n g 

pr o c ess ?  

P r o b e:  D o y o u h a v e a n y diffi c ult y i n s atisf yi n g c ust o m ers ?  

1. 2  H o w  w o ul d  y o u r  e nt e r p ris e/ o r g a ni z ati o n a d a pt  t o 

c h all e n g es d u e t o  t h e a g e of bi g d at a ?  

P r o b e: H as  y o ur  e nt er pris e/ or g a ni z ati o n  a d a pt e d  t h e  b usi n ess 

m o d el ?  

P r o b e: H o w d o y o u t a k e a d v a nt a g e of c ust o m er d at a t o s u p p ort 

t h e d e cisi o n-m a ki n g pr o c ess ?  

T h e m e 2 :  

S o ur c es a n d 

t y p es  of 

c ust o m er 

i nt elli g e n c e   

 

 

 2 .1  W h at  t y p es  of c ust o m e r  i nt elli g e n c e d o es  y o u r 

e nt e r p ris e/ o r g a ni z ati o n  r el y  o n  f o r  t h e  d e cisi o n -m a ki n g 

p r o c ess ?  

P r o b e:   D o  y o u  c oll e ct  c ust o m er  i nt elli g e n c e o n d e m o gr a p h y, 

b e h a vi ors, ps y c h ol o g y, or v al u es of c ust o m ers  

2. 2  C o nsi d e ri n g t h e i m p o rt a n c e of c ust o m e r d at a i n t h e e r a of 

bi g  d at a,  w h at  t y p es  of  c ust o m e r  d at a d o es  y o u r 

e nt e r p ris e/ o r g a ni z ati o n  n e e d  f o r  t h e  d e cisi o n -m a ki n g 

p r o c ess ?  

P r o b e: D o y o u n e e d c ust o m er d at a r el at e d t o t h eir d e m o gr a p h y, 

b e h a vi ors, int er a cti o ns, s atisf a cti o n, or tr a ns a cti o ns ?  

P r o b e:  Ar e  t h er e  a n y  ot h er  t y p es  of  c ust o m er  d at a  t h at  y o u 

c oll e ct ?  

2. 3  W h at  s o u r c es  of  c ust o m e r  d at a d o es  y o u r 

e nt e r p ris e/ o r g a ni z ati o n  c oll e ct ?  E. g.:  f r o m  i nt e r n al/ e xt e r n al 

s o u r c es, t h e w e bsit e of t h e c o m p a n y, o r s o ci al m e di a ?  
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T h e m es  I nt e r vi e w Q u esti o ns a n d P r o b es  

P r o b e:  D o  y o u  c oll e ct  cli c kstr e a m  d at a  o n t h e  w e bsit e  of  t h e 

c o m p a n y or G o o gl e A n al yti cs ?  

P r o b e:  D o y o u p a y att e nti o n t o c ust o m er b e h a vi ors t hr o u g h li k es, 

s h ar es, n u m b er of f oll o ws, or h as ht a gs o n s o ci al m e di a ?  

T h e m e 3 : 

A p pli c ati o ns  of 

c ust o m er 

i nt elli g e n c e   f or 

m ar k eti n g 

b e n efits  

 

 

3 .1  W h at is t h e a p pli c ati o n of c ust o m e r i nt elli g e n c e r el at e d t o 

c ust o m e rs ?  

P r o b e: H o w a b o ut  c ust o m er s atisf a cti o n,  s e g m e nt ati o n, pr ofili n g,  

att e n d a n c e ?  

3 .2  W h at is t h e a p pli c ati o n of c ust o m e r i nt elli g e n c e r el at e d t o 

p r o d u cts/s e r vi c es ?  

P r o b e: H o w a b o ut  pr o d u ct/s er vi c e d e v el o p m e nt a n d i n n o v ati o n, 

s al es, cr oss -s elli n g ?  

3. 3 W h at is t h e a p pli c ati o n of c ust o m e r i nt elli g e n c e r el at e d t o 

e x p e ri e n c e o n t h e w e b a n d s o ci al m e di a ?  

P r o b e: H o w  a b o ut  c ust o m e r  a w ar e n ess,  c ust o m er  e n g a g e m e nt, 

c ust o m er c o n v ersi o n, a n d c ust o m er l o y alt y ?  

3. 4 W h at is t h e a p pli c ati o n of c ust o m e r i nt elli g e n c e r el at e d t o 

v al u e c r e ati o n ?  

P r o b e: H o w  a b o ut  c ust o m er  lif eti m e  v al u e,  c ust o m er  v al u e, 

c ust o m er c o -cr e ati o n ?  

3. 5 Is t h e r e a n y a p pli c ati o n f r o m c ust o m e r i nt elli g e n c e t h at 

y o u w o ul d li k e t o m e nti o n ?  

C o n cl usi o n  D o y o u h a v e a n y ot h e r p oi nts t o a d d t h at w e h a v e  n o t t o u c h e d 

o n ?  

è  L et  t h e  r es p o n d e nt  s p e a k  o n  o n e  o r  m o r e  s u bj e cts 

h e /s h e c a r es a b o ut.  

S o ur c e: D a m ( 2 0 2 1)  

 

T a bl e 4. 4  pr es e nts  t h e  t hr e e  t h e m es  t h at  ar e  i d e ntifi e d  fr o m  t h e  lit er at ur e  r e vi e w  i n 

C h a pt er  2. T h e  first  t h e m e  of  t h e  i nt er vi e w  will  f o c us  o n  t h e  n e e d  f or  c ust o m er 

i nt elli g e n c e.  T his  p art  of  t h e  i nt er vi e w v erifi es  c h all e n g es  f a c e d  b y 

e nt er pris es/ or g a ni z ati o ns, w hi c h sti m u l at e t h e n e e d f or c ust o m er i nt elli g e n c e. T h e first 

q u esti o n  e x a mi n es  if  c ult ur al  or g a ni z ati o ns  ar e  a w ar e  of  t h eir  c urr e nt  c h all e n g es  i n 

m ar k eti n g. T h e s e c o n d q u esti o n e x pl or es h o w t h e y a d a pt t o c h a n g es i n t h e a g e of bi g 

d at a, s p e cifi c all y i n t a ki n g a d v a nt a g e of c ust o m er d at a t o s u p p ort m ar k eti n g d e cisi o ns. 
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T h e s e c o n d  t h e m e of t h e i nt er vi e w will cl arif y t y p es of c ust o m er i nt elli g e n c e al o n g 

wit h d at a s o ur c es . T h e i nt er vi e w q u esti o ns ai m at  u n d erst a n di n g w h at s p e cifi c t y p es of 

c ust o m er i nt elli g e n c e  ar e  a p pli e d  t o c ult ur al S M Es/ S M Os. T his t h e m e als o el u ci d at es 

t h e e xt er n al a n d i nt er n al s o ur c es t h at c ult ur al S M Es/ S M Os  r el y o n t o a c q uir e c ust o m er 

i nt elli g e n c e. T h e t hir d t h e m e ai ms at t h e a p pli c ati o n of c ust o m er i nt elli g e n c e f or v al u e 

cr e ati o n i n m ar k eti n g . S e v er al q u esti o ns ar e p os e d t o cl arif y t h e s u p p ort of c ust o m er 

i nt elli g e n c e r el at e d t o pr o d u cts, c ust o m ers, e x p eri e n c e o n t h e w e b a n d s o ci al m e di a, 

a n d v al u e cr e ati o n . Ot h er p ot e nti al a p pli c ati o ns of i nt elli g e n c e ar e als o e x pl or e d.  

 

T o  e ns ur e  i nt e gr ati o n  wit h  t h e  r es e ar c h  o bj e cti v es,  all  t h e  i nt er vi e w  q u esti o ns  ar e 

ali g n e d  wit h  t h e  r es e ar c h  o bj e cti v es  al o n g  wit h  r es e ar c h  c o nstr u cts.  T h es e  r es e ar c h 

c o nstr u cts ar e d e v el o p e d fr o m t h e lit er at ur e i n C h a pt er 2. T a bl e 4. 5  pr o vi d es t h e gri ds 

of r es e ar c h o bj e cti v es, i nt er vi e w q u esti o ns, a n d r es e ar c h c o nstr u cts.  

 

T a bl e 4. 5  
A gri d of r es e ar c h o bj e cti v es  a n d  i nt er vi e w q u esti o ns  

I nt e r vi e w Q u esti o ns  1. 1  1. 2  2. 1  2. 2  2. 3  3. 1  3. 2  3. 3  3. 4  3. 5  

R es e a r c h o bj e cti v e 1 –  

C ust o m e r i nt elli g e n c e ( CI)  

          

1. 1  T y p es  of  c ust o m er 

i nt elli g e n c e 

  X         

1. 2 T y p es of c ust o m er d at a     X        

1. 3 CI fr o m di git al pl atf or ms      X       

R es e a r c h  o bj e cti v e  2 –  

A p pli c ati o ns  of  c ust o m e r 

i nt elli g e n c e 

          

2. 1 M ar k eti n g b e n efits          X  X  X  X  X  

2. 2 N e e d f or CI  X  X          

R es e a r c h c o nst r u cts            

C ust o m er i nt elli g e n c e  X   X  X  X       

C ust o m er d at a     X  X       

C ust o m er a n al yti cs     X  X    X    

M ar k eti n g b e n efits       X  X  X  X  X  

S o ur c e: D a m ( 2 0 2 1)  
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T h e i ntr a -c as e a n al ysis r eli es o n p att er n m at c hi n g as a c o m m o n str at e g y t o c o m p ar e  t h e 

i nt er vi e w d at a of t h e c as e  wit h t h e c o n c e pt u al m o d el ( T ellis, 1 9 9 7; Yi n, 1 9 8 1). T his 

c o m p aris o n  r e v e als  if  t h e  e m piri c al  d at a  c o v er  all  c o nstr u cts  d e v el o p e d  i n  t h e 

c o n c e pt u al m o d el.  T h e i ntr a -c as e a n al ysis s er v es as a n a b d u cti v e a p pr o a c h  t o e nri c h 

t h e  c o n c e pt u al  m o d el  r e g ar di n g  t h e e m piri c al  r e alit y  ( B a xt er  &  J a c k,  2 0 0 8;  Q u  & 

D u m a y,  2 0 1 1) .  B as e d  o n  t h e  a n al ysis  of e m piri c al  d at a ,  r es e ar c h ers  c a n  b ett er 

u n d erst a n d  e a c h  c o nstr u ct  i n  t h e  c o n c e pt u al  m o d el ( H e at o n,  1 9 9 8;  S c h ol z  &  Ti etj e, 

2 0 0 2) .  F urt h er m or e,  i ntr a-c as e  a n al ysis  c a n  r e v e al  r el e v a nt  c o nstr u cts  t h at  c a n 

i nfl u e n c e t h e r es e ar c h r es ults. T o m a k e s e ns e of c o nstr u cts i n t h e c o n c e pt u al m o d el, 

t h e i ntr a-c as e a n al ysis gi v es pr o mi n e n c e t o t h e n arr a ti v e str at e g y t o c o m m u ni c at e t h e 

ri c h n ess of t h e st u di e d c as e i n a n or g a ni z e d a n d c hr o n ol o gi c al  or d er ( B a xt er & J a c k, 

2 0 0 8;  P att o n,  1 9 9 0) .  Diff er e nt  t y p es  of  t a bl es  a n d  gr a p hs  ar e  oft e n  us e d  t o  pr o vi d e 

d es cri pti v e st atisti cs t o f a cilit at e t h e u n d erst a n di n g of c o n c e pt u al m o d els. Fi n all y,  e a c h 

c o nstr u ct of t h e c o n c e pt u al m o d el is a n al y z e d t o g ai n a n i n -d e pt h u n d erst a n di n g of t h e 

st u di e d c as e ( P att o n, 1 99 0; T h or n hill et al., 2 0 0 9) .  

 

C o nsi d eri n g t h e CI M B  m o d el  i n C h a pt er 3, t h e i ntr a-c as e a n al ysis w o ul d b e a n o pti m al 

c h oi c e  as  it  ai ms  at  v erif yi n g  t h e  m o d el  t o  u n d erst a n d  t h e  a p pli c ati o ns  of  c ust o m er 

i nt elli g e n c e f or m ar k eti n g b e n efits. S u bs e q u e ntl y, t he c o nstr u cts of t h e CI M B  m o d el , 

i n cl u di n g  c ust o m er  d at a,  c ust o m er  a n al yti cs,  c ust o m er  i nt elli g e n c e,  a n d  m ar k eti n g 

b e n efits  will  b e  e x a mi n e d  i n  d et ail.  E a c h  c as e  w o ul d  r e v e al  i nt er esti n g  fi n di n gs 

r e g ar di n g  t h e  a p pli c ati o ns  of  c ust o m er  i nt elli g e n c e  f or  m ar k eti n g  b e n efits  i n  t h eir 

c ult ur al d o m ai ns. T h e si mil arit y a n d diff er e n c e i n e a c h c ult ur al d o m ai n w o ul d pr o m pt 

t h e m oti v ati o n f or t h e i nt er-c as e a n al ysis w hi c h is als o t h e n e xt st e p of t h e a n al ysis 

pr o c ess.   

 

I nt er-c as e a n al ysis w hi c h is als o k n o w n as cr oss -c as e or cr oss -s e cti o n al  a n al ysis t o g ai n 

a  pr of o u n d  u n d erst a n di n g  of  st u di e d  c as es ( P att o n,  1 9 9 0;  T h or n hill  et  al.,  20 0 9) . 

A n ot h er  a d v a nt a g e  of  t h e  i nt er -c as e  a n al ysis  is  t o  i m pr o v e  t h e g e n er ali z a bilit y  of 
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r es e ar c h  r es ults ( T ellis,  1 9 9 7;  Yi n,  1 9 8 1).  T h e  i nt er-c as e  a n al ysis  t a k es  i nt o 

c o nsi d er ati o n  t h e  si mil arit y  a n d  diff er e n c es  i n  i nt er pr eti n g  e a c h  c o nstr u ct  of  t h e 

c o n c e pt u al  m o d el  a m o n g  c as es ( B a xt er  &  J a c k,  2 0 0 8;  S c h ol z  &  Ti etj e,  2 0 0 2). 

R es e ar c h ers  c a n  als o  t a k e  a  cl os er  e x a mi n ati o n  b et w e e n  p airs  of  c as es  t o  e nri c h 

u n d erst a n di n gs  a n d  h a v e  m or e  p o w erf ul  e x pl a n ati o ns ( B a xt er  &  J a c k,  2 0 0 8;  Yi n, 

2 0 0 3) . C o n c er ni n g str at e gi es f or i nt er-c as e a n al ysis, t h e c as e -ori e nt e d str at e g y f o c us es 

o n t h e c as es t o g ai n a t hi c k d es cri pti o n of a s m all n u m b er of c as es ( D ell a P ort a, 2 0 0 8). 

O n t h e fli p si d e, t h e v ari a bl e -ori e nt e d str at e g y ai ms at e x a mi ni n g st atisti c al r ul es of 

c o nstr u cts or v ari a bl es of c as es ( R a gi n, 2 0 0 4). T his t h esis a d o pts t h e mi x e d str at e g y, 

w hi c h c o m bi n es t h e c as e -ori e nt e d a n d v ari a bl e -ori e nt e d str at e g y t o pr o vi d e a m ulti -

f a c et i n v esti g ati o n of t h e CI M B  m o d el.  

 

T h e i nt er -c as e a n al ysis w o ul d l e v er a g e t h e v ali dit y a n d r eli a bilit y of t h e r es e ar c h r es ults 

c o nsi d eri n g t h e n at ur e of t h e c ult ur al s e ct or. T h e t h esis att e m pts t o i n v esti g at e t h e c as es 

i n t h e d o m ai ns of m us e u ms a n d  p erf or mi n g arts. B y a d o pti n g t h e mi x e d str at e g y, t h e 

t h esis  n ot  o nl y  e x a mi n es  t h e  si mil arit y  a n d  diff er e n c e  a m o n g  t he  c as es  b ut  als o 

i n v esti g at es t h e v ari ati o n a m o n g c o nstr ucts of e a c h c as e. T h er ef or e, t h e fi n di n gs fr o m 

t h e st u di e d c as es ar e li k el y t o g e n er ali z e t h e n at ur e of c ust o m er i nt elli g e n c e a d o pti o n 

f or  m ar k eti n g  b e n efits  i n  t h e  c ult ur al  s e ct or.  I n  ot h er  w or ds,  t h e  i nt er-c as e  a n al ysis 

w o ul d a d d v al u e t o t h e r es e ar c h r e s ults a n d d e al wit h t h e g e n er ali z a bilit y of t h e c as e 

st u d y str at e g y.  

 

4. 5. 2 D at a a n al ysis t e c h ni q u e  

 

T o g ai n d e e p i nsi g ht i nt o t h e r es e ar c h t o pi c, t his s e cti o n t o u c h es u p o n t h e o v er vi e w of 

t h e m ati c  a n al ysis  wit h  t h e  e m p h asis  o n  t h e  a d v a nt a g es  as  t h e  j ustifi c ati o n  f or  t his 

t e c h ni q u e. S u bs e q u e ntl y, t h e si x p h as es of t h e m ati c a n al ysis ar e pr es e nt e d al o n g with 

t h e d e m o nstr ati o n of t h e c o di n g pr o c ess b as e d o n N Vi v o, a w ell-k n o w n q u alit ati v e d at a 

a n al ysis s oft w ar e  ( P al ys & At c his o n, 2 0 1 2; Z h a n g & Wil d e m ut h, 2 0 0 9).  
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T h e  t h e m ati c  a n al ysis  e m p h asi z es  t h e  si g nifi c a n c e  of  t h e m es  a n d  i nt err el ati o ns hi ps 

a m o n g t h e m es ( Br a u n & Cl ar k e, 2 0 0 6; M a g uir e & D el a h u nt, 2 0 1 7). In t er ms of d at a 

a n al ysis, t h e m ati c a n al ysis dis c o v ers c o n c e pts a n d r el ati o ns hi ps i n d at a a n d or g a ni z es 

t h e m i n a n e x pl a n at or y t h e or eti c al s c h e m e ( T h or n hill et al., 2 0 0 9). Q u alit ati v e d at a, 

w hi c h ar e c oll e ct e d fr o m i nt er vi e ws ar e a n al y z e d t hr o u g h t h e m ati c a n al ysis ( B o y at zis, 

1 9 9 8) .  I n  q u alit ati v e  r es e ar c h,  t h e m ati c  a n al ysis  is  t h e  m ost  c o m m o n  m et h o d  f or 

i d e ntif yi n g  i m p ort a nt  p att er ns  or  t h e m es ( M a g uir e  &  D el a h u nt,  2 0 1 7).  It  is  als o 

c o nsi d er e d  t h e  f o u n d ati o n al  m et h o d  f or  q u alit ati v e  a n al ysis.  A  c o m m o n  pitf all  of 

t h e m ati c a n al ysis is j ust s u m m ari zi n g a n d or g a ni zi n g d at a ( Br a u n & Cl ar k e, 2 0 0 6). I n 

f a ct, a g o o d t h e m ati c a n al ysis  c a n i nt er pr et a n d m a k e s e ns e of  diff er e nt  r es p o ns es of 

i nt er vi e w e es ( P al ys & At c his o n, 2 0 1 2; Q u & D u m a y, 2 0 1 1). 

 

 Q u alit ati v e  r es e ar c h  h as  wit n ess e d  s e v er al  st u di es  t h at  a p pl y  t h e m ati c  a n al ysis  t o 

i nt e nsi v el y u n d erst a n d a r es e ar c h p h e n o m e n on i n a gi v e n sit u ati o n ( P al ys & At c his o n, 

2 0 1 2; P att o n, 1 9 9 0; Z h a n g & Wil d e m ut h, 2 0 0 9) . O n e of t h e a d v a nt a g es of t h e m ati c 

a n al ysis is its f l e xi bilit y ( M a g uir e & D el a h u nt, 2 0 1 7). U nli k e ot h er  q u alit ati v e a n al ysis 

t e c h ni q u es (f or e x a m pl e, c o n v ers ati o n a n al ysis , a n d i nt er pr et ati v e p h e n o m e n ol o gi c al 

a n al ysis ), t h e m ati c  a n al ysis is n ot  ti e d  t o  a  p arti c ul ar  t h e or eti c al  or  e pist e m ol o gi c al 

p ositi o n  ( T h or n hill  et  al.,  2 0 0 9). It  is  a  fl e xi bl e  t e c h ni q u e t h at  c a n  pr o vi d e  a  ri c h, 

d et ail e d e x pl a n ati o n of d at a. I n i nt er pr eti n g d at a, t h e m ati c a n al ysis cl arifi es t w o l e v els 

of t h e m es: s e m a nti c a n d l at e nt  ( Bra u n & Cl ar k e, 2 0 0 6) . T h e s e m a nti c  l e v el f o c us es o n 

t h e e x pli cit or s urf a c e m e a ni n gs of t h e d at a , w h er e as t h e l at e nt l e v el gi v es pr o mi n e n c e 

t o  t h e  i nt er pr et ati o n  a n d  e x pl a n ati o n  of w h at  a  p arti ci p a nt  s ai d  or  w h at w as  writt e n  

( B o y at zis,  1 9 9 8).  I d e all y,  t h e  t h e m ati c a n al ysis  st arts  wit h  t h e  s e m a nti c  l e v el  t o 

s u m m ari z e  a n d  or g a ni z e p att er ns .  Aft er w ar d,  it  s h o ul d  e n d  wit h  t h e l at e nt l e v el  b y 

t h e ori zi n g t h e m e a ni n gs, si g nifi c a n c e , a n d i m pli c ati o ns of t h e p att er ns ( P att o n, 1 9 9 0). 

 

T h er e  ar e  si x  t y pi c al  p h as es  i n t h e m ati c  a n al ysis ( B o y at zis,  1 9 9 8;  Br a u n  &  Cl ar k e, 

2 0 0 6;  M a g uir e  &  D el a h u nt,  2 0 1 7) .  E a c h  p h as e  is  n ot  n e c ess aril y  i n  c hr o n ol o gi c al 
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or d er. R es e ar c h ers s h o ul d m o v e b a c k a n d f ort h a m o n g t h es e p h as es w h e n d e ali n g wit h 

c o m pl e x d at a. T h e d et ail of t h es e p h as es is pr es e nt e d as f oll o ws.  

 

•  P h as e  1 –  F a mili arizi n g  wit h  D at a.  T h e  first  p h as e  of  t h e m ati c  a n al ysis 

hi g hli g hts t h e i m p ort a n c e of f a mi li ari zi n g wit h t h e d e pt h a n d br e a dt h of t h e d at a 

s et.  It  is  r e c o m m e n d e d  t h at  r es e ar c h ers  s h o ul d  r e a d  d at a  m a n y  ti m es  b ef or e 

c o di n g ( M a g uir e & D el a h u nt, 2 0 1 7). P arti c ul arl y, r es e ar c h ers s h o ul d r e a d d at a 

i n a n a cti v e w a y b y i d e ntif yi n g t h e m e a ni n gs of p ot e nti al p att er ns ( Br a u n & 

Cl ar k e, 2 0 0 6) . It is als o a g o o d i d e a t o t a k e n ot e of r e m ar k a bl e i d e as t o pr e p ar e 

f or t h e c o di n g pr o c ess ( T h or n hill et al., 2 0 0 9). I n t his st e p, it is i m p ort a nt t o 

tr a ns cri b e  ver b al  d at a ( B a z el e y  &  J a c ks o n,  2 0 1 3).  I nt er vi e ws  n e e d  t o  b e 

c o n v ert e d t o v er b ati m t o c o n d u ct a t h e m ati c a n al ysis ( Br a u n & Cl ar k e, 2 0 0 6; 

M a g uir e & D el a h u nt, 2 0 1 7) . A v er b ati m s h o ul d c o nsist of b ot h v er b al a n d n o n-

v er b al  utt er a n c es  w hi c h  ar e  tr u e  t o  t h e  ori gi n al  n at ur e  of  r es p o ns es  fr o m 

i nt er vi e w e es ( B o y at zis, 1 9 9 8).  E v e n t h o u g h t his st e p is ti m e-c o ns u mi n g a n d 

fr ustr ati n g, it is c o nsi d er e d a n i m p ort a nt p h as e of t h e m ati c a n al ysis i n h el pi n g 

r es e ar c h ers d e v el o p a f ar m or e t h or o u g h u n d erst a n di n g of d at a ( P att o n, 1 9 9 0). 

I n t his st u d y, t h e i nt er vi e ws ar e i n Fr e n c h; t h er ef or e, t h e a ut h or tr a nsl at es t h e 

v er b ati ms  i nt o  E n glis h  t o  s uit  t h e  l a n g u a g e  of  t h e  t h esis. F urt h er m or e ,  t h e 

a ut h or h as a Fr e n c h n ati v e s p e a k er v erif y a n d i m pr o v e t h e q u alit y of tr a nsl ati o n.  

 

•  P h as e 2 –  G e n er ati n g I niti al C o d es.  P h as e 2 c o m m e n c es wit h cr e ati n g a list of 

i nt er esti n g i d e as t h at ar e f o u n d fr o m d at a ( Br a u n & Cl ar k e, 2 0 0 6; P att o n, 1 9 9 0). 

B as e d  o n  t h e  list,  i niti al  c o d es  ar e  pr o d u c e d.  C o d es  ar e  d efi n e d  as  b asi c 

s e g m e nts  of  d at a  t h at  c a n  r e v e al  m e a ni n gf ul  i nt er pr et ati o ns  of  t h e  st u di e d 

p h e n o m e n o n. I n t h e ot h er w or ds, c o di n g is t o c at e g ori z e d at a i nt o m e a ni n gf ul 

gr o u ps ( B o y at zis, 1 9 9 8; M a g uir e & D el a h u nt, 2 0 1 7). T h er ef or e, a c o d e s h o ul d 

b e cl e ar a n d c o n cis e wit h a w ell -d efi n e d s c o p e ( P att o n, 1 9 9 0). R es e ar c h ers c a n 

c o d e d at a b as e d o n eit h er t h e e ntir e c o nt e nt of t h e d at a s et or r es e ar c h q u esti o ns 

( B a z el e y & J a c ks o n, 2 0 1 3; B o y at zis, 1 9 9 8) . I n m ost c as es, t h e c o di n g pr o c ess 
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r eli es o n t h e r es e ar c h q u esti o ns t o i d e ntif y p arti c ul ar f e at ur es of t h e d at a s et. 

T his pr o c ess c a n b e c o n d u ct e d eit h er m a n u all y or b y a s oft w ar e pr o gr a m s u c h 

as  N vi v o ( B a z el e y  &  J a c ks o n,  2 0 1 3). T a bl e 4. 6  pr es e nts  t h e  c o d es  a n d  t h eir 

d es cri pti o n w hi c h ar e e xtr a c t e d b y N vi v o.  A c c or di n gl y, e a c h c o d e c orr es p o n ds 

wit h  t h e  n u m b er  of c o d e d fil es  a n d  r ef er e n c es  t h at  m e nti o n  it. Fil es  ar e 

d o c u m e nts t h at ar e tr a ns cri b e d fr o m t h e i nt er vi e ws w h er e as r ef er e n c es ar e t h e 

c o d e d  c o nt e nt  fr o m  i nt er vi e ws. S e p ar at e  c o d es  f or  e a c h st u di e d  c as e  c a n  b e 

f o u n d i n t h e A p p e n di x D a n d  E of t h e t h esis.  

 

T a bl e 4. 6  
C o d e d es cri pti o n  

C o d es  D es c ri pti o n  Fil es  R ef e r e n c es  

D es cri pti v e a n al yti cs  M et h o ds c al c ul at e, d es cri b e, a n d s u m m ari z e 

hist ori c al d at a  

3  1 0  

E x p erts  T h e us e of e x p erts t o a n al y z e d at a  1  3  

Pr e di cti v e a n al yti cs  M et h o ds f or e c ast f ut ur e o ut c o m es b as e d o n 

hist ori c al d at a  

1  1  

S u p p ort s er vi c es or 

t o ols 

T h e us e of s er vi c es a n d t o ols t o s u p p ort d at a 

a n al yti cs  

2  8  

Vis u ali z ati o n  T h e gr a p hi c r e pr es e nt ati o n of d at a  1  2  

C ust o m er c o nt e xt  C o nt e xt d at a r el at e d t o l o c ati o n, ti mi n g, w e at h er, 

a n d s o o n  

2  4  

D at a c h ar a ct eristi cs  Tr aits r el at e d t o v ol u m e, v al u e, v ari et y, v el o cit y, 

a n d v er a cit y  

2  2  

D at a i nt e gr ati o n  C o m bi ni n g d at a fr o m v ari o us s o ur c es  3  8  

D at a s o ur c es  L o c ati o ns w h er e d at a c a n b e a c q uir e d  3  2 5  

D at a t y p es  D e m o gr a p hi c, b e h a vi or al, ps y c h o gr a p hi c, a n d 

tr a ns a cti o n al d at a 

3  1 2  

D at a u p d at es  T h e m o difi c ati o n of t h e e xisti n g d at a  1  1  

C ust o m er c o n v ersi o n  P ot e nti al c ust o m ers t a k e a s p e cifi c d esir e d a cti o n  1  1 1  

C ust o m er d e m o gr a p h y  I nt elli g e n c e r el at e d t o a g e, i n c o m e, g e n d er, 

pr of essi o n, a n d s o o n  

3  7  

C ust o m er e n g a g e m e nt  C ust o m er i nt er a cti o ns o n w e bsit es or s o ci al m e di a  2  8  

C ust o m er e x p eri e n c e  C ust o m er b e h a vi ors t hr o u g h t h eir j o ur n e y o n 

w e bsit es a n d s o ci al m e di a  

1  3  

C ust o m er s atisf a cti o n  T h e e xt e nt c ust o m ers ar e h a p p y wit h pr o d u cts or 

s er vi c es  

2  4  

Pr o d u ct a n d s er vi c e 

d e v el o p m e nt  

T h e pr o c ess of cr e ati n g n e w pr o d u cts/s er vi c es  2  4  
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C o d es  D es c ri pti o n  Fil es  R ef e r e n c es  

Pr o d u ct a n d s er vi c e 

i n n o v ati o n 

T h e pr o c ess of i n n o v ati n g pr o d u cts/s er vi c es  1  2  

C ust o m er j o ur n e y  Diff er e nt st a g es r el at e d t o pr e -p ur c h as es, p ur c h as es, 

a n d p ost -p ur c h as es  

2  2  

C ust o m er pr ef er e n c es  B e h a vi ors a n d p ur c h as e m oti v ati o ns of c ust o m ers  2  4  

C ust o m er v al u e  T h e e c o n o mi c, s o ci al, a n d c o g niti v e v al u e of 

c ust o m ers.  

1  3  

I nt er a cti v e d as h b o ar ds A d at a vis u ali z ati o n t o ol t h at all o ws m a n a g ers t o 

i nt er a ct wit h d at a 

2  3  

S e g m e nt ati o n  Di vi di n g a b usi n ess m ar k et i nt o h o m o g e n o us 

gr o u ps  

3  1 1  

B usi n ess g o als  T h e t ar g et or b usi n ess o bj e cti v es t h at c ult ur al 

or g a ni z ati o ns ai m at r e a c hi n g  

2  1 1  

C o vi d -1 9 c h all e n g es  Diffi c ulti es a n d pr ess ur e d u e t o t h e C o vi d -1 9 

p a n d e mi cs  

3  7  

C ust o m er n e e ds  M oti v es t h at pr o m pt c ust o m ers t o b u y 

pr o d u cts/s er vi c es or i nt er a ct wit h e nt er pris es  

1  3  

I T i n v est m e nt I n v est m e nt i n i nf or m ati o n t e c h n ol o g y t o a d o pt 

c ust o m er i nt elli g e n c e  

2  4  

Pr o m oti o n al str at e g y  M ar k eti n g pl a n t o sti m ul at e s al es a n d ot h er 

b usi n ess o bj e cti v es  

3  6  

W or ds of m o ut h  T h e p assi n g of i nf or m ati o n a m o n g c ust o m ers  1  2  

S o ur c e: N Vi v o  

 

•  P h as e 3 –  S e ar c hi n g f or T h e m es. O n c e t h e c o d es ar e i d e ntifi e d i n P h as e 2, t h es e 

c o d es ar e s ort e d t o s e ar c h f or t h e m es ( P att o n, 1 9 9 0). A t h e m e is d efi n e d as a 

p att er n  t h at  is  c h ar a ct eri z e d  b y  its  si g nifi c a n c e  i n  r el ati o n  t o  t h e  r es e ar c h 

q u esti o ns  or  t h e  d at a  s et ( B a xt er  &  J a c k,  2 0 0 8;  H e at o n,  1 9 9 8).  A  t h e m e  is 

f or m e d b y a n al y zi n g a n d c o m bi ni n g diff er e nt c o d es ( Q u & D u m a y, 2 0 1 1). At 

t h e e n d of p h as e 3, all c o d es ar e a n al y z e d a n d or g a ni z e d t o br o a d er t h e m es t o 

r es p o n d t o t h e r es e ar c h q u esti o ns ( P al ys & At c his o n, 2 0 1 2). I n g e n er al, a c o d e 

fits i nt o a p arti c ul ar t h e m e. I n s o m e c as es, a c o d e c a n b e ass o ci at e d wit h m or e 

t h a n o n e t h e m e ( P att o n, 1 9 9 0). F urt h er m or e, it is p ossi bl e t h at s o m e c o d es d o 

n ot  b el o n g  t o  a n y  t h e m es.  I n  t his  c as e,  r es e ar c h ers  c a n  p ut  t h es e  c o d es  i n  a 

mis c ell a n e o us  t h e m e ( T h or n hill  et  al.,  2 0 0 9).  T o  fa cilit at e  t h e  pr o c ess  of 

s e ar c hi n g  f or  t h e m es,  r es e ar c h ers  c a n  a p pl y  vis u ali z ati o n  t e c h ni q u es  s u c h  as 

mi n d  m a p pi n g,  t h e m ati c  m a ps,  or  t a bl es  t o  or g a ni z e  c o d es  i nt o  t h e m e  pil es 
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( B o y at zis, 1 9 9 8). Fi g ur e 4. 4 pr es e nts t h e c o di n g s c h e m e e xtr a ct e d b y N Vi v o. 

B as e d o n t h e i nt er vi e w g ui d e, t h er e ar e f o ur k e y t h e m es ( c orr es p o n di n g t o t h e 

k e y  c o nst r u cts),  i n cl u di n g  c ust o m er  d at a,  c ust o m er  a n al yti cs,  c ust o m er 

i nt elli g e n c e,  a n d  m ar k eti n g  b e n efits.  T h e  fift h  t h e m e  “ ot h er  c o d es ”  c o v ers 

diff er e nt c o d es r el at e d t o b usi n ess g o als, C o vi d -1 9 c h all e n g es, c ust o m er n e e ds, 

I T  i n v est m e nt,  pr o m oti o n al  str at e g y,  a nd  w or ds  of  m o ut h  t h at  ar e  i d e ntifi e d 

fr o m i nt er vi e ws.   
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Fi g ur e 4. 4  
Fitti n g th e m es f or c o d es  

 

S o ur c e: N Vi v o  

•  P h as e 4 –  R e vi e wi n g T h e m es.  P h as e 4 i n v ol v es t h e r efi n e m e nt of pr eli mi n ar y 

t h e m es i n t h e pr e vi o us p h as e ( T h or n hill et al., 2 0 0 9). A c c or di n gl y, i m p ort a nt 

crit eri a t o d efi n e t h e m es ar e i nt er n al h o m o g e n eit y a n d e xt er n al h et er o g e n eit y 

( B o y at zis, 1 9 9 8; H e at o n, 1 9 9 8). I nt er n al h o m o g e n eit y e ns ur es t h e c o h er e n c e of 
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d at a  wit hi n  a  t h e m e  w h er e as  e xt er n al  h et er o g e n eit y  e n a bl es  t h e  disti n cti o n 

a m o n g  t h e m es ( B o y at zis,  1 9 9 8;  P att o n,  1 9 9 0).  T o  v erif y  t h e  i nt er n al 

h o m o g e n eit y, it is i m p ort a nt t o r e a d all t h e c oll at e d e xtr a cts f or e a c h pr e d efi n e d 

t h e m e  a n d  m a k e  s ur e  th at  t h es e  c o d es  c a n  fit  i nt o  a  c o h er e nt  t h e m e ( T ellis, 

1 9 9 7) . If n ot, r es e ar c h ers s h o ul d r e w or k pr eli mi n ar y t h e m es b y i d e ntif yi n g t h eir 

pr o bl e ms, r e d efi ni n g t h e m i nt o n e w t h e m es, or dis c ar di n g t h e m ( M c C asli n & 

S c ott,  2 0 0 3;  P att o n,  1 9 9 0) .  O n c e  t h e  i nt er n al  h o m o g e n eit y  is  e ns ur e d, 

r es e ar c h ers  c a n  m o v e  o n  wit h  t h e  e xt er n al  h et er og e n eit y.  T h e  e xt er n al 

h et er o g e n eit y c o nfir ms t h e v ali dit y of t h e m es wit h t h e e ntir e d at a s et ( B a xt er & 

J a c k, 2 0 0 8; Yi n, 2 0 0 3) . All t h e t h e m es s h o ul d b e disti n ct w hil e fitti n g t o g et h er 

wit h r es p e ct t o t h e e ntir e d at a s et. L astl y, t his p h as e als o as c ert ai ns a n y missi n g 

d at a t o b e c o d e d t o t h es e t h e m es ( P att o n, 1 9 9 0). 

 

•  P h as e  5 –  D efi ni n g  T h e m es.  T h e  p ur p os e  of  p h as e  5  is  t o  i d e ntif y  t h e 

si g nifi c a n c e  of  e a c h  t h e m e  a n d  d et er mi n e  w h at  as p e cts  of  t h e  d at a  s et  e a c h 

t h e m e r e pr es e nts ( B o y at zis, 1 9 9 8; H e at o n, 1 9 9 8). I n t his p h as e, t h e t h e m ati c 

m a p  is us u all y a p pli e d t o ill ustr at e t h e r el ati o ns hi ps a m o n g t h e m es. A d efi n e d 

t h e m e s h o ul d n ot b e t o o c o m pl e x or di v ers e ( P att o n, 1 9 9 0). If t his h a p p e ns, it 

is n e c ess ar y t o g o b a c k t o t h e pr e vi o us p h as e t o or g a ni z e c oll at e d d at a e xtr a cts 

f or e a c h t h e m e i n a c o h er e nt m a n n er (B o y at zis, 1 9 9 8; H e at o n, 1 9 9 8) . F oll o wi n g 

t h e  vi e w,  a  t h e m ati c  m a p  is  cr e at e d  t o  p ortr a y  t h e  d e nsit y  of  c o d es  a m o n g 

t h e m es. I n t his st u d y, th e  t h e m ati c m a p is pr es e nt e d i n t h e a n al ysis s e cti o n of 

C h a pt er 5 of t h e t h esis. F or e a c h d efi n e d t h e m e, a d et ail e d a n al ysis  t o d es cri b e 

t h e s c o p e a n d c o nt e nt of e a c h t h e m e is als o pr es e nt e d ( M c C asli n & S c ott, 2 0 0 3; 

P att o n, 1 9 9 0) . F urt h er m or e, e a c h t h e m e s h o ul d t ell a st or y a b o ut t h e e ntir e st or y 

of  t h e d at a s et as w ell as t h e r es e ar c h q u esti o ns ( T h or n hill et al., 2 0 0 9).  

 

•  P h as e 6 –  Writi n g  U p . O n c e all t h e m es ar e w ell d efi n e d, p h as e 6 st arts t h e t as k 

of writi n g u p t h e t h e m ati c a n al ysis as a p art of a  j o ur n al arti cl e or a  diss ert ati o n  

( T ellis, 1 9 9 7). T h e writ e-u p ai ms t o t ell t h e st or y of t h e d at a s et c o n c er ni n g t h e 
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r es e ar c h q u esti o ns ( M c C asli n & S c ott, 2 0 0 3; P att o n, 1 9 9 0). A c c or di n gl y, t h e 

writ e -u p  s h o ul d  b e c o n cis e,  c o h er e nt,  a n d  l o gi c al wit hi n  a n d  a cr oss  t h e m e s 

( B o y at zis,  1 9 9 8;  H e at o n,  1 9 9 8).  R es e ar c h ers  s h o ul d pr o v e  t h e  pr e v al e n c e  of  

e a c h  t h e m e  b y pr o vi d i n g s uffi ci e nt  e vi d e n c e  wit h  d at a ( P att o n,  1 9 9 0).  T h e 

writ e -u p s h o ul d g o b e y o n d d at a d es cri pti o n; i nst e a d, it s h o ul d m a k e a n a n al ysis 

or ar g u m e nt wit h r el e v a n c e t o t h e r es e ar c h q u esti o ns ( B o y at zis, 1 9 9 8; P att o n, 

1 9 9 0) . C h a pt er  5  of  t h e  t h esis  pr es e nts  t h e  writ e -u p  of  d at a  d es cri pti o n  a n d 

a n al ysis.  

 

4. 6 C RI T E RI A T O A S S E S S R E S E A R C H Q U A LI T Y  

 

T o d e v el o p w ell -d esi g n e d q u alit ati v e r es e ar c h , it is i m p ort a nt t o p a y att e nti o n t o d at a 

q u alit y  iss u es , i n cl u di n g  r eli a bilit y,  g e n er alis a bilit y,    a n d  v ali dit y ( T h or n hill  et  al., 

2 0 0 9) . T his p art of t h e t h esis d e als wit h d at a q u alit y iss u es ass o ci at e d wit h  t h e c as e 

st u d y str at e g y i n  q u alit ati v e r es e ar c h . 

 

4. 6. 1 R eli a bilit y  

 

R eli a bilit y is d efi n e d as t h e st a n d ar di z ati o n i n q u alit ati v e r es e ar c h  ( Li u & S hi, 2 0 1 5; 

Yi n, 2 0 0 3) .  Diff er e nt bi as es fr o m i nt er vi e ws t h at mi g ht i nfl u e n c e t h e r eli a bilit y of t his 

str at e g y ar e dis c uss e d. T h e s e cti o n als o pr es e nts t h e att e m pt of t h e a ut h or i n d e ali n g 

wit h t h es e bi as es.  

 

C o n c er ni n g t h e i nt er vi e w t e c h ni q u e f or d at a c oll e cti o n i n t h e c as e st u d y str at e g y, t h e 

v ari ati o n i n r es e ar c h r es ults m a y aris e d u e t o iss u es of bi as. T h er e ar e t hr e e t y p es of 

bi as: i nt er vi e w er bi as, i nt er vi e w ee  bi as , a n d p arti ci p ati o n bi as ( T h or n hill et al., 2 0 0 9). 

Firstl y, i nt er vi e w er  bi ases  r es ult  fr o m  t h e  v er b al  or  n o n -v er b al  v er b al  l a n g u a g es  of 

int er vi e w ers ( Bl e e  &  T a yl or,  2 0 0 2;  Q u  &  D u m a y,  2 0 1 1).  F or  e x a m pl e,  t h e  t o n e  of 

i nt er vi e w ers c a n i nfl u e n c e t h e r es p o ns es of i nt er vi e w e es. I n m a n y c as es, i nt er vi e w ers 

m a y i m p os e t h eir b eli efs t hr o u g h t h e w a y t h e y as k q u esti o ns ( B a xt er & J a c k, 2 0 0 8; 



 

 

1 5 0  

 

Yi n, 2 0 0 3) . Si mil arl y, t h e y m a y i nt er pr et r es p o ns es wit h p ers o n al bi as. T h e s e c o n d bi as 

is i nt er vi e w e e or r es p o ns e bi as ( R o bs o n & M c C art a n, 2 0 1 6). T his t y p e of bi as is c a us e d 

b y p er c e pti o ns of i nt er vi e w e es a b o ut i nt er vi e w ers or i nt er vi e w t o pi cs. I n t h e c as e of 

s e nsiti v e t o pi cs, i nt er vi e w e es m a y n ot f e el c o mf ort a bl e wit h dis c ussi o n ( B a xt er & J a c k, 

2 0 0 8; Yi n, 2 0 0 3) . T h er ef or e, t h e y t e n d n ot t o r e v e al t h e f ull f a ct r el at e d t o i nt er vi e w 

t h e m es ( P al ys & At c his o n, 2 01 2; P att o n, 1 9 9 0) . Fi n all y, p arti ci p ati o n bi as is c a us e d b y 

t h e n at ur e  of  or g a ni z ati o n al  p arti ci p a nts  ( T h or n hill  et  al.,  2 0 0 9).  P arti c ul arl y,  t h e 

l e n gt h y  d ur ati o n  of  i nt er vi e ws  m a y  c a us e  bi as  i n  h o w  i nt er vi e w e es  r es p o n d  t o  t h e 

i nt er vi e w q u esti o ns ( B a xt er & J a c k, 2 0 0 8; T ellis, 1 9 9 7). I n s o m e c as es, i nt er vi e w e es 

c a n  c a us e  n o n -r es p o ns e  bi as  b y  r ef usi n g  t o  t a k e  p art  i n  t h e  i nt er vi e w ( R o bs o n  & 

M c C art a n, 2 0 1 6) . 

 

T o  mi ni mi z e  bi as es  fr o m  i nt er vi e ws,  t h e  m et h o d ol o gi c al  st e ps  f or  c oll e cti n g  a n d 

a n al y zi n g d at a ar e pr e p ar e d a n d pr o p os e d b y t h e a ut h or as pr es e nt e d i n t h e pr e vi o us 

p art  of  t his  c h a pt er.  A c c or di n gl y,  a n  i nt er vi e w  g ui d e  is  d e v el o p e d  t o  str u ct ur e  t h e 

i nt er vi e ws  a n d  e ns ur e  a  c o nsist e nt  e x p eri e n ce  wit h  all  p arti ci p a nts.  T h e  i nt er vi e w 

g ui d e,  w hi c h  c o nsists  of  st a n d ar di z e d  q u esti o ns,  als o  h el ps  t h e  i nt er vi e w er  a v oi d 

misl e a di n g  i nf or m ati o n  or  l osi n g  tr a c k.  B ef or e  i nt er vi e ws,  t h e  a ut h or  c o n d u cts 

r e h e ars als a n d m o c k i nt er vi e ws t o a v oi d a n y u n n e c ess ar y bi as es. Fr o m t h e p ers p e cti v e 

of p arti ci p a nts, t h e y ar e w ell i nf or m e d a b o ut t h e t h e m es of t h e i nt er vi e ws s o t h at t h e y 

c a n f e el c o mf ort a bl e a ns w eri n g all t h e q u esti o ns.  

 

 

4. 6 .2  G e n e r ali z a bilit y  

 

T his s e cti o n c o nti n u es wit h t h e c h all e n g e r el at e d t o t h e g e n er ali z a bilit y i n q u alit ati v e 

r es e ar c h. T o d e al wit h t his c h all e n g e, t h e t h esis c o n d u cts d at a tri a n g ul ati o n a n d i nt er-

c as e a n al ysis t o l e v er a g e t h e g e n er ali z a bilit y of t h e r es e ar c h r es ults ( D ell a P ort a, 2 0 0 8; 

R a gi n, 2 0 0 4) .  
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G e n er ali z a bilit y r ef ers  t o  t h e  d e gr e e  t o  w hi c h  t h e r es e ar c h r es ults c a n  b e  a p pli e d  t o 

ot h er  s etti n gs  or a  br o a d er  gr o u p  of  p e o pl e  o r  sit u ati o ns ( T h or n hill  et  al.,  2 0 0 9). 

T h er ef or e, g e n er ali z a bilit y is als o c all e d e xt er n al v ali dit y ( R o bs o n & M c C art a n, 2 0 1 6). 

A  s m all  s a m pl e  i n  s e mi -str u ct ur e d  i nt er vi e ws  is  oft e n  t h e  m ai n  r e as o n  f or 

g e n er ali z a bilit y  ( Bl e e & T a yl or, 2 0 0 2; Q u & D u m a y, 2 0 1 1).  I n g e n er al, t h e s a m pl e 

si z e  i n  q u alit ati v e  r es e ar c h  is  s m all er  t h a n  i n  q u a ntit ati v e  r es e ar c h ( B o y at zis,  1 9 9 8; 

H e at o n, 1 9 9 8) . 

 

T his  t h esis  a p pli es  diff er e nt  str at e gi es  f or  d at a  c oll e cti o n , i n cl u di n g  m ulti pl e  c as e 

st u di es t o r e c u p er at e t h e g e n er ali z a bilit y of t h e r es e ar c h r es ults ( K o zi n ets, 2 0 0 2). D at a 

ar e  c oll e ct e d  n ot  o nl y  fr o m  i nt er vi e ws  b ut  als o  fr o m  d o c u m e nt  a n al ysis  a n d 

o bs er v ati o ns d uri n g t h e r esi d e n c e i n e nt er pris es. T h er ef or e, d at a tri a n g ul ati o n w o ul d 

d e al  wit h  t h e  g e n er ali z a bilit y  i n  q u alit ati v e  r es e ar c h ( R o bs o n  &  M c C art a n,  2 0 1 6). 

M or e o v er, it is n ot n e c ess aril y tr u e t h at t h e r es ults of  q u alit ati v e r es e ar c h ar e l ess li k el y 

t o r e pr es e nt t h e p o p ul ati o n ( P al ys & At c his o n, 2 0 1 2; Q u & D u m a y, 2 0 1 1). T h e n at ur e 

of q u alit ati v e r es e ar c h f o c us es o n a n al y zi n g  a n d i nt er pr eti n g i nsi g hts of d at a ( B a xt er & 

J a c k,  2 0 0 8) .  A c c or di n gl y,  t h e  t h esis  a d o pts  t h e  i ntr a-c as e  a n al ysis  a n d  i nt er -c as e 

a n al ysis t o a d d v al u e t o t h e g e n er ali z a bilit y of t h e r es e ar c h r es ults ( D ell a P ort a, 2 0 0 8; 

R a gi n, 2 0 0 4) .  

 

4. 6. 3 V ali dit y  

 

T his  s e cti o n  e n ds  t h e  c h a pt er  wi t h  a  dis c ussi o n  o n  t h e  c h all e n g e  of  v ali dit y  as  t h e 

a c c ur a c y of t h e r es e ar c h r es ults ( Li u & S hi, 2 0 1 5; Yi n, 20 0 3) . Diff er e nt t e c h ni q u es t o 

i m pr o v e t h e v ali dit y ar e als o i m pl e m e nt e d a n d pr es e nt e d i n t h e f oll o wi n g p art. 

 

V ali dit y is t h e e xt e nt t o w hi c h r es e ar c h ers g ai n a c c ess t o t h e k n o wl e d g e a n d e x p eri e n c e 

of i nt er vi e w e es ( P al ys & At c his o n, 2 0 1 2; P att o n, 1 9 9 0). I n ot her w or ds, v ali dit y r ef ers 

t o t h e a c c ur a c y of t h e r es e ar c h r es ults ( Li u & S hi, 2 0 1 5; Yi n, 2 0 0 3). T o e ns ur e v ali dit y, 

it is i m p ort a nt t o p a y att e nti o n t o t h e s c o p e t o cl arif y q u esti o ns ( T h or n hill et al., 2 0 0 9). 
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A n ot h er t e c h ni q u e t o b ett er u n d erst a n d r es p o ns es fr o m i nt er vi e w e es is t o us e pr o b es 

( R o bs o n  &  M c C art a n,  2 0 1 6).  Fi n all y,  t h e  c as e  st u d y  str at e g y  s h o ul d  r el y  o n 

tri a n g ul ati o n t o i m pr o v e t h e v ali dit y of t h e r es e ar c h. Tri a n g ul ati o n is t h e a p pli c ati o n of 

diff er e nt  t e c h ni q u es  or  a p pr o a c h es  b y  v ari o us  r es e ar c h ers  t o  g ai n  a  c o m pr e h e nsi v e 

u n d erst a n di n g  of  t h e  st u di e d  p h e n o m e n o n ( B a xt er  &  J a c k,  2 0 0 8;  Yi n,  2 0 1 5). T h e 

c o n v er g e n c e  of  i nf or m ati o n  i n  tri a n g ul ati o n  e ns ur es  t h e  v ali dit y  of  r es e ar c h  r es ults  

( P al ys & At c his o n, 2 0 1 2; P att o n, 1 9 9 0).   

 

I n  a n  att e m pt  t o  i m pr o v e  t h e  v ali dit y  of  t h e  r es e ar c h  r es ults,  a  gri d of  r es e ar c h 

o bj e cti v es, i nt er vi e w q u esti o ns, a n d r es e ar c h c o nstr u cts  w as d e v el o p e d as ill ustr at e d i n 

T a bl e 2 0 t o e ns ur e t h e s c o p e a n d ali g n m e nt of i nt er vi e w q u esti o ns. B esi d es, t h e pr o b es 

f or e a c h i nt er vi e w q u esti o n ar e pr o p os e d t o d e al wit h t h e c h all e n g e of v ali dit y. Fi n all y, 

t h e  t h esis  i m pl e m e nts  tri a n g ul ati o n  in  d at a  c oll e cti o n  a n d  a n al ysis  b y  a c q uiri n g 

diff er e nt  d at a  s o ur c es  a n d  d at a  a n al ysis  t e c h ni q u es  t o  e n h a n c e  t h e  v ali dit y  of  t h e 

r es e ar c h r es ults. 

 



 

  

  C H A P T E R 5  - 

R E S E A R C H R E S U L T S A N D DI S C U S SI O N S  

 

As a c o nti n u ati o n of t h e p r o p os e d r es e ar c h d esi g n i n C h a pt er 4, C h a pt er 5 pr es e nts t h e 

r es e ar c h r es ults a n d dis c ussi o ns. T h e o bj e cti v e of t his c h a pt er is t o a n al y z e i nt er vi e w 

d at a i n r efl e cti o n t o t h e CI M B  m o d el . B as e d o n t h e a n al ysis of t h e m ulti pl e c as e st u d y, 

C h a pt er 5 dis c uss es t h e c urr e nt, e m er gi n g, a n d f ut ur e pr a cti c es of Al p h a  a n d  B et a. T h e 

dis c ussi o n s e cti o n als o v erifi es t h e a p pli c a bilit y of t h e CI M B m o d el i n C h a pt er 3 b y 

t h e d e m o nstr ati o n of t h e i nt er a cti v e d as h b o ar ds d e v el o p e d f or Al p h a a n d B et a. C h a pt er 

5 e n ds w it h t h e r e c o m m e n d ati o n o n m at urit y l e v els of a d o pti n g c ust o m er i nt elli g e n c e 

b as e d o n t h e r es e ar c h r es ults.  

 

5. 1 A N A L Y SI S O F T H E M U L TI P L E C A S E S T U D Y  

 

T h e m ulti pl e c as e st u d y att e m pts t o r es p o n d t o v erif y a n d a d d v al u e t o t h e CI M B m o d el 

t h at is pr o p os e d i n C h a pt er 3. As pr es e nt e d i n t h e pr o p os e d r es e ar c h d esi g n i n C h a pt er 

4, t his s e cti o n c o nti n u es wit h t h e i ntr a -c as e a n al ysis of Al p h a  a n d B et a  as t h e s el e ct e d 

c as es of t h e t h esis. Aft er t h e i ntr a -c as e a n al ysis, t h e i nt er -c as e a n al ysis a cr oss  t h e c as es 

is  i m pl e m e nt e d.  I n  t h e  i ntr a-c as e  a n d  i nt er -c as e  a n al ysis,  t h e  t h e m ati c  a n al ysis 

t e c h ni q u e is a p pli e d t o g ai n i n-d e pt h i nsi g hts i nt o e a c h c o nstr u ct of t h e CI M B m o d el . 

 

5. 1. 1 T h e i nt r a-c as e a n al ysis of Al p h a  

 

T h e s e cti o n pr es e nts t h e c as e d es cri pti o n a n d a n al ysis of Al p h a. T h e c as e d es cri pti o n 

r eli es  o n  t h e  t h e m ati c  a n al ysis  t o  pr es e nt  st atisti cs  r el ati n g  t o  t h e  c o d es,  t o p  c o di n g 

r ef er e n c es, a n d m ost fr e q u e nt wor ds b as e d o n t h e i nt er vi e w d at a. O n t h e fli p si d e, t h e 

c as e a n al ysis ai ms at i nt er pr eti n g c o d es r el at e d t o t h e c o nstr u cts of t h e CI M B  m o d el.  
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5. 1. 1. 1 Al p h a c as e d es cri pti o n  

 

I n t his s e cti o n, t h e t h e m ati c a n al ysis is a p pli e d t o d efi n e c o d es, t o p c o di n g r ef er e n c es, 

a n d m ost fr e q u e nt w or ds t o pr o vi d e a bi g pi ct ur e of t h e c as e of Al p h a .  

 

T h e i nt er vi e w d at a c oll e ct e d fr o m t h e c as e of Al p h a pr o d u c es 2 1 c o d es wit h 1 2 4 c o di n g 

r ef er e n c es or c o d e d c o nt e nt. Fi g ur e 5. 1  d e m o nstr at es t h e m ost fr e q u e nt c o d es al o n g 

wit h  t h e  n u m b er  of  c o di n g  r ef er e n c es.  T h e  m ost si g nifi c a nt  pr o p orti o n s o f  c o di n g 

r ef er e n c es  ar e  r el at e d  t o  " c ust o m er  c o n v ersi o n ",  " d at a  s o ur c es ",  " c ust o m er 

e n g a g e m e nt ",  "s e g m e nt ati o n ",  a n d  "s u p p ort  s er vi c es  or  t o ols ".  T his  i n di c at es  t h e 

att e nti o n of t h e m a n a g ers a n d dir e ct ors of Al p h a wit h r el e v a n c e t o t h es e c o d es. It s e e ms 

t hat  Al p h a  s h o ws  a  gr e at  i nt er est  i n  a d o pti n g  c ust o m er  i nt elli g e n c e  f or  m ar k eti n g 

b e n efits c o n c er ni n g c ust o m er c o n v ersi o n a n d e n g a g e m e nt. F urt h er m or e, t h e c o d e " d at a 

s o ur c es "  wit h  a  hi g h  fr e q u e n c y  of  c o di n g  r ef er e n c es  gi v es  a  p ositi v e  si g n al  f or 

a c q uiri n g d a t a a n d t ur ni n g t h e m i nt o c ust o m er i nt elli g e n c e. D et ail e d a n al ysis of t h es e 

c o d es c o n c er ni n g t h e c o nstr u cts of t h e CI M B m o d el  is pr es e nt e d as f oll o ws.  
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Fi g ur e 5. 1  
M ost fr e q u e nt c o di n g r ef er e n c es of Al p h a  

 

S o ur c e: N Vi v o  

 

Fi g ur e  5. 2  d e m o nstr at es t h e t o p 1 0 0 w or ds e xtr a ct e d fr o m t h e i nt er vi e w d at a f or t h e 

Al p h a C as e. T h e m ost fr e q u e nt w or d s ar e “ d at a ” ( 5 2 c o u nts, or 0. 9 3 %) f oll o w e d b y 

“ c ust o m er ”  ( 5 2 c o u nts, or 0. 9 3 %), “i nf or m ati o n ” ( 3 5 c o u nts, or 0. 6 3 %), “ b usi n ess ” ( 2 4 

c o u nts,  or 0. 4 3 %),  a n d  “t h e atr e  s h o ws ”  ( 2 3  c o u nts,  or  0. 4 1 %).  T his  pr o m pts  t h e 

m oti v ati o n of tr a nsf or mi n g c ust o m er d at a i nt o i nf or m ati o n a n d a p pl yi n g it t o b usi n ess 

t o i m pr o v e c ust o m er s atisf a cti o n wit h t h e atr e s h o ws.  Ot h er i nt er esti n g t o p w or ds ar e 

" d as h b o ar d ", " a n al yti cs ", " d e cisi o n ", " c ost ", a n d "i n c o m e " w hi c h i n di c at e t h e i nt er est 

of t h e m a n a g ers a n d dir e ct ors of Al p h a. A list of t o p w or ds wit h t h e n u m b er of c o u nts 

a n d w ei g ht e d p er c e nt a g e c a n b e f o u n d i n t h e A p p e n di x F  of t his d o c u m e nt.  
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Fi g ur e 5. 2  
Al p h a w or d cl o u d of t o p 1 0 0 w or ds  

 

S o ur c e: N Vi v o  

 

5. 1. 1. 2 Al p h a c as e a n al ysis  

 

T his  s e cti o n  c o nti n u es  t o  a n al y z e  t h es e  a b o v e  c o d es  i n  d et ail  wit h  r el e v a n c e  t o  t h e 

c o nstr u cts of t h e CI M B m o d el  ( Fi g ur e 5. 3 ). As c ust o m er d at a a n d c ust o m er a n al yti cs 

ar e i nt err el at e d, t h es e t w o c o nstr u cts ar e dis c uss e d t o g et h er. T h e n t h e s e cti o n t a k es a 

c l os e a n al ysis of c ust o m er i nt elli g e n c e a n d m ar k eti n g b e n efits.  
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Fi g ur e 5. 3  
Fi n di n gs fr o m t h e c as e of Al p h a  

 

S o ur c e: D a m ( 2 0 2 1)  

 

As  r e v e al e d  b y  t h e  m a n a g ers, Al p h a a c q uir es  diff er e nt  t y p es  of  d at a , i n cl u di n g 

tr a ns a cti o n al  d at a  of d o n ors,  d o n ors,  a n d  ot h er  d at a  fr o m  F a c e b o o k  a n d  G o o gl e 

A n al yti cs.  Tr a ns a cti o n al  d at a  of  d o n ors  c o nt ai n  d at a  o n or d er _ n u m b er,  or d er  it e m, 

t y p es,  a c c o u nt,  g e n d ers,  st at e,  c o u ntr y,  zi p  c o d e,  s u bs cri pti o n,  e v e nt _ n a m e, 

pri c e _ wit h _t a x es,  d at e,  s al es _ m o d e,  a n d  t i c k et _t y p e. D o n or  d at a  c o nt ai n  d at a  o n 

a c c o u nt  n u m b er,  f u n di n g,  d at e,  a m o u nt,  p a y m e nt  m o d e,  cit y,  pr o vi n c e,  p ost al  c o d e, 

a n d  s u bs cri pti o n.  T hr o u g h  G o o gl e  A n al yti cs 6  a n d  F a c e b o o k  I nsi g hts 7 , Al p h a c a n 

a c q uir e r el e v a nt d at a i n st a n d ar d f or m ats. Al p h a h e a vil y r eli e d  o n r e p orts of G o o gl e 

A n al yti cs t o a n al y z e tr affi c s o ur c es of t h eir w e bsit e. G o o gl e A n al yti cs h as b e c o m e a 

us ef ul  t o ol  t o  d et er mi n e  if  t h e  pr o m oti o n al  c a m p ai g ns  ar e  eff e cti v e  t hr o u g h  t h e 

br e a k d o w n of tr affi c s o ur c es t o t h e w e bsit e. A c c or di n gl y,  Al p h a a dj ust e d its m ar k eti n g 

str at e gi es. As  t h e  S al es  a n d  C ust o m er  S er vi c e  M a n a g er  i n di c at e d,  t h e  m ost  dri vi n g 

tr affi c of t h e sit e of Al p h a  c a m e  fr o m sit es of m us e u ms. M or e o v er, t h e m a n a g ers of 

Al p h a c o u nt e d  o n a n al ysis t o ols i n M ail C hi m p , a m ar k eti n g a ut o m ati o n pl atf or m a n d 

 
6  htt ps:// a n al yti cs. g o o gl e. c o m/ a n al yti cs/ w e b/  
7  htt ps:// w w w.f a c e b o o k. c o m/  
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e m ail  m ar k eti n g  s er vi c e , s o  t h at  t h e y  c o ul d s e e  t h e  m ost  cli c k e d  li n ks  t o  i m pr o v e 

pr o m oti o n al  c a m p ai g ns.  H o w e v er,  t h e  m a n a g ers  of  Al p h a  e x pr ess e d  a n  i nt er est  i n 

i nt e gr ati n g d at a fr o m diff er e nt s o ur c es t o s e e t h e c o nsist e n c y of e xtr a ct e d i nf or m ati o n 

or  i nsi g hts.  Fr o m  t h e  m a n a g e m e nt  p ers p e cti v e,  dir e ct ors  als o  e m p h asi z e d  t h e 

i m p ort a n c e of d at a vis u ali z ati o n t o s u p p ort t h e d e cisi o n-m a ki n g pr o c ess. I n t his r e g ar d, 

t h e m a n a g er of Al p h a m e nti o n e d t h at:  

 

M ail C hi m p  u h - w e  h a d  l eft  f or  a w hil e,  b ut  w e  c a m e  b a c k  wit h 

M ail C hi m p  - t h at t h er e ar e a n al ysis t o ols dir e ctl y i n M ail C hi m p s o t h at 

w e c a n s e e w h at t h e li n ks ar e, w hi c h ar e t h e m ost effi ci e nt, a n d t h e n l et's 

p ut t h at w e m a d e c h a n g es i n t h e p ast . 

 

R e g ar di n g  c ust o m er  i nt elli g e n c e, t h e Dir e ct or of  C o m m u ni c ati o ns  a n d  M ar k eti n g  

att e m pt e d  t o c oll e ct c ust o m er s atisf a cti o n t o i m pr o v e t h e q u alit y of s er vi c es. H o w e v er, 

it w as  c h all e n gi n g as t h e a c q uir e d d at a of e a c h s er vi c e w er e  n ot e q u al. H o w e v er, t h e 

dir e ct ors t h o u g ht t h at it w as n ot n e c ess ar y t o m e as ur e h o w p e o pl e r e a ct e d  t o vi d e os or 

m ess a g es o n t h e F a c e b o o k p a g e of Al p h a.  I nst e a d, t h e t h e atr e w a nt e d t o k n o w t h e m ost 

effi ci e nt  c h a n n el  t o  pr o m ot e  m ar k eti n g  c a m p ai g ns.  A c c or di n g  t o  t h e  dir e ct or,  t h e 

ulti m at e  a p pli c ati o n  of  c ust o m er  i nt elli g e n c e  at Al p h a  w as  t o  c o n v ert  us ers  i nt o 

c ust o m ers.  C urr e ntl y,  a  si g nifi c a nt  pr o p orti o n  of  s al es  c o n v ersi o n  c o m es  fr o m 

n e wsl ett ers. F or t h e f ut ur e c a m p ai g n, t h e t h e atr e ai ms at i m pr o vi n g s al es c o n v ersi o n at 

ot h er c h a n n els.  

 

Al p h a ai m e d  at l e v er a gi n g t h e v al u e of c ust o m er i nt elli g e n c e f or l o n g -t er m str at e gi es 

i nst e a d of j ust f o c usi n g o n t h e c urr e nt sit u ati o n of t h e C O VI D-1 9 p a n d e mi c. Si mil ar t o 

ot h er c ult ur al or g a ni z ati o ns,  Al p h a s uff er e d fr o m a l oss of i n c o m e a n d r ei m b urs e m e nt 

f or  c ust om ers  w h o  alr e a d y  p ur c h as e d  t h e  ti c k ets.  Al p h a  m a d e  a  str o n g  att e m pt  t o 

mi ni mi z e  c osts  b e c a us e  of  t h e  s o ci al  l o c k d o w n. I n  t h e  c o nt e xt  of  t h e  C O VI D-1 9 

p a n d e mi c, t h e t h e atr e r e c o g ni z e d  t h e si g nifi c a n c e of s h o w cr e ati vit y  a n d  i n v e nti v e n ess 

as p erf or m a n c es b e c o m e r ar e. T o d e al wit h t h e p a n d e mi c, Al p h a h as t e c h n ol o gi c all y 
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u p gr a d e d a n d cr e at e d si x l a bs t o a c c el er at e li v e pr o d u cti o ns a n d t o pr o d u c e hi g h -q u alit y 

r e c or di n gs o n n e w br o a d c asti n g pl atf or ms. As a r es ult, a b o ut 2 0 1 3 p ur c h as es of vi d e o 

o n  d e m a n d  w er e  m a d e fr o m  2 0 2 0  t o  2 0 2 1.  A m o n g  t h e  c oll a b or ati v e  i niti ati v es  t h at 

e m er g e d d uri n g t h e 2 0 2 0 -2 0 2 1 s e as o n, t h e Al p h a t e a m pil ot e d t h e W e b c asti n g T o ol kit 

pr oj e ct f or t h e Ass o ci at e d T h e at ers ( T AI) gr o u p. I n a d diti o n t o t h e d e v el o p m e nt of a 

vi d e o -o n -d e m a n d m o d ul e t h at a n y t h e at er c a n n o w us e, t h e pr oj e ct m a k es it p ossi bl e t o 

d o c u m e nt t his n e w pr a cti c e, f or t h e b e n efit of t h e e ntir e p erf or mi n g arts d o m ai n.   

 

T h e Dir e ct or of C o m m u ni c ati o ns a n d M ar k eti n g  d esir e d t o m e as ur e c ust o m er v al u e 

t hr o u g h t h e r efl e cti o n of t h e t ot al v al u e of t h e a m o u nt s p e nt, t h e fr e q u e n c y, a n d  t h e 

r e c e n c y  of  p ur c h as es.  A c c or di n g  t o  t h e  Dir e ct or,  re c e n c y,  fr e q u e n c y, a n d m o n et ar y 

v al u e  ( R F M)  w er e  t h e  m ost  pr e cis e  i n di c at ors  t o  m e as ur e  c ust o m er  e n g a g e m e nt 

c o m p ar e d  t o  t h e  n u m b er  of  li k es  a n d  s h ar es  o n  s o ci al  m e di a.  H o w e v er,  it w as  als o 

si g nifi c a nt t o m a k e us e of t h e n et w or k of c ust o m ers o n s o ci al m e di a t hr o u g h t h e s h ari n g 

a cti vit y. T h e Dir e ct or e m p h asi z e d t h e i m p ort a n c e of s o ci al s h ar e s of v oi c e i n s pr e a di n g 

t h e p u bli c ati o ns or p osti n gs of Al p h a o n s o ci al n et w or ks. I nt er esti n gl y, t h e m a n a g ers 

of Al p h a s h o w e d a gr e at i nt er est i n a n i nt er a cti v e d as h b o ar d t h at c o ul d  i nt e gr at e d at a 

fr o m  diff er e nt  s o ur c es  t o  pr o m ot e  t h e  d e cisi o n-m a ki n g  pr o c e ss.  T h e  i nt er a cti v e 

d as h b o ar d s h o ul d all o w t h e m a n a g ers t o i nj e ct n e w d at a at r e g ul ar i nt er v als i nst e a d of 

r el yi n g o n t h e s u p p ort of I T t e c h ni ci a ns. T h er ef or e, t h e m a n a g ers wo ul d  b e a bl e t o dr a w 

b ett er d at a -dri v e n d e cisi o ns t hr o u g h t h e a n al ysis of t h e l at e st a n d m or e di v ers e d at a. 

F urt h er m or e,  t o  hi g hli g ht  t h e  b e n efits  of  c ust o m er  i nt elli g e n c e  f or  m ar k eti n g,  t h e 

m a n a g ers  of  Al p h a  m e nti o n e d  t h e  n e e d  t o  i d e ntif y  n e w  s e g m e nt ati o n  crit eri a. 

Tr a diti o n all y, m ar k et ers h a v e r eli e d o n s o ci al a n d d e m o gr a p hi c crit eri a  s u c h as a g e, 

s e x, i n c o m e, et c. f or s e g m e nt ati o n. S u c h s e g m e nt ati o n crit eri a h a v e b e c o m e o bs ol et e; 

c o ns e q u e ntl y, t h e m a n a g ers of Al p h a ar e s e ar c hi n g f or s m art er crit eri a f or c ust o m er 

s e g m e nt ati o n  wit h  t h e  s u p p ort  of  c ust o m er  i nt elli g e n c e.  I nst e a d  of  t ar g et i n g  t h e 

s e g m e nt of t h e atr e e nt h usi asts, Al p h a als o ai m e d  at t h e p ot e nti al s e g m e nt of c ult ur e 

o m ni v or es w h os e c o ns u m pti o n t ast es i n cl u d e v ari o us c ult ur al off eri n gs. I n f a ct, p e o pl e 

wit h hi g h er l e v els of i n c o m e a n d e d u c ati o n t e n d t o b el o n g t o t h e s e g m e nt of c ult ur e 
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o m ni v or es  as  t h e y  h a v e  m or e  di v ers e  c ult ur al  t ast es  wit h  a  gr e at er  v ol u m e  of 

c o ns u m pti o n. T o ill ustr at e, t h e dir e ct or of Al p h a r e v e al e d t h at:  

 

S m art er crit eri a f or s e g m e nt ati o n  r at h er  t h a n a g e, s e x, … T his s e g m e nt 

is p assi o n at e a b o ut t h e t h e at er a n d ot h er c ult ur al off eri n gs,  m or e li k e a n 

o m ni v or e of c ult ur e. T h er ef or e, t h e pr o m oti o n  of t h e atr e s h o ws c a n  r e a c h 

b ot h t h e at er e nt h usi asts a n d o m ni v or es. T his is w h at gi v es us g o o d cl u es 

t o e x p a n d o ur m ar k et c o m p ar e d t o j ust f o c usi n g o n t h e at er e nt h usi asts. 

 

5. 1. 2 T h e i nt r a-c as e a n al ysis of B et a  

 

T h e s e cti o n pr es e nts t h e c as e d es cri pti o n a n d a n al ysis of B et a. T h e c as e d es cri pti o n 

r eli es  o n  t h e  t h e m ati c  a n al ysis  t o  pr es e nt  st atisti cs  r el ati n g  t o  t h e  c o d es,  t o p  c o di n g 

r ef er e n c es, a n d m ost fr e q u e nt w or ds b as e d o n t h e i nt er vi e w d at a. O n t h e fli p si d e, t h e 

c as e a n al ysis ai ms at i nt er pr eti n g c o d es r el at e d t o t h e c o nstr u cts of t h e CI M B m o d el .  

 

5. 1. 2. 1 B et a c as e d es cri pti o n  

 

I n t his s e cti o n, t h e t h e m ati c a n al ysis is a p pli e d t o d efi n e c o d es, t o p c o di n g r ef er e n c es, 

a n d m ost fr e q u e nt w or ds t o pr o vi d e a n o v er v i e w of t h e c as e of B et a. 

 

I n t ot al, 2 2 c o d es wit h 1 1 3 c o di n g r ef er e n c es ar e i d e ntifi e d fr o m t h e i nt er vi e w d at a of 

B et a w hi c h ar e vis u ali z e d i n Fi g ur e 5. 4 . A m o n g all c o d es, t h e m ost fr e q u e nt c o di n g 

r ef er e n c es b el o n g t o " d at a s o ur c es ", " b usi n ess g o als ", " d ata t y p es ", " c ust o m er n e e d ", 

a n d  " d at a  i nt e gr ati o n ".  As  t h e  m ost  fr e q u e nt  c o d e,  " d at a  s o ur c es "  i n di c at e  t h e  v ast 

a m o u nt of d at a t h at B et a p oss ess es. Al o n g wit h t his li n e, t h e t o p c o di n g r ef er e n c e p oi nts 

o ut t h at t h e m a n a g ers a n d dir e ct ors of B et a t a k e i nt o c o nsi d er ati o n " b usi n ess g o als " a n d 

" c ust o m er  n e e ds "  i n  a d o pti n g  c ust o m er  i nt elli g e n c e.  T h e y  als o  e m p h asi z e  t h e 

i m p ort a n c e  of  " d at a  i nt e gr ati o n "  t o  str e n gt h e n  d at a-dri v e n  d e cisi o ns.  T h e  f oll o wi n g 
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p art of t h e d o c u m e nt will f urt h er i n v esti g at e t h es e c o d es r e g a r di n g t h e c o nstr u cts of t h e 

CI M B m o d el . 

 

Fi g ur e 5. 4  
M ost fr e q u e nt c o di n g r ef er e n c es of B et a  

 

S o ur c e: N Vi v o  

 

T h e t o p 1 0 0 w or ds e xtr a ct e d fr o m t h e i nt er vi e w d at a f or t h e B et a C as e ar e vis u ali z e d 

i n Fi g ur e 5. 5 . T h e m ost fr e q u e nt w or ds ar e “ d at a ” ( 1 1 8 c o u nts, or 1. 1 6 %) f oll o w e d b y 

“ c ust o m er ”  ( 9 0 c o u nts, or 0. 8 8 %), “ m us e u m ” ( 6 1 c o u nts, or 0. 6 0 %), “i nf or m ati o n ” ( 4 8 

c o u nts, or 0. 4 7 %), a n d “ pr o d u cts ”  ( 3 7 c o u nts, or 0. 3 6 %). T his gi v es pr o mi n e n c e t o t h e 

si g nifi c a n c e of " d at a " a n d "i nf or m ati o n " fr o m " c ust o m ers " f or t h e " pr o d u cts " of t h e 

" m us e u m ". It is als o cr u ci al t o e x pl or e ot h er m ost r e p e at e d w or ds s u c h as " a n al yti cs ", 

" d e v el o p m e nt ", "s c h o ols ", " p art n ers ", "s er vi c es ", " d e cisi o ns ", a n d s o o n t o c at c h t h e 

att e nti o n of t h e m a n a g ers a n d dir e ct ors of B et a f or l o n g -t er m str at e gi es. I n t his li g ht, it 

c a n b e i nf err e d t h at t h e m a n a g ers a n d dir e ct ors of B et a ai m at a p pl yi n g " a n al yt i cs " f or 

"s er vi c e d e v el o p m e nt " a n d " d e cisi o ns ". T h e y als o y e ar n f or c o o p er ati n g wit h “s c h o ols ” 
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as p ot e nti al “ p art n ers ”. T h e A p p e n di x G  of t his d o c u m e nt pr o vi d es m or e d et ail o n t h e 

n u m b er of c o u nts a n d w ei g ht e d p er c e nt a g e of e a c h w or d.  

 

Fi g ur e 5. 5  
B et a w or d cl o u d of t o p 1 0 0 w or ds  

 

S o ur c e: N Vi v o  

 

5. 1. 2. 2 B et a c as e a n al ysis  

 

I n t his s e cti o n, t h e a b o v e c o d es ar e a n al y z e d i n d et ail wit h r es p e ct t o t h e c o nstr u cts of 

t h e CI M B  m o d el  ( Fi g ur e 5. 6 ).  Si n c e  c ust o m er  d at a  a n d  c ust o m er  a n al yti cs  ar e 

i nt err el at e d, t h es e t w o c o nstr u cts ar e dis c uss e d t o g et h er. T his is f oll o w e d b y a d et ail e d 

a n al ysis of c ust o m er i nt elli g e n c e a n d m ar k eti n g b e n efits.  

 



 

 

1 6 3  

 

Fi g ur e 5 .6  
Fi n di n gs fr o m t h e c as e of B et a  

 

S o ur c e: D a m ( 2 0 2 1)  

 

B et a h as a c c ess t o di v ers e s o ur c es s u c h as P oi nt of S al es d at a ( P O S), G o o gl e A n al yti cs, 

t h e “ C ult ur e G o ”  A p pli c ati o n, q u esti o n n air es, F a c e b o o k I nsi g hts, a n d ot h er s o ur c es of 

t h e g o v er n m e nt a n d c ult ur al ass o ci ati o ns. F urt h er m or e, t his c ult ur al or g a ni z ati o n h as 

a c q uir e d  d at a  r el at e d  t o  e m ails  of  c ult ur al  c o ns u m ers  fr o m  its  p art n ers  t o  pr o m ot e 

m ar k eti n g  c a m p ai g ns  t hr o u g h  t h e  n e wsl ett er  pl atf or m  of  M ail C hi m p.  T o  c oll e ct 

c ust o m ers'  f e e d b a c k  o n  pr o d u cts/s er vi c es,  B et a  oft e n  r eli es  o n  q u esti o n n air es  as  t h e 

m ai n t o ol t o c o m p ar e wit h ot h er pr o d u cts/s er vi c es of m us e u ms i n Q u é b e c. E v e n t h o u g h 

B et a h as di v ers e a c c ess t o d at a s o ur c es, t h e y di d n ot k n o w w h at t o d o wit h t h es e d at a 

as t h e c o m m u ni c ati o ns a n d m ar k eti n g m a n a g er s ai d. I n p arti c ul ar, t h e c o m m u ni c ati o ns 

a n d m ar k e ti n g m a n a g er i n di c at e d t h at s h e c o ul d e xtr a ct d at a fr o m F a c e b o o k or G o o gl e 

A n al yti cs t o s e e w h o w e nt t o t h e sit e a n d w h o w e nt t o t h e F a c e b o o k p a g e; h o w e v er, 

s h e  w as  n ot  a bl e  t o  i nt e gr at e  d at a  s yst e m ati c all y.  T h er ef or e,  s h e  w as  n ot  s ur e  w h o 
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visit e d t h e F a c e b o o k p a g e or w e bsit e a n d h o w t o fi n d t h e m aft er t h at. S h e e m p h asi z e d 

t h e  n e e d  f or  s u c h  a  t y p e  of  c ust o m er  i nt elli g e n c e,  w hi c h  c o n n e cts  t o  t h e  c ust o m er 

e x p eri e n c e  i nt elli g e n c e  m e nti o n e d  i n  t his  st u d y.  T o  t a k e  a d v a nt a g e  of  c ust o m er 

i nt elli g e n c e b e y o n d d es cripti v e r e p orts, B et a tri e d t o hir e a fir m t o w or k wit h di v ers e 

d at a  s o ur c es;  h o w e v er,  it  t o o k  ti m e  t o  s e e  t h e  r es ult.  C o ns e q u e ntl y,  t h e dir e ct or  

e x pr ess e d  a  str o n g  n e e d  f or  a  d as h b o ar d  t h at  c a n  i nt e gr at e  a n d  a n al y z e  d at a  o n  a 

m o nt hl y b asis. T h e c o n c er n f or d at a i nt e gr ati o n t o o pti mi z e d at a -dri v e n is q u ot e d as 

f oll o ws. 

 

H o w  c a n  w e  als o  o pti miz e  all  t h e  d at a  t h at  w e  c a n  h a v e  vi a  G o o gl e 

A n al yti cs s o t h at w e c o ul d h a v e a c o n n e cti o n wit h t h e b e h a vi or of t h e 

visit ors fr o m F a c e b o o k I nsi g hts a n d G o o gl e A n al yti cs ? Is  t h er e a w a y 

t o g o a n d s e e w h o w e nt t o o ur F a c e b o o k p a g e, w h o w e nt t o o ur sit e, a n d 

als o t o f oll o w t h e m t hr o u g h G o o gl e A n al yti cs ?  Y es, t h er e ar e  d at a t h at 

I  c a n  e xtr a ct  fr o m  all  t h at,  t h er e,  b ut  I  d o  n ot  d o  it  s yst e m ati c all y, 

b e c a us e  I  d o  n ot  h a v e  t h e  ti m e .  I  d o  it  o n c e  i n  a  w hil e,  b ut  n ot 

s yst e m ati c all y.  

 

T h e  m a n a g er  a n d  dir e ct or  of  B et a  s h o w e d  a n  i nt er est  i n  c ust o m er  e x p eri e n c e 

i nt elli g e n c e  a n d  pr o d u ct-a w ar e  i nt elli g e n c e. I n  f a ct,  it  is  e as y  t o  s e e  w h o  y o ur 

c ust o m ers ar e wit h t h e s u p p ort of G o o gl e A n al yti cs a n d F a c e b o o k I nsi g hts, b ut it is 

c h all e n gi n g t o f oll o w u p wit h t h e m. As s u c h, c ust o m er e x p eri e n c e i nt elli g e n c e e m er g es 

as  a  m e a ns  t o  c o n v ert  us ers  t o c ust o m ers  a n d  i n v ol v es  i n  t h e  pr o c ess  of  c ust o m er 

e n g a g e m e nt. O n t h e fli p si d e, B et a  h a d a c o n c er n a b o ut pr o d u ct -a w ar e i nt elli g e n c e i n 

u n d erst a n di n g c ust o m er s atisf a cti o n wit h t h e c ult ur al pr o d u cts/s er vi c es. A c c or di n gl y, 

t his  or g a ni z ati o n c o n d u ct e d  q u esti o n n air es  t o  s e e  w h et h er  visit ors  of  " o n t h e o p e n 

h o us e " ( e. g., s c h o ol st u d e nts) or c u st o m ers of r o o m r e nt als w er e  s atisfi e d wit h  off er e d 

s er vi c es . C o nsi d eri n g t h e n at ur e of t h e m us e u m d o m ai n, m a n a g ers of B et a w er e  als o 

i nt er est e d i n c o nt e xt u al d at a of c ust o m ers t o o pti mi z e a n d k e e p tr a c k of s er vi c es. I n t h e 

m us e u m  d o m ai n,  c ult ur al  c o ns u m er s  d e p e n d  o n  c o nt e xt u al  d at a  r el at e d  t o  w e at h er, 
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s c h o ol y e ar, a n d m aj or h oli d a ys t o pl a n t h eir tri ps. F or e x a m pl e, i f it is mi n us 1 5⁰ C , it 

is  mi n us  1 5 % of  t h e  n u m b er  of  visit ors . B ei n g  a w ar e  of  c o nt e xt u al  d at a,  B et a  h as 

a dj ust e d its pr o m oti o n al str at e gi es. I n J a n u ar y w h e n t h e n u m b er of visit ors is l o w, t h e 

or g a ni z ati o n off er e d a 2 0 % dis c o u nt t o attr a ct c ust o m ers.  

 

B et a  e x pr ess e d a n i nt er est i n m ar k eti n g b e n efits f or t h e c urr e nt sit u ati o n a n d l o n g -t er m 

str at e gi es . I n d e ali n g wit h t h e C O VI D-1 9 p a n d e mi c, B et a  h as pr o m ot e d t h e cr e ati o n 

a n d distri b uti o n of virt u al a c c ess c o nt e nt. C ert ai n e x hi biti o ns a n d a cti viti es ar e off er e d 

i n t h e virt u al m o d e. T h e virt u al off eri n gs h a v e o p e n e d n e w m ar k ets f or B et a  i n r e a c hi n g 

n e w c ust o m ers w h o c o ul d n ot m a k e l o n g -dist a n c e tr a v els t o visit t h e m us e u m. B et a  h a d 

r es er v ati o ns  fr o m  s c h o ols  i n  Britis h  C ol u m bi a  a n d  el e m e nt ar y  s c h o ols  of  B as-d u -

Fl e u v e t h at ar e n e w c ust o m ers i n t h e C O VI D -1 9 p a n d e mi c. As st at e d b y t h e dir e ct or  

of B et a:  

 

O ur c ust o m er pri orit y  is  i n d e e d  t h e  f a mil y,  b ut s c h o ol s ar e  als o 

p ot e nti al c ust o m ers.  T his s e g m e nt is i m p ort a nt t o us  si n c e t his is oft e n 

w h er e w e will s o w t h e s e e d of l o v e of c ult ur e, t h e dis c o v er y of c ult ur e. 

T h us, it is i m p ort a nt f or us t o h a v e a pr o gr a m t h at off ers a cti viti es fr o m 

pr es c h o ol t o u ni v e rsit y. 

 

I nt er esti n gl y, B et a  m a d e  us e  of  t h e  l o c k d o w n  p eri o d  f or  i n n o v ati v e  pr o d u ct/s er vi c e 

d e v el o p m e nt. I n f a ct, t his or g a ni z ati o n h as c oll a b or at e d wit h R h u m n C o d e, a c o m p a n y 

of t h e Di gi H u b of S h a wi ni g a n, t o d e v el o p t h e M us é ol a b i n pr o m oti n g t h e virt u al m o d e 

of  c oll a b or ati o n  wit h  p art n ers.  T h e  M us é ol a b  g a v e  birt h  t o  t h e  a p pli c ati o n  c all e d 

“ C ult ur e G o ” w hi c h all o ws t h e m us e u m t o tr a nsf er all e x hi biti o n c o nt e nt t o t h e di git al 

pl atf or m. C ust o m ers o nl y n e e d t o s c a n t h eir Q R  (q ui c k r es p o ns e ) c o d es t o a c c ess vir t u al 

e x hi biti o ns.  

 

T o  att ai n  m ar k eti n g  b e n efits ,  t h e  m a n a g er a n d  dir e ct or  of B e t a ai m  at  a p pl yi n g 

c ust o m er i nt elli g e n c e t o v ari o us m ar k eti n g d e cisi o ns. Firstl y, c ust o m er i nt elli g e n c e is 
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e x p e ct e d  t o  i m pr o v e  c o nt e xt -a w ar e  d e cisi o ns  c o n c er ni n g  t h e  i nfl u e n c e  of  w e at h er, 

h oli d a ys, a n d ti mi n gs o n t h e d e cisi o n -m a ki n g pr o c ess. S e c o n dl y, m a n a g e rs of B et a als o 

e x p e ct t o m a k e us e of c ust o m er i nt elli g e n c e i n pr o d u ct/s er vi c e d e v el o p m e nt t o s atisf y 

t h e n e e ds of c ust o m ers. T his w o ul d e n h a n c e t h e m ar k eti n g a n d fi n a n ci al p erf or m a n c e 

of t his c ult ur al or g a ni z ati o n. Fi n all y, B et a is i n n e e d of a d e cisi o n s u p p ort s yst e m or 

t o ol  ( e. g.,  a  d as h b o ar d)  t o  i m pr o v e  m ar k eti n g  d e cisi o ns.  As  t h e  m a n a g ers  ar e 

o v er w h el m e d  wit h  c ust o m er  d at a,  t h e y  fi n d  it  c h all e n gi n g  t o  i nt e gr at e  all  t h e  d at a 

s o ur c es t o pr o d u c e r eli a bl e d at a -dri v e n d e cisi o ns.  

 

5. 1. 3  I nt e r -c as e a n al ysis  of Al p h a  a n d  B et a  

 

T his p art c o nti n u es wit h t h e i nt er -c as e a n al ysis t o r e v e al t h e i nt err el ati o ns hi p b et w e e n 

t h e c as es ( B a xt er & J a c k, 2 0 0 8; Yi n, 2 0 1 5). As dis c uss e d i n C h a pt er 4, t h e t h esis a d o pt s 

b ot h  c as e -ori e nt e d  a n d  v ari a bl e -ori e nt e d  str at e gi es t o  e x pl or e  t h e  i nt err el ati o ns hi p 

a m o n g c as es  ( D ell a P ort a, 2 0 0 8).  
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Fi g ur e 5. 7  
H e at m a p of c o d es of Al p h a  a n d  B et a   

 

S o ur c e: N Vi v o  

 

5. 1. 3 . 1 C as e-ori e nt e d str at e g y 

 

T h e  c as e -ori e nt e d  str at e g y  ai ms  at  cl arif yi n g  t h e  si mil ariti es  a n d  diff er e n c es  a m o n g 

c as es ( D ell a P ort a, 2 0 0 8). T o c h e c k t h e c orr el ati o n  of c o d es  a cr oss t h e c as es Al p ha  a n d  
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B et a,  a  cr oss -t a b ul ati o n  is  cr e at e d  t hr o u g h  t h e  s u p p ort  of  t h e  s oft w ar e  N vi v o. C o d e 

c o m p aris o ns  of t h es e c as e s c a n b e f o u n d i n A p p e n di x H  of t h e d o c u m e nt. Fi g ur e 5. 7  

d e m o nstr at es t h e h e at m a p of c o d es wit h c o di n g r ef er e n c es e xtr a ct e d fr o m t h e c as es. 

T h e c ol ors of t h e c o d es  r e pr es e nt t h eir i m p ort a n c e wit h  v ari ati o ns fr o m li g ht r e d t o d ar k 

r e d. Li g ht r e d is t h e l e ast c o n n e ct e d w h er e as d ar k r e d i n di c at es t h e m ost p o p ul ar c o d es.  

 

E v e n t h o u g h Al p h a  a n d  B et a o p er at e i n t h e s a m e c ult ur al m ar k et, t h e y ar e n ot dir e ct 

c o m p etit ors,  a n d  t h eir  pr o d u cts  ar e  q uit e  disti n ct:  t h e atr e  s h o ws  f or  Al p h a w h er e as  

e x hi biti o ns  a n d r o o m r e nt als f or B et a. I n f a ct, t h er e is a n i nt err el ati o ns hi p bet w e e n t h e 

c o ns u m pti o n of c ult ur al e v e nts of Al p h a a n d B et a. C ult ur al c o ns u m ers t e n d t o c o ns u m e 

t h e atr e  s h o ws  aft er  t h e  m us e u m  a cti vit y.  As  m e nti o n e d  b y  t h e d ir e ct or  of Al p h a,  a 

si g nifi c a nt  n u m b er  of  tr affi c  s o ur c es  c o m e  fr o m  t h e  w e bsit es  of  m us e u ms. 

F urt h er m or e,  t h e  i nt er vi e w  r es ults  r e v e al  t h at t h es e  or g a ni z ati o ns h a v e  a c q uir e d 

diff er e nt  t y p es  of  c ust o m er  d at a  fr o m  tr a ns a cti o ns,  G o o gl e  A n al yti cs,  F a c e b o o k 

I nsi g hts,  P O S  s yst e ms,  a p pli c ati o n,  et c.  H o w e v er,  tr a nsf or mi n g  c ust o m er  d at a  i nt o 

c ust o m er  i nt elli g e n c e  t o  cr e at e  v al u e  is  a  c h all e n gi n g  t as k.  Firstl y,  c ult ur al 

or g a ni z ati o ns fi n d it d efi a nt t o p ull d at a fr o m diff er e nt s o ur c es alt o g et h er t o o pti mi z e 

d at a -dri v e n  d e cisi o ns.  C ult ur al  m a n a g ers  b eli e v e  t h at  t h e y  c a n n ot  p ut  tr ust  i n  t h e 

a n al ysis r es ult of a si n gl e s o ur c e of d at a. S e c o n dl y, m a n a g ers a n d dir e ct ors of Al p h a  

a n d  B et a e x pr ess e d t h e i m p ort a n c e of a n al y zi n g r e c e nt d at a t o s u p p ort t h e d e cisi o n -

m a ki n g  pr o c ess.  As  a  m att er  of  f a ct,  c ult ur al  m a n a g ers  r el y  o n  I T  t e c h ni ci a ns  t o 

c o m bi n e d at a fr o m diff er e nt s o ur c es. T his pr o c ess is ti m e -c o ns u mi n g; t h us, m a n a g ers 

ar e n ot a bl e t o w or k dir e ctl y wit h t h e d at a a n d m a k e d e cisi o ns u p o n t h e “ r e al-ti m e”  

pr o p ert y  of  d at a.  T h e  r e c e n c y  c h ar a ct eristi c  of  d at a  is  i m p ort a nt  i n  i m pr o vi n g  t h e 

q u alit y of d at a -dri v e n d e cisi o ns. T his sti m ul at es t h e n e e d f or i nt er a cti v e d as h b o ar ds or 

c ust o m er  i nt elli g e n c e  s yst e ms  t h at  e n a bl e  m a n a g ers  t o  p erf or m  diff er e nt  t as ks  fr o m 

i m p orti n g,  e x p orti n g,  cl e a ni n g,  a n d  i nt e gr ati n g  d at a  t o  g e n er ati n g  a n d  vis u ali zi n g 

c ust o m er i nt elli g e n c e f or t h e d e cisi o n -m a ki n g pr o c ess. Fi n all y, m a n a g ers a n d dir e ct ors 

of t h es e or g a ni z ati o ns s h ar e d a c o m m o n vi e w o n a p pl yi n g c ust o m er i nt elli g e n c e f or 

m ar k eti n g  b e n efits.  Al p h a  is  i nt er est e d  i n  m ar k eti n g  d e cisi o ns  r el at e d  t o  s m art 
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s e g m e nt ati o n, c ust o m er v al u e, t h e s o ci al s h ar es of v oi c e, a n d i nt er a cti v e d as h b o ar d. 

B et a  ai ms  at  a p pl yi n g  c ust o m er  i nt elli g e n c e  f or  i n n o v ati o n,  fi n a n ci al  p erf or m a n c e, 

c o nt e xt -a w ar e d e cisi o ns, a n d d e cisi o n s u p p ort s yst e ms.  

 

T h e Al p h a C as e hi g hli g hts t h e si g nifi c a n c e of c ust o m er c o n v ersi o n ( c o di n g r ef er e n c e 

= 1 1), c ust o m er e n g a g e m e nt ( c o di n g r ef er e n c e = 7), s e g m e nt ati o n ( c o di n g r ef er e n c e = 

6) wit h t h e s u p p ort of s er vi c es or t o ols ( c o di n g r ef er e n c e = 6) f or a n al yti cs ( c o di n g 

r ef er e n c e = 5). I n ot h er w or ds, Al p h a f o c us es o n c ust o m er e x p eri e n c e i nt elli g e n c e a n d 

c ust o m er  D N A  i nt elli g e n c e.  O n  t h e  fli p  si d e,  B et a  r e c o g ni z es  t h e  di v ersit y  a n d 

i m p ort a n c e  of  " d at a  s o ur c es "  w hi c h  is  t h e  c o d e  i n  t h e  d ar k est  r e d  wit h  t h e  c o di n g 

r ef er e n c e e q u al t o 1 3. H o w e v er, t h e y ar e s o m e h o w c o nf us e d i n d efi ni n g t h e ri g ht t y p e 

of  c ust o m er  i nt elli g e n c e.  T his  is  o n e  of  t h e  si g nifi c a nt  c h all e n g es  t h at  m ost 

S M Es/ S M Os ar e f a ci n g. A p ositi v e si g n al is t h at B et a s h o ws t h eir i nt er est i n l e ar ni n g 

a b o ut  c ust o m er  s e g m e nt ati o n  ( c o di n g  r ef er e n c e  =  3)  a n d  willi n g n ess  t o  i n v est  i n 

i nf or m ati o n t e c h n ol o g y t o i nt e gr at e d at a ( c o di n g r ef er e n c e = 3) fr o m v ari o us s o ur c es.  

 

5. 1. 3 . 2 V ari a bl e-ori e nt e d str at e g y  

 

T h e v ari a bl e -ori e nt e d str at e g y f o c us es o n t h e c o nstr u cts of t h e c o n c e pt u al m o d el ( D ell a 

P ort a,  2 0 0 8) .  T h er ef or e,  t his  s e cti o n  will  c o m p ar e  t h e  c o nstr u cts  of  c ust o m er  dat a, 

c ust o m er a n al yti cs, c ust o m er i nt elli g e n c e, a n d m ar k eti n g b e n efits a cr oss t h e c as es.  

 

T h e c o d es “ d at a s o ur c es ” a n d “ d at a t y p es ” ar e o n e of t h e m ost fr e q u e nt c o d es  a m o n g 

t h e  c as es.  A n ot h er  p oi nt  t o  p o n d er  is  t h at  B et a a c c e nt u at e s t h e  si g nifi c a n c e  of 

c o nt e xt u al d at a d u e t o t h e n at ur e of its c ult ur al pr o d u cts a n d s er vi c es. H o w e v er, d at a 

i nt e gr ati o n a n d a n al yti cs ar e c h all e n g es f or all of t h e m. T o e x pl oit t h es e d at a, Al p h a 

e m p h asi z es  t h e  i m p ort a n c e  of  e x p erts  a n d  s u p p orti n g  s er vi c es  or  t o ols  f or  a n al yti cs 

c o m p ar e d t o.  
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C ust o m er D N A i nt elli g e n c e is t h e c o m m o n d e n o mi n at or  f or Al p h a a n d  B et a. T h es e 

c ult ur al  or g a ni z ati o ns  s p otli g ht  t h e  n e e d  f or  c ust o m er  i nt elli g e n c e  f or  c u st o m er 

s e g m e nt ati o n  a n d  pr ofili n g.  Al p h a  a n d  B et a  als o  s h ar e  a  c o m m o n  vi e w  o n  pr o d u ct -

a w ar e  i nt elli g e n c e  t o  i m pr o v e  c ust o m er  s atisf a cti o n  wit h  pr o vi d e d  pr o d u cts  a n d 

s er vi c es. Fi n all y, a p pl yi n g c ust o m er v al u e s e e ms t o b e a c h all e n gi n g t as k t o Al p h a  a n d 

B et a . E v e n t h o u g h Al p h a y e ar ns f or m e as uri n g c ust o m er v al u e t hr o u g h t h e r e c e n c y, 

fr e q u e n c y, a n d m o n et ar y  of c ust o m ers, t his or g a ni z ati o n is n ot r e a d y a n d n e e ds m or e 

ti m e a n d c a p a bilit y t o m a k e it h a p p e n.  

 

As Al p h a  a n d B et a  p ut tr ust i n c ust o m er -D N A i nt elli g e n c e, t h e y all a c k n o wl e d g e t h e 

si g nifi c a n c e of c ust o m er s e g m e nts t o i m pr o v e m ar k eti n g str at e gi es. Ot h er m ar k eti n g 

b e n efits  t h at  c at c h  t h e  m ost  att e nti o n  of t h es e  or g a ni z ati o ns ar e  pr o d u ct/s er vi c e 

d e v el o p m e nt,  pr o d u ct/s er vi c e  i n n o v ati o n,  a n d  c ust o m er  pr ef er e n c es.  Fi n all y,  Al p h a 

a n d  B et a  i n di c at e  t h e  si g nifi c a n c e  of  i nt er a cti v e  d as h b o ar ds  t o  a c hi e v e  m ar k eti n g 

b e n efits. T h es e d as h b o ar ds will s ol v e t h e c h all e n g e of d at a i nt e gr ati o n m e nti o n e d b y 

t h es e c ult ur al or g a ni z ati o ns. F urt h er m or e, i nt er a cti v e d as h b o ar ds c a n h el p m a n a g ers of 

Al p h a  a n d B et a  o v er c o m e t h e o bst a cl e of c ust o m er a n al yti cs t o dir e ctl y i nt er a ct wit h 

d at a a n d pr o d u c e i nsi g htf ul o ut c o m es.  

 

5. 2 DI S C U S SI O N S O F T H E M U L TI P L E C A S E S T U D Y  

 

B as e d o n t h e a n al ysis of i nt er vi e w d at a, t his s e cti o n c o nti n u es t o di s c uss t h e c urr e nt, 

e m er gi n g, a n d f ut ur e pr a cti c es of Al p h a  a n d  B et a.  T h e t hr e e st a g es of pr a cti c e c a n s er v e 

as a r o a d m a p f or c ust o m er i nt elli g e n c e a d o pti o n f or m ar k eti n g b e n efits.  T h e c urr e nt 

pr a cti c e is alr e a d y a n al y z e d i n d et ail i n t h e pr e vi o us p art. T h e r ef or e, t his p art hi g hli g hts 

t h e  e m er gi n g  a n d  f ut ur e  pr a cti c es.  T h e  e m er gi n g  pr a cti c e  pr es e nts  t h e  n e ar  f ut ur e 

a cti o ns t h at Al p h a a n d B et a c a n t a k e i nt o c o nsi d er ati o n , w h er e as t h e f ut ur e pr a cti c e 

f o c us es o n l o n g-t er m str at e gi es. T o v erif y t h e a p pli c a bilit y of t h e CI M B m o d el , t h e 

s e cti o n als o d e m o nstr at es t h e i nt er a cti v e d as h b o ar ds f or t h es e c ult ur al or g a ni z ati o ns.  
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5. 2. 1 Dis c ussi o n of t h e Al p h a c as e  

 

T his s e cti o n dis c uss es t h e c urr e nt, e m er gi n g, a n d f ut ur e pr a cti c es of Al p h a b as e d o n 

t h e  r es ults  of  d at a  a n al ysis  i n  t h e  pr e vi o us  p art  of  t his  c h a pt er.  S u bs e q u e ntl y,  a 

d e m o nstr ati o n of t h e i nt er a cti v e d as h b o ar d f or Al p h a is pr es e nt e d t o a d d v al u e t o t h e 

a p pli c a bilit y of t h e CI M B m o d el . T h e d as h b o ar d is d e v el o p e d b as e d o n d at a pr o vi d e d 

b y Al p h a wit h a n ai m t o s u p p ort m ar k eti n g d e cisi o ns.  

 

5. 2. 1. 1 T h e c urr e nt, e m er gi n g, a n d fut ur e p r a cti c es of Al p h a  

 

T a bl e 5. 1  pr es e nts t h e c urr e nt, e m er gi n g, a n d f ut ur e pr a cti c es of Al p h a wi t h r el e v a n c e 

t o c ust o m er d at a, c ust o m er a n al yti cs, c ust o m er i nt elli g e n c e, a n d m ar k eti n g b e n efits. 

T h e c urr e nt pr a cti c e of Al p h a w hi c h is pr es e nt i n t h e pr e vi o us p art r e v e als t h at t his 

or g a ni z ati o n is i n t h e e arl y st a g e of c ust o m er i nt elli g e n c e a d o pti o n. T h is p art f urt h er 

dis c uss es t h e a cti o n pl a ns f or t h e n e xt st a g e ( e m er gi n g pr a cti c e) a n d t h e l o n g -t er m st a g e 

(f ut ur e pr a cti c e). 
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T a bl e 5. 1  
T h e c urr e nt, e m er gi n g, a n d f ut ur e pr a cti c es of Al p h a  

 C u r r e nt P r a cti c e  E m e r gi n g P r a cti c e  F ut u r e P r a cti c e  
C
us

to
me

r 
Da

ta
 

- D o n or d at a, 

tr a ns a cti o n al d at a, 

G o o gl e A n al yti cs, 

F a c e b o o k I nsi g hts, 

M ail C hi m p  

- S o m e d at a ar e 

u nstr u ct ur e d.  

- D at a ar e s c att er e d, a n d 

o ut of c o nt e xt.  

- I nt e gr ati n g diff er e nt 

s o ur c es of d at a  

- St a n d ar di zi n g t h e 

str u ct ur e of d at a  

- A c q uiri n g r e al -ti m e 

d at a  

- R e c o g ni zi n g d at a i n 

a c o nt e xt  

C
us

to
me

r 
A
na

ly
ti

cs
 

- D e s cri pti v e r e p orts  

- D at a vis u ali z ati o n  

- C o nti n ui n g wit h 

di a g n os ti c a n al yti cs 

- A p pl yi n g s oft w ar e 

s u p p orti n g a n al yti cs t o 

vis u ali z e d at a  

- I m pl e m e nt ass o ci ati o n 

a n d cl ust eri n g 

t e c h ni q u es f or 

s e g m e nt ati o n of o nli n e 

us ers  

- A d o pti n g bi g d at a 

a n al yti cs  

- N at ur al l a n g u a g e 

pr o c essi n g  a n d d e e p 

l e ar ni n g t o u n d erst a n d 

t h e c o nt e xts of 

c ust o m ers  

C
us

to
me

r 
I
nt

el
li

ge
nc

e
 

- C u st o m er s atisf a cti o n  

- C ust o m er c o n v ersi o n  

- A p pl yi n g pr o d u ct -

a w ar e i nt elli g e n c e f or 

pr o d u ct/s er vi c e 

d e v el o p m e nt a n d 

i n n o v ati o n 

- L e ar n c ust o m er 

e x p eri e n c e i nt elli g e n c e 

thr o u g h t h eir i nt er a cti o n 

o n t h e w e bsit e  

- Pr o p osi n g 

pr o d u ct/s er vi c e 

i n n o v ati o n b y mi ni n g 

c ust o m er c o nt e nt o n 

di git al pl atf or ms  

- M at c hi n g t h e atr e 

e v e nts wit h t h e 

c o nt e xt of c ust o m ers 

( e. g.: ti m e, l o c ati o n, 

et c.)  

- A p pl yi n g CI t o 

dir e ctl y i nt er a ct wit h 

c ust o m ers o n t h e 

w e bsit e  
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 C u r r e nt P r a cti c e  E m e r gi n g P r a cti c e  F ut u r e P r a cti c e  

Ma
r
ke

ti
ng

 
Be

ne
fi

ts
 

- M ar k et e x p a nsi o n  

- M e as uri n g c ust o m er 

v al u e b y r e c e n c y, 

fr e q u e n c y, a n d 

m o n et ar y v al u e  

- S m art crit eri a f or 

s e g m e nt ati o n, t ar g eti n g, 

a n d p ositi o ni n g  

-  E x pl oiti n g t h e s o ci al 

v al u e of c ust o m ers o n 

di git al pl atf or ms  

- CI -b as e d 

o pti mi z ati o n of 

s e g m e nt ati o n, 

t ar g eti n g, a n d 

p ositi o ni n g  

- C o -cr e ati n g 

c o g niti v e v al u e of 

c ust o m ers 

( k n o wl e d g e, s kills, 

a n d e x p eri e n c e)  

S o ur c e: D a m ( 2 0 2 1)  

 

Wit h  r e g ar ds  t o  t h e  e m er gi n g  pr a cti c e,  Al p h a  c a n  st art  wit h  i nt e gr ati n g diff er e nt 

s o ur c es of d at a a n d st a n d ar di zi n g t h e str u ct ur e of i nt er n al d at a. Di a g n osti c a n al yti cs is 

t h e  e m er gi n g  pr a cti c e  f or  c ust o m er  i nt elli g e n c e.  T o  d e al  wit h  t h e  li mit e d  a n al yti c 

c a p a bilit y,  m a n a g ers  of  Al p h a  c a n  c o nsi d er  t h e  a p pli c ati o n  of  s oft w ar e  s u p p orti n g 

a n al yti cs t o vis u ali z e d at a a n d s u p p ort m ar k eti n g d e cisi o ns. A n o pti o n t h at Al p h a c a n 

tr y is P o w er BI8 , a busi n ess d at a a n al yti cs  s oft w ar e b y Mi cr os oft t h at pr o d u c es b usi n ess 

i nt elli g e n c e  t hr o u g h  t h e  s u p p ort  of a n  i nt er a cti v e  d as h b o ar d.  R e g ar di n g  c ust o m er 

i nt elli g e n c e, Al p h a c a n a p pl y c o nj oi nt a n al ysis f or pr o d u ct/s er vi c e d e v el o p m e nt a n d 

i n n o v ati o n ( T asi c et al., 2 0 2 0; W er n er et al., 2 0 2 0). As t h e m a n a g ers of Al p h a ai m at 

i m pr o vi n g c ust o m er e x p eri e n c e i nt elli g e n c e f or b ett er c ust o m er c o n v ersi o n, t h e y c a n 

a d o pt  ass o ci ati o n  a n d  cl ust eri n g  t e c h ni q u es  t o  s e g m e nt  o nli n e  us ers  a n d  u n d erst a n d 

t h eir  b e h a vi ors  t hr o u g h  o nli n e  m etri cs  s u c h  as  e xit  r at e, a v er a g e  s essi o n  d ur ati o n , 

c o n v ersi o n r at e, vi e ws, et c. Fi n all y, t h e e m er gi n g pr a cti c e of m ar k eti n g b e n efits gi v es 

pr o mi n e n c e t o s m art er crit eri a f or t h e S T P (s e g m e nt ati o n, t ar g eti n g, a n d p ositi o ni n g) 

pr o c ess.  B as e d  o n  t h e  ass o ci ati o n  a n d  cl ust eri n g  t e ch ni q u es  of  b e h a vi ors  of  o nli n e 

us ers, Al p h a c a n i m pr o v e t h e tr a diti o n al S T P pr o c ess. F or e x a m pl e, s o m e e nt er pris es 

r el y o n t h e c h ur n r at e a n d a c q uisiti o n r at e as crit eri a f or s e g m e nt ati o n ( H u a n g & R ust, 

2 0 2 1) . Wit h t h e s u p p ort of c ust o m er e x p eri e n c e i nt elli g e n c e, Al p h a is li k el y t o a c hi e v e 

 
8  htt ps:// p o w er bi. mi cr os oft. c o m/  
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t his m ar k eti n g b e n efit. A n ot h er e m er gi n g pr a cti c e of m ar k eti n g b e n efit is t o e x pl oit t h e 

s o ci al  v al u e  of  c ust o m ers  o n  di git al  pl atf or ms  b y  t a ki n g  a d v a nt a g e  of  t h eir  s o ci al 

i nfl u e n c e t hr o u g h s o ci al st at us a n d n et w or ks. 

 

Al p h a  c a n  c o nsi d er  r e c o g ni zi n g  d at a  i n  a  c o nt e xt.  It  is  als o  si g nifi c a nt  t o  t a k e  i nt o 

a c c o u nt t h e r e al -ti m e attri b ut e of d at a. As a r es ult, bi g d at a a n al yti cs c a n b e a d o pt e d t o 

a ut o m ati c all y  pr o p os e  pr o d u ct/s er vi c e  i n n o v ati o n  b y  mi ni n g  c ust o m er  c o nt e nt  o n 

di git al pl atf or ms. M or e o v er, c o nt e xt u al d at a als o l e v er a g e t h e v al u e t o a n ot h er l e v el b y 

m at c hi n g t h e t h e atr e e v e nts of Al p h a wit h r el e v a nt c o nt e xts of c ust o m ers ( e. g.: ti m e, 

l o c ati o n, f esti v als, et c.). T h e f ut ur e pr a cti c e f or Al p h a als o l a ys o ut t h e a p pli c ati o n of 

c ust o m er i nt elli g e n c e t o w ar ds a c h at b ot or a n i nsi g ht s e ar c h b ar t o dir e ctl y i nt er a ct wit h 

c ust o m ers o n t h e w e bsit e.  

 

5. 2. 1. 2 D e m o nstr ati o n of t h e i nt er a cti v e d as h b o ar d f or Al p h a   

 

T his s e cti o n of t h e t h esis pr es e nts a d e cisi o n -s u p p orti n g t o ol f or Al p h a , h er e aft er c all e d 

D S T -C O.  D S T -C O is d e v el o p e d b as e d o n P o w er BI, a b usi n ess a n al yti cs s er vi c e b y 

Mi c r os oft  t h at  ai ms  at  pr o vi di n g  i nt er a cti v e  vis u ali z ati o ns  a n d  b usi n ess  i nt elli g e n c e 

c a p a biliti es  wit h  a n  i nt erf a c e  si m pl e  e n o u g h  f or  e n d -us ers.  T hr o u g h  t h e  s u p p ort  of 

P o w er  BI,  us ers  c a n  e asil y  cr e at e  t h eir  r e p orts  a n d  d as h b o ar ds.  D S T -C O  t a k es  i nt o 

c o nsi d er ati o n  t h e  a v ail a bilit y  of  d at a  pr o vi d e d  b y Al p h a  or g a ni z ati o n  i n  M o ntr e al, 

Q u e b e c. F urt h er m or e, k e y p erf or m a n c e i n di c at ors ( K PIs ) t h at ar e vis u ali z e d i n D S T-

C O ar e als o t ail or e d t o t h e n at ur e of t h e d e cisi o n -m a ki n g pr o c ess as w ell as t h e a n al yti c 

c a p a biliti es of t y pi c al or g a ni z ati o ns i n t h e c ult ur al s e ct or. T h e s u bs e q u e nt p arts cl arif y 

t h e a v ail a bl e d at a, t y p es of a n al yti cs, a n d i nterf a c e  al o n g wit h t h e m ar k eti n g b e n efits  

of D S T -C O.  

 

D S T -C O  is  d e v el o p e d  b as e d  o n  t hr e e  t y p es  of  d at a  t h at  ar e  pr o vi d e d  b y  a  c ult ur al 

or g a ni z ati o n i n M o ntr e al, Q u e b e c i n cl u di n g tr a ns a cti o n al d at a of d o n ors, d o n ors, a n d 

F a c e b o o k.  Tr a ns a cti o n al  d at a  of  d o n ors  c o nt ai n  d at a  o n  or d er _ n u m b er,  or d er  it e m, 
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t y p es,  a cc o u nt,  g e n d ers,  st at e,  c o u ntr y,  zi p  c o d e,  s u bs cri pti o n,  e v e nt _ n a m e, 

pri c e _ wit h _t a x es, d at e, s al es _ m o d e, a n d ti c k et _t y p e. Tr a ns a cti o n al d at a ar e fr o m 2 0 1 8 

t o 2 0 1 9. D o n or d at a  c o nt ai n d at a o n a c c o u nt n u m b er, f u n di n g, d at e, a m o u nt, p a y m e nt 

m o d e, cit y, pr o vi n c e, p ost al c o d e, a n d s u bs cri pti o n. T h es e d at a ar e fr o m J a n u ar y 2 0 1 8 

t o  S e pt e m b er  2 0 1 8. F a c e b o o k  d at a  ar e  o bt ai n e d  fr o m  F a c e b o o k  i nsi g hts.  F a c e b o o k 

d at a  i n cl u d e  lif eti m e  t ot al  li k es,  r e a c h,  i m pr essi o n,  n u m b er  of  p ositi v e  a n d  n e g ati v e 

f e e d b a c k, d e m o gr a p hi c i nf o, a n d s o o n. T h es e d at a ar e fr o m J a n u ar y 2 0 1 9 t o D e c e m b er 

2 0 2 0.  

 

B as e d  o n  t h e  n at ur e  of  a v ail a bl e  d at a,  D S T -C O  f o c us es  o n  t w o  t y p es  of  a n al yti cs: 

d es cri pti v e  a n al yti cs  a n d  pr e di cti v e  a n al yti cs.  D es cri pti v e  a n al yti cs  a n d  pr e di cti v e 

a n al yti cs  c o v er  diff er e nt  t e c h ni q u es , i n cl u di n g  cl assifi c ati o n,  pr e di cti o n,  st atisti cs, 

s e q u e n c e dis c o v er y, a n d cl ust eri n g  ( B a es e ns et al., 2 0 1 6; C h e n et al., 2 0 1 2; M c Af e e et 

al.,  2 0 1 2) .  B as e d  o n  t h es e  a n al yti c  t e c h ni q u es,  T a bl e 5. 2  s u m m ari z es  t e c h ni q u es 

ass o ci at e d wit h K PIs fr o m D S T -C O.  
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T a bl e 5. 2  
A n al yti c te c h ni q u es ass o ci at e d wit h K PIs fr o m D S T -C O  

K PI s A n al yti cs  S p e cifi c t e c h ni q u es  

R e v e n u e o v er a p eri o d  D es cri pti v e a n al yti cs 

a n d pr e di cti v e a n al yti cs  

Pr e di cti o n  

R e v e n u e b y v e n u es  D es cri pti v e a n al yti cs  Cl assifi c ati o n  

R e v e n u e b y e v e nts  D es cri pti v e a n al yti cs  Cl assifi c ati o n  

R e v e n u e b y ti c k et t y p es a n d s al es  D es cri pti v e a n al yti cs  Cl assifi c ati o n  

R e v e n u e b y s al es m o d es  D es cri pti v e a n al yti cs  Cl assifi c ati o n  

R e v e n u e b y citi es  D es cri pti v e a n al yti cs  Cl assifi c ati o n  

F u n d s b y cit y  D es cri pti v e a n al yti cs  Cl assifi c ati o n  

F u n d s b y m o nt h  D es cri pti v e a n al yti cs  Cl assifi c ati o n  

A c c o u nt b y s u bs cri pti o n  D es cri pti v e a n al yti cs  Cl ust eri n g  

S u bs cri pti o n b y cit y  D es cri pti v e a n al yti cs  Cl assifi c ati o n  

F u n d s b y c o m p a n y  D es cri pti v e a n al yti cs  Cl assifi c ati o n  

L if eti m e t ot al li k es b y d at es P r e di cti v e a n al yti cs Pr e di cti o n  

D ail y t ot al r e a c h b y d at e  P r e di cti v e a n al yti cs Pr e di cti o n  

D ail y li k es s o ur c es  D es cri pti v e a n al yti cs  St atisti cs  

P ositi v e c o m m e nts a n d n e g ati v e 

c o m m e nts b y d at e  

D es cri pti v e a n al yti cs  S e q u e n c e dis c o v er y  

D ail y or g a ni c r e a c h a n d d ail y p ai d  

r e a c h b y m o nt h  

D es cri pti v e a n al yti cs  S e q u e n c e dis c o v er y  

D ail y or g a ni c r e a c h a n d d ail y p ai d  

r e a c h b y m o nt hs 

D es cri pti v e a n al yti cs  S e q u e n c e dis c o v er y  

C ust o m er s e g m e nt  D es cri pti v e a n al yti cs  Cl ust eri n g  

S o ur c e: D a m ( 2 0 2 1)  

 

T h e i nt erf a c e of D S T -C O  d e m o nstr at es t hr e e di m e nsi o ns , i n cl u di n g Fi n a n c e (Fi g ur e 

5. 8 ), C ust o m ers ( Fi g ur e 5. 9 ), a n d s o ci al m e di a, p arti c ul arl y F a c e b o o k ( Fi g ur e 5. 1 0 ). 

Firstl y,  t h e  fi n a n c e  di m e nsi o n  hi g hli g hts  t h e  i m p ort a n c e  of  t h e  K PIs  o n  r e v e n u e. 

A c c or di n gl y, r e v e n u es ar e gr o u p e d b y e v e nt, v e n u es, s al es m o d es, ti c k et t y p es, s al e 

t y p es, a n d cit y. T h e fl u ct u ati o n of r e v e n u e is als o e x pl or e d fr o m 2 0 1 8 t o 2 0 1 9. T h e 

f or e c asti n g  t e c h ni q u e  is  als o  a p pli e d  t o  pr e di ct  t h e  tr e n d  of  r e v e n u e.  S e c o n dl y,  t h e 

c ust o m er di m e nsi o n f o c us es o n K PIs o n f u n ds fr o m c ult ur al d o n ors. F u n ds ar e gr o u p e d 

b y cit y, s u bs cri pti o n, a n d c o m p a n y. T h e a m o u nt of f u n ds r e c ei v e d o v er a p eri o d is als o 
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vis u al i z e d  t o  s h o w  t h e  tr e n d.  L astl y, d u e  t o  t h e  a v ail a bl e  d at a, D S T -C O  f o c us es  o n 

F a c e b o o k  f or  t h e  s o ci al  m e di a  di m e nsi o n.  A m o n g  n u m er o us  K PIs  fr o m  F a c e b o o k 

I nsi g hts, D S T -C O  k e e ps tr a c k of k e y m etri cs s u c h as lif eti m e t ot al li k es, d ail y t ot al 

r e a c h, d ail y li k es s o ur c es, c ust o m er s e g m e nt, p ositi v e c o m m e nts, n e g ati v e c o m m e nts, 

a n d s o o n. C o m p ar e d t o t h e d as h b o ar d of F a c e b o o k I nsi g hts, D S T -C O  st a n ds o ut d u e 

t o i nsi g hts b as e d o n f or e c asti n g t e c h ni q u es. A c c or di n gl y, lif eti m e t ot al lif e a n d d ail y 

t ot al r e a c h c a n b e pre di ct e d i n d a ys, m o nt hs, or q u art ers.  D S T -C O  is als o o ut p erf or m e d 

d u e t o t h e c o m bi n ati o n of r el e v a nt K PIs t o s u p p ort t h e d e cisi o n -m a ki n g pr o c ess. F or 

e x a m pl e,  d ail y  or g a ni c  r e a c h  a n d d ail y  p ai d  r e a c h  ar e  pl ott e d  t o g et h er  t o  s e e  t h e 

effi ci e n c y of m ar k eti n g pl a ns.  

 

Fi g ur e 5. 8  
T h e i nt erf a c e of t h e fi n a n c e di m e nsi o n 

 

S o ur c e: D a m ( 2 0 2 1)  
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Fi g ur e 5. 9  
T h e i nt erf a c e of t h e c ust o m er di m e nsi o n 

 

S o ur c e: D a m ( 2 0 2 1)  

 

Fi g ur e 5. 1 0  
T h e i nt erf a c e of t h e s o ci al m e di a (F a c e b o o k ) di m e nsi o n 

 

 S o ur c e: D a m ( 2 0 2 1)  
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T o hi g hli g ht t h e m ar k eti n g b e n efits of t h e CI M B  m o d el f or t h e D S T -C O  d as h b o ar d, 

T a bl e 5. 3  pr o vi d es a s u m m ar y of m ar k eti n g b e n efits.  S u bs e q u e ntl y, K PIs fr o m D S T -

C O  ar e  als o  cl assifi e d  b as e d  o n  t h es e  m ar k eti n g  b e n efits.  T a bl e 5. 4  pr es e nts  t h e 

cl assifi c ati o n of K PIs fr o m D S T -C O  wit h r el e v a n c e t o t y p es of c ust o m er i nt elli g e n c e 

a n d m ar k eti n g  b e n efits.  

 

T a bl e 5. 3  
T y p es of m ar k eti n g b e n efi ts ass o ci at e d wit h  c ust o m er i nt elli g e n c e  

T y p es of C ust o m e r I nt elli g e n c e  M a r k eti n g B e n efits  
1.  Pr o d u ct -a w ar e I nt elli g e n c e .  1. 1 Pr o d u ct/s er vi c e d e v el o p m e nt  

1. 2 Pr o d u ct/s er vi c e i n n o v ati o n  
1. 3 C ust o m er pr ef er e n c e  

2.  C ust o m er D N A I nt elli g e n c e .  2. 1 C ust o m er s e g m e nt ati o n  
2. 2 C ust o m er pr ofili n g (t ar g eti n g)  

3.  C ust o m er  E x p eri e n c e 
I nt elli g e n c e  

3. 1 C ust o m er j o ur n e y  
3. 2 C ust o m er e x p eri e n c e  
3. 3 C ust o m er r e c o m m e n d ati o n  

4.  C ust o m er V al u e I nt elli g e n c e   4. 1 C ust o m er v al u e  
4. 2 C ust o m er lif eti m e v al u e  
4. 3 C ust o m er c o -cr e ati o n  

S o ur c e: A d a pt e d fr o m C h aff e y a n d Ellis -C h a d wi c k ( 2 0 1 9)  

 

T a bl e 5. 4  
Cl assifi c ati o n of K PIs a n d m ar k eti n g b e n efits  

K PIs  M a r k eti n g B e n efits  Di m e nsi o ns  
P ositi v e c o m m e nts a n d 
n e g ati v e c o m m e nts b y d at e  

3. 2 C ust o m er e x p eri e n c e  
 

C ust o m er  

D ail y or g a ni c r e a c h a n d d ail y 
p ai d  r e a c h b y m o nt hs 

3. 1 C ust o m er j o ur n e y  
 

S o ci al m e di a  

D ail y or g a ni c r e a c h a n d d ail y 
p ai d  r e a c h b y m o nt hs 

3. 1 C ust o m er j o ur n e y  
 

S o ci al m e di a  

C ust o m er s e g m e nt  2. 1 C ust o m er s e g m e nt ati o n  C ust o m er  
D ail y t ot al r e a c h b y d at e  3. 1 C ust o m er j o ur n e y  S o ci al m e di a  
L if eti m e t ot al li k es b y d at es 4. 2 C ust o m er lif eti m e v al u e  C ust o m er  
D ail y li k es s o ur c es  3. 1 C ust o m er j o ur n e y  S o ci al m e di a  
R e v e n u e o v er a p eri o d  4. 1 C ust o m er v al u e  Fi n a n c e  
R e v e n u e b y v e n u es  4. 1 C ust o m er v al u e  Fi n a n c e  
R e v e n u e b y e v e nts  4. 1 C ust o m er v al u e  Fi n a n c e  
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K PIs  M a r k eti n g B e n efits  Di m e nsi o ns  
R e v e n u e b y ti c k et t y p es a n d 
s al es  

4. 1 C ust o m er v al u e  Fi n a n c e  

R e v e n u e b y s al es m o d es  4. 1 C ust o m er v al u e  Fi n a n c e  
R e v e n u e b y citi es  4. 1 C ust o m er v al u e  Fi n a n c e  
F u n d b y cit y  2. 2 C ust o m er pr ofili n g 

(t ar g eti n g) 
Fi n a n c e  

F u n d b y m o nt h  2. 2 C ust o m er pr ofili n g 
(t ar g eti n g) 

Fi n a n c e  

A c c o u nt b y s u bs cri pti o n  2. 2 C ust o m er pr ofili n g 
(t ar g eti n g) 

C ust o m er  

S u bs cri pti o n b y cit y  2. 2 C ust o m er pr ofili n g 
(t ar g eti n g) 

C ust o m er  

F u n d s b y c o m p a n y  2. 2 C ust o m er pr ofili n g 
(t ar g eti n g) 

Fi n a n c e  

S o ur c e: A d a pt e d fr o m C h aff e y a n d Ellis -C h a d wi c k ( 2 0 1 9)  

 

5. 2. 2 Dis c ussi o n of t h e B et a c as e  

 

T h e a n al ysis of t h e i nt er vi e w d at a of B et a r e v e als t h e c urr e nt pr a cti c es a n d i nf ers t h e 

e m er gi n g a n d f ut ur e pr a cti c es.  D e v el o p e d u p o n d at a pr o vi d e d b y B et a, t h e i nt er a cti v e 

d as h b o ar d is als o pr es e nt e d t o v erif y t h e a p pli c a bilit y of t h e C I M B m o d el. 

 

5. 2. 2. 1 T h e c urr e nt, e m er gi n g, a n d fut ur e p r a cti c es of B et a  

 

T h e c urr e nt, e m er gi n g, a n d f ut ur e pr a cti c es of B et a  wit h r el e v a n c e t o c ust o m er d at a, 

c ust o m er a n al yti cs, c ust o m er i nt elli g e n c e, a n d m ar k eti n g b e n efits  ar e s u m m ari z e d i n 

T a bl e 5. 5 . As t h e c urr e nt pr a cti c e is dis c uss e d i n t h e a n al ysis p art, t his s e cti o n f o c us es 

o n t h e e m er gi n g a n d f ut ur e pr a cti c es.  

 

Si mil ar t o Al p h a, B et a is i n t h e e arl y st a g e of c ust o m er i nt elli g e n c e a d o pti o n. F or t h e 

e m er gi n g pr a cti c e , B et a c a n st art wit h  i nt e gr ati n g d at a fr o m v ari o us s o ur c es t o l e v er a g e 

t h e  r eli a bilit y  of  d at a-dri v e n  d e cisi o ns.  As  st at e d  b y  t h e  m a n a g er  of  B et a,  t h e 

c o ns u m pti o n n at ur e of s er vi c es off er e d b y t his or g a ni z ati o n d e p e n ds o n c o nt e xt u al d at a 

s u c h as w e at h er, s c h o ol y e ar, a n d m aj or h oli d a ys. T h er ef or e, it is n e c ess ar y t o c oll e ct 
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c o nt e xt u al  d at a  t o  i m pr o v e  m ar k eti n g  p erf or m a n c e.  Als o,  m a n a g ers  of  B et a  s h o ul d 

c o nsi d er c oll e cti n g a n d a n al y zi n g c ust o m er f e e d b a c k fr o m t h e " C ult ur e G o " a p p or t h e 

w e bsit e t o l e ar n m or e a b o ut c ust o m er s atisf a cti o n . T h e e m er gi n g pr a cti c e of c ust o m er 

a n al yti cs m a y i n v ol v e t h e a d o pti o n of a n i nt er a cti v e d as h b o ar d t o i nt e gr at e, a n al y z e, 

a n d  vis u ali z e  d at a.  F urt h er m or e,  t h e  m a n a g ers  of  B et a  c a n  c o nsi d er  a n al y zi n g  t h e 

s e nti m e nts of us ers o n s o ci al m e di a. T his h el ps B et a b ett er u n d erst a n d a n d pr e di ct t h eir 

b e h a vi ors  i n  diff er e nt  c o nt e xts  wit h  r el e v a n c e  t o  t h e  p ur c h as e  a n d  c o ns u m pti o n  of 

m us e u m e v e nts. T h e e m er gi n g pr a cti c e f or c ust o m er i nt elli g e n c e is t o r el y o n pr o d u ct -

a w ar e i nt elli g e n c e t o r e c o m m e n d r el e v a nt s er vi c es a n d  g e n er at e p ers o n ali z e d p ost -visit 

s o u v e nirs a n d o nli n e vis u ali z ati o n a c c or di n g t o c ust o m er e x p eri e n c e wit h B et a. B et a 

c a n als o t a k e a d v a nt a g e of c ust o m er e x p eri e n c e i nt elli g e n c e t o p ers o n ali z e t h e m us e u m 

e x p eri e n c e b y e n g a gi n g visit ors wit h t h e ri g ht i nf or m ati o n at t h e ri g ht ti m e a n d wit h 

t h e ri g ht t y p es of i nt er a cti o ns d uri n g t h eir m us e u m e x p eri e n c e. Us ers ar e fr e e t o s h a p e 

t h eir  p ers o n al  e x p eri e n c es  b y  s el e cti n g  t h e  c o nt e nt  or  st ori es  t h e y  ar e  i nt er est e d  i n. 

B as e d o n hist ori c al d at a, c ust o m er e x p eri e n c e i nt elli g e n c e c a n r e c o m m e n d a cti viti es 

f or  t h eir  n e xt  visits.  T h er ef or e,  m ar k eti n g  b e n efits  f or  t h e  e m er gi n g  pr a cti c e  gi v e 

pr o mi n e n c e  t o  s er vi c e  r e c o m m e n d ati o ns  b as e d  o n  t h e  c o nt e xts  a n d  pr ef er e n c es  of 

c ust o m ers.  A c c or di n gl y,  B et a  c a n  d e v el o p  c ust o m er  pr ofil es  t o  k e e p  tr a c k  of 

c ust o m ers, es p e ci all y t o p pr ofit a bl e c ust o m ers.  

 

  



 

 

1 8 2  

 

T a bl e 5. 5  
T h e c urr e nt, e m er gi n g, a n d f ut ur e pr a cti c es of B et a  

 C u r r e nt P r a cti c e  E m e r gi n g P r a cti c e  F ut u r e P r a cti c e  
C
us

to
me

r 
Da

ta
 

- P O S d at a, " C ult ur e 

G o " A p p, 

q u esti o n n air es, G o o gl e 

A n al yti cs, F a c e b o o k 

I nsi g hts, a n d ot h er 

s o ur c es fr o m 

g o v er n m e nts, p art n ers, 

a n d ass o ci ati o ns.  

- I nt e gr ati n g d at a 

s o ur c es  

- C oll e cti n g c o nt e xt u al 

d at a ( w e at h er, s c h o ol 

y e ar, a n d m aj or 

h oli d a ys)  fr o m o p e n 

s o ur c es  

- C oll e cti n g c us t o m er 

f e e d b a c k o n t h e 

“ C ult ur e G o ”  a p p  

- R e al -ti m e d at a 

- Bi g d at a  

C
us

to
me

r 
A
na

ly
ti

cs
 - D e s cri pti v e a n al yti cs  

- S u p p ort of 

M ail C hi m p  

- A n i nt er a cti v e 

d as h b o ar d t o a n al y z e 

a n d vis u ali z e d at a  

- A n al y zi n g s e nti m e nts 

of us ers o n s o ci al m e di a  

- Pr e di cti n g c ust o m er 

b e h a vi ors i n diff er e nt 

c o nt e xts  

- Pr es cri pti v e a n d 

c o g niti v e a n al yti cs  

C
us

to
me

r 
I
nt

el
li

ge
nc

e
 

- Pr o d u ct -a w ar e 

i nt elli g e n c e i m pr o v es 

c ust o m er s atisf a cti o n  

- C ust o m er e x p eri e n c e 

i nt elli g e n c e e n g a g es 

c ust o m ers  

 

- Pr o d u ct -a w ar e 

i nt elli g e n c e 

r e c o m m e n ds r el e v a nt 

s er vi c es a n d g e n er at es 

p ers o n ali z e d p ost -visit 

s o u v e nirs a n d o nli n e 

vis u ali z ati o ns a c c or di n g 

t o w h at visit ors h a v e 

e x p eri e n c e d  

 - C ust o m er e x p eri e n c e 

p ers o n ali z es m us e u m 

e x p eri e n c e  

- Pr o d u ct -a w ar e 

i nt elli g e n c e m at c h es 

p ers o n ali z e d s er vi c es 

b as e d o n e m oti o ns, 

c o nt e xts, pr ef er e n c es 

of c ust o m ers  

- F o c usi n g o n ot h er 

t y p es of CI 
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 C u r r e nt P r a cti c e  E m e r gi n g P r a cti c e  F ut u r e P r a cti c e  

Ma
r
ke

ti
ng

 
Be

ne
fi

ts
 

- Pr o d u ct/s er vi c e 

d e v el o p m e nt a n d 

d e v el o p m e nt  

- C ust o m er s atisf a cti o n  

- M ar k et e x p a nsi o n  

- Virt u al distri b uti o n  

- Virt u al m o d e of 

c oll a b or ati o n  

 

-  R e c o m m e n di n g 

s er vi c es b as e d o n 

c o nt e xt a n d pr ef er e n c es 

of c ust o m ers  

- D e v el o pi n g c ust o m er 

pr ofil es  

-  R e c o m m e n di n g 

s er vi c es b as e d o n 

e m oti o ns  

-  C o nt e xt -a w ar e 

c ust o m er i nt elli g e n c e 

s yst e m  

- Tr ai ni n g b ots t o h a v e 

o nsit e c o m m u ni c ati o n 

wit h c ust o m ers  

- R e al -ti m e 

c o n v ers ati o n wit h 

c ust o m ers  

S o ur c e: D a m ( 2 0 2 1)  

 

T h e f ut ur e pr a cti c e of B et a s h o ul d t a k e i nt o a c c o u nt r e al -ti m e d at a a n d bi g d at a t hr o u g h 

t h e  s u p p ort  of  pr es cri pti v e  a n d  c o g niti v e  a n al yti cs  t o  l e v er a g e  t h e  v al u e  cr e ati o n  of 

c ust o m er  i nt elli g e n c e.  Pr es cri pti v e  a n al yti cs  c a n  o pti mi z e  a n d  si m ul at e  m ar k eti n g 

d e cisi o ns  w h er e as  c o g niti v e  a n al yti cs  c a n  a ut o m ati c all y  l e ar n  fr o m  c ust o m er 

i nt er a cti o ns  a n d  pr o p os e  r el e v a nt  a cti o n  pl a ns.  At  a  hi g h er  l e v el,  pr o d u ct-a w ar e 

i nt elli g e n c e  c a n  m at c h  p erso n ali z e d  s er vi c es  b as e d  o n  t h e  e m oti o ns,  c o nt e xts,  a n d 

pr ef er e n c es of c ust o m ers. I n t his st a g e, B et a c a n als o f o c us o n ot h er t y p es of c ust o m er 

i nt elli g e n c e  t o  a c hi e v e  diff er e nt  m ar k eti n g  b e n efits.  F or  e x a m pl e,  pr o d u ct-a w ar e 

i nt elli g e n c e c a n l e ar n t h e e m otio ns a n d s e nti m e nts of us ers o n s o ci al m e di a; t h us, it c a n 

r e c o m m e n d r el e v a nt s er vi c es b as e d o n t h at. T h e lit er at ur e p oi nts o ut t h at p e o pl e t e n d 

t o e x p eri e n c e m us e u m a cti vit y w h e n t h e y ar e d e pr ess e d. M us e u m visits ar e c o nsi d er e d 

a  t h er a p y  t o  h el p  t h e m  f e el h a p pi er.  T h er ef or e,  l e ar ni n g  t h e  e m oti o ns  of  us ers  a n d 

r e c o m m e n di n g r el e v a nt s er vi c es w o ul d r es ult i n fr uitf ul o ut c o m es. I n t h e f ut ur e, B et a 

c a n  gi v e  ris e  t o  a  c o nt e xt -a w ar e  c ust o m er  i nt elli g e n c e  s yst e m  t o  a c hi e v e  t h es e 

m ar k eti n g b e n efits. F urt h er m or e, it is i m p ort a nt t o h a v e r e al-ti m e c o n v ers ati o ns wit h 

c ust o m ers f or b ett er e n g a g e m e nt. T h er ef or e, t h e f ut ur e pr a cti c e f or m ar k eti n g b e n efits 

w o ul d i n v ol v e tr ai ni n g a c h at b ot t o c o m m u ni c at e o n -sit e wit h c ust o m ers.  
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5. 2. 2. 2 D e m o nstr ati o n of t h e i nt er a cti v e d as h bo ar d f or B et a 

 

T his s e cti o n ai ms at cl arif yi n g t h e d at a a n d a n al yti cs of t h e i nt er a cti v e d as h b o ar d f or 

B et a. T h e n a  d et ail e d dis c ussi o n is pr es e nt e d t o e nli g ht e n h o w t h e i nt er a cti v e d as h b o ar d 

cr e at es m ar k eti n g b e n efits.  

 

T h e  d as h b o ar d  is  d e v el o p e d b as e d  o n  t hr e e  t y p es  of  d at a fr o m  tr a ns a cti o ns,  G o o gl e 

A n al yti cs, a n d F a c e b o o k of  B et a.  B as e d o n t h e n at ur e of a v ail a bl e d at a, t h e d as h b o ar d 

f o c us es o n d at a mi ni n g m et h o ds , i n cl u di n g cl assifi c ati o n, ass o ci ati o n, cl ust eri n g, a n d 

p r e di cti o n.  T a bl e 5. 6  pr es e nts  diff er e nt  t y p es  of  K PIs  c orr es p o n di n g  wit h  b usi n ess 

q u esti o ns, d at a t y p es, a n d d at a mi ni n g m et h o ds. C o m p ar e d t o t h e d as h b o ar d f or Al p h a, 

t h e  d as h b o ar d  f or  B et a  f urt h er  l e v er a g es  t h e  v al u e  of  c ust o m er  i nt elli g e n c e  t hr o u g h 

b usi n ess q u esti o ns f or m ar k eti n g b e n efits. F urt h er m or e, t h e vis u ali z ati o n of c ust o m er 

i nt elli g e n c e t o w ar ds gr a p hs, t a bl es, a n d c h arts f a cilit at es t h e d e cisi o n-m a ki n g pr o c ess 

of b usi n ess us ers. B as e d o n t h e a v ail a bilit y of d at a, t h e d as h b o ar d f or B et a c o v ers t hr e e 

t y p es of c ust o m er i nt elli g e n c e, i n cl u di n g pr o d u ct-a w ar e i nt elli g e n c e, c ust o m er D N A 

i nt elli g e n c e, a n d c ust o m er e x p eri e n c e.  

 

T a bl e 5. 6  
D es cri pti o ns of t h e d as h b o ar d f or B et a  

CI  K PIs  B usi n ess Q u esti o ns  D at a T y p es  D at a Mi ni n g 
M et h o d  

Pr
o
d
uc

t
-a

wa
re

 I
nt

el
li

ge
nc

e
 R e v e n u e  b y 

m o nt h  
H o w  w ell  is  r e v e n u e 
gr o wi n g ?  

Tr a ns a cti o n al 
d at a  

Cl assifi c ati o n  

T ot al r e v e n u e  W h at is t ot al r e v e n u e ?  Tr a ns a cti o n al 
d at a  

Cl assifi c ati o n  

T o p  pr ofit a bl e 
e v e nts  

W h at  ar e  t h e  m ost 
pr ofit a bl e e v e nts ?  

Tr a ns a cti o n al 
d at a  

Cl assifi c ati o n  

T o p  pr ofit a bl e 
e v e nts  

W h at ar e t h e m ost p o p ul ar 
e v e nts ?  

Tr a ns a cti o n al 
d at a  

Cl assifi c ati o n  

C orr el at e d  
e v e nts  b as e d 
o n 
tr a ns a cti o ns 

W h at  e v e nts  c a n  b e  s ol d 
t o g et h er ? 

Tr a ns a cti o n al 
d at a  

Ass o ci ati o n  
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CI  K PIs  B usi n ess Q u esti o ns  D at a T y p es  D at a Mi ni n g 
M et h o d  

C orr el at e d  
e v e nts  b as e d 
o n  c ust o m er 
b e h a vi ors  

C ust o m ers  w h o  p ur c h as e 
t his  e v e nt  ar e  li k el y  t o 
p ur c h as e w h at ?  

B e h a vi or al 
d at a  

Ass o ci ati o n  
C
us

to
me

r 
Ex

pe
ri

e
nc

e 
I
nt

el
li

ge
nc

e 

B o u n c e  r at es 
o v er  a v er a g e 
s essi o n 
d ur ati o n  

H o w  w ell  d o es  t h e 
w e bsit e  e n g a g e  wit h 
o nli n e us ers ?  

B e h a vi or al 
d at a  

Ass o ci ati o n  
a n d  
Cl ust eri n g  

Pr ofil es  of 
us er cl ust ers  

W h at  ar e  t h e 
c h ar a ct eristi cs  of  o nli n e 
us ers ?  

B e h a vi or al 
d at a  

Cl ust eri n g  

C o effi ci e nts of 
w e b m etri cs  

H o w  eff e cti v e  is  t h e 
w e bsit e ?  

B e h a vi or al 
d at a  

Ass o ci ati o n  

T o p s e ar c h es  W h at ar e t h e t o p s e ar c h es 
o n t h e w e bsit e ?  

B e h a vi or al 
d at a  

Cl assifi c ati o n  

M ost  p o p ul ar 
p a g es  

W h at ar e t h e m ost p o p ul ar 
p a g es ?  

B e h a vi or al 
d at a  

Cl assifi c ati o n  

C
us

to
me

r 
D

N
A 

I
nt

el
li

ge
nc

e
 

C u st o m er 
s o ur c es  

W h er e d o c ust o m ers c o m e 
fr o m ?  

Tr a ns a cti o n al 
d at a  

Cl assifi c ati o n  

C ust o m er 
pr ofil es  

W h at  ar e  t h e  diff er e n c es 
a m o n g  c ust o m ers  fr o m 
v ari o us s o ur c es ?  

D e m o gr a p hi c  
d at a  

Cl assifi c ati o n  

C ust o m er 
att e n d a n c e  

H o w  is  c ust o m er 
att e n d a n c e o v er y e ars ?  

D e m o gr a p hi c  
d at a  

Cl assifi c ati o n  

R e a c h p er d a y  H o w  m a n y  c ust o m ers 
d o es y o ur F a c e b o o k p a g e 
r e a c h p er d a y ? 

B e h a vi or al 
d at a  

Pr e di cti o n  

C ust o m er 
S e nti m e nt  

H o w  d o  c ust o m ers 
i nt er a ct o n F a c e b o o k ? 

B e h a vi or al 
d at a  

Cl assifi c ati o n  

Or g a ni c r e a c h/ 
p ai d r e a c h 

H o w  eff e cti v e  is  o ur 
pr o m oti o n al c a m p ai g n o n 
F a c e b o o k ?  

B e h a vi or al 
d at a  

Cl assifi c ati o n  

S o ur c e: A d a pt e d fr o m C h aff e y a n d Ellis -C h a d wi c k ( 2 0 1 9)  

 

Firstl y, Fi g ur e 5. 1 1  d e m o nstr at es t h e v al u e cr e ati o n of pr o d u ct -a w ar e i nt elli g e n c e. As 

t h e d at a c o m e fr o m a n or g a ni z ati o n i n t h e c ult ur al s e ct or, c ult ur al e v e nts ar e t h e k e y 

pr o d u cts. Pr o d u ct -a w ar e i nt elli g e n c e all o ws b usi n ess us ers t o tr a c k r e v e n u e, t h e m ost 

pr ofit a bl e e v e nts, a n d t h e m ost p o p ul ar e v e nts. C o m p ar e d t o ot h er d as h b o ar ds, pr o d u ct -

a w ar e  i nt elli g e n c e  m a k es  a  diff er e n c e  i n  r e c o m m e n di n g  w h at  e v e nts  c a n  b e  s ol d 
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t o g et h er b as e d o n tr a ns a cti o n al d at a. I n a d diti o n, pr o d u ct-a w ar e i nt elli g e n c e e n a bl es 

b usi n ess  us ers  t o  b e  a w ar e  of  c ust o m ers w h o  s h ar e  si mil ar  p ur c h asi n g  b e h a vi ors. 

T h er ef or e, m a n a g ers of B et a c a n r el y o n pr o d u ct -a w ar e i nt elli g e n c e t o i m pr o v e cr oss -

s elli n g str at e gi es.   

 

S e c o n dl y, Fi g ur e 5. 1 2  vis u ali z es K PIs r el at e d t o c ust o m er D N A int elli g e n c e , w hi c h 

all o ws b usi n ess us ers t o b e a w ar e of w h er e c ust o m ers c o m e fr o m, t h eir att e n d a n c e o v er 

ti m e,  a n d  t h e  diff er e n c es  i n  c ust o m er  d e m o gr a p h y  a m o n g  v ari o us  s o ur c es  s u c h  as 

w e bsit es,  F a c e b o o k,  a n d  I nst a gr a m.  T h e  si g nifi c a n c e  of  t h e  d as h b o ar d  is  t h at  it 

i nt e gr at es  diff er e nt  d at a  s o ur c es;  t h eref or e,  c ust o m er  D N A  i nt elli g e n c e  pr o vi d es  a 

m ulti -f a c et  o v er vi e w  of  c ust o m er  d e m o gr a p h y.  I n  a d diti o n,  c ust o m er  s e nti m e nts  o n 

F a c e b o o k t hr o u g h t h e c o m p aris o n of p ositi v e a n d n e g ati v e c o m m e nts al o n g wit h t h e 

n u m b er of li k es h el p b usi n ess us ers b ett er u n d erst a n d t h eir c ust o m ers.  

 

L astl y, Fi g ur e 5. 1 3  s h o ws  K PIs  r el at e d  t o  c ust o m er  e x p eri e n c e  i nt elli g e n c e  o n  t h e 

w e bsit e of B et a. C o m p ar e d t o G o o gl e A n al yti cs, t h e a p pr o a c h of c ust o m er e x p eri e n c e 

i nt elli g e n c e  is  diff er e nt.  A c c or di n gl y,  c ust o m er  e x p eri e n c e  i nt elli ge n c e  r eli es  o n 

ass o ci ati o n a n d cl ust eri n g m et h o ds t o d efi n e diff er e nt cl ust ers of o nli n e us ers. T o b ett er 

u n d erst a n d  t h e  c h ar a ct eristi cs  of  e a c h  cl ust er,  a  d es cri pti o n  t a bl e  is  pr o vi d e d  wit h 

m etri cs r el at e d t o b o u n c e r at e, e xit r at e, n u m b er of us ers, p a g e vi e ws, a n d c o n v ersi o n 

r at e. T h e c orr el ati o n m atri x  of t h es e m etri cs is als o pr o vi d e d f or e a c h cl ust er t o h el p 

m ar k et ers u n d erst a n d t h e b e h a vi ors of o nli n e us ers. Fi n all y, t o p s e ar c h es a n d t o p p a g es 

ar e vis u ali z e d t o s u p p ort m ar k eti n g d e cisi o ns.  
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Fi g ur e 5. 1 1  
M ar k eti n g b e n efits  fr o m pr o d u ct-a w ar e i nt elli g e n c e f or B et a 

 

S o ur c e: D a m ( 2 0 2 1)  

 

Fi g ur e 5. 1 2  
M ar k eti n g b e n efits  fr o m c ust o m er D N A  i nt elli g e n c e f or B et a 

 

S o ur c e: D a m ( 2 0 2 1)  
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Fi g ur e 5. 1 3  
M ar k eti n g b e n efits  fr o m c ust o m er e x p eri e n c e i nt elli g e n c e f or B et a 

 

S o ur c e: D a m ( 2 0 2 1)  

 

5. 3 R E C O M M E N D A TI O N  

 

B as e d o n t h e c urr e nt, e m er gi n g, a n d f ut ur e pr a cti c es i n t h e pr e vi o us p art of t h e c h a pt er, 

this  s e cti o n  pr o p os es  t h e m at uri t y m o d el  of  c ust o m er  i nt elli g e n c e  f or  m ar k eti n g 

b e n efits. T h e  m at urit y  m o d el  ai ms  at  di a g n osi n g  t h e  st at us -q u o  of  e nt er pris es  wit h 

s p e cifi c r e c o m m e n d ati o ns f or t h e a d o pti o n of c ust o m er i nt elli g e n c e. I n t his li g ht, t h e 

s e cti o n pr es e nts t h e di a g n osti c t o ol a n d t h e m at urit y m o d el of c ust o m er i nt elli g e n c e f or 

m ar k eti n g b e n efits.  

 

T h e m at urit y m o d el r eli es o n t h e di a g n osti c t o ol t o i d e ntif y t h e st at us -q u o of e nt er pris es 

a n d  pr o p os e  r el e v a nt  g ui d eli n es  t o  a c hi e v e  m ar k eti n g  b e n efits  wit h  c ust o m er 

i nt elli g e n c e.  T h e di a g n osti c t o ol c o nsists of a s et of b usi n ess q u esti o ns c o v eri n g ei g ht 

di m e nsi o ns , i n cl u di n g  pr o d u ct-a w ar e  i nt elli g e n c e,  c ust o m er -D N A  i nt elli g e n c e, 

c ust o m er  e x p eri e n c e  i nt elli g e n c e,  c ust o m er  v al u e  i nt elli g e n c e,  CI  str at e g y,  CI  d at a, 
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c ust o m er a n al yti cs, a n d k e y p erf or m a n c e i n di c at ors ( T a bl e 5. 7 ). E a c h di m e nsi o n h as 

t w o q u esti o ns wit h a n ass o ci at e d s c ori n g fr o m 1 t o 5 ( 1 b ei n g “ Str o n gl y Dis a gr e e ”, 5 

b ei n g “ Str o n gl y A gr e e ”). A d di n g u p all 8 s c or es a n d di vi di n g b y 8 t o g et t h e o v er all 

s c or e o f t h e m at urit y l e v el of c ust o m er i nt elli g e n c e. T h e s c or e f or e a c h di m e nsi o n is 

vis u ali z e d t hr o u g h a r a d ar c h art as ill ustr at e d i n Fi g ur e 5. 1 4 . 

 
T a bl e 5. 7  

B usi n ess q u esti o ns f or t h e CI  di a g n osti c t o ol  

Q u esti o ns  S c o r es  
P r o d u ct -a w a r e I nt elli g e n c e:  
1. H o w w ell y o ur pr o d u cts/s er vi c es c a n s atisf y c ust o m er n e e ds ?  
2. H o w i n n o v ati v e ar e y o ur pr o d u cts/s er vi c es ?  

 

C ust o m e r -D N A I nt elli g e n c e  
1 .  H o w w ell d o y o u k n o w y o ur c ust o m ers ? 
2.  H o w  eff e cti v el y  d o  y o ur  c ust o m er  s e g m e nts  r es p o n d  t o  y o ur 
m ar k eti n g c a m p ai g ns ?  

 

C ust o m e r E x p e ri e n c e I nt elli g e n c e  
1. H o w w ell d o y o u m a n a g e  t h e c ust o m er j o ur n e y ?  
2. H o w s atisfi e d ar e y o ur c ust o m ers wit h t h eir w e b e x p eri e n c e ?  

 

C ust o m e r V al u e I nt elli g e n c e  
1. H o w pr ofit a bl e ar e y o ur c ust o m ers ?  
2. H o w d o es y o ur e nt er pris e e n g a g e t o cr e at e v al u e wit h c ust o m ers ?  

 

C ust o m e r I nt elli g e n c e ( CI) St r at e g y  
1. H o w r o b ust is y o ur e nt er pris e t o s u p p ort a CI str at e g y ?  
2.  H o w  w ell  est a blis h e d  ar e  or g a ni z ati o n a l  pr o c ess es  t o  s u p p ort  CI 
o p er ati o ns ?  

 

CI D at a  
1. H o w w ell d o es y o ur e nt er pris e c oll e ct c ust o m er d at a ?  
2. H o w w ell  d o es y o ur e nt er pris e  a p pl y c ust o m er d at a ?  

 

C ust o m e r a n al yti cs  
1. H o w f a mili ar ar e y o u wit h d at a mi ni n g t e c h ni q u es ?  
2. H o w w ell d o y o u a n al y z e d at a t o s u p p ort m ar k eti n g d e cisi o ns ?  

 

K e y p e rf o r m a n c e i n di c at o rs ( K PI)  
1.  H o w w ell d o y o u a p pl y K PIs t o s u p p ort m ar k eti n g d e cisi o ns ?  
2. H o w eff e cti v e ar e c urr e nt K PIs i n s u p p orti n g m ar k eti n g d e cisi o ns ?  

 

T ot al   / 8 
S o ur c e: A d a pt e d fr o m C h aff e y a n d Ellis -C h a d wi c k ( 2 0 1 9)  
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Fi g ur e 5. 1 4  
T h e di a g n osti c t o ol f or c ust o m er i nt elli g e n c e  

 

S o ur c e: D a m ( 2 0 2 1)  

 

B as e d o n t h e a c c u m ul at e d s c or e of t h e ei g ht di m e nsi o ns, t h er e ar e t hr e e m at urit y l e v els 

as f oll o ws: D e v el o pi n g ( 1 -4),  I nt er m e di at e ( 5-8), a n d M at ur e ( 9 -1 0)  ( G u dfi n nss o n et 

al., 2 0 1 5) . R el e v a nt g ui d eli n es ar e r e c o m m e n d e d t o h el p y o ur e nt er pris es r e a c h a hi g h er 

l e v el ar e pr es ent e d i n d et ail i n T a bl e 5. 8 . 
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T a bl e 5. 8  
T h e m at urit y m o d e l of c ust o m er i nt elli g e n c e f or m ar k eti n g b e n efits 

CI di m e nsi o n  D e v el o pi n g L e v el  I nt e r m e di at e L e v el  M at u r e L e v el  
P r o d u ct -a w a r e 
i nt elli g e n c e 

S atisf yi n g 
c ust o m er n e e ds  

P ers o n ali zi n g 
pr o d u cts/s er vi c es 
b as e d  o n  c ust o m er 
pr ef er e n c es  

M at c hi n g  pr o d u cts 
wit h c o nt e xt -a w ar e 
d at a of c ust o m ers  

C ust o m e r D N A 
i nt elli g e n c e 

S e g m e nti n g 
r el e v a nt  c ust o m er 
pr ef er e n c e p att er ns  

T ar g eti n g  t h e  m ost 
pr ofit a bl e s e g m e nts  

P ositi o ni n g  t o 
d e v el o p  br a n d 
e q uit y  

C ust o m e r 
e x p e ri e n c e 
i nt elli g e n c e 

St a n d ar di zi n g 
c ust o m er 
e x p eri e n c e  

P ers o n ali zi n g 
c ust o m er 
e x p eri e n c e  

P ers o n ali zi n g 
c ust o m er 
e x p eri e n c e  f or 
c ust o m er  c o -
cr e ati o n  

C ust o m e r v al u e 
i nt elli g e n c e 

St a n d ar di zi n g  t h e 
pri ci n g str at e g y  

P ers o n ali z i n g  t h e 
pri ci n g str at e g y  

N e g oti ati n g  t h e 
pri ci n g str at e g y f or 
c ust o m er  c o -
cr e ati o n  

CI St r at e g y  A  str at e g y 
s u p p orti n g  CI 
wit hi n  t h e 
m ar k eti n g 
d e p art m e nt  

A  str at e g y 
s u p p orti n g  CI 
a cr oss  all 
d e p art m e nts  

T h e  c o nti n u o us 
e v ol uti o n of t h e CI 
str at e g y  

CI D at a  Di v ersif yi n g 
diff er e nt  t y p es  of 
d at a  

I nt e gr ati n g diff er e nt 
s o ur c es of d at a  

A c q uiri n g  r e al -
ti m e d at a 

C ust o m e r 
A n al yti cs  

D es cri pti v e 
a n al yti cs  

Pr e di cti v e a n al yti cs  Pr es cri pti v e 
a n al yti cs  

K PIs  K PIs  ar e  us e d  i n 
t h e  m ar k eti n g  a n d 
s al es d e p art m e nt  

K PIs  ar e d e v el o p e d 
i nt o  di git al 
d as h b o ar ds  b as e d 
o n  t h e  s p e cifi c 
n e e ds  of  e a c h 
d e p art m e nt  wit hi n 
a n e nt er pris e  

A n  i nt er c o n n e ct e d 
d as h b o ar d  wit h 
r e al-ti m e  K PIs  is 
d e v el o p e d  t o  k e e p 
tr a c k  of  all 
a cti viti es  

S o ur c e: D a m ( 2 0 2 1)  
 
T h e d e v el o pi n g l e v el of CI (s c or e fr o m 1 t o 4). Firstl y, y o ur e nt er pris e c a n st art b y 

d e v el o pi n g a str at e g y s u p p orti n g CI wit hi n t h e m ar k eti n g a n d s al es d e p art m e nt. It is 

s u g g est e d  t o  l e ar n  m or e  a b o ut  c ust o m ers  b y  di v ersif yi n g  d e m o gr a p hi c,  b e h a vi or al, 

p s y c h o gr a p hi c d at a , a n d tr a ns a cti o n al d at a. At t his st a g e, it is si g nifi c a nt t o d efi n e y o ur 
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b usi n ess o bj e cti v es a n d d et er mi n e h o w c ust o m er i nt elli g e n c e h el ps y o u a c hi e v e t h es e 

o bj e cti v es. T h e n y o u c a n m a p o ut h o w y o ur c ust o m er pr ofil es c orr es p o n d wit h pr o d u cts 

a n d b u yi n g j o ur n e ys. A n ot h er i m p o rt a nt t as k t o c o nsi d er is t o d efi n e y o ur K PIs t h at 

n e e d  s u p p ort  fr o m  c ust o m er  i nt elli g e n c e.  K n o wi n g  s p e cifi c  K PIs  f or  m ar k eti n g 

d e cisi o ns  h el p  y o ur  e nt er pris es  i d e ntif y  r el e v a nt  d at a  s o ur c es,  t y p es  of  c ust o m er 

i nt elli g e n c e,  a n d  a n al yti c  t e c h ni q u es.  At  t his p oi nt,  y o ur  e nt er pris e  s h o ul d  f o c us  o n 

pr o d u ct -a w ar e i nt elli g e n c e t o d e v el o p pr o d u cts/s er vi c es t h at m e et c ust o m er n e e ds. Y o u 

c a n  r el y  o n  c ust o m er  D N A  i nt elli g e n c e  t o  d efi n e  r el e v a nt  c ust o m er  s e g m e nts. 

M ar k et ers  s h o ul d  c o nsi d er  st a n d ar di zi n g  t h e  w e b  e x p eri e n c e  al o n g  wit h  t h e  pri ci n g 

str at e g y wit h t h e s u p p ort of c ust o m er i nt elli g e n c e.  

 

T h e  i nt er m e di at e  l e v el  of  CI  (s c or e  fr o m  5  t o  8).  Y o ur  e nt er pris e h as  st art e d  usi n g 

c ust o m er  i nt elli g e n c e  t o  s u p p ort  m ar k eti n g  d e cisi o ns.  T o  i m pr o v e  d at a -dri v e n 

d e cisi o n s, y our e nt er pris e s h o ul d i nt e gr at e diff er e nt s o ur c es of c ust o m er d at a . T h e m or e 

di v ers e d at a s o ur c es, t h e s m art er c ust o m er i nt elli g e n c e. T h e di v ers e d at a all o ws y o u t o 

a d o pt  c o m pli c at e d  pr e di cti v e  a n al yti cs  t o  i m pr o v e  m ar k eti n g  p erf or m a n c e.  At  t his 

l e v el, e x e cuti v es s h o ul d c o nsi d er d e v el o pi n g K PIs i nt o di git al d as h b o ar ds b as e d o n t h e 

s p e cifi c n e e ds of e a c h d e p art m e nt. Pr o d u ct -a w ar e i nt elli g e n c e s h o ul d l e v er a g e its v al u e 

b y  p ers o n ali zi n g  pr o d u cts/s er vi c es  b as e d  o n  c ust o m er  pr ef er e n c es.  C ust o m er  D N A 

i nt elli g e n c e als o  s u p p orts  y o ur  e nt er pris es  t o  t ar g et  t h e  m ost  pr ofit a bl e  s e g m e nts. 

C o n c er ni n g  c ust o m er  e x p eri e n c e  i nt elli g e n c e,  y o ur  w e bsit e  s h o ul d  b e  a bl e  t o 

p ers o n ali z e  t h e  e x p eri e n c e  of  us ers ( H u a n g  &  R ust,  2 0 2 1).  Fi n all y,  c ust o m er  v al u e 

i nt elli g e n c e c a n b e us e d t o p ers o n ali z e t h e pri ci n g str at e g y s o t h at c ust o m ers ar e m or e 

li k el y t o m a k e a p ur c h as e.  

 

T h e m at ur e l e v el of  CI (s c or e fr o m 9 t o 1 0).   Y o ur e nt er pris e c a n c o nsi d er a c q uiri n g 

r e al-ti m e  d at a  a n d  a p pl yi n g  pr es cri pti v e  a n al yti cs  i n  d e v el o pi n g  a n  i nt er a cti v e 

d as h b o ar d wit h c o nti n u o usl y u p d at e d K PIs. T h e n o n -st o p e v ol uti o n of t h e c ust o m er 

i nt elli g e n c e  str at e g y  s h o ul d s pr e a d  o ut  a cr oss  d e p art m e nts.  T h e  v al u e  of  c ust o m er 

i nt elli g e n c e is l e v er a g e d t o a hi g h er l e v el. I n t his li g ht, pr o d u ct-a w ar e i nt elli g e n c e c a n 



 

 

1 9 3  

 

b e a p pli e d t o m at c h pr o d u cts/s er vi c es wit h c o nt e xt -a w ar e d at a of c ust o m ers. C o nt e xt -

a w ar e  d at a  i n cl u d e  d at a  r el a t e d  t o  e m oti o ns,  l o c ati o ns,  ti mi n gs,  c o m p a ni o ns,  a n d 

a cti viti es  of  c ust o m ers.  M or e o v er,  c ust o m er  D N A  i nt elli g e n c e  ai ms  at  p ositi o ni n g 

c ust o m ers  wit h  a  pl a c e  t h at  y o ur  e nt er pris e  w a nts  t o  o c c u p y  i n  t h e  p er c e pti o n  of 

c ust o m ers  c o m p ar e d  t o  ot h er  c o m p etit ors. I n  t er ms  of  c ust o m er  e x p eri e n c e,  y o ur 

e nt er pris e  c a n  att e m pt  t o  p ers o n ali z e  c ust o m er  e x p eri e n c e  f or  c ust o m er  c o -cr e ati o n 

( Li a n g & Li u, 2 0 1 8; R a kt hi n et al., 2 0 1 6). B y e x c h a n gi n g v al u es wit h c ust o m ers, y o ur 

e nt er pris es c a n c o -cr e at e v al u es wit h c ust o m ers t hr o u g h t h eir k n o wl e d g e, e x p eri e n c e, 

a n d  n et w or ks.  A c c or di n gl y,  c ust o m er  v al u e  i nt elli g e n c e  all o ws  y o ur  e nt er pris e  t o 

n e g oti at e t h e pri ci n g str at e g y t o pr o m ot e c ust o m er c o -cr e ati o n ( B al d u c ci & M ari n o v a, 

2 0 1 8) . T h e n at ur e of r e al-ti m e d at a at t his l e v el e n a bl es t h e pri c e n e g oti ati o n t o ti m el y 

r es p o n d t o c ust o m ers’ r e a cti o ns t o t h e pri c e ( H u a n g & R ust, 2 0 2 1; L ó p e z-R o bl es et al., 

2 0 1 9) .  

 

 



 

 

 

 

 C H A P T E R 6  - 

C O N C L U SI O N  

 

T his  c h a pt er  j ustifi es  t h e  r es e ar c h  t h e m e  of  t h e  t h esis  t hr o u g h  t h e  dis c ussi o ns  o n 

t h e or eti c al a n d pr a cti c al c o ntri b uti o ns. F urt h er m or e, t h e c h a pt er dis c uss es t h e f ut ur e 

dir e cti o n, r es e ar c h li mit ati o ns, a n d r es e ar c h et hi cs of t h e t h esis. T h e l ast s e cti o n of t h e 

c h a pt er c o n cl u d es wit h t h e ori gi n alit y  a n d i m pli c ati o ns  of t his st u d y i n r es p o n di n g t o 

c h a n g es i n c ust o m er i nt elli g e n c e i n t h e a g e of bi g  d at a a n d l e v er a gi n g its v al u e t o w ar d 

m ar k eti n g b e n efits.  

 

6. 1 T H E O R E TI C A L A N D P R A C TI C A L C O N T RI B U TI O N S  

 

T his  s e cti o n  att e m pts  t o  hi g hli g ht  t h e  t h e or eti c al  a n d  pr a cti c al  c o ntri b uti o ns  of  t h e 

t h esis. T h e or eti c al c o ntri b uti o ns f o c us o n enri c hi n g t h e lit er at ur e w h er e as t h e pr a cti c al 

c o ntri b uti o ns e m p h asi z e t h e s u p p ort f or e nt er pris es.  

 

6. 1 . 1 T h e o r eti c al c o nt ri b uti o ns  

C o nsi d eri n g  t h e  r es e ar c h  g a p  i n  c ust o m er  i nt elli g e n c e,  t h e  t h esis  m a k es  si g nifi c a nt 

t h e or eti c al c o ntri b uti o ns b y u p d ati n g th e d efi niti o n of c ust o m er i nt elli g e n c e i n t h e a g e 

of bi g d at a t hr o u g h t h e c o m pr e h e nsi v e lit er at ur e r e vi e w o v er t h e p ast 2 0 y e ars. T h e 

t h esis als o d e m ystifi es diff er e nt t y p es of c ust o m er i nt elli g e n c e wit h s p e cifi c m ar k eti n g 

b e n efits a n d pr o p os e d t h e CI M B m od el . L astl y, t h e fi n di n gs of t h e t h esis will b e of 

i nt er est t o t h e c ult ur al s e ct or b y e nri c hi n g t h e lit er at ur e o n c ust o m er i nt elli g e n c e a n d 

c o n n e cti n g s er vi c e s ci e n c e t o t his s e ct or . 

 

A  c o m pr e h e nsi v e r e vi e w of c ust o m er i nt elli g e n c e o v er t h e p ast 2 0 y e ars w as c o n d u ct e d 

t o  r e v e al  t h e  r e v ol uti o n  i n  t his  r es e ar c h  str e a m. T h e  lit er at ur e  r e vi e w  als o  r e v e als 

r es e ar c h g a ps w hi c h ar e c o n d e ns e d as r es e ar c h q u esti o ns. E a c h r es e ar c h g a p c a n b e a n 

i nt er esti n g  r es e ar c h  dir e cti o n  f or  f ut ur e  s c h ol ars.  C o nsi d eri n g  t h e  r es e ar c h  g a p,  t h e 

st u d y  pr o p os e s a r e vis e d d efi niti o n of c ust o m er i nt elli g e n c e wit h m o difi c ati o ns fr o m 
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bi g  d at a.  T h is n o v el d efi niti o n of c ust o m er i nt elli g e n c e d e als wit h t h e c o nstr ai nts of  

e xisti n g  d efi niti o ns  b y  c o v eri n g  t h e  t hr e e  di m e nsi o ns  of  m a n a g e m e nt,  or g a ni z ati o n, 

a n d t e c h n ol o g y of s er vi c e s ci e n c e. S u c h m o difi c ati o ns w o ul d e xti n g uis h t h e pr o p os e d 

d efi niti o ns fr o m pr e vi o us st u di es.  

 

I n a d diti o n, t h e c o n c e pt of c ust o m er i nt elli g e n c e is cl arifi e d i nt o f o ur t y p es i n cl u di n g 

pr o d u ct -a w ar e  i nt elli g e n c e,  c ust o m er  D N A  i nt elli g e n c e,  c ust o m er  e x p eri e n c e,  a n d 

c ust o m er v al u e. R el e v a nt d at a t y p es, d at a s o ur c es, a n al yti c t e c h ni q u es, a n d a p pli c ati o ns 

f or e a c h t y p e of c ust o m er i nt elli g e n c e ar e als o el u ci d at e d. T h e st u d y  h as als o e nri c h e d 

t h e  lit er at ur e  b y  e x pl ori n g  diff er e nt  as p e cts  of  c ust o m er  i nt elli g e n c e  i n  li g ht  of 

m ar k eti n g  d e cisi o ns . T h er ef or e ,  t h e t h esis h as  m a d e  a  si g nifi c a nt  t h e or eti c al 

c o ntri b uti o n b y bri d gi n g t h e g a p b et w e e n i nf or m ati o n s ys t e ms ( p arti c ul arl y, c ust o m er 

i nt elli g e n c e a n d b usi n ess a n al yti cs ) a n d m ar k eti n g.    

 

M ar k eti n g  lit er at ur e  r el at e d  t o c ust o m er  i nt elli g e n c e is  r el ati v el y  s p ars e ( L a u  et  al., 

2 0 1 6; Li & Li, 2 0 1 3; Li a n g & Li u, 2 0 1 8) , pr o m pti n g t h e  m oti v ati o n of t his t h esis  to 

st u d y  c ust o m er  i nt elli g e n c e  a n d  d e v el o p t h e  CI M B  m o d el. I n  t er ms  of  t h e or eti c al 

i m pli c ati o ns, t h e  r e vi e w e d  lit er at ur e dis cl os es  i nt er esti n g  fi n di n gs  o n  c ust o m er  

i nt elli g e n c e. It als o i d e ntifi es r el e v a nt c o nstr u cts ass o ci at e d wit h c ust o m er i nt elli g e n c e 

i n t h e  a g e  of  bi g  d at a  s u c h  as  c ust o m er  c o-cr e ati o n,  c ust o m er  a n al yti cs,  m ar k eti n g 

b e n efits,  a n d  s o  o n.  I n  a d diti o n,  t h e  pr o p os e d  m o d el  w o ul d  h el p  s c h ol ars  h a v e  a n 

o v er vi e w  pi ct ur e  of  c ust o m er  i nt elli g e n c e  a n d  f a cilit at e  f ut ur e  r es e ar c h ers  t o  e xt e n d 

t his r ese ar c h str e a m. T h e st u d y m a k es si g nifi c a nt t h e or eti c al c o ntri b uti o ns b y r e v e ali n g 

i nt er esti n g fi n di n gs. T his is o n e of t h e first c o n c e pt u al m o d els of c ust o m er i nt elli g e n c e , 

w hi c h  c o m pr e h e nsi v el y  c o v ers  t h e  s er vi c e  s ci e n c e.  I n  t h e  m atri x  of  t h e  c ust o m er 

i nt elli g e n c e  r es e ar c h  str e a m,  t h e  st u d y  cl e arl y  d efi n es  t h e  m ost  r el e v a nt  c o nstr u cts 

r el at e d t o c ust o m er i nt elli g e n c e. T h e m o d el ai ms at  assist i n g e nt er pris es t o st a y o n tr a c k 

i n a c q uiri n g a n d a p pl yi n g c ust o m er i nt elli g e n c e. S u bs e q u e ntl y, t h e CI M B m o d el  s er v e s 

as  a  r o a d m a p  f or  e nt er pris es  t o  cr e at e,  m a n a g e,  a n d  a m plif y t h e v al u e  of  c ust o m er 

i nt elli g e n c e.  
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As t h e l it er at ur e r e c o g ni z es littl e c o n n e cti o n b et w e e n m ar k eti n g a n d t h e c ult ur al s e ct or 

( B otti,  2 0 0 0;  C ol b ert,  2 0 0 3;  Fillis,  2 0 0 2),  t his t h esis  w o ul d  m a k e  a  si g nifi c a nt 

t h e or eti c al  c o ntri b uti o n  t o  t h e  c ult ur al  s e ct or. T h e  t h esis  pr o vi d es  a  c o m pr e h e nsi v e 

lit er at ur e  r e vi e w  of  c ust o m er  i nt elli g e n c e  f or  c ult ur al  S M Es/ S M Os  wit h  a  f o c us  o n 

v al u e cr e ati o n t o w ar ds m ar k eti n g b e n efits. T h e n u m b er of r e vi e w e d arti cl es is s el e ct e d 

fr o m  a  br o a d  r a n g e  of  s ci e ntifi c  j o ur n als  t o d e m o ns tr at e a  m ultif a c et e d  s p e ctr u m  of 

s c h ol ars  a n d o pi ni o ns  i n t his r es e ar c h fi el d. T h e fi n di n gs of t his t h esis r e v e al t h e bi g 

pi ct ur e  of  h o w  c ult ur al  S M Es/ S M Os  t a k e  a d v a nt a g e  of  c ust o m er  i nt elli g e n c e. 

Lit er at ur e h as a f e w st u di es t h at h a v e s y nt h esi z e d a n d r e vi e w e d t h e lit er at ur e i n r el ati o n 

t o t h e a p pli c ati o n of c ust o m er i nt elli g e n c e t o t h e c ult ur al s e ct or. T h er ef or e, t his t h esis 

c a n b e c o nsi d er e d as t h e pi o n e er e d lit er at ur e r e vi e w, w hi c h f ulfills a si g nifi c a nt g a p i n 

t h e c ult ur al s e ct or. 

 

C o nsi d eri n g  t h e  f a ct t h at  t h e  c ult ur al  s e ct or  oft e n  n e gl e cts  t h e si g nifi c a n c e  of  v al u e 

cr e ati o n f or m ar k eti n g b e n efits  ( C hi a n es e et al., 2 0 1 3; Fili p et al., 2 0 1 5; J af ari et al., 

2 0 1 3; K at z -G err o, 2 0 0 4) , t h e v al u e pr o p ositi o n fr o m c ust o m er i nt elli g e n c e t o c ult ur al 

s er vi c e s/ pr o d u cts  w o ul d o p e n u p n e w r es e ar c h a v e n u es f or f ut ur e s c h ol ars. B as e d o n 

t h e lit er at ur e r e vi e w a n d pr o p os e d m o d el , s c h ol ars c a n e x a mi n e ot h er r ele v a nt r es e ar c h 

dir e cti o ns, p arti c ul arl y t h e r es e ar c h str e a m r e c o n cili n g s er vi c e s ci e n c e a n d m ar k eti n g 

i n  t h e  c ult ur al  s e ct or.  I n  f a ct,  f e w  st u di es  li n k  t h e  t w o  diff er e nt  d o m ai ns –  s er vi c e 

s ci e n c e a n d t h e c ult ur al s e ct or. T h er ef or e, t h e t h esis c a n b e a gr e a t s o ur c e of r ef er e n c e 

f or r es e ar c h ers t o e nri c h lit er at ur e i n t his d o m ai n.  

 

6. 1. 2 P r a cti c al c o nt ri b uti o ns  

 

T his s e cti o n gi v es pr o mi n e n c e t o t h e pr a cti c al c o ntri b uti o ns i n a c hi e vi n g c o m p etiti v e 

a d v a nt a g es fr o m c ust o m er i nt elli g e n c e  i n t h e a g e of bi g d at a. E nt er pris es c a n r el y o n 

t his st u d y t o g ui d e t h eir str at e g y i n a d o pti n g c ust o m er i nt elli g e n c e. Wit h r e g ar ds t o t h e 

c ult ur al  s e ct or,  t h e  pr a cti c al  c o ntri b uti o n  li es  i n  i m pr o vi n g  t h e  m a n a g e m e nt, 

or g a ni z ati o n, a n d t e c h n ol o g y di m e nsi o ns  of c ult ur al S M Es/ S M Os . L astl y, t h e t h esis 
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c o ntri b ut e s i n s e v er al w a ys t o c ust o m er v al u e c o -cr e ati o n a n d s ur vi v al fr o m t h e C o vi d -

1 9 p a n d e mi c.  

 

T h e pr o p os e d  m o d el  c a n  m a k e  criti c al  c o ntri b uti o ns  t o  e nt er pris es  as  c ust o m er 

i nt elli g e n c e e q ui ps t h e m wit h c o m petiti v e a d v a nt a g es t o o v er c o m e c h all e n g es i n t h e 

a g e of bi g d at a. T his  st u d y s h e ds li g ht o n  t h e c o m pl e x n at ur e of c ust o m er i nt elli g e n c e 

i n t h e er a of bi g  d at a. C o nsi d eri n g s u c h c o m pl e xit y, t h e pr o p os e d m o d el  w o ul d assist 

e nt er pris es t o st a y o n tr a c k b y i d e ntif yi n g t h e ri g ht c ust o m er d at a f or t h e ri g ht c ust o m er 

i nt elli g e n c e c orr es p o n di n g wit h t h e ri g ht m ar k eti n g d e cisi o ns. T h e pr o p os e d m o d el  c a n 

s er v e as a r o a d m a p f or e nt er pris es t o a v oi d l osi n g tr a c k of  cr e ati n g v al u e fr o m c ust o m er 

i nt elli g e n c e.  E nt er pris es c a n  c o nfi d e  i n  t h e m o d el  t o  d et er mi n e  r el e v a nt  t y p es  of 

c ust o m er i nt elli g e n c e t h at m at c h t h eir a n al yti c c a p a biliti es a n d str at e gi c o bj e cti v es.   

 

Wit h  r e g ar d  t o  pr a cti c al  i m pli c ati o ns, c ust o m er  i nt elli g e n c e  is  a p pli e d  i n  diff er e nt 

as p e cts  f or  m ar k eti n g  b e n efits , i n cl u di n g  pr e di cti n g  c ust o m ers’  n e e ds,  c ust o m er 

s e g m e nt ati o n,  c ust o m er  c o -cr e ati o n,  c ust o m er  e x p eri e n c e,  c ust o m er  lif eti m e  v al u e 

esti m ati o n, a n d s o o n ( C o o k e & Z u b cs e k, 2 0 1 7; Y a n et al., 2 0 2 0). I n f a ct, e nt er pris es 

ar e o v er w h el m e d t o a d o pt c ust o m er i nt elli g e n c e f or m ar k eti n g b e n efits. H o w e v er, t h e y 

d o n ot k n o w w h er e t o st art a n d w h at b e n efits t o f o c us o n ( H u a n g & R ust, 2 0 1 8; J o u n y-

Ri vi er  et  al.,  2 0 1 7) . F or  t his  r e as o n ,  t his  st u d y  m a k es  a  si g nifi c a nt  i m pli c ati o n  i n 

g ui di n g e nt er pris es f or c ust o m er i nt elli g e n c e a d o pti o n. T h e m at urit y m o d el i n C h a pt er 

5 c a n s er v e as a di a g n osti c t o ol t o t ell e nt er pris es a b o ut t h eir st at us q u o w hil e pr o vi n g 

d et ail e d g ui d e li n es f or t h e c urr e nt, e m er gi n g, a n d f ut ur e pr a cti c es.  

 

M ar k eti n g  pr a cti c e  i n  t h e  c ult ur al  s e ct or l a c ks  f o c us  o n c ust o m er  ori e nt ati o n ;  as  a 

c o ns e q u e n c e,  c ult ur al  S M Es/ S M Os  fi n d  it  c h all e n gi n g  t o  u n d erst a n d c ust o m er 

pr ef er e n c es a n d cr e at e v al u e f or m ar k eti n g b e n efits ( L e e, 2 0 0 5; R ui z et al., 2 0 1 7). M ost 

S M Es/ S M Os  a p pl y  m ar k eti n g  i n  arts  as  a n  a d v ertisi n g  t o ol  a n d  j ust  f o c us  o n 

tr a ns a cti o n -b as e d  a cti viti es  ( Fillis,  2 0 0 2;  R e nts c hl er,  2 0 0 2). Ot h er wis e  s p e a ki n g, 

m ar k eti n g i n arts a n d c ult ur al c o nt e nt is t h e a p pli c ati o n of a s et of m ar k eti n g t e c h ni q u es 
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t o  i n cr e as e  s al es ( L e e,  2 0 0 5;  L e e  &  L e e,  2 0 1 7). T h er ef or e,  t h e  st u d y  of  c ust o m er 

i nt elli g e n c e i n t h e c ult ur al s e ct or w o ul d s u p p ort c ult ur al S M Es/ S M Os t o g o b e y o n d 

s u c h a p pli c ati o n s. C ult ur al S M Es/ S M Os  c a n a c hi e v e s e v er al m ar k eti n g b e n efits fr o m 

c ust o m er  i nt elli g e n c e.  N ot  o nl y  is  c ust o m er  i nt elli g e n c e  i m pl e m e nt e d f or  c ult ur al 

s er vi c e  d e v el o p m e nt,  b ut  als o  it  is  a p pli e d  t o  t h e  r estr u ct uri n g  of  t h e  di m e nsi o ns  of 

m a n a g e m e nt, or g a ni z ati o n, a n d t e c h n ol o g y of c ult ur al S M Es/ S M Os.  

 

Fr o m t h e di m e nsi o n of s er vi c e as e c o n o mi c e x c h a n g e b et w e e n c ust o m ers a n d s er vi c e 

pr o vi d ers,  c ust o m ers  c a n  als o  r e c ei v e  e c o n o mi c  v al u e  f or  t h e  c o ntri b uti o n  of 

k n o wl e d g e,  s kill,  a n d  e x p eri e n c e.  C o ns e q u e ntl y, t h e  t h esis h ol ds  i m p ort a nt 

i m pli c ati o ns f or a c c el er ati n g c ust o m er c o-cr e ati o n f or e nt er pris es. E nt er pris es c a n r el y 

o n t h e r es ults of t h e t h esis t o g ai n a c o m pr e h e nsi v e u n d erst a n di n g of r es o ur c es, v al u e, 

a n d m e c h a nis ms wit h r el e v a n c e t o c ust o m er c o -cr e ati o n f or m ar k eti n g b e n efits. T h e 

t h esis e na bl es s er vi c e pr o vi d ers t o a p pl y t h eir r es o ur c es a n d off er v al u e t o c ust o m ers 

t hr o u g h a p pr o pri at e m e c h a nis ms.  T h e lit er at ur e r e vi e w al o n g wit h t h e pr o p os e d m o d el  

c a n s er v e as t h e st arti n g p oi nt f or e nt er pris es t o r estr u ct ur e a n d a d a pt t o c h a n g es i n t h e 

di m e nsi o ns of or g a ni z ati o n, m a n a g e m e nt, a n d t e c h n ol o g y i n t h e a g e of bi g d at a .   

 

C o nsi d eri n g  t h e  c h all e n g es  of  t h e  C O VI D -1 9  p a n d e mi c,  c ust o m er  i nt elli g e n c e  h as 

si g nifi c a ntl y r ei nf or c e d its r ol e i n h el pi n g c ult ur al S M Es/ S M Os s ur vi v e fr o m t h e crisis. 

T h e  a p pli c ati o n  of  c ust o m er  i nt elli g e n c e  i n  a d a pti n g  b usi n ess  pr a cti c e  t hr o u g h  t h e 

s u p p o rt of t e c h n ol o g y w o ul d b e a n i d e al t e m p or ar y s ol uti o n t o d e al wit h t h e r estri cti o ns 

of s o ci al dist a n c e ( D' A m o urs, 2 0 2 0; N u o v o, 2 0 2 0). H o w e v er, t h e si g nifi c a nt p oi nt t o 

p o n d er is t h at t his st u d y d o es n ot o v er -f o c us o n t h e di m e nsi o n of t e c h n ol o g y, w hi c h is 

a  c o m m o n  mist a k e  f or  m ost  e nt er pris es  i n  t h e  r e v ol uti o n  of  a d o pti n g  c ust o m er 

i nt elli g e n c e ( S ut cliff et al., 2 0 1 9; T a bri zi et al., 2 0 1 9). I n a d diti o n, wit h t h e f o c us o n 

c ust o m er i nt elli g e n c e f or m ar k eti n g b e n efits, t his t h esis hi g hli g hts t h e i m p ort a n c e o f 

c ust o m ers  al o n g  wit h  r el e v a nt  c o nsi d er ati o ns  o n  t e c h n ol o g y,  m a n a g e m e nt,  a n d 

or g a ni z ati o n  of  c ult ur al  S M Es/ S M Os.  T h er ef or e,  t h e  t h esis  w o ul d  m a k e  a  gr e at 
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c o ntri b uti o n  t o  e nt er pris es,  es p e ci all y  c ult ur al  S M Es/ S M Os  t o  g ai n  c o m p etiti v e 

a d v a nt a g es i n t h e fi er c e c o m p etiti o n of t h e er a of bi g d at a.  

 

6. 2 F U T U R E R E S E A R C H DI R E C TI O N S  

 

F or  f ut ur e  r es e ar c h  dir e cti o ns,  t h e CI M B  m o d el  will  b e  f urt h er  v ali d at e d  i n  ot h er 

s e ct ors, p arti c ul arl y  t h e  e x p ort  s e ct or  i n  Vi et n a m.  S u bs e q u e ntl y,  a  c ust o m er 

i nt elli g e n c e t o ol f or m ark eti n g b e n efits i n t h e e x p ort s e ct or  will b e d e v el o p e d. A n ot h er 

f ut ur e r es e ar c h dir e cti o n i n v ol v es co nt e xt -a w ar e c ust o m er i nt elli g e n c e s yst e ms.  

 

T h e  pr o p os e d m o d el of c ust o m er i nt elli g e n c e will b e f urt h er a p pli e d t o ot h er  b usi n ess 

s e ct ors i n  a d diti o n  t o t he  c ult ur al  s e ct or.   I n  t h e  er a  of bi g  d at a ,  t h e  pr o c ess  of 

i nt er n ati o n ali z ati o n  is  c o nsi d er e d  a  k e y  f a ct or  f or  e c o n o mi c  gr o wt h,  es p e ci all y  i n 

e m er gi n g  c o u ntri es.  A  d e e p  u n d erst a n di n g  of  l o c al  m ar k ets  a n d  c ust o m ers  pl a ys  a n 

i n dis p e ns a bl e  r ol e  i n  t h e  s u c c ess of  t h e  pr o c ess.  T h er ef or e,  t h e  pr o p os e d  m o d el  of 

c ust o m er i nt elli g e n c e f or m ar k eti n g b e n efits will b e v ali d at e d i n t h e e x p ort s e ct or. I n 

f a ct, t h e first p h as e of t h e r esi d e n c e i n e nt er pris es w as c o n d u ct e d wit h e x p ort fir ms i n 

Vi et n a m. T h er ef or e, t h e v ali d ati o n of t h e pr o p os e d m o d el is e x p e ct e d b y t h es e fir ms t o 

s u p p ort  i nt er n ati o n ali z ati o n i n Vi et n a m.  

 

D uri n g t h e r esi d e n c e i n e x p orti n g fir ms, t h e a ut h or h as als o a c k n o wl e d g e d t h e n e e d f or 

a t o ol t h at c a n a p pl y c ust o m er i nt elli g e n c e t o s u p p ort t h e d e cisi o ns  r el at e d t o m ar k et 

p e n etr ati o n. T h er ef or e, a c ust o m er i nt elli g e n c e t o ol t h at ai ms at h el pi n g S M Es i n t h e 

e x p ort  s e ct or  p e n etr at e  i nt er n ati o n al  m ar k ets  will  b e  d e v el o p e d  b as e d  o n  t h e CI M B 

m o d el . B y  t a ki n g  a d v a nt a g e  of c ust o m er  i nt elli g e n c e , t h e  t o ol e n a bl es  S M Es  t o 

o v er c o m e  t h eir  diffi c ulti es  b y  e m p o w eri n g  m a n a g ers  t o c oll e ct,  a n al y z e,  us e , a n d 

diss e mi n at e r el e v a nt c ust o m er i nt elli g e n c e f or e x p orti n g a cti viti es. Wit h t h e s u p p ort of 

I nstit ut d e r e c h er c h e s ur l es P M E (I N R P M E) a n d D a n a n g U ni v ersit y of Ec o n o mi cs, 

s e v er al e x p orti n g S M Es i n Q u e b e c a n d Vi et n a m ar e willi n g t o e x p eri e n c e t h e t o ol.  
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Fi n all y,  a n ot h er  i nst a nti ati o n  w hi c h  is  c all e d  a  c o nt e xt -a w ar e  c ust o m er  i nt elli g e n c e 

s yst e m  will  b e  d e v el o p e d  t o  v ali d at e  t h e  pr o p os e d  m o d el .  P arti c ul arl y,  t his s y st e m 

fo c us es o n t h e s ci e n c e, m a n a g e m e nt, a n d e n gi n e eri n g di m e nsi o ns  i n t h e tr a nsf or m ati o n 

t o  a  s er vi c e-b as e d  e c o n o m y ( M a gli o  &  S p o hr er,  2 0 1 3;  S p o hr er  et  al.,  2 0 0 7). T h e  

m a n a g e m e nt  di m e nsi o n ai ms  at  a p pl yi n g  c ust o m er  i nt elli g e n c e  t o s p e cifi c  b usi n ess 

c as es t hr o u g h a c o nt e xt -a w ar e artifi ci al i nt elli g e n c e ( AI) b as e d i nt erf a c e . T h e s ci e n c e  

di m e nsi o n  ai ms  at  a p pl yi n g c ust o m er  a n al yti cs  t o  tr a nsf or m  c ust o m er  d at a  i nt o 

c ust o m er i nt elli g e n c e a n d  c o nt e xt -a w ar e i nt elli g e n c e. Fi n all y,  t h e e n gi n e eri n g 

di m e nsi o n f o c us es  o n  a c q uiri n g,  i nt e gr ati n g,  a n d  cl assif yi n g  d at a  fr o m  diff er e nt 

s o ur c es.  T his r es e ar c h  f o c us a d dr ess e d  t h e  F ut ur e  C h all e n g e  Ar e as  i n  gi vi n g 

pr o mi n e n c e t o t h e e m er gi n g e c o n o mi c, s o ci et al, a n d k n o wl e d g e n e e ds f or C a n a d a t o 

i m pr o v e t h e d e cisi o n-m a ki n g pr o c ess a cr oss all s e ct ors t o w ar ds a b ett er f ut ur e. I n d e e d, 

it  r es p o n ds  t o  o n e  of t h e  f ut ur e  gl o b al  c h all e n g es,  c all e d  " W or ki n g  i n  t h e  Di git al 

E c o n o m y " b y f o c usi n g o n c ust o m er i nt elli g e n c e as a p art of artifi ci al i nt elli g e n c e t o 

s u p p ort  s er vi c e  i n n o v ati o n  a n d  a dj ust  b usi n ess  m o d els.  T h us,  t h e pr o p os e d  r es e ar c h 

dir e cti o n l e v er a g es t h e v al u e of c ust o m er i nt elli g e n c e f or m ar k eti n g b e n efits .  

 

6. 3 LI MI T A TI O N S  

 

T his s e cti o n pr es e nts li mit ati o ns of  t h e c as e st u d y str at e g y r el at e d t o s u bj e cti vis m of 

r es e ar c h ers, g e n er ali z a bilit y  of  r es e ar c h  r es ults,  a n d  d at a  a n al ysis  t e c h ni q u e.  

J ustifi c ati o ns  f or o v er c o mi n g t h es e li mit ati o ns ar e als o dis c uss e d as f oll o ws.  

 

I n  t er ms  of  r es e ar c h  m et h o d ol o g y,  t h e c as e  st u d y  str at e g y  h as  b e e n  s us pi ci o us  of 

s ci e ntifi c ri g or b e c a us e t h e i nt er pr et ati o n of t h e c as e d e p e n ds o n t h e s u bj e cti vis m of 

r es e ar c h ers ( B a xt er  &  J a c k,  2 0 0 8;  T ellis,  1 9 9 7).  C o nsi d eri n g  t h e  p ur p os e  of  t his 

r es e ar c h is t o e x pl or e h o w c ust o m er i nt elli g e n c e is a p pli e d f or s u p p orti n g m ar k eti n g 

b e n efits of  e nt er pris es, p arti c ul arl y f or c ult ur al S M Es/ S M Os, t h e c as e st u d y str at e g y  

w or ks  r e as o n a bl y f or  t his  n at ur e.  D e ali n g  wit h  t h e s u bj e cti vis m  of  r es e ar c h ers,  d at a 

tri a n g ul ati o n fr o m v ari o us s o ur c es w o ul d e ns ur e t h e c o n v er g e n c e of i nf or m ati o n i n t h e 
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r es e ar c h r es ults ( T h or n hill et al., 2 0 0 9). A c c or di n gl y, t h e a ut h or als o a n al y z es ot h er 

d at a s o ur c es fr o m P O S s yst e ms, G o o gl e A n al y ti cs, a n d F a c e b o o k I nsi g hts pr o vi d e d b y 

c ult ur al  or g a ni z ati o ns  t h at  w er e  i nt er vi e w e d. Fi n all y,  t h e  s u bj e cti vis m  of  t h e  a ut h or 

m a y h a p p e n i n t h e pr o c ess of tr a nsl ati n g t h e v er b ati m fr o m Fr e n c h t o E n glis h. T o v oi d 

t his iss u e, t h e a ut h or h as a Fr e n c h n ati v e sp e a k er v erif y t h e tr a nsl ati o n t o e ns ur e t h e 

q u alit y.  

 

A n ot h er li mit ati o n of t h e c as e st u d y is t h e  g e n er ali z a bilit y  of t h e r es ults  ( R o bs o n & 

M c C art a n, 2 0 1 6) . It is ar g u e d t h at t h e v ol u m e of d at a al o n g wit h t h e ti m e r estri cti o ns 

m a k es it diffi c ult f or t h e r es ults of a c as e st u d y t o r e pr es e nt t h e r es e ar c h p o p ul ati o n 

( Li u & S hi, 2 0 1 5; Yi n, 2 0 0 3). C o n c er ni n g  t his li mit ati o n, a m ulti pl e c as e st u d y str at e g y 

w as  c o n d u ct e d  t o  pr o vi d e  a  b ett er  o v er vi e w of  t h e  c ult ur al  s e ct or. F urt h er m or e,  t h e 

a ut h or a d o pts t h e mi x e d str at e g y, c o nsisti n g of i ntr a -c as e a n d i nt er -c as e a n al ysis, t o 

i n cr e as e t h e g e n er ali z a bilit y of t h e r es e ar c h r es ults.  

 

O n e of t h e pitf alls of t h e t h e m ati c a n al ysis is t h e po or a n al ysis of d a t a t h at r es ults fr o m 

irr el e v a nt  t h e m es ( B o y at zis,  1 9 9 8;  P att o n,  1 9 9 0).  C o nsi d eri n g  t his  iss u e,  t h e  a ut h or 

c ar ef ull y f oll o ws t h e p h as es of t h e m ati c a n al ysis t o e ns ur e t h at t h er e ar e n o o v erl a p p e d 

or i n c o nsist e nt t h e m es. B esi d es, t h e e ntir e d at a s et will b e a n al y z e d a cr oss t h e m es t o 

g ai n a c o m pr e h e nsi v e u n d erst a n di n g of r es p o ns es fr o m i nt er vi e w e es. Fi n all y, t h e t h esis 

p a ys att e nti o n t o t h e c o nsist e n c y  b et w e e n t h e t h e or eti c al m o d el  a n d l o gi c al ar g u m e nts .  

 

6. 4 R E S E A R C H E T HI C S  

 

Wit h  r e g ar ds  t o  r es e ar c h  et hi cs,  t h e  et hi cs  c ertifi c at e  is  a p pli e d  a n d  a p pr o v e d  b y 

U ni v ersit é d u Q u é b e c à Tr ois -Ri vi èr es . T his s e cti o n als o t o u c h es u p o n t h e pri v a c y a n d 

a n o n y mit y of c oll e c t e d d at a t o s et t h e s e al o n t h e r es e ar c h et hi cs. 

 

T o  e ns ur e  t h e  r es e ar c h  et hi cs  of  t h e  t h esis,  t h e  et hi cs  c ertifi c at e  fr o m  U ni v ersit é  d u 

Q u é b e c à Tr ois -Ri vi èr es is o bt ai n e d. T h e f o c al p oi nt is t o e ns ur e c o m pli a n c e wit h t h e 



 

 

2 0 2  

 

pri n ci pl es a n d pr o c e d ur es f or r es e ar c h et hi cs. F urt h er m or e, t h e a ut h or als o pr e p ar e s a 

c o ns e nt f or m f or p ot e nti al p arti ci p a nts t o t a k e p art i n t h e d at a c oll e cti o n pr o c ess.  T h e 

c o ns e nt f or m is pr es e nt e d i n A p p e n di x  A  of t h e d o c u m e nt  f or f urt h er r ef er e n c e. T h e 

c o ns e nt f or m i nf or m s p arti ci p a nts of t h e p ur p os e a n d n at ur e of t h e t h esis. A c c or di n gl y, 

t h e r es e ar c h is o nl y f or a c a d e mi c p ur p os es. T h e c o ns e nt f or m als o c o nfir ms t h at t h e 

p arti ci p ati o n is v ol u nt ar y, a n d t h e i nt er vi e ws m a y b e t a p e -r e c or d e d if n e c ess ar y. All 

t h e c oll e ct e d i nf or m ati o n is k e pt stri ctl y  a n d  c o nfi d e nti al l y. 

 

T h e pri v a c y a n d a n o n y mit y of c oll e ct e d d at a ar e e n s ur e d s o t h at p arti ci p a nts c a n f e el 

fr e e t o p arti ci p at e i n t h e d at a c oll e cti o n pr o c ess (R o bs o n & M c C art a n, 2 0 1 6) . C oll e ct e d 

d at a ar e  c o d e d a n o n y m o usl y a n d t h e n st or e d i n s af e pl a c es f or pri v a c y  ( T h or n hill et al., 

2 0 0 9) . Fr o m t h e si d e of t h e r es e ar c h er, t h e a ut h or is c o m mitt e d t o c oll e cti n g d at a i n a n 

h o n est, u n bi as e d, a n d pr of essi o n al w a y. T h e a n al ysis of d at a is n ot m a ni p ul at e d. T h e 

a ut h or  als o  c o nsi d ers  p ossi bl e  p h ysi c al  a n d  m e nt al  ris ks  t h at  mi g ht  h a p p e n  t o 

p arti ci p a nts d uri n g t h e d at a c oll e cti o n pr o c ess.  

 

6. 5 C O N C L U SI O N  

 

T h e a g e of bi g d at a h as sti m ul at e d t h e n e e d t o t a k e a d v a nt a g e of c ust o m er i nt elli g e n c e 

t o  s ur vi v e  a n d  t hri v e  i n  t h e  fi er c e  c o m p etiti o n.  E nt er pris es,  p arti c ul arl y  c ult ur al 

S M Es/ S M Os, ar e u n d er pr ess ur e of m a ki n g a n d i m pr o vi n g m ar k eti n g d e cisi o ns. T his 

tri g gers th e  q u est f or c ust o m er  i nt elli g e n c e t o  a c hi e v e  m ar k eti n g  b e n efits,  w hi c h 

hi g hli g ht s t h e si g nifi c a n c e of t h e r es e ar c h f o c us of t h e t h esis. T h er ef or e, t h e st u d y ai ms 

at  d e v el o p i n g a c o n c e pt u al  m o d el of  c ust o m er  i nt elli g e n c e  f or  m ar k eti n g  b e n efit 

c o nsi d er i n g t h e c o nt e xt of S M Es/ S M Os i n t h e c ult ur al s e ct or. T o c o n cl u d e, t h e s e cti o n 

pr es e nts  t h e  s u m m ar y  of  t h e  t h esis  al o n g  wit h  t h e  e m p h asis  o n  t h e  ori gi n alit y  a n d 

i m pli c ati o ns.   

 

I nt e n di n g t o d e m ystif y c ust o m er i nt elli g e n c e, t h e st u d y pr es e nts a s yst e m ati c lit er at ur e 

r e vi e w o n c ust o m er i nt elli g e n c e  i n t h e a g e of bi g d at a. T his lit er at ur e r e vi e w pr o vi d es 
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a c o m pr e h e nsi v e  o v er vi e w of r es e ar c h o n c ust o m er i nt elli g e n c e wit h a n e m p h asis o n 

m ar k eti n g  b e n efits .  T hr o u g h  t h e  lit er at ur e,  r el e v a nt  c o nstr u cts  r el at e d  t o  cust o m er 

i nt elli g e n c e ar e i d e ntifi e d a n d d e v el o p e d i nt o t h e CI M B m o d el . T h e i n-d e pt h  a n al ysis 

of t h e r e vi e w e d arti cl es dis cl os es n ot e w ort h y u n d er -r es e ar c h e d ar e as as r es e ar c h g a ps 

i n  c ust o m er  i nt elli g e n c e. T h es e  r es e ar c h  g a ps  ar e  als o  c o n d e ns e d  i nt o  r es e ar c h 

q u esti o ns. E a c h r es e ar c h q u esti o n c a n b e a c o n cr et e i d e a f or f ut ur e r es e ar c h dir e cti o n s. 

S u bs e q u e ntl y, a d et ail e d r es e ar c h d esi g n is pr o p os e d t o pr e p ar e f or t h e d at a c oll e cti o n 

pr o c ess. T h e r es e ar c h d esi g n dis c uss es r el e v a nt e pist e m ol o g y, a p pr o a c h, str at e gi es, a n d 

d at a c oll e cti o n t e c h ni q u es. B as e d o n t h e r es e ar c h r es ults, dis c ussi o ns o n t h e c urr e nt, 

e m er gi n g,  a n d  f ut ur e  pr a cti c es  of  t h e  st u di e d  c as es  ar e  pr es e nt e d.  T h e  t h esis  als o 

dis c uss es  t h e  a p pli c a bilit y  of  t h e  pr o p os e d  m o d el  wit h  t h e  d e m o nstr ati o ns  o f  t h e 

i nt er a cti v e  d as h b o ar ds.  T h e  r es e ar c h  r es ults  als o  r e v e al  t h e  m at urit y  of  m o d els  of 

c ust o m er i nt elli g e n c e a d o pti o n . T h e m at urit y m o d el w o ul d h el p e nt er pris es a w ar e of 

t h eir c urr e nt st at us a n d r e a di n ess f or a d o pti n g c ust o m er i nt elli g e n c e. 

 

C o m p ar e d t o pr e vi o us w or ks, t h e ori gi n al c o ntri b uti o n of t h e t h esis li es i n t h e f o c us o n 

c ust o m er s b y o pti mi zi n g m ar k eti n g d e cisi o ns a n d l e v er a gi n g t h e v al u e cr e ati o n fr o m 

c ust o m er  i nt elli g e n c e  f or  m ar k eti n g  b e n efits.  I nst e a d  of  o v er e m p h asi zi n g  t h e 

i m p ort a n c e  of t e c h n ol o gi c al  c h a n g es,  t h e  di git al  tr a nsf or m ati o n  s h o ul d  st art  wit h 

c ust o m ers  a n d  f or  c ust o m ers.  I n  t h e  er a  of  bi g  d at a,  m ost  e nt er pris es  ai m  at 

t e c h n ol o gi c al u p gr a d es i n a c q uiri n g c ust o m er i nt elli g e n c e. T h e y oft e n i g n or e t h e r ol e  

of r estr u ct uri n g t h e or g a ni z ati o n al a n d str at e gi c vi e w p oi nts f or c ust o m er i nt elli g e n c e 

( D a v e n p ort & S p a n yi, 2 0 1 9). C o nsi d eri n g t his r efl e cti o n , t his st u d y e x a mi n es diff er e nt 

di m e nsi o ns  of m a n a g e m e nt, s ci e n c e, a n d e n gi n e eri n g  u n d er t h e l e ns of s er vi c e s ci e n c e . 

T hr o u g h t h e  pr o p os e d m o d el , c ust o m er i nt elli g e n c e will r e c ur i nt o t h e di me nsi o ns of 

s ci e n c e, m a n a g e m e nt, a n d e n gi n e eri n g i nst e a d of pr o d u ci n g o n e -off pr o d u cts/s er vi c es  

( Li b ert et al., 2 0 1 5). T his ori gi n alit y w o ul d e xti n g uis h t h is st u d y fr o m pr e vi o us st u di es 

wit h a si g nifi c a nt c o ntri b uti o n.  

 



 

 

2 0 4  

 

T h e  r es ult s of  t his t h esis i n di c at e  i nt er esti n g  fi n di n gs  fr o m  t h e  lit er at ur e  r e vi e w 

c o m bi n e d wit h d at a a n al ysis of e nt er pris es, p arti c ul arl y S M Es/ S M Os i n t h e c ult ur al 

s e ct or. E v e n  t h o u g h  r es e ar c h  o n  c ust o m er i nt elli g e n c e is  s u pp os e d  t o  f o c us  o n 

c ust o m ers,  it s e e ms t h at n ot m a n y st u di es m a k e t h e c o n n e cti o n i n t h e a p pli c ati o ns of 

c ust o m er  i nt elli g e n c e  f or  t h e  c ult ur al  s e ct or .   C o ns e q u e ntl y ,  t h e t h esis pl a ys  a n 

i m p ort a nt  r ol e  i n  g ui di n g  a n d  r e mi n di n g  e nt er pris es  t o  s hift  t h e  f o c us b a c k  o n 

c ust o m ers i nst e a d  of  p urs ui n g  t e c h n ol o gi c al  i n v est m e nt.  Shifti n g  t h e  f o c al  p oi nt t o 

c ust o m er  i nt elli g e n c e  f or  m ar k eti n g  b e n efits,  t h e  t h esis  h as  r es p o n d e d  t o  t h e  c all  of 

e nt er pris es, p arti c ul arl y c ult ur al S M Es/ S M Os, i n h el pi n g t h e m s ur vi v e i n t h e a g e of bi g 

d at a.  Es p e ci all y  i n  t h e  C O VI D -1 9  crisis,  c ust o m er  i nt elli g e n c e  c a n  pr o vi d e  r el e v a nt 

s ol uti o ns  f or  c ult ur al  S M Es/ S M Os  t o  d e al  wit h t ur b ul e n c es  fr o m  t h e  e xt er n al 

e n vir o n m e nt.  
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C o ns e nt F o r m   
 

 
 
 
  Pl e as e 

I niti al b o x:  
I c o nfir m I h a v e h a d t h e p ur p os e a n d n at ur e of t h e st u d y e x pl ai n e d t o m e i n writi n g 
a n d I h a v e h a d t h e o p p ort u nit y t o as k q u esti o ns a b o ut t h e st u d y  
 
 

 

I u n d erst a n d t h at m y p arti ci p ati o n is v ol u nt ar y a n d t h at I a m fr e e t o wit h dr a w at a n y 
ti m e wit h o ut gi vi n g a n y r e as o n a n d wit h o ut t h er e b ei n g a n y n e g ati v e c o ns e q u e n c es. 
I n a d diti o n, s h o ul d I n ot wis h t o a ns w er a n y p arti c ul ar q u esti o n or q u esti o ns, I a m 
fr e e t o d e cli n e.  
 

 

I u n d erst a n d t h at m y r es p o ns es will b e k e pt stri ctl y c o nfi d e nti al. I u n d erst a n d t h at 
m y n a m e will n ot b e li n k e d wit h t h e r es e ar c h m at eri als a n d will n ot b e i d e ntifi e d or 
i d e ntifi a bl e i n t h e r e p ort or r e p orts t h at r es ult fr o m t h e r es e ar c h.  
 

 

I a gr e e f or t his i nt er vi e w t o b e t a p e-r e c or d e d. I u n d erst a n d t h at t h e a u di o r e c or di n g 
m a d e of t his i nt er vi e w will b e us e d o nl y f or a n al ysis a n d t h at e xtr a cts fr o m t h e 
i nt er vi e w, fr o m w hi c h I w o ul d n ot b e p ers o n all y i d e ntifi e d, m a y b e us e d i n a n y 
c o nf er e n c e pr es e nt ati o n, r e p ort or j o ur n al arti cl e d e v el o p e d as a r es ult of t h e 
r es e ar c h. I u n d erst a n d t h at n o ot h er us e will b e m a d e of t h e r e c or di n g wit h o ut m y 
writt e n p er missi o n, a n d t h at n o o n e o utsi d e t h e r es e ar c h t e a m will b e all o w e d a c c ess 
t o t h e ori gi nal r e c or di n g . 
 

 

I a gr e e t h at m y a n o n y mis e d d at a will b e k e pt f or f ut ur e r es e ar c h p ur p os es s u c h as 
p u bli c ati o ns r el at e d t o t his st u d y aft er t h e c o m pl eti o n of t h e st u d y.  
  

 

 
I a gr e e t o t a k e p art i n t his i nt er vi e w. 
 

 

_ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _  _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _         _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _  
N a m e of p arti ci p a nt  D at e                                     Si g n at ur e  
 
_ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _  _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _     _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _  
Pri n ci p al I n v esti g at or  D at e                                     Si g n at ur e  

 
T o b e c o u nt er -si g n e d a n d d at e d el e ctr o ni c all y f or t el e p h o n e i nt er vi e ws or i n t h e pr es e n c e of 
t h e p arti ci p a nt f or f a c e-t o-f a c e i nt er vi e ws  
 
C o pi es : O n c e t his h as b e e n si g n e d b y all p arti es t h e p arti ci p a nt s h o ul d r e c ei v e a c o p y of t h e 
si g n e d a n d d at e d p arti ci p a nt c o ns e nt f or m, a n d t h e i nf or m ati o n s h e et. A c o p y of t h e si g n e d a n d 
d at e d c o ns e nt f or m s h o ul d b e pl a c e d i n t h e m ai n pr oj e ct fil e w hi c h m ust b e k e pt i n a s e c ur e d  
l o c ati o n. 
  

T h a n k y o u f or r e a di n g t h e i nf or m ati o n s h e et a b o ut t h e i nt er vi e w. If y o u ar e h a p p y 
t o p arti ci p at e t h e n pl e as e c o m pl et e a n d si g n t h e f or m b el o w. Pl e as e i niti al t h e 
b o x es b el o w t o c o nfir m t h at y o u a gr e e wit h e a c h st at e m e nt:  
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S o ur c e: N Vi v o  
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S o ur c e: N Vi v o  
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W o r d  L e n gt h  C o u nt  W ei g ht e d P e r c e nt a g e  

d at a  4  5 2  0. 9 3 %  

c ust o m er  8  3 5  0. 6 3 %  

i nf or m ati o n 1 1  2 4  0. 4 3 %  

b usi n ess  8  2 3  0. 4 1 %  

s h o w  4  2 3  0. 4 1 %  

q u esti o n  8  2 1  0. 3 8 %  

c ust o m ers  9  1 9  0. 3 4 %  

m e di a  5  1 8  0. 3 2 %  

n e w  3  1 8  0. 3 2 %  

s o ci al  6  1 8  0. 3 2 %  

a n al ysis  8  1 7  0. 3 1 %  

m o d el  5  1 6  0. 2 9 %  

f a c e b o o k 8  1 5  0. 2 7 %  

n e wsl ett er  1 0  1 5  0. 2 7 %  

p a n d e mi c  8  1 5  0. 2 7 %  

d as h b o ar d  9  1 4  0. 2 5 %  

a n al y z e  7  1 3  0. 2 3 %  

d o n ati o n  8  1 3  0. 2 3 %  

g o o gl e  6  1 2  0. 2 2 %  

ri g ht 5  1 2  0. 2 2 %  

ti c k ets 7  1 2  0. 2 2 %  

v al u e  5  1 2  0. 2 2 %  

d o n ors  6  1 0  0. 1 8 %  

n u m b er  6  1 0  0. 1 8 %  

p eri o d  6  1 0  0. 1 8 %  

r at e 4  1 0  0. 1 8 %  

tr a ns a cti o n 1 1  1 0  0. 1 8 %  

s er vi c e  7  9  0. 1 6 %  

t h e at er 7  9  0. 1 6 %  

ti c k et 6  9  0. 1 6 %  
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W o r d  L e n gt h  C o u nt  W ei g ht e d P e r c e nt a g e  

a n al yti cs  9  8  0. 1 4 %  

c o n cr et e  8  8  0. 1 4 %  

c o n v ersi o n  1 0  8  0. 1 4 %  

crisis  6  8  0. 1 4 %  

d at a b as e  8  8  0. 1 4 %  

d o n ati o ns  9  8  0. 1 4 %  

e m ail  5  8  0. 1 4 %  

e n g a g e m e nt  1 0  8  0. 1 4 %  

m e nti o n e d  9  8  0. 1 4 %  

n et w or ks  8  8  0. 1 4 %  

oft e n  5  8  0. 1 4 %  

p er c e nt a g e  1 0  8  0. 1 4 %  

pr o d u cti o n  1 0  8  0. 1 4 %  

sit u ati o n  9  8  0. 1 4 %  

a d v ertis e m e nts  1 4  7  0. 1 3 %  

c h a n n els  8  7  0. 1 3 %  

cli e nts  7  7  0. 1 3 %  

c osts  5  7  0. 1 3 %  

d e cisi o n  8  7  0. 1 3 %  

i n c o m e 6  7  0. 1 3 %  

S o ur c e: N Vi v o  
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W o r d  L e n gt h  C o u nt  W ei g ht e d P e r c e nt a g e  

d at a  4  1 1 8  1. 1 6 %  

c ust o m er  8  9 0  0. 8 8 %  

m us e u m  6  6 1  0. 6 0 %  

i nf or m ati o n 1 1  4 8  0. 4 7 %  

c ust o m ers  9  4 7  0. 4 6 %  

off er  5  4 6  0. 4 5 %  

b usi n ess  8  4 4  0. 4 3 %  

n e w  3  3 7  0. 3 6 %  

pr o d u cts  8  3 7  0. 3 6 %  

a n al yti cs  9  3 6  0. 3 5 %  

c o vi d  5  3 3  0. 3 2 %  

m e di a  5  3 3  0. 3 2 %  

g o o gl e  6  3 1  0. 3 0 %  

d e v el o p m e nt  1 1  3 0  0. 2 9 %  

p a n d e mi c  8  3 0  0. 2 9 %  

q u e b e c  6  3 0  0. 2 9 %  

q u esti o n  8  3 0  0. 2 9 %  

m o d el  5  2 9  0. 2 9 %  

s o ci al  6  2 9  0. 2 9 %  

f a c e b o o k 8  2 7  0. 2 7 %  

d as h b o ar d  9  2 6  0. 2 6 %  

i nt elli g e n c e 1 2  2 6  0. 2 6 %  

m e m b ers  7  2 6  0. 2 6 %  

s er vi c es  8  2 6  0. 2 6 %  

i n c o m e 6  2 4  0. 2 4 %  

s h o w  4  2 4  0. 2 4 %  

v al u e  5  2 3  0. 2 3 %  

a n al ysis  8  2 2  0. 2 2 %  

d e cisi o n  8  2 2  0. 2 2 %  

pr o d u ct  7  2 2  0. 2 2 %  
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W o r d  L e n gt h  C o u nt  W ei g ht e d P e r c e nt a g e  

s c h o ol  6  2 2  0. 2 2 %  

visit ors  8  2 1  0. 2 1 %  

ri g ht 5  2 0  0. 2 0 %  

str at e gi c  9  2 0  0. 2 0 %  

n e wsl ett er  1 0  1 9  0. 1 9 %  

pl a c e  5  1 9  0. 1 9 %  

pr o gr a m  7  1 9  0. 1 9 %  

a cti viti es  1 0  1 8  0. 1 8 %  

i m pr o v e 7  1 8  0. 1 8 %  

p art n ers  8  1 8  0. 1 8 %  

arts  4  1 7  0. 1 7 %  

m a n a g e m e nt  1 0  1 7  0. 1 7 %  

m ar k eti n g  9  1 7  0. 1 7 %  

pr oj e ct  7  1 7  0. 1 7 %  

f u n di n g 7  1 6  0. 1 6 %  

r es p o ns e 9  1 6  0. 1 6 %  

s o ur c es  7  1 6  0. 1 6 %  

s u p p ort  7  1 6  0. 1 6 %  

virt u al  7  1 6  0. 1 6 %  

a cti o ns  7  1 5  0. 1 5 %  

a n al y z e  7  1 5  0. 1 5 %  

e n vir o n m e nt  1 1  1 5  0. 1 5 %  

fi n a n ci al 9  1 5  0. 1 5 %  

s er vi c e  7  1 5  0. 1 5 %  

S o ur c e: N Vi v o  
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