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 چکیده

 یدر راستا کیدر توسعه خدمات الکترون یارتباط با مشتر تیریو مد ینقش هوش تجار یپژوهش با هدف بررس نیا: هدف

 قیو با تلف باشدیم یکه از نظر هدف کاربرد یلیتحل یفیتوص وهیحاضر به ش قیتحق : روش .انجام شد یمشتر تیکسب رضا

شرکت  انیمشتر  یوابسته( در جامعه آمار ریمتغ یابی)جهت ارز یمستقل( و اسناد ریمتغ یابی)جهت ارز یشیمایپ وهیدو ش

داده ها از  پرسش نامه  یجمع آور یاآنها انتخاب و  بر نیاز ب ینفر  384که حجم نمونه  دهکده ارتباطات قشم   یتعاون

آمار  از  یمرکز یهاو استخراج شاخص یشناخت تیها  جمعداده لیوتحلهیمنظور تجز.  بهاستاندارد  استفاده شده است

 PLS2 Smartافزار نرمو   از  یاز مدل معادلات ساختار یآمار استنباط  لیوتحلهیتجز یو برا   SPSS 24افزارو نرم  یفیتوص

،  کیبر توسعه خدمات الکترون یهوش تجار داریاز اثر مثبت و معن یحاک قیتحق یهاافتهی   ها:یافته. شده استاستفاده

 گیری:نتیجه. دارد یمتشر تیبر رضا کیتوسعه خدمات الکترون و  کیبر توسعه خدمات الکترون یارتباط با مشتر تیریمد

 یکه م یاز عوامل جهیدار است.  در نت یدر سطح مثبت و معن یارتباط با مشتر تیریبر مد یهوش تجار اثرنشان داد  جینتا

ارتباط  تیریو مد یموثر باشد پرداختن به هوش تجار انیمشتر تیرضا تیو در نها کیتوسعه خدمات الکترون یتواند در راستا

 است. یبا مشتر

 .یمشتر تیرضا ک،یتوسعه خدمات الکترون ،یارتباط با مشتر تیریمد ،یهوش تجارهای کلیدی: واژه
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 مقدمه

امروزه شرکت ها و سازمان ها در دوران اقتصاد مشتری مدار فعالیت می کنند که در این دوران، مشتری حاکم واقعی 

بازار است و این رویکرد نتیجه ظرفیت مازاد تولید است. بنابراین شرکت ها باید بیاموزند که چگونه تمرکز بر رضایت 

مشتری داشته باشند، این مهم در واقع اصل اولیه برای جلب اعتماد مشتری است. آنها نیاز مشتری را می شناسند و 

 چند (. طی1392ه گونه ای حرفه ای بر آورده می کنند)سلطانی، با محصولات یا خدمات خود آن نیاز را به سرعت و ب

 توجه مشتری مفهوم رضایت شوند، می محسوب شرکت اصلی های مشتریان سرمایه که واقعیت این قبول با اخیر، دهه

 خدماتی است یا کالا مصرف خرید نتیجه مشتری رضایت .است نموده جلب خود به پژوهشگران را و محققان از بسیاری

 رضایت(، پژوهشگران 1393، ی نظرد)می آی بدست انتظار نتایج مورد با خرید ی ها هزینه و عایدی مقایسه از که

می  نظر به. کنند می تعریف شود می ایجاد یا خدمات کالا دریافت از پس و مشتری در که حالت خوشایندی را مشتری

 و مبنا (.2014د)کاوانا و همکاران، شو می حاصل ارزیابی خدمات نتیجه در که است احساسی مشتری رسد رضایت

 ارائه در دارد. چنانچه انتظاراتی مشتری است هر شده ارائه خدمات از او درك و انتظارات هر مشتری رضایت اساس

 اولیه نگرش چه اگر .گردد می منجر وی نارضایتی به انتظاراتش باشد، از کمتر شده ارائه خدمات از وی خدمات درك

 است که احساسی العملی عکس واقع در مشتریان بنابراین رضایت د.دان می ارزیابی از فرایند ناشی احساسی را رضایت

 می ، بدست پرداخت شده خدمات آن کسب جهت در که هایی برابر هزینه در دریافتی خدمات ارزیابی فرایند از

1آید)سنگز  توسط خرید به تصمیمات که دانست بازاریابی فعالیت از ویژه پیامدی توان را می مشتری رضایت (.2010، 

 و خرید احتمال گفت، توان شود، می مشتریان رضایتمندی باعث خاصی خدمات اگر ارائه د.کن می کمک مشتریان

 مبلغان توانند خدمات می از راضی مشتریان همچنین (.1391ت)بهشتی راد، اس بیشتر آن خدمت از مجدد استفاده

 فرهنگ در بویژه محصول، به یک راجع مثبت دهان به دهان تبلیغات. باشند برای دیگران مفیدشان تجارت از خوبی

 مفید بسیار گرفته، شکل دیگران با روابط اجتماعی توسعه پایه بر مردم زندگی که میانه کشورهای آسیای جمعی

در شرکت ها و سازمان ها  بود .مدیریت ارتباط با مشتری به همه فرآیندها و فناوری هایی گفته می شود که خواهد

2حفظ و ارائه خدمات  بهتر به مشتریان بکار می رود)کیم گسترش، برای شناسایی، ترغیب، (. هدف 2014و همکاران،  

از مدیریت ارتباط با مشتری درك پیش بینی و مدیریت نیازهای مشتریان موجود است و تکنیکی است که یک 

3)سیسکو و لیپدینی اش را پیرامون رفتارهای مشتری مدیریت کندسازمان قصد دارد به کمک آن سرمایه گذار  ،

در محیط رقابتی امروز استفاده از تکنیک مدیریت ارتباط با مشتری در بانکداری برای کسب مشتری و حفظ  .(2015

چگونگی (. اصول مدیریت ارتباط با مشتری 1392مشتریان موجود اهمیت پیدا کرده است)هادیزاده مقدم و همکاران، 

ایجاد موفق یک سیستم و اجرای آن را برای ارتباط با مشتریان بیان می کند از شروع و اجرای اولیه یک چنین 

با استفاده از مدیریت ارتباط با مشتری می توانند چرخه ی  سازمان ها نگهداری آن در زمان های مختلف. سیستمی،

روابط نزدیکتر و درآمد بیشتر نمایند، با کمک آن می توان وفاداری مشتری را بیشتر و ایجاد  فروش را کوتاهتر،

(. مدیریت ارتباط با مشتری یک استراتژی 1393مشتریان موجود را حفظ و مشتریان جدید را جذب نمود)دارابی، 
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4بازرگانی که هدف آن ایجاد و توسعه روابط ارزشمند با مشتری بر اساس دانش است)پلیسس و بون (.با توجه 2004، 

می باشد، باید عنوان کرد که  شرکت تعاونی خدمات اینترنت دهکده قشم اینکه جامعه آماری پژوهش حاضر به 

شرکت های خصوصی در مواجهه با بخش های خصوصی و دولتی،  در تلاشند تا با ارائه خدمات و ایجاد مزیت های 

ار دهند. با این وجود مراکز و سازمان ها متنوع، ممتاز بودن خود را نسبت به یکدیگر در رأس اهداف سازمان خود قر

خصوصی بیشتر به رضایت مشتری  توجه دارند، لذا، مفهوم  رضایت مشتری، مدیریت ارتباط با مشتری و هوش 

تجاری و مفاهیمی از این قبیل همواره به عنوان چالش و مسئله در بین شرکت های خصوصی مطرح می شود. با 

ش حاضر در صدد پاسخگویی به این سوال می باشد که آیا هوش تجاری و مدیریت توجه به آنچه که مطرح شد پژوه

  ارتباط با مشتری در توسعه خدمات الکترونیک به منظور کسب رضایت مشتری نقش موثری دارد؟

 پژوهش  نهیشیو ب اتیادب
برقاراری و اساتمرار بقاسات کاه ترین نیاز تمامی موجودات زنده و سازمان هاست. زیرا تنها در ساایه استمرار بقا، مهم  

5ها تلاش کرد)دیناگتوان برای رسیدن به اهداف و اجرای مأموریتمی (. نکتاه جالاب توجاه آن اسات کاه 2017و همکااران،  

موضوع بقا تنها به سازمان های هدفمند، پویا و در تعادل با محیط اختصاص ندارد. بلکه سازمان هاایی نیاز کاه در طاول زماان 

اناد نیاز بقاا را جاایگزین علات وجاودی های خود را فراموش و یا گم کردها منتفی شده و یا اهداف و مأموریتعلت وجودی آنه

گونه سازمان هاا در کوشند. البته اینمنتفی شده و یا اهداف فراموش شده خود کرده و با تمام توان در این راه )بقا برای بقا( می

ها، سریعاً متلاشی شده و از باین خواهناد رفات. نزدیک در صورت حذف حمایت دولت ایانتهای راه خود قرار دارند و در آینده

امروزه شانس بقای سازمان های پویا و در تعامل با محیط نیز )به علت بروز شرایط شدیداً رقابتی و دشوار محیطای( در مقایساه 

گونه سازمان ها نیز برای حفظ بقا و جایگاه نبا گذشته به شدت کاهش یافته و در معرض خطرات بیشتری قرار گرفته است و ای

بینای شاده و رد داده، ساازماندهی و بینی صحیح تحولات آیناده و متناساب باا تحاولات پیشخود ضروری است، ضمن پیش

های خود را طی روندی دائمی، باازنگری و بهنگاام کنناددر چناد های اجرایی و عملیاتی و حتی در صورت لزوم، مأموریتروش

گذشته، رضایت مشتری یکی از اساسی ترین و مهم ترین موضوعات مطرح در صنایع کشورهای صنعتی بوده و باه تادریج دهه 

6این عامل مهم به صنعت کشورهای در حال توسعه نیاز وارد شاده اسات)الهورای بار ایان اسااس اماروز  .(2017و همکااران،  

با کیفیت به مشتریان بیش از گذشته نمایان شده است، شرکت هاا  شاهدیم که در سالیان اخیر توجه شرکت ها به ارائه خدمات

تمایل دارند به منظور جلب اعتماد مردم و افزایش وفاداری، خدماتی ارائه کنند که رضاایت مشاتریان افازایش دهناد)جیانگ و 

7ژانگ ماتی سریعتر، بهتر و کام (. در نتیجه در مدیریت نوین، شرکت ها با این پرسش مواجهند که چگونه می توانند خد2016، 

8هزینه تر و با کیفیت بالاتر ارائه دهند)گلر ی پاژوهش و در این فصل ابتادا باه توصایف و تشاریح مسائله(. 2017و همکاران،  

هاا و های پاژوهش، روش پاژوهش، تعااریف نظاری و عملیااتی واژهسپس به اهمیت و ضرورت پژوهش، اهداف تحقیق، فرضیه

 . پرداخته شده است های بعدینگاهی به فصل

نقشی بسیار مهم در تمامی کشور های توسعه یافته و در حال توسعه  نترنتیبه ا یخدمات دسترس در شرایط امروزی ارائه 

قرار دارد. از سویی   نترنتیبه ا یارائه  خدمات دسترسایفا می کنند. در کشور ایران نیز سیستم اقتصادی به شدت تحت تاثیر 
                                                             
4. Plessis & Boon 

5. Ding 

6. Al-Hawari 

7. Jiang & Zhang 

8. Gloor 
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از نظر تعداد در حال گسترش می باشد. این امر امکان انتخاب را برای مشتریان  نترنتیبه ا یخدمات دسترسارائه  شرکتهای 

ارائه  خدمات افزایش داده و وفاداری مشتریان را به بانک ها تحت تاثیر قرارداده است. یکی از این راه ها،  به کار گیری و 

(. با این حال علیرغم سرمایه 1389دان می باشد )وحدت و لنگری، به صورت الکترونیکی به شهرون نترنتیبه ا یدسترس

گذاری های فراوان انجام شده در زمینه کاربری فناوری های اطلاعاتی ،گزارش ها حاکی ازآن است که برخی ازکاربران به رغم 

مکان توسعه خدمات الکترونیک دسترسی به فناوری ها ازآن استفاده نمی کنند. این موضوع، نیازبه انجام پژوهش برای بررسی ا

را آشکارمی کند. درك و شناسایی عواملی که موجب توسعه یک فناوری می شوند و ایجاد شرایطی که تحت آن، فناوریهای 

اطلاعاتی مورد نظر پذیرفته شود، از پژوهش های مهم در زمینه فناوری اطلاعات است. به عبارتی این مسأله که چگونه یک 

توسعه می یابد و مورد پذیرش قرار می گیرد و چه عواملی در توسعه آن موثر هستند، ازمهمترین مباحث  فناوری اطلاعاتی

مدیریت فناوری اطلاعات است. همانطور که گفته شد، بانک ها با هدف جلب رضایت و توجه مشتری به اجرای سیستم های 

رداخت می نمایند؛ پس لازم است تا زمینه های توسعه خدمات الکترونیکی مبادرت می ورزند و هزینه های مستلزم آن را پ

خدمات الکترونیک در پرتوی به کار گیری هوش تجاری و مدیریت ارتباط با مشتری رابداند، تا بر اساس آن نقاط قوت را 

تباط با تقویت و نقاط ضعف را برطرف سازد؛ بنابراین نظر به اهمیت موضوع در این پژوهش به نقش هوش تجاری و مدیریت ار

 مشتری در توسعه خدمات الکترونیک خواهیم پرداخت.

رج روی خاو خل در داهشهایی وخیر پژی اااهل ااسدر ه اد کاهدمین نشای و پیشینه تجربی نظرت بیاور ادمر

 یجنبههارا از  و آن تهااانگریس وع تحقیقه موضااابص خای یداز دها از آن که هر یک ، ستاپذیرفته م نجاع اواینموضا

ت جاری و مدیریبه بررسی توسعه الکترونیک با توجه به نقش هوش ت کمتر ااهشهوپژدر لی ود. اانادهراایکاسرمختلفبر

ازمان سصا در ارتباط با مشتری پرداخته است. توسعه خدمات الکترونیک هم در عرصه نظری و هم در عرصه کاربردی خصو

ر دا این حال ردد. بحث مربوط به آن به کمتر از دو دهه پیش باز می گهای ایرانی موضوعی جوان است که پیدایش اولین مبا

ن ن در سازماتاکنو زمینه چگونگی توسعه خدمات الکترونیک در کشورمان هنوز به وضوح تدوین نشده و در پهنه کاربردی نیز

تجاری و  ش هوشبررسی نق ها به درستی و بصورت جامع به کار گرفته نشده است.  بنابراین در این پژوهش برآنیم تا با

منطقه تقر درمدیریت ارتباط با مشتری در توسعه خدمات الکترونیک به منظور کسب رضایت مشتری در شعب بانک های مس

ن را آمربوط به  نتایج وازاد ارس به عنوان یک جامعه آماری کوچک در کشور برای اولین بار به مطالعه این موضوع بپردازییم 

ر ی انسانی دی نیرود که سهم کوچکی در جهت شکوفایی، روان سازی، کارآیی، اثر بخشی و نهایتا بهره ورارائه نماییم باش

 .سازمان ها ایفا نماییم

( پژوهشی تحت عنوان 1399خوراکیان و همکاران)   ادر اتباط با مطالعات نزدیک به موضوع تحقیق می تواند مطالعات:

صورت دادند، « ارتباط با مشتریان در رضایت مشترکین شرکت توزیع نیروی برق مشهدبررسی اثر بکارگیری سیستم مدیریت »

این تحقیق از نظر ماهیت و هدف، کاربردی و از نظر روش جمع آوری داده ها، از نوع توصیفی و پیمایشی است. جامعه آماری 

ه به این که حجم جامعه ی آماری پژوهش از مشترکین شرکت توزیع نیروی برق شهرستان مشهد تشکیل شده است. با توج

نفری بر اساس روش نمونه گیری در دسترس برای تحقیق انتخاب شده است. ابزار  200تحقیق نامحدود می باشد، نمونه ای 

تحقیق پرسش نامه است. روایی صوری پرسش نامه با استفاده از آزمون آزمایشی و نظر خبرگان، روایی ساختاری آن به کمک 

و پایایی پرسش نامه با استفاده از روش آلفای کرونباد مورد تایید قرار گرفته است. برای تجزیه و تحلیل داده ها تحلیل عاملی 

از روش رگرسیون چندگانه استفاده شده است. نتایج این تحقیق نشان می دهد که فناوری اطلاعات به عنوان یک متغیر 

خدمات داشته که در نهایت منجر به رضایت بیشتر مشترکین این شرکت تعدیلگر تاثیر مثبتی بر متغیرهای اعتماد و کیفیت 

بررسی رابطه بین هوش تجاری و ابعاد آن با عملکرد بازرگانی بانک ها و (، پژوهشی تحت عنوان 1398عظیمی) .شده است

تان گیلان است که با موسسات مالی و اعتباری صورت داد.جامعه آماری تحقیق حاضر , بانک ها و موسسات مالی و اعتباری اس

توجه به یکپارچگی فرآیندهای سیستم های تجاری در تمامی شعب هر بانک و موسسه مالی، شعب سرپرستی بانک ها و 
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عدد می باشد، مورد آزمون قرار گرفته اند.در تحقیق حاضر برای  34موسسات مالی و اعتباری استان گیلان  که تعدادشان 

هوش تجاری و عملکرد بازرگانی بهره گرفته و جمع آوری داده ها به شیوه میدانی انجام  جمع آوری داده ها از پرسشنامه

گرفت.برای بررسی روایی پرسشنامه از روش روایی محتوی و پایایی پرسشنامه از روش محاسبه آلفای کرونباد استفاده 

که در نهایت نتایج حاکی از وجود رابطه گردید.برای آزمون فرضیه های تحقیق نیز روش همبستگی پیرسون به کار گرفته شد 

یکپارچگی داده ها، قابلیت های تحلیلی، کیفیت محتوای اطلاعاتی، کیفیت دسترسی به مثبت بین هوش تجاری با ابعاد  

ها و با عملکرد  بازرگانی در بین بانکاطلاعات، به کارگیری اطلاعات در فرآیند کسب و کار و فرهنگ تصمیم گیری تحلیلی 

بررسی رابطه بین مدیریت ارتباط با »( در پژوهشی  به 2017و همکاران) دانگ   ا سات مالی و اعتباری استان گیلان استموس

پرداختند. در این مطالعه سطوح کیفیت خدمات « مشتری و کیفیت خدمات با رضایتمندی و وفاداری در بخش بانکداری یونان

آنان، کیفیت خدمات در محیط  ارانه شده توسط بانکها و سیستم های ارتباط با مشتری نیز مورد ارزیابی قرار گرفت. از نظر

آشفته اقتصادییک دارایی ارزشمند است که بانکها برای زنده ماندن و بدست آوردن مزیت رقابتی باید بدست آورند همچنین 

مدیریت ارتباط با مشتری به عنوان یک اهرم کلیدی نقش ایفا می کند. نتایج پژوهش نشان داد که تفاوت معناداری در کیفیت 

شده بین بانکهای یونانی وجود دارد. همچنین یافته های پژوهش نشان داد که مدیریت ارتباط با مشتری و  خدمات درك

9کومبهار .اکیفیت خدمات اثرات قابل توجهی در  رضایتمندی و وفاداری مشتریان بانک دارد ( در تحقیقی تحت عنوان 2016)

به این نتیجه رسید که عوامل « ر بانکداری الکترونیکی در هندعوامل مؤثر بر مدیریت ارتباط با مشتری و رضایت مشتری د»

مقرون به صرفه بودن، آسان، امنیت، امکانات تماس و در دسترس بودن سیستم جزء عواملی هشتند  که بر مدیریت ارتباط با 

ه امنیت ارتباطی مشتری و رضایت مشتری در بانکداری الکترونیکی در هند تأثیر داشتند. همچنین یافتة وی نشان داد ک

 . بیشترین ضریب تأثیر را بر مدیریت ارتباط با مشتری و رضایت مشتری در بانکداری الکترونیکی در هند داشت

 : مدل پیشنهادی تحقیق1شکل

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

  فرضیه های تحقیق: 

  

 : هوش تجاری بر توسعه خدمات الکترونیک تاثیر دارد. 1فرضیه 

 توسعه خدمات الکترونیک تاثیر دارد.:مدیریت ارتباط با مشتری بر  2فرضیه 

 : توسعه خدمات الکترونیک  بر رضایت مشتریان تاثیر دارد. 3فرضیه 

 : هوش تجاری بر مدیریت ارتباط با مشتری تاثیر دارد. 4فرضیه 

                                                             
9. Kumbhar 
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 تحقیق روش

و  یتگاز نوع همبس یفیتوص یهاداده ینحوه گردآور ثیو از ح یهدف کاربرد ثیاز ح قیروش تحقبا توجه به ویژگی موضوع 

 قیتحق یمارآ جامعه . بوده است( SEM) یمعادلات ساختار یمدل ساز قیاز طر رهایمتغ انیم یروابط عل افتنیبه دنبال 

توجه به حجم  حجم نمونه با که نامشخصبه تعداد   قشم  ارتباط  دهکدهتعاونی  مشتریان شرکت   قیتحق یجامعه  آمار

  دفی ساده یا اتفاقی تصاروش    یریگروش نمونه .شودیزده م نینفر تخم 384محدود  نا جامعهبر اساس فرمول کوکران جامعه 

ای : از کتابروش کتابخانه.شده استای و  میدانی  استفادهآوری اطلاعات موردنظر، از دو روش کتابخانهبرای جمع.بوده است 

ستفاده شد.روش میدانی آوری اطلاعات موردنیاز در بخش ادبیات نظری پژوهش اها و اینترنت جهت جمعنامهها، مقالات، پایان

امون و م(، 2012پروویچ و همکاران) عمنب شده از  مطالعهآوری اطلاعات میدانی از ابزار پرسشنامه که اقتباسبرای گرد:  

شده است شامل تهای که در این تحقیق به کار گرفپرسشنامهشده است. استفاده ( 1391(، پورزندی و نجفی)2011همکاران)

 تیفیکی لیتحل یها تیقابل،داده ها یکپارچگیدو بخش است: بخش سؤالات جمعیت شناختی و بخش سؤالات مربوط به 

 یریگ میتصم فرهنگ،کسب و کار ندیاز اطلاعات در فرآ استفاده،به اطلاعات یدسترس تیفیکی،اطلاعات یمحتوا

 است .سؤال  21که شامل بوده   یرمالیغ عملکردی،لیتحل

  10تا   5سابقه نفر از خبرگان حوزه با3راهنما ، مشاور و   دیبه  نظر اسات  شدههیپرسشنامه تهبررسی روایی محتوایی:    -1

 . دیگرد دیتائ ییپرسشنامه پس از انجام  اصلاحات لازم به روش محتوا ییو روا دیساله رس

گردد: روایی همگرا و روایی واگرا یا افتراقی که از دو شاخص معیار یبه دو شکل محاسبه م PLSافزار روایی سازه: در نرم -2

افزار رمتفاده از نکرنباد ، با اس یآلفا بیضر ییایپا یمنظور بررسبه شده است.فورنل و لار کر و آزمون بارهای عرضی استفاده 

SPSS24 افزار دار آلفا با استفاده از نرم، مق هیعنوان آزمون اولرسشنامه بهپ 30 عی، پس از توز نیمحاسبه شد. بنابراSPSS  به

 0,7کرنباد از  یگر آلفاشده است. ا وردهآ 1-1کل در جدول  یو آلفا ریهر متغ یشده برامحاسبه یآلفا ریدست آمد. مقاد

 .دارد یقبولابلق ییای، پرسشنامه پا ریدر جدول ز جیبرخوردار است که طبق نتا نانیاطم تیبالاتر باشد ، پرسشنامه از قابل

 

 های تحقیقیافته

 : آمار جمعیت شناختی1جدول 
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وع توزیع ناعمال شود، باید  هادادهپیش از آنکه آزمونی انجام شود یا اقدام تعمیمی روی  :رهایمتغ یهاداده یتینرمال یبررس

فته شود. علمی بکار گر وی آن روش آماری مناسب هادادهمشخص گردد تا بر اساس نوع توزیع  موردمطالعهی متغیرهای هاداده

، است آمده یوست(پ) همانطور که در جدول. از آزمون کلموگروف اسمیرنف استفاده شده است هادادهجهت بررسی نوع توزیع 

ذا میتوان بدست آمده است. ل 0,05خطای  سطح معنی داری آزمون کلموگروف اسمیرنف برای همه متغیرها کمتر از سطح

استفاده  هادادهع ا نوع توزیبی همه متغیرها غیر نرمال بوده و باید از روشهای متناسب هادادهاینگونه استنباط نمود که توزیع 

( را مورد الات )گویه هامکنون و سو رهاییمتغ نیاست که رابطه ب یمدل یریگمدل اندازه ی:رگی اندازه هایمدل یبررس. کرد

 یریگندازهمدل ا یمربوط برا یهاآزمون یبه بررس نکیاست. ا یرونیآن مدل ب گرینام د لیدل نیبه هم دهد،یقرار م یبررس

نهایی  مدل (2مودار )نو  .دهد یرا نشان م ریمس بیو ضرا یعامل یمدل در حالت استاندارد شده بارها (1)نمودار . میپردازیم

 .دهد یرا نشان م یت یمعنادار بیدر حالت ضرا قیتحق

 
 (گیریاندازه هایمدل: مدل نهایی با ضرایب استاندارد شده بار عاملی و ضرایب مسیر)ارزیابی  2شکل

 
 

 (گیریاندازه هایمدل)ارزیابی  t-Valuesمدل نهایی با  ضرایب  3شکل 

 

 

 

 
 

 :پژوهش یها هیآزمون فرض

 و ساختاری و کلی باید به تفسیر فرضیات پرداخته شود. گیریاندازه هایمدلپس از بررسی 
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 : جدول نهایی نتایج آزمون فرضیات تحقیق 2جدول

 

                              

                                             25/0  23/5        

                                                    54/0   14/11        

                                                             43/0   86/7        

                                              40/0  30/4        

  
( با آماره  تی 25/0تجزیه و تحلیل فرضیه اول پژوهش نشان داد که تاثیر هوش تجاری بر توسعه خدمات الکترونیک  )

( در مطالعه نشان دادند که تاثیر 1394است.  در مطالعه حسنی و همکارانش )مثبت و معنی دار  01/0در سطح  23/5

هوشمندی کسب و کار در توسعه خدمات الکترونیک در راستای توسعه فروش محصولات شرکت های دانش بنیان مثبت و 

ر بازاریابی بیمه ( مشخص شد که نقش هوش تجاری د1396معنی دار می باشد، در مطالعه و بررسی سربخشیان و همکارانش)

1الکترونیک موثر می باشد. همچنین یانگ 0 ( نشان دادند که هوشمندی تجاری تاثیر مثبت و معنی در 2015و همکارانش ) 

توسعه بانکداری الکترونیکی خواهد داشت. این نتایج می تواند همسو با یافته های فرضیه اول پژوهش باشد چرا که به نتایج 

ى، به سیستم بانکداری این کمک را مشابه ای دست یافتند.در راستای نتایج به دست آمده می توان بیان کرد که هوش تجار

مى کند که وظایف تحلیل، تهیه راهبرد و پیش بینى آنها را روشمند و خودکار نماید تا تصمیات بهترى اتخاذ شود. پژوهشگران 

اعتقاد دارند هوش تجاری تسهیل کننده اتصال ها در سازمان های به شیوه نوین است که باعث می شود اطلاعات زمان واقعی 

مخزن متمرکز برسد و تحلیل هایی بدست آیند که بتواند در هر سطح عمودی یا افقی، درون یا بیرون مؤسسه تجاری به  به

بهره برداری برسد. هوش تجاری یک چهارچوب کاری شامل فرآیندها، ابزار و فن آوری های مختلف است که برای حرکت از 

و موجب ایجاد ارزش افزوده برای بانک می شود، با استفاده از دانش به  داده به اطلاعات و از اطلاعات به دانش طراحی شده

های دست آمده از طریق هوش تجاری، مدیران و کارکنان بانک می توانند با طرح برنامه های عملی برای سازمان، فعالیت

 یابد. تجاری را به صورت مؤثرتری انجام دهند. و زمینه ای فراهم گردد که خدمات الکترونیک توسعه

در یک نگاه گسترده، بانک ها برای دو مقصود اصلی نیاز به استفاده از هوش دارند. ابتدا، برای انجام تجزیه و تحلیل که 

می تواند به آنها در تصمیم گیری بهتر کمک کند. تجزیه و تحلیل به آنها کمک می کند که روندهای پیش رو را بشناسند و 

باید . کایات مهم فراهم آورند. دوم، کمک زیادی به پیش بینی آینده رفتار مشتری می کندمراقبت ها را برای مشتریان و ش

عنوان کرد که هوش تجاری در رسیدن به اهداف اساسی بانک مانند کاهش هزینه ها، بهبود بهره وری، توسعه محصول، توسعه 

اطلاعات راهبردى را براى تصمیم گیرندگان فراهم خدمات مشتریان، افزایش درآمدها و...، بانک ها را یاری می دهد. همچنین 

دهد که از تحلیل اطلاعات در مقادیر بزرگ، یافتن الگوهاى رفتارى مشتریان مى آورد. هوش تجارى به بانک ها این امکان را مى

یایى را فراهم و رقبا بهره بردارى کنند. دسترسى آنى به چنین اطلاعاتى مى تواند به تصمیم گیرى کمک کند و تغییرات پو

سازد تا به بهبود خط اصلى شرکت یارى رساند. در نهایت می توان بیان کرد که قدرت رقابت پذیری مخصوصا در صنعت 

بانکداری خصوصی را افزایش می دهد و از دیگر رقبا ها متمایز می کند و این امکان را به بانک می دهد تا بتواند تغییرات مثبت 

                                                             
10. Yang 
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به خوبی آنها را زیر نظر داشته باشد که این مهم می تواند در توسعه خدمات الکترونیک به عنوان یک و منفی را کنترل کند و 

 فرضیه دوم: مدیریت ارتباط با مشتری بر توسعه خدمات الکترونیک تاثیر دارد.پیش نیاز معرفی گردد.

( با 54/0توسعه خدمات الکترونیک  ) تجزیه و تحلیل فرضیه دوم پژوهش نشان داد که تاثیر مدیریت ارتباط با مشتری بر

( گزارش کرد که تأثیر مدیریت ارتباط با مشتری بر 1395مثبت و معنی دار است. صالحی  ) 01/0در سطح  14/11آماره  تی 

( مشخص شد که 2013نورشاید )استفاده از خدمات بانکداری الکترونیک مثبت و معنی دار می باشد. در مطالعه و بررسی 

این نتایج می تباط با مشتری در کسب و کارهای راهبردی اساسی در حرکت به سمت تجارت الکترونیک می باشد، مدیریت ار

تواند همسو با یافته های فرضیه دوم پژوهش باشد چرا که به نتایج مشابه ای دست یافتند.بر اساس نتایج به دست آمده باید 

و اهداف کلان خویش که همان کسب بالاترین سهم بازار در صنعت  بانک ها در جهت دستیابی به چشم اندازبیان کرد که 

باید توسعه خدمات الکترونیک را افزایش دهند. لذا مدیریت ارتباط با مشتری بهترین راه حل در جهت دستیابی به این  است

وفاداری مشتری و گسترش مدیریت ارتباط با مشتری رویکردی مبتنی بر حفظ ارتباط مثبت با مشتری، افزایش مهم است. 

ارزش چرخه حیات مشتری می باشد. درك نیازهای مشتریان و ارائه خدماتی در حوزه بانکداری الکترونیکی که سبب ایجاد 

فرضیه سوم: توسعه خدمات ارزش برای مشتریان می شود، از فاکتورهای اساسی موفقیت و شکست سازمان ها می باشد.

تجزیه و تحلیل فرضیه سوم پژوهش نشان داد که تاثیر توسعه خدمات الکترونیک  بر اثیر دارد.الکترونیک بر رضایت مشتریان ت

و  کمالیانحاصل از پژوهش  نتایجمثبت و معنی دار است.  01/0در سطح  86/7( با آماره  تی 43/0رضایت مشتری)

رسیدن به رضایت مشتریان، سیستم مدیریت ارتباط الکترونیکی با  کننده(، نشان داد که از عوامل تعیین1389همکارانش)

( گزارش کرد که توسعه خدمات الکترونیک تاثیر مثبت و معنی داری بر رضایتمندی 1392مشتریان می تواند باشد. عظیمی)

نکداری الکترونیک بر رضایت مشتری مثبت و معنی دار می باشد. ( گزارش کرد که تاثیر کیفیت با1395مشتری دارد. قائمی)

( گزارش کردند که تاثیر کیفیت خدمات بانکداری الکترونیک بر رضایت مشتری مثبت و معنی دار می 1396غفاری و فرد)

 فتند.این نتایج می تواند همسو با یافته های فرضیه سوم پژوهش باشد چرا که به نتایج مشابه ای دست یا باشد.

 ان خدماتیک سازمبر اساس نتایج به دست آمده می توان بیان کرد که خدمات رکن اصلی بانک ها می باشد و به عنوان ی

ؤسّسات مفعّالیت  تداوم وهدایت و پشتیبانی بسیاری از فعالیت های اقتصادی جامعه را بر عهده دارند. در این میان آنچه بقاء 

ای خواسته ه وظارات مات در شکلی مطلوب و مطمئن و متناسب است تا بتواند با برآوردن انتمالی را تأمین می کند ارائة خد

صل ین مهم حاتباط امشتریان رضایت و وفاداری آنان را موجب شوند. با توجه به پیشرفت های و توسعه فناوری اطلاعات و ار

توانند بند تا بانکداری الکترونیک کوشا باش نمی شود مگراینکه بانک ضمن توجّه به کیفیت خدمات در در توسعه خدمات

 دارد. فرضیه چهارم: هوش تجاری بر مدیریت ارتباط با مشتری تاثیررضایتمندی مشریان را به ارمغان بیاورند.

( با آماره  تی 40/0تجزیه و تحلیل فرضیه چهارم پژوهش نشان داد که تاثیر هوش تجاری بر مدیریت ارتباط با مشتری)

( مشخص شد که تاثیر هوش 1394مثبت و معنی دار است. در مطالعه و بررسی شیرزادیانی و ندرلو) 01/0ح در سط 30/7

1تجاری بر مدیریت ارتباط با مشتری مثبت و معنی دار می باشد. همچنین در بررسی چو 1 ( گزارش شد که 2015و همکارانش) 

هوش تجاری به عنوان یک اهرم توسعه دهنده مدیریت ارتباط با مشتری می باشد. این نتایج می تواند همسو با یافته های 

فرضیه چهارم پژوهش باشد چرا که به نتایج مشابه ای دست یافتند.در راستای نتایج به دست آمده می توان بیان کرد که ابعاد 

                                                             
11. Cho 

http://www.noormags.com/view/fa/creator/133163
http://www.noormags.com/view/fa/creator/133163
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جاری عواملی هستند که به طور عمده شکاف های اطلاعاتی را در سطح استراتژیک و تحلیل های مالی، تحلیل های هوش ت

کنند. ابعاد هوش تجاری در واقع کاربرد مربوط به انتظارهای مشتریان و تحلیل های خاص یک شرکت و بازار ویژه آن، پر می

گیری در کسب و کار است امروزه لزوم استفاده از ابزارهای جدید در  تکنولوژی اطلاعات و تحلیل در پشنتیبانی از تصمیم

تحلیل و ساخت سیستم های اطلاعاتی بر کسی پوشیده نیست. استفاده از ابزارهای تحلیل در چهار چوب یک مدل منطقی می 

 مشتری باشد.  تواند مسیر دستیابی به هدف را برای سازمان تسهیل نماید که می تواند توسعه مدیریت ارتباط با

 گیریبحث و نتیجه

فر از آنان را زنان ( ن%1/36( از نمونه آماری را مردان و )%9/63خلاصه آماره جمعیت شناختی نمونه آماری نشان داد که )

با  10/8ت نمونه آماری بود. میانگین سنوات خدم 41/5با انحراف استاندارد  04/35تشکیل داده اند. میانگین سن نمونه آماری 

ك تحصیلی ( دارای مدر%27( دارای مدرك تحصیلی دیپلم، )%3/7بود. همچنین مشخص شد که ) 46/4انحراف استاندارد 

مدرك تحصیلی  ( دارای%8/1( دارای مدرك کارشناسی ارشد و )%8/20( دارای مدرك تحصیلی کارشناسی، )%1/43کاردانی، )

ک ود که بانشاد می پیشنه ثر هوش تجاری بر توسعه خدمات الکترونیکدر راستای نتایج فرضیه اول مبتنی بر تادکتری بودند. 

ر یک در بانک داز هوش تجاری به عنوان ابزاری مفید استفاده نماید. در این خصوص داده های مختلف جمع آوری شده ها 

 ده و بدونازش شپرد پایگاه داده ای قوی نگهداری گردد.، بین افراد تبادل گزارشات صورت گیرد، اطلاعات بانک به سرعت

ه سرعت بند که کتاخیر در اختیار استفاده کنندگان آن قرار گیرد، همچنین در تهیه اطلاعات موجود، سازمان طوری عمل 

ای نتایج در راستد.درآور بتواند به رویدادهای کسب و کار واکنش نشان داده و برنامه های تجاری آینده نگارانه ای را به اجرا
ی مپیشنهاد  درکارانبه مسئولین و دست انی بر تاثیر مدیریت ارتباط با مشتری بر توسعه خدمات الکترونیک فرضیه دوم مبتن

شتری، های م شود که تاکید بر مشتری گرایی از طریق بررسی منظم و مرتب رضایت مشتری، افزایش منافع و کاهش هزینه

رتباط با ط به اشتری به همراه برطرف کردن ضعف های مربوشناسایی نیازهای حال و آتی مشتریان و تعهد شرکت نسبت به م

ر د نظر قراریان ممشتری از طریق وقوف به نظرات مشتری، مشارکت نزدیک به مشتریان و ایجاد تعهد و اعتماد نسبت به مشت

ه رفع کود ی شبر رضایت مشتری پیشنهاد م فرضیه سوم پژوهش مبنی بر تاثیر معنی داری توسعه خدمات الکترونیک گیرد.

، دون اشکالدمات بمشکلات و مسائل مربوط به زیر ساخت های ارائه خدمات بانکداری الکترونیکی جهت افزایش سرعت ارائه خ

ریان به ان مشتالقای مسئولیت پذیری بانک در ارائه خدمت بانکداری اینترنتی به مشتریان به همراه تسهیل دسترسی آس

 شتریتباط با مریت اردر راستای نتایج فرضیه چهارم مبتنی بر تاثیر هوش تجاری بر مدید.خدامت الکترونیک مد نظر قرار گیر

 ه مشتریاندمات بخبه مسئولان بانک پیشنهاد می شود که نوآوری در فرآیندهای داخلی کسب و کار و نیز نوآوری در ارایه 

انک و... مراه بر کارت عابر بانک از طریق ههمچون فروش کارت هدیه آن لاین؛ افتحا حساب از طریق سایت، درخواست صدو

 تشویق گردد. 
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