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 بانک مشتری، با ارتباط مدیریت عملکرد، تجاری، هوش پذیرشواژگان کلیدی: 

 

 

 

 بهبود برای تحلیلی ابزارهای و هوشمند منابع از استفاده اهمیت ، کنیممی زندگی امروزی پیچیدهِ و پیشرفته هایسازمان با وقتی

 اهمیت از بازار، در رقابت و مشتریان نیازهای با سریع تطبیق و اصلاح نیز، بانکداری در. یابدمی افزایش هاسازمان و کارها و کسب

 مشتری با ارتباط مدیریت تعدیلگر نقش با بانک عملکرد بر تجاری هوش پذیرش تأثیر بررسی مطالعه، این در. است برخوردار ایویژه

 توصیفی روش، نظر از و کاربردی هدف لحاظ از پژوهش این. شدهاست بررسی( مازندران استان در  ملی بانک شعب: مطالعه مورد)

. شدند انتخاب 400 تعداد به گیلان استان در  ملی بانک شعب ارشد مدیران کلیه شامل پژوهش آماری جامعه. است همبستگی –

 گردآوری برای پژوهش این در. گرفت قرار تجزیهوتحلیل مورد و گردید برآورد نفر 196 کوکران فرمول طبق نمونه حجم حداقل

 صوری روایی و گرفت قرار بررسی مورد مکدونالد امگا ضریب از استفاده با پایایی. شدهاست استفاده استاندارد پرسشنامه از اطلاعات

 از استفاده با آمده بهدست دادههای تجزیهوتحلیل همچنین. گرفت قرار تایید و بررسی مورد خبرگان و راهنما استاد نظر با محتوا و

 این در پیشرفته تحقیقات و بانکداری حوزه در فناورانه جهش اهمیت به توجه با. است گرفته صورت 4pls و SPSS آماری نرمافزار

 با ارتباط مدیریت و تجاری هوش زمینه در محققان و هابانک مدیران برای راهنمایی بهعنوان تواندمی مطالعه این نتایج زمینه،

 مدیریت تعدیلگر نقش و بانک عملکرد تجاری، هوش بین ارتباط از بهتر فهم به تواندمی مطالعه این. گیرد قرار استفاده مورد مشتریان

 که داد نشان نتایج.  گیرد قرار استفاده مورد بانکی شعب مدیریت الگوهای و هااستراتژی بهبود برای و کرده کمک مشتری با ارتباط

 هوش پذیرش تأثیر بر مشتری با ارتباط مدیریت همچنین و دارد داری معنی و مثبت تاثیر بانک عملکرد بر تجاری هوش پذیرش

 .دارد تعدیلگر نقش بانک عملکرد بر تجاری
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 مقدمه -1

 بهبود به میتوانند زمانی تنها شرکتها حاضر، حال رقابتی محیط در است؛ خدماتی صنعت هر نهایی خروجی عملکرد
 و  هوانگ) کنند ترکیب رقبا به نسبت متفاوت و جدید روشهای به را منابع که یابند، دست مالی غیر و مالی عملکرد

 استفاده امروزی، کارهای و کسب موفقیت کلید اطلاعات، کنونی حجم به توجه با میان این در(. 2022 همکاران،
 مانند کارآمد و قوی ابزارهای از باید شرکتها. است بیعیبونقص و سریعتر بهتر، تصمیمگیری برای دادهها از صحیح
 مکانیزه در آنها به میتواند که کنند استفاده هدف این به دستیابی برای مثبت کاتالیزورهای عنوان به تجاری هوش
(. 2022 همکاران، و  یانگ) کند کمک پیشبینی و استراتژی تدوین تصمیمگیری، تحلیل، و تجزیه وظایف کردن
 است تصمیمگیری برای مفید و معنیدار اطلاعات به خام های داده تبدیل برای روشها از ای مجموعه تجاری هوش

 پشتیبانی و دادهها حجم از مؤثر استفاده تیمها، بهرهوری افزایش همکاری، و ارتباطات افزایش سریع، محاسبات به که
 و ادغام بررسی، تجاری هوش هدف(. 2021 ، کروتیکا و نیتیا) میکند کمک مکان هر و زمان هر در پیشنهادات
 غیره و بازارها رقبا، محیط، مشتری، اطلاعات مختلف منابع از دادهها بعدی چند تحلیل و تجزیه و منطقی جمعآوری

 سازمانهای در تجاری هوش اهمیت(. 2022 همکاران، و هوانگ) دهد افزایش را وکارها کسب عملکرد تا است
 را مشتریان و رقبا حرکات و بازار روند بر نظارت توانایی شرکتها، به اطلاعات ارائه با زیرا است، غیرقابلانکار امروزی

 تصمیمگیرندگان و موردی گزارشهای و نمودارها، نمودارها، تا میدهد امکان کاربران به تجاری هوش. میسازد میسر
  باربر پلا و آلگره ویلار،(. 2019 همکاران، و  العین) کنند ایجاد کسبوکار عملکرد کلیدی شاخصهای ردیابی برای را
 کمک نوپا شرکتهای به که است جایگزین غیرقابل و ارزشمند داخلی منبع یک تجاری هوش که کردند بیان( 2014)

 هوش هدف که است کرده بیان( 2013)  لاسی. دهند گسترش و توسعه مدیران برای را خود دانش پایگاه تا میکند
 سیستمهای استقرار و سازی پیاده اخیراً. است تجاری عملکردهای و مراحل بیشتر چه هر ادغام و خودکارسازی تجاری
 تأثیر میتواند تجاری هوش. است تبدیلشده سازمانها اطلاعات ارشد مدیران اصلی اولویتهای از یکی به تجاری هوش

 از یکی به سازمانی هر سیستم در تجاری هوش پذیرش بنابراین و باشد داشته شرکت یک عملکرد بر سزایی به
 میکند تایید را تجاری گیری تصمیم فرآیندهای اساس و اطلاعات انتشار که است تبدیلشده حیاتی و علمی نوآوریهای

 (.2022 همکاران، و هوانگ)

 که داد نشان شرکت 142 از نظرسنجی یک است؛ مهمی اولویت شرکتها از بسیاری برای تجاری هوش رو این از
 علیرغم حال این با(. 2010 ، سلیتو و هاوکینگ) میکنند پیادهسازی را تجاری هوش پاسخدهنده شرکتهای درصد 70

 از نمیتوانند سازمانها از بسیاری که میدهد نشان شواهد تجاری، هوش زیاد گسترش و رشدروبه سرمایهگذاریهای
 شرکتها از توجهی قابل تعداد که داد نشان( 2011)  اولری مطالعه. ببرند بهره تجاری هوش سیستمهای مزایای

 از درصد 60 که داد نشان( 2003)  اتر و ماس تحقیقات. کنند درک را تجاری هوش انتظار مورد مزایای اند نتوانسته
 همکاران و العین زعم به دارند پایینی کیفیت اند شده اجرا که هایی پروژه یا شکستخوردهاند، تجاری هوش پروژههای

 به منتج یا و داشتهباشند بههمراه را انتظار مورد بازده نمیتوانند تجاری هوش های پروژه درصد 70 از بیش( 2019)
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 برای راه بهترین یافتن برای مستمر تلاشی در سازمانها رو این از. میشوند سازمانها برای سود بدون یا اندکی مزایای
 پذیرش برای تاکتیکی و استراتژیک رویکردهای درباره گفتگو و بحث و هستند آمیز موفقیت تجاری هوش از استفاده

 (.2019 همکاران، و العین) دارد وجود تجاری هوش سیستمهای از آمیز موفقیت استفاده و

 از بخشی بهعنوان قوی مشتری با ارتباط مدیریت یک نیازمند سازمانها مشتری، قوی های داده وجود با میان این در
. دارد بستگی رضایت و اعتماد یعنی رابطه کیفیت به بیشتر آینده فروش فرصتهای. هستند خود استراتژیک عملیات

-خریدار قوی پیوند یک عموماً پیگیری تماس و متقابل، افشای مشارکتی، اهداف مانند رابطهای فروش رفتارهای
 شدهاند مشتری بر مبتنی و متمایز فعال، استراتژی یک درگیر فزایندهای بهطور بانکها سویی از. میکند ایجاد فروشنده

 مشتری با ارتباط مدیریت(. 2021 کروتیکا، و نیتیا) است گرفته قرار تأکید مورد مشتری با ارتباط مدیریت آن در که
 مدیریت. میکند کمک کار و کسب نیت حسن و اعتبار سود، کسب به و میکند ایفا کاری و کسب هر در مهمی نقش

 درک. است بوده مدیریتی فرهنگهای و جغرافیا بخشها، در ای فوقالعاده رشد شاهد اخیر دهه چند در مشتری با ارتباط
 اکنون و شدهاست پارادایم تغییر دستخوش اطلاعات فناوری بر مبتنی ابزار یک بهعنوان مشتری با ارتباط مدیریت
 تلقی است، ضروری توانمندساز یک اطلاعات فناوری آن در که سازمانهایی توسط استراتژیک ابزار یک بهعنوان
 (.2019 ، پاتانیک و شوکلا) میشود

 سراسر در توسعه حال در بخش یک بانکی بخش هستند کشور مالی و اقتصادی نهادهای حیاتیترین از یکی بانکها
 مسائل به رسیدگی مشتریان، متغیر نیازهای تأمین هدف نظر از نیز بانکداری تغییر، حال در دنیای در. است جهان

 کنونی وضعیت. میکنند ثبت را دادهها از عظیمی حجم روز هر بانکها. است تغییر حال در غیره و اقتصادی-اجتماعی
 از مشکلاتی با عملیاتی، سیستمهای روزانه عملیات از ناشی داده زیاد حجم با رویارویی بهدلیل نشانمیدهد بانکها
 است قادر تجاری هوش زمینه این در. اند شده مواجه آن از مؤثر استفاده و تحلیل نگهداری، جمعآوری، نحوه جمله

 نقش مطالعه اساس این بر. کند شناسایی را مشتریان نیازهای و تقاضاها موجود، دادههای تحلیل و تجزیه طریق از تا
 مواجه مشتری اطلاعات از عظیم حجمی با بانکی هر که دیجیتالی عصر در بانکها عملکرد بر تجاری هوش پذیرش

 سعی کشور، در خصوصی بانکهای بزرگترین از یکی بهعنوان  ملی بانک اخیر، سالهای طی. دارد ضرورت است،
 اطلاعاتی فرصتهای از برداری بهره با و یافته دست برتر عملکرد به تجاری، هوش ابزارهای پیادهسازی با داشته
 هوش پذیرش تجاری، هوش در چشمگیر گذاریهای سرمایه علیرغم حال این با. یابد دست رقابتی مزیت به موجود
 دلسردی باعث میتواند توجهی بی صورت در مسئله، این و نیست مشخص هنوز بانکی عملکرد در آن نقش و تجاری

 اصلی سؤال موجود، تحقیقاتی شکاف و موضوع اهمیت به توجه با رو این از. شود بانک سرمایه و منابع اتلاف و

 :میشود مطرح صورت این به تحقیق

 دارد؟ مشتری با ارتباط مدیریت تعدیلگر نقش با بانک عملکرد بر تأثیری چه تجاری هوش پذیرش
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 مبانی نظری -2

 مدیریت ارتباط با مشتری

در  رییمردم، تغ یهادر خواسته رییدر اطلاعات، تغ رییتغ ،یهاست. در فناور یو دگرگون راتییامروز مملو از تغ یایدن
باشد.  یامروز یرقابت یتداوم در بازارها یهاتیلازمه فعال ،یبه مشتر یشود که توجه جدیباعث م یجهان یبازارها

شما انجام دهند.  تیرضابه اهداف کلان سازمان، در و جلب دنیرس راه درآنها را  تیتوانند موفقیم یخوبها بهسازمان
را کاهش  دشانیتول یهانهیهز توانندیها مسازمان ت،یرضاجلب قیخواهد داشت. از طر شتریب ت،یرضاجلب یبرا

ارتباط  کی یبرقرارها در سازمان رانیتواند به مدیم یارتباط با مشتر تیریدهند. مد شیافزا زیدهند و درآمدشان را ن
 یها داراشرکت یبرا یاتیدر تجارت نقش ح انیحفظ آنها کمک کند. ارتباط با مشتر نیو همچن انیسازنده با مشتر

 یها را حفظ کند. ارتباط برقرارو بنگاه انیمشتر نیدو طرف ب یتواند تا اعتمادیارتباطات خوب با کسب و کارها م
 (.1401زاده، )خانعلی را بهبود بخشد یبنگاه اقتصاد کیتواند یطور بالقوه مبه یارتباط با مشتر

 

 .مشتری  با ارتباط مدیریت مفهوم

مدیریت ارتباط با مشتری یک سیستم »کند صورت ذیل تعریف میکون گین فام مدیریت ارتباط با مشتری را به
تشان را حل نموده و آنها را تشویق لاکند چگونه با مشتریان ارتباط داشته باشیم و مشکآنالیزی است که تعیین می
در تعریفی دیگر، مدیریت ارتباط با مشتری یک استراتژی منظم برای ایجاد و حفظ «. به خرید از سازمان نماییم

مشتری، استفاده از یک  نی با مشتریان سودآور است. سرچشمه شروع یک موفقیت در مدیریت ارتباط بالاروابط طو
های یک شرکت، بر روی احتیاجات مشتریان ب و کار و تمرکز همه جانبه همه فعالیتاستراتژی مناسب برای کس

عنوان یک کاتالیزور و تقویتی ها آن را بهباشد. از زمان تولد سیستم تکنولوژی مدیریت ارتباط با مشتری، سازمانمی
وثوق و همکاران، )دانند ار خود میهای کسب و کالعاده در فرایندها و استراتژی برای دستیابی به نتایج عالی و فوق

2016.) 

وکار بهراهبرد کسب یکپدید آمد و در قالب  1990با مفهوم امروزی آن از سال  ریتح مدیریت ارتباط با مشلااصط
یریت ارتباط با مشتری، نیاز یک فلسفه دمنظور انتخاب و مدیریت ارزشمندترین ارتباطات با مشتریان تدوین شد. م

باشد. دمات پس از فروش در سازمان میخپشتیبانی از فرایندهای مؤثر بازاریابی، فروش و  گفرهن محور و مشتری
یک بین مشتریان و فروشندگان استوار است. این نگرش،  به محور، بر مفهومی ساده از ارتباطات یک مشتری گفرهن

کند. با بهره گیری از مدیریت د نگاه میها، خریدها و نیازهای مربوط به خوبه هر مشتری به چشم یک فرد با خواسته
، مدیریت ارتباط عشود. در واقهای آنها بررسی و تحلیل میط با مشتری، ارتباط مشتریان با شرکت و نیازمندیاارتب

 .دار از آنهاستبرداری مؤثر و هدف منظور بهرهعات بهلاسازی اط با مشتری، فرایندی جهت گردآوری و یکپارچه
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بختیاری و )تواند در رابطه با مشتریان، فروش، بازاریابی مؤثر، حساسیت و نیازهای بازار باشد یعات ملااین اط
 (.1398بختیاری، 

مدیریت ارتباط با  دهندگان خدمات، از اهمیت های بیمه و سایر ارائهها، شرکتهای تجاری مانند بانکسازمان
ریان جدید، حفظ مشتریان موجود و حداکثرسازی ارزش تهای آن در کمک به آنها برای جذب مشپتانسیلمشتری و 

اظهار داشتند که روابط نزدیک با مشتریان در راستای حفظ ( 2015. ابراهیم و همکاران )باشندعمر مشتری آگاه می
عات و بازاریابی دارد. از این رو، در لاهای فناوری اطشنی نیاز به هماهنگی شدید بین بخلازمان طو آنها در مدت
ها برای حمایت ها و رویهای از ابزارها، فناوریا از مجموعههاری از سازمانیبسمدیریت ارتباط با مشتری،  دستیابی به

 (.2017، 1نشوان و حسن-)بین کننداز ارتباط با مشتری برای ارتقای فروش استفاده می

در  .عات استلاستفاده از فناوری اطت یا خدمات با الای محصولاپایه اصلی مدیریت ارتباط با مشتری، کیفیت با
منظور برآورد نیازهای مشتریان و کار به و ، مدیریت ارتباط با مشتری از ترکیب تکنولوژی و فرایندهای کسبعواق

عبارت دیگر، مدیریت ارتباط با مشتری به. کندمشتری با سازمان استفاده می لاتایجاد رضایتمندی در طول مدت تعام
مشتریان را به شهای پوشی، فروش و سرویسبشد که بازاریاابکار متمرکز بر مشتری می و یک استراتژی کسب

کنند، عنوان فناوری تعریف میری را بهتبرخی از محققان، مدیریت ارتباط با مش. کندصورت پویا سازماندهی می
کارآمدتری کند. برخی به مدیریت ارتباط ر به فروش دید سازمان را قااکاوی. این فناوری بادهدعنوان فرایند برخی به

نگرند که منجر به سودآوری بیشتر سازمان و روابط بهتر با مشتریان میبا مشتری با رویکردهای مدیریت داده می
ترین سود ممکن لادانند که برای رسیدن به باعنوان فرایندی میشود. سایر محققان، مدیریت ارتباط با مشتری را به

مدیریت ارتباط با ( 2015اعتقاد حسن و همکاران )(. به2015، 2)تریزنوا و همکاران کند، کمک میدر هر دو طرف
 عنوانکنندگان در چرخه تجاری است. مدیریت ارتباط با مشتری به مشتری فرایند ایجاد و حفظ ارتباط با مصرف

عنوان یکی از مهمترین مباحث شتری بهچه مدیریت ارتباط با م رواج یافت. اگر 1990ک مفهوم نوین در اواسط دهه ی
عبدالرحیمی ان و میرجعفری اردکانی، )در سالیان اخیر رواج یافت اما هیچ تعریف مشتری واحدی از آن وجود ندارد 

1397.) 

استقرار آن  -افزاریعلاوه بر مفهوم عام خود ساخت افزاری دارد که به یک سیستم نرمهبمدیریت ارتباط با مشتری، 
های مدیریت ارتباط مان مستلزم صرفاً هزینه و زمان نسبتاً زیادی است. از سوی دیگر، ارزیابی شکست پروژهدر ساز

مدیریت ارتباط با مشتری در  رشیپذ یسازمان برا یآمادگ یهانهیسنجش زم ن،یبا مشتری بسیار بالا است. بنابرا
عوامل  ریتأثتحت د،یخر ماتتصمی(. 1398 بختیاری، و بختیاری) است گرفته قرار تأکید موارد از بسیاری هایپژوهش

یک  ازکند. تجربه خریدار در استفاده یدهد میارزش را م نیکه به بالاتر ردیگیقرار م یآن نام تجار یهایژگیو و
های نام تجاری، با انتظارات او تا میزان رضایت او مشخص شود. کاملاً مشهود است که طی یک سده آخر، مدل

در حالی که زمانی خدمت به مشتری در درجه  است.بازاریابی از فاز محصول گرایی به مشتری گرایی تغییر یافته

                                                           
1 Bin -Nashwan & Hassan 
2 Triznova et al. 

https://pnmktk.science-journals.ir/


 های نوین در مدیریت کارآفرینی و توسعه کسب و کارنشریه پژوهش

 SSNI 2717-2570                                                               25تا   1، صفحه: از 1402 زمستان ، 3شماره، 4جلد 

https://pnmktk.science-journals.ir                                                       https://science-  journals.ir    

       

 

 احمدی ، عباس قاسمی فاطمه              بانک عملکرد بر وکار کسب تجاری هوش پذیرش تأثیر بررسی

 
6 

 

ها قرار داده و در ها مشتریان خود را در قلب تمام فعالیتها قرار داشت، امروزه سازمانهای سازمانپایینی از اولویت
کنند. آنچه اکنون در حال تغییر است، وسعت دادن نظر می تجدیداساس  نی و فروششان بر ایبهای بازاریااستراتژی

 (. 1398اصولی، )اختیار به مشتری است 

منظور برآورده ها بهذا شرکتلای تغییر کرده است حظهلام طور قابلامروزه نیازهای مشتریان و الگوهای خرید آنان به
محور برای کسب  های بازاریابی متنوع و مشتریستراتژیکارگیری اریان، به تطبیق و بهتکردن نیازهای گوناگون مش

مدیریت ارتباط با مشتری، یک استراتژی کلی و یک (. 2016، 3)یاسن و همکاران اندپیدا کرده شتی گرایبمزیت رقا
منظور بهینه سازی ارزش بندی مشتریان مناسب و مدیریت آنها بهفرهنگ تجاری پایدار است که هدف آن، طبقه

شکل گیری تواند بهتر با مشتریان میافتهیباشد. ارتباطات توسعهدر درازمدت و بهره برداری شرکت از آن میمشتری 
حفظ و نگهداری آنها و نهایتاً سودآوری پرداختن به موضوع قابل قبول مدیریت ارتباط با مشتری از  وفادار،مشتریان 

کارگیری و با تکامل مدیریت ارتباط با مشتری، چگونگی بهشود را نشان دهد. های هر کسب و کار میجمله اولویت
اینکه مدیریت (. 2016)سلطانی و نوامی پور،  .تشده اسها تبدیلعنوان مهمترین مسئله برای شرکتکردن آن به

هایی این تأثیرات باشد و از چه روشارتباط با مشتری چگونه و چه قدر بر عملکردها در صنایع تأثیرات مختلف می
مفهوم خود مدیریت ارتباط  دیمختلف با یهاتواند به یکی از مهمترین معضلات در این شرکت انجام شود. شرکتمی

 خود را بسازند و این ابزار را در عملکرد سنجش سنجش قرار دهند. تبا مشتری را به اقتضای شرایط حاکم بر صنع
 (.1398دهقانی سلطانی و همکاران، )

، عها و مشتریان است و در واقهای ماندگار و بلندمدت بین شرکتی، توسعه وابستگیهدف مدیریت روابط مشتر
 قتیدر حق(. 2017، 4)دلیر و همکاران باشدمقصود اصلی آن ایجاد وفاداری در بین مشتریان سودآور سازمان می

استراتژی مشتری محور است که با ارزشمندترین دارایی یک تجارت که همان  کی یارتباط با مشتر تیریمد
کند، هم برای شرکت مشتریان آن است، سر و کار دارد و به همه فرایندهای تجاری مربوط به مشتری رسیدگی می

 یز تکنولوژا ،یاستراتژ نیارزش و به اجرا درآوردن ا نیارائه ا یتواند. و براو هم برای مشتری ارزش زایی می
از مفهوم محصول به  لیکه تبد یتحول نیزتریانگشگفت جادیارتباط با ا تیریمد نیبنابرا برد،یاطلاعات بهره م
 (.2018، 5)داچیار و مانیک است، رخ دهد. یالمللنیموضوع تعامل ب

 .مشتری با ارتباط بازاریابی

ها و و وفاداری مشتری است. با استفاده از داده بازاریابی ارتباط با مشتری، یک تکنیک مبتنی بر روابط مشتری
کنند، روابط بلندمدت با مشتریان ایجاد میهایی که از این استراتژی بازاریابی استفاده میبازخورد مشتری، شرکت

کنند. بازاریابی ارتباط با مشتری با رویکرد سنتی بازاریابی تراکنش که بر افزایش تعداد فروش فردی تمرکز دارد، 
کنند تا ش میلادهند، تهایی که روابط با مشتری را در اولویت قرار میاز سوی دیگر، شرکت .بسیار متفاوت است

                                                           
3 Yaseen et al. 
4 Dalir et al. 
5 Dachyar & Manik 
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ارتباطات قوی با مشتری، که ممکن است احساسی باشد، را با برند خود ایجاد کنند تا وفاداری مشتری را ارتقا دهند 
برند و سفیران برند را توسعه میغات دهان به دهان سود میو ارزش طول عمر مشتری را افزایش دهند. آنها از تبلی

 (.1401زاده، خانعلی)دهند 

 

 .مشتری با ارتباط مدیریت تعاریف

. آر. ام یخلاصه نوشت سه حرف س یمعنا یمدیریت ارتباط با کاربران برای افراد مختلف معانی متفاوت است؛ حت
 یهم از آن برا یاو عده یارتباط با مشتر تیریاشاره به مد یبرا . آر. امیافراد از س شتریمورد پرسش است. ب زین

با این باور که تمام مشتریان، ارتباط با یک کار کنند را  ی. گروه دیگریبا استفاده از مشتر یابیاشاره به ارتباط بازار
 یبرخ نای وجود با. دهندمی کارگیرنده به را مدیریت اصطلاح تا دهندمی و کرده حذف را «ارتباط» کلمه خواهند،نمی

و کار  سبک ندیفرآ کیطور قطع شود، به دهی. آر. ام هر چه نامیکنند، سیروابط را انتخاب م یابیاصطلاحات بازار
ای . نظریهردیگی. آر. ام تنها چند سال است که مورد استفاده قرار میاست که بر مشتریان متمرکز است. اصطلاح س

پذیرند، این عبارت است که اصطلاح سی. آر. ام برای شرح فناوری اطلاعات آن را میهای که برخی از شرکت
رای ماشینی انجام شود. اگر بفروش و خدمات کسب و کار  بی،رود تا عملکرد بازاریاافزاری به کار میکاربردهای نرم

گردد؛ یعنی می باز 1993آن به سال است، اما شروع عرضه باب شده اریآر. ام در حال حاضر بس یافزار سچه بازار نرم
 واژه سی. آر. ام که اختصار کلمه(. 2018، 6تل و ترنبول )با زمانی که تام سیبل شرکت خود را تأسیس کرد

Management Relationship Customer  یا مدیریت ارتباط با مشتری است، مفهومی فراتر از کلماتی
محوری و پوشش نیازهای  ی. آر. ام یک نظام راهبردی با هدف مشتریحقیقت س که برگرفته از آنها است، دارد. در

در قالب سیستمی  (فروش از پس)گانه بازاریابی، فروش و خدمات  های سهمشتریان و سازمان است که در بخش
اطلاعات ، استخراج و انتشار (نگهداری)، پالایش، حفظ (کسب)آوری های غنی ارتباطی، اقدام به جمعقالب یکپارچه با

دلیل تاریخچه نسبتاً کوتاه سی. آر. ام هنوز در خصوص معنای آن بحث به(. 2015)ناظمی و گرگی،  کندو سوابق می
استفاده  ها این است که این اصطلاح به چند روش مختلف موردنظر وجود دارد. دلیل برخی از سردرگمیو اختلاف

 مطالعه قرار داد.  مورد 9و تحلیلی 8، عملیاتی7در سه سطح استراتژیکی توان سی. آر. ام رارو می این از ؛گیردقرار می

 

 .تجاری هوش

                                                           
6 Buttle & Turnbull 
7 Strategecal 
8 Operational 
9 Analytical 
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عات لاها از منابع مختلف اطتحلیل چندبعدی داده و آوری منطقی و تجزیههدف هوش تجاری، بررسی، ادغام و جمع
هانگ و ) ها را افزایش دهد آپ ویژه استارتکارها، به و مشتری، محیط، رقبا، بازارها و غیره است تا عملکرد کسب

هایی است که سبب بهبود گیریها در انجام تصمیمهدف اصلی هوش تجاری کمک به سازمان(. 2022، 10همکاران
گیری را طوری ها، فرایند تصمیمگردد. این روش با ارزیابی فعالیتعملکرد شرکت و ارتقا مزیت رقابتی در بازار می

هوش تجاری یک  (.1400جدالی و همکاران، ) پیش برد ت اهداف مطلوب خود بهکند تا شرکت را در جههدایت می
هوش تجاری را  واتسونافزوده ایجاد کند.  ها ارزشتواند برای سازمانکار محور است که می و پدیده جدید کسب

 و سترسی و تجزیهسازی، دآوری، ذخیرهها و فرآیندها برای جمعها، فناوریای گسترده از برنامهمقوله"عنوان به
 عنوان تغییر شکلبیر، هوش تجاری را به .داندگیری بهتر میها برای کمک به کاربران تجاری در تصمیمتحلیل داده

های جدید تغییر میشکلهای مختلف را از منابع مختلف داده دریافت، و بهداند که دادهای آگاه و روشمند میدهنده
ای از فناوریتجاری را مجموعه تجاری را فراهم کند. از سویی ابدالی و همکاران هوشگرا و عاتی نتیجهلادهد تا اط

نهایت  کنند که به افراد در تمام سطوح سازمان، اجازه دسترسی و تحلیل داده و درها و فرایندهایی تعریف می
 (.1395همکاران   )ابدالی و دهدگیری دقیق را میتصمیم

 پیشینه پژوهش

 داخلیهای پیشینه

گری جیتأثیر هوش تجاری بر عملکرد مالی با نقش میان به بررسی( 1401یان )ئرشیدی چقاخور و رضا

ش کلیه کارکنان جامعه آماری در این پژوه پرداختند.های خصوصی استان خوزستان ارزش برند و خلاقیت بانک
ی مدلساز نتایج ات پرسشنامه بود.. ابزار گردآوری اطلاعدهندهای خصوصی استان خوزستان را تشکیل میبانک

ین هوش تجاری های خصوصی تأثیر دارد. همچنهوش تجاری بر عملکرد مالی بانک دنشان دا معادلات ساختاری
تأثیر مثبت و  های خصوصی استان خوزستانبا نقش میانجی ارزش ویژه برند و خلاقیت بر عملکرد مالی بانک

 .معناداری دارد

تفاده از مدیریت شناسایی تأثیر هوش تجاری بر مدیریت ارتباط با مشتری با اسبه ( 1401اخگری و همکاران )

ده توسط محققان شابزار پژوهش، پرسشنامه ساخته  پرداختند.دانش در صنعت کشتیرانی جمهوری اسلامی ایران، 
یران، هوش تجاری بر انی جمهوری اسلامی انشان داد، در صنعت کشتیر ی مدلسازی معادلات ساختاریهایافته. بود

 .تموفقیت مدیریت ارتباط با مشتری با استفاده از متغیر میانجی مدیریت دانش تأثیرگذار اس

بررسی تأثیر مثبت استفاده از ابزارهای هوش تجاری بر حسابداری مدیریت به ( 1400مرادزاده فرد و همکاران )

 بر همین اساس در این پژوهش، مطالعات انجام شده را تجزیه و پرداختند. رترگیری مؤثمدرن با ایجاد فرایند تصمیم

                                                           
10 Huang et al. 
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استفاده نشان داد شده از نتایج پرسشنامه  های انجامها را بررسی و با استفاده از آنالیز و تحلیلهای آنتحلیل، یافته
 . ثیر مثبت داردأت ؤثرترگیری ماز ابزارهای هوش تجاری بر حسابداری مدیریت مدرن با ایجاد فرایند تصمیم

بازده  پرداختند.های ایران عملکرد مالی بانک افزایشبر  هوش تجاری ثیرأبررسی ت به( 1397زارعی و زارعی )

های سلامت مالی ای از شاخصعنوان نمایندهنسبت وام به دارایی و نسبت هزینه به درآمد به ،بازده سرمایه ،دارایی
جامعه آماری در این  ،مورد استفاده قرار گرفت. جامعه آماری در این تحقیق هامالی بانکعملکرد  ها برای بیانبانک

های تحقیق است. یافتههای خصوصی شدهتخصصی و بانک ،خصوصی ،بانک ایران اعم از دولتی 30تحقیق شامل 
نسبت وام به دارایی اثر  با تواتر سالیانه بر بازده دارایی و 1393-1385در دوره زمانی  دهد هوش تجاریمینشان

این  ،آورد. از سوی دیگردار داشته و همچنین با یک سال وقفه زمینه افزایش بازده سرمایه را فراهم میمثبت و معنی
 .تواند نسبت هزینه به درآمد را کاهش دهدفناوری می

بر عملکرد مالی  بررسی تأثیر هوش تجاری از طریق نوآوری و موفقیت برند( به 1396شفیعی و همکاران )

های خصوصی شهر رشت جامعه آماری آن را مدیران باشگاه پرداختند.های خصوصی ورزشی شهر رشت باشگاه
که هوش تجاری  دنشان دا مدلسازی معادلات ساختاری نتایجابزار گردآوری اطلاعات پرسشنامه بود. تشکیل دادند. 

معنادار  ت برندیهای ورزشی خصوصی دارد؛ اما اثر آن بر موفقباشگاهو عملکرد مالی  ترتیب اثر معناداری بر نوآوریبه
باشد. موفقیت برند نیز بر عملکرد مالی مقابل، تأثیر نوآوری بر موفقیت برند و عملکرد مالی معنادار می باشد. درنمی

 تأثیر دارد. 

 های خارجیپیشینه

و نوآوری و افزایش عملکرد  یادگیری سازمانی برهوش تجاری  استفاده از به بررسی( 2022یانگ و همکاران )

پرسنل بوده و بر اساس  400های نوآور مستقر در پارک علمی با مالی پرداختند. جامعه آماری این تحقیق شرکت
ابزار انباشت اطلاعات پرسشنامه  عنوان نمونه آماری انتخاب شدند.ها بهنفر از کارکنان این شرکت 196جدول مورگان، 

هوش تجاری و نوآوری تأثیر  دهد کهمیهای تحقیق نشانیافته است.ت که روایی و پایایی آن سنجیده شدهای اس

 .و عملکرد مالی آنها رابطه معناداری وجود نداشت یادگیری اما بین ها دارند.مهمی بر رفتار شرکت

جامعه آماری  آپ ها پرداختند.ثیر هوش تجاری بر عملکرد مالی استارت أتبه بررسی ( 2022هوانگ و همکاران )

نفری مورد بررسی  250آپ است که در یک نمونه های استارتپژوهش شامل مدیران عامل و کارشناسان شرکت
 سؤالی با روایی با تحلیل عاملی تأییدی استفاده شد. 43ها از پرسشنامه آوری دادههمچنین برای جمع قرار گرفتند.

است، اما هوش تجاری نوآوری ها تأثیری نداشتهای در استارتاپر یادگیری شبکهنتایج نشان داد که هوش تجاری ب
تأثیر  ها را افزایش داده است.افزایش داده است، همچنین نوآوری عملکرد مالی استارتاپ 99/0ها را در استارتاپ

ای تأیید شد، همچنین تأثیر نوآوری و یادگیری شبکه بر عملکرد هوش تجاری بر نوآوری و همچنین یادگیری شبکه
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طور غیرمستقیم از طریق توان نتیجه گرفت که تأثیر هوش تجاری بر عملکرد مالی بهمالی تأیید شد. بنابراین، می
 ها مورد تایید قرار گرفته است.ای در استارتاپنقش میانجی نوآوری و یادگیری شبکه

جای پایگاه همچنین به تأثیر پذیرش هوش تجاری بر عملکرد بانک پرداختند.به بررسی ( 2021نیتیا و کروتیکا )

عنوان متغیر تعدیل کننده در چارچوب های مدرن، این مطالعه مدیریت ارتباط با مشتری را بهمشتری قوی بانک
یابی قرار گرفت و شکاف تحقیق ادبیات بر روی همه متغیرها مورد ارز به این منظور پیشنهادی در نظر گرفته است.

پذیرش هوش  این مطالعه یک ابزار مقدماتی اولیه برای رسیدن به مدلی برای ارزیابی و تعیین تأثیر شناسایی شد.
 ها در آینده خواهد بود.تجاری بر عملکرد بانک

توانی  سوبه بررسی رابطه بین استفاده از هوش تجاری و تجزیه و تحلیل، دو( 2019بوزیک و دیموزکی )

های پویا و همچنین دیدگاه قابلیت سیستم اطلاعات بر نظریه فرآیند ایجاد ارزشنوآوری، و عملکرد شرکت با تکیه
سازی حداقل ها با استفاده از مدلشده، و دادهآوریهای متوسط و بزرگ در اسلوونی جمعها از شرکتپرداختند. داده

طور کند که استفاده از هوش تجاری و تجزیه و تحلیل، بهایده حمایت مینتایج از این  مربعات جزئی آزمایش شد.
برداری مرتبط است، که به نوبه خود عملکرد های نوآوری اکتشافی و بهرهآمیز بین فعالیتمثبت با ایجاد تعادل موفقیت

طور یابد: بهزایش میدهد که دوسوتوانی نوآوری به دو صورت افمینتایج همچنین نشان دهد.شرکت را افزایش می
تر با ارائه های سریعبا افزایش احتمال آزمایش غیرمستقیم از طریق تعامل با ظرفیت جذب شرکت، و مستقیماً

 پذیری ارزش محصولات یا خدمات جدید.بینیمحصولات یا خدمات و بهبود پیش

ررسی پذیرش، استفاده و موفقیت با استفاده از یک مرور ادبیات سیستماتیک، به ب (2019عین و همکاران )ال

ها روشیافته انتخاب شدند. 2019و  2000های مطالعه بین سال 111در مجموع  هوش تجاری پرداختند. سیستم
هوش  ها و عوامل کلیدی مورد استفاده برای مطالعه پذیرش، استفاده و موفقیت سیستمهای تحقیق، زیربنای نظریه

هوش تجاری را  علاوه، این بررسی مسائل کلیدی مربوط به پذیرش، استفاده و موفقیتهب کنند.تجاری را ارائه می
بط با سازمان، عامل رتشناسایی کرد. در این تحقیق عوامل موفقیت بر پذیرش هوش تجاری در سه دسته عوامل م

 مرتبط با سیستم اطلاعات و عوامل مرتبط با کاربران دسته بندی شد.

ها بر عملکرد شرکت پرداختند. داده به بررسی تأثیر پذیرش سیستم هوش تجاری (2018پوپویک و همکاران )

شرکت کوچک و متوسط،  181شده از آوریهای جمعآوری شد. با استفاده از دادهجمع های کوچک و متوسطاز شرکت
ساختاری تحلیل  بر عملکرد شرکت با استفاده از مدلسازی معادلات سیستم هوش تجاری چگونگی تأثیر استفاده از

 و استفاده نوآورانه بر عملکرد شرکت است. سیستم هوش تجاری شد. نتایج نشان دهنده تأثیر روتین
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 های پژوهشو فرضیه مدل مفهومی

 

 

 

 

 شناسی پژوهشروش

ت لامعاد یسازبر مدل یو مبتن بستگیهم و یفیتوص تیماه نظر از و یکاربرد هدف نظر از رو شیپژوهش پ

. علت انتخاب روش و استانجام شده SmartPLSافزار است که با نرم یجزئبر اساس حداقل مربعات  یساختار
 دیشا رهایمتغ عیمحدود و توز هایهها و گوکه تعداد نمونه یطی، در شرایابیمدل نوع نیا که است نیافزار مذکور انرم

کلیه   تحقیق آماری (. جامعه23: 1398)عاقلی و همکاران،شود یمطرح م یمنزله روش قدرتمندباشد، به نرمال ریغ
نفر برآورد گردید. نمونه گیری به 196فرمول کوکران  کارکان بانک ملی انتخاب شدند که حداقل حجم نمونه طبق

 ییروش روا بااعتبار ابزار  .است شدهطراحی کرتیل اسیمق قالبدر  نامهپرسشصورت تصادفی ساده انجام شد. 
 هشد بررسی دونالداز طریق امگا مک ییایپاو خبرگان در دسترس(  ریو سا استادان جانب از) صوریاز نوع  محتوا
جمع یهاها، دادهنامهو بازگشت پرسش ینفر 20( در نمونه لوتی)پا یصورت که پس از مطالعه مقدمات نی. به ااست

امگا پس از محاسبه  رایز ،دندارقابل قبولی  ییایاها پنامهوارد و مشخص شد که پرسش Spssافزار به نرم شدهیآور
باشد که میانگین این پرسشنامه    7/0بیشتر از  باید نامه استاندارد پرسش یبرا بیضر نیا یمقدار عدد دونالدمک
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نرمی در معادلات ساختار یسازمدل تکنیکاز  قیتحق یهاداده یاستنباط لیوتحلهیتجز ی. براآمد دستبه 843/0

 (.1397)آجرلو، رشیدی، عاقلی و وظیفه خواه،  است.شده ( استفادهPLS) اسالیافزار اسمارت پ
 
 

 

 ی پژوهشهاافتهی

عیار پایایی، می سه ریگاندازهی هامدلبرای بررسی برازش  Smart Plsی معادلات ساختاری در سازمدل در روش
 (43: 1398ی و رشیدی،میکر عاقلی،) .شودیمروایی همگرا و روایی واگرا استفاده 

رایب آلفا کرونباخ و ضی عاملی، بارهابا استفاده از ضرایب  PLS( پایایی در روش 1981بر طبق نظر فورنل و لارکر )
تغیر پنهان و متغیر مبار عاملی مقدار عددی است که میزان شدت رابطه میان یک . شودیمسنجیده  یبیترکپایایی 

رابطه با یک سازه  . هرچه مقدار بار عاملی یک شاخص درکندیتحلیل مسیر مشخص م آشکار مربوطه را طی فرآیند
املی یک شاخص ع. همچنین اگر بار کندیمشخص بیشتر باشد، آن شاخص سهم بیشتری در تبیین آن سازه ایفا م

وط به آن شاخص بهمرب الؤدیگر سبیان. بهباشدیثیر منفی آن در تبیین سازه مربوطه مأدهنده تمنفی باشد، نشان
 (. 28:  1399منش و هاشم نیا، کین عاقلی،شده است. )صورت معکوس طراحی

 

 مشترک ریهمگرا و مقاد یی، کرونباخ و روایبیترک ییای: پا (1) جدول
 

 گویه ها ابعاد متغیر

ی 
مل

عا
ار 

ب
 

یه
اول

ار  
قد

م

ره
ما

آ
ا

 ی

 q01 0.906 58.225 مشتری پذیرش هوش تجاری

q02 0.952 172.781 

q03 0.943 133.433 

q04 0.919 89.075 

 q05 0.907 68.764 مالی

q06 0.878 67.481 

q07 0.877 56.843 

q08 0.881 69.283 

q09 0.889 70.439 

 q10 0.891 86.158 فرایندهای داخلی

q11 0.919 99.713 

q12 0.906 62.841 

q13 0.882 57.039 

 q14 0.854 45.107 یادگیریرشدو 

q15 0.896 67.745 
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q16 0.908 80.995 

q17 0.867 50.915 

 q18 0.861 43.109 های فناوریقابلیت مدیریت ارتباط با مشتری

q19 0.879 45.124 

q20 0.840 32.868 

q21 0.872 63.366 
 q22 0.848 49.827 

 q23 0.875 58.952 گرایش مشتری

q24 0.868 60.378 

q25 0.873 58.138 

q26 0.780 26.738 

q27 0.820 39.194 

 q28 0.837 28.526 دانش مشتری

q29 0.918 86.306 

q30 0.899 67.345 

q31 0.855 49.573 

q32 0.848 53.506 

 q33 0.835 39.660 سازمانی عملکرد بانک

q34 0.882 67.346 

q35 0.854 27.704 

q36 0.840 55.441 

q37 0.835 41.758 

 q38 0.868 47.941 فناوری

q39 0.880 49.682 

Q40 0.791 35.146 

Q41 0.876 52.883 

Q42 0.843 45.205 

 Q43 0.877 67.330 محیطی

Q44 0.901 74.266 

Q45 0.860 36.961 

Q46 0.841 42.810 

Q47 0.817 36.851 
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 ( به بررسی روایی و پایایی مدل می پردازیم .5در جدول )

 

 پایایی و روایی :(2)جدول 

 
Cronbach's 

alpha 

Composite 
reliability 

(rho_a) 

Composite 
reliability 

(rho_c) 

Average 
variance 

extracted 
(AVE) 

R-square 

 0.893 0.760 0.941 0.922 0.921 دانش مشتری

 0.843 0.777 0.933 0.904 0.904 رشد و یادگیری

 0.885 0.722 0.928 0.904 0.903 سازمانی

 0.893 0.566 0.941 0.953 0.925 عملکرد

 0.887 0.809 0.944 0.922 0.921 فرایندهای داخلی

 0.892 0.726 0.930 0.907 0.905 فناوری

های قابلیت

 0.895 0.740 0.934 0.913 0.912 فناوری

 0.895 0.776 0.933 0.904 0.904 مالی

 0.888 0.739 0.934 0.912 0.911 محیطی

مدیریت ارتباط با 

  0.581 0.946 0.959 0.930 مشتری

پذیرش هوش 

  0.711 0.977 0.975 0.975 تجاری

 0.894 0.712 0.925 0.900 0.898 گرایش مشتری
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 7/0لی کمتر از طور که مشاهده شد بارهای عام همان .باشدیم 7/0ی عاملی، بارهاملاک مناسب بودن ضرایب 
ص است، تمامی مشخ 2گونه که از جدول شماره  حذف شدند و مدل برای بار سوم اجرا شد و پژوهش حاضر همان

درصد  99سطح اطمینان  و در باشندیم 0.7ی عاملی بالای بارهاضرایب نشان از مناسب بودن این معیار دارد. کلیه 
خوبی فهومی را بهمی رهایمتغی نشانگر(، رهایها )متغشاخصآن است که  دهندهنشانهستند که این مطلب  دارمعنا

ی و بیترک ییایباخ و پاآلفا کرون بیمقدار ضر دهدیمنشان های، بررسشودیمشاهده م کهگونه همان. کندیمتبیین 

rho-A یمطلوب دارا یاگونهمطالعه به نیا یهااست؛ لذا سازه 7/0 یعنیقبول از حداقل قابل شتریها بهمه سازه 

 یکه تمام دهدیمشانن ( و پایایی اشتراکیشدهاستخراج انسیوار نیانگیم) AVE اریمع یبررسهمچنین  .است ییایپا
 یمطلوب دارا یاگونهعه بهمطال نیا یها، لذا سازهباشندیم 5/0 یعنیقبول مقدار بالاتر از حداقل قابل یسازه دارا

شده استخراج انسیارو نیانگیم ریمقاد یها داراشاخص یجدول چون تمام جی. با توجه به نتاباشندیم همگرا ییروا
 1399مسلمی، ی وعاقل ،ینیحس رفتار،نیکها برقرار است. )شاخص یهمگرا در سطح تمام روایی ،هستند 0.5بالاتر از 

 :23.) 

ها است و این امر هبستگی آن سازه با سایر سازهر سازه بیشتر از هم AVEدهد مجذور می( نشان6نتایج جدول )
 .نشان از تایید روایی واگرا دارد

 

 برازش مدل کلی

برازش در یک مدل  و با تأیید برازش آن، بررسی شودیمگیری و ساختاری مدل کلی شامل هر دو بخش مدل اندازه

 نیک منش،) سنجیده شود. GOF. برای بررسی برازش مدل کلی تنها کافی است یک معیار به نام شودیمکامل 
 (250: 1399و عاقلی،  رضازاده

𝑮𝑶𝑭 = √𝑪𝒐𝒎𝒎𝒖𝒏𝒂𝒍𝒊𝒕𝒊𝒆𝒔̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅ × 𝑹𝟐̅̅̅̅  

𝑪𝒐𝒎𝒎𝒖𝒏𝒂𝒍𝒊𝒕𝒊𝒆𝒔̅̅میزان ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅  آید.دست میهآمده است، ب 2از میانگین مقادیر اشتراکی که در جدول  ̅

 برابر است با: GOFمعیار لذا مقدار 

است. ی شدهمعرف GOFعنوان مقادیر ضعیف، متوسط و قوی برای که به 36/0و  25/0، 01/0با توجه به سه مقدار 
 .باشدیممدل کلی تحقیق برخوردار  برای این معیار نشان از برازش قوی 710/0 حصول مقدار

 

 (: ماتریس سنجش روایی واگرا3جدول )
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 پذیرش هوش تجاری ارتباط با مشتریمدیریت  عملکرد 

   0.753 عملکرد

  0.762 0.418 مدیریت ارتباط با مشتری

 0.843 0.306 0.227 پذیرش هوش تجاری

 

دهنده این است  در جداول فوق نشان Smart PLSافزار بر اساس مطالب عنوان شده و نتایج حاصل از خروجی نرم
رکیبی و ضریب آلفا کرونباخ( ضریب پایایی ت بار عاملی،)گیری از روایی )همگرا و واگرا( و پایایی ی اندازههامدلکه 

ین ضرایب باید از ابه این صورت است که  T.برازش مدل ساختاری با استفاده از ضرایب باشدیممناسب برخوردار 
 1397ی و عاقلی،رضو اشوند،ترک) نمود. دییتأها را معنادار بودن آن ٪95بیشتر باشد تا بتوان در سطح اطمینان  96/1
 :99) 
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 (: آماره تی2شکل )
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 (: مدل در حالت ضرایب استاندارد بار عاملی3شکل )
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 یو آماره آزمون ت ونیرگرس بی: ضرا(3) جدول

 ردیف
بین متغیر پیش

 )متغیر مستقل(

متغیر پیش بینی 

شوند)متغیر 

 وابسته(

متغیر 

 تعدلیگر

ضریب 

 نتیجه آزمون یاآماره مسیر

پذیرش هوش  1

 تجاری  

مدیریت  عملکرد 

ارتباط با 

 مشتری 

324/0 

 تایید فرضیه 610/2

 
 فرضیات فرعی

ضریب 

 مسیر
 نتیجه آزمون آماره تی

 تأیید فرضیه 047/6 530/0 عملکرد بانک   ← پذیرش هوش تجاری 2

 

 

 گیری:بحث و نتیجه

اکثر و همچنین بود  به بالا سال 35 نیآنها ب یسن یفراوان نیشتریبودند که ب مرد نفر 179نتایج نشان داد که      
با  عمدتاً جوان یروهایقرار گرفتند ن یابیکه مورد ارز یگفت کسان توانیداشتند م سانسیل یلیمدرک تحص افراد

 هستند.  تحصیلات آکادمیک
 داری دارد.ثیر معنیأی بر عملکرد بانک ملی  تفرضیه اول: پذیرش هوش تجار

ها اطلاعات، به بانک تیریمد یفناور ستمیس کیعنوان به یهوش تجار توان گفت کهدر تبیین این فرضیه می
کسب و کار  یندهایرا در مورد فرآ یبهتر یهایریگمیکنند و تصمها و اطلاعات خود استفادهتا از داده کندیکمک م

گذارد. اولاً، با استفاده  ریصورت چندگانه بر عملکرد بانک ملی  تأثبه تواندیم یهوش تجار رشیپذدهند.  صورتخود 
جنبه ریو سا اتیعمل ان،یمشتر ،یمال یهاداده یترو جامع ترقیطور دقبانک ملی  قادر است به ،یاز هوش تجار

کرده  ییموجود را شناسا یو روندها الگوهاتا  کنندیبه بانک کمک م لاتیتحل نیکند. ا لیکسب و کار را تحل یها
قابل فهم و قابل یبا ارائه گزارشات و داشبوردها یهوش تجار اً،یثانلازم را در عملکرد خود اعمال کند.  یو بهبودها

به  یرا اتخاذ کنند. با دسترس یبهتر ماتیتا تصم کندیها کمک مبانک، به آن رانیگمیو تصم رانیمد یدسترس برا
 یسودآور شیفزابهبود عملکرد و ا یراهبردها را برا نیبهتر توانندیبانک ملی  م رانیمد ق،یروز و دقاطلاعات به

داده لیکند. با تحل یسازنهیخود را به یندهایتا فرآ کندیبه بانک ملی  کمک م یهوش تجار سوماً،انتخاب کنند. 
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را انجام دهد  یکند و اقدامات یینقاط ضعف و موانع را شناسا تواندیمختلف، بانک م یندهایها و شناخت عملکرد فرآ
 یهوش تجار رشیفوق، پذ یایتوجه به مزا باعمل کند.  یصورت کارآمدترخود را بهبود بخشد و به یندهایتا فرآ

از  یریگو بهره یفناور نیباشد. با استفاده از اهمراه داشتهدر عملکرد بانک ملی  را به یبهبود قابل توجه تواندیم
 ریو سا انیمنابع، خدمات به مشتر تیریمد ها،یرا در مورد استراتژ ماتیتصم نیبهتر تواندیها، بانک ملی  مداده
لذا طبق نظر اخگری خود را بهبود بخشد. یعملکرد و عملکرد مال جه،یکسب و کار خود اتخاذ کند و در نت یهاجنبه

ثیر أ( پذیرش هوش تجاری بر عملکرد ت2018پوپویک و همکاران )، (2019)عین و همکاران ( ال1401و همکاران )
بانک گر در ارتباط بین هوش تجاری و عملکرد عنوان متغیر تعدیلمدیریت ارتباط با مشتری بهگذارد.فرضیه دوم: می

 تیریمد ،یهوش تجار نهیمرتبط در زم قاتیبه مطالعات و تحق توانیم ه،یفرض نیا نییتب یبرا.کندعمل میملی  
ارتباط  تیری: مدیو هوش تجار یها، اشاره کرد. ارتباط با مشتربانک ژهیوها، بهو عملکرد سازمان یارتباط با مشتر

. شودیمانجام انیو حفظ ارتباط مؤثر با مشتر یبرقرار یاست که برا ییندهایو فرآ هایشامل استراتژ یبا مشتر
ها را آن یو رفتارها حاتیترج ازها،ین ان،یتا اطلاعات مربوط به مشتر کندیمک مبه بانک ملی  ک زین یهوش تجار

مربوطه،  رانیها و اطلاعات به مدبا ارائه داده ،یکه هوش تجار دهدیمنشان هایکند. بررس لیطور جامع تحلبه
 ،یبه اطلاعات مشتر یدسترسعنوان مثال، با . بهسازدیممکن م یارتباط با مشتر تیریمد نهیدر زم یبهتر ماتیتصم

اطلاعات را  نیباشد و اداشته یدسترس انیمشتر با یها و سوابق ارتباطبه سفارشات، تراکنش تواندیبانک ملی  م
 تیریاستفاده کند. نقش مد انیمشتر تیرضا شیو افزا یابیبازار یهایاستراتژ هیته ان،یبهبود خدمات مشتر یبرا

 یدر تعامل هوش تجار ینقش مهم تواندیم یارتباط با مشتر تیری: مدکنندهلیتعد ریمتغعنوان به یارتباط با مشتر
 ،یوفادار شیافزا ان،یمشتر تیرضا شیباعث افزا تواندیم انیکند. ارتباط مؤثر با مشتر فایو عملکرد بانک ملی  ا

تا داده کندیبه بانک ملی  کمک م یکه هوش تجار یبهبود عملکرد بانک شود. در حال تیفروش و در نها شیافزا
 یارتباط با مشتر تیریمد رد،یرا بگ ماتیتصم نیکند و بهتر لیتحل انیارتباط با مشتر یرا برا ازیها و اطلاعات مورد ن

یاستراتژ یخوبملی  به نککه با یعنوان مثال، در صورتباشد. بهداشته یا کنندهلینقش تعد ندیفرآ نیدر ا تواندیم
 یدست آمده از هوش تجارها و اطلاعات بهاز داده تواندیرا اجرا کند، م یارتباط با مشتر تیریمد یهاو روش ها

انجام نشود، اطلاعات قابل استفاده  یدرستبه یارتباط با مشتر تیریباشد. در عوض، اگر مدداشته یشتریب یوربهره
 تیریمد ری. تأث1.ابدییدر بهبود عملکرد بانک کاهش م یهوش تجار یو اثربخش رسدیبه حداقل م یاز هوش تجار

قابل  ریتأث تواندیم یارتباط با مشتر تیریاند که مدبر عملکرد بانک ملی : مطالعات نشان داده یارتباط با مشتر
 ان،یرمشت تیاز رضا تواندیبانک ملی  م ان،یارتباط مؤثر با مشتر جادیباشد. با اداشته یبر عملکرد سازمان یتوجه

 شیباعث افزا تواندیم انیارتباط مثبت با مشتر ن،یکند. همچن یبرداربهره روشف شیها و افزاآن یوفادار شیافزا
عوامل  نیها شود. او مشکلات آن ازهایو ارائه پاسخ مناسب به ن انیو بانک، بهبود خدمات مشتر یتعاملات مشتر

و عملکرد بانک  یهوش تجار نیتعامل ب ن،یبنابرامثبت بر عملکرد بانک ملی  خواهند داشت.  ریتأث میطور مستقبه
انجام شود، هوش  یخوببه یارتباط با مشتر تیری. اگر مدردیگیقرار م یارتباط با مشتر تیریمد ریتأثملی  تحت

ارتباط  تیریبانک را بهبود بخشد. اما اگر مددست آمده استفاده کند و عملکرد ها و اطلاعات بهاز داده تواندیم یتجار
ارتباط  تیریمد ن،یبر عملکرد بانک محدودتر خواهد بود. بنابرا یهوش تجار ریانجام نشود، تأث یدرستبه یمشتر با
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لذا  .دیو عملکرد بانک ملی  عمل نما یهوش تجار نیدر تعامل ب کنندهلیتعد ریمتغ کیعنوان به تواندیم یبا مشتر
( 2021( ،نیتیا و کروتیکا )2022( ،هوانگ و همکاران )2022( ،یانگ و همکاران )1396طبق نظر شفیعی و همکاران )

 .کندعمل میبانک ملی  گر در ارتباط بین هوش تجاری و عملکرد عنوان متغیر تعدیلمدیریت ارتباط با مشتری به

 

 

 پیشنهادها

 تیخود در خصوص اهم رانیکارکنان و مد یرا برا یو آگاه یآموزش یهاهبرنام دیو آموزش: بانک ملی  با یآگاه
یفناور ،یو اصول هوش تجار میشامل مفاه دیها باآموزش نیاستفاده از آن، ارائه دهد. ا یهاو روش یهوش تجار

و تسلط  یآگاه شیباشد. با افزا یریگمیتصم یندهایدر فرآ تها و استفاده از اطلاعاداده لیمرتبط، تحل یو ابزارها ها
 .ابدییآن در سازمان بهبود م رشیپذ ،یکارکنان بر هوش تجار

بدهد و  تیاهم یکند که به هوش تجار جادیرا در سازمان ا یفرهنگ دی: بانک ملی  بایفرهنگ هوش تجار جادیا
 یهاها و نشستکارگاه یانجام داد مانند برگزار یاقدامات توانیمنظور، م نیا یکند. برا جیاستفاده از آن را ترو

سازمان  یاعضا نیب یجو اعتماد و همکار جادیخود، ا اتیبدانش و تجر یگذارکارکنان به به اشتراک قیتشو ،یآموزش
 .یعملکرد بر اساس استفاده از هوش تجار یابیو ارز

ها داده لیو تحل هیتوسعه دهد که استخراج، تجز یاگونهخود را به یبستر فناور دی: بانک ملی  بایتوسعه بستر فناور
 جادیموجود، ا یاطلاعات یهاستمیتر و کارآمدتر کند. بهبود سبانک را ساده اتیو اطلاعات مربوط به عملکرد و عمل

 ازین امکانات مورد جادیو ا ،یهوش تجار یافزارهااز ابزارها و نرم فادهدسترس، استو قابل کپارچهی یهاداده گاهیپا
 از جمله اقدامات قابل انجام هستند. یو در زمان واقع نیصورت آنلابه یدهو گزارش لیتحل یبرا

گروه  کی توانیدر بانک ملی ، م یبهتر هوش تجار تیریو مد یسازادهیپ ی: برایهوش تجار یگروه کار جادیا
ها آن ،یگروه تخصص کیعنوان به. یلیتکم یهابا تخصص تواندیگروه م نیداد. ا لیتشک یهوش تجار یکار

 را برعهده دارند: ریز یهاتیمسئول

کند.  ییشناسا یهوش تجار نهیو الزامات مختلف بانک را در زم ازهاین دیبا یهوش تجار ی: گروه کارازهاین یبررس
 .ابندیها را درآن یازهایکنند و ن یو کارکنان بانک همکار رانیبا مد دیها باآن

در بانک  یهوش تجار یسازادهیپ یرا برا ییهایاستراتژ دیبا یهوش تجار ی: گروه کاریهوش تجار یاستراتژ
 یهوش تجار یاجرا یبرا ازیو منابع مورد ن ندهایشامل اهداف، راهبردها، فرآ دیبا هایاستراتژ نیکند. ا نیملی  تدو

 باشند.

استخراج،  یمناسب را برا یهایابزارها و فناور دیبا یهوش تجار ی: گروه کارهایابزارها و فناور یسازادهیانتخاب و پ
لازم  یهاو آموزش یسازادهیابزارها را پ نیا دیها باها و اطلاعات بانک ملی  انتخاب کنند. آنداده لیو تحل هیتجز

 کارکنان ارائه دهند. یرا برا
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و  هااستیبانک ملی  س یهاداده گاهیها و پاداده تیریمد یبرا دیبا یهوش تجار یها: گروه کارداده تیریمد
کردن  زیتم ،یآورجمع یندهایحاصل کنند و فرآ نانیها اطمداده تیفیاز ک دیها باکند. آن نییتع یمناسب یکردهایرو

 کنند. تیریها را مدداده یسازرهیو ذخ

و قابل استفاده را استخراج  دیاطلاعات مفها را انجام داده و داده لیتحل دیبا یهوش تجار یها: گروه کارداده لیتحل
استفاده ینیبشیروندها و پ لیو تحل هیمختلف مانند استخراج الگوها، تجز یلیتحل یهااز روش توانندیها مکند. آن

 کنند.
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