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Abstract 

 Today, organizations are facing an increasing need for information and analytical knowledge about 

customers, competitors, organizational environment and other factors affecting business, which has caused 

attention to business intelligence as a solution to answer this need. Therefore, in this study, the effect of 

establishing business intelligence and flexibility on the success of the organization with the mediating role of 

customer relationship management has been investigated. The present research is considered a descriptive 

survey study. The statistical population of the research includes all the employees of the country's ports 

organization, whose number is 600. To determine the size of the statistical sample, Morgan's table was used 

and thus 234 people were selected as a statistical sample. The data was collected through a standard 

questionnaire that was distributed in a systematic random way and was analyzed using the structural equation 

modeling method and Amos software. The results showed that the competence of business intelligence as 

well as its dimensions including cultural competence and technical competence as well as flexibility have a 

positive and significant effect on customer relationship management. On the other hand, it was found that 

customer relationship management has a positive and significant effect on customer satisfaction and the 

success of the organization, and customer satisfaction also has a positive and significant effect on the success 

of the organization. In this way, the mediating role of customer relationship management in the relationship 

between business intelligence and flexibility with the success of the organization was confirmed. The results 

of this study can be used to increase the success of the country's ports organization.  
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 چکیده

 مااجاه و اار  دانش تحلیلی درباره مشتریان، بازار رقبا، محیط سازمانی و ساایر عاامام ماابر بار   ا       ها با نیاز فزاینده به اطلاعات وامروزه، سازمان

 اساتررار هااش   تابیر بررسیاز همین رو در این مطالعه به  حلی برای پاسخ به این نیاز شده است.ه تند  ه باعث تاجه به هاش تجاری به عناان راه

مشتریان پرداخته شده است. تحریق حاضار یام مطالعاه تایای ی      با ارتباط مدیریت مان با نرش میانجیگریمافریت ساز بر پذیریانعطافو  تجاری

ن ر اسات. بارای تعیاین     066ها باشند  ه تعداد آنجامعه آماری این تحریق شامم  لیه  ار نان سازمان بنادر  شار میشاد. پیمایشی مح اب می

هاای ماردنیااز پاشوهش از    دادهن ر به عناان نمانه آماری انتخاب شادند.   432ه شد و بدین ترتی  تعداد حجم نمانه آماری از جدول مارگان است اد

یاابی  شده است گاردآوری شاد و باا اسات اده از روش مادل     طریق پرسشنامه استاندارد  ه به روش تصادفی سی تماتیم در بین نمانه آماری تازیع 

تجاری و همچناین ابعااد آن شاامم     هاش وتحلیم قرار گرفت. نتایج مطالعه نشان داد  ه شای تگیتجزیه افزار ایماس ماردمعادلات ساختاری و نرم

مشتری تاابیر مببات و معنااداری دارد. از طرفای مشاخ  شاد        با ارتباط پذیری بر مدیریتشای تگی فرهنگی و شای تگی فنی و همچنین انعطاف

یت سازمان و رضایت مشتری نیز بر مافریت سازمان تابیر مببت و معناداری دارد. بادین ترتیا    مدیریت ارتباط با مشتری بر رضایت مشتری و مافر

پذیری با مافریت سازمان ماارد تاییاد قارار گرفات. نتاایج ایان مطالعاه        نرش میانجیگری مدیریت ارتباط با مشتری در رابطه هاش تجاری و انعطاف

  شار مارد است اده قرار گیرد. تااند در راستای افزایش مافریت سازمان بنادرمی
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 مقدمه

امروزه، داشتن رابطه بلندمدت و موثر با مشتریان یکی از نکات کلیدی درک اولویت ها و نیازهای آنها و کسب مزیت رقابتی 

نیاز فزاینده به اطلاعات و دانش تحلیلی درباره مشتریان، بازار رقبا، محیط سازمانی و سایر عوامل است. همچنین سازمان ها با 

موثر بر کسب و کار در ارتباط هستند که باعث توجه به هوش تجاری به عنوان راه حلی برای پاسخ به این نیاز شده است. 

های خود در بازار رقابتی نیاز مندند شتریان به عنوان داراییهای امروزی برای تضمین بقای خود به توجه زیادی به مسازمان

تواند به عنوان ضرورت استراتژیک برای کمک های اطلاعاتی میها و سیستماستفاده از فناوری (.1937 )مرتضایی و همکاران،

های ستفاده مناسب از قابلیتها به ااز طرفی مدیریت اثربخش سازمان .( ایفای نقش کندCRMبه بهبود مدیریت ارتباط مشتری )

 انیمشتر گوناگون یهاقهیسل با همواجه در باشند قادر که آن یبرا یتجار یهاسازمان های اطلاعاتی نیاز دارد.فناوری و سیستم

 انیمشتر لیتحل و هیتجز به ازین ابند،ی دست یمشتر با موثر ارتباط تیریمد به تینها در و بمانند داریپا بازار، یرقابت طیمح و

 بروز شود،یم دهینام یتجار هوش که مدرن یها یفناور از استفاده با را یمشتر با ارتباط تیریمد دیبا منظور، نیا یبرا. دارند

های های سازمانی از جمله تصمیماهمیت روز افزون دانش و اطلاعات در تصمیم. (1937)توکلی و همکاران،  ندینما یرسان

های هوش تجاری به میزان قابل توجهی افزایش پیدا های اخیر سرمایه گذاری در سیستمشده در سالمرتبط با مشتریان باعث 

ها مطالعات بالقوه هوش تجاری در سازمان هایخروجیوجود، در خصوص تاثیرات و این با  . (3119 ،1)البشیر و همکارانکند 

ها و تواند بر ارتقای قابلیتدهد در این زمینه که هوش تجاری چگونه میچندانی انجام نگرفته است. مطالعات اخیر نشان می

  (.3117 ،3)فینگ و همکارانهای مختلف عملکرد سازمانی موثر باشد، شواهد تجربی اندکی ارائه شده است جنبه

المللی است تا بتوانند موفقیت خود را حفظ کرده ها انطباق خود با تغییرات محیط داخلی و بینفی، یکی از اهداف سازماناز طر

 در سازمان ییتواناپذیری سازمانی این راستا، انعطاف (. در3115، 9دهند )چوو نسبت به تغییرات مثبت و منفی واکنش نشان 

از این رو این پژوهش سعی دارد تا  (.3113 ،1است )جاجا و آماها از طریق انطباق یافتن با آن عیوقا برابر در مقاومت و ینیب شیپ

علاوه بر بررسی پیامدهای هوش تجاری و بررسی تأثیر آن بر مدیریت ارتباط با مشتری و موفقیت سازمان، به بررسی 

بلیت انعطاف سازمان در ارائه خدمات جدید زمانی قا پذیری سازمانی و اثرات مثبت آن بر موفقیت سازمان بپردازد.انعطاف

                                                           
1 . Al-Bashir et al 
2 . Fing et al 
3 . Chu 
4 . Jaja and Ama 
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تواند مطلع شود. با اطلاع از نظر مشتریان سازمان می نیازها و انتظارات آن ازیابد که سازمان با تعامل با مشتریان افزایش می

  پایین آورد.  ،تا جایی که سود سازمان نیز حفظ شود های خدمات را کمترین هزینه

یند مدیریت ارتباط با مشتری در بهبود رضایت مشتریان و در نتیجه، بهبود آدر نظر گرفتن اهمیت استراتژیک فربا طور کلی، به

سازمانی، این پژوهش به بررسی تاثیر استقرار هوش تجاری بر بهبود مدیریت ارتباط با مشتری  موفقیتپذیری و رقابت

یرات مثبت فناوری اطلاعات در مدیریت ارتباط با مشتری تاکید شده، در پردازد. با اینکه در مطالعات گذشته بر نتایج و تاثمی

خصوص تاثیرات هوش تجاری، به ویژه با در نظر گرفتن با سایر ابعاد آن و  موفقیت در سازمان بنادر کشور پژوهشی انجام 

اری که آن را در قالب یک نشده است. از این رو این پژوهش، به طور مشخص با مبنا قرار دادن تعریف جامعی از هوش تج

های هوش تجاری گیرد، به دنبال پاسخ این پرسش است که برخورداری از شایستگیشایستگی سازمانی چند بعدی در نظر می

یند مدیریت ارتباط با مشتری در سازمان دارد. به این منظور، این پژوهش به توسعه مدلی متشکل از آچه تاثیری بر بهبود فر

 پردازد. های نظری موجود مییند مدیریت ارتباط با مشتری مبتنی بر چارچوبآهای فرش تجاری و قابلیتهای هوشایستگی

های مهم در چرخه حمل و نقل صنعت ارائه خدمات پشتیبانی و تامین مایحتاج شناورها و کارکنان دریایی یکی از فعالیت

تقویت عملکرد اقتصادی بندر و منافع حاصله  نادر نه تنها موجبتامین و ارائه این گونه خدمات در بدد. گردریایی محسوب می

را برای نگهداری مشتریان فعلی و جلب مشتریان بالقوه و جدید برای سازمان بنادر  لازم از آن است، بلکه در عین حال جذابیت

ای تواند ارزش فوق العادهمی . در نتیجه، هوش تجاری در صنعت بنادربه وجود آورده و بر موقعیت رقابتی آن تاثیرگذار است

چه  پذیریو انعطاف استقرار هوش تجاری که دهداین تحقیق به این سوال پاسخ می ،کند. با در نظر گرفتن این موارد ایجاد

 .بر بهبود مدیریت ارتباط با مشتری و موفقیت بنادر کشور دارد تأثیری

 مبانی نظری

 موفقیت

باشد، بلکه موفقیت سازمان یک انتخاب آگاهانه است. مدیران موفقیت را نیل به  موفقیت سازمان امری نیست که تصادفی

انگارند. از نظر آنان، دانند و هرگونه انحراف از برنامه و فاصله از اهداف پیش بینی شده را ناکامی میاهداف سازمانی می

ترین متغیر در موفقیت سازمان ای مهمفهاز طرفی اخلاق حررسیدن به اهداف تعیین شده نیست.  موفقیت سازمان چیزی جز

طلبی همسان هستند. آرمان در موفقیتانسانها د، اما وجود نداراست. اگرچه در مصداق موفقیت و تعریف آن دیدگاه واحدی 

مشترک و معنابخش آدمی موفقیت در زندگی شخصی، شغلی و حیات سازمان است. سازمان در نیل به موفقیت خود و برای 
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البته با مشکلات فراوانی نیز در این راه روبرو خواهد شد. اما مدیریت چیزی نیست جز  .های فراوانی داردبودن راهپاسخگو 

-)شفیعای این راهها و برطرف کردن مشکلات و کاهش یا رفع موانع قریزی جهت ارتهای موفقیت سازمان و برنامهشناخت راه

 (.1931 پور و همکاران،

 تجاری هوششایستگی 

ای از یند، محصول، مجموعهآعنـوان یـک فر نشان دادند که مفهوم هوش تجاری در مطالعات پیشین به ( 3111) 1الو و کوتزش

بعدی به  ها یا ترکیبی از این سه مؤلفه تعریف شده است. همچنین با گذشت زمان، هوش تجاری از یک مفهوم تکفناوری

سیسـتم هـوش تجـاری بـه ترکیبـی از اجزای  ( 3111) 3و همکاران لوکمناز نظر  ت.مفهومی چندبعدی تکامل یافته اسـ

 کنند، اشـاره دارد.یندهایی کـه اطلاعـات دقیـق و مفید تولید میآهای کاربردی و فرافزار و برنامه طور مثال نرم فناورانه، به

تکـه از  های تکـهآوری دادهتکنولوژی برای جمـعیند پشتیبانی تحلیلی، آهوش تجاری را یک فر (3115) 9ایـدر و ازُمیتـزو

در تعریفـی . سازمانها و بازار و تبدیل آن به اطلاعات و دانش در مورد اهداف، فرصتها و موقعیـت سـازمان تعریف کردند

تعریف عنوان محصولی  هوش تجاری را به (3112) 5جردن و همکارانو  ( 3111) 1لانکوییسـت و پیرتیماکی تـر، گسـترده

گیری  ینـدهای تصمیمآوکار مرتبط با محیط داخلی و خـارجی سـازمان کـه از فر کردند که به دانش و اطلاعات کسب

شود. در کنند، اشاره دارد. مطابق ایـن دیـدگاه، محصـول هـوش تجـاری از دو رویکرد فنی و مدیریتی آن منتج میپشتیبانی می

ای مکمل دارند و هدف کلی آنها ارائة اطلاعات عملی برای تجـاری بـا یکدیگر رابطه واقع، رویکردهای مدیریتی و فنی هوش

بعد فرهنگـی را  ،(3115) 1سنگری و رزمیهای مدیریتی و فنی، گیری است. علاوه بر دیدگاههـای تصمیمحمایت از فعالیت

شایستگی هـوش تجـاری ساختاری چندبعدی متشکل از اجزای طور کلی . بهعنوان مؤلفة دیگر هوش تجاری در نظر گرفتندبه

 .(3115سنگری و رزمی، ) داردذیل 

منظور  یندهای هوش تجاری در رونـد ایجـاد اطلاعات و دانش مربوطه بهآاین بعد بر اثربخشی و کارآیی فر شایستگی مدیریتی:

 .گیری متمرکز استافزایش کیفیت تصمیم

                                                           
1 . Shallow and Kotz 
2 . Lookman et al 
3 . Vader and Ozmitz 
4 . Lankouist and Pirtimaki 
5 . Jordan and colleagues 
6 . Sangari and Razmi  
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افزارها و هـای کـاربردی، فناوریها، ابزارها و نرمر دسـترس بـودن و اسـتفادة مـؤثر از برنامـهاین بعد بـه د شایستگی فنی:

 .ینـدهای هـوش تجـاری اشـاره داردآهـای لازم بـرای پشتیبانی از فربرخورداری سیستمهای سازمانی از ویژگی

این بعد بر برخورداری از قابلیت توسـعة فرهنـگ قـوی و مـؤثر هـوش تجاری در سازمان، وجود فرهنگ  شایستگی فرهنگی:

شده در  گذاری و استفاده از دانش و هوش استخراجسازمانی مؤثر در ایجاد محصولات هوش تجاری، به اشتراک درون

 .گیری متمرکز استیندهای تصمیمآفر

 یریپذانعطاف

انی یک هدف موثرتری است که به طور مداوم به عملکرد سازمان در طول کسب و کار، فجایع و انعطاف پذیری سازم

های پیچیده در سازمان را سازد که چالشها را قادر میبه عبارتی انعطاف پدیری، سازمان کند.های بحرانی کمک میموقعیت

سازگار بوده و به شدت قابل اتکا باشند. مفهوم انعطاف پذیری ها پذیری نیاز است که سازمانمدیریت کنند. برای ایجاد انعطاف

هایی با اعتبار بالا نشانی، تجارت و صنعت و سازمانهای آتشها، تیمها از قبیل بیمارستانسازمانی در مورد تعدادی از محیط

ظرفیت و توانایی یک  از است پذیری سازمانی عبارتته و به کار برده شده است. طبق تعریف انعطاففد مطالعه قرار گررمو

-ها. به عبارتی انعطافرغم وجود انحرافات و شکستسازمان در حفظ و نگهداری و بهبود به سطح قابل قبولی از عملکرد، علی

پذیری سازمانی به ظرفیت یک سازمان جهت کاهش اثرات منفی یک بحران و ادامه دادن به عملکرد عادی بعد از وقوع یک 

انعطاف پذیری سازمانی در سالهای اخیر مورد توجه محققان و مدیران  .(1937 ،1)محمودی و همکاراندارد  رویداد، اشاره

سازمانی قرار گرفته است. این بذل توجه تا آنجا پیش رفته است که انعطاف پذیری سازمانی را به عنوان یک محرک کلیدی 

ها در در واقع امروزه سازمان اند.بینی لقب دادهو غیرقابل پیش های ناآرامها در جهت بقا و موفقیت در محیطبرای سازمان

بینی و هم محیطی که با تغییر روزافزون همراه است، باید به اندازه کافی انعطاف پذیر باشند تا بتوانند هم تهدیدات غیرقابل پیش

دند. بنابراین انعطاف پذیری، یکی از های موجود در آینده نامطمئن را مدیریت کنند و هم منجر به عملکرد بهتر گرفرصت

 .(3112 ،3)گواسگرانگراهکارهای سازمانی برای روبرو شدن با تغییر است 

 یارتباط با مشتر تیریمد

 به یمشتر با ارتباط تیریمد. است یتجار چرخه در کنندگانمصرف با ارتباط حفظ و جادیا ندیفرآ یمشتر با ارتباط تیریمد

 در مباحث نیمهمتر از یکی عنوان بهی مشتر با ارتباط تیریمد گرچه. افتی رواج 1771 دهه اواسط در نینو مفهوم کی عنوان

                                                           
1 . Mahmoudi et al 
2 . Guasgrang 
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 یاصلهدف  (.3115 ،1همکاران و اللهفیس) ندارد وجود آن از یواحد و مشترک فیتعر چیه اما افتی رواج ریاخ انیسال

 باشدمی سود نیکمتر با انیمشتر و کنار گذاشتن ییشناسا با ارزش اقتصادی، انیجذب و حفظ مشتر ،ارتباط با مشتری مدیریت

های فروش، ریزی استراتژیوتحلیل و برنامهخود در تجزیه ییتوانا قیاز طر مدیریت ارتباط با مشتریشود که باعث می

 نظریهکاملاً مطابق با  ،دهدمدت سوق میهای طولانیو حفظ مشارکت یابیکه شرکت را به سمت دست یو خدمات یابیبازار

وکار کسب تیرمز موفقی، و مدرن کنون ایدر بازار پوی محوریمشتر کردیرو. وکار باشدکسب تیریمد یمداریمدرن مشتر

ی، ارائه دانش مشتر تیریبهبود مد یبرا یلفه اساسؤم کمدیریت ارتباط با مشتری یاستقرار و استفاده از ، آن یکه برا است

، 3)گوئرولاناوارو و همکارانکند ها را حفظ مییافته و اعتماد و وفاداری آن دست یمشتر یبه وفادار تیریمد نیبا ادهد و می

3131.) 

 یمشتر تیرضا

طور کلی، آید. بهکننده حالتی درونی است که در اثر ارضای نیازهای مشتریان از محصولات به دست میرضایت مصرف

به  (.3111، 9)بیتنر و هوبرتاخیر خود دارد یند ارزیابی قضاوتی است که مشتری عموماً از خریدهای آرضایت مشتریان یک فر

صورت ارزیابی احساس عمومی مشتریان از محصولات و خدمات یک توان بهعبارتی دیگر، رضایت مشتریان از برند را می

مشتریان احساس وسیعی است که از کیفیت  . رضایت(3111 ،1و همکاران )اندرسونتعریف نمود برند در هر لحظه از زمان 

پذیرد. رضایت احساس وسیعی است که توسط کیفیت خدمات، کیفیت خدمات، محصولات، قیمت و عوامل فردی تأثیر می

 فرد کی یدیناام ای لذت حس عنوان به را یمشتر تیرضا محققان، از یاریبس کند.محصول، قیمت و عوامل شخصی تغییر می

، 5)هیل و الکساندر کنندیم یساز مفهوم خود انتظارات با رابطه در (جهینت) محصول کی شده ادراک عملکرد سهیمقا جهینت در

 و کنندیم یداریخر را محصول همان دوباره بارها و بارها هستند، یراض شده یداریخر یکالا کی از کهی انیمشتر (.3117

 تیفیک مورد در یمشتر قضاوت یاساس یژگیو دو به معمولاً یمشتر تیرضا. کنندیم هیتوص گرانید به را آن نیهمچن

 دلیل، نهمی به .(3117، 1و همکاران )راماناتان  شودیم مربوط ،شده ارائه محصول با او تعامل تجربه از او یابیارز و محصول

 مداری، مشتری اصل اساس بر .است هاشرکت موفقیت اساسی شرط رقبا، از قبل آن ساخت برآورده و مشتریان رضایت جلب

                                                           
1 . Saifullah et al 
2 . Guerolanavaro et al 
3 . Bittner and Hubert 
4 . Anderson et al 
5 . Hill and Alexander 
6 . Ramanathan et al 
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 که بداند و کند عمل او انتظارات از فراتر و کرده ایجاد مشتری برای پایدار ارزش باید باشد سرآمد خواهدمی که سازمانی

 (.1931محمدی و سهرابی، باشند )سازمان می خدمات و ت محصو کیفیت نهایی داوران مشتریان

 پیشینه تجربی

 :است شده اشاره اند،پرداخته مطالعه این در تأکید مورد متغیرهای بین روابط بررسی به که پیشین تحقیقات خلاصه به اینجا، در

 انقلاب هایهتل در مشتری، اعتماد و وفاداری رضایت، و خدمات کیفیت بین پژوهشی را با عنوان رابطه (111) بهاری و بهاری

 منظور به اس ال پی اسمارت افزار نرم از استفاده با ساختاری معادلات روش از . در این تحقیقتهران انجام دادند شهر لاله و

 از دسترس در غیرتصادفی گیرینمونه روش با تحقیق این برای نیاز مورد هایداده. است شده استفاده هاداده تحلیل و تجزیه

 که است آن از حاکی آمده بدست نتایج. است شده آوری جمع پرسشنامه ابزار با و تهران شهر لاله و انقلاب هایهتل میهمانان

 و مثبت تاثیر مشتری رضایت. دارد معناداری و مثبت تاثیر مشتری وفاداری و مشتری اعتماد مشتری، رضایت بر خدمات کیفیت

و  مرتضایی .است معنادار و مثبت مشتری وفاداری بر مشتری اعتماد تاثیر. دارد مشتری وفاداری و مشتری اعتماد بر معناداری

 با مشتری انجام دادند. ارتباط مدیریت یندآفر بر تجاری هوش شایستگی تأثیر پژوهشی با عنوان بررسی( 1937) همکاران

 نظر در مازندران و گیلان هایاستان در واقع منتخب غیردولتی و دولتی هایبانک شعب کلیة شامل پژوهش آماری جامعة

 هوش هایشایستگی از بالاتری سطح از برخورداری که دهدمی نشان پژوهش این تجربی های یافته .است شده گرفته

-می منجر مشتری با ارتباط مدیریت یندهایآفر در برتر عملکرد به فرهنگی و فنی مدیریتی، هایشایستگی نظر از تجاری

 مؤثر استفادة تجاری، هوش و دانش تولید یندآفر اثربخشی و کارآیی بهبود شامل تجاری هوش هایشایستگیعه  توس د.شو

 در تجاری هوش از استفاده و گذاری اشتراک به تولید، از کننده حمایت فرهنگ گسترش و مربوطه هایفناوری و ابزارها از

 تحلیلی هایفناوری و ابزارها .کندمی کمک مشتریان با سازمان روابط بهبود به متعدد طرق از سازمان، هایگیریتصمیم

 مورد در دانش و ارزش با اطلاعات ارائة با مشتری حفظ و مشتری رضایت بهبود راستای در را سازمان توانایی تجاری هوش

 بر آن تأثیر و رابطه کیفیت با مشتری رضایت و CRM بین رابطه مطالعه، یک در (1937) لشکری زاده .دهندمی ارتقا مشتریان

 مربعات حداقل روش از استفاده با ها. دادهه استبررسی قرار داداصفهان را مورد  هایهتل در مشتری اعتماد و حفظ وفاداری،

 و مثبت تأثیر CRM که داد نشان نتایج. گرفت قرار تحلیل و تجزیه مورد PLS-SEM ساختاری معادلات مدل جزئی

 بر توجهی قابل و مثبت تأثیر همچنین مشتری رضایت. دارد مشتری رضایت بر ارتباط کیفیت و مشتری کیفیت بر معناداری

 .دارد مشتری شفاهی تبلیغات و اعتماد نگهداری، وفاداری،
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 گردیده ارائه خلاصه طوربه اینجا در هاآن ترینمرتبط از برخی که است شده انجام حوزه، این در نیز متعددی خارجی مطالعات

 نقش: مشتری وفاداری بر شرکت شهرت و مشتری با ارتباط مدیریت پژوهشی را با عنوان تأثیر (،3131) 1خان و همکاران: است

 تجزیه برای مانده باقی پاسخ 121 و شد توزیع ارشد مدیران بین پرسشنامه 915 مجموع مشتری، انجام دادند. در رضایت میانجی

 و مشتری با ارتباط مدیریت که دهدمی نشان هایافته. شد استفاده AMOS از ها فرضیه آزمون برای. شد استفاده نهایی تحلیل و

 بین ارتباط واسطه حدی تا مشتری رضایت این، بر علاوه. دارد مشتری وفاداری بر معناداری و مثبت تأثیر شرکت شهرت

 هایبراساس سرمایه گذاری (3111) 3یون و کیم ژِونگ، .است مشتری وفاداری و شرکت شهرت مشتری، با ارتباط مدیریت

 عملکرد، و مشتری با ارتباط مدیریت هایقابلیت مداری،برای رابطه بین مشتریمنابع  بر مبتنی تئوری و اطلاعات فناوری

سطح  و مشتریان به پاسخدهی زمان پردازش، سرعت توانندمی شرکتها که داده نشان کردند. نتایج ارائه ساختاری مدلی

 بر اطلاعات فناوری تأثیر (3119) 9محمود .دهند افزایش اطلاعاتی هایسیستم و هادارایی طریق از را مشتریان به خدمات

 مثبت اثر دارای بانکها توسط اطلاعات فناوری از استفاده داد نشان و بررسی کرده بانکداری صنعت در را مشتریان رضایت

 مشتری تأثیر رضایت روی مثبت و معنادار طور به بانکی خدمات کیفیت و است بانکی خدمات بر کیفیت توجهی شایان و

بررسی فرضیات . های با نفوذ در جهان شده استوریامدیریت ارتباط الکترونیک با مشتری تبدیل به یکی از فن گذارد.می

 . های بدست آمده نشان داده که فناوری اطلاعات به طور مثبت بر رضایتمندی مشتریان در بانک تاثیرگذار استیافته و تحقیق

 پژوهش مفهومی مدل و هافرضیه توسعه

 :باشندمی مفروض زیر شرح به تأثیر مسیر 11 تحقیق، این نظری ادبیات و هدف به توجه با

 های اصلیفرضیه

 مشتری تاثیر معناداری دارد. با ارتباط تجاری بر مدیریت هوش شایستگی .1

 مشتری تاثیر معناداری دارد. با ارتباط پذیری بر مدیریتانعطاف .3

 معناداری دارد.مشتری بر رضایت مشتری تاثیر  با ارتباط مدیریت .9

 مشتری بر موفقیت سازمان تاثیر معناداری دارد. رضایت .1

 مشتری بر موفقیت سازمان تاثیر معناداری دارد. با ارتباط مدیریت .5

                                                           
1 . Khan et al 
2 . Jeong, Kim and Yoon 
3 . Mahmood 
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 مدیریت ارتباط با مشتری نقش میانجیگری در رابطه هوش تجاری و موفقیت سازمان دارد. .1

 پذیری و موفقیت سازمان دارد.مدیریت ارتباط با مشتری نقش میانجیگری در رابطه انعطاف .7

 های فرعیفرضیه

 مشتری تاثیر معناداری دارد. با ارتباط فرهنگی بر مدیریت شایستگی .1

 مشتری تاثیر معناداری دارد. با ارتباط مدیریتی بر مدیریت شایستگی .3

 مشتری تاثیر معناداری دارد. با ارتباط فنی بر مدیریت شایستگی .9

 حاضر تحقیق مفهومی مدل ،(3111)1همکارانو  عباس و (1937) همکاران و مرتضایی مقالات بر مبتنی و هافرضیه این با مطابق

دهد در سازمان کشتیرانی بررسی تاثیر عواملی مثل انعطاف پذیری و این مدل نشان می .است شده داده نشان( 1) شکل در

ها استفاده از شایستگی هوش تجاری بر فرآیند ارتباط با مشتری حائز اهمیت است. در سازمان کشتیرانی نیز مانند سایر سازمان

هوش تجاری روی عواملی مثل ارتباط با مشتری، ها آغاز شده و بررسی تاثیرگزاری هوش تجاری و اتوماسیونی شدن رویه

 رضایت و موفقیت سازمان بسیار حائز اهمیت است.

 

 (3111؛ عباس و حسن، 1937و همکاران،  ییپژوهش )منابع: مرتضا یمدل مفهوم -1ل شک

 

 

                                                           
1 . Abbas et al 

 شایستگی هوش تجاری

 

 پذیریانعطاف

 موفقیت

 شایستگی فرهنگی

 شایستگی فنی

 شایستگی مدیریتی

CRM 

 رضایت
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 شناسی پژوهشروش

ها و موضوع باشد. همچنین با توجه به نحوه گردآوری دادهمی کاربردی نوع کند، ازحاضر بر اساس هدفی که دنبال می تحقیق

های محیط مورد مطالعه پرداخته ویژگی شناخت به موجود وضع بررسی ضمناین تحقیق که بدون دستکاری مورد مطالعاتی، 

 کشور بنادر سازمان کارکنان کلیه شاملباشد. جامعه آماری تحقیق حاضر می پیمایشی، روش تحقیق توصیفی از نوع است

که  نفر در نظر گرفته شد 391لذا با مراجعه به جدول مورگان، حجم نمونه  .نفر گزارش شده است 111ها که تعداد آن هستند

ها از روش منظور گردآوری دادهدر این تحقیق به .این تعداد به روش تصادفی سیستماتیک از سازمان مربوطه انتخاب شدند

ها نیز پرسشنامه استاندارد بوده که از مقالات معتبر انگلیسی استخراج و ترجمه بزار گردآوری دادهمیدانی استفاده شده است. ا

ها ابعاد آن و ، نحوه تخصیص سؤالات به متغیرها1سازی شده است.  در جدول شده و با توجه به موردمطالعه این پژوهش، بومی

 اند.معرفی شدهها و منابع آن سؤال تخصصی( 19)

 : معرفی ساختار پرسشنامه1 شماره جدول

 منبع سوالات شماره سوال در پرسشنامه تعداد سوال ابعاد متغیرها

 شایستگی هوش تجاری

 5تا  1 سوال 5 شایستگی فرهنگی

 11تا  1 سوال 1 شایستگی مدیریتی 3115سنگری و رزمی، 

 17تا  13 سوال 1 شایستگی فنی

 1939سلطانی،  یزدانپناه و 33تا  12 سوال 5 - پذیریانعطاف

 فرآیند ارتباط با مشتری

 37تا  39 سوال 5 آغاز ارتباط با مشتری

 93تا  32 سوال 5 حفظ ارتباط با مشتری 3111رینارتز و همکاران، 

 95تا  99 سوال 9 خاتمه ارتباط با مشتری

 3119؛ کاسینیس و سوتریو، 1331هسکت و همکاران،  92تا  91 سوال 9 - رضایت

 1937یاوریان،  19تا  93 سوال 5 - موفقیت

 

 هاآن اعتبار و گرفته قرار آزمون مورد قبلا ییروا نظر از قیتحق نیا پرسشنامه نیتدو در رهایمتغ سنجش یبرا شده استفاده منابع

 از شتریب نانیاطم یبرا آن بر علاوه. کرد دایپ نانیاطم زین قیتحق نیا پرسشنامه ییروا به یحدود تا توانیم لذا .است شده دییتأ

 هاآن دییتأ به و داده قرار مطالعه مورد حوزه در نیمتخصصتن از  5 و دیاسات اریاخت در را آن ق،یتحق پرسشنامه ییمحتوا ییروا

. از طرفی، پایایی است شده دییتأ پرسشنامه ییمحتوا ییروا اساس، نیا بر و است برخوردار اعتبار از پرسشنامه سؤالات یمحتوا

پرسشنامه  91آلفای کرونباخ محاسبه شده است. آلفای کرونباخ برای تعداد  شاخصآن با استفاده از  اطمینانپرسشنامه یا قابلیت 

دهد آلفای محاسبه شده و نتایج نشان می SPSSافزار وسیله نرمآوری شد، بهاولیه که بین نمونه مورد مطالعه، توزیع و جمع

 کند.بوده که پایایی پرسشنامه را تأیید می 7/1کرونباخ برای کلیه متغیرها بالاتر از 
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 های پژوهشیافته

 که بیترت نیبد. است شده استفاده AMOS افزارنرم و ساختاری معادلات یابیمدل از قیتحق نیا در هاداده لیتحل منظوربه

 درجه آزمون برای یساختار مدل و گرفت صورت پرسشنامه یهاهیگو کل ییروا یبررس برای یدییتأ یعامل لیتحل ابتدا

 یهاهیفرض یمعنادار نییتع یبرا نیهمچن .است اجرا شده وابسته مکنون ریمتغ ابعاد بر مستقل مکنون ریمتغ ابعاد یرگذاریتأث

 که هستند نیا از یحاک ،یریگاندازه یهامدل یاجرا از حاصل یعامل یبارها. است شده استفاده سوبل آزمون از ،یگریانجیم

ها از اعتبار کافی برای برخوردار هستند، سایر شاخص 1/1کمتر از که از بار عاملی  95و  99، 31، 1، 1 یهاشاخصبه جز 

های مذکور، مدل پس از حذف شاخص ها برخوردار هستند. بر این اساسهای استنباطی و آزمون فرضیهشرکت در ادامه تحلیل

های پرسشنامه را نشان ها یا گویهها به اجرا درآمده است. علاوه بر بار عاملی که روایی شاخصساختاری برای آزمون فرضیه

مورد (، AVE) متوسط واریانس استخراجیو  (CAهای آلفای کرونباخ )ها با کمک شاخصدهد، روایی تشخیصی سازهمی

ها از سطح های روایی سازهبر اساس نتایج این جدول، شاخص(، ارائه شده است. 3گرفته و نتایج آن در جدول )بررسی قرار 

 مطلوب برخوردارند.

 های تحقیق()منبع: یافتههاروایی سازه و هاگویه عاملی بارهای: 3شماره  جدول

 CA> 0/6 AVE>0/5 بار عاملی هاشاخص ابعاد متغیرها

 تجاریشایستگی هوش 

 شایستگی فرهنگی

 933/1 1پرسش 

713/1 593/1 

 133/1 3پرسش 

 757/1 9پرسش 

 212/1 1پرسش 

 139/1 5پرسش 

 شایستگی مدیریتی

 952/1 1پرسش 

211/1 571/1 

 211/1 7پرسش 

 711/1 2پرسش 

 111/1 3پرسش 

 711/1 11پرسش 

 551/1 11پرسش 

 شایستگی فنی

 513/1 13پرسش 

213/1 511/1 

 515/1 19پرسش 

 111/1 11پرسش 

 711/1 15پرسش 

 211/1 11پرسش 

 112/1 17پرسش 

 - پذیریانعطاف

 111/1 12پرسش 

211/1 571/1 

 577/1 13 پرسش

 213/1 31پرسش

 571/1 31پرسش

 211/1 33پرسش

 آغاز ارتباط با مشتری ارتباط با مشتریفرآیند 

 511/1 39پرسش

153/1 153/1 

 331/1 31پرسش

 153/1 35پرسش

 113/1 31پرسش

 393/1 37پرسش
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 حفظ ارتباط با مشتری

 711/1 32پرسش 

213/1 571/1 

 211/1 33پرسش

 311/1 91پرسش

 177/1 91پرسش

 111/1 93پرسش

 خاتمه ارتباط با مشتری

 121/1 99پرسش

 273/1 91پرسش 523/1 113/1

 922/1 95پرسش

 - رضایت

 113/1 91پرسش

 711/1 97پرسش 513/1 125/1

 251/1 92پرسش

 - موفقیت

 127/1 93پرسش

217/1 557/1 

 719/1 11پرسش

 551/1 11پرسش 

 771/1 13پرسش

 711/1 19پرسش

 

 نیب یگرهانشان یرو اعداد ،هاشکل نیا در. دهندمی نشان را تحقیق یهاهیفرض آزمون یبرا یساختار مدل 9و  3های شکل

 شده،درنظرگرفته یارهایمع به توجه با زین هامدل نیا برازش یهاشاخص. دهدیم نشان را اثر شدت ای استاندار بیضر رهایمتغ

 .کنندیم دییتأ را قیتحق یهاهیفرض یساختار مدل برازش و بوده برخوردار قبولقابل ریمقاد از

 

 
 های اصلیرای آزمون فرضیهمدل ساختاری ب -3شکل 

(𝑥2 / df = 2.783, CFI = 0.987, IFI = 0.991, NFI= 0.969, RMSEA = 0.044). 
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 های فرعی تحقیقرای آزمون فرضیهمدل ساختاری ب -9شکل 

(𝑥2 / df = 2.340, CFI = 0.904, IFI = 0.908, NFI= 0.981, RMSEA = 0.059). 

 

طبق نتایج به دست آمده از  باشد.های تحقیق میدهنده نتایج مدل ساختاری پژوهش برای آزمون فرضیهنشان( 9شماره ) جدول

 .های این تحقیق به جز فرضیه دوم فرعی مورد تایید واقع شدنداین جدول تمام فرضیه

 

 های تحقیق()منبع: یافتهفرضیات پژوهش نتایج آزمون -9 شماره جدول

 نتیجه ضریب استاندارد tآماره  مسیر شماره فرضیه

 های اصلیفرضیه

 تأیید 555/1 155/1 مشتری با ارتباط مدیریت >>>> تجاری هوش شایستگی 1

 تأیید 121/1 133/1 مشتری با ارتباط مدیریت >>>> پذیریانعطاف 3

 تأیید 333/1 715/3 رضایت مشتری >>>> مشتری با ارتباط مدیریت 9

 تأیید 271/1 171/5 موفقیت سازمان >>>> رضایت مشتری 1

 تأیید 333/1 121/3 موفقیت سازمان >>>> مشتری با ارتباط مدیریت 5

 موفقیت سازمان گری مدیریت ارتباط با مشتریمیانجی تجاری هوش شایستگی 1
155/1 555/1 

 تأیید
121/3 333/1 

 موفقیت سازمان گری مدیریت ارتباط با مشتریمیانجی پذیریانعطاف 7
133/1 121/1 

 تأیید
121/3 333/1 

 های فرعیفرضیه

 تأیید 151/1 519/9 مشتری با ارتباط مدیریت >>>> فرهنگی شایستگی 1

 تأییدعدم 111/1 119/1 مشتری با ارتباط مدیریت >>>> مدیریتی شایستگی 2

 تأیید 159/1 113/1 مشتری با ارتباط مدیریت >>>> فنی شایستگی 3
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 گیریبحث و نتیجه

 و رقابتی مزیت کسب و آنها نیازهای و هااولویت درک کلیدی هایمولفه از یکی مشتریان با موثر و بلندمدت روابط ایجاد

 محیط رقبا، بازار، مشتریان، ۀدربار تحلیلی دانش و اطلاعات به فزاینده نیاز با هاسازمان همچنین،. است هاسازمان موفقیت

 نیاز این به پاسخ برای حلی راه عنوان به تجاری هوش به توجه باعث که اندمواجه وکار کسب بر موثر عوامل سایر و سازمانی

 نقش با سازمان موفقیت بر پذیریانعطاف و تجاری هوش استقرار تاثیر بررسیرو مطالعه حاضر با هدف از این .است شده

یافته، با آزمون تجربی مدل مفهومی توسعه .کشور انجام شده است بنادر مشتریان در سازمان با ارتباط مدیریت گریمیانجی

 تاثیر سازمان موفقیت بر نیز مشتری رضایت و سازمان موفقیت و مشتری رضایت بر مشتری با ارتباط مدیریتمشخص شد که 

 با پذیریانعطاف و تجاری هوش رابطه در مشتری با ارتباط مدیریت میانجیگری نقش ترتیب بدین. دارد معناداری و مثبت

 استفاده مورد کشور بنادر سازمان موفقیت افزایش راستای در تواندمی مطالعه این نتایج. گرفت قرار تایید مورد سازمان موفقیت

 .گیرد قرار

وکار به لحاظ فرهنگی، مدیریتی و های اطلاعات مربوط به کسباستفاده از فناوری به نتایج، زمانی که سازمان در زمینهبا توجه 

های مناسب را در بین کارکنان برای استفاده از فنی، کارایی بالایی داشته باشد، یعنی هم توانایی ایجاد باورها و ارزش

ای برای این منظور در سازمان به کار گرفته شوند و هم پشتیبانی وانین اجرایی شایستههای اطلاعات داشته باشد، هم قفناوری

ها در سازمان وجود داشته باشد، شایستگی هوش تجاری بالایی در سازمان وجود دارد که قوی و موثری از این فناوری

کند تا مدیریت ارتباط با سازمان کمک می های مطالعه، این شایستگی هوش تجاری بهشود طبق یافتهطور که ملاحظه میهمان

مشتریان، در سازمان به کار گرفته  با رابطه عمر چرخة سراسر در کلی سود رساندن حداکثر به مشتری را که در جهت

اشاره کرد که نشان داد  (1937) مرتضایی و همکاران های پژوهشتوان یه یافتهراستا با این نتیجه میهمشود، ارتقا دهد. می

تاثیر  یند مدیریت ارتباط با مشتریآهای فرهای فنی و فرهنگی بر ارتقای قابلیتشایستگی شاملهوش تجاری سازمان  شایستگی

سازمانی که شود که استدلال می پذیری بر مدیریت ارتباط با مشتریدر رابطه با اثر انعطافمثبت و معناداری دارد. 

کند تا با توجه به نیاز مشتری، تغییراتی را ایجاد کند اشته باشد، با پیشرفت تکنولوژی و تغییرات بازار، تلاش میپذیری دانعطاف

که پاسخگوی این نیاز جدید است؛ لذا همین موضوع مدیریت ارتباط با مشتری را یا با ورود فناوری جدید یا با تقویت فناوری 

اشاره کرد که نشان  (3117) عباس و حسنهای توان به یافتهدر این راستا می دهد.می قبلی با توجه به تغییرات جدید، افزایش

در پی آن مدیریت ارتباط با مشتری این امکان را پذیری سازمان تاثیر معناداری بر مدیریت ارتباط با مشتری دارد. دادند انعطاف
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تواند منجر به افزایش ته باشد که همین موضوع میدهد که سازمان با انواع مشتریان مختلف رفتارهای مختلفی داشمی

شود رضایتمندی مشتریان شود، زیرا دریافت خدمات منحصرا با توجه به شناختی که سازمان از مشتری پیدا کرده است، ارائه می

مشتری بر رضایت  با ارتباط شود که مدیریتسازد و نتیجه میهای مشتری را مرتفع میتری خواستهعا به شکل مناسبطبو 

از طرفی،  نیز این نتیجه را تأیید کرده است. (1937) محمدشفیعی و همکارانهای مطالعه یافته .مشتری تأثیر معناداری دارد

شود، زیرا با افزایش رضایت مشتری، تمایل به حفظ ترین عوامل موفقیت هر سازمانی محسوب میرضایت مشتری یکی از مهم

جعه مجدد مشتری برای دریافت محصول یا خدمات از سازمان و یا معرفی سازمان به دیگران برای استفاده رابطه با سازمان و مرا

تواند سازمان را در دستیابی به اهدافش که همان حداکثر یابد که همگی این موارد میها افزایش میاز محصولات و خدمات آن

مشتری  با ارتباط دهد. همچنین نتایج نشان داد که مدیریتنشان می کردن سود است، یاری رساند که میزان موفقیت سازمان را

های موجود را ها و فرصتکند تا شکافکمک می سازماندیدگاه مشتری به تأثیر معناداری دارد. در واقع،  بر موفقیت سازمان

ای افزایش موفقیت سازمان ایجاد کند که همین موضوع مسیری را برببینید و استراتژی و فرآیندهای جدید و مناسبی را اتخاذ 

 کند.می

طور کلی، در سازمانی که شایستگی هوش تجاری بالایی دارد، با تقویت مدیریت ارتباط با مشتری، دستیابی به موفقیت را به

یابد و های اطلاعات جدید افزایش میزیرا توانایی سازمان برای استفاده از فناوری .کندتر و بیشتر میبرای آن سازمان، محتمل

ها است، بیشتر شده و همین موضوع توفیقات بلندمدت سازمان در نتیجه تعاملات با مشتری برای ارائه خدماتی که مورد نیاز آن

کند تا سطح ارتباط با مشتری را حفظ کند و تلاش میپذیر به دلیل اینکه در هر شرایطی سازمان انعطاف دهد.را افزایش می

پذیری موجود، داشته باشد؛ لذا با برآورده ساختن مدیریت ارتباط با مشتری مناسبی برای شرایط مختلف به دلیل انعطاف

بحرانی در  تواند در شرایطدهد و چنین سازمانی میای، شانس موفقیت سازمان را افزایش میانتظارات مشتریان در هر دوره

 تر عمل نماید.ها موفقرقابت با سایر سازمان

 :شودکشور پیشنهاد می بنادرها به مدیران سازمان با توجه به نتایج آزمون فرضیه

های هوش تجاری و فناوری اطلاعات تشکیل دهند و یک تیم ویژه مخصوص بارگذاری تمامی اطلاعات سازمان در سیستم

های مشخصی در سازمان کشتیرانی به کار گرفته شود تا انش در حیطه تجارت خارجی روشآوری اطلاعات و دبرای جمع

 آوری اطلاعات کاهش یابد و با اطلاعات یکپارچه به توسعه سیستم هوش تجاری پرداخته شود.پراکندگی جمع
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سازمان استفاده شود تا در شرایطی های مختلفی برای این منظور در برای کسب درآمد فقط به یک شیوه اکتفا نشود و از روش

ها با مشکل مواجه شد، سازمان به لحاظ کسب درآمد دچار بحران نشود و از خدمات تکنولوژیکی و آنلاین که یکی از شیوه

پذیری سازمان در راستای شناسایی نیازهای مختلف نیز برای سرعت بخشیدن و بهبود عملیات سازمان بهره گیرند تا انعطاف

 افزایش یابد. مشتریان

ها های آنلاین استفاده شود و برای حفظ مشتریان ارتباط دوطرفه تعاملی با آنجهت برقراری تعامل با مشتریان غیرفعال از سیستم

های تواند از روشبرقرار شود. به این منظور نباید تنها به برقراری ارتباط مشتری با سازمان اکتفا شود و خود سازمان نیز می

 همچون چت به صورت آنلاین با مشتری ارتباط برقرار کند.مختلفی 

های اخیر و با پیشرفت و تغییرات گوناگون جهان امروزی، انتظارات آشکار مشتریان افزایش یافته است، با توجه به اینکه در سال

ا و حرکت در راستای مرتفع شود تا تعامل با مشتری برای شناسایی این نیازهجهت برآورده ساختن این انتظارات، پیشنهاد می

شده به مشتریان از سوی سازمان افزایش یابد ها افزایش یابد و برای بهبود رضایت مشتری، سطح کیفیت خدمات ارائهکردن آن

 و از مشتریان در خصوص اینکه به چه خدماتی و چگونه نیاز دارند، نظرسنجی شود.
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 منابع
 مطالعات. تهران شهر لاله و انقلاب هایهتل در ،مشتری اعتماد و وفاداری ،رضایت و خدمات کیفیت بین رابطه(. 1111) هلاش بهاری، و عفرج بهاری،
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