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  خلاصه

الگوي  تجاري و دغدغه هاي سازمان ها، امکان سنجی و اگاهی از میزان امادگی سازمان براي پیاده سازي هوشاز    
و نیاز است که در  به نقش پررنگ رضایتمندي مشتریان در توسعه این امر استراتژي رقابتی در سازمان است که با توجه

 والگوي شده است تا نقش پیاده سازي هوش تجارياین خصوص راهکارهاي اجراي اتخاذ گردد.در این مقاله سعی 
 هش از نظروش پژواستراتژي رقابتی بر میزان رضایتمندي مشتریان در بانک هاي شهر اصفهان مورد بررسی قرار گیرد.ر
مه از پرسشا ستفادههدف کاربردي و از نظر نوع داده ها کیفی و توصیفی از نوع همبستگی است.اطلاعات مورد نیاز با ا

در  ارکنان و مدیرانمورد تجزیه و تحلیل قرار گرفته است. جامعه اماري شامل ک  amosاوري و از طریق نرم افزار  جمع
اختاري و دلات سبانک هاي شهر اصفهان است. که در شیوه تجزیه و تحلیل داده ها از ازمون کلموگروف اسمیرنوف معا

قابتی بر رراتژي میدهد پیاده سازي هوش تجاري و الگوي است ضریب رگرسیونی استفاده شده است..که نتایج حاصل نشان
ا ان بانک هکارکن ورضایتمندي مشتریان تاثیر مثبت و معناداري دارد و با توجه به نتایج حاصل از پژوهش به مدیران 

مندي تن رضایتوصیه می شود هر چه بیشتر به پیاده سازي هوش تجاري و الگوي استراتژي رقابتی براي بهبود میزا
 مشتریان توجه کنند. 

  
 هوش تجاري، استراتژي رقابتی، رضایتمندي مشتریان، قصد خریدکلمات کلیدي: 

 
 
 مقدمه   .1

از  ت بتوانددنن هاست در دنیاي کسب و کار و عصر دانایی هوشمندي یکی از الزامات غیر قابل انکار براي اغلب سازما   
طور افزایش دانش و ایجاد اگاهی، بر قابلیت هاي خود  طریق کسب، تجزیه و تحلیل اطلاعات و همین

 در پرتو این بیفزایند،هوشمندي، کل دانشی است که یک شرکت از محیطی که در ان رقابت می کند در اختیار دارد.
بتوانند  ندد تادانش است که تصوي کاملی از وضعیت فعلی و اتی صحنه تجارت و رقابت در پیش روي مدیران نقش می ب

 ).2014تر تصمیم بگیرند(بوستروم،به
ات به اطلاع وهوش تجاري یک چارچوب کاري شامل فرایندها و فناوري مختلف است که براي تبدیل داده به اطلاعات 

 ).2014دانش مورد نیاز هستند(دایلچی،
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ت در پی درك امروزه مدیران بانکها براي جلوگیري از رایش یافتن مشتري به سمت رقبا بیش از هر زمانی می بایس
خواسته و نیازهاي مشتریان باشند، تا بهتر بتوانند نیازهاي ان ها را براورده کنند و روابط بلند مدت تجاري با ان ها برقرار 
نمایند. به طور خلاصه، در این رقابت شدید بانکی که بزرگترین پایگاه مشتري و بالاترین میزان حفظ مشتریان را دارا 

 ).2012بازار در این صنعت خواهد بود(یاب،باشد به عنوان رهبر 
تفاده ار، اسدر حقیقت هوش تجاري به منظور درك توانمندي هاي موجود، روندهاي مدرن، راهنماي عملکرد اتی باز

 اده میبهینه از فناوریهاي جدید، شناخت بهتر محیط پیرامون سازمان و عملکرد بهتر در برابر رقبا استف
 ).2012شود(نگاش،

در  ندي زیاديه هوشمبا به عنوان یکی از بزرگتریت بنگاه هاي اقتصادي که در کوران رقابت با رقبا قرار دارند بانک ه
ز کم و اهی یافتن با،اکافضاي کسب و کار نیاز داند چرا که به واسطه ضور روزانه خود در روابط با مشتریان،رصد مداوم رق

فته اختار نیاسه هاي و تحلیل محیط پیرامونی و غیره با نبوهی از داد کیف محصولات جدید انها، شناایی نیازهاي بازار
تصاحب  نها درتجاري روبه روهستند، ضمن اینکه ظهور بانک هاي خصوصی جدید در عرصه بانکی کشور و رقابت شدید ا

حصول، احی مرطسهم بازار و هم چنین زمزمه حضور بانک هاي خارجی در سرزمین مجهز به فناوري و فرایندهاي نوین 
غدغه هاي دترین  شیوه قیمت گذاري و تحلیل اطلاعات و... هستند باعث شده حفظ سهم و توسعه بازار بانک ها از مهم

اضر به زوهش حپانها به حساب اید. مسئله اي که می توان با وسعه هوشمندي در سازمان بر ان چیره شد،از این رو 
ي شهر انک هابوي استراتژي رقابتی با میزان رضایتمندي مشتریان در بررسی ارتباط پیاده سازي هوش تجاري و الگ

 اصفهان پرداخته است. 
 
 

 پیشینه پژوهش 
ک الکترون )،شناسایی و تحلیل روابط علی و معلولی زیر ساختهاي لازم براي استقرار شهر1393سید محمد صحنی(

ي لازم ساختها تحلیلروابط علت و معلول در زیرمبتنی بر هوش تجاري در شهر تهران که پژوهش حاضر به شناسایی و 
د فهومی جدیمک مدل براي استقرار شهر الکترونیک مبتنی بر هوش تجاري در کلانشهر تهران می پردازد و به دنبال ان ی

 را توسعه می دهد. 
ه بخش تبریز ک ه)، بررسی رابطه بین قیمت محصولات با میزان رضایتمندي مشتریان شرکت ب1395رضا شعبانعلی پور  (

نجام ا 95ال سمطالعه حاضر با هدف یررسی رابطه قیمت محصوات با رضایت مندي مشتریان ذ شرکت به بخش تبریز در 
 شد 

اي ه)، بررسی تاثیر رضایتمندي و اعتماد بر وفاداري مشتریان در سازمان 1394محمد امین جمشیدیان  (
 ر وفاداريبعتماد که هدف ین مقاله بررسی تاثیر رضایت مندي و ا خدماتی(مطالعه موردي شعب بانک ملی در شهر اراك)

 است مشتریان می باشد. کیفیت خدمات به عنوان پیش مقدمه کلیدي رضایتمندي مشتریان در نظر گرفته شده
 صویرتتاکید بر  )،بررسی اثر کیفیت خدمات و دانش بانکاز مشتریان بر وفادراي مشتریان(با1394حسین رحمی کلور  (

عادلات می مدل ذهنی ،کیفیت ارتباط با مشتري و رضایتمندي به عنوان متغیرهاي واسطه گر)این مقاله با هدف طراح
 د. ساختاري سعی دارد مدلی از طریق تحلی متغییرهاي میانجی در بین مشتریان بانک تجارت ارایه نمای

داري تمندي و وفاوال و اثر گذاري ان روي رضای)، به بررسی مولفه هاي کیفیت خدمات در مدل سرکو2015ایزگو واقبا(
 ست ا داشته اتغییرهممشتریان با استفاده از روش پیمایشی پرداختند که نتایج این ارزیابی نشان از ارتباط معنی دار 
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ن )، با ارزیابی اثرات کیفیت خدمات بانکداري با مولفه هاي رقابت به خدمات بانکی، مطمین بود2015کاشیف و همکاران(
و صداقت در ارائه خدمات بانکی، شخصیت سازي و رعایت اداب و رسوم بانکداري روي رضایتمندي وفاداري مشتریان در 

نفر از مشتریان 300نظام بانکداري مادر پرداخته و نتایج ارزیابیان با استفاده از روش پیمایشی  و ابزار پرسشنامه در بین 
  یتمندي مشتریان داشته است.نشان از وجود ارتباط  معنی دار روي رضا

  اهداف تحقیق

 مشتریان ارتباط پیاده سازي هوش تجاري و الگوي استراتژي رقابتی بر میزان رضایتمنديبررسی  اهداف کلی: 
  اهداف ویژه

 تریانندي مش) شناخت سازه هاي تاثیرگذار پیاده سازي هوش تجاري و الگوي استراتژي رقابتی بر میزان رضایتم1

 شتریانمزه گیري سازه هاي پیاده سازي هوش تجاري و الگوي استراتژي رقابتی بر میزان رضایتمندي ) اندا2

 ي مشتریانایتمند) رتبه بندي سازه هاي تاثیرگذار پیاده سازي هوش تجاري و الگوي استراتژي رقابتی بر میزان رض3

زان بر می ي و الگوي استراتژي رقابتی) طراحی مدل بهینه سازي سازه هاي تاثیرگذار پیاده سازي هوش تجار4 

 رضایتمندي مشتریان

 اهداف کاربردي

غلی، ش، گردش به طور کلی پیاده سازي هوش نجاري و الگوي استراتزي رقابتی در داخل سازمان به اشکال ترفیع   
 . اگر اینر کنندانتقال باعث می شوند درجه مسئولیت، استقلال، سبک سرپرستی، همکاران و محیط شغلی کارکنان تغیی

ها می  ذا سازمانلردند. تغییرات متناسب با انتظارات افراد باشند، منجر به افزایش تعهد سازمانی و رضایت مشتریان می گ
 وت به شغل ان نسبتوانند با برنامه ریزي صحیح علاوه بر رفع مشکلات نیروي انسانی، باعث افزایش نگرش مثبت کارکن

زایش اعث افبسازمانی نامطلوب را (مانند ترك خدمت، غیبت و کم کاري) کاهش دهندو  سازمان گردند، و رفتارهاي
 رضایت مشتریان در بالاترین حد خود باشند.

 هاي پژوهش فرضیه         
 

تاثیر ن ي مشتریاارتباط پیاده سازي هوش تجاري و الگوي استراتژي رقابتی بر میزان رضایتمندبررسی فرضیه اصلی : 

 ناداري دارد.مثبت و مع

 تاثیرمثبت و معناداري دارد. بر رضایتمندي مشتریان: وابستگی به رفتار  1فرضیه فرعی 

 تاثیر مثبت و معناداري دارد. رضایتمندي مشتریانبر: بیان رفتار  2فرضیه فرعی 

 تاثیر مثبت و معناداري دارد. بر رضایتمندي مشتریان: قصد خرید   3فرضیه فرعی 

 تاثیر مثبت و معناداري دارد. رضایتمندي مشتریانبرحساسیت قیمت : 4فرضیه فرعی  
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 تاثیر مثبت و معناداري دارد. بر رضایتمندي مشتریانشکایات رفتار :  5فرضیه فرعی 

 قلمرو موضوعی پژوهش

 ارتباط پیاده سازي هوش تجاري و الگوي استراتژي رقابتی بر میزان رضایتمندي مشتریانبررسی    

 پژوهشقلمرو مکانی 

 این تحقیق در بانک هاي شهر اصفهان انجام می شود.    

 قلمرو تحقیق از نظر زمانی

 انجام شده است .96این تحقیق از نظر زمانی در بهار سال    

  
 آماري پژوهش: جامعه

 د. باشیفهان مبا توجه به موضوع این پژوهش، جامعه مورد نظرمدیران و معاونان و نخبگان بانک هاي شهر اص   

 روش نمونه گیري وتعیین حجم نمونه

اده تصادفی س ه گیريدر انتخاب نمونه براي انجام تحقیق اول باید ججم نمونه معین باشد. روش نمونه گیري، نمون   

لاعات وجه به اطد. با تها، براي هریک از افراد جامعه شانس و احتمال مساوي وجود دارباشد زیرا در انتخاب نمونهمی

 نفر می باشد.50ي شده ، و محاسبه ي حجم نمونه  جمع آور

 نحوه جمع آوري اطلاعات: 

ق، با ین تحقییکی از مراحل اساسی در این تحقیق، روش مناسب براي گردآوري آمار و اطلاعات صحیح است. در ا   

 توجه به اطلاعات مورد نیاز از روش هاي زیر بهره گیري شده است : 

 تفاده از منابع اولیه:الف : روش جمع آوري با اس

 ) مصاحبه با مدیران و صاحب نظران بانک هاي شهر اصفهان 1

 می دهد.  تشکیل ) استفاده از پرسشنامه محقق ساخت ، که از اطلاعات حاصل از آن ، مبناي تایید یا رد فرضیه را2

 پژوهش و روش جمع آوري داده ها: ابزار
دسته  بخش 5ب تفاده از پرسشنامه بسته است که سؤالات آن در قالها در این تحقیق، اسروش جمع آوري داده   

 است.بندي گردیده که در جدول ارتباط سؤالات با هر یک از متغیرهاي تحقیق نشان داده شده
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 ارتباط سؤالات با هر یک از متغیرهاي پژوهش -1جدول 

 سوالات پرسشنامه متغییرها ردیف

 1-4 هوش تجاري 1

 5-8 رقابتی الگوي استراتژي 2

 9-12 رضایتمندي مشتریان 3

 13-16 وابسته به رفتار  4

 17-20 بیان رفتار  5

 21-24 قصد خرید  6

 25-28 شکایات رفتار 7

 29-32 حساسیت قیمت  8

 
 روایی پژوهش:     
ر از اعتبا دون آگاهیبگیرد. کند ابزار تهیه شده تا چه حد مفهوم خاص مورد نظر را اندازه میروایی تعیین می      

وایی رور سنجش هاي حاصل از آن اطمینان داشت.در این پژوهش به منظتوان به دقت دادهگیري نمیابزار اندازه

 ا در خصوصبره رعلاوه بر استفاده از مبانی نظري از نظرات اساتید راهنما و مشاور و چند نفر از کارشناسان خ

نهادي لاحات پیشنجام اصهاي انجام شده و اآوري اطلاعات، جویا شده و با بررسیهاي ابزار گردمفاهیم، ابعاد و مولفه

 اند.هاي در نظر گرفته شده، بدرستی انتخاب شدهها مشخص شد که شاخصاز سوي آن
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 آزمون پایایی

ی بدست ج یکسانیدازه نتاگیري در شرایط یکسان تا چه انمفهوم یاد شده  با این امر سرو کار دارد که ابزار اندازه   

 دهد. می

 ها:تجزیه و تحلیل داده ابزارها و روش
تحلیلی  ون، مدلدر این پژوهش از کاربرد تحلیل مسیر استفاده شده است. که در کابرد تحلیل مسیر، هدف آزم    

 تحقیق است که مدل تحلیل مسیر برآیند چارچوب نظري پژوهش است.
م رات مستقیموع اثپیدا کردن تاثیرات مستقیم یا غیرمستقیم و تاثیرکل(مجدر این تحقیق از روش تحلیل مسیر براي 

ار ز نرم افزایم و یا غیر مستقیم) متغیرها بر روي هوش تجاري ، استراتژي رقابتی و رضایتمندي مشتریان می پرداز
AMOS کنیم.ها استفاده میبراي تجریه و تحلیل آماري داده 

 آمار توصیفی 

 هاي جمعیت شناختیتوصیف ویژگی     

 جنسیت      

 توصیف نمونه آماري بر حسب جنسیت      

 تفکیک نمونه آماري بر اساس جنسیت -2جدول

 

 درصد). 88بین نمونه آماري را مردان تشکیل می دهند (  بیشترین آمار از

 درصد فراوانی جنسیت

 %88 46 مرد

 %12 4 زن

 100 50 جمع کل
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 مرد
 زن
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ÇÎ¶flã 

  زن مرد

 تفکیک نمونه آماري بر اساس جنسیت -1شکل 

  سن

 تفکیک نمونه آماري بر حسب سن -3جدول 

 درصد فراوانی سن

 %13 5 25کمتر از 

 %47 20 25تا35

 %21 15 35تا45

 %19 10 سال 45بالاي 

 %100 50 جمع کل

 

کمترین آنها کمتر  درصد) و 47دهند ( سال تشکیل می25تا35بیشترین آمار از بین پاسخ دهندگان را افراد رده سنی    

 درصد). این ویژگی در نمودار مستطیلی توصیف شده است. 13سال سن داشتند ( 25از 
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 تفکیک نمونه آماري بر اساس سن-2شکل 

 تحصیلات

 تفکیک نمونه اماري بر حسب تحصیلات - 4جدول 

 درصد فراوانی تحصیلات

 %8 5 دیپلم 

 %24 10 فوق دیپلم

سانس  %52 25 لی

سانس و بالاتر  %16 10 فوق لی

 %100 50 جمع کل

 

م کمترین آنها دیپل درصد) و 52بیشترین آمار از بین نمونه آماري را افراد با مدرك لیسانس سال تشکیل می دهند (   

 .درصد) می باشند 8(
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 ونه آماري بر اساس تحصیلاتتفکیک نم -3شکل 

 آمار توصیفی متغیرهاي تحقیق         

 هاي مرکزي، پراکندگی و توزیع متغیرهاي تحقیقشاخص - 5جدول 

 
 شاخص ها

 
دي

من
ابت

رض
 

 
تار

 رف
وم

فه
ه م

ه ب
ست

واب
 

  
اط

رتب
ن ا

بیا
 با 

اط
رتب

ر ا
ت د

لغ
 

 
ید

خر
د 

قص
 

 
ت

یم
ت ق

سی
سا

ح
 

 
تار

 رف
ت

کای
ش

 

 11/4 26/4 01/4 81/4 24/4 17/4 میانگین مرکزي
 00/4 15/4 03/4 21/4 20/4 10/4 میانه

پراکندگ
 ي

 72/0 68/0 93/0 79/0 72/0 81/0 انحراف معیار

 52/0 46/0 86/0 62/0 51/0 65/0 واریانس
شکل 
 توزیع

 61/0 28/0 -21/0 38/0 18/0 -09/0 چولگی
 -21/0 -57/0 -26/0 -35/0 -51/0 -47/0 کشیدگی

 50 50 50 50 50 50 حجم نمونه
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 آمار استنباطی

 هابررسی نرمال بودن داده

رین مهمت ؛ژوهشهاي پآماره آزمون مناسب و استنتاج منطقی درباره فرضیه ۀهاي آماري و محاسببراي اجراي روش   

لویت وا از اههیع دادبراي این منظور آگاهی از توز .قبل از هر اقدامی انتخاب روش آماري مناسب براي پژوهش است ،عمل

نرمال  براي بررسی فرضیه سمیرنفا -کلموگروفمنظور در این پژوهش از آزمون معتبر  براي همین اساسی برخورداراست.

 دازد.اده می پرداین آزمون باتوجه به فرضیات زیر به بررسی نرمال بودن . استهاي پژوهش استفاده شدهبودن داده

0H: ها داراي توزیع نرمال هستندداده. 

1H: ها داراي توزیع نرمال نیستندداده. 

ي ) براsigداري (سمیرنف بدین صورت است که اگر سطح معنیا -نحوة داوري با توجه به جدول آزمون کلموگروف   
ضیۀ حد مرکزي نرمال قتوان از باشد. همچنین میها نرمال می) باشد توزیع داده05/0کلیۀ متغیرها بزرگتر از سطح آزمون (

 ا نرمال در نظر گرفت.ها رتوان توزیع دادهباشد می 30متغیرها را سنجید. در این قضیه هرگاه حجم نمونه بزرگتر از  بودن

 سمیرنوف متغیرهاي پژوهشا -آزمون کلموگروف -6جدول 

 متغیر

دي
من

ابت
رض

 

وم 
فه

ه م
ه ب

ست
واب

  
تار

رف
 

 
 با 

اط
رتب

ر ا
ت د

لغ
اط

رتب
ن ا

بیا
ید 

خر
د 

قص
 

ت
یم

ت ق
سی

سا
ح

 

 رف
ت

کای
ش

 تار

 50 50 50 50 50 50 حجم نمونه
پارامترهاي 

توزیع 
 نرمال

 11/4 26/4 01/4 81/4 24/4 17/4 میانگین
انحراف 

 معیار
81/0 72/0 79/0 93/0 68/0 72/0 

 22/1 87/1 56/1 54/1 98/1 78/1 آماره کولموگروف
داري سطح معنی

 آزمون
135/0 071/0 004/0 147/0 001/0 063/0 

نرمال  نتیجۀ آزمون
 است

نرمال 
 است

نرمال 
 نیست

نرمال 
 است

نرمال 
 نیست

نرمال 
 ست

نتیجه طبق حد 
 مرکزي

نرمال 
 است

نرمال 
 است

نرمال 
 است

نرمال 
 است

نرمال 
 است

نرمال 
 است
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-باشد چون سطح معنیاسمیرنف داراي توزیع نرمال می -متغیر رضایتمندي با توجه به نتیجۀ آزمون کلموگروف  -

باشد. از طرفی حجم نمونه برابر می 05/0بوده و این مقدار بزرگتر از  135/0از این آزمون برابر  داري به دست آمده

 باشد؛ طبق قضیۀ حد مرکزي توزیع این متغیر نرمال است.می 30بوده و بیشتر از 50

ح اشد چون سطباي توزیع نرمال میاسمیرنف دار -متغیر وابسته به مفهوم رفتار با توجه به نتیجۀ آزمون کلموگروف -

. از طرفی حجم نمونه باشدمی 05/0بوده و این مقدار بزرگتر از  071/0داري به دست آمده از این آزمون برابر معنی

 باشد؛ طبق قضیۀ حد مرکزي توزیع این متغیر نرمال است.می 30بوده و بیشتر از  50برابر 

 باشد چونیاي توزیع نرمال نماسمیرنف دار -وگروفمتغیر لغت درباره بیان ارتباط با توجه به نتیجۀ آزمون کلم -

باشد. ولی چون می 05/0بوده و این مقدار کوچکتر از  004/0داري به دست آمده از این آزمون برابر سطح معنی

 است. باشد؛ طبق قضیۀ حد مرکزي توزیع این متغیر نرمالمی 30بوده و بیشتر از 50حجم نمونه برابر 

داري عنیباشد چون سطح مسمیرنف داراي توزیع نرمال میا -وجه به نتیجۀ آزمون کلموگروفمتغیر قصد خرید با ت -

 50حجم نمونه برابر  باشد. ولی چونمی 05/0بوده و این مقدار بزرگتر از  147/0به دست آمده از این آزمون برابر 

 ت.باشد؛ طبق قضیۀ حد مرکزي توزیع این متغیر نرمال اسمی 30بوده و بیشتر از 

ح باشد چون سطسمیرنف داراي توزیع نرمال نمیا -متغیر حساسیت قیمت با توجه به نتیجۀ آزمون کلموگروف -

. از طرفی چون حجم باشدمی 05/0بوده و این مقدار کوچکتر از  001/0داري به دست آمده از این آزمون برابر معنی

 .رکزي توزیع این متغیر نرمال استباشد؛ طبق قضیۀ حد ممی 30بوده و بیشتر از 50نمونه برابر 

-معنی باشد چون سطحسمیرنف داراي توزیع نرمال میا -متغیر شکایت رفتار با توجه به نتیجۀ آزمون کلموگروف -

رفی چون حجم نمونه طباشد. از می 05/0بوده و این مقدار بزرگتر از  063/0داري به دست آمده از این آزمون برابر 

 باشد؛ طبق قضیۀ حد مرکزي توزیع این متغیر نرمال است.می 30از بوده و بیشتر 50برابر 

 مدل یابی معادلات ساختاري و آزمون فرضیه هاي تحقیق

هاي تحقیق مورد آزمون قرار فرضیه 22افزار آموس بطور کلی با تکنیک مدل یابی معادلات ساختاري و به کمک نرم   

ي ائیدي براتعامل  ن نرمال بودن داده ها صورت گرفته است. سپس تحلیلگرفته اند. براي نیل به این منظور نخست آزمو

اجرا شده  هاي فرعی تحقیقها انجام شده است. در نهایت نیز مدل مربوط به فرضیه اصلی و فرضیههر یک از پرسشنامه

 است.
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 تحلیل عاملی تائیدي

تائیدي  حلیل عاملیین با استفاده از ته شده است. بنابراها استفاددر این مطالعه از ابزار پرسشنامه براي گردآوري داده   

 ئی سنجی محتوائی قرار گرفته است. هاي تحقیق مورد رواساختار کلی پرسشنامه

رت رابطه ن است. قدمدل اندازه گیري نشان دهنده بارهاي عاملی متغیرهاي مشاهده شده (عامل) براي هر متغیر مکنو   

یک  بین صفر و شود. بار عاملی مقداريتغیر قابل مشاهده بوسیله بار عاملی نشان داده میبین عامل (متغیر پنهان) و م

متوسط و اگر بزرگتر  8/0تا  5/0شود. بارعاملی بین باشد رابطه ضعیف درنظر گرفته می 5/0است. اگر بار عاملی کمتر از 

 باشد خیلی مطلوب است.  8/0از 

هاي اندازه گیري براي  هاي برازش رایج در مدلازش مدل نیز مهم است. شاخصدر تحلیل عاملی تأییدي توجه به بر   

متغیرهاي مکنون تحقیق در زیر هر شکل ارائه شده است. در میان شاخص هاي برازش اگر نسبت کاي دو به درجه 

. سایر مطلوب است 05/0کمتر از  *RMSEAباشد مدل از برازش مناسبی برخوردار است. شاخص  3آزادي کمتر از 

 شاخص ها نیز هر چقدر به یک نزدیکتر باشند مطلوبتر است.

ن ارتباط بی شود کهمی ها و نیز نتایج تحلیل عاملی ارائه می شود. خاطر نشاندر ادامه اشکال مرتبط با این تحلیل   

 فزار آموسار نرمد شدهشاخص اصلاح ارائه خطاها در اشکال، برازش مدل را بالاتر برده است. این ارتباطات بر اساس

دل تباط در مآن ار ایجاد شده است. به این ترتیب که هرچه براي یک ارتباط، شاخص اصلاح بالاتري باشد، افزوده شدن

 شود.موجب بهترشدن برازش آن می

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                 
1- root mean square error of approximation 
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 مدل ساختاري تحقیق

 
 

 مدل ساختاري تحقیق با ضرایب غیر استاندارد -4شکل 
 
 

 
 استانداردقیق با ضرایب تحمدل ساختاري  -5شکل 
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 شاخص هاي برازش مدل ساختاري -7جدول 

 X2/df RMSEA NFI CFI IFI RFI PRATIO PNFI PCFI مدل کلی
میزان قابل 

 قبول
3< 05/0< 9/0> 9/0> 9/0> 9/0> 50/0> 50/0> 50/0> 

مقادیر 
 محاسبه شده

56/15 21/0 52/0 62/0 42/0 52/0 41/0 24/0 35/0 

 
طبیقی همگی و نامناسب است. شاخص هاي برازش ت 56/15ي اسکوئر مدل ساختاري به درجه آزادي برابر نسبت کا   

ص هاي مقتصد درصد و نامناسب است.  اما شاخ 5بالاتر از   RMSEAدرصد و نامناسب هستند. شاخص  90پایینتر از 

فاده از با است ل می باشد.یاز به اصلاحاتی در مددرصد بوده و مناسب هستند. بنابراین ن 50(اقتصادي بودن) همه بالاتر از 

لاح یجه اصشاخص هاي اصلاح آموس به اصلاح مدل پرداخته شد (شاخص هاي اصلاح در پیوست ها آمده است). در نت

 شاخص ها بهبود یافتند.
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 مدل اصلاحی پژوهش

 
 یب غیراستانداردامدل اصلاحی تحقیق با ضر -6شکل 

 

 
 ل اصلاخی با ضرایب استانداردمد– 7شکل 
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 شاخص هاي برازش مدل اصلاحی - 8جدول  

 X2/df RMSEA NFI CFI IFI RFI PRATIO PNFI PCFI مدل کلی
 <50/0 <50/0 <50/0 <9/0 <9/0 <9/0 <9/0 >05/0 >3 میزان قابل قبول

مقادیر محاسبه 
 شده

85/1 000/0 96/0 95/0 96/0 92/0 71/0 72/0 69/0 

 

 نتیجه

 نتایج فرضیات  - 9جدول

سطح  فرضیات
 معناداري

میزان 
 اثر

 نتیجه

ر هوش تجار و استراتژي رقابتی تأثیر مثبت و برضایتمندي   -1

 معناداري دارد.

 عدم رد   43/0 000/0

 عدم رد   67/0 000/0 رد.بر وابستگی رفتار تأثیر مثبت و معناداري دا  يتمندیرضا -2

 عدم رد  75/0 000/0 فتار تأثیر مثبت و معناداري دارد.بر بیان ر  يتمندیرضا -3

 عدم رد   84/0 000/0 بر قصد خرید تأثیر مثبت و معناداري دارد.  يتمندیرضا -4

 عدم رد   59/0 000/0 .بر حساسیت قیمت تأثیر مثبت و معناداري دارد  يتمندیرضا -5

 عدم رد   43/0 000/0 .ي داردبر شکایات رفتار تأثیر مثبت و معنادار  يتمندیرضا -6

 هاي پژوهشگیري حاصل از فرضیهنتیجه

 : هوش تجاري و استراتژي رقابتی بر رضایتمندي مشتریان تأثیر مثبت و معناداري دارد.1فرضیه 

 .فرضیه صفر:  هوش تجاري و استراتژي رقابتی بر رضایتمندي مشتریان تأثیر مثبت و معناداري ندارد

 د.ش تجاري و استراتژي رقابتی بر رضایتمندي مشتریان تأثیر مثبت و معناداري دارفرضیه پژوهش:  هو

گردد بدین معنا هوش تجاري و می باشد لذا فرض پژوهش تأیید می 05/0و کمتر از  000/0سطح معناداري فرضیه برابر 

باشد با توجه به اینکه می 00/1اثر  استراتژي رقابتی بر رضایتمندي مشتریان که تأثیر مثبت و معناداري دارد. میزان این
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هوش تجاري و استراتژي این ضریب مثبت است اثر آن به صورت مستقیم است به عبارتی با تغییر یک واحد (افزایش) 

 یابد.درصد رضایتمندي مشتریان افزایش می 00/1به میزان رقابتی 

 معناداري دارد.: وابستگی به رفتار بر رضایتمندي مشتریان تأثیر مثبت و 2فرضیه 

 فرضیه صفر: وابستگی به رفتار بر رضایتمندي مشتریان تأثیر مثبت و معناداري ندارد.

 فرضیه پژوهش: وابستگی به رفتار بر رضایتمندي مشتریان تأثیر مثبت و معناداري دارد.

نا که وابستگی به ین معگردد بدمی باشد لذا فرض پژوهش تأیید می 05/0و کمتر از  000/0سطح معناداري فرضیه برابر 

به اینکه این ضریب  باشد با توجهمی 67/0تأثیر مثبت و معناداري دارد. میزان این اثر  رفتار بر رضایتمندي مشتریان

د درص 67/0 ه میزانبوابستگی به رفتار مثبت است اثر آن به صورت مستقیم است به عبارتی با تغییر یک واحد (افزایش) 

 یابد.فزایش میرضایتمندي مشتریان ا

 : بیان رفتار بر رضایتمندي مشتریان تأثیر مثبت و معناداري دارد.3فرضیه 

 فرضیه صفر: وابستگی به رفتار بر رضایتمندي مشتریان تأثیر مثبت و معناداري ندارد.

 فرضیه پژوهش: وابستگی به رفتار بر رضایتمندي مشتریان تأثیر مثبت و معناداري دارد.

عنا که وابستگی به مگردد بدین باشد لذا فرضیه پژوهش تأیید میمی 05/0و کمتر از  000/0ضیه برابر سطح معناداري فر

به اینکه این ضریب  باشد با توجهمی 75/0رفتار بر رضایتمندي مشتریان تأثیر مثبت و معناداري دارد. میزان این اثر 

درصد  75/0ان ک واحد (افزایش) بیان رفتار به میزمثبت است اثر آن به صورت مستقیم است به عبارتی با تغییر ی

 یابدرضایتمندي مشتریان افزایش می

 : قصد خرید بر رضایتمندي مشتریان تأثیر مثبت و معناداري دارد.4فرضیه 

 قصد خرید بر رضایتمندي مشتریان تأثیر مثبت و معناداري ندارد.: فرضیه صفر 

 تریان تأثیر مثبت و معناداري دارد.فرضیه پژوهش: : قصد خرید بر رضایتمندي مش

عنا که قصد خرید مگردد بدین باشد لذا فرضیه پژوهش تأیید میمی 05/0و کمتر از  000/0سطح معناداري فرضیه برابر 

نکه این ضریب مثبت باشد با توجه به ایمی 84/0بر رضایتمندي مشتریان تاثیرمثبت و معناداري دارد. میزان این اثر 

رصد رضایتمندي د 84/0به صورت مستقیم است به عبارتی با تغییر یک واحد (افزایش) قصدخرید به میزان  است اثر آن

 یابد.مشتریان افزایش می
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 : حساسیت قیمت بر رضایتمندي مشتریان تأثیر مثبت و معناداري دارد.5فرضیه 

 رد.فرضیه صفر: حساسیت قیمت بر رضایتمندي مشتریان تاثیر مثبت و معناداري ندا

 فرضیه پژوهش: حساسیت قیمت بر رضایتمندي مشتریان تأثیر مثبت و معناداري دارد.

عنا که حساسیت مگردد بدین باشد لذا فرضیه پژوهش تأیید میمی 05/0و کمتر از  000/0سطح معناداري فرضیه برابر 

ه اینکه این ضریب بباشد با توجه می 59/0قیمت بر رضایتمندي مشتریان تاثیرمثبت و معناداري دارد. میزان این اثر 

درصد  59/0زان مثبت است اثر آن به صورت مستقیم است به عبارتی با تغییر یک واحد (افزایش) حساسیت قیمت به می

 یابدرضایتمندي مشتریان افزایش می

 شکایات رفتار بر رضایتمندي مشتریان تأثیر منفی و معناداري دارد.: 6فرضیه 

 فتار بر رضایتمندي مشتریان تأثیر منفی و معناداري ندارد.فرضیه صفر شکایات ر

 تأثیر منفی و معناداري دارد. فرضیه پژوهش: شکایات رفتار بر رضایتمندي مشتریان

ن معنا که شکایات گردد بدیباشد لذا فرضیه پژوهش تأیید میمی 05/0و کمتر از  000/0. سطح معناداري فرضیه برابر 

به اینکه این ضریب  باشد با توجهمی 43/0شتریان تاثیرمثبت و معناداري دارد. میزان این اثر رفتار بر رضایتمندي م

درصد  43/0یزان مثبت است اثر آن به صورت مستقیم است به عبارتی با تغییر یک واحد (افزایش) شکایات رفتار به م

 یابدرضایتمندي مشتریان افزایش می

 بحث و نتیجه گیري 
ار ان یک ابزواند بعنویر سازمانها بدنبال بکارگیري سیستمهاي اطلاعاتی کارا و اثر بخشی هستند که بتدر سالهاي اخ   

د ر ان هستنظران بنبراي سازمان مزیت رقابتی کسب نماید. در همین راستا تحقیقات انجام شده و نیز بسیاري از صاحب 
طریق  ان، ازافزایش کارایی و رقابت پذیري سازمکه پیاده سازي سیستم هوش تجاري می تواند در کاهش هزینه ها،

یم براي تصم رزشمندایکپارچه سازي اطلاعات داخل و خارج موسسه ، تحلیل و تفسیر داده ها، و تبدیل انها به اطلاعات 
 . گیریها بصورت جدي تاثیر گذار باشد

 پیشنهادات  
ري و الگوي استراتژي رقابتی با میزان رضایتمندي با توجه به نتایج بدست امده از مطالعه پیاده سازي هوش تجا   

مشتریان در بانک هاي شهر اصفهان می توان به این نتیجه دست یافت که مدل پیشنهادي در این پژوهش ، مدل 
کاربردي و مناسبی است و متغیرهاي  ان تاثیر مثبت و معنادري با رضایتمندي مشتریان دارند و از بین ان ها متغیر 

سک از دید کارکنان و مدیران توانسته تاثیر بیشتري را بر رضایتمندي مشتریان بگذارد و متغییرساختار بازار و توزیع وری
تجربه همکاري  کمترین تاثر را بر رضایتمندي مشتریان داشته است. از دلایل تاثیر کمتر این متغیر می توان به عدم 

و اطلاعات محقق و کم بودن شرکت هاي تولید کننده کالاهاي همکاري مناسب شرکت ها مورد نظر در جهت ارائه امار 
که منجر به محدود شدن جامعه اماري شده است ، این پژوهش در این خصوص پیشنهاداتی را در قالب کاربردي و اتی 
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گیرد و  ارائه می نماید ، این پژوهش میتواند علاوه بر حوزه خدمات بانکی،در سایر حوزه هاي خدماتی مورد مطالعه قرار
نتایج ان با نتایج این پژوهش مورد مقایسه و تحلیل قرار بگیرد، بررسی مقایسه اي رابط متغیرهاي ذکر شده در تحقیق 
در بانک ها خصوصی و دولتی،سنجش رابطه اي بین رضایتمندي و متغیرهاي ذکر شده در دوره هاي مختلف زمانی و 

جربه همکاري ،معیار ریسک و معیار توزیعدر هر دوره با عملکرد مالی بررسی رابطه اي بین رضایتمندي ساختار بازار،ت
دوره اتی ان در هر شعبه، برگزاري همایش ها و سمینارها در مورد رضایتمندي مشتریان براي مدیران و روساي شرکت 

 نید.  ها و بانک ها،از مشتریان خود در مورد روش دلخواه انها جهت پاسخگوي به نیاز هایشان نظر خواهی ک
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