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 چکيده

اندازي و  ها به منظور راه ها از جمله دفاتر خدمات گردشگري بر بسياري از سيستم امروزه، بسياري از سازمان
تجاري به عنوان سيستمي مطرح  ي رقابتي متكي هستند. هوش كار خود در اين محيط پيچيده و بقا كسب

تجاري،  شود. هوش ها محسوب مي در موفقيت سازماناست كه به عنوان يك مزيت رقابتي و عامل حياتي 
يابي فرايندهاي كليدي سازمان را  ها و اطلاعات سازمان امكان كنترل و رد با استفاده از يكپارچه كردن داده

مقاله حاضر پس از شناسايي باشد. در براي مديران فراهم كرده و مبنايي براي اخذ تصميمات اثربخش مي
هاي تحليل آماري، به آزمون فرضيه ها و در ه هاي هوش تجاري، با استفاده از روشابعاد، عوامل و مولف

صورت پذيرش فرضيه با استفاده از آزمون همگني واريانسِ نسبت به بررسي اختلافات معني داري واريانس 
 ن، از آزمون دانكبودن اختلاف بين واريانس ها نيز دار عدم معنيعوامل پرداخته شده است. در صورت 

فازي به  TOPSISها استفاده گرديده و در نهايت با استفاده از تكنيك  جهت دسته بندي و رتبه بندي عامل
نتايج تحقيق حاكي از آن است كه دفاتر خدمات  رتبه بندي مولفه هاي هوش تجاري پرداخته شده است.

طوري كه عامل منابع انساني  گردشگري در كليه ابعاد و عوامل از وضعيت قابل قبولي برخوردار بوده اند به
 در بعد داخلي و مشتريان در بعد خارجي داراي بيشترين اهميت هستند
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 مقدمه 
 براي منبعي عنوان به گردشگري اهميت و نقش به جهان، سرتاسر در هادولت از بسياري

 گيري بهره براي را مناسباتشان آنان از بسياري نتيجه، در .اند برده پي اشتغال و درآمد ايجاد
 يا دو مناسبات توسعة حاضر، زمان در .اند داده توسعه صنعت اين نسبي مزيتهاي از

 براساس اي منطقه دولتهاي سطح در يا و كشوري استاني، بين سطوح در چندجانبه
 هدف كه يافته، اهميت گردشگري توسعة براي راهبردي هاي همكاري قالب در توافقات

 ).2007گردشگري است (لارل و همكاران،  بازار مزاياي از گيري ه بهر آن
 مهمي نقش كه است حاضر عصر اقتصادي هاي فعاليت پوياترين از يكي گردشگري

 منابع زمان هم بكارگيري و تركيب طريق از صنعت اين .كند مي ايفا محلي پايدار درتوسعه
 دنبال به را زيادي فرهنگي و محيطي زيست اقتصادي، اجتماعي، منافع خارجي و داخلي

جذب گردشگر بدليل وابستگي متقابل چندگانه  ).1388(ابراهيم زاده و آغاسي زاده،  دارد
 -ذينفعان، منابع پراكنده و تقريبا عدم وجود يك ساختار سلسله مراتبي و اقتدار و مكانيسم

ات مشخص پيچيده و نيازمند يك سيستم هوشمند جهت جذب هاي كنترل و مقرر
 ).2009گردشگر است. (لمنتاينن و فرانك، 

 به نياز باشند بازار تغييرات برابر در سريع واكنش به قادر سازمانها اينكه براي
 و علت تحليلهاي آن محيط و سازمان از بتواند كه دارند مديريتي اطلاعات سيستمهاي

هاي  ترين سيستم سيستمهاي هوش تجاري كه جزء پيچيده .دهند انجام را مختلف معلولي
آن نيازهاي اطلاعاتي  كنند كه براساس باشند ابزاري را فراهم مي اطلاعاتي موجود مي

، اطلاعات تجاري را به صورت روز آمد، قابل BIسازمان به شكل مناسبي پاسخ داده شود. 
اطلاعات را  يناستدلال و درك مفاهيم نهفته در اكند و توانايي  اطمينان و كافي عرضه مي

سازد(آزوف و   از طريق فرايند كشف و تجزيه و تحليل اطلاعات امكان پذير مي
 ).2004چارلزورث، 

طلاعات پيچيده قادر مي سازد و تكنولوژي هوش تجاري كاربران را به درك سريع تر ا
به طور اثر بخشي به اهداف سازماني  تر تصميم گيري نمايند و ها مي توانند بهتر و سريعآن

 ).1390دست يابند (سلطاني، 
لذا با توجه به اهميت استفاده از هوش تجاري در افزايش قدرت رقابت پذيري و متمايز 
ساختن سازمان ها از يكديگر، اين مقاله درصدد بررسي اثرات آن بر جذب گردشگر و 
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اصلي تحقيق اين است كه آيا هوش  ارائه تحليل جامعي از ابعاد آن است، يعني سوال
 تجاري كاركنان دفاتر خدمات گردشگري بر جذب گردشگر تاثير دارد يا خير؟

 مباني نظري تحقيق
درصد از توليد  11صنعت گردشگري به عنوان يكي از بزرگترين صنايع جهان ،حدود 

غلي، به ميليون فرصت ش 200را شامل مي گردد و علاوه بر ايجاد  )GDP(ناخالص جهاني 
رساند، و انتظار مي رود اين رقم تا سال   ميليون گردشگر در سراسر جهان خدمت مي 700

 فرد به منحصر امتيازات از برخورداري صنعت با اين). 2011دو برابر شود (پينگ،  2020
 نمايدو رونق آن مستلزم مي تامين كشور يك ملي فضاي در را هدف چندين همزمان

است.  جهان كشورهاي علمي و فرهنگي امنيتي، اجتماعي، اقتصادي،سياسي،  ثبات
دليل وابستگي متقابل چندگانه ذينفعان، ه جذب گردشگر ب ).1389(كاظمي و همكاران، 

منابع پراكنده و تقريبا عدم وجود يك ساختار سلسله مراتبي و اقتدار و مكانيسم هاي كنترل 
م هوشمند جهت جذب گردشگر است و مقررات مشخص پيچيده و نيازمند يك سيست

 مختلف هاي فعاليت از اي آميزه گردشگري صنعت). در واقع 2009(لمنتاينن و فرانك، 
 گيرد مي انجام گردشگران به رساني خدمت جهت در اي زنجيره صورت به كه است

 -عرضه گردشگران، تعامل از حاصل روابط و ها پديده تمامي شامل گردشگري بنابراين
 فرآيند در ميزبان و جوامع، ها دولت جهانگردي، محصولات فروشندگان و كنندگان

به كارگيري ديگر  ). از طرف1385، 199است (مينتاش،  گردشگران از پذيرايي و جذب
ها از مزاياي فناوري اطلاعات نوين  هوش تجاري فرايندي است كه از طريق آن شركت

ها استفاده  يا غيرساختاري داده براي جمع آوري، مديريت و تجزيه وتحليل ساختاري
). سيستم هاي هوش تجاري نه 2009به نقل از لين و همكاران،  ; 2005كنند. (وانگ،  مي

تنها شركت ها را در ذخيره، بازيابي، مدل كردن و تجزيه و تحليل مقادير زيادي از 
ه ديدگاه هاي شان توانمند مي سازند، بلكه به آنها اجازه استفاد اطلاعات مربوط به عمليات

به نقل از سياه  ; 2005مشتريان به منظور بهبود عملكردشان را نيز مي دهد (هرشل و جونز، 
). با اين حال، سيستم هاي سازماني پايه و اساس يك سازمان هستند و 2010و همكاران، 

 -طراحي و پياده سازي هوش تجاري به عنوان چتري است كه يك فضاي پشتيبان تصميم
 ).2012،  2004مديريت در سيستم هاي سرمايه گذاري ايجاد مي كند (آلتر،  گيري براي
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بازاريابي و هوش تجاري در گردشگري به عنوان شناسايي و پيش بيني نيازهاي 
گردشگران و فراهم كردن امكانات براي تامين نياز ها و مطلع ساختن آنان و ايجاد انگيزه 

تامين رضايت گردشگران و تحقق اهداف سازماني بازديد در آنهاست. كه اين امر موجب 
 ).1388خواهد شد (امين بيدختي و نظري، 

 .دارند هوش از استفاده به نياز اصلى مقصود دو براى مؤسسات گسترده، نگاه يك در
 تا .كند كمك بهتر گيرى تصميم در آنها به تواند مى كه تحليل و تجزيه انجام براى ابتدا،
 فراهم مهم شكايات و مشتريان براى را ها مراقبت و بشناسند را فروش روندهاى بتواند
كند  مى بازار تقاضاى و مشترى رفتار آينده بينى پيش به زيادى كمك دوم، .آورند

 :از عبارتند ديگر دلايل از برخى ).2010(سابروال و فرنانز، 
 توسعه ورى، بهره بهبود ها، هزينه كاهش مانند سازمان اساسى اهداف به رسيدن در *

 توسعه محصول،
 .دهد مى يارى را ها شركت ... و درآمدها افزايش مشتريان، خدمات

 به تجارى هوش .آورد مى فراهم گيرندگان تصميم براى را راهبردى اطلاعات *
 الگوهاى يافتن بزرگ، مقادير در اطلاعات تحليل از كه دهد مى را امكان اين مؤسسات

 .كنند بردارى بهره رقبا و مشتريان رفتارى
 تغييرات و كند كمك گيرى تصميم به تواند مى اطلاعاتى چنين به آنى دسترسى

 ).2010رساند (دلوين،  يارى شركت اصلى خط بهبود به تا سازد فراهم را پويايى
 وكارها كسب در تجارى هوش نظير جديدى هاى فناورى بر تسلط ضرورت بنابراين 
كه نيازمند  .شود مى احساس خوبى به گردشگريصنعت  در فعال وكارهاى كسب بويژه

توجه بيشتر به آن است كه يكي از راه هاي آن استفاده از مدل هاي هوش تجاري 
مخصوصا مدل هاي تجاري بومي شده براي آن است. بكارگيري اين مدل در اين صنعت 

اقتصادي منجر به جذب بيشتر گردشگر به كشورها شده كه اين مي تواند به توسعه ي بيشتر 
 كشورها كمك كند. 

به چندين پژوهش داخلي و خارجي كه در زمينه هاي هوش تجاري و جذب گردشگر 
 كار شده است در ادامه اشاره اي مي كنيم.

ارائه الگويي جهت بهبود هوش تجاري در «سازور و همكاران در پژوهشي با عنوان  
شاخص در  20هوش تجاري با  به معرفي الگويي براي »بازاريابي صنعت بيمه الكترونيك

صنعت بيمه الكترونيك (بيمه نوين تهران) پرداخت كه نتايج حاصل از اين تحقيق بيانگر 
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). علي محقر 1390شكاف عميق بين وضع موجود و وضع مطلوب بود (سازرو وهمكاران، 
 تكنولوژي يك عنوان به تجاري هوش كاربرد«و همكارانش در مقاله اي با عنوان 

تشريح مي كند كه هوش » تقلب كشف و بازرسي :بانكداري در استراتژيك اطلاعات
چگونه مي تواند تكنولوژي موثري در صنايعي نظير بانكداري براي انجام دادن  تجاري

 ). 1387موضوعات حساسي مثل بازرسي و كشف تقلب باشد (محقر و همكارانش، 
 » ERP در تجاري هوش ارزيابي نيازمنديهاي «روحاني و همكاران در پژوهشي با عنوان 

كه در سازمان توسعه تجارت ايران انجام شده است به اين نتيجه رسيدند كه ميزان استفاده 
روحاني و همكاران، از سيستم هاي اطلاعاتي در ميان مديران سطوح مختلف فرق دارد (

ارزيابي مدل هوش «). سعيد روحاني و همكارانش در پژوهشي ديگر با عنوان 1390
به اين نتيجه رسيده است كه  »فازي TOPSISتجاري براي سيستم هاي شركت با رويكرد 

روند رو به افزايش استفاده از سيستم هاي هوشمند در سازمان ها نياز به ارزيابي هوش 
). پينگ در مقاله اي 2012تجاري سازمان ها ر ا افزايش داده است (روحاني و همكاران، 

در چين  »هاي گردشگري رگيري بازاريابي الكترونيكي در شركتتحليلي بر بكا«با عنوان 
به اين نتيجه رسيده است كه عملكرد شركت هاي گردشگري نقش كليدي در ارائه 

توانمندي هاي «). لمتاينن نيز در پژوهشي با عنوان 2011خدمات با كيفيت دارند (پينگ، 
ه اين نتيجه رسيده كه ب »كليدي مورد نياز مديريت شبكه هاي بازاريابي گردشگري

گردشگري يك پيش نياز هاي بازريابي  هاي تعاوني در شبكه شناسايي هماهنگ فعاليت
 لمنتاينن و فرانكجهت بهبود فرآيند خلق ارزش و نام تجاري در سراسر شبكه است (

مدل مديريت ارتباط با مشتري و سيستم هاي هوش «). فان در پژوهشي با عنوان2009
را در خرده فروشي ها جهت موفقيت  نياز به هوش تجاري »فروشان تجاري جهت خرده

اي با  مينگ در مقاله .)2010در مديريت ارتباط با مشتري را تاييد نمود (فان و ووگل، 
به شناسايي اقدامات  »نقش رهبر بومي در بكارگيري سيستم هوش تجاري«عنوان 

ويج استفاده از فرهنگ به استراتژيك و تاكتيكي مديران اجرايي چين پرداخت و تر
دانست (مينگ  اشتراك گذاري دانش را منجر به پياده سازي سيستم هاي هوش تجاري

بررسي تبليغات بر جذب «اكبري و همكاران در پژوهشي با عنوان  ).2010وهمكاران، 
كه در استان اصفهان انجام گرديد به اين نتيجه رسيده كه ابزار تبليغاتي كه كه  »گردشگران

ت جذب گردشگران خارجي در اصفهان استفاده شده است موثر نبوده است (اكبري و جه
 در رقابتي هاي مزيت شناسايي«اي با عنوان  ). كاظمي و همكاران در مقاله1389همكاران، 
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كه در اصفهان انجام شد به اين  »خارجي گردشگران جذب منظور به گردشگري صنعت
 ايجاد اصفهان بر  استان در گردشگري صنعت در موجود موانع نتيجه رسيد كه كاهش

 ).1389دارد (كاظمي و همكاران،  تاثير رقابتي مزيت
هاي  نامههر يك از معيارهاي پرسشهاي  برخي ازمقالات و مراجعي كه سؤالات و مؤلفه

 آورده شده است: 1در جدول استخراج شده است  ها نآز اتحقيق 

 )۱۳۹۰تحقيق (سلطاني،   نامه سؤالات پرسشکار رفته براي طراحي  : برخي از منابع به ۱جدول 

 منابع و مآخذ سؤالات هر معيار معيارها 
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ش ت
هو
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 )۱۳۹۰(سلطاني،  : مولفه هاي و عامل هاي شناسايي شده هوش تجاري۲جدول 
 تنوع و نوآوري در خدماتتوجه دائمي به 

 راهبرد

 داخلي

 خدماتارائه ي پيش بيني تقاضا پيش از 

 تضمين کيفيت خدمات

گذاري ها و  از نتايج (خروجي هاي)  نظام پيشنهادات براي برنامه ريزي و سياستاستفاده 
 ايجاد تغييرات

ريزي و  را ترک مي کنند به منظور برنامه دفاتراز نتايج مصاحبه با کساني که استفاده 
 دفاترگذاري آتي  سياست

 دفاترمشاورين و متخصصين خارج از استفاده گسترده از 

تجزيه و تحليل اطلاعات و استفاده از اطلاعات پالايش يافته اعتقاد مديران دفاتر بر اين که 
 تواند براي ايجاد مزيت رقابتي مورد استفاده قرار گيرد. مي

 خدمات براي بازاريابي بهتمرکز برنامه هاي راهبردي 

جهت شناسايي شکاف و مدل تحليل  SWOTاز مدل هاي تحليل رقيب مانند مدل  استفاده
 فرصت ها و تهديد هاي محيطي

 براي استفاده از فرصت هاي محيطي چابکي و انعطاف پذيري لازم

 آوري و تجزيه و تحليل اطلاعات مربوط به رقبا تشويق و ترغيب کارکنان خود براي جمع

 
سيستمها و 

 روشها

 اطلاعات از روش هاي متنوع آوري و تجزيه و تحليل براي جمع دفاترکارکنان استفاده ي 

 اطلاعات مربوط به رقبا به مديرانمداوم گزارش 

ها درمورد  ها و مانند آن ها، همايش گردهمائي هاي تجاري، نمايشگاه دفاتر درکارکنان آموزش 
 نوع اطلاعاتي که بايد به دنبال آن باشند

ذخيره و دسترسي به اطلاعات تجاري هاي کامپيوتري، به عنوان ابزاري براي  شبکه استفاده از
 که کارکنان به آن نياز دارند

 و انبارداده از تکنيک هاي مديريت اطلاعات همچون داده کاوياستفاده 
 دفاتربراي تحليل عملکرد 

از طريق حداقل يک منبع  ناعتبارشاکنترل تمام اطلاعات جمع آوري شده و بررسي دقيق 
 ديگر

 با شرايط جديد کسب و کار دفاترساختار سازماني و روش هاي انجام کار در انطباق مداوم 

 بندي و تجزيه و تحليل اطلاعاتکننده براي دريافت، تلخيص، دسته يک مرکز هماهنگ وجود

  در جذب ، آموزش و نگهداري کارکنان کليدي موفقيت
 
 
 

 فرهنگ جذب نيروي انساني بر مبناي کارآمدي و اثربخشي در شغل مربوطه شکل گيري

 هاي آموزشي سازمان برنامهتمامي کارکنان از  با انگيزه و علاقمندي استقبال

دوره هاي  انندآوري اطلاعات (م هاي رسمي در مورد چگونگي جمع آموزشدريافت 
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 منابع انساني براي کارکنان آموزشي جستجو در اينترنت يا دوره هاي آموزشي انجام مصاحبه)
 
 
 

 نيروي انسانيمزيت رقابتي محسوب شدن 

ي که نبايد فاش اطلاعات متعلق به ما و دارايي هاي فکردر مورد کارکنان آگاهي درست 
 شوند

به صورت ناخواسته فاش شود چه  شرکتهنگامي که اطلاعات از اينکه کارکنان آگاهي 
 کاري بايد انجام دهند.

 ها بندي و تجزيه و تحليل داده براي طبقهاستفاده از نيروي انساني متخصص 

 هايي که مجاز به دانستنشان هستند آنبه اطلاعات حياتي فقط در اختيار قرار دادن 

 اطلاعاتياز تکنولوژي هاي نوين و به روز ارتباطي و استفاده 

ارتباطات و 
فناوري 
 اطلاعات

 خدماتجهت طراحي و نوين از تکنولوژي هاي مناسب استفاده 

 هاي  تجاري ها و همايش در نمايشگاه حضور فعال اين دفاتر

سامانه پيام کوتاه و....) براي اکسترانت، اتوماسيون داخلي،از فضاي مجازي (اينترنت،استفاده 
 شرکتبهبود فرايندهاي داخلي و خارجي 

 رقبا يعملکرد فعاليت ها  مداوم بررسي و تجزيه و تحليل 
 
 
 رقبا

 خارجي

عملکرد خود با  مقايسه ي وگردشگري  مداوم از شرکت هاي پيشرو در صنعتالگوبرداري 
 ها آن

 مشتريان نسبت به رقباسرعت عمل در ارائه خدمات به برتري 

از طرز تفکر مشتريان اصلي و مهم خود همانند نگرش آن ها به صنعت ، درجه اطلاع کامل 
  ريسک پذيرفته شده توسط آن ها ، ترجيحات و اهداف تجاريشان

 
 مشتريان

 
 
 

  نسبت به انتقادات و نظرات مشتريان خود حساسيت نشان دادن دفاتر
 (بخصوص مشتريان وفادار)

 خود خدمات ارائه شده ياز سطح وفاداري مشتريان به  آگاهي کامل

 سيستم بازخور در مورد نيازهاي مشتريانوجود 

 از برنامه هاي تبليغاتي مؤثر به منظور ارتباط با مشترياناستفاده 

 عملکرد و برنامه هاي ذينفعان (مانند : سهامداران و جامعه)تجزيه وتحليل 

 
 ذينفعان
 

 ارتباطات موفق و پايدار با مجموعه ذينفعان خودبرقراري 

 به طور مستمر بر فعاليت ها و برنامه هاي سازمان هاي تأثيرگذار بر خودنظارت 

از آيين نامه ها و قوانين و مقررات دولتي (مانند: سياست هاي صادرات و آگاهي کافي 
 و .....)واردات، قوانين جذب نيروي انساني ، قوانين کار 

 از مسائل اقتصادي جامعه مانند رکود يا تورم اقتصاديآگاهي کافي 
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ها و متغيرهاي پژوهش توسط  با بررسي مباني نظري پژوهش و بررسي مدلبنابراين 
شاني متغيرهاي بررسي شده توسط پو پژوهشگران و صاحب نظران مختلف و بر اساس هم

 نشان داده شده مي شود: 1شده هوش تجاري در شكل  ها متغيرهاي شناساييآن
 

 
 : مدل مفهومي پژوهش۱شکل 

 -لذا بر اين اساس ابعاد و عوامل موثر بر هوش تجاري دفاتر خدمات گردشگري فرضيه
 هاي پژوهشي چنين است: 

دفاتر خدمات گردشگري از نظر بعد داخلي هوش تجاري از وضعيت  :1فرضيه اصلي
 قابل قبولي برخوردارند.

دفاتر خدمات گردشگري از نظر بعد داخلي در عامل راهبرد از  :1-1فرضيه فرعي
 وضعيت قابل قبولي برخوردارند.

دفاتر خدمات گردشگري از نظر بعد داخلي در عامل سيستم ها و  :2-1فرضيه فرعي
 روش ها از وضعيت قابل قبولي برخوردارند.

نابع انساني از دفاتر خدمات گردشگري از نظر بعد داخلي در عامل م :3-1فرضيه فرعي
 وضعيت قابل قبولي برخوردارند.

دفاتر خدمات گردشگري از نظر بعد داخلي در عامل ارتباطات و  :4-1فرضيه فرعي
 فناوري اطلاعات از وضعيت قابل قبولي برخوردارند.

دفاتر خدمات گردشگري از نظر بعد خارجي هوش تجاري از وضعيت  :2فرضيه اصلي
 قابل قبولي برخوردارند.
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دفاتر خدمات گردشگري از نظر بعد خارجي در عامل رقبا از  :1-2ضيه فرعيفر
 وضعيت قابل قبولي برخوردارند.

دفاتر خدمات گردشگري از نظر بعد خارجي در عامل مشتريان از  :2-2فرضيه فرعي
 وضعيت قابل قبولي برخوردارند.

دفاتر خدمات گردشگري از نظر بعد خارجي در عامل ذينفعان از  :3-2فرضيه فرعي
 وضعيت قابل قبولي برخوردارند.

بين ابعاد اصلي (داخلي و خارجي) هوش تجاري دفاتر خدمات  : 3فرضيه اصلي
 گردشگري از نظر برخورداري اختلاف معني داري وجود دارد.

خدمات گردشگري از نظر  بين عوامل بعد داخلي هوش تجاري دفاتر :1-3فرضيه فرعي
 برخورداري اختلاف معني داري وجود دارد.

بين عوامل بعد خارجي هوش تجاري دفاتر خدمات گردشگري از  :2-3فرضيه فرعي
 نظر برخورداري اختلاف معني داري وجود دارد.

 روش شناسي پژوهش
سال پژوهش حاضر از منظر هدف كاربردي و از نظر نوع پژوهش توصيفي بوده كه در 

هاي  ي آماري پژوهش شامل تعدادي از كارمندان آژانس انجام شده است. جامعه 1392
دفتر آژانس با تعداد متوسط  41ي آماري با احتساب  مسافرتي تهران مي باشد كه اين جامعه

گردد كه با توجه به فرمول زير، حجم نمونه در سطح خطاي  نفر مي 164كارمند شامل  4
ي مشابه انجام  (با توجه به مطالعه 283/0درصد و انحراف معيار 5و دقت برآورد  0,05

 شده) به دست آمده است.
 محاسبه زير بيانگر تعداد حجم نمونه است:

𝑛 =
𝑁 ×  𝑍𝛼

2

2  ×  𝛿2

𝜀2(𝑁 − 1)  +  𝑍𝛼
2

2  × 𝛿2
  →   𝑛 =

164 × 1.962 × 0.2832

0.052 × 163 + 1.962 × 0.2832
= 71 

پرسشنامه بازگشت داده شد  61، عدد پرسشنامه 71پس از تعيين حجم نمونه و توزيع 
مؤلفه  45اي است مشتمل بر  ها پرسشنامه ). ابزار گردآوري داده0,86(نرخ بازگشتي=

عامل (راهبرد، سيستم ها و روش ها،  7(سوال) كه شامل دو بعد اصلي داخلي و خارجي و 
 5ي طيف  منابع انساني، ارتباطات و فناوري اطلاعات، رقبا، مشتريان و ذينفعان) بر پايه

 بوده است. 2كم) به صورت جدول زياد، زياد، متوسط، كم، خيلي بعدي ليكرت (خيلي
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هاي انجام شده  ي ادبيات تحقيق و بررسي پژوهش پرسشنامه پس از شناسايي و مطالعه
استفاده از مدل  ي هوش تجاري بدست آمده است. ) در زمينه90توسط محقق (سلطاني،

ي پژوهش و نظرات متخصصان در تهيه پرسشنامه حاكي از  يشينهبرگرفته شده از پ استاندارد
 91. براي سنجش پايايي پرسشنامه نيز ضريب آلفاي كرونباخ روايي محتوايي آن است

پس از جمع آوري و  ن دهنده ي پايايي پرسشنامه است. درصد برآورد شده است كه نشا
فازي، توسط  TOPSISاده از روش ها با استف ها، تجزيه و تحليل داده طبقه بندي پرسشنامه

 صورت پذيرفت.  excelنرم افزار 

 ها افتهي
 تجزيه و تحليل فرضيه ها

در اين بخش داده هاي آماري گردآوري شده از ديدگاه آمار توصيفي و سپس با 
 آزمون هاي آماري بررسي شد.
هاي آن با استفاده از آزمون تي استيودنت  وفرعي 2و  1براي بررسي فرضيه هاي 

آمده است و همچنان كه ديده  6الي  3هاي هاي آن در جدول اند كه يافته شدهتحليل 
ها است. اين بدان معنا است كه همه بعدها و  دهنده درستي همه فرضيه شود نشان مي

ردار زيربعدهاي هوش تجاري در دفاتر خدمات گردشگري از وضعيت قابل قبولي برخو
 هستند.

 ۱: يافته هاي برآمده از فرضيه ۳جدول

 

 ٤-١ الي ١-١فرعي : يافته هاي برآمده از فرضيه هاي ۴جدول

 تصميم گيري سطح معني داري ميانگين آماره آزمون فرضيه

 پذيرش فرضيه 000/0 63/3 416/9 1فرضيه 

 تصميم گيري سطح معني داري ميانگين آماره آزمون فرضيات فرعي

 پذيرش فرضيه ٠٠٠/٠ ٦٦/٣ ٢٣٤/٧ ١-١فرعي فرضيه 
 پذيرش فرضيه ٠٠٠/٠ ٥٦/٣ ٣٤٥/٦ ١-٢فرضيه فرعي 
 پذيرش فرضيه ٠٠٠/٠ ٧١/٣ ٩٨٩/٨ ١-٣فرضيه فرعي 
 پذيرش فرضيه ٠٠٠/٠ ٩٨/٣ ٣٧٣/٩ ١-٤فرضيه فرعي 
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 ۲: يافته هاي برآمده از فرضيه ۵جدول

 

 ٣-٢الي  ١-٢: يافته هاي برآمده از فرضيه هاي فرعي ٦جدول

 
فرضيه سوم با هدف شناسايي بعد قوي تر هوش تجاري دفاتر خدمات گردشگري 
مطرح شده است. براي شناسايي بعد قوي تر هوش تجاري لازم است تا ابتدا معني داري 

استفاده شد. اختلاف بين دو طبقه به اثبات برسد. بدين منظور از آزمون تحليل واريانس 
براي اجراي اين آزمون دو بعد داخلي و خارجي هوش تجاري به عنوان ورودي وارد 

ها بررسي شد. نتايج به دست آمده از اين وجود يا عدم وجود اختلاف بين آن تحليل شده و
آزمون حاكي از عدم وجود اختلاف معني دار و عدم پذيرش فرضيه مي باشد. لذا امكان 

 مي باشد. 7بعد وجود ندارد. نتايج بررسي اين فرضيه به شرح جدول  رتبه بندي اين دو

 ٣ : يافته هاي برآمده از بررسي فرضيه٧جدول

 
نيز كه هر كدام با هدفي مشابه فرضيه سوم  2-3و  1-3براي بررسي فرضيات فرعي 

مون تحليل مطرح شده اند به طوري كه شرايط مشابه فرضيه سوم است. بدين معني كه از آز
ها استفاده مي شود. براي اجراي اين آزمون به ازاي عوامل بعد واريانس براي بررسي آن

ها بررسي بين آنوجود يا عدم وجود اختلاف  داخلي، اين عوامل وارد تحليل شده و
شود. نتايج به دست آمده از اين آزمون حاكي از وجود اختلاف معني دار بين اين ابعاد  مي

 گيريتصميم  سطح معني داري ميانگين آماره آزمون فرضيه

 پذيرش فرضيه ٠٠٠/٠ ٩٣/٣ ٧١٧/١٢ ٢فرضيه 

 تصميم گيري سطح معني داري ميانگين آماره آزمون فرضيات فرعي

 پذيرش فرضيه ٠٠٠/٠ ٠٧/٤ ٩٤٤/١٢ ١-٢فرضيه فرعي 
 پذيرش فرضيه ٠٠٠/٠ ٨٦/٣ ٣٤٣/٧ ٢-٢فرضيه فرعي 

 پذيرش فرضيه ٠٠٠/٠ ٠٥/٤ ١٦١/١٠ ٣-٢فرعي فرضيه 

 تصميم گيري سطح معني داري آماره آزمون فرضيه

 عدم پذيرش فرضيه ٠٦٢/٠ ٦٦٩/٣ ٣فرضيه 
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و پذيرش فرضيه مي باشد. لذا امكان رتبه بندي اين چهار عامل وجود دارد. نتايج بررسي 
 مي باشد. 8اين فرضيه به شرح جدول 

 ١-٣: يافته هاي برآمده از بررسي فرضيه ي فرعي ٨جدول

 
هاي  بدان معني است كه عوامل داخلي هوش تجاري در اندازه 1-3تائيد فرضيه 

متفاوتي در دفاتر گردشگري وجود دارد. بنابراين از اين حيث امكان رتبه بندي اين ابعاد 
شود تا به واسطه آن  ها انجام مي ابتدا آزمون همگني واريانس وجود دارد. بدين منظور

تعيين شود آيا واريانس عوامل اختلافات معني داري دارند يا خير؟ نتايج بررسي مويد عدم 
 مي باشد. 9معني دار بودن اختلاف بين واريانس ها مي باشد. نتايج به شرح جدول 

 
 اختلافات معني داري واريانس عوامل داخليهاي برآمده از بررسي  : يافته٩جدول 

 
با توجه به اين كه وجود اختلاف بين واريانس ابعاد تائيد نشد از آزمون دانكن براي 

بندي عوامل داخلي هوش تجاري دفاتر خدمات گردشگري دسته بندي و به تبع رتبه 
 مي باشد. 10نتايج حاصل از اين دسته بندي و رتبه بندي به شرح جدول  استفاده مي شود.

 
 
 
 
 
 

 تصميم گيري سطح معني داري آماره آزمون فرضيه

 پذيرش فرضيه ٠١٢/٠ ٧٦٩/٣ ١-٣فرضيه 

 آزمون
درجه آزادي 

 اول
درجه آزادي 

 دوم
 تصميم گيري سطح معني داري

 همگني
 واريانس ها

٣٠١/٠ ٢١٦ ٣ 
 عدم اختلاف
 واريانس ها
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 رتبه بندي عوامل داخلي هوش تجاري: آزمون دانکن جهت ۱۰جدول 

 
است. لذا بر اساس  1-3نيز مشابه بررسي فرضيه  2-3وضعيت بررسي فرضيه فرعي 

معني داري وجود اختلاف بين اين نتايج به دست آمده از آزمون تحليل واريانس مي توان 
ابعاد و پذيرش فرضيه را نتيجه گرفت. در نتيجه امكان رتبه بندي سه بعد زير مجموعه بعد 
خارجي هوش تجاري دفاتر گردشگري وجود دارد. نتايج بررسي اين فرضيه به شرح 

 مي باشد. 11جدول 

 ٢-٣: يافته هاي برآمده از بررسي فرضيه ي فرعي ١١جدول 

 
گوياي اين مطلب است كه ابعاد خارجي هوش تجاري در اندازه هاي  2-3تائيد فرضيه 

 1-3متفاوتي در دفاتر گردشگري وجود دارند. به منظور رتبه بندي اين ابعاد به مانند فرضيه 
مي بايست ابتدا آزمون همگني واريانس ها انجام شود. نتايج اين آزمون حاكي از عدم 

 مي باشد. 12معني دار بودن اختلاف بين واريانس ها مي باشد. نتايج به شرح جدول 

 : يافته هاي برآمده از بررسي اختلافات معني داري واريانس عوامل داخلي١٢جدول 

 

 رتبه ميانگين ابعاد رتبه سطح معني داري طبقه

۱ ۰۶۰/۰ 
 ۹۷۷۳/۳ فناوري اطلاعات ۱
 ۸۲۹۳/۲ منابع انساني ۲

۲ 
 
۲۱۴/۰ 
 

 ۷۲۵۶/۳ منابع انساني ۱
 ۶۷۰۰/۳ راهبرد ۲
 ۴۵۵۶/۳ سيستم ها و روش ها ۳

 تصميم گيري سطح معني داري آماره آزمون فرضيه

 پذيرش فرضيه ٠٠٧/٠ ٣٩٨/٥ ٢-٣فرضيه 

 آزمون
درجه آزادي 

 اول
 آزادي دومدرجه 

سطح معني 
 داري

 تصميم گيري

 همگني
 واريانس ها 

٢٥٦/٠ ١٦٢ ٢ 
 عدم اختلاف

 واريانس ها 
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با توجه به عدم وجود اختلاف بين واريانس عوامل، از آزمون  1-3به مانند فرضيه 
دانكن براي دسته بندي و به تبع رتبه بندي ابعاد خارجي هوش تجاري دفاتر گردشگري 

 مي باشد. 13نتايج حاصل از اين دسته بندي و رتبه بندي به شرح جدول  استفاده مي شود.

 رتبه بندي عوامل خارجي هوش تجاريآزمون دانکن جهت : ١٣جدول 

 
 هاي هوش تجاري  رتبه بندي زيربعدها و مولفه 

رتبه بندي ابعاد و عوامل را پيشتر در بررسي هاي آماري انجام داديم در اينجا تنها 
 ها را رتبه بندي كنيد.  مولفه

خدمات دفاترهوش تجاري  بر مؤثر هاي مولفه بندي رتبه براي پژوهش اين در
 فازي گزيده شده است.   TOPSISنگرش به شرايط مساله روش  با گردشگري،

هاي فازي در جدول TOPSISها با روش  همه مولفه هاي هفت گروه از عامل رتبه بندي
  ) آمده است.20) تا (14(

 فازي TOPSISهاي راهبرد با  : رتبه بندي مولفه ۱۴جدول 

 رتبه ميانگين ابعاد رتبه سطح معني داري طبقه

۱ ۸۰۴/۰ 
 ۰۷۹۱/۴ مشتريان ۱
 ۰۱۶۶/۴ رقبا ۲

 ۷۸۲۱/۳ ذينفعان ۱ ۰۰۰/۱ ۲

 عوامل
 فاصله با 

 ايده آل مثبت

 فاصله با 

ايده آل 
 منفي

Ci رتبه 

براي استفاده از  پذيري لازمچابکي و انعطاف 
 فرصت هاي محيطي

۹۲۰۶/۲۹ ۲۶۴۷/۳۲ ٥١٨٨/٠ ۱ 

 ۲ ۵۱۸۶/۰ ۳۲۹۵/۳۳ ۹۳۷۵/۳۰ تضمين کيفيت خدمات

 ۳ ۵۱۰۹/۰ ۱۶۸۴/۳۲ ۷۹۸۷/۳۰ تنوع و نوآوري در خدماتتوجه دائمي به 

 براي بازاريابي بهتمرکز برنامه هاي راهبردي 
 خدمات

۷۰۷۱/۲۹ ۵۴۰۴/۳۰ ۵۰۶۹/۰  ۴ 
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 فازي TOPSISهاي سيستم ها و روش ها  با  : رتبه بندي مولفه ١٥جدول 

از مدل هاي تحليل رقيب مانند مدل  استفاده
SWOT  جهت شناسايي  شکافو مدل تحليل

 تهديد هاي محيطي فرصت ها و
۲۳۹۸/۳۱ ۶۶۸۱/۲۹ ۴۸۷۱/۰ ۵ 

تجزيه و تحليل اعتقاد مديران دفاتر بر اين که 
اطلاعات و استفاده از اطلاعات پالايش يافته 

 تواند براي ايجاد مزيت رقابتي مورد استفاده مي
 قرار گيرد.

۵۷۵۶/۳۱ ۴۲۷۴/۲۸ ۴۷۳۸/۰ ۶ 

از نتايج (خروجي هاي)  نظام پيشنهادات استفاده 
ها و ايجاد  گذاري سياست براي برنامه ريزي و

 تغييرات
۰۲۴۳/۳۳ ۵۴۶۶/۲۸ ۴۶۳۶/۰ ۷ 

 ۸ ۴۵۶۶/۰ ۱۲۳۶/۲۸ ۴۷۰۹/۳۳ خدماتارائه پيش بيني تقاضا پيش از 

را  دفاتراز نتايج مصاحبه با کساني که استفاده 
 ترک

گذاري  ريزي و سياست مي کنند به منظور برنامه 
 آتي

۹۷۸۴/۳۳ ۵۰۷۵/۲۵ ۴۲۸۸/۰ ۹ 

مشاورين و متخصصين خارج استفاده گسترده از 
 دفاتراز 

۲۲۱۵/۳۵ ۷۴۴۴/۲۴ ۴۱۲۶/۰ ۱۰ 

 عوامل
فاصله با 
ايده آل 

 مثبت

فاصله با 
ايده آل 

 منفي
Ci رتبه 

آوري و  تشويق و ترغيب کارکنان خود براي جمع
 تجزيه و تحليل اطلاعات مربوط به رقبا

۸۳۸۲/۲۹ ٥٠٧٠/٠ ٦٨٨٠/٣٠ ۱ 

آوري و تجزيه و  براي جمع دفاترکارکنان استفاده 
 تحليل اطلاعات از روش هاي متنوع

٤٩٣٩/٠ ٣٣١٥/٢٩ ٠٥٢٢٧/٣٠ ۲ 

ساختار سازماني و روش هاي انجام انطباق مداوم 
 با شرايط جديد کسب و کار دفاترکار در 

۴۵۶۵/۳۰ ۶۲۹۷/۲۹ ٤٩٣١/٠ ۳ 
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 فازي TOPSISهاي منابع انساني با  : رتبه بندي مولفه ١٦جدول 

تمام اطلاعات جمع آوري شده و بررسي دقيق 
 از طريق حداقل يک منبع ديگر ناعتبارشاکنترل 

۸۸۱۲/۳۱ ۴۲۶۲/۲۹ ۴۸۰۰/۰ ۴ 

گردهمائي هاي تجاري،  دفاتر درکارکنان آموزش 
ها درمورد نوع  ها و مانند آن ها، همايش نمايشگاه

 اطلاعاتي که بايد به دنبال آن باشند
۲۹۳۳/۳۲ ۸۱۵۷/۲۸ ۴۷۱۵/۰ ۵ 

 ۶ ۴۶۸۸/۰ ٢١٤٣/٢٨ ٩٧٥٧/٣١ اطلاعات مربوط به رقبا به مديرانگزارش مداوم 

کننده براي دريافت،  يک مرکز هماهنگ وجود
 بندي و تجزيه و تحليل اطلاعاتتلخيص، دسته

۲۶۸۳/۳۲ ۱۵۲۶/۲۸ ۴۶۵۹/۰ ۷ 

هاي کامپيوتري، به عنوان ابزاري  شبکه استفاده از
براي ذخيره و دسترسي به اطلاعات تجاري که 

 کارکنان به آن نياز دارند
۲۳۶۸/۳۲ ۰۵۶۳/۲۸ ۴۶۵۳/۰ ۸ 

از تکنيک هاي مديريت اطلاعات همچون استفاده 
 دفاتربراي تحليل عملکرد  داده کاوي و انبارداده

۷۴۵۵/۳۲ ۹۶۱۱/۲۷ ۴۶۰۶/۰ ۹ 

 عوامل
فاصله با 
ايده آل 

 مثبت

فاصله با 
ايده آل 

 منفي
Ci رتبه 

، آموزش و نگهداري کارکنان در جذب موفقيت
 کليدي

۴۴۳۹/۳۰ ۷۸۳۲/۳۲ ۵۱۸۵/۰ ۱ 

 ۲ ۵۱۰۷/۰ ۹۵۰۸/۳۰ ۶۵۴۶/۲۹ نيروي انسانيمزيت رقابتي محسوب شدن 

به اطلاعات حياتي فقط در اختيار قرار دادن 
 آنهايي که مجاز به دانستنشان هستند

۳۷۳۲/۳۰ ۷۳۳۱/۳۰ ۵۰۲۹/۰ ۳ 

هنگامي که اطلاعات از اينکه کارکنان آگاهي 
به صورت ناخواسته فاش شود چه  شرکت

 کاري بايد انجام دهند.
۷۱۲۸/۳۰ ۵۱۳۱/۳۰ ۴۹۸۴/۰ ۴ 
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 فازي TOPSISهاي ارتباطات و فناوري اطلاعات با  : رتبه بندي مولفه ١٧جدول 

 
 
 
 

فرهنگ جذب نيروي انساني بر  شکل گيري
 مبناي کارآمدي و اثربخشي در شغل مربوطه

۱۰۲۲/۳۱ ۱۶۵۴/۳۰ ۴۹۲۹/۰ ۵ 

تمامي کارکنان از  با انگيزه و علاقمندي استقبال
 هاي آموزشي سازمان برنامه

۸۹۳۳/۳۰ ۱۷۴۹/۲۹ ۴۸۵۷/۰ ۶ 

براي استفاده از نيروي انساني متخصص 
 ها بندي و تجزيه و تحليل داده طبقه

۴۳۳۴/۳۲ ۵۸۹۷/۲۹ ۴۷۷۱/۰ ۷ 

اطلاعات متعلق در مورد کارکنان آگاهي درست 
 که نبايد فاش نشوند به ما و دارايي هاي فکرمان

۷۴۷۳/۳۱ ۸۲۲۰/۲۸ ۴۷۵۹/۰ ۸ 

هاي رسمي در مورد چگونگي  آموزشدريافت 
دوره هاي آموزشي  انندآوري اطلاعات (م جمع

جستجو در اينترنت يا دوره هاي آموزشي انجام 
 براي کارکنان مصاحبه)

۶۳۲۹/۳۱ ۲۳۲۳/۲۸ ۴۷۱۶/۰ ۹ 

 عوامل
فاصله با ايده 

 آل مثبت
فاصله با ايده 

 رتبه Ci آل منفي

جهت و نوين از تکنولوژي هاي مناسب استفاده 
 خدماتطراحي 

۱۲۵۹/۳۰ ۰۵۵۹/۳۳ ۵۲۳۲/۰ ۱ 

از تکنولوژي هاي نوين و به روز ارتباطي استفاده 
 و اطلاعاتي

۷۳۸۱/۳۰ ۰۸۸۶/۳۳ ۵۱۴۸/۰ ۲ 

اکسترانت، از فضاي مجازي (اينترنت،استفاده 
سامانه پيام کوتاه و....) براي اتوماسيون داخلي،

 دفاتربهبود فرايندهاي داخلي و خارجي 
۳۲۰۰/۳۰ ۹۰۵۱/۳۱ ۵۱۲۷/۰ ۳ 

هاي   ها و همايش در نمايشگاه حضور فعال دفاتر
 تجاري

۲۲۴۶/۳۲ ۳۹۹۸/۲۸ ۴۶۸۵/۰ ۴ 
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 فازي TOPSISهاي رقبا با  : رتبه بندي مولفه ١٨جدول 

 
 

 فازي TOPSISهاي مشتريان با  : رتبه بندي مولفه ١٩جدول 

 
 
 

 عوامل
فاصله با ايده 

 آل مثبت
با ايده فاصله 

 رتبه Ci آل منفي

سرعت عمل در ارائه خدمات به مشتريان برتري 
 نسبت به رقبا

۸۷۹۲/۲۹ ۹۶۶۵/۳۳ ۵۳۲۰/۰ ۱ 

در  مداوم از شرکت هاي پيشروالگوبرداري 
 عملکرد خود را  مقايسه ي وگردشگري  صنعت

 با آنها
۸۲۵۴/۲۹ ۵۳۷۷/۳۱ ۵۱۴۰/۰ ۲ 

عملکرد   مداوم بررسي و تجزيه و تحليل 
 رقبا يفعاليتها

۹۵۷۹/۲۹ ۵۴۳۰/۳۱ ۵۱۲۹/۰ ۳ 

 عوامل
فاصله با 
ايده آل 

 مثبت

فاصله با 
ايده آل 

 منفي
Ci رتبه 

نسبت به انتقادات و  حساسيت نشان دادن دفاتر
 (بخصوص مشتريان وفادار) نظرات مشتريان خود

۴۹۵۸/۲۸ ۹۸۸۸/۳۳ ۵۴۴۰/۰ ۱ 

 ۲ ۵۳۸۰/۰ ۵۸۲۸/۳۳ ۸۴۱۶/۲۸ سيستم بازخور در مورد نيازهاي مشتريانوجود 

از برنامه هاي تبليغاتي مؤثر به منظور ارتباط استفاده 
 با مشتريان

۴۸۶۶/۲۹ ۵۵۹۸/۳۳ ۵۳۲۳/۰ ۳ 

خدمات از سطح وفاداري مشتريان به  آگاهي کامل
 خودارائه شده 

۱۴۷۳/۲۹ ۸۵۹۵/۳۱ ۵۲۲۲/۰ ۴ 

ن اصلي و مهم خود از طرز تفکر مشتريااطلاع کامل 
همانند نگرش آنها به صنعت، درجه ريسک پذيرفته 

 ها ، ترجيحات و اهداف تجاريشانشده توسط آن
۲۷۴۷/۳۰ ۱۵۱۶/۳۲ ۵۱۵۰/۰ ۵ 
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 فازي TOPSISهاي ذينفعان(سهامداران و جامعه) با  : رتبه بندي مولفه ٢٠جدول 

 
 گيري  نتيجه

معيار در دفاتر خدمات  7در اين تحقيق به بررسي وضعيت هوش تجاري در 
فرعي مورد  فرضيه 9فرضيه اصلي و  3گردشگري پرداخته شده است كه در اين راستا 

خدمات گردشگري تر هوش تجاري دفاتر  شناسايي بعد قويو جهت  اند آزمون قرار گرفته
ها وبا انجام آزمون همگني راي بررسي اختلاف معني داري عاملاز آزمون تحليل واريانس ب

ها) از آزمون دانكن جهت  (درصورت عدم اختلاف معني داري واريانس عامل ،ها واريانس
فازي جهت رتبه بندي مولفه ها در هفت  TOPSISرتبه بندي استفاده شد. در نهايت از 

 استفاده گرديد.گروه 
نتايج حاصل از تحليل حاكي از آن است كه عامل فناوري اطلاعات و ارتباطات 
موثرترين عامل داخلي بر هوش تجاري دفاتر است كه اين با نتايج مطالعه ي محقر و 

) نيز بر 1390) مطابقت مي كند. به طوري كه روحاني و همكارانش (1387همكارانش(
ارند. عامل سيستم ها و روش ها نيز يكي از موثرترين عوامل نقش مهم اين عامل تاكيد د

) همخواني دارد. 2012داخلي اين مدل است كه اين با نتايج تحقيق روحاني و همكاران(

 عوامل
فاصله با ايده 

 مثبتآل 
فاصله با ايده 

 رتبه Ci آل منفي

از آيين نامه ها و قوانين و مقررات آگاهي کافي 
واردات، دولتي (مانند: سياست هاي صادرات و 

 ، قوانين کار و .....)قوانين جذب نيروي انساني
۱۳۳۱/۳۰ ۱۵۳۴/۳۱ ۵۰۸۳/۰ ۱ 

عملکرد و برنامه هاي ذينفعان تجزيه وتحليل 
 جامعه)(مانند : سهامداران و 

۸۸۹۷/۲۹ ۵۱۳۳/۲۹ ۴۹۶۸/۰ ۲ 

 ارتباطات موفق و پايدار با مجموعه برقراري 

 نفعان خود ذي
۳۱۴۳/۳۰ ۵۹۲۶/۲۹ ۴۹۴۰/۰ ۳ 

از مسائل اقتصادي جامعه مانند رکود آگاهي کافي 
 يا تورم اقتصادي

۱۳۷۰/۳۲ ۷۵۲۱/۳۰ ۴۸۹۰/۰ ۴ 

هاي  به طور مستمر بر فعاليتها و برنامهنظارت 
 تأثيرگذار بر خودهاي سازمان

۴۳۲۰/۳۱ ۷۹۲۶/۲۸ ۴۷۸۱/۰ ۵ 
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يافته هاي پژوهش نشان داد كه عامل دينفعان در سطح معني داري يك مهمترين عامل 
) نيز در پژوهشي 2010خارجي در مدل هوش تجاري است به طوري كه فان و ووگل(

جداگانه تاثير آن را  تاييد كردند. نتايج حاصل از رتبه بندي مولفه هاي هر يك از عوامل 
داخلي هوش تجاري بر نقش موثر رهبري در تحقق آن ها تاكيد دارند به طوري كه اين 

 )مطابقت مي كند.2010يافته با نتايج تحقيق مينگ و همكاران(
ژوهش حاصل گرديد بر نقش موثر منابع انساني در عامل نتايج جديدي كه از اين پ

داخلي و مشتريان در عامل خارجي براي دفاتر خدمات گردشگري تاكيد دارد. در واقع 
هاي قبلي هوش تجاري  تفكيك مدل به دو عامل داخلي و خارجي در مقايسه با ديگر مدل

عوامل موثر آن به و همچنين بكارگيري آن در صنعت گردشگري باعث شد تا مهمترين 
 دقت و مجزا و براي اين صنعت بررسي شود.

 پيشنهادها
در  نتايج نشان مي دهد كه عامل منابع انساني يكي از موثرترين عوامل داخلي مي باشد،

 و بود خواهد تعامل در شاغل انساني نيروي با نهايت در تجاري هوش سيستم يكواقع 
 انجام نحو بهترين به تعامل اين كه برسد حالت بهترين به تواند مي وقتي سيستم اين كارآيي

 لذا موارد زير براي عامل منابع انساني پيشنهاد مي شود: .شود
 جذب، آموزش و نگهداري كاركنان كليدي. •
 هاي قابليت ي توسعه و سازي تيم توانمندسازي، طريق مشاركت از تقويت •

 به را خود كه دهد مي ها آن به را حس اين دفاتر كاركنان مشاركت. كاركنان
 تصميماتي در كنند احساس همچنين و بياورند حساب به سازمان از جزيي عنوان

  .دارند دارد، نقش مستقيم تأثير كارشان بر كه
طور منصفانه و  به يارتباط لاتياطلاعات، اسناد و تسهدر اختيار قرار گرفتن   •

برابر  يريادگي يها فرصتفراهم آوردن  وو شغل كاركنان  تيمتناسب با مسئول
  .كاركنان ي همه يبرا

آوري اطلاعات مورد نياز  ي جمع ي نحوه هاي رسمي به كاركنان درباره آموزش  •
 داده شود.

 ها استفاده شود. بندي و تجزيه و تحليل داده از نيروي انساني متخصص براي طبقه  •
 سيستم مدون جهت كسب پيشنهادات كاركنان استفاده شود. •
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ج تحقيق نيز چنين بر مي آيد كه عامل ارتباطات و فناوري اطلاعات نيز از عوامل از نتاي
دفاتر براي دستيابي به اطلاعات روز از محيط رقابتي، بايد در واقع  موثر داخلي مي باشند،

تجاري خود مورد توجه قرار  استفاده استراتژيك از فناوري اطلاعات را جهت ارتقا هوش
 :شود براي عامل سيستم ها و روش ها در زير پيشنهاد مي دهند. بنابراين موارد

 ترين روش كسب آن. شناسايي منابع تكنولوژي و تعيين مناسب  •
 هاي نوين اطلاعاتي. ي تكنولوژي گذاري، بكارگيري و توسعه سرمايه  •
 ي گزارش ها به مديران. افزارهاي تحليلي و كاربردي جهت ارائه استفاده از نرم  •
 هاي تجاري. ها و همايش حضور فعال در نمايشگاه  •

از آنجا كه مشتريان به عنوان موثرترين عامل در بين عوامل خارجي مي باشد، لذا 
 پيشنهادات زير براي عامل مشتريان مطرح مي گردد:

 به پاسخگويي و هماهنگي افزايش و دفاتر مشتريان با مثبت و مؤثر ارتباط برقراري •
 هاآن

 امتيازات و تسهيلات ي ارائه و خدمات ميزان افزايش و هاآن نيازهاي بر تمركز  •
  كاركنان. در كارايي و افزايش رضايتمندي سطح افزايش منظور به ويژه

مشتريان سازمان بايد  با روابط سازمان بازخور نظام برقراري و فروش از پس  •
 باشد.مستمر داشته  بهبود هاي سياست و خدمات كيفيت به توجه ويژه

 به خدمات تحويل هاي پروژه كنترل و مديريت منظور به سيستمي استقرار  •
 مشتريان، سوي از خدمات دريافت انتظار زمان مشتريان، كاهش

 تبليغاتي. هاي برنامه ارتقاي براي لازم امكانات تخصيص •
 شكل به مشتريان با را خود ارتباط تخصصي هاي نمايشگاه در فعال با حضور  •

 .بخشد بهبود را خود عملكرد سطح و داده افزايش مؤثري
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