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در دفاتر خدمات   یرقابت  ت یمز شیبا هدف افزا یارتباط با مشتر تیریدر مد یهوش تجار ریتأث

   شهر تهران یمسافرت
 بینمهنا نیك

 رانیتهران، ا  ،یواحد تهران غرب، دانشگاه آزاد اسلام ،یو هتلدار  یجهانگرد  تی ری گروه مد اریاستاد

 چکیده اطلاعات مقاله 

 پژوهشیمقالۀ 
و    یعلم  یهاوه یش  یریکارگبه  مندازین  شده،نی تدو  یهاتحقق اهداف و برنامه   یبرا  رانیا  یهدف: صنعت گردشگر

  یراهبرد ازمندیرقابت، ن  دانیدر م   همچنین را داشته باشد و ییحداکثر کارا نه،ی تا با حداقل هز است  یتی ریکارآمد مد
  ت ی ریبهبود مد  نیو همچن یتجاراز هوش   ستفاده ا ،یرقابت ت ی راستا، کسب مز  نیاست. در ا بودن فردمنحصربه   یبرا

صنعت   نیا  یدر بازار سخت رقابت  شتریهرچه ب  ییتداوم بقا و رشد و شکوفا  یردشگران( راهگشا)گ  انی ارتباط با مشتر
  ی رقابت  تی مز  شیبا هدف افزا  یارتباط با مشتر  تیریمد  در  یهوش تجار  ریتأث   یبررس  ق،یتحق  نیااز  . هدف  است

 است. شهر تهران انجام شده  یاست که در سطح دفاتر خدمات مسافرت

سؤال است   94و  ر یمتغ 3پژوهش، مشتمل بر  یهاه یبراساس اهداف و فرض   ،قی تحق نیاستاندارد ا ۀ نام: پرسش روش
ازطر ب  یاطبقه  یتصادف   یریگنمونه   قی که  همچن  عی توز  یآمار  ۀنمون   327  نیدر  تحق  نیشد.  نوع    قیروش  از 

 . ردیگی قرار م یبستگ قات هم یتحق  ۀ ها، در زمرداده   یگردآور ۀبوده و از نظر نحو یکاربرد _  ی فیتوص

نتاهاافتهی نرم داده   ل یتحل   جی:  در  پ  اساسیپاس  یافزارهاها  اسمارت  دادال. یو  نشان  تجار  ند.اس  هوش    با  یکه 
.  شد  دییهم تأ  یرقابت  تی بر مز   یارتباط با مشتر  ت ی ریمد  ریدارد. تأث   یابط مثبت و معنادارو ر  یارتباط با مشتر  تی ریمد

   .شد دییتأ  ز ینها میان آن  داریمثبت و معن ۀ و رابط یبترقا ت ی در مز یهوش تجار ری تأث نیهمچن

و صاحبان   یبخش دولت یهااست یبهبود عملکرد و س منظوربهپژوهش،  یهاآزمون  ریسا نتایج: براساس یریگجه ینت
 یی هاه یراهکارها و توص  یسازمانو برون   یآن در سطح داخل یاقتصاد یهابهبود شاخص  یوکارها در راستاکسب نیا

 ارائه شده است. 
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 مقدمه 
است. بقای شدت دامن زده  فنّاوری بر این تغییرات بهتحولات علم و   یافته دارد وناک کنونی که تغییرات محیطی، رشدی شتابآشوب   دنیایدر  

پذیر است. دنیای پیرامون ما درحال پیشرفت سریع و تصورناپذیر است و در ها فقط با مدیریت دانش و تبدیل آن به مزیت رقابتی امکان سازمان 
ان پیرامون کنترل کنند و دانش خود را با دانش روز تطبیق  ها و جوامع هستند که باید سرعت فهم و تعامل خود را با جهرو سازماناین دنیای پیش

قدم با دنیای امروز پیش رود، قطعاً از مزایای این پیشرفت بهره خواهند برد و اگر نتوانند به سرعت خود بیفزایند ،حتماً  دهند. اگر سازمان بتواند هم  
  ویژه علومهای علمی بهپژوهان در تمامی حوزه به این مهم، محققان و دانشسر خواهند برد. با توجه  از سایرین جدا خواهند شد و در انزوا به

شود،  نوعی سرمایه محسوب میها به دانش روز، که بهکند تا سازماناند تا استانداردها و ساختارهای این علوم را کاربردی میانسانی در تلاش
ها به اهمیت مفاهیم مدیریتی درحال  وبیش سازمانکه کم(. با توجه به این139۰ی،  های فکری و انسانی بیفزایند )اژدردست یابند و بر دارایی

های سنتی  المللی سازمانکه در ارتباطات بینکردن آن فاصلۀ زیادی دارند، اما با توجه به اینبردن هستند. با وجود این، تا مرحلۀ عملیاتیپی
باید به این موضوع با انگیزه و سرعت بیشتری بپردازند، اما آنچه بیش از هر چیزی در کسب    ناچارتوانایی برقراری ارتباط را نخواهند داشت به

های علوم مدیریتی، مشتمل بر  افزاری است. زیرساخت افزاری و نرمسازی بسترهای سختها نقش مهمی دارد، آمادههای رقابتی سازمان مزیت
ها و بسترهای نرم در کسب  رسد یکی از زیرساختنظر مییابد. بهری اطلاعات امتداد میها و فنّاوطیفی است که از نیروی انسانی تا راهبرد

های مختلف سازمان، هوش تجاری است. هوش تجاری شکلی از سرمایه است که سبب تسهیل در سازی آن در بخشمزیت رقابتی و جاری
شود. سازمانی با هوش تجاری قادر  های محیطی میمناسب از فرصت   منظور ارتقای عملکرد و استفادۀدسترسی به اطلاعات و منابع حیاتی به

منظور ارتباط بهتر با مشتریان خود است. مدیریت ارتباط با مشتری، نمایی کلی از به دسترسی سریع به مجموعۀ متنوعی از دانش و اطلاعات به
اهیم سیستم ارتباط با مشتری، هرکس در سازمان باید روی  کشد براساس مفسازمان به تصویر می  های هر سازمان را برای اعضای آنمشتری 

با   رتبططور کامل و یکسان در سازمان در اختیار تمام ارکان مبه این منظور باید اطلاعات مشتری به  .مشتری و اطلاعات مشتری متمرکز باشد
 ( گیرد  قرار  اPersson ,2018مشتری  ا  نی(.  گرفتن  نظر  در  با  تئور  هانهیزم  ن یپژوهش  راستا  هایو  در  استقرار    ی و  در   1یتجار  هوش لزوم 

ها  بنگاه  ن یا  ی، برا یبر هوش تجاریکه استفاده از دانش مبتن  ی ریتأث ز یو ن  یخدمات مسافرت  یدفترهادر    ژه ی وبه  ی،صنعت گردشگر  یوکارهاکسب
است که چگونه    نی حاضر ا  قیتحق  یدارد، صورت خواهد گرفت. مسأله اصل  یرقابت  تی و حفظ مز  جادیا  راستایها در  آن   یهات یدر ارتباط با فعال

خود را حفظ کند؟    یرقابت  تی کند تا بتواند مزمیکمک    ی صنعت گردشگر  یوکارهاکسب  یراهبرد  یهای ریگمیبه تصم  یتجار  و هوش  هایورافنّ 
صاحبان    یرا برا   یداریپا  ی رقابت  یهاتی مز  دتوانیفراوان م  یهاتی ، با وجود مزی اعم از حوزۀ گردشگر  ی، رنفتیبه صادرات غ   یاب یدست  راکهچ

 حوزه به ارمغان آورد.  ن یمشاغل ا

  ینظر  یمبان

 یتجار  هوش

 Mao & Quan, 2015; Davenport) شودیدر نظر گرفته م ینوآور یبرا  یاهیۀ پامنزل طور منظم بهبه یبا استفاده از هوش تجار ی ریگمیتصم

et al., 2012; Kironet al., 2012; Chen & Siau, 2011 .) ر یپذ انعطافها به فنّاوری اطلاعات وکار مدرن، سازمان کسب یهاطیدر مح  
قابل بازارها  یلیتحل  یهاتیو  در  بزرگ  امروز  یدادۀ  به  یمتک  یآشفتۀ  تا  تغ هستند  با  رقابت  راتییسرعت  و  )  یسازگار شوند   & Chenبمانند 

Siau, 2011تحق م  قاتی(.  از    دندهینشان  استفاده  افزا سازمان   نیا  یبرا   یتجار  هوشکه  سازمان  شیها  عملکرد  دارد    یارزش  پی  در  را 
(Audzeyeva & Hudson, 2015; Sharma et al., 2014; Munyoroku, 2017.)   

 
1. Business Intelligence (BI) 
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به .  استعملکرد کارکنان   یو ارتقا  ی ری گمیتصم  ند یمنظور بهبود فرا ها بهدادهمناسب فنّاوری    یابزارها  ی ریکارگ به  ازمندین  یموعل  تی ریمد
منظور، تجار  همین  فنّاوری  یهوش  و  ابزارها  راهکارها،  ارائۀ  راستای  شرفته ی پ  یهابا  مز  راهبرد   نی تدو  در  کسب  اتخاذ   یرقابت  تی مناسب،  و 

ثر و  ؤتوانمند م  یانسان  یرویاز ن  یمندهدرصورت بهر   یهوش تجار  ی،شناختروان  دگاهیآمده است. از د  رانیمد  یاریهوشمندانه به    هایمیتصم
 (. 1393، یانیشوشتری و صفاری آشت پوریکارا خواهد بود )حاج

پ به   هابنگاه رقابت  شیافزا  وسته یطور  تجار  یارزش  هوش  از  استفاده  با  تجز  یرا  م  لیوتحله ی و  گزارش  حال،  نیباا  ؛ دهندیآن 
 ,.Božič et alوجود دارد ) شوندیم لیبه ارزش افزودۀ روز تبد یهوش تجار یهادگاهی که چگونه د سؤال نیدرمورد ا یاطلاعات کم

2019.)  
 یتجار  یهای و متدولوژ  یتجار  یهاوهیش  ها،نظام  ،یلیتحل   یهاها و فنّاوریپردازش داده  ک،ی ۀ تکنمنزلبه   معمولاً   یتجار  هوش 

وکار و  ند کسبنتا به شرکت کمک ک  کنندیم  لیوتحله ی را تجز  یاتیوکار حکه اطلاعات کسب  شودمیاستفاده    یکاربرد  یهاو برنامه 
 (. Chen et al., 2013) رد یموقع بگوکار را به ۀ کسبها دربارمیرا بهتر درک کند و تصم دبازار خو

 یمشتر  با ارتباط تیر یمد

افراد، فرا   یبیترک  ی ارتباط با مشتر  تی ریمد ا  کی  انی دنبال درک مشترو فنّاوری است که به  ندهایاز    ی برا   کپارچهی  یکردی رو  ن یشرکت هستند. 
دانش،   تی ری شامل مد  ی،عد اصلهفت ب   1یمشتر با ارتباط تی ریمدسنجش  یو توسعۀ روابط است. برا  ی روابط با تمرکز بر حفظ مشتر تی ریمد

و    ی ارتباط با مشتر  تی ریکه مد  دهد ینشان م  قاتی تحق  ج یاعمال شدند. نتا  ستم یو معادلات س   سازیشخصی  ل، ارشد، پرسن  تی ریمد  ،فنّاوری
 ت ی ریپرسنل، مد  ،ی مشتر  با  ارتباط  تی ریمدابعاد    انی. در مگذارد یم   بسزایی  ریتأث  یرقابت  تی به مز  یابیدست  در  ستمیس  یکپارچگیجز  ابعاد آن به 

 (Ahmad & Rasheed, 2015انتخاب شدند ) عاداب ن ی ترمهم ۀمثاببه یسازیارشد و شخص

مشتر  تی ریمد  کهازآنجا  با  اصلی  ی ارتباط  استکسب  راهبرد  ا  ،وکار  ن  قی طر  نیاز  در    کندمیتمرکز    انی مشتر  یازهایبر  سازمان،   کل و 
 ی گذاراثرو    یرفتار مشتر  کدر  ی برا   یسازمان  یکردی رو  ی ترارتباط با مش  تی ری(. مدJennex, 2018)  بخشد یمحور را انسجام می مشتر  یکردی رو

 ی و سودآور  ی جذب، حفظ مشتر  ،یوفادار  تی منظور تقوتوسعۀ روابط بلندمدت به  ن یو همچن است  وستهیمناسب و پ  ایرابطه  ازطریق  ی بر مشتر
  و همکاران   2ن ی(. سIacob, 2018دهد )  شیسازمان را افزا   یسودآور  تیو درنها  انی مشتر  یتا وفادار  شود یم  یبانیخاص پشت  یافزاراست که با نرم

به    ی مشتر  با  ارتباط  تی ریمد  تیکه موفق   رندیگیم  جهینت   ی مشترارتباط با    تی ریمداستقرار    درۀ عناصر مؤثر  دربارجامع    ایمطالعه ( در  2015)
مدرن    یهااز فنّاوری   یو برخوردار   ،دانش  تی ریوکار، توجه به مدکسب  یندهاایفر  یدهسازمان   ،یاصل  انی توجه به مشتر  دارد:  یبستگ  چهار عامل 

 .است 1جدول ( به شرح 2013عالم محمد و همکاران ) الگوی در این راستا، روز. و به

  

 
1. CRM 

2. Sin  
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 ( Alem Mohammad et al., 2013) یمشتر  با ارتباط تیر یمد ابعاد :1  جدول
 یمشتر  با ارتباط تیر یمد ابعاد

 ی دیکل انیمشتر  بر تمرکز

 یمشتر  با ارتباط تیر یمد سازمان

 یمشتر  با ارتباط تیر یمدبر یمبتن یفنّاور 

 دانش تیر یمد

 یرقابت تیمز 

شاد ی )علو سازدی بهتر از رقبا قادر م یدادن عملکرداست که همواره شرکت را به نشان ییهایتوانمند ایاز عوامل  یاشامل مجموعه یرقابت تی مز
 (. 13۸۵ ، یعیو صنا

  ، ی طراح  مت، یبرند، ق   ت،یف یبراساس ک  ز یتما  راهبردی  یعدهابه ب    ی رارقابت  تی (، مز1988)  نزبرگیم  ز یتما  راهبرد به    با توجه  ،(1995)  1کوتر
که آن را   ارداشاره د راهبردهایی  یکردن و اجرا شرکت در فرموله ییبه توانا یرقابت تی مفهوم مز ،یطور کل. بهکندیم یبندمیتقس زی و تما  یبانیپشت 

تا    سازدیکه آن را قادر م   ی و منابع  یو سازمان  یمال  ، یکی زیف   ،یکی تکن  یهایاستفادۀ بهتر از توانمند  باتا    دهد یبهتر از رقبا قرار م  ی تیدر موقع
  یی و توانا  ی شدۀ مشتر: ارزش درک ستمرتبط ا  ی لعد اصبه دو ب    یرقابت  تی به مز  یابیحال، دست و اجرا کند. بااین  ی خود را طراح  یرقابت  راهبردهای
 (. Weinstein, 2012) ی به برتر ی ابیدست یشرکت برا 
ا  یرقابت  تی مز  تیاهم افزا   هااست که به شرکتنهفته    قتیحق  نیدر  افزا   یابی بازار   یهاشرکت و مهارت  یهاییتوانا  شیعلاوه بر    ش یو 

 ی رقابت  تی ( مز2007. کاتلر )دهدرا می   خود  یرقبا  انیدر م  یرقابت  تیبازار و حفظ موقع  تیدفاع از موقع  ییتوانا  ها،میو بهبود تصم  ی روابط مشتر
را    یرقابت  تی مز  ، حاضر  ق ی. تحقه استکرد  ف ی تعر  ابند«ییدشوار م  نده ی چند روش که رقبا اکنون و در آ  ای  کی انجام    یبرا   یسازمان  ییرا »توانا

بر توسعه علاوه   رشد،  یبرا   یگذارهی بالاتر سرما  یبه بازده  یابیکارکنان شرکت و دست  یازهایو رفع ن  ان ی مشتر  یازهایشرکت در رفع ن  ییۀ توانامنزل به
 . کندبررسی می ،به اهداف آن دنیو رس

ابعاد اصل2014)  3ابی( و د2016و همکاران ) 2برم   الگویبراساس   و    ل ی تحو  ، ی ریپذانعطاف  ت،یف یک  نه،ی شامل هز  یرقابت  تی مز  ی( 
 (.1هستند )شکل  ینوآور

  

 
1. Kotter 

2. Berem  

3. Diab 
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 ( Berem et al., 2016; Diab, 2014) یرقابت تیمز  مدل: 1 شکل

 یمسافرت  خدمات دفاتر

ب  ایۀ واسطه  منزل به  یخدمات مسافرت  دفاتر و  ونقل،  حمل   یهاها، شرکتنیرلایا  ایهمچون تورگردانان    ی کنندۀ اصلعرضه  نی کارگزار  هتلداران 
  دارند.  ی گررا در صنعت گردش  1یی کنندۀ نهابا مصرف  میو برخورد مستق  انی ۀ جذب مشترفیوظ  یمسافرت  یها. آژانسکنندیسفر عمل م   انیمتقاض

  یو خدمات گردشگر ی مقاصد گردشگر یهاکنندگان، برنامهعرضه  یهاشکست برنامه ای تیموفق در یدفاتر خدمات مسافرت قیتوف عدم ای قیتوف
، اقدام  تورگرداناندست  شده بهتهیه  ی، مسافرت  یهاجیبه فروش پک  ی هم دارد. دفاتر خدمات مسافرت  یی بسزا   ر یهمچون تورگردانان و هتلداران تأث 

دفاتر    تیموفق  اصلیمل  ارتباط مؤثر و منسجم با تورگردانان از عوا   ی. برقراررسانندبه فروش میصورت جداگانه  به  را  سفر  یاجزا   همو    کنندمی
 .است یخدمات مسافرت

  یمشتر ۀمراجع یمناسب برا  ی تیکردن مکان و موقعفراهم ( با هدف  یصورت واسطه )دفتر خدمات مسافرتدفاتر به نیا یواقع نقش اصلدر
مسافران قرار    اریگذراندن بهتر سفر در اخت  با هدفرا    ییهاییهستند که مشاوره و راهنما  انی مشتر  یمنبع اطلاعات  یاست. دفاتر خدمات مسافرت

 کامل دارند. اطلاعشده از طرف دفتر خود محصول عرضه ۀ دربارو کارکنان آن  دهندیم
. شوندیتورگردان م  کنند  تیفعال  یاهستند و چنانچه در سطح گسترده  ی گردشگر  ۀفروش عرصخرده  قتیدرحق  ی خدمات مسافرت  دفاتر

 ر که در دفت یامور ۀیبه کل بایداز کارکنان  کی دارد و هروجود  یمشخص یکار میتقسدفتر  در و استاندک  یمسافرت تعداد کارکنان دفاتر خدمات
 (. Jafari, 2000تسلط داشته باشند ) شودیانجام م

 پژوهش ۀنیشیپ

مه برخی  ا در اد  .محققان این حوزه قرار گرفته است  مدنظر ایجاد مزیت رقابتی  منظور  بهمطالعات مدیریت ارتباط با مشتری    درهوش تجاری    ر یتأث
 کنیم.را در سطح داخلی و خارجی بررسی می حاضر  شهاز تحقیقات برجستۀ مرتبط با موضوع پژو

در صنعت   یهوش تجار ی ریکارگ موانع به یی هدف شناسا ( با139۵و همکاران ) ی سالار  ینظر دستبهشده انجام ی دانی م شیمایتجربۀ پ 
عدم آموزش و   ،ی موانع فرهنگ ،یتی ریها، موانع مدند از: مربوط به دادهاعبارت بیترتشده بهیبندتی که موانع اولو دهدینشان م رانیا ی گردشگر

گاه   ها، ستمیس   نبودنچهکپاری  ،یاعتماد در انتقال دانش، موانع سازمان  فقدان  ، یاسیو س   ی موانع قانون  ، یانسان  ی رویموانع مربوط به ن  ،یرسانی آ
اول  تی ها در اولوموانع مربوط به داده  کهنی. با توجه به ااهرساخت ی و موانع مربوط به ز یهوش مصنوع یهاطرح  یبودجه  نیموانع مربوط به تأم

 ت یف یصورت متمرکز، شفاف و باک را به  رانیا  ی مربوط به گردشگر  یها ادهد  یکه تمام  یداشتن بانک اطلاعات جامع  ،است  پژوهش بوده  ن یا  یجانت
 شده است.  شنهادی نشان دهند، پ
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 یهادر شرکت  یرقابت تی به مز یابیدر دست یسازمان یدانش و نوآور میتسه ،ینقش هوش تجار ی( به بررس2017و همکاران ) 1زادهیدیع
بر اشتراک دانش    یاداراثر مثبت و معن  یاین پژوهش نشان داد که هوش تجار  یمعادلات ساختار  یسازمدل  جیاند. نتاپرداخته  یرانیا  یصادرات
 دارد.  

ارتباط بین هوش تجاری و چابکی سازمان  نده( نشان می139۶)  2های تحقیق دهقانی کهنه شهریافتهی د که توانمندسازی کارکنان در 
عد    است دار و مثبتی با تعهد سازمانی مرتبطصورت معنیشناختی بهد توانمندسازی روانندهنشان می  جینتا  ن یمچن متغیر میانجی است. ه و ب 

 ؛ثربودن در توانمندسازی اهمیت داردؤعد مد ب  ندهنشان مینتایج وکار . در بررسی ارتباط توانمندسازی با هوش کسبدارد تی معناداربودن اولو
در محیط درحال   تیموفقمنظور کسب  به  جهیی نیروی انسانی، را توانمند سازد. درنتعنیمنبع و ابزار رقابتی خود،    نی ترمهم  دیسازمان با  نی بنابرا 

 سطح بالا، نیازمندند.  رانیخط مقدم تا مد رانیاعم از مد ران،یات، انرژی و خلاقیت کلیۀ مدی ها به دانش، نظروکار امروزی، سازمان تغییر کسب
به بررسی    «یفاز  کردی با رو  ی در دفاتر خدمات گردشگر  یهوش تجار  ی( در پژوهشی تحت عنوان »واکاو1393اردکانی و همکاران )

این  روندشمار میبه  هاسازمان  تیدر موفق  یاتیح  یو عامل  یرقابت  یتی مز  یکه هوش تجار  کردند از شناسامقاله. در  ابعاد، عوامل و    یی، پس 
با استفاده از آزمون    ،ه یفرض  رشیو درصورت پذپرداخته شد    هاهیبه آزمون فرض  ،یآمار  ل یتحل  یهابا استفاده از روش   ،یهوش تجار  یهالفهؤم

شد.   مطالعه  یهوش تجار  یهالفهؤ، میبندرتبه  روشبا استفاده از    ت یدرنها  و   ی شدبررس  عوامل   انسی وار  یداریاختلافات معن  انسی وار  یهمگن
که عامل منابع   یطوربه  ؛ارندبرخورد  یقابل قبول   تیۀ ابعاد و عوامل از وضعیدر کل  ی از آن است که دفاتر خدمات گردشگر  یحاک  قیتحق  جینتا

 .را دارند تیاهم نی شتریب  یدر بعد خارج انی و مشتر یدر بعد داخل یانسان
روش تعامل با    نی بهتر  تی ریانتخاب و مد  یبرا   وکارکسب  راهبرد  ک ی  یارتباط با مشتر  تی ریمد»  موضوع  به (  2013و همکاران )  یشهرک 

اپرداختند  «است  انی مشتر با  نی.  ساخت    پژوهش  هوشمند  ی مبتن  الگوییهدف  برا کسب  یبر  راهکارها  ریتأث   یبررس  یوکار  از   یاستفاده 
مشتر  تی ریمد  تیموفق  در  اروک کسب  یهوشمند با  ا  ی ارتباط  در  شد.  مدالگو  نیانجام  اطلاعات،  فنّاوری  و عملکرد سازمان  تی ری،    ی دانش 

نت   درحکم  ی مشتر  ی ریگکه جهتیدرحال  ؛داد مشخص شدندۀ عوامل درونمنزلبه  یتجار  هوشسمت  به   ت یموفق   ی ریگاندازه   یبرا   جهیعامل 
  ق یتحق  یپژوهش و الگو  یکل  الگوی،  tو آزمون    ی حداقل مربعات جزئ  روشاست. با استفاده از  شده    درنظر گرفته  ی ارتباط با مشتر  تی ریمد

  در   ی و مثبت  م یمستق  ر یتأث   یتجار  هوشسمت  به  یسازمان  تیدانش و حما  تی ریمد  یرهایکه متغ  ند نشان داد  ج ی. نتاشدند  یبررس  شده کیتفک
.  ندمطالعه شد  یاصل  یمرتبط با ساختارها  یرهایغمت  ریزمان تأثطور هممجزا، به  الگویی  یدارند. با بررس  ی مشتر  با  ارتباط  تی ریمد  تیموفق

ارتباط   لیتسه  در راستایها  و سازمان  قاتی کانون توجه در تحق  دیبا  بیترتدانش به  تی ریو عوامل مد  اطلاعات  فنّاوریعوامل    ،یعوامل سازمان
 باشند.   انی بهتر با مشتر

 ی مقصد گردشگر یهامارستان یسازمان در ب یبر چابک یهوش تجار ریتأث یتحت عنوان »بررس (1397دلپسند و محقق ) که در پژوهشی
مورد )مطالعۀ  تهران(  یسلامت    و   ابزارها  ،هافنّاوری  ها، ییتواناۀ  مجموع  یتجار  هوش  که  است  شده   گزارش  گونه نیا  دادند   انجام  «شهر 

سازمان    یچابک  در  یهوش تجار  ریتأث  یبررس  ،قیتحق  نی. هدف از اکندیموکار کمک  مـدیران از شرایط کسبدرک بـهتر    به  که  ستا   ییراهکارها
ها، داده  ی و برحسب روش پژوهش و گردآور  یاز نظر هدف، کاربرد  قی. روش تحقبودسلامت شهر تهران    ی مقصد گردشگر  یهامارستان یدر ب

  14۰سلامت شهر تهران به تعداد    ی مقصد گردشگر  یهامارستانیب مارانیکارکنان و ب  ران،یء مدیکل  را   وهشپژ  نیا  یۀ آمارامعو ج  ی استشی مایپ
.  ند انتخاب شد یۀ نمونۀ آمارمنزلساده به ی تصادف ی ریگو کارکنان به روش نمونه رانینفر از مد 1۰3 ،که ازطریق جدول مورگان تشکیل دادند نفر 

از    هاهیآزمون فرض  ی استفاده شد. برا   درزیسازمان اسپا  ی نامۀ چابکو پرسش  چ ی پروو  ینامۀ هوش تجارها از دو پرسشداده  یمنظور گردآوربه
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انجام    اساسپیاس  یافزارها با استفاده از بستۀ نرمهیۀ مراحل آزمون فرضیکل  و   شد   چندگانه استفاده   ونیو رگرس  رسونیپ   ی بستگهم   بی آزمون ضر
،  هایکپارچگی داده  یهاری متغ  نی . همچنکنندیم  ینیب شیرا پ  یسازمان  یچابک  ریهوش تجاری متغ  ر یکه متغ  دهند نشان می  قیتحق   جی. نتاشد
  فرهنگ وکار و  یند کسبا در فـر   اطـلاعات  از  اطلاعاتی، کیفیت دسترسی به اطلاعات، اسـتفاده  هـای تحلیلی، کیفیت محتوایقـابلیت  ریمتغ

 .کنندیم ینی بشیرا پ یسازمان یچابک  ریلی متغگیری تحلیتصمیم
( بیان کردند که هوش تجاری ازطریق نظارت بر رضایت مشتری و وفاداری و تشخیص علل تغییر آن، بهبود  2018)  و همکاران  1ش یگارن

دادن مشتری و نیز  رساندن ازدست حداقل بهحداکثررساندن ارزش فروش به مشتریان موجود،  های بازاریابی و جذب مشتریان جدید، بهفعالیت 
 کند. می کسازی روابط با مشتریان کموکار برای بهینهارزش به رهبران کسب ل وتحلیتجزیه

ۀ مشتری و  داد  گاهیها و منابع اطلاعاتی مانند پااوریسازی فرایند مدیریت ارتباط با مشتری با فنّ ضرورت یکپارچه»های اخیر بر  پژوهش
منا کسبتعامل  فرهنگ  مانند  منابع سازمانی  نیز  و  مشتری  با  عاملی  وکار مشتری سب  بین    اصلیمحور  مستقیم  ارتباطی  مدیریت  و  ایجاد  در 

کید کرده است   «ها و مشتریانسازمان  بر منابع  های فناوری اطلاعات و تئوری مبتنیگذاری ( برای رابطۀ بین سرمایه2013)  2که بهلور ای  گونههب  ؛تأ
توانند سرعت  میها که شرکت ندد ساختاری ارائه کردند. نتایج نشان دا  الگوییهای مدیریت ارتباط با مشتری و عملکرد، اری، قابلیتمدمشتری 

 های اطلاعاتی افزایش دهند.و سیستم هاییدهی به مشتریان و سطح خدمات به مشتریان را ازطریق دارا پردازش، زمان پاسخ
 3ن ی نگریل  باره،در اینتوجه شده است.    «سازمانی برای ایجاد مزیت رقابتی  یتیۀ قابلمنزل یت ارتباط با مشتری بهمدیر»در مطالعات اخیر، به  

که    د( مدیریت ارتباط با مشتری را قابلیتی سازمانی در نظر گرفتن2016و همکاران )  5( و شارما 2014و همکاران )  4(، رجب 2016)  و همکاران
 کند.  منظور ارتقای موقعیت رقابتی توانمند میبه انی شرکت را در مدیریت روابط بلندمدت سودآور با مشتر

.  دادندانجام  « یمخابرات یهاآن در شرکت زیآمتیاستقرار موفق درثر ؤعوامل م ییشناسا»هدف  بای را  ( پژوهش2016)و همکاران  6احمد
 یعوامل مرتبط با مطالعات رو  ن یو همچن   یو انتشار نوآور  یاطلاعات  ستمی س  تیموفق  الگویرا توسعه داد که از    یپژوهش  الگوییمطالعه    نیا

 ،یشرکت، ادراکات نوآور  یپژوهش شامل منابع درون یینها الگوی. بردیبهره م یهوش تجار زیآمتیاستقرار موفق ویژه به یتاطلاعا یهاستمیس
و استفاده از دانش   یتجار  هوش  یوکار و استفاده از ابزارهاکسب  راهبرد  ،یۀ فرهنگ سازمانکنندل ی، عوامل تعدیتجار  هوش  زیآمتیاستقرار موفق 

 .است داریپا یرقابت تی مز یبرا  آنبر یمبتن

عملکرد   در  یهوش تجار  رشیپذ  ری تأث  ی ریگاندازه   یبرا را    یمفهوم  یچارچوب   ندتلاش کردخود    ( در مطالعۀ2021)  7کایروس یک   و  ایتین
ا دنکن  جادیبانک  به  تا  پذدربارموجود    یهادگاهید  تجار  رشیۀ  مد  نیا  .دینفزایب   حوزه   نیا  در  یهوش  مشتر  تی ریمطالعه  با  متغ  ی ارتباط    ر ی را 

که بانک   دهدیم شیافزا شده گنجانده یرهایۀ همۀ متغ درباررا  یتجار هوش امر تمرکز  نیدر نظر گرفته است. ا یشنهادی چارچوب پ ۀکنندل یتعد
  یابی منظور ارزبه  الگوییبه    دنیرس  یبرا   هیاول   یمطالعه ابزار مقدمات  نیاشده وضع کند.  را براساس رابطۀ مشخص  ییهااست یس  سازدیرا قادر م

 خواهد بود.   ندهی ها در آعملکرد بانک در یتجار هوش  ریتأث  تیو کم

از متغ   یارتباط با مشتر  تی ریمد  تیبر موفق  یهوش تجار  ری»تأث(  14۰1)  همکاران  و  ی اخگر دانش در   تی ریمد  ی انجیم  ر ییبا استفاده 
ارتباط با   تی ریمد تیموفق  در یتجار هوش  زیآمتیموفق ری تأثپژوهش دال بر   جی. نتارا بررسی کردند ران«یا یاسلام یجمهور ی رانی صنعت کشت

 . استدانش  تی ریمد ی انجیم ر یبا استفاده از متغ ی مشتر
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هوش    ریتأث مرتبط با موضوع    یهاپژوهش  عمده   که  گرفت  جهینت  توانیداخل و خارج م  شده در حوزۀ انجام  قاتیتحق   یبه بررس  با توجه
  هوش  تحقق عدمو موانع  هامؤلفهابعاد، عوامل،  ییایجاد مزیت رقابتی با هدف شناسا در راستایمطالعات مدیریت ارتباط با مشتری  در یتجار
؛ 139۶  ،ی کهنه شهر  ی؛ دهقان139۵و همکاران،    یسالار   ی )نظر  است  شده  انجام  دارد  یسازمان  تیموفق  در  یرقابت  تی مز  که  ینقش  ای  یتجار

موفق  وکارهاکسب  یهوشمند  یسازمدل  بر  ز ین  حوزه   نیا  مطالعات   از  یبرخ(.  Ahmad et al., 2016  ؛1393  و همکاران،  یاردکان  ت یدر 
 Eidizadeh et al., 2017; Shahraki et) متمرکز بودند  یو منابع انسان  یابی بازار  یندهای آن در بهبود فرا   ر یتأث  ای  رانیدرک بهتر مد  ،یسازمان

al., 2013; Garnish et al., 2018; Buhler, 2013; Lindgreen et al., 2016; Nithya & Kiruthyka, 2021;  ؛  1397محقق،  و   دلپسند
اندک   عی صنا  ریشده در حوزۀ سامطالعات انجام  عمده.  ( 14۰1همکاران؛  و  ی اخگر   درحکم   یهوش تجار  ریتأثدرخصوص    یبوده و مطالعات 
پرداخته   آن به  حاضر است که در پژوهش شدهآن انجام  یهاربخش ی و ز ی صنعت گردشگر  در حوزۀ  یارتباط با مشتر تی ریمد در نی نو یمفهوم

 . شده است

 پژوهش ی هوممف الگوی و هاهیفرض

 .  بیان شده است 2شکل  در قالب یمفهوم الگویۀ پژوهش، نی شیو پ  ی نظر یآمده از مباندستبه یهاافتهیبه  با توجه

 :استپژوهش به شرح زیر  هایفرضیه
 رگذاریشهر تهران تأث یدر دفاتر خدمات مسافرت یرقابت تی مز  در ریدو متغ نیو ا ی ارتباط با مشتر تی ریمد در یتجار هوشی: اصلۀ یفرض

 است. 
 دارد. ریشهر تهران تأث   یدر دفاتر خدمات مسافرت ی ارتباط با مشتر تی ریر مدد یهوش تجار :یفرع یهاهیفرض

 . شودیشهر تهران م  یدر دفاتر خدمات مسافرت یرقابت تی مز شیباعث افزا  یهوش تجار. . 1

 دارد. تأثیر شهر تهران  یدر دفاتر خدمات مسافرت یرقابت تی بر مز ی ارتباط با مشتر تی ریمد. 2

 
 (Ahmad et al., 2016; Ahmad & Rasheed, 2015) قیتحق یمفهوم مدل :۲ شکل
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 پژوهش  روش

های تحقیق  روش یکل طور(. به139۸)دلاور، برد ها به قوانین واقعیت پی میهایی که پژوهشگر با استفاده از آنست از فعالیت ا عبارت پژوهش
ها را از نظر هدف به سه  ها. پژوهشب( نحوۀ گردآوری داده  ؛: الف( هدف تحقیقبندی کردک تقسیمبه دو ملا توان با توجهدر علوم رفتاری را می

به روش    زیرا   ؛است  یدانی(. تحقیق حاضر م79  ص  ،139۸  ،یهرندکنند )بازرگاندسته تحقیق بنیادی، کاربردی و تحقیق و توسعه تقسیم می
های تحقیق توصیفی،  یکی از انواع روش  ،یاست. از طرف انجام شدهنامه در میان کارکنان دفاتر خدمات مسافرتی شهر تهران تهیه و توزیع پرسش 

(.  91  ، ص13۸4)حجازی و همکاران،    شود بستگی است. در این نوع تحقیق، رابطه میان متغیرها براساس هدف تحقیق تحلیل میتحقیق هم
  ن ی . ااستبستگی نظر توصیفی و از نوع هممدتحقیق  ، تحقیق است دردوی متغیرهای موجود بهازآنجاکه در این تحقیق، هدف بررسی رابطۀ دو

از نظر فا انواع تحق  دهیپژوهش  از  .  دنرویکار م  همشکلات بحل    ای  ییاجرا   یاتیعمل   ل یتسه  یآن برا   جینتا  را ی ز  ؛است  یکاربرد  قاتیو هدف 
 ی است. از لحاظ چگونگ  یو آمار یاضیر یهااز اعداد و روش تفادهبا اس اتی سنجش آرا و نظر یدر پ را ی ز ؛است یکمّ  کرد،ی از نظر رو نیهمچن
است و    یدانیم   یو پژوهش  ی عیطب  ،از لحاظ مکان پژوهش  ،یبستگهم  قیتحق  راهبرداز نظر نوع    ی وشیرآزمایو غ   یفی توص  ،هاداده  یآورجمع

 . رودیم شماربه یاز نوع مقطع انجام شده (14۰۰سال )خاص   یمقطع زمان کیچون در 
گردآوری اطلاعات در زمینۀ مبانی نظری    منظوربه  یامطالعات کتابخانه  یبرا   گونه است که، اینۀ گردآوری اطلاعات در این پژوهشنحو

ات  یادب یکه برمبنا ،پژوهش هاییهفرض یبررس ی( و برا لازم های ای چاپی و برخط )مقالات و کتابو ادبیات تحقیق موضوع، از منابع کتابخانه
نوع    سهوتحلیل از  و اطلاعات برای تجزیهها  آوری دادهمنظور جمعبه  ی،دانیم   قاتیتحق   یاست. برا   شده  استفاده  یدان یاز روش م   شده،  میتنظ

نامۀ پرسش  ،ینامۀ هوش تجارای لیکرت استفاده شد(. پرسشگزینهنامه از طیف پنجطراحی پرسش  در)  شود استفاده می  استانداردنامۀ  پرسش
( 2016) و همکاران تاندارد احمدنامۀ اس(. برای سنجش هوش تجاری از پرسش 2)جدول  یرقابت تی نامۀ مزو پرسش ی ارتباط با مشتر تی ریمد

  ی بررس ی . درنهایت برا ه است( بهره برده شد2015احمد و راشد )  استاندارد یهانامهاز پرسش ی رقابت تی و برای مدیریت ارتباط با مشتری و مز
ۀ  نینظران در زمپنج نفر از خبرگان و صاحب  ارینامه در اختاستفاده و پرسش  یو صور  ییمحتوا   ییروا   کردی پژوهش، از رو  نینامۀ اپرسش  ییروا 

  ب ی ترتنیاکرونباخ استفاده شد. به  یآلفا  بی از ضر  یعنی  ییایآزمون پا  نی تراز معمول  ، ابزار پژوهش  یی ایپا  یبررس  یعلم گردشگری قرار گرفت. برا 
از تدو آزماهنامه، بپرسش   نی که پس  از نرم  بی ضر  نیا  زانیو م  عی نامه در جامعه توزپرسش   3۰  یشیصورت    1۶اس  اسپیاسافزار  با استفاده 

 .شودمی مشاهده 4در جدول  کهاست  پژوهشخوب   ییایۀ پادهندنشان  7/۰از  شتریکرونباخ ب  یآلفا بی است که ضر گفتنی. شدبررسی 
سؤالات   ،ی شناستیجمع یهایژگ ی الات مربوط به وؤو س  ییت ابتدا است. پس از قسمشده   لیتشکپژوهش از چند بخش    ن یۀ انامپرسش

 :است شده ارائه  ، 2به شرح مندرج در جدول  یرقابت تی و مز ی ارتباط با مشتر تی ریمد ،یهوش تجار یرهایمتغ
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 (رهاییمتغ و هاشاخص ) پژوهشۀ نامپرسش: ۲  جدول

 هاشاخص  متغیرها 
براساس ابعاد هر نامه بندی سؤالات پرسش دسته

 متغیر 
 

 های هوش تجاریشاخص
 ( 2015)  احمد و راشد

 سؤال  9کیفیت اطلاعات: 
 سؤال  9کیفیت کاربران: 
 سؤال  ۶کیفیت سامانه: 

 سؤال  ۵حاکمیت: 
 سؤال  ۶مزیت نسبی: 

 سؤال  4سازگاری: 
 سؤال  2پیچیدگی: 

 سؤال  4قابلیت تلاش: 
 سؤال  2مشاهدات: 

یت ارتباط با مشتری  مدیر
 های مدیریت ارتباط با مشتری شاخص

 ( 2015احمد و راشد ) 

 سؤال  ۵مدیریت دانش: 
 سؤال  4فنّاوری: 

 سؤال  3مدیریت ارشد: 
 سؤال  7کارکنان: 

 سؤال  3شخصیت: 
 سؤال  3یکپارچگی: 

 مزیت رقابتی 
 های مزیت رقابتی شاخص

 ( 2015احمد و راشد ) 

 سؤال  3کیفیت: 
 سؤال  ۵تصویر عمومی: 

 سؤال  3طرح: 
 سؤال  ۵قیمت: 

 سؤال  4پشتیبانی: 
 سؤال  2تمایز: 

است. ازآنجاکه پژوهش پیرامون تمامی    آورده شده  3دفاتر خدمات مسافرتی شهر تهران است که در جدول    یجامعۀ آماری این تحقیق شامل تمام
گیری  هروش نمون   ،. در این پژوهشکندگیری  صرفه نیست، پژوهشگر ناچار است اقدام به نمونهبهبر بوده و از نظر هزینه مقرونجامعه زمان  یاعضا

بودن هم  شدن دارند و صفت همگنانتخاب یبرا   یکسانیافراد شانس  یهمه ، یاطبقه  یتصادف ی ریگای است. در نمونهصورت تصادفی طبقههب
عدم   ل ی دل به دارد؛ بنابراینکه جامعۀ هدف پژوهش ساخت ناهمگن و نامتجانس  شود یاستفاده م یزمان یاطبقه ی . روش تصادفشودی م تیرعا

در    توانندیم  رانیمد  نیا  از  کی که هر  یو فروش و نقش  یابی بازار  رانیو مد  ی فن  رانیعامل دفاتر، مد  رانیاعم از مد  ـ  جامعه  نیدر ا  افرادتجانس  
  اند. هم بوده  ه یافراد هر طبقه شب   ،روش  نی. در امیابهره برده  یاصورت طبقههب یتصادف  یریگاز نمونه  ـ  پژوهش داشته باشند   ن یا  میمفاه  یسازادهیپ

  است   اده شدهاستف  یبندطبقه  ی ری گاز نمونه  پژوهش  ن یدر ا  ن، یبنابرا .  شودینسبت تعداد افراد جامعه انتخاب مبه  ی از هر طبقه نمونۀ تصادف  پسس
نمونه طبقات  که حجم  در  بنابرا (Cocharan, 1977)  است   شده  نیی تع  کوکران   یریگنمونه  ازطریقها  میراث    با ابتدا    ن،ی .  وزارت  به  مراجعه 

و سپس براساس جدول مورگان، حجم نمونه متناسب با    نییدفتر تع  22۰۰از قرار فعالیت    هفرهنگی، گردشگری و صنایع دستی، حجم جامع
  ، شده ل ینامۀ تکممورد پرسش   3۶۵  انیاز م  ،ح ینامۀ صحمورد پرسش   327ها  نامهپرسش  نی آنلا  عی با توز  و  شدنفر برآورد    327حجم جامعه  
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متناسب با حجم جامعۀ خود،    ، قیقتح  نیدر ا  گفتنی است  .شودیم مشاهدهجامعه و حجم نمونه از هر طبقه    3که در جدول    شد  یآورجمع
کنیم، احتمال  می نتخابگونه اعضا را از جامعۀ آماری انای کههنگامیشود.  تیطبقات رعا جادیبودن با ااست تا امکان همگن شده یریگنمونه

گزینیم  مند هستیم، به همان صورت در عناصری که برای نمونه برمیی که در پژوهش خود بدان علاقهیهابسیار دارد که الگوهای پراکنش ویژگی
 (Secaran, 2003, p. 30). داراستپذیری را این روش، کمترین سوگیری و بیشترین تعمیم بنابرایناند و توزیع شده

 طبقات  براساس( نفر) نمونه حجم  و یآمار ۀ جامع: ۳  جدول

 جامعه
 

 n = 327  نمونه
 عامل دفاتر  رانیمد

n1 
 ی فن رانیمد

 
 فروش و یابیبازار  رانیمد

 
۲۲۰۰ 1۵۸ ۸۷ ۸۲ 

از گردآوری داده از پرسش  ،هاپس  استاندارد، برای تجزبا استفاده  آمار توصداده  ل یوتحلهی نامۀ  از  استنباط   ی فی ها  از  شودیاستفاده م  یو  مار آ. 
از شاخص  یفیتوص از    قیتحق  یرهایو متغ  کیدموگراف   یرهایمتغ   فیتوص   یبرا   اریانحراف مع  انه، یم   ن،ی انگیهمچون م   یی هابا استفاده  مار آو 

استفاده     ـ  مستقل و وابسته  یرهایمتغ  زمانهم  ر یثأت  یبا توجه به بررس  ـ  1یبا استفاده از روش معادلات ساختار  اتیآزمون فرض  یبرا   یاستنباط
ی هاهای آمار توصیفی نظیر شاخصدهندگان از آمار توصیفی و شاخص(. در این پژوهش، برای بررسی مشخصات پاسخ1391،  ی)خاک  شودیم

معادلات    الگوی. برای آزمون فرضیات تحقیق،  شدهای پراکندگی )انحراف معیار و واریانس( استفاده  مرکزی )میانگین، مد و میانه( و شاخص
 (. 3)شکل  است اسالپی اسمارتافزار ری با استفاده از نرمساختا

 
 پژوهش  انجام مراحل :۳ شکل

 
1. Structural Equation Model (SEM) 

تعريف مسئله و اهداف

قتدوين فرضيات تحقي

بررسي ادبيات موضوع

انتخاب مدل نظري 
تحقيق

انتخاب روش تحقيق 
مناسب

تعيين جامعۀ آماري، 
روش نمونه گيري و 

حجم نمونه

طراحي ابزار پژوهش 
براي سنجش متغييرها

عمليات ميداني و پايايي و روايي پژوهش
پيمايش

هاي ورود داده
گردآوري شده در 

spss

ها تجزيه و تحليل داده 
 با استفاده از نرم افزار

pls

تدوين گزارش نهايي بحث و نتیجه گیری
پژوهش
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 ق یتحقی هاافتهی

 یی روا ویی ا یپای بررس

 برخوردار است.  ییاینامه از پاپرسش  بنابراین  ؛است  شتر یب   7/0ر  یاز مقاد CR ار شاخصد آلفا و مق  بی دهد ازآنجاکه مقدار ضرینشان م  4  جدول

 CR  و کرونباخی  آلفا بیضر : ۴  جدول

رها یمتغ ی کرونباخآلفا بیضر    
Composite 
Relibility 

ی تجار  هوش  ۰/7۶۸ 0/883 

یمشتر  با ارتباط تیر یمد  0/875 0/924 

ی رقابت تیمز   0/752 0/932 

 ی ساختار  الگوهای برازش

قبول است. مقدار ضر  الگویبرازش    ،زیر  الگویبه    با توجه  ت ی ریمد  یعنی  ،سازدرون  یهامربوط به سازه   1ن یی تع  بی ساختاری پژوهش قابل 
ها بالاست.  سازه   یبرا   اریمع  ن یا  ریدست آمده که مقادهب   ۵4/۰مقدار برابر با    نیا  یرقابت  تی مز  یمحاسبه شده و برا   ۵2/۰برابر با   ی،ارتباط با مشتر

  ک ی یزا درون یهامربوط به سازه  ن ییتع  بی ضرهرچه مقدار  .دی آیدست م به  ری مس بی ازطریق به توان دو رساندن ضر اریمع  نی است که ا گفتنی
  ست.الگوۀ برازش بهتر دهندباشد، نشان  شتریب الگو

 
 استاندارد  حالت در پژوهشی ساختار  معادلات الگوی: ۴ شکل

 
1. R2 
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 پژوهش ی کل الگوی برازش

از   د ی( با2004براساس فرمول تنهاوس و همکاران )  است. برازش الگو  یو ساختار  ی ریگاندازه   یپژوهش شامل هر دو بخش الگو  یکل  یالگو
پژوهش از برازش   یکل  الگوی  دهدیشد که نشان م  نیی تع589/0شاخص برابر با    ن یافزار، مقدار انرم  یبه خروج   باشد با توجه شتری ب 36/0مقدار  

 ست. ا برخوردار یقابل قبول 

 پژوهش  اتیفرضی بررس

  .ال.اس یپ اسمارتافزار با استفاده از نرم ـ روش بوت استارپ ،منظور ن یبه ا کهواسطه است   یهاهیهدف پژوهشگر آزمون فرض ، قیتحق نیدر ا
  گفتنی استفاده شد.    ی ریگبار نمونه  5000رپ از  ابوت است  یاجرا   ی برا   نی و همچنبود    100برابر با    نمونهتعداد    ل ی دل   نیهم  بهشد.    کار گرفتهبه  ـ

  یک هر  جینتا  کهمورد آزمون قرار گرفت    الگو  سه در غالب    ق یتحق  یاصل  الگویواسطه    یهاهی فرض  ن یو همچن   م یمستق  یرهایآزمون مس  یاست برا 
 . (۶ آورده شده است )جدول ۶ها در جدول الگو از 

 هاه یفرض جینتاۀ خلاص: ۶  جدول

هیفرض ر یمس بیضر    tه یفرضۀ جینت مقدار  

ی رقابت تیمز  در ریدو متغ نیو ا یارتباط با مشتر  تیر یمد در  یهوش تجار تأثیر  رش یپذ 2.۸۸۵ 0.517   

یارتباط با مشتر  تیر یمد در  یهوش تجار  ریتأث  0/715 707/13 رش یپذ   

ی رقابت تیمز  در یارتباط با مشتر  تیر یمد ریتأث  0/416 813/2 رش یپذ   

ی رقابت تیمز  در  یهوش تجار  ریتأث  0/380 770/2 رش یپذ   

حاصل از روش   جیمشخص شد. براساس نتا  قیتحق  الگوینتایج آزمون فرضیات تحقیق و روابط ساختاری بین متغیرهای    ،۶جدول  براساس  
با مقدار    ی ارتباط با مشتر  تی ریمد  در  یهوش تجار  ر یبر تأثیۀ اول مبنی فرض  ،ی بر حداقل مربعات جزئیمبتن  یمعادلات ساختار  یسازآزمون مدل 

پذیرفته شده    813/2برابر با    ی تبا مقدار    یرقابت  تی مز  در  ی ارتباط با مشتر  تی ریمد  ر یبر تأثیۀ دوم مبنیشد. فرض   پذیرفته   707/13برابر با    1یت
 . شد د ییأت 77۰/2یتبا مقدار  یرقابت تی مز در یهوش تجار ری بر تأثیمبتن قیۀ سوم تحقیفرض  نی و همچن است

 یر یگجهینت و بحث

 نیدر ا  یرقابت  تی مز  شیافزا   درنهایتو    ی ارتباط با مشتر  تی ریمد  در  یتجاری در دفاتر خدمات مسافرتهوش    ریتأث  یبررس  قیتحق  نیا  از  هدف
  ی حاو  یانامهدر فصل دوم، پرسش  قیتحق  اتیو ازطریق مرور ادب  قیالات تحقؤبه س  ییگوپاسخ  یبرا   ،قیتحق  نیاست. در اوکارها بوده  کسب

اطلاعات،    تیف یعد )کب   7  شامل که    طراحی شد  (2015بر مقاله احمد )یتجاری مبتننامۀ هوش  . پرسششد  یبخش طراح  3سؤال مشتمل بر    95
و    تیقابل  ،یدگیچیپ  ،یسازگار  ،ینسب  تی مز  ت،یحاکم   ستم، یس  تیفیکاربران، ک  تیفیک نامۀ  پرسش   در  .استسؤال    47تلاش و مشاهدات( 

مشتر  تی ریمد با  )مقالاز    انی ارتباط  راشد  و  احمد  دارا استفاده شد  (  2015ۀ  )مدب    6  یکه  کارکنان،   تی ریمد  ،فناوریدانش،    تی ریعد  ارشد، 
 ( 2015ۀ احمد و راشد )مقالنامۀ  از پرسش  ی رقابت  تی مز  ی ریگاندازه   یسؤال است. برا   24در سازمان( و    ها ستمیس  یسازکپارچهیو    یسازیشخص

 . استسؤال  22 و ( زی و تما یبانیپشت   مت،یق  ،ی عموم ری تصو ، یطراح ت،یف یعد )کب    6 یکه حاو استفاده شد
 

1. T test 
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توز   پس بپرسش   عی از  در  آمار  نینامه  صحپرسش  327تعداد    ی،جامعۀ  مبنا  افتی در  حینامۀ  همچن  ل یتحل  یو  گرفت.  میزان   نیقرار 
بود. توزیع سطوح تحصیلی و بالابودن آن    یدرصد دکتر  2.6ارشد و    یدرصد کارشناس  41.5  ،یدرصد کارشناس  55.9  ها تحصیلات نمونه

درصد    14.3 همچنین.  بودالات و همکاری مناسب با محقق  ؤیی صحیح به سگواسخپ  برایدگان  شوندهندۀ درک و فهم علمی بالای پرسشنشان
 . داشتندسال   بیست ی درصد بالا  16.6سال و    بیستتا    پانزدهدرصد از    48.4سال،    پانزدهتا ده  درصد از    20.7سال،    ده تا    پنجسابقه خدمت از  

  ی رقابت  تی و مز  یارتباط با مشتر  تی ریو مد  یتجارهوش    تی نامه مشخص شد که وضعپرسش  یهاداده  ل ی و تحل  یآورجمع  ع،ی از توز  پس
مشخص    ،یمعادلات ساختار  یسازو مدل  یخط  ونیدر قالب رگرس  قیتحق   یهاهیدر آزمون فرض  نی مورد مطالعه مناسب است. همچن  تی ریدر مد

دارد.   یمثبت و معنادار  ر یتأث  یرقابت  تی مز  درهم    ی ارتباط با مشتر  تی ریو مدمثبت داشته    ری تأث  یارتباط با مشتر  تی ریمد  در  یتجار  شد که هوش 
 شد. دییهم تأ یرقابت تی مز در یتجار هوش ری تأث ن یهمچن

حاصل    جی. نتاپردازدیشهر تهران م  یافرتسدر دفاتر خدمات م  ی ارتباط با مشتر  تی ریمد  در  یتجار  هوش  ر یتأث  یبه بررس  قیۀ اول تحق یفرض
  0.508آن    یدارد و مقدار اثرگذار  یمثبت و معنادار  ر یتأث  ی ارتباط با مشتر  تی ریمد  ری متغ  در  یتجار  هوش   ر ینشان داد که متغ  ق یتحق  یهااز داده

ا رابطۀ  از نوع مستق  یخط  ،ریدو متغ  نیاست.  ابود    میو  افزا   جهینت  توانیاساس م  نی. بر اشد  دییتأ   هیفرض  نیو  هوش    شیگرفت که با بهبود و 
  ن ی نگریلق  یتحق  جیبا نتا  قیتحق  نیا  جیاست. نتا  مینوع رابطه مثبت و مستق   یعنیبهتر خواهد شد و بالعکس    انی ارتباط با مشتر  تیریمد  ،یتجار

 ت ی ریبر مد  یتجار  هوش  ریتأث  ،شانیا  قیمطابقت دارد. در تحق(  2016( و شارما و همکاران )2014(، رجب و همکاران )2016و همکاران )
 است. شده د ییتأ انی ارتباط با مشتر

بستگی در این  آزمون، هر دو ضریب هم  ج ی. براساس نتاه استپرداخت  یرقابت  تی مز  در  یتجار  هوش  ری تأث  یبه بررس  قیفرضیۀ دوم تحق 
  ق یتحق   ج یدرمجموع نتا  ن یبنابرا  است؛  0.511آن    یرگذاریتأث  زانی دارد و م   ر یتأث   یرقابت  تی مز  درتجاری  هوش    یعنی  ؛استبرآورد، عدد مثبت  

افزا که هوش    دهندینشان م افزا   شود وی میرقابت  تی مز  شیتجاری باعث  و    یافتخواهد    شیافزا   یرقابت  تی مز  ،تجاریهوش    شیبا بهبود و 
 درتجاری  هوش    کندی( که عنوان م1396)  یشهر  کهنه  یاست. نتایج این فرضیه با تحقیقات دهقان  مینوع رابطه مثبت و مستق  یعنیبالعکس  

سازمان    یرقابت  تی مز  در  یداریتجاری اثر مثبت و معن( دال بر اینکه هوش  2017)  همکارانزاده و  یدیدارد و نتایج ع  مثبت  ریتأث  یرقابت  تی مز
 .استسترا ( هم2015) و همکاران احمد قیدارد و همچنین با تحق

حاصل    جی. نتاپردازدیشهر تهران م  یدر دفاتر خدمات مسافرت  یرقابت  تی مز  در  ی ارتباط با مشتر  تی ریمد  ریتأث  یبه بررس  قیسوم تحق  یۀفرض
  ی ارتباط با مشتر تی ریمد یعنی ؛شده است دییۀ دوم تأیفرض و دارد  وجودی دارذکرشده رابطۀ معنی ینشان داد که بین متغیرها قیتحق یهااز داده

 ت ی ریو بهبود مد  شیکه با افزا  دهندینشان م قیتحق  ج ی. پس درمجموع نتااست 0.354آن  یرگذاریتأث  زانیو م گذاردیم ر یتأث یرقابت تی مز در
 در  انی ارتباط با مشتر  تی ریمد  ریأثت  . بنابرایناست  مینوع رابطه مثبت و مستق   یعنی  ؛بهتر خواهد شد و بالعکس  یرقابت  تی مز  ی ارتباط با مشتر

 ذکرشده سازگار است.   قیبا تحق قیتحق نیا ج یو نتا  دییتأ یرقابت تی مز
 : شودیم شنهادی است پ شده  دیی تأ هیفرض ن یا کهنی ا ل یدلدارد و به ریتأث انی ارتباط با مشتر تی ریمد در یهوش تجار

مسافرت.  1 خدمات  دفاتر  واسطه  یازآنجاکه  نقش  به  یمهم  یابا  نهاعرضه  یارتباط  ۀحلق  نی آخر  ۀمنزلکه  )هتلداران،    ییکنندگان 
( BI)  یهوش تجار  ستمی س  ۀتوسع  شودیم  شنهادی پ  ،)گردشگران( دارند  یینها  انی ها و...( با مشترنقل، جاذبهوحمل   ل یداران، انواع وسارستوران 

 .  کند یم  توسعه خود   یهابرنامه  تی در اولو  ی گردشگر  ۀبه توسع  یادی کمک ز  که  قرار دهند   اطلاعات و ارتباطات  یفنّاور  ن ی نو  یهااز حوزه   ی کیرا  
  ی فن  رانیمختلف دفاتر و مد یهابخش  ۀکارگروه متشکل از پرسنل زبد قی ازطر یتجارهوش  ستمیبودن اطلاعات، سبا هدف محرمانه. 2
 شود. یسازادهیو پ ی طراح یعامل دفتر خدمات مسافرت ری مد ای ره ی مد ئتیه د ییأمتخصصان مورد ت ۀ با مشاور



 شهر تهران   یدر دفاتر خدمات مسافرت   یرقابت   ت ی مز   شی با هدف افزا   یارتباط با مشتر   تی ریدر مد   یهوش تجار  ری تأث  / بیننیک

1۰۵ 

و مخاطبان    انی از مشتر  م یرمستقیو غ   میطور مستق به  یکل  صورتبه)  گوناگون  یهابراساس کانال  ی دفاتر خدمات مسافرت  یاطلاعات  .3
ا از اکسب  نیمختلف    هر یو غ   یی دئوی و و  ی ری تصو  یهال ی فا  ت،یسا  یهاهها، صفح وگوها، گزارش اخبار، گفت  ادداشت،ی  ل،ی میوکارها( اعم 

 . شوند یبندو دسته ییشناسا
 د. نشو تی اطلاعات تقو یآورجمع ۀکپارچی یهاستمیس یاندازراه بااطلاعات موجود در دفاتر،  ۀهم. 4

 د.نشو یسازنهیبه ستمیس  نیا یسازادهیپ منظوربه نیو با کمک کارگروه و مشاوران ام ییها شناسامجموعه و گلوگاه یکار یندهایفرا . ۵

در نظر گرفته   یاصورت کامل و دوره هدر دفاتر ب  ستمیس  نیکاربران ا  یبرا   یآموزش  یها، دوره یتجارهوش    یهاستمیس  یارتقا  یراستادر  .  ۶
 شود.

 روز شوند.  به یتجارهوش  یهاستمی روزافزون به استفاده از س ازیبه ن سطح کلان و داخل مجموعه با توجه هاهی مقررات و رو. 7

   یی تقویت شوند.افزا هم جادیخلق و انتقال دانش با ا  ی، برا هایفنّاور نیکارکنان در استفاده از ا ییتوانا. ۸

با   ژهی وبهشود ) تی ها تقوآن تیوکارها و الگوبودن و حماکسب نی ا رانیمد ی نی آفرنقش با در دفاتر  یهوش تجار یهاستمی اعتماد به س. 9
 (. یتی ریداشبورد مد یهاستمیاستفاده از س

برون  یسازماندرون  1یخبرگ   یهاانجمن.  1۰ پشت  یاندازراه  یبرا   یسازمانو  و  اجرا  بر  نظارت  دفاتر   یتجارهوش    ستمی از س  یبانیو  در 
 د. نشو ل ی تشک یتخصص یها هیاتحاد ای یدفاتر خدمات مسافرت ی با کمک انجمن صنف یخدمات مسافرت

ا  افتهیها گسترش  آن   یمرزبرون  تیدامنۀ فعال  یدفاتر خدمات مسافرت  در  یهوش تجار  یسازادهیبا پ.  11 اتاقانیم  ن یو در  نقش   یها، 
 است. تیحائز اهم اریبس ی گردشگر یمقصدها ری با سا یالمللنیب یتوسعه و بسط روابط تجار برایدر کشورها  یبازرگان

  ی وکارهاکسب  یکه برا   یاها، با توجه به نقش مشاوره شهرستان   یهااتاق  ونیس یکم  ریو سا  رانیا  یاتاق بازرگان  ل یذ  ی گردشگر  گروه .  12
حوزه و صنعت   نیا  یوکارهاکسب  ریخصوص به سا نیدفاتر در ا  ری افراد متخصص و تجارب موفق سا  یبا معرف  توانند یدارند، م  یبخش خصوص

 . کنند یتوجه انیکمک شا ی گردشگر

خرد و کلان   یوکارهاو رونق کسب  یاقتصاد یهادهندۀ رشد شاخصۀ شتابمنزل ، بهرانیا یمعادن و کشاورز ع، یصنا ،یاتاق بازرگان. 13
  ی ها ستمیس  یسازادهیبه آموزش نحوۀ پ  گوناگون  یوکارهادر حوزۀ کسب  یاتیو عمل  یآموزش  یهاکارگاه  یبا برگزار  تواند ی، میبخش خصوص

 بردارد.   یاارزنده  یهاحوزه گام نی در ا ی ارتباط با مشتر تی ریو مد یتجار هوش مانند فناورانه  نی نو
 ند از: اعبارت یاتیعمل یراهکارها شودیم یرقابت  تی مز شیباعث افزا  یکه هوش تجاربر اینمبنیۀ دوم پژوهش یبراساس فرض

  ، ی گردشگر  یوکارهادر حوزۀ کسب  یتجارۀ هوش  نینوآور در زم  یها( از سازمان نگی)بنچ مارک   ی ریاستفاده از الگوگ   یچگونگ  . با هدف 1
 ؛ در نظر گرفته شود ییهاندایفر

با   یدر دفاتر خدمات مسافرت یطوفان مغز یهاهجلس خصوص،  نیمحور در ا ییو حرکت به سمت فرهنگ دانا ینوآور  جادیبا هدف ا. 2
 ؛ و پرسنل دفاتر برگزار شود یتجار هوشمشارکت متخصصان 

  ی راهبرد  یفی و ک  ی با اهداف کمّ   سه یمجموعه و افراد در مقاری ز  یعملکرد دفاتر، واحدها  زانیعملکرد به ما در درک م  یدیشاخص کل.  3
است که به رشد و فروش موفق دفاتر    یبخش فروش از موارد  یمناسب برا   یها2ی .ای.پیک  جادیکمک خواهد کرد. ا  کی هر  یشده برا فی تعر

 ؛کرد هدخوا  یاریکمک بس یخدمات مسافرت

 
1. COP 

2. KPI 
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که بتوان   یطوربه ؛خوب است  یک سطح رقابتیداشتن سازمان در نگه آن از دارند. هدف ین یتجار هوش یندهایکه به فرا  ین کسانییتع. 4
مورد   یاتید آمار ح یبا یتجار هوش  ستم یس . داد مناسب پاسخ  دنوش یم جاد یا یرقابت ط یمح در که  ی داتیتهد و  هافرصت  بهک زمان مناسب  یدر 

  ی ندی دارد و چه فرا   یاز به دسترسین  یکه چه کسنین ایید. تعنقرار ده  ار افراد مسئولیها را در اختو آنباشد  نظر داشته  از سازمان را مدام تحتین
 ؛ دهد قرار  ریتأثتحت را  ها نهی هز لیتحل و  ندیفرا انجام  ،یارتباطۀ شبک ی طراح ممکن است شداستفاده خواهد  یکنترل دسترس یبرا 

بازرگان  ل ی ذ  ی گردشگر  ی تخصص  ونیس یکم.  ۵ ا  ییبا شناسا  یاتاق  از کسب  یاطلاعات  یهابانک  جاد یو  صنعت   گوناگون  یوکارهامهم 
  چشمگیریوکارشان کمک  رقبا و شناخت نقاط قوت کسب  یرقابت  یا یمزا   ییشناسا  یراستاها در  به آن  ی ــ اعم از دفاتر خدمات مسافرت  ی گردشگر

 .کندمی
  ش یباعث افزا   میمستقریصورت غو هم به  میصورت مستق هم به  انی ارتباط با مشتر  تی ریمد  ازآنجاکه  نی استۀ سوم گفتیدرخصوص فرض

 :شودیم شنهادی پ انی ارتباط با مشتر تی ریمد یبرا   ل یذ موارد نیبنابرا  ؛شودیم یرقابت تی مز
 ؛شتریب یبا بازده یاختصاص  ی ارتباط با مشتر تی ریراهکار مد ییشناسا منظوربه یخدمات دفاتر خدمات مسافرت ل یتحلو  یبررس. 1
 ی؛ خدمات کاملاً  تیبا ماه  یدمات مسافرتخ در دفاتر  یارتباط با مشتر تی ریمد یساخت مناسب برا ری زسازی . فراهم2
 ی؛ارتباط با مشتر لیتسه راستایدر  ره یو غ   امکیپ ت،ی ، سایاجتماع یهااعم از شبکه ی،ارتباط با مشتر یهاکانالبهبود مستمر . 3
و کمبود    ی بودن بازار گردشگریرقابتبه  ذکر است با توجه    شایان  .انی ارتباط با مشتر  منظوربهتر  مناسب و ارزان   رساختی زسازی  . فراهم4

  نه ی هز  نیا  ،1ی .پی.او.ایمانند و  ،روزبه  یراهکارها  ن ییکه البته با تع   داشتدفاتر خواهد    یبرا   یادی ز  اریۀ بس نی ان هزارتباط با آن  تی ریتقاضا، مد
 تواند راهگشا باشد.یخصوص م نیدر ا یاتاق بازرگان ی تیو حما یمال یهاکمک ن ی. همچنداشتخواهد   ی ریکاهش چشمگ

 ی؛دفاتر خدمات مسافرت یرقابت تی مز شیافزا  منظوربه ی ارتباط با مشتر یسازنهیبه  با هدف ی مشتر با ارتباط تی ریمدافزار استقرار نرم. ۵
 ؛ دفاتر ی رونیب  ای ی ط درونیاشخاص خاص در مح ایبه شخص  نبودنهوابست منظوربه ی مشتر با ارتباط تی ریمداستقرار . ۶
تبه  ی ارتباط با مشتر  تی ریافزار مدنرم  یسازادهیو پ  یطراح.  7 تأ  میدست  دفاتر خدمات    ۀ ریمد  ئتی ه  ای  رعامل یمد  دییمتخصصان مورد 

 ؛ آن یاطلاعات و لزوم صددرصد یحفظ محرمانگ راستایدر  یمسافرت
کارمندان    یبرا   یعال یشروع   ی اصل  د یکل  انی ارتباط با مشتر  تی ریمد  یافزارنرم  ستم یس   یریکارگ هکامل افراد در استفادۀ کامل و ب  . آموزش۸

دفاتر خدمات    کارکنانو    رانیمد  یبرا   یکامل  یآموزش  یهادوره   ان،ی ارتباط با مشتر  تی ریافزار مداز شروع کار با نرم  شیپ   دیبا  جهیاست. درنت
فروش    ؛ زیرا کردرا متوقف    ی ریادگیآموزش و    د ینبا  کننداستفاده می ی مشتر  با  ارتباط  تی ری مدافزار  کاربران از نرم  کهی. تازمانشوندبرگزار    یمسافرت

  ؛بهتر محصولات مستلزم آموزش مداوم و کارآمد است
  یی هاو...( پاداش ی ریادگ ی ،یمیکار ت ات،یکردن دانش و تجرب  یبندسهم د،یجد یهاده یانباشت دانش )ارائه ا منظوربه. به رفتار مطلوب 9

 .ابدی اختصاص هاآن بهدانش  یبا رویکرد ارتقا یمنابع ور گرفته شود پرسنل در نظ  یبرا  ی فن ریمد ای تی ریمد یاز سو
آن   یو برا   ه شودبلندمدت در نظر گرفت  یراهبردانباشت دانش    یبرا   یعنیشود؛    میترس  قیصورت دقهمحور بسازمان دانش   یدورنما.  1۰

 .شود فی تعر تی مورأانداز و مچشم
  ک هدف مشتردن بهیمنظور رسگر بهیکدیواحد بدانند و با    ی کر یاز پ   یتا کارکنان سازمان خود را جزئ  کنندت  یران از کارکنان حمایمد.  11

ف شده باشد و  ی در سازمان تعر یی را گمیو ت داشته باشد ن اعضا وجود یب  یمشارکت و همکار یهر اندازه در سازمان فضا . درواقعکنند یهمکار
تر ت مؤثر دانش در سازمان موفقی ریستم مدی س  یع دانش و برقراری در کسب، خلق، توسعه و توز  ، اشندداشته ب  کدر انجام امور سهم مشتر  کارکنان

 کرد؛  عمل خواهند 
 

1 voip 
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که کارکنان    شودیخلق دانش در سازمان دارد و موجب م  شی افزا   در  بسزایی  ریتأث  زیمستمر در سازمان ن  ی ریادگ ی  یوجود فرهنگ قو.  12
  ش یمستمر موجب افزا   ی ری ادگ یفرهنگ    یو ارتقا  ق ی تشو  ،لیدل  نیهم   به.  شوندقدم  شیپ   ز یدر انتقال دانش ن  گرانیخود و د  یریادگ ی  لیتسه   یبرا 

 . شودیم رندهیادگ یسمت سازمان مؤثر دانش و حرکت سازمان به تی ریخلق و انتقال دانش، مد
  ش یافزا   د،یجد  یهایهو نظر  هادهیارائۀ ا  قی : تشوشوندپیشنهادهای ذیل ارائه میدر سازمان مورد مطالعه    ی ریادگ یفرهنگ    تی منظور تقوبه

  ی ق ی تشو  یهاافراد خلاق و مبتکر، ارائۀ برنامه  قی تشو  ،یموزشآ  یهاۀ برنامهنیدر زم  شتر ی ب  یگذارهیکارکنان با سرما  یی مستمر سطح مهارت و توانا
ها، استفاده از حداکثر توان کارکنان در سازمان،  به آن  اددادنیو    گرانیاز د  یریادگیکارکنان به    قی افراد، تشو  یهاییاناتو  یدائم  یمنظور ارتقابه

 .  دیبه کسب دانش و اطلاعات جد قی و تشو یو نوآور تیفرهنگ خلاق ج ی و دانش، ترو یریادگ ی  یشدن برا قائل  تیاهم
  یمشتر  با   ارتباط  تی ریمد  افزارکاربران نرم  یمناسب برا   ی. قراردادن منابع آموزشکردمحدود    یحضور  یهاهآموزش را به جلس. نباید  13

 مدنظر قرار داد.  دیبااست که  ی نکات گریاز د نی صورت آنلاهب
 بپردازند: قیبه تحق ری در موضوعات ز ل یپژوهشگران درصورت تما ریسا شودیم هی پژوهش مطرح شد، توص  نیکه در ح یبه مسائل با توجه

با مشتر  تی ریمد  ی لگریو سنجش نقش تعد  یبررس  الف(  یآمار  یهادر نمونه  ی رقابت  تی و مز  یتجارۀ هوش  دربار  یسازمان  ی ارتباط 
 ؛ ره یو غ  یلی خطوط ر  ،ییرایمراکز پذ ،ی اعم از مراکز اقامت ی صنعت گردشگر یهاحوزه  ریتر در ساتر و کوچکبزرگ

  ی هالفهؤو آن دسته از م  ی ارتباط با مشتر  تی ریمد  در  رهیغ   و  یت ی ریمد  یهاروش  ،ی اعم از منابع انسان  یعوامل سازمان  ریسا ریتأث   یبررس  ب(
 ؛استها پرداخته نشده پژوهش به آن نیکه در ا ی ارتباط با مشتر تی ریمد

 .رانیدر ا یدفاتر خدمات مسافرت یحوزه با توجه به ساختار سازمان نیا میمفاه یسازیبوم برای یفیک  یانجام پژوهش ج(

 تشکر و ریتقد

عنوان در کمیسیون گردشگری اتاق بازرگانی، صنایع، معادن و کشاورزی ایران استخراج شده است. بر    همینمقاله از طرح پژوهشی تحت    نیا
اتاق و مدیران دفاتر خدمات مسافرتی که ما را در انجام   ی، مسئولان پژوهشۀ خود را از رئیس کمیسیونمانیمراتب تشکر صم   میدانیخود لازم م

 دادند، اعلام کنیم. یاریپژوهش   نیا یفیک یو ارتقا

 منابع

(. بررسی تأثیر هوش تجاری بر موفقیت مدیریت ارتباط با مشتری با استفاده  1391اخگری، نسرین، کشتکار، مهران و احمدی شریف، محمود )
(،  4۸)۲۰ توسعۀ فناوری صنعتی، نامۀ از متغیر میانجی مدیریت دانش )مطالعۀ موردی: صنعت کشتیرانی جمهوری اسلامی ایران(. فصل 

3۵-۵2 . 
 www.system.parsiblog.com(. مدیریت دانش در سازمان های دولتی. پایگاه مقالات علمی مدیریت. 13۸9ضا )اژدری، علیر

انتشارات . تهران: ردهای متداول در علوم رفتاریکتاب مقدمه ای بر روش های تحقیق کیفی و آمیخته: رویک(.  1397بازرگان هرندی، عباس )
 دیدار.

مطالعات  (. در نظر گرفتن بین هوش تجاری و توانمندسازی روانی. مجلۀ  2014پور شوشتری، عبدالحمید و صفاری آشتیانی، مسعود )حاجی
 .199-175(، 73)۲۳. مدیریت در توسعه و ارزیابی

 . تهران: آگه. روش تحقیق در علوم رفتاری(. 14۰2حجازی، الهه، بازرگان هرندی، عباس و سرمد، زهره )
 تهران: انتشارات فوژان. نویسی(.نامهروش تحقیق )با رویکرد پایان(. 1391خاکی، غلامرضا )

 . تهران: نشر ویرایش. شناسی و علوم تربیتیروش تحقیق در روان(. 14۰1دلاور، علی )

http://www.system.parsiblog.com/
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Abstract 
Objective: Iran Tourism Industry; To achieve the goals and programs developed, it needs to use scientific 
and efficient management methods to have maximum efficiency at the lowest cost, and in the field of 
competition needs a strategy to be unique. In this regard, gaining a competitive advantage, using business 
intelligence and also improving customer relationship management (tourists) can be the key to the 
continuation of survival and growth and prosperity in the tough competitive market of this industry. The 
purpose of this study is to investigate the effect of business intelligence on customer relationship 
management with the aim of increasing the competitive advantage that has been done at the level of travel 
services offices in Tehran. This research has been carried out by taking into account scientific theories in 
the field of business intelligence, customer relationship management and obtaining a competitive 
advantage, as well as in line with the need to establish BI in tourism industry businesses, especially in 
travel agencies, so that the effect that the use of knowledge-based To investigate BI for these companies 
in relation to their activities in order to create and maintain a competitive advantage. The main issue of 
this research is how BI or business intelligence technologies and tools can help the strategic decisions of 
tourism industry businesses in order to maintain their competitive advantage? 
Methodology: The research is descriptive and correlational. This research is one of the types of applied 
research in terms of benefit and purpose because its results are used to facilitate executive operations or 
solve problems. Also, in terms of approach, it is quantitative because it aims to measure opinions and 
ideas using numbers and mathematical and statistical methods. In terms of how data is collected, it is 
descriptive and non-experimental. In terms of the type of strategy, it is also a correlational research. In 
terms of the location of the research, it is natural and a field research, and because it was done in a specific 
time period, i.e. in the year 1400, it is cross-sectional. The standard questionnaire of this research based 
on the objectives and hypotheses of the research consists of 3 variables and 94 questions that were 
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distributed through stratified random sampling among 327 statistical samples. Also, the research method 
is descriptive-applied and in terms of data collection, is in the category of correlational research. 
Results and Discussion. 

Findings: The results of data analysis in SPSS and smart-PLS software showed that business intelligence 
has a positive and significant relationship with customer relationship management. The impact of 
customer relationship management on competitive advantage was also confirmed. Also, the effect of 
business intelligence on competitive advantage was confirmed and the relationship was positive and 
significant. The results of other research tests are provided along with solutions and recommendations 
that can be provided to improve the performance and policies of the public sector and the owners of these 
businesses to improve its economic indicators at the internal and external level1. 
Key Words: Business Intelligence, Competitive Advantage, Customer Relationship Management, 
Travel Agency. 
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