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Purpose: Considering the changes that have happened in recent years in the business process, attention to the category 
of business intelligence has become an important issue. Therefore, the present study examines the effect of the 
competence dimensions of business intelligence on marketing performance, considering the mediating role of customer 
relationship management in tourism businesses. 

Methodology: The current research is a descriptive survey regarding the applied purpose. The study's statistical 
population comprised experts and marketing managers of tourism companies in Tehran. In order to collect data, 300 
questionnaires were distributed online and face-to-face using the non-probability sampling method, and 253 
questionnaires were analyzed by removing distorted and indifferent questionnaires. The structural equation modeling 
method and SPSS 26 and Smart PLS 3 software were used for data analysis. 

Findings: The findings showed that the competency of business intelligence has a positive and significant effect on 
marketing performance, and customer relationship management plays a mediating role in this relationship. This shows 
that one of the ways to improve marketing performance and create a sustainable competitive advantage for managers is 
to use business intelligence. 

Originality/Value: In today's highly competitive world, the quality and timeliness of business information in 
organizations determine the difference between survival and bankruptcy. Also, the great importance of business 
intelligence and the critical role that this concept can have in improving the marketing performance of business 
organizations have been less discussed. Therefore, the results of the current research can improve tourism companies' 
marketing performance by applying business intelligence. 
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 مقدمه  -1

  ندهیفزا یبه فشارها ییدر پاسخگو یمهم اریکار، نقش بسودر کسب ی دیکل مسائل از  یکی عنوانبه یابی و شناخت عملکرد بازار ی ریگاندازه 
  ی برا  هاسازمان ن یآنان موجب شده تا رقابت ب  دی خر یرفتار یو الگو انی مشتر یازهاین  ریی سرعت تغ ش یافزا . [1] رددر بازار امروز دا  یرقابت

  یهایاستراتژ یرقابت تی ها با هدف خلق مزو شرکت  ابدیآنان است شدت  ن یدر ب  ی عوامل جذب مشتر نی ترکه از مهم یرقابت تی مز جادیا
  رهیدر رقابت شکست خورده و از دا   سرعتبهمهم ناکام هستند    ن یکه در کسب ا  ییهااست شرکت  ی هیرا اتخاذ کنند، بد  ی متنوع  یابی بازار

 . [2] شوندی مخارج  ی مشتر یهاانتخاب

                        

 مدیریت نوآوری و راهبردهای عملیاتی  
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 پژوهشی   نوع مقاله: 

نظر گرفتن نقش  با در   ی اب ی بر عملکرد بازار   ی هوش تجار   ی ستگ ی ابعاد شا   تاثیر   ی بررس 

 ی ارتباط با مشتر   ت ی ر ی مد   ی انج ی م 

 1پور یمانیا ینحس، 1گوهر ی رحمان ینامب، ،*1ینوروز  ینحس 

 . یرانتهران، ا  ی،دانشگاه خوارزم  یریت،دانشکده مد  یبازرگان  یریتگروه مد1 
 

.  است   شده  ی موضوع مهم  یمقوله هوش تجارکارها اتفاق افتاده، توجه به  ودر روند کسب   ریاخ  یهاکه در سال   ی راتییبا توجه به تغ  هدف:
  ی ارتباط با مشتر  تی ریمد  یانجینظر گرفتن نقش م با در   یابی بر عملکرد بازار  یهوش تجار  یستگیشا  ابعاد  تاثیر  یبررسلذا پژوهش حاضر به  

 . پردازد ی م یگردشگر یهاکارو در کسب

ماه   یهدف کاربرد  ازلحاظ پژوهش حاضر    شناسی پژوهش:روش  و    یدارد. جامعه آمار  یشیمایپ-ی فیتوص   یتیو  پژوهش، کارشناسان 
در   یاحتمال  ری غ ی ریگپرسشنامه به روش نمونه 300 هاداده  یگردآور منظوربه در شهر تهران بودند.   یگردشگر یهاشرکت  یابی بازار رانیمد

  ل یتحلو ه ی . تجزدیگرد  ل یپرسشنامه تحل   253  تفاوت،یمخدوش و ب  یهاحذف پرسشنامه   ابو   عی توز  یو حضور  نیآنلا  صورتبه دسترس  
 . دیاستفاده گرد Smart PLS 3و  SPSS 26 افزارنرم و  یمعادلات ساختار  یابیها از روش مدل داده

  ی انجیم  نقش  یارتباط با مشتر  تیریدارد و مد  یمثبت و معنادار  تاثیر  یاب ی بر عملکرد بازار  یهوش تجار  یستگینشان داد شا  هاافتهی  ها:یافته
ا در  ا  نیرا  اکندیم  فایرابطه  م  نی.  ا  ی ابی بهبود عملکرد بازار  یهااز راه  یکی  دهدیموضوع نشان    رانیمد  یبرا  داریپا  یرقابت  تیمز  جاد یو 

 . باشدیم  یهوش تجار زاستفاده ا

دن   افزوده علمی:اصالت/ارزش  ک  یرقابت  ار یبس  یایدر  تجار  ت ی فیامروز،  اطلاعات  بودن  هنگام  به  ب   هاسازمان   در  ی و  و    نیتفاوت  بقا 
  یاب ی تواند در بهبود عملکرد بازاریمفهوم م  نیکه ا  یو نقش مهم  یهوش تجار  ادی ز  اریبس   تیبه اهم  نیهمچن  کند.یمص  را مشخ  یورشکستگ

نتا  یتجار  یهاسازمان لذا  است.  شده  پرداخته  کمتر  باشد،  م  ج یداشته  حاضر  بازاریپژوهش  عملکرد  بهبود  به    ی ها شرکت   یاب ی تواند 
 . منجر شود  یهوش تجار یریکارگبه با    یگردشگر

 . یارتباط با مشتر تی ریمد  ،یابی عملکرد بازار ،یهوش تجار یستگیشا ها:کلیدواژه

 چکیده
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  د یبا  انی مشتر  د یجد  یسازمان در جهت تقاضاها  رییآنان و تغ  یهاتیو مطلوب   کنندهمصرف  یرفتار  یشناخت الگوها  یبرا   گرید  یسو  از
  د یبا  درواقع.  [3]  شدبایم   ی مشتر  یهاداده  ل یتحلوهی و تجز  یآور جمع  د،یشود که شامل تول   جادیا  ی سازمان و مشتر  نیب  یچرخش  ندی فرآ
  بلندمدت و    مدتکوتاهرا در    ی به مشتر  شده  ارایه  یهاباشد تا سازمان بتواند ارزش  انی در سازمان در جر  انی مشتر  تی ریو مد  یبندطبقه  ندی فرآ
  سرعت بهرا  ندی فرآ  ن یا دیبا  زیاست که سازمان ن یهیبالاست بد ی و انتظارات مشتر ازهایدر ن  ریی سرعت تغ کهییازآنجا .[4] دکن یسازنهیبه

نیستند    قادر به استفاده از آن  ل ی دل   نی و به هم  کنندیم  یپراکنده نگهدار  صورتبهرا    ی دانش خود از مشتر  هاسازمان از    یاریانجام دهد، بس 
  لیتحلوهی تجز  و  ینگهدار  ،یسازپاک   ،یآوردر جمع  یدر سازمان نقش مهم  میاز تصم  یبانیپشت  ستمیس  کی  عنوانبه   یتجارهوش    .[5]

وس داده  یعیحجم  تجار  درواقعدارد،    ی مشتر  یهااز  داده  ییتوانا  یهوش  از  معنادار  استفاده  در  مسازمان  ارتقا   لهیوس بهکه    باشدی ها 
  ش یافزا  تیدرنهاو  ی مشتر یوفادار ،یرقابت تی خلق مز یبرا  ی شده که گام مهم ی باعث توسعه ارتباط با مشتر  ی ارتباط با مشتر یهاستمیس

 .  [6]سود سازمان است

گردند  یم  ییهابه دنبال ترفند  ریناپذوصف  یها با شتابشرکت  کهیطوربههستند،    شرفتیدر حال پ  آورسرسام  یبا سرعت  نی نو  یهایفناور
کارها یک الزام و  وهای جدید مانند هوش تجاری در کسب ر فناوریببراین تسلط  . بناکنند  نیرا در عرصه آشفته و متلاطم تضم   شانیکه بقا

می  ری ناپذاجتنابضرورتی   افزا  به  1یتجار  هوش  .[7] شودتلقی  بازار  یسودآور  شیدنبال  و  طر  یابی سازمان  تصم قی از   یهامیاتخاذ 
اقداماتوکسب  یهایو استراتژ  یابی بهبود عملکرد بازار  یبرا   ن ی نو  کردی رو  نیا.   [8]است  ق یهوشمندانه و دق ابتدا،  دهدیانجام م  یکار   .

از   ی ریگبا بهره .  [9]دکنیم ی ریجلوگ  یرضروریغ یرهایدر مس هانهی متمرکز کرده و از هز یاصل  یتجار یهاشیسازمان توجه خود را به گرا 
 . [10]شودیگرفته م اعتمادقابل و  قیدق یهابا استناد به داده ماتی و تصم شودیبازار انجام م قیعم  ل یتحل ،یهوش تجار

  موقع بهکه    کندیامکان را فراهم م  نیو ا  سازدیبازار و رقبا قادر م  رات ییبه تغ  عی سازمان را به واکنش سر  ،یهوش تجار  قی بازار از طر  ی نیبشیپ
اهداف است که با استفاده از هوش    گریاز د  یدائم  انی مشتر  ییو شناسا  انی مشتر  تیرضا  شیافزا  . [11]مند شودبهره   دیجد  یهااز فرصت 

 . [12]دی آیدست مبه  یتجار

ن  انی مشتر  یبندمیستق استانداردساز  یداخل  ییبهبود کارا   ن یهمچن  ها،یژگ ی و و   ازهایبر اساس    ن ی ا  توجه قابل   جینتا  گریاز د  ،یسازمان و 
 نیو اثرات مثبت ا  ایمزا   گریها از دخطرات و فرصت  زودهنگام  ییتر و شناساهوشمندانه  یهای ریگمیتصم  ن،یهمچن.   [13]است  کردی رو
 .  [14]باشدیم وکارکسب در بهبود کلان  کردی رو

  یاست. حوزه گردشگر   تاکیدقابل    ی در هر سازمان و صنعت  یکه در بالا عنوان شد، لزوم استفاده از هوش تجار  یتوجه به کارکردها و اهداف  با
مانند   نی نو یهایتسلط بر فناور ،یفناور شرفتینخواهد بود و با پ  یضرورت مستثن نیبا درآمد بالا در کشورها، از ا عیاز صنا یکی عنوانبه

 .  [15]نظر گرفتدر ستیبایکارها موحفظ بقا و توسعه موثر کسب یالزام و ضرورت برا  کی عنوانبهرا  یتجار شهو

خود به شکل مناسب پاسخ    یاطلاعات  یازهایبه ن  سازندیرا قادر م  هاسازمانکه    آورندیرا فراهم م  ییابزارها  ،یهوش تجار  یهاستمیس
  آورند، یرا فراهم م  هاآن   تیکنندگان کالا و سنجش مطلوب با عرضه  نهیاساس ارتباط به  تنهانهاطلاعات سفر    ،ی در حوزه گردشگر  . [16]دهند

  دهد یامکان م  ی به صنعت گردشگر  یهوش تجار  ،بیترتنیابه.   [17]شوندیمحسوب م  ز ین   یو خارج  ی داخل  ی گزارش ده  یبرا   ی بلکه منبع
  ت ی ریو مد  تدارکات  ون،یرزرواس  یهاستمیبهبود س   جهیدرنتکرده و    تی ریرا مد  انی بازار و مشتر  یازهاین  دقتبهها و اطلاعات  داده  ل یبا تحل

و   انی جذب مشتر  یراهبردها را برا   نی بهتر  توانندیم  ی گردشگر  رانی مد  ها،ینیب شیو پ  هال ی تحل  ارایهبا    ن، یمنابع را بهبود بخشد. علاوه بر ا
 .[18] اجرا کنند هاآن ارتقاء تجربه 

فزاینده پویای امروز، کیفیت و به هنگام بودن اطلاعات تجاری در    طوربهکه در دنیای بسیار رقابتی و  م یابییدرمبا توجه به توضیحات فوق 
کند. همچنین با عنایت به  بخشد، بلکه تفاوت بین بقا و ورشکستگی را نیز مشخص میتفاوت بین سود و ضرر را معنی می تنهانه هاسازمان 

ی تجاری داشته باشد،  هاسازمانتواند در بهبود عملکرد بازاریابی اینکه به اهمیت بسیار زیاد هوش تجاری و نقش مهمی که این مفهوم می
موجود    هایخلاافزایی و پر کردن  تواند در حوزه کاربردی و نظری نقش مهمی در دانشکمتر پرداخته شده است، انجام این پژوهش می

مدیریت ارتباط با مشتری بر   تاثیرهای پیشین به بررسی نقش هوش تجاری بر مدیریت ارتباط با مشتری و همچنین هشدر پژو .داشته باشد
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بهبود    لهیوس بههای هوش تجاری بر عملکرد بازاریابی شایستگی یموردبررسعملکرد بازاریابی پرداخته شده است اما تاکنون پژوهشی در 
پژوهشی مذکور در  خلابدین منظور جهت رفع  .های گردشگری ایران صورت نگرفته استکاروفرایند مدیریت ارتباط با مشتری در کسب

نظر گرفتن نقش میانجی مدیریت ارتباط با مشتری  ابعاد شایستگی هوش تجاری بر عملکرد بازاریابی با در  تاثیر این پژوهش به بررسی  
 . پردازیممی

 پژوهش  ینظر یمبان -2

 ی هوش تجار یستگیشا -2-1

ها  م و روشیاز مفاه ی اف مجموعهیتوص ی بـرا  1۹۸۹ن بار توسط هـاوارد درزنر از گـروه گـارتنر در سـال ینخست  یهوش تجاراصطلاح 
  مات ی تصم.  [19]شده است  ارایهق یبر اطلاعات و حقا یبان مبتنیپشت   یهاستمیکـار بـا اسـتفاده از سوکسـب یهـامیبهبـود تصـم  یبـرا 

را قادر    هاآن  ،یی اجرا   رندگانیگمیتصم  یقدرتمند برا   یهاکمک  ارایهکار است که به  وبهبود عملکرد کسب  یبرا   یراه و روش یهوش تجار
ها اشاره یو فناور  ندهای فرآ  هیبه کل  ،یتی ریمفهوم مد  کی  عنوانبه  یهوش تجار.   [20]داشته باشند  اریتا اطلاعات مهم را در اخت  سازدیم

  ی امجموعه  یهوش تجار.   [21]شوندیسازمان استفاده م  یندها ی به اطلاعات از فرآ  ی و دسترس  لیوتحلهی تجز  ،یآورجمع  ی دارد که برا 
مفاه روش  ندهای فرآ  م،یاز  برا و  تصم  یها  برا   یتجار  ماتی بهبود  متعدد  منابع  اطلاعات  از  که  پو  یاست  استفاده  وکسب  ییای درک  کار 

تجار.   [22]کندیم تکنولوژ  یهوش  ابزارها،  فرآ  هایشامل  موردنداده  ل یتبد  یندهای و  دانش  به  اطلاعات  و  اطلاعات  به    ی برا  ازیها 
نظارت هوشمند    جادیا  نی رقبا و همچن  ل یقدرتمند تحل  یبا استفاده از ابزارها  ی. هوش تجار [23]در سازمان است ی ریگمیتصم  یسازنهیبه

هوش    ی ستگی شا . [24]شودیدر بازار م  یرقابت  تی مز  جادیسازمان، باعث ا   ی بالا بردن سودده  ندیآن و فرآ  یآت  رات ییتغ  یی بازار و شناسا
ا  یتجار محصو  ن یبه  است  قادر  سازمان  که  تجار  لات معناست  ک   یهوش  با  تول   ت یفیرا  مناسب  دقت  و    د یو  در    کهینحوبهکند 
 .  [25]ردیو کارآمد مورد استفاده قرار گ موثرکار وکسب یهای ریگمیتصم

 یتیریمد یهایستگیشا -2-2

کارا   نیا بر  اثربخش  ییبعد  تجار  یندهای فرآ  ی و  تول   یهوش  ک   دیدر  با  مرتبط  دانش  و  متمرکز    ی ریگمیتصم   یهاستمیس   تیفیاطلاعات 
خاص و روشن   یهاهی رو یشود که شامل اجرا یم نییتع یشده از هوش تجار ارایه فی بر اساس تعار یتی ریمد یهایستگیشا.  [26]است

  ن، یاست. علاوه بر ا  یو خارج  یداخل  ط یسازمان از هر دو مح  ماتی ها و تصمتیمداوم دانش و اطلاعات در مورد فعال  یآورجمع  یبرا 
نظارت  نی دانش و اطلاعات و همچن  ع ی انتشار و توز  ، یدهسازمان   ل، یتحلوهی پردازش، تجز  ی برا   شده فی تعر  کاملا  ی هاهی رو  یشامل اجرا 

  ی سازمان  ی ریگمیتصم  یبرا   ازیموردنبه دانش و اطلاعات    موقعبهآسان و    یها دسترسیستگیشا  نیا.   [27]مداوم عملکرد است  یابی و ارز
 .  [28]هستند اعتمادقابل و   ح یصح ق،یاطلاعات و دانش دق ن یکنند که چنیحاصل م نانیکنند و اطم یم لیرا تسه

 یفرهنگ هاییستگیشا -2-3

در توسعه محصولات    یسازماندرون  یدیدر سازمان، وجود فرهنگ تول   یو کارآمد هوش تجار  یپرورش فرهنگ قو  تیبعد بر ظرف  نیا
شامل وجود    ی فرهنگ  تیصلاح  .[29]  استمتمرکز    ی ریگمی تصم  یندهای انتشار و استفاده از دانش و هوش حاصل از فرآ   ،یهوش تجار

  ی اتیو عمل  کی استراتژ  یروزی سازمان به پ  یابیدست   یبرا   کی استراتژ   ییدارا   کی  عنوانبهموثر از دانش و اطلاعات    طوربهاست که    یفرهنگ
 .  [30] کندیاستفاده م

 نی ف هاییستگیشا -2-4

است. علاوه بر    افزارنرم، ابزارها و  هایآورفنها،  و استفاده کارآمد از برنامه  یمربوط به دسترس  ی فن  ی ستگیشا  عنوانبه  شده شناختهابعاد  
س  ن،یا دارا   یسازمان  یهاستمیشامل حضور  که  برا   یهایژگ ی و  یاست  فرآ  ی بانیپشت  یلازم  تجار  یندهایاز    ، جه یدرنت   هستند.  یهوش 

در    کیتوسط    شدهانجاممداوم    یگذارهیسرما  انگر یب   یفن  یهایستگیشا انتشار    لیتسه  منظوربهخود    یفناور  یهارساخت ی زسازمان 
 طیسازمان و مح یهاتیاطلاعات مربوط به فعال یآورجمع  یمناسب برا  یها و ابزارهایشامل استفاده موثر از فناور نیاطلاعات است. ا

 عی توز  ،یدهسازمان  ل،یتحلوه ی پردازش، تجز  یمناسب برا   یها و ابزارهایمستلزم استفاده از فناور  ن،ی. علاوه بر ا[31]  آن است  یاتیعمل
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از   یبخش  زین یسازمان ی ریگمیتصم  شیافزا  یبرا  میتصم یبانی پشت یهاستمیو انتشار دانش و اطلاعات در سازمان است. استفاده ماهر از س
 یمناسب برا   یها و ابزارهایعملکرد، فناور  تی ریمد  یبرا   یافزارنرم  یها و ابزارهاستمیشامل استفاده از س  نیاست. ا  یفن  یهایستگیشا

 . [32] در سازمان است یاطلاعات یهاستمی ادغام س نی و همچن یارتباطات سازمان

 یارتباط با مشتر تیریمد -2-5

ارزش برتر    جادیا  یبرا   یانتخاب  انی حفظ و مشارکت با مشتر  دست آوردن،به  یجامع برا   ندیو فرآ  یاستراتژ  کی  ی ارتباط با مشتر  تی ریمد
  یی به کارا   ی ابیدست   ی سازمان برا   ن ی تام  رهیزنج  یو عملکردها  ی فروش، خدمات مشتر   ،یابی شامل ادغام بازار  ن یاست. ا  یشرکت و مشتر  یبرا 

حفظ    زانیو م  ی مشتر  تیرضا  تواندیم  ی ارتباط با مشتر  تی ریمد  زیآمتیموفق  یاجرا .  [33]  است  ی ارزش مشتر  ارایهدر    شتری ب  یو اثربخش
افزا  ی مشتر افزا   تیرضا  نیدهد و همچن   شیرا  را  را بهبود بخشدودهد و متعاقبا عملکرد کسب  شیکارکنان  ارتباط با   تی ری. مد [34]کار 
 یهادر تمام حوزه   انی از مشتر  کپارچهی  دگاهید  نیاست. ا  انی ساختن، حفظ و گسترش ارتباطات با مشتر  یجامع برا   کردی رو  کی   ی مشتر

  ی ارتباط با مشتر  تی ریمد . [35]شود یمند مسطح خدمات بهره   ن ی از بالاتر  یحاصل شود که هر مشتر  نانی تا اطم  کند یکار را فراهم موکسب
  ی مشتر  افزودهارزشکم و    نه ی هز  ق ی از طر  ی رقابت  تی کنند، بلکه به بهبود مز  یی بازار را شناسا  یهافرصت  سازدیکارها را قادر موکسب  تنهانه

ارزش بهینه به مشتری و کسب ارزش تجاری   ارایهمدیریت ارتباط با مشتری، یک استراتژی تجاری است که از طریق    . [36]کندیمکمک  
  ی است که بر مبنا یابی مهم در بازار یاستراتژ کی  ی ارتباط با مشتر تی ریمد . [37]کندمزیت رقابتی برای سازمان ایجاد می زمانهم طوربه

  ی استراتژ  نیا  کهی درصورت  بنا شده است.  یاطلاعات  یهابانک یابی روابط و بازار  یابی بازار  ،ییگرا ی مشتر  یعنی  ،یابی بازار  تی ریدسه جنبه از م
  عنوان بهحل، راه کیاز  شیب  ،ی ارتباط با مشتر تی ریمد کند. جاد یرا ا ی فراوان یرقابت یهاتی مز تواند یاجرا شود، م یمشارکت ط یمح کیدر 

 . [38]شود یشناخته م یابی موثر در بازار یرقابت یهاتی کسب مز یبرا  یاستراتژ کی

 ی ابیعملکرد بازار -2-6

نقطه هدف از  ن یممکن است شامل چند ن یدارد که ا ق یهدف دق ک یبه   دنیو رس  نی مع تیوضع ک یدلالت بر شروع از  یابی عملکرد بازار
و    یریگبه اندازه   یابی عملکرد بازار.  [39]  باشدیمو غیره    تیف یسطح ک  ،ی مشتر  تیرضا  کارکنان،  زشی سهم بازار، حجم فروش، انگ  ل ی قب

شامل   نیسازمان اشاره دارد. ا  کی موردنظربه اهداف و مقاصد  ی ابیدر دست یابی بازار یهایو استراتژ هاتیفعال ییو کارا  یخشاثرب  یابیارز
از س برا   ی ریگاندازه   یهاستمیاستفاده  و فرصت  یهانهیزم  ییشناسا  یعملکرد  بازار  یهابهبود  در عملکرد  نها  یابی رشد   یی است. هدف 
از دو   یابی عملکرد بازار.  [40]  و سهم بازار است  یوفادار  ،ی مشتر  تیبهبود رضا  قی سازمان از طر  یعملکرد کل  یقا ارت  ،یابی عملکرد بازار

است و اعتماد از تعاملات    ی برآورده شدن کامل انتظارات مشتر  ی به معن  یمشتر  تیشده است. رضا  ل ی و اعتماد تشک  یمشتر  تیمولفه رضا
عملکرد بازاریابی برتر در عرصه رقابت مستلزم ترکیب اثربخش همه منابع داخلی سازمان است.    .[41]  شودیم  یناشمکرر در طول زمان  

 . [42]سازد، با تغییر سریع ترجیحات مشتریان و عوامل پویای بازار هماهنگ شوندرا قادر می هاسازماناین ترکیب 

 پژوهش  نهیشیو پ یتجرب یمبان -3

ا با تحق   یهاپژوهشو    ی تجرب   یمبان  یبخش به بررس  نیدر  از کشور    قیمرتبط    ی دهقان  .می پردازیم،  اند شدهانجامکه در داخل و خارج 
  ی انجینظر گرفتن نقش مبا در  یابی و عملکرد بازار  ی ارتباط با مشتر  تی ریمد  ر یارتباط دو متغ  یبه بررس یدر پژوهش  [43]و همکاران    سلطانی

استان   مهیب  یهاشرکت  و کارکنان  رانیمد  قیتحق  نیا  یجامعه آمار  .اندهاستان کرمان پرداخت  مهیب  یهادر شرکت  یابی و حافظه بازار  ینوآور
اطلاعات در   یابزار گردآور نیهمچن .شده استنظر گرفته نفر در 252با استفاده از فرمول کوکران  یبوده است و حجم نمونه تصادف مانکر

 تی ریاز آن است که مد یپژوهش حاک نیا جینتا .ستقرار گرفته ا یابی آن مورد ارز ییایو پا  ییاستاندارد بوده که روا  نامهپرسشپژوهش  نیا
ارتباط با   تی ریاست که مد یدر حال ن یباشد، ایم م یمستق صورتبه  تاثیر ن یدارد که ا یابی بر عملکرد بازار یمعنادار تاثیر  ی مشترارتباط با 

از طر  میرمستق یغ  طوربه  ی مشتر نوآور  یابی حافظه بازار  قی و  و    ی اخگر  دارد.  یابی بر عملکرد بازار  یمثبت معنادار  تاثیر   زین  یابی بازار  یو 
  دانش  تی ریمد ی انجیم  ری با استفاده از متغ یارتباط با مشتر تی ریمد ت یبر موفق یهوش تجار تاثیر  یدر مقاله خود به بررس [44]همکاران 
  ر پژوهش ب نید. انپرداخت رانیا یرانیدانش در صنعت کشت تی ر یبا استفاده از مد ی ارتباط با مشتر تی ریبر مد یهوش تجار تاثیر ییبه شناسا

بوده   یشیمای و پ یدانیم ،یاهناکتابخی هااز روش یازه یاطلاعات آم یآورجمعباشد و یم یشیمایو روش آن از نوع پ یاساس هدف کاربرد
  127 اریدر اخت یی ایو پا ییروا  تاییدتوسط محققان بوده که پس از  شدهساختهپژوهش پرسشنامه  نیداده در ا یابزار گردآور نیهمچن .است
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است که    نیاز ا  یها حاکافتهیشده است.    لیتحل  SPSSو    PLS  یافزارهانرمآن با استفاده از    ج یگرفته است و نتا  آزمون قرار  امعهنفر از ج
در    یسع  یدر پژوهش  [45]  و همکاران  ی میسل  گذار است.تاثیر  یارتباط با مشتر  تی ریمد  ت یبر موفق  یهوش تجار  ی رانیدر صنعت کشت

و عملکرد برتر    داریپا  ی رقابت  تی به مز  ی ابیدست   ،یابی بازار  یهاتیتوسعه قابل   منظوربه  ت، یبر تمام  یمبتن  کپارچهی  ی مدل مفهوم  ی طراح
آم  نیا  یروش اجرا   .اندکار داشتهوکسب از نوع  از تحل  اب  یفیبوده است که در مرحله ک  یکم-یفیک  ختهیپژوهش    ی مضمون   ل یاستفاده 

پرسشنامه   قی از طر  شدهیگردآور  یهابا استفاده از داده  یشده است و در مرحله کم  یسازمفهوم پژوهش    ه یمدل اول  شدهی گردآور  یهاداده
نرم و اطلاعات مربوط به عملکرد شرکت از  با استفاده  و  از    تدسپژوهش به  یی نها  ی مدل مفهوم  PLSافزار  ها در سامانه کدال  آمد که 

 یهاتیبنگاه که خود منجر به توسعه قابل   ی داخل  تیکار بر توسعه تمام وکسب  یتوسعه هوشمند  تاثیر توان به  یپژوهش م  ن یا  یهاافتهی
ا  یابی بازار کرد.  شودیم  داریپا  یرقابت  تی مز  جادیو  ا  با  [46]و همکاران    ییرخدا یش  اشاره  بر  که    نیتمرکز  عملکرد    ی ریگاندازه موضوع 
بس  یابی بازار پاسخگو  یمهم  ارینقش  در  ا  یرقابت  ندهی فزا   یبه فشارها  ییرا  امروز  بازار  پژوهشیم  فایدر  در  تع  ییبه شناسا  یکند،    ن یی و 

پژوهش  نیپرداختند. در ا انیبانک پارس یبر عملکرد مال هاآن  تاثیر یو بررس یابی عملکرد بازار ی ریگاندازه  یارها یجامع از مع یامجموعه
  ن یروابط ب  ی وابستگ زانیآزمون م یبرا  یریچند متغ لیتحل کی تکن  کی  عنوانبه یمعادلات ساختار ی ابیها از مدلداده ل ی تحلوهی تجز یبرا 

نتا  LISREL  افزارنرمو    رهایمتغ معنادار و مثبت داشته، اما    تاثیر برند    ژهی ارزش و  یبازار رو  مدهد سهی نشان م  ج یاستفاده شده است که 
 یبرند و عملکرد مال  ژه ی ارزش و  ن یب  زیبرند و ن  ژه ی و ارزش و  یمشتر  تیرضا  نیب   نیدارد. همچن  یمنف  تاثیربرند    ژه ی ارزش و  یرو  ینوآور

 وجود ندارد. یرابطه معنادار

سلامت در شهر   ی مقصد گردشگر  یهامارستان یبسازمان در    یبر چابک  یهوش تجار  تاثیر  یبه بررس  یدر پژوهش  [47]  و محقق  دلپسند
 یجامعه آمار  ن یهمچن   . باشدیم  ی شی مایها پداده  یروش پژوهش و گردآور  برحسبو    یپژوهش از نظر هدف کاربرد  ن یا  . اندتهران پرداخته

نفر بوده که حجم نمونه بر اساس جدول    140شهر تهران به تعداد    ی مقصد گردشگر  یهان امارستیب  مارانیو ب  رکنانو کا  رانیمد  هیپژوهش کل
را   یسازمان یچابک ریمتغ یهوش تجار ریکه متغ دهدی نشان م شدهی گردآور  یهاداده ل یحاصل از تحل جیکه نتا باشدینفر م 10۳مورگان  

به اطلاعات، استفاده از اطلاعات    یدسترس  تیفیک  ،یلیتحل  یهاتیقابل  ر یها، متغداده  یکپارچگی  یهاریمتغ  ن ی. همچنکندیم  ی نیبشیپ
  ی در پژوهش  [48]  و همکاران  ییمرتضا  .کندیم  ینیبشیرا پ  یسازمان  یچابک  ریمتغ  یلیتحل  ی ری گمیکار و فرهنگ تصموکسب  ندی در فرآ

موضوع    ن ی" به ایدر صنعت بانکدار  ی تجرب   مطالعه:  ی ت ارتباط با مشتری ریند مدی بر فرا   یهوش تجار  ی ستگی شا  تاثیر  یتحت عنوان "بررس
  جاد یو ا  هاآن  یازهایو ن   هاتی در درک اولو  ی از عناصر اساس  یکی  انی ارتباطات بلندمدت و موثر با مشتر  یاند که امروزه برقرارپرداخته

و   یسازمان  طیبازار، رقبا، مح  ان،ی درباره مشتر  یلیبه اطلاعات و دانش تحل  ازین  شیافزا   ل یبه دل   هاسازمان،  علاوه به است.    یرقابت  تی مز
مطالعه،   نی. هدف انداآورده  یرو  ازهاین  ن یپاسخ به ا  یبرا   یحلراه  عنوانبه  یکار به تمرکز بر هوش تجارودر کسب  گذارتاثیرعوامل    ریسا

رابطه   یو تئور اتیبر مرور ادب هیمنظور، با تک نیاست. به ا ی ارتباط با مشتر  تی ریمد ندی در بهبود فرآ یهوش تجار یستگینقش شا یبررس
  ی هادهشده است. دا   ارایه   ی ارتباط با مشتر  تی ریمد  یندهای و فرآ  یهوش تجار  یستگی شامل ابعاد شا  یمدل مفهوم  ک ی  ت،یو قابل  یستگیشا

بانکدار  قیتحق روش    یآورجمع  یاز حوزه  از  استفاده  با  و  روش حداقل    یمبتن  یمعادلات ساختار  سازیمدلشده    ی ی مربعات جزبر 
  ، یتی ریمد  یهایستگیسازمان از نظر دارا بودن شا  یهوش تجار  یستگی که شا  دهدینشان م  یتجرب   یهاافتهیشده است.    ل یتحلوهی تجز

 ان یآغاز، حفظ و پا  یندهای که شامل فرآ  دارد  یداریمثبت و معن  تاثیر  یارتباط با مشتر  تی ریمد  ند ی فرآ  یهاتیقابل  یقابر ارت  ، یو فرهنگ  یفن
 .شودیم ی ارتباط با مشتر

  رهیچابک و عملکرد چابک زنج  یهاتی(، قابلBI)  یهوش تجار  یستگیشا  نیرابطه ب   یبه بررس  یدر مطالعه تجرب   [19]  یو رزم  ی سنگر
ا  نهیدر زم  نیتام اپردازدیدر صنعت خودرو م  یرانیسازندگان  از    کندیم  جادیا  ی چارچوب نظر  کی مطالعه    نی.  معادلات   سازیمدلو 

  ک ی   ن یتام   ره ی زنج  BI  یستگیکه شا  دهد یمقاله نشان م  ن یا  ج ی. نتاکندیاستفاده م  شدهیآورجمع  ی هاداده  لیحلتوهی تجز  یبرا   یساختار
کل قابل  ن یتام   ره یزنج  ی چابک  ی برا   یدیعامل  نظر  ا  یهاتیاز  است.  چابک  عملکرد  و  تول   نیچابک  که  داد  نشان    دکنندگان یمطالعه 

  رهیزنج  رانیتواند به مدیمطالعه م  نیا  یهاافتهیداشتند.    یو فرهنگ  ینسبت به ابعاد فن  ی شتریب   یستگی شا  BI  یتی ریکننده در بعد مدشرکت
تا اهم   نیتام را درک کنند. نتاتیآن بر قابل  تاثیرو    BI  یستگیشا  تیکمک کند  به    تواندیم  نی مطالعه همچن  نیا  جیها و عملکرد چابک 
  یی خود دارند، شناسا  ن یتام   ره یعملکرد زنج  یارتقا  یچابک برا   یهاتیو قابل  BI  یستگی به بهبود شا  ازیرا که ن  ییهاکمک کند تا حوزه   رانیمد

در   ی: مطالعه موردیمشارکت  ی ریادگیبر    تاکید با    یابی بر بازار  یهوش تجار  تاثیر"    با عنوان  یادر مطالعه  [49]و همکاران    هوانگ  کنند.
گذار تاثیر  ی و رفتار مشتر  یمال  عملکرد  ، یمشارکت  یریادگ ی  قی از طر  یابی بر بازار  یاند که هوش تجارموضوع پرداخته  نی" به امهیب  یهاشرکت

مطالعه به   نیو ا شودیکار استفاده مواطلاعات کسب ل یتحلوهی تجز یکارها برا واست که توسط کسب یاستراتژ کی یتجاراست. هوش 



 

 

 

406 

ران
کا

هم
ی و 

روز
نو

  /
تی

ملیا
ی ع

دها
هبر

و را
ی 

آور
 نو

ت
یری

مد
 ،

وره 
د

4 ،
اره 

شم
4 ،

تان
مس

ز
 

14
02

حه: 
صف

 ،
 

41
7

-
40

1
 

  ی هااستفاده شد. داده  یدانیو مطالعه م  یشیمای پ-یفیتوص  قیموضوع از روش تحق  نیا  یبررس  ی. برا پردازدیم  یابی آن بر بازار  تاثیر  یبررس
  ی و استنباط  ی فیها از آمار توصداده  لیتحلوهی تجز  ی. برا دیگرد یآورجمع  مه یب   یهااز کارکنان شرکت  نفر   1۸۶از    امه پرسشن  له یوسبهمربوطه  

  ی رفتار بازار برا   ی نیبشیو پ   لیتحلوهی به تجز  هاسازمان  ازیمقاله بر ن  نیاستفاده شده است. ا  LISRELو    SPSS  یافزارهانرمبا استفاده از  
اکندیم  تاکید   ازارب  رات ییتغ  تی ریمد فناور  ن ی.  از  تواند به  یم  یکاودادهو    یمدرن مانند هوش تجار  یهایمطالعه نشان داد که استفاده 

در پژوهش خود به    [22]و همکاران    ن یعارف  .رندیبگ   یاساس  مات یخود را به روز کنند و تصم  یتجار  یندهایکمک کند تا فرآ  هاسازمان 
  ی واحد سازمان  22۵از    ها دادهمطالعه    ن یپرداختند. در ا  یسازمان  ی ( و اثربخشBI)   یهوش تجار  ی هاستمیس بر    یعوامل سازمان  تاثیر   یبررس

آور از روش    یدر بنگلادش جمع  امکان به شرکت  BI  یهاستمی قرار گرفته است. س  ل یتحلوهی مورد تجز  PLSشده است و با استفاده  ها 
تجز  یابی باز  ره،یذخ عمل  یادی ز  ریمقاد  ل ی تحلوهی و  به  مربوط  اطلاعات  م  اتیاز  را  به  یخود  که  م  هاآندهد  تصم یکمک  تا    مات یکند 

ساختار،    ،یاتژمانند استر  ینشان داد که عوامل سازمان  جیدست آورند. نتادر صنعت به  یرقابت  تی را بهبود بخشند و مز  یکیو تاکت   کی استراتژ
هوش    رشیپذ تاثیردر مطالعه خود    [50]  کایروتیو ک   ایتین  مثبت دارند.  تاثیر  یسازمان یو اثربخش BI  یهاستمیس   یو فرهنگ بر اثربخش  ندی فرآ

کند و  یم  ییرا شناسا  یهوش تجار  رشیدر حوزه پذ  یقاتیشکاف تحق  کیمطالعه    نیکردند. ا  یبانک را بررس  ( بر عملکردBIA)  یتجار
  ات یمرور ادب کردی بر رو ی مقاله مبتن نی شود. ایشامل م یشنهادیدر چارچوب پ  کنندهل ی تعد ریمتغ کی عنوانبهرا  یارتباط با مشتر تی ریمد

دهد که  ی نشان م ن ی کند. همچنیم یآورجمع 2019تا  1989 ی " در بازه زمانی"هوش تجار یدیمقاله را با استفاده از کلمه کل 80است و 
BI  ع یاطلاعات ارزشمند از حجم وس  اجاستخر  یرا برا   هاسازمان   ازیکند و ن یم   دا یپ   تیاهم  یاندهیفزا   طوربهدر حال رشد    یدر صنعت فناور  

 کند. یموجود برجسته م یهاداده

را بررساستارت آپ  یبر عملکرد مال  یهوش تجار  تاثیر در پژوهش خود    [51]  و همکاران  هوانگ ا  یها  از روش   نیکردند. در  پژوهش 
  ن ینوپا استفاده شده است. ا  یهاعامل و کارشناسان شرکت  رانیها از مدداده  یآورجمع  یبرا   یسوال  4۳و پرسشنامه    ی شیمایپ -یفیتوص

ا  ینی کارآفر  تیمقاله اهم انسان  دیو مف  دیجد  یهادهیا  جادیرا در  رقبا به  تیرقاب  تی کند و مزیرا حل م  یکه مشکلات  دست  را نسبت به 
نظارت بر روند بازار و حرکات  ییکند که توانایم تاکید یامروز یهاسازمان در  یهوش تجار تیبر اهم  نیکند. همچنیآورد، برجسته میم

را بر عملکرد   یهوش تجار  یهاستمیاتخاذ س  تاثیرخود    قیتحق  در [52] اوسو  سازد.یممکن م  انی به مشتر  عاتاطلا  ارایهرا با    انی رقبا و مشتر
  ی را در سازمان برا  یهوش تجار یهاستمیمقاله استفاده از س   نیکرد. ا یابی متوازن ارز یازیها در غنا با استفاده از کارت امت بانک یسازمان

  یی اجرا   ریمد 1۳0ها از دهد. دادهیقرار م موردبحث ی ریگمیبه تصم کاطلاعات و کم تیفیبهبود ک ،یتجار کی از اهداف استراتژ تیحما
ها ثابت کردند که  افتهی  قرار گرفته است.  ل یتحلوهی مورد تجز  SEM-PLSشده است و با استفاده از روش    یآوردر غنا جمع  ی بانک جهان

نمبانک  یبه عملکرد مال  مستقیما  یهوش تجار  یهاستمی س  رشیپذ از طریها منجر  و رشد،    ی ریادگی  میرمستقیغ   اتتاثیر   قی شود، بلکه 
 آمده است.  ۱جدول های پیشین در ای از پژوهشصهخلا  .شودیمنجر م انی و عملکرد مشتر یداخل یهاندیفرا 

 . صه پیشینه پژوهش خل   -1ل جدو
Table 1- Research background summary. 

 

 نتایج  هدف تحقیق نویسندگان 
و   سلطانی دهقانی

 [43]همکاران 
  بررسی ارتباط دو متغیر مدیریت ارتباط با

نظر گرفتن نقش  مشتری و عملکرد بازاریابی با در 
های  میانجی نوآوری و حافظه بازاریابی در شرکت 

 بیمه استان کرمان 

نتایج این پژوهش حاکی از آن بود که مدیریت ارتباط با  
  تاثیر معناداری بر عملکرد بازاریابی دارد که این  تاثیر مشتری 

، این در حالی است که مدیریت  باشدی ممستقیم   صورتبه
و از طریق حافظه   میرمستق ی غ طوربه ارتباط با مشتری 

مثبت معناداری بر    تاثیربازاریابی و نوآوری بازاریابی نیز  
 عملکرد بازاریابی دارد. 

 [44]اخگری و همکاران 
 
 

هوش تجاری بر موفقیت مدیریت   تاثیر بررسی 
ارتباط با مشتری با استفاده از متغیر میانجی  

 مدیریت دانش در صنعت کشتیرانی 

این پژوهش که از نظر هدف کاربردی و روش آن از   ها افتهی
نوع پیمایشی است، حاکی از این است که در صنعت  

کشتیرانی هوش تجاری بر موفقیت مدیریت ارتباط با مشتری  
 گذار است. تاثیر 

سعی در طراحی مدل مفهومی یکپارچه مبتنی بر   [45]سلیمی و همکاران 
های بازاریابی،  توسعه قابلیت   منظوربه تمامیت، 

دستیابی به مزیت رقابتی پایدار و عملکرد برتر  
 کار داشتند. وکسب 

توسعه هوشمندی    تاثیرتوان به  های این پژوهش می از یافته 
کار بر توسعه تمامیت داخلی بنگاه که خود منجر به  وکسب 

های بازاریابی و ایجاد مزیت رقابتی پایدار  توسعه قابلیت 
 شود، اشاره کرد. می 
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 . ادامه  -1جدول 
Table 1- Continued. 

  

  

 نتایج  هدف تحقیق نویسندگان 
شیرخدایی و همکاران  

[46] 
در پژوهشی خود، به شناسایی و تعیین  

گیری  ای جامع از معیارهای اندازه مجموعه
بر عملکرد    هاآن  تاثیر عملکرد بازاریابی و بررسی 

 مالی بانک پارسیان پرداختند. 

دهد سهم بازار روی ارزش ویژه برند  نتایج این پژوهش نشان می 
معنادار و مثبت داشته، اما نوآوری روی ارزش ویژه برند    تاثیر
منفی دارد. همچنین بین رضایت مشتری و ارزش ویژه    تاثیر

برند و نیز بین ارزش ویژه برند و عملکرد مالی رابطه معناداری  
 وجود ندارد. 

هوش تجاری بر چابکی سازمان    تاثیربه بررسی  [47] دلپسند و محقق
های مقصد گردشگری سلامت در  در بیمارستان 

 . اندشهر تهران پرداخته 

به  تجزیه نتایج  از  آمده    شدهیآورجمع های  تحلیل داده ودست 
می  تجاری  نشان  هوش  متغیر  که  عامل    عنوان بهدهد  یک 

دارد.  تاثیربینی،  پیش  سازمانی  چابکی  متغیر  بر  مستقیم  ی 
داده  یکپارچگی  چون  متغیرهایی  قابلیت همچنین،  های  ها، 

تحلیلی، کیفیت دسترسی به اطلاعات، استفاده از اطلاعات در  
کسب  تصمیم   کاروفرآیند  فرهنگ  نیز  و  تحلیلی    طور بهگیری 

سازمانی   چابکی  متغیر  بر  آن  تاثیر مستقیم  و  را   گذارند 
 کنند. بینی می پیش 

مرتضایی و همکاران  
[48] 

ای تجربی به بررسی تاثیر شایستگی  در مطالعه 
هوش تجاری بر فرایند مدیریت ارتباط با مشتری  

 پرداختند. در صنعت بانکداری  

می یافته نشان  تجربی  تجاری  های  هوش  شایستگی  که  دهد 
شایستگی  بودن  دارا  نظر  از  و  سازمان  فنی  مدیریتی،  های 

قابلیت  ارتقای  بر  با  فرهنگی،  ارتباط  مدیریت  فرآیند  های 
معنی   تاثیر مشتری   و  دارد مثبت  فرآیندهای    داری  شامل  که 

 شود.آغاز، حفظ و پایان ارتباط با مشتری می 
در مطالعه تجربی به بررسی رابطه بین شایستگی   [19]سنگری و رزمی 

های چابک و عملکرد  (، قابلیت BIهوش تجاری )
چابک زنجیره تامین در زمینه سازندگان ایرانی  

 پردازد. در صنعت خودرو می 

زنجیره تامین   BI دهد که شایستگینتایج این مقاله نشان می 
های  یک عامل کلیدی برای چابکی زنجیره تامین از نظر قابلیت 

 .چابک و عملکرد چابک است

هوش تجاری بر   تاثیر  در پژوهش خود به بررسی  [49]هوانگ و همکاران 
بازاریابی از طریق یادگیری مشارکتی، عملکرد  

 .اندپرداخته مالی و رفتار مشتری در صنعت بیمه 

های مدرن مانند  این مطالعه نشان داد که استفاده از فناوری 
ها کمک کند تا  تواند به سازمان می   یکاوداده هوش تجاری و  

اساسی   تصمیمات  و  کنند  روز  به  را  خود  تجاری  فرآیندهای 
 بگیرند. 

های هوش تجاری  عوامل سازمانی بر سیستم  تاثیر [22]همکاران   عارفین و
(BI  و اثربخشی سازمانی را در واحدهای )

 .اندده یسنج سازمانی بنگلادش 

مانند استراتژی، ساختار،   داد که عوامل سازمانی  نتایج نشان 
سیستم  اثربخشی  بر  فرهنگ  و  اثربخشی    BIهای  فرآیند  و 

 مثبت دارند.   تاثیرسازمانی  
( BIA) پذیرش هوش تجاری  تاثیردر مطالعه خود   [50] نیتیا و کیروتیکا

 . عملکرد بانک را بررسی کردندبر 
مقاله مرتبط با    80این مقاله با استفاده از رویکرد مرور ادبیات، 

زمانی   بازه  در  تجاری"  "هوش  را    2019تا    1989موضوع 
دهد که نقش  آوری نموده است. همچنین، نتایج نشان می جمع 

  افتهیش یافزا روزافزون    طور بههوش تجاری در صنعت فناوری 
های حجیم برای استخراج  ها به استفاده از داده و نیاز سازمان 

 .اطلاعات ارزشمند افزایش یافته است
هوش تجاری بر عملکرد   تاثیر در پژوهش خود  [51]هوانگ و همکاران 

 ها را بررسی کردند.مالی استارت آپ 
های نو و کارآمد  ایجاد ایده این مقاله به اهمیت کارآفرینی در  

به و  نموده  حل  را  انسانی  مشکلات  مزیت    دستکه  آوردن 
کند، تاکید دارد. همچنین، بر  رقابتی نسبت به رقبا کمک می 
کند که  های امروزی تاکید می اهمیت هوش تجاری در سازمان 

و   رقبا  حرکات  و  بازار  روند  بر  نظارت  قدرت  تکنولوژی  این 
می  افزایش  را  مشتریان،  مشتریان  به  اطلاعات  ارایه  با  و  دهد 

 آورد.و مدیریت بهتر را فراهم می  ینیبش ی پامکان 
های هوش  اتخاذ سیستم  تاثیردر تحقیق خود   [52]اوسو 

ها در کشور  تجاری را بر عملکرد سازمانی بانک 
غنا با استفاده از کارت امتیازی متوازن ارزیابی  

 کرده است. 

های هوش  این تحقیق ثابت کردند که پذیرش سیستم   ی هاافتهی
شود، بلکه  ها منجر نمی تجاری مستقیما به عملکرد مالی بانک 

طریق   رشد،    میرمستقیغات  تاثیر از  و    ی ندهایفرایادگیری 
 . شودی مداخلی و عملکرد مشتریان منجر 
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تواند در بهبود عملکرد  با بررسی مقالات داخلی و خارجی مشخص شد که به اهمیت زیاد هوش تجاری و نقش مهمی که این مفهوم می
ها داشته باشد، پرداخته نشده است. همچنین مفهوم هوش تجاری و عملکرد بازاریابی در صنعت گردشگری بررسی نشده بازاریابی سازمان 

فردی  صورتبهها را مجزا رابطه بین متغیر  صورتبهباشد. تحقیقاتی که  است. به عبارتی نوآوری پژوهش در راستای بررسی مدلی جدید می
.  انددادهجداگانه مورد شناسایی و مطالعه قرار    صورتبهها را  ، تحقیقات گذشته اثرات این متغیرگریدیعبارتبهبررسی کرده باشد، وجود دارد.  

 . تحقیقات قبلی را بررسی کنیم خلاتوان با انجام این تحقیق، می

 پژوهش  یمفهوم یها و الگوهیتوسعه فرض -4

 یارتباط با مشتر تیریو مد  یهوش تجار یستگیشا -4-1

و    یهوش تجار  یهایستگیشا  قیاند و تلفاذعان کرده  ی ارتباط با مشتر  تی ریو مد  یهوش تجار  یستگیابعاد شا  نی مطالعات بر ارتباط ب
شامل سه   یتجارهوش  یستگی . شا [48]برقرار کند انی با مشتر  ی موثرکار کمک کند تا روابط وبه کسب تواندیم  ی ارتباط با مشتر تی ریمد

اطلاعات و دانش   دیدر تول  یهوش تجار یندهای فرآ  یو اثربخش یی بر کارا  ی تی ریمد ی ستگی . شا [19]باشدیم  یو فرهنگ ی فن ، یتی ریبعد مد
در    تواندیم  کپارچه،یجامع و    ی استراتژ  ک ی  عنوانبه  هایستگی شا  ن یمتمرکز است و استفاده از ا  ی ریگمیتصم   یهاستمی س  تیف یمرتبط با ک

اطلاعات و ارتباطات موثر در    انی بر وجود جر  ز ین   ی . بعد فرهنگ[26]  باشد   گذارتاثیر  انی مشتر  تیرضا  شیو افزا   یتحقق اهداف سازمان
  طور بهکه  شودیم ی شدارد که باعث به وجود آمدن نگر تاکیدو تعهد به تبادل دانش و اطلاعات   لیاعتماد، تما ،یبا همکار یسطح سازمان

 یرو  یگذارهیسرما  ی به معن  ی فن  یستگی و در بعد سوم شا  [30]  کند یاستفاده م  ک ی استراتژ  ییدارا   ک ی  عنوانبهموثر از دانش و اطلاعات  
اول و    هایهیاساس فرض  نیابر    .[31]د  شویو استفاده از اطلاعات م  یکه باعث سهولت در دسترس  باشدیسازمان م  یفن  یهارساخت ی ز

 ، گرددیاست مطرح م ی ارتباط با مشتر تی ریبر مد یهوش تجار یهایستگ یابعاد شا تاثیر بر  ی که مبتن قیتحق  نیدوم و سوم ا

1Hدارد. یمثبت و معنادار  تاثیر ی ارتباط با مشتر تی ریبر مد یهوش تجار یتی ریمد یهایستگی: شا 

2Hدارد. یمثبت و معنادار تاثیر  ی ارتباط با مشتر تی ریبر مد یهوش تجار ی فرهنگ یهایستگی: شا 

3H: دارد. یمثبت و معنادار تاثیر یارتباط با مشتر تی ریبر مد یهوش تجار یفن یهایستگیشا 

 ی ابیو عملکرد بازار  یهوش تجار یستگیشا -4-2

  جه یدرنتمنجر شود و    ی ارتباط با مشتر  تی ریو مد  یندبمی، تقسیگذارهدفبه بهبود    تواندیم  یهوش تجار  یهاستمیاز س  موثراستفاده  
 ی ابی بازار  ی ریگمیتواند تصمیکه م  دهندیم  ارایهرا   یارزشمند  ل یتحلوه ی تجز  یهوش تجار  یهاستمیرا بهبود ببخشد. س  یابی عملکرد بازار

 تیدرنهاکمک کند و    یروند بازار و هوش رقابت  ،ی مشتر  حاتی ترج  ییبه شناسا  تواندیم  یهوش تجار.  [22]  را بهبود دهد  یاستراتژ  نی و تدو
آن، بر عملکرد   یهایستگیو شا  یهوش تجار  یهاستمیس  رشی . پذ[51]  ردیقرار گ  مورداستفاده  موثر  یابی بازار  یهایتوسعه استراتژ  یبرا 

بنا به مطالعات انجام   .[52] است یابی از ابعاد عملکرد سازمان، عملکرد بازار یکی. گذاردیم تاثیر ی مشترو  یکار داخلوو کسب یسازمان
  ی ستگیابعاد شا  تاثیربر    یچهارم، پنجم و ششم مبن  یاههیفرض  یهوش تجار  یهایستگی ابعاد شا  یبرا   ذکرشده  فی تعار  نی شده و همچن

 ،گرددیمطرح م یابی بر عملکرد بازار یهوش تجار

4H: دارد.  یمثبت و معنادار تاثیر یابی بر عملکرد بازار یهوش تجار یتی ریمد یهایستگیشا 

5H: دارد.  یمثبت و معنادار تاثیر یابی بر عملکرد بازار یهوش تجار ی فرهنگ یهایستگیشا 

6H: دارد.  یمثبت و معنادار تاثیر  یابی بر عملکرد بازار یهوش تجار یفن یهایستگیشا 
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 ی ابیو عملکرد بازار یارتباط با مشتر تیریمد -4-3

 تیرضا  شیراستا، افزا   نیدر ا  سازمان داشته باشد.  یبر رو  یا انهچندگ   اتتاثیر  تواندیم  ی ارتباط با مشتر  تی ریمد  یهااستیموفق س  یاجرا 
اعتبار و شناخت برند    شیاقدامات باعث افزا  ن یداده و ا  شی را افزا   انی مشتر  یوفادار  زانیشده، م  ارایه از خدمات و محصولات    انی مشتر

تا    کندیوکارها کمک م به کسب  تنها نه  یارتباط با مشتر  تی ر یمد  ن یهمچن   .[34]  بخشندیکار را بهبود موعملکرد کسب  ، جهیدرنتشده و  
 کلان به بهبود    ان،ی مشتر  یبرا   افزودهارزش  شیو افزا   هانهی کاهش هز  قی از طر  یرقابت  تی کنند، بلکه با بهبود مز  ییبازار را شناسا  یهافرصت

هفتم،    هاییهبه وجود آمدن فرض  یشد مبناپژوهش گفته    انیدر ب  نیازا شیپمطالعات و آنچه    نیا.  [36]  انجامدیم  زین  یعملکرد سازمان
 ، باشدی هشتم، نهم و دهم م

7H: دارد.  یمثبت و معنادار تاثیر یابی بر عملکرد بازار ی ارتباط با مشتر تی ریمد 

8Hدارد. تاثیر یابی با عملکرد بازار یهوش تجار یتی ریمد یهایستگی شا نی بر رابطه ب ی ارتباط با مشتر تی ری: مد 

9Hدارد. تاثیر یابی با عملکرد بازار یهوش تجار یفرهنگ یهایستگی شا نی بر رابطه ب ی ارتباط با مشتر تی ری: مد 

10Hدارد. تاثیر  یابی با عملکرد بازار یهوش تجار یفن  یهایستگیشا  نیبر رابطه ب  یارتباط با مشتر تی ری: مد 

 .به شرح ذیل است ۱شکل با توجه به آنچه که تاکنون بیان شد، مدل پژوهش مطابق با  

 پژوهش  یشناسروش -5

پردازد.  یم  ی ارتباط با مشتر  تی ریمد  یانجینظر گرفتن نقش مبا در   یابی بر عملکرد بازار  یهوش تجار  یستگیشا  تاثیر  یپژوهش به بررس  نیا
  ی آمار  جامعه است.  یشیمای از نوع پ  یفیو روش، توص  تیاز نظر ماه  نیبرخوردار است. همچن  یکاربرد  یاز هدف  روشیپ  یمطالعه کم

از   ،ی. با توجه به استفاده از معادلات ساختارباشدیدر شهر تهران م  ی گردشگر  یهاشرکت  یابی بازار  رانیشامل کارشناسان و مد  قیتحق
  ن ی. بر ا[53] باشد هاهی برابر تعداد گو 15تا  5 ن یب  دیروش، حداقل حجم نمونه با نیحجم نمونه استفاده شد. در ا نییتع یبرا  نی روش کلا

 . نظر گرفته شدنفر در  250 اساس حداقل حجم نمونه

 . چارچوب نظری پژوهش  -1ل شک

Figure 1- The research theoretical framework. 
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  ی ها یستگیبا سه بعد شا یهوش تجار ی هایستگی شامل شا ن یش یبرگرفته از مطالعات پ و  سوال  31شامل  پرسشنامه استاندارد  ق یتحق ابزار
پرسشنامه    نیبود. در ا 3سوال  8با   یابی و عملکرد بازار 2سوال  8با  یارتباط با مشتر تی ری، مد 1سوال  5هر کدام با  ی و فرهنگ ی فن  ،یتی ریمد

از خبرگان حوزه    ی ظاهر  ییروا   تاییداز    پس  استفاده شد.  یازیامت  پنج  4کرت یل  فیاز ط از نظرات دو تن   باهدف ،  موردمطالعهبا استفاده 
  جه یکه نت  د یگرد ل ی تحل ه یاول  یی ایشد و پا یو گردآور عی توز ی نفر  30نمونه  ک ی ن یدر ب  ق یابزار پژوهش، پرسشنامه تحق  ه یاول یی ایپا یبررس
  ن ی ها تضمها و پاسخدهندهها، محرمانه بودن پاسخپاسخ  ی ریاحتمال سوگ  کاهشجهت  .  (7/0<  کرونباخ   یآلفا  بیبود )ضرا  بخشت یرضا

با پ  پاسخدهندهاز پاسخ  یبرخ  یعدم همکار  لیها به دلمانند عدم بازگشت پرسشنامه  یمشکلات احتمال  ی نیبشیشد. در کل،    ی هاها، 
امکان دسترس  ل ی دسترس )به دل   رد  یاحتمال  ریغ   ی ریگپرسشنامه به روش نمونه  300مخدوش،    ایو    تفاوتیب ل  یعدم  کارکنان(   ستیبه 

  صورت بهپرسشنامه   .دیگرد ل یپرسشنامه تحل 253 تفاوت،یمخدوش و ب  یها. با حذف پرسشنامهدیگرد یپرسشنامه گردآور  274و  عی توز
حضور  نی آنلا نرم  ی فیتوص  یهاداده  .دیگرد  عی توز  یو  تحق دیگرد  ل یتحل  SPSS26افزار  با  مدل  و    راستامه  زی ن  قی.  سارستد  نظر  با 

استفاده از   یشد. برا   ل یتحلوهی تجز   Smart PLS 3افزاربه کمک نرم  یمعادلات ساختار  سازیمدل  کردی با استفاده از رو   [54]همکاران
حاضر    قینسبت در تحق  نیکه ا    [55]شده است    نییتع  هاهی برابر گو  5دست آمده،  هحداقل حجم نمونه ب  ،یمعادلات ساختار  سازیمدل

حداقل   د یشاخص با ن یحجم نمونه مقدار ا  تیکفا یشد. برا   یبررس KMOحجم نمونه با استفاده از آزمون  ت یکفا نی است. همچن 16/8
 ش یمای مفروضات، پ  نیبا توجه به ا  نی . بنابرا است  7/0تر از مقدار  که بزرگ،  871/0  ،آزمون  نیا  یبرا   آمدهدست  مقدار به.  [56]  باشد  7/0

،  [57]و همکاران  ر یر نظر ه ب ی نبرخوردار شد.  مبت هاافتهیمیتعممدل پژوهش و  ل ی تحلوهی شروع تجز  یلازم برا  نانی اطم تیاز اعتبار و قابل 
 یموردبررس. سپس مدل پژوهش در سه مرحله  ندینما  تیتبع  4/0  ی شد تا از مقدار حداقل  ی بررس  یعامل  یابتدا بارها  ل مد  لیقبل از تحل

  ی ریگمدل اندازه   تیفی واگرا( و ک  یی همگرا و روا   یی)شامل روا  یی و روا   یی ایپا  یابی ارز  قی پژوهش از طر  یریگقرار گرفت. اول، مدل اندازه 
  مدل   یکنندگینیب شیپ  یهاتیقابلو سپس    ها هیپژوهش متمرکز شدند. ابتدا فرض  یبر مدل ساختار  نی ققمرحله دوم، مح  شد. در  یبررس

 .دیگرد یابی پژوهش ارز  یشد. در گام سوم، مدل کل یبررس یساختار

 پژوهش یهاافتهی -6

  116 ،ینفر کاردان 29 پلم،ینفر د 18 ،یلاتینفر خانم بودند. به لحاظ تحص 107نفر آقا و  146 تیاز نظر جنس ،یشناخت تیدر بخش جمع
تا    41  نی نفر ب  51سال،    40تا    31نفر    62سال و کمتر،    30نفر    94  ،یبودند. از نظر سن  ی نفر دکتر  7و    سانسیلنفر فوق  83  سانس، ینفر ل
  15تا  11 نی نفر ب 75سال،  10تا  5 نی نفر ب 79سال،  5 ری نفر ز 55 زین یسال سن داشتند. از نظر تجربه کار 50از  شیب فرن 46سال و  50

ت  سوالا  یتمام یپرداخته است که در آن بار عامل  ی ریگمدل اندازه  شیبه نما 2شکل داشتند.  یکارسال تجربه   15از  ش ینفر ب  44سال و 
 .شده است  4/0 ی بالا

 . پژوهش در حالت تخمین ضرایب استاندارد یریگاندازهمدل  -2ل شک
Figure 2- Research measurement model in standard coefficient estimation mode. 

 

1 https://imrg.ir/product/business-intelligence-system-questionnaire/ 
2 https://20begir.com/wp-content/uploads/Customer-Relationship-Management-1394.docx 
3 https://ascongress.ir/downloads/2875472/ 
4 Likert scale 
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  ی برا  قبولقابل حداقل مقدار  [58]و همکاران    ر یز شد. بر اساس نظر همتمرک  یریگمدل اندازه   یی و روا   یی ایبر پا  ،یعامل  یبارها تاییدپس از  
  ی دو آزمون آلفا ریمقاد 2جدول است. بر اساس  5/0 یاستخراج انسی وار  نیانگ یم یو برا   7/0 ی بیترک  ییایکرونباخ، پا یآلفا یهاآزمون 

  ن یانگیآزمون م  زین   ییقرار گرفت. در بخش روا   تاییدمدل مورد    یی ایشد و پا  7/0از    شتریب   رهای متغ  یتمام  یبرا   یبیترک  ییایو پا  باخ کرون
  ، یی ایپا  ،یعامل  یبارها  ری. مقاددیگرد  تاییدهمگرا    ییشد و روا   5/0از    شتری ب  رهایمتغ  تکتک  یبرقرار و مقدار آن برا   یاستخراج  انسی وار
 .شده استصه خلا 2جدول پژوهش در   ی ریگمدل اندازه  یرا همگ ییروا 

 . بارهای عاملی، پایایی و روایی همگرای مدل بیرونی   -2 جدول
Table 2- Factor loadings, reliability and convergent validity of the external model. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

پژوهش از    یریگهستند و مدل اندازه  ریمقاد ر یاز سا شتر ی قطر جدول ب یرو ریلارکر نشان داد مقاد-آزمون فورنل  ج ینتا 3جدول مطابق با 
و    15/0،  02/0و با سه مقدار    یابی سازه ارز  ی با آزمون شاخص اشتراک  ز ین   ی ریگمدل اندازه   تیفی ک  نیهمچن  واگرا برخوردار است.  ییروا 
 .[59] است یقو  رهای متغ یتمام یبه ازا  ی ریگمدل اندازه  تیف یو نشان داد ک سهیمقا یمتوسط و قو ف،یضع  تیفی ک یعنی 35/0

 . گیریروایی واگرا و کیفیت مدل اندازه  -3ل جدو

Table 3- Divergent validity and measurement model quality. 

 

 

 

  
از   اندازه   تاییدپس  محقق   ی ریگمدل  ساختار  نیپژوهش،  مدل  بر  تمرکز  فرض  یبا  آزمون  به  بررس  هاهیپژوهش،    ی هاتیقابل  یو 

 . پژوهش پرداختند یساختار مدل یکنندگ ینیبشیپ

 

 میانگین واریانس استخراجی  پایایی ترکیبی  کرونباخ  آلفای بار عاملی  سوالات  متغیرهای پژوهش 

 های مدیریتی شایستگی 

Q1 0.852 

0.897 0.924 0.708 

Q2 0.899 

Q3 0.856 

Q4 0.803 

Q5 0.794 

 های فرهنگی شایستگی 
Q6 0.783 

0.878 0.911 0.672 

Q7 0.819 

Q8 0.834 

Q9 0.847 

Q10 0.814 

 های فنی شایستگی 
Q11 0.907 

0.913 0.935 0.742 

Q12 0.828 

Q13 0.886 

Q14 0.849 

Q15 0.836 

 مدیریت ارتباط با مشتری 

Q16 0.762 

0.899 0.920 0.590 

Q17 0.694 

Q18 0.712 

Q19 0.791 

Q20 0.858 

Q21 0.787 

Q22 0.762 

Q23 0.770 

 عملکرد بازاریابی 

Q24 0.785 

0.912 0.929 0.620 

Q25 0.781 

Q26 0.771 

Q27 0.821 

Q28 0.817 

Q29 0.749 

Q30 0.789 

Q31 0.780 

 لارکر - معیار فورنل شاخص اشتراکی سازه  متغیرها 
A B C D E 

A 0.841 0.544 های مدیریتی ( شایستگی     

B 0.820 0.630 0.493 های فرهنگی ( شایستگی    

C ) 0.862 0.608 0.567 0.588 های فنی شایستگی   

D 0.768 0.575 0.624 0.548 0.468 ( مدیریت ارتباط با مشتری  

E 0.787 0.540 0.602 0.561 0.578 0.501 ( عملکرد بازاریابی 



 

 

 

412 

ران
کا

هم
ی و 

روز
نو

  /
تی

ملیا
ی ع

دها
هبر

و را
ی 

آور
 نو

ت
یری

مد
 ،

وره 
د

4 ،
اره 

شم
4 ،

تان
مس

ز
 

14
02

حه: 
صف

 ،
 

41
7

-
40

1
 

 . مدل ساختاری پژوهش در حالت معناداری ضرایب استاندارد -3 شکل
Figure 3- The structural model of the research in the significance mode of standard coefficients. 

قرار    تاییدمورد    99%  و  95%  نانی در سطح اطم  بیبه ترت  هاهی فرض±  58/2  ای±  96/1خارج از بازه    نانیفاصله اطم   ر یبا قرار گرفتن مقاد
اول تا هفتم و    یهاهیواضح است که فرض   یخوب بهدر آمده است،    شیبه نما  ۴جدول  در    tآماره    یکه برا   ری. با توجه به مقاد[59]  رندیگیم

  تایید مورد  95% نانیهشتم و دهم پژوهش در سطح اطم  هیدو فرض نی اند. همچنمعنادار شده 99% نانی نهم پژوهش در سطح اطم  هیفرض
رابطه   ی مشتر با ارتباط تی ری نشان داد که مدو   شدند   تایید زین  یانجیم  یهاهیفرض  م،یمستق  یهاهیفرض  تاییدعلاوه بر  نی بنابرا ؛ اندقرار گرفته

 .دی نمایم ی گریانجیرا م  یابی با عملکرد بازار یو فن ی فرهنگ ،ی تی ریمد یهایستگی شا ریسه متغ   نیب

 . های پژوهش نتایج آزمون فرضیه  -4 جدول
Table 4- The results of research hypothesis testing. 

 

 

 

 

 

 

 

.  [60]  ، [59]شدگیسر استفاده  -استون  𝑄2و    (𝑅2)شده    ن ییتب  انسی وار  ریمقاد  یهامدل از شاخص  کنندگیینیبشیپقدرت    یابی ارز  یبرا 
نشان   یو قو توسطم  ف،یضع  ینیب شیدقت پ یعنی 67/0و   33/0، 19/0با سه مقدار  𝑅2مقایسه  ، ۵جدول دست آمده در به جیمطابق با نتا

  ی به قو  کینزد ی در سطح یابی رفتار عملکرد بازار ی نیبشیدر سطح بالاتر از متوسط و پ  ی ارتباط با مشتر تی ریمد ر یرفتار متغ  ین یبشیداد پ
و    طمتوس  ف،یضع  تیفیک  ی عنی  35/0و    15/0،  02/0استفاده و با سه مقدار   𝑄2از آزمون   ز ین  یمدل درون  تیفیک  یبررس  منظوربهاست.  

 .است یپژوهش قو یزا درون ریرفتار هر دو متغ  یبرا  ی نیبشیپ  تیفی نشان داد از نظر ک جی شد. نتا سه یمقا یقو

 

 هافرضیه 
 نتیجه  tآماره  ضرایب مسیر  اثر مستقیم 

H1 های مدیریتی . شایستگی  تایید  7.649 0.335 مدیریت ارتباط با مشتری 
H2 های فرهنگی . شایستگی  تایید  11.936 0.493 مدیریت ارتباط با مشتری 
H3.  های فنی شایستگی  تایید  9.025 0.353 مدیریت ارتباط با مشتری 
H4 های مدیریتی . شایستگی  تایید  12.786 0.587 عملکرد بازاریابی 
H5 های فرهنگی . شایستگی  تایید  5.141 0.286 عملکرد بازاریابی 
H6 های فنی . شایستگی  تایید  6.122 0.296 عملکرد بازاریابی 
H7  مدیریت ارتباط با مشتری .  تایید  9.341 0.355 عملکرد بازاریابی 
 نتیجه  tآماره   ضرایب مسیر  )اثر میانجی(  م یرمستقی غاثر 
H8 های مدیریتی . شایستگی  مدیریت ارتباط با مشتری  تایید  1.983 0.119 عملکرد بازاریابی 
H9 های فرهنگی . شایستگی  مدیریت ارتباط با مشتری  تایید  2.738 0.175 عملکرد بازاریابی 

H10 های فنی . شایستگی  مدیریت ارتباط با مشتری  تایید  2.106 0.125 عملکرد بازاریابی 
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 . ساختاری  کنندگی مدلبینی های پیش شاخص   -5 جدول

Table 5- Predictive indices of the structural model. 
 

 

  مانده یمربعات باق   ن یانگیم  شهی ( و رGOF)  برازش  یآزمون نکوئدو    ی اجرا   قی از طر  ق یتحق  ی، مدل کل۶جدول  مطابق با    ت،یدرنها
متوسط و    ف،یضع   تیفی ک  یعنی  بیبه ترت  36/0و    25/0،  0/ 1برازش با سه مقدار    ی. نکوئ[60]  دیگرد  یابی ( ارزSRMR)  استانداردشده

 . شد 08/0کمتر از  ز ین SRMRآزمون  ریمقاد ن یپژوهش مناسب است. همچن یبرازش مدل کل تیف یشد و نشان داد ک سه یامق یقو

 . بینی کنندگی کیفیت مدل کلی پژوهشهای پیش شاخص   -6 جدول

Table 6- Predictive indicators of the quality of the overall research model. 

 

 

 ی ریگ جهینت -7

صنعت،   نیبرخوردار است. در ا  ییبالا   یو اجتماع  یاقتصاد  تیدر جهان است که از اهم  عیصنا  نی تراز پررونق   یکی  ی صنعت گردشگر
  ت ی که مز  ییکارهاوکسب  ان،یم   ن یرا جذب کنند. در ا  ی شتریو گردشگران ب   انی تا مشتر  کنندیرقابت م  گریکدیبا    یادی ز  یکارهاوکسب

 کندیم زیکار است که آن را از رقبا متماوکسب کی ییتوانا ای  یژگ ی و ،یرقابت تی . مز[61] دارند تیموفق یبرا  ی شتریدارند، شانس ب یرقابت
 ت ی ریمد  ی. از طرف[62]  دهد  ارایه   ی شتریب   افزودهارزش   ای  تریرقابت  یهامتیخدمات خود را با ق  ایتا محصولات    دهدیو به آن اجازه م

  ان ی با مشتر  یخوب بهکه    ییکارهاو. کسب [63]  است  ی در صنعت گردشگر  یرقابت تی مز  جادیدر ا  یدیاز عوامل کل  یکی  ی با مشتر  رتباطا
ارتباط برقرار م ن  توانندیم  کنند،یخود    ارایه   هاآن   یازهایمطابق با ن  یرا درک کنند و خدمات و محصولات  هاآن   یهاو خواسته  ازهایبهتر 

افزا   یمشتر  یوفادار  ، ی مشتر  تیرضا  شیمنجر به افزا   تواند یامر م  ن یدهند. ا   ، جهیدرنت.   [64]شودکار  وکسب  یدرآمد و سودآور  شیو 
ا  یرقابت  ت ی از مز  خواهندیکه م  ی حوزه گردشگر  یکارهاوکسب توجه    ی ارتباط با مشتر  تی ری به مد  دیصنعت بهره ببرند، با  ن یخود در 

 یآورخود را جمع انی مربوط به مشترکارها کمک کند تا اطلاعات وبه کسب تواندیم ی ارتباط با مشتر تی ری. مد [65]داشته باشند یاژه ی و
  ک ی یهوش تجار گرید یسمت در. [66] خود استفاده کنند انی و حفظ روابط ارزشمند با مشتر جادیا یاطلاعات برا  نیکنند و از ا ل یو تحل

استفاده    ات تاثیراز    ی کی.  [67]  است  یتجار  یهاداده  ارایه و    ل ی تحلوهی تجز  ره، یذخ  ،یآورجمع  ی برا   ندها ی و فرآ  هایمجموعه از ابزارها، فناور
 یحوزه گردشگر  یکارهاوبه کسب  تواندیکه م  باشدیم  ی ارتباط با مشتر   تی ریمد  یهاستمیس  تی کار، تقوودر کسب   یاز هوش تجار

 .[68] صنعت بهره ببرند  نیخود در ا یرقابت تی کمک کند تا از مز

  یانجینظر گرفتن نقش مبا در  یابی بر عملکرد بازار یهوش تجار یستگی شا یو فرهنگ یفن ،یتی ریبعد مد سه  ریثات یبررس قیتحق نیا هدف
  ران یپژوهش، کارشناسان و مد  نیا  یاست و جامعه آمار  یبوده است. پژوهش مذکور ازنظر هدف، از نوع کاربرد ی ارتباط با مشتر  تی ریمد

عدد    ۳1پرسشنامه    یهاهی ها پرسشنامه، تعداد گوداده  یروش گردآور  نیدر شهر تهران بوده است. همچن  ی گردشگر  یهاشرکت  یابی بازار
معادلات   یابیمدل ها از روش داده ل یتحلوهی تجز یاند. برا شده ل ی تکم یدرستتعداد به نیپرسشنامه است که همه ا 2۵0و حجم نمونه آن 

نشان    هاافتهیاند و  شده  تایید  قیتحق  اتیاست که تمام فرض  هیفرض  10  یدارا   قیتحق  نی. ادیگرد  تفادهسا  Smart PLSار  افزنرمو    یساختار
  ن یا  دهندهنشانموضوع    ن یاست. ا  گذارتاثیر  یابی و عملکرد بازار  یارتباط با مشتر  تی ریبر مد  یابعاد هوش تجار  ی ستگی دهد که شایم

در سازمان خود توجه    یهوش تجار  ی به اجرا   ستی بایم  داری پا یرقابت  تی و کسب مز  یابی عملکرد بازار شیافزا   یدر راستا  ران یاست که مد
 کنند.

کمک    ی ارتباط با مشتر  تی ریبه بهبود مد  تواندیم  یو فرهنگ  یفن   ،یتی ریمد  یهایستگیاست که شا  یمعن  نیاول، دوم و سوم به ا  هی فرض  تایید
  یر یگمیتصم  استیاتخاذ س  ،ی مشتر  یهاداده  لیتحل  ،ی مشتر  یهاداده  تی ریو مد  یآوربهبود جمع  قی از طر  تواندیامر م  نیا  ؛ کهکند
مختلف    یهابخش  ن یب  یهمکار  ل ی دارد، تسه  تاکید  یمحور ی مشترکه بر    یسازمانفرهنگ  جاد یا  ،ی بهبود ارتباطات با مشتر  ، بر داده  یمبتن

  ی مشتر  یهاداده  لی تحل  تیفی سطح ک  شیو افزا   یمشتر  یهاداده  تی ریو مد  یآورجمع  ش،یو آزما  ینوآور  یبرا   یی فضا  جادیسازمان، ا

 𝐑𝟐 𝐐𝟐 زای پژوهشمتغیرهای درون 
 0.438 0.562 مدیریت ارتباط با مشتری 

 0.503 0.621 عملکرد بازاریابی 

SRMR GOF 

Estimated Model= 0.051 
Saturated Model= 0.053 

GOF= √AVE̅̅ ̅̅ ̅̅ × R2̅̅ ̅ 
GOF= √0.666 × 0.591 = 0.627 
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  مستقیما   یابعاد هوش تجار  یستگی استنباط کرد که شا  طورنیا  توانیچهارم، پنجم و ششم م  یهاهیفرض   تاییدبا    گرید  یسمت  در  محقق شود.
  تایید   شود.  ی گردشگر  همچون صنعت  یت رقابتدر صنع  ی و کسب برتر  یابی مربوط به عملکرد بازار  یهاشاخص  شیموجب افزا   تواندیم

  یی هاسیتابید  جادیا  مورد  ن یاست و در ا  ی حوزه گردشگر  یکارهاودر کسب  ی ارتباط با مشتر  تی ریمد  تیبر اهم  ی گرید  تایید   ز یهفتم ن  هیفرض
امر در    ن یکه ا  شود یم  شنهاد یتوسعه محصولات و خدمات پ   جهتازآن و استفاده    ی مشتر  حات یاطلاعات مربوط به ترج  یآورجمع  یبرا 

 .شودیم یسودآور  شیو افزا  شتریب انی منجر به جذب مشتر گذارتاثیرعوامل  ریکنار سا

  ت ی ریمد  قی از طر  یابی بر عملکرد بازار  یهوش تجار  یهایستگیشا  تاثیراز    ی بخش  دهدیهشتم، نهم و دهم نشان م  ی هاهیفرض  تایید  ،آخر  در
  ن یکه ا  کندیم  تی را تقو  یابی و عملکرد بازار  یهوش تجار  انیرابطه م  ی ارتباط با مشتر  تی ریو درواقع مد  افتدیاتفاق م  ی ارتباط با مشتر

حصول   یبرا  گریکدیمتناسب با  صورتبهرا   یهوش تجار یها رساختی و ز ی ارتباط با مشتر تی ریمد یهاستمیتوسعه س ورتموضوع ضر
و    راستاهمحاضر    قیتحق   ج یبه ذکر است نتا  لازم   .سازدیواضح م  شیازپ شیب   یابی بازار  یهایاستراتژ  یسازنهیو به   یابی بهتر بازار  جینتا

چابک و عملکرد چابک    یهاتیقابل  (،BI)  یهوش تجار  یستگ ی شا  نیرابطه ب  یبررسدر    [19]  یو رزم  ی سنگرمطالعات    جی همسو با نتا
بر    تاکیدبا    یابی بر بازار  یجارهوش ت  تاثیر  یدر بررس  [49]  در صنعت خودرو، هوانگ و همکاران  یرانیسازندگان ا  نهیدر زم  نیتام  ره یزنج

  ی ت ارتباط با مشتری ریند مدیبر فرا   یهوش تجار  یستگیشا  تاثیر   یدر بررس  [48]و همکاران    ییمرتضا  مه، ی ب  یهادر شرکت  یمشارکت  ی ریادگ ی
  ی انجینقش م  با  یابی بر عملکرد بازار  ی ارتباط با مشتر  تی ریمد   تاثیر   یدر بررس  [43]و همکاران    سلطانی   یدهقانو    یدر صنعت بانکدار

  ت یدر موفق  ی ارتباط با مشتر  تی ری مد  یهاستمیو س   یاستفاده از هوش تجار  ت ینشان از اهم  ن یبوده است که ا  یابی و حافظه بازار  ینوآور
 کار دارد. وکسب

  یشهر تهران بررس  ی حوزه گردشگر  یهادر شرکت  ی ارتباط با مشتر  تیریمد  قی از طر  یابی بر عملکرد بازار  یتجار  هوش  تاثیر  ق،یتحق  نیدر ا
با    یهر پژوهش  در  .است  دهیگرد اول شودیم  روروبه  یمختلف  یهاتیمحدودهمواره محقق  مرتبط با دو بعد    ق،یتحق   نیا  تیمحدود  نی . 

  توان یدر شهر تهران انجام شده است، نم  ی حوزه گردشگر  یکارهاوپژوهش در خصوص کسب  ن یکه ا  ل ی دل   ن یا  بهاست.    ی و زمان  یمکان
محدودیت   صورت گرفته است.  1402در سال    قیتحق  نیا  ،یزمان   ازلحاظداد و    میتعم  رانیدر سراسر ا  ی گردشگر  یکارهاوآن را به کل کسب 

بنابراین به دلیل  ؛ از بین برد عملاگیری غیر احتمالی در دسترس بود که شانس انتخاب تصادفی اعضای نمونه را ، استفاده از روش نمونهدوم 
اتکای نتایج به آمدهکاهش قابلیت  آشنا  ،سوم   تیمحدود  عمل شود.  اطیبااحتآن باید    ی ریپذمیتعمبرای    ،دست  کامل به موضوع    ییعدم 

 یهااز شرکت  یبرخ  ل یرا کاهش داد. عدم تما  یامر نرخ همکار  نیبود که ا  ی گردشگر  یهاشرکت  یابی کارشناسان بازار  نیدر ب  یهوش تجار
از کارکنان به   ینداشتن برخ  ل ی تما  ن یو همچن  یاحتمال  یهااز سوء استفادهو ترس    یو ادار  ی قانون  یهاتیو محدود  یمربوطه به همکار

از محققان و   یادی بودند که موجب هدر رفتن زمان ز یموارد   ی در پاسخ دادن به سوالات، همگ ی دقت کاف ل پرسشنامه و عدم اعما لیتکم
در شهر   ی گردشگرصنعت    یابی بازار  رانیپژوهش، از کارشناسان و مد  نیدر ا  نکه یبا توجه به ا  شدند.  قیتحق  جینتا  ی ری پذمیکاهش تعم  زین

مختلف    یدر شهرها  ی شتریاز افراد ب  توانندیم  ی آت  قاتیاستفاده شده است، لذا محققان در تحقها و اطلاعات  داده  یآورتهران، جهت جمع
 . ندیجهت کسب اطلاعات و داده استفاده نما رانیا

  ع ی پژوهش را در صنا  ن ینمونه ا  توانند یپرداخته، لذا محققان م  ی در صنعت گردشگر  یهوش تجار  ی ستگیابعاد شا  یبه بررس  ق، یتحق  نیا
 ، تمرکز کنند:زیر یشنهادیموضوعات پ  یرو یپژوهشگران آت شود یم هی توص .ندی نما سه یمقا ق، یتحق نیرا با ا جهیکرده و نت  یبررس گرید

 . یرانتفاعیغ یهاسازمان بر عملکرد   یهوش تجار تاثیر .1
 . یابی در ارتباط با عملکرد بازار یابعاد هوش تجار ریسا یبررس .2
 . یابی بهبود عملکرد بازار  یبرا هاسازمان در   یدر استقرار هوش تجار  مورداستفاده یابزارها .3

 یتشکر و قدردان

  ه ی و داوران نشر اندرکاراندست ر، یسردب  ژه ی وبهپژوهش به محققان کمک نمودند،   نیا یمحتوا  یفی که در انجام و بهبود ک یزانی عز یتمام از
 .شودیم یتشکر و قدردان ،یاتیعمل یو راهبردها ینوآور تی ریمد



 

 

 

415 

رس
بر

 ی
شا

اد 
ابع

ثیر 
تا

ی
 یستگ 

جار 
ش ت

هو
 ی

زار 
د با

کر
عمل

بر 
 یابی

 در 
با

ش م
ن نق

گرفت
ظر 

ن
ی

نج
ا

  ی
یر یمد

 ت
شتر 

ا م
ط ب

رتبا
ا

ی
 

 ی مال منابع

 اند. پژوهش استفاده ننموده یو اجرا  ن ی جهت تدو یمال تیحما  چیاثر از ه نیا سندگانی نو

 با منافع  تعارض

 .اثر ندارند نیدر نگارش و انتشار ا یتعارض منافع چ یه سندگانی نو

 منابع

[1]  Mukonza, C., & Swarts, I. (2020). The influence of green marketing strategies on business performance and 

corporate image in the retail sector. Business strategy and the environment, 29(3), 838–845. 
https://doi.org/10.1002/bse.2401 

[2]  Afthanorhan, A., Awang, Z., Rashid, N., Foziah, H., & Ghazali, P. L. (2019). Assessing the effects of service 
quality on customer satisfaction. Management science letters, 9(1), 13-24. DOI:10.5267/j.msl.2018.11.004 

[3]  White, K., Habib, R., & Hardisty, D. J. (2019). How to SHIFT consumer behaviors to be more sustainable: a 

literature review and guiding framework. Journal of marketing, 83(3), 22-49. DOI:10.1177/0022242919825649 

[4]  Hu, X., Shi, Z., Yang, Y., & Chen, L. (2020). Classification method of internet catering customer based on improved 
RFM model and cluster analysis. 2020 IEEE 5th international conference on cloud computing and big data 
analytics (ICCCBDA) (pp. 28-31). IEEE. DOI: 10.1109/ICCCBDA49378.2020.9095607 

[5]  Wang, Y., Li, X., & Mo, D. (2021). Knowledge-empowered multitask learning to address the semantic gap between 
customer needs and design specifications. IEEE transactions on industrial informatics, 17(12), 8397–8405. 
DOI:10.1109/TII.2021.3067141 

[6]  Hallikas, J., Immonen, M., & Brax, S. (2021). Digitalizing procurement: the impact of data analytics on supply 
chain performance. Supply chain management: an international journal, 26(5), 629–646. DOI:10.1108/SCM-05-
2020-0201 

[7]  Wee, M., Scheepers, H., & Tian, X. (2023). The role of leadership skills in the adoption of business intelligence 
and analytics by SMEs. Information technology & people, 36(4), 1439-1458. DOI:10.1108/ITP-09-2021-0669 

[8]  Ain, N. U., Vaia, G., DeLone, W. H., & Waheed, M. (2019). Two decades of research on business intelligence 
system adoption, utilization and success–a systematic literature review. Decision support systems, 125, 113113. 
DOI:10.1016/j.dss.2019.113113 

[9]  Dawood, H., Al Zadjali, D. F., Al Rawahi, M., Karim, D. S., & Hazik, D. M. (2022). Business trends & challenges 

in Islamic FinTech: a systematic literature review. F1000Research, 11. DOI: 10.12688/f1000research.109400.1 

[10]  Chen, Y., & Lin, Z. (2021). Business intelligence capabilities and firm performance: a study in China. International 
journal of information management, 57, 102232. DOI:10.1016/j.ijinfomgt.2020.102232 

[11]  Kumar, G., Jain, S., & Singh, U. P. (2021). Stock market forecasting using computational intelligence: a survey. 
Archives of computational methods in engineering, 28, 1069-1101. DOI:10.1007/s11831-020-09413-5 

[12]  Abror, A., Patrisia, D., Engriani, Y., Evanita, S., Yasri, Y., & Dastgir, S. (2020). Service quality, religiosity, 
customer satisfaction, customer engagement and Islamic bank’s customer loyalty. Journal of Islamic marketing, 
11(6), 1691-1705. DOI:10.1108/JIMA-03-2019-0044 

[13]  Zhang, T., Moro, S., & Ramos, R. F. (2022). A data-driven approach to improve customer churn prediction based 
on telecom customer segmentation. Future internet, 14(3), 94. DOI:10.3390/fi14030094 

[14]  Kitsios, F., & Kamariotou, M. (2021). Artificial intelligence and business strategy towards digital transformation: 
a research agenda. Sustainability (Switzerland), 13(4), 2025. DOI:10.3390/su13042025 

[15]  Viglia, G., & Dolnicar, S. (2020). A review of experiments in tourism and hospitality. Annals of tourism research, 
80, 102858. DOI:10.1016/j.annals.2020.102858 

[16]  Loureiro, S. M. C., Guerreiro, J., & Tussyadiah, I. (2021). Artificial intelligence in business: state of the art and 
future research agenda. Journal of business research, 129, 911-926. DOI:10.1016/j.jbusres.2020.11.001 

[17]  Ntounis, N., Parker, C., Skinner, H., Steadman, C., & Warnaby, G. (2022). Tourism and hospitality industry 

resilience during the Covid-19 pandemic: evidence from England. Current issues in tourism, 25(1), 46-59. 
DOI:10.1080/13683500.2021.1883556 

[18]  Jadhav, V. S., & Mundhe, S. D. (2011). Information technology in tourism. International journal of computer 
science and information technologies, 2(6), 2822–2825. 
http://ijcsit.com/docs/Volume%202/vol2issue6/ijcsit2011020666.pdf 

[19]  Sangari, M. S., & Razmi, J. (2015). Business intelligence competence, agile capabilities, and agile performance in 

supply chain: an empirical study. The international journal of logistics management, 26(2), 356-380. 

DOI:10.1108/IJLM-01-2013-0012 

[20]  Ciu, Z., Damiani, E., & Leida, M. (2007). Benefits of ontologies in real time data access. 2007 inaugural IEEE-

IES digital ecosystems and technologies conference (pp. 392-397). IEEE. DOI: 10.1109/DEST.2007.372004 

[21]  Rouhani, S., Asgari, S., & Mirhosseini, S. V. (2012). Review study: business intelligence concepts and 
approaches. American journal of scientific research, 50(1), 62-75. 
https://www.researchgate.net/publication/303851229 

https://www.researchgate.net/publication/303851229


 

 

 

416 

ران
کا

هم
ی و 

روز
نو

  /
تی

ملیا
ی ع

دها
هبر

و را
ی 

آور
 نو

ت
یری

مد
 ،

وره 
د

4 ،
اره 

شم
4 ،

تان
مس

ز
 

14
02

حه: 
صف

 ،
 

41
7

-
40

1
 

[22]  Arefin, M. S., Hoque, M. R., & Bao, Y. (2015). The impact of business intelligence on organization’s effectiveness: 
an empirical study. Journal of systems and information technology, 17(3), 263-285. DOI:10.1108/JSIT-09-2014-
0067 

[23]  Kumar, S., Lim, W. M., Sivarajah, U., & Kaur, J. (2023). Artificial intelligence and blockchain integration in 
business: trends from a bibliometric-content analysis. Information systems frontiers, 25(2), 871-896. 
DOI:10.1007/s10796-022-10279-0 

[24]  Kazemi, A., Kazemi, Z., Heshmat, H., Nazarian-Jashnabadi, J., & Tomášková, H. (2024). Ranking factors affecting 
sustainable competitive advantage from the business intelligence perspective: using content analysis and F-TOPSIS. 
Journal of soft computing and decision analytics, 2(1), 39-53. DOI:10.31181/jscda21202430 

[25]  Rouhani, S., & Hamidi, H. (2016). Evaluation framework for core banking modules based on business intelligence 
criteria. Journal of information technology management, 8(2), 315–334. DOI:10.22059/JITM.2016.57368 

[26]  Jourdan, Z., Rainer, R. K., & Marshall, T. E. (2008). Business intelligence: an analysis of the literature. Information 
systems management, 25(2), 121-131. DOI:10.1080/10580530801941512 

[27]  Petrini, M., & Pozzebon, M. (2009). Managing sustainability with the support of business intelligence: integrating 
socio-environmental indicators and organisational context. The journal of strategic information systems, 18(4), 178-
191. DOI:10.1016/j.jsis.2009.06.001 

[28]  Arnott, D., Lizama, F., & Song, Y. (2017). Patterns of business intelligence systems use in organizations. Decision 
support systems, 97, 58-68. DOI:10.1016/j.dss.2017.03.005 

[29]  Li, S., & Lin, B. (2006). Accessing information sharing and information quality in supply chain management. 
Decision support systems, 42(3), 1641-1656. DOI:10.1016/j.dss.2006.02.011 

[30]  Oliver, G. (2008). Information culture: exploration of differing values and attitudes to information in organisations. 
Journal of documentation, 64(3), 363-385. DOI:10.1108/00220410810867588 

[31]  Herschel, R. T., & Jones, N. E. (2005). Knowledge management and business intelligence: the importance of 
integration. Journal of knowledge management, 9(4), 45-55. DOI:10.1108/13673270510610323 

[32]  Lin, Y. H., Tsai, K. M., Shiang, W. J., Kuo, T. C., & Tsai, C. H. (2009). Research on using ANP to establish a 
performance assessment model for business intelligence systems. Expert systems with applications, 36(2), 4135-
4146. DOI:10.1016/j.eswa.2008.03.004 

[33]  Parvatiyar, A., & Sheth, J. N. (2001). Customer relationship management: emerging practice, process, and discipline. 
Journal of economic & social research, 3(2), 1-34. 

[34]  AlQershi, N., Mokhtar, S. S. M., & Abas, Z. Bin. (2020). Innovative CRM and performance of SMEs: the moderating 

role of relational capital. Journal of open innovation: technology, market, and complexity, 6(4), 155. 
DOI:10.3390/joitmc6040155 

[35]  Norouzi, H., NosratPanah, R., & Hosseini, Z. S (2023). Factors affecting the success of customer relationship 
management systems in online business platforms. Quality and standard scientific management quartely, 13(3), 

35–72. (In Persian). https://www.jstandardization.ir/article_186384.html 

[36]  Pai, J. C., & Tu, F. M. (2011). The acceptance and use of customer relationship management (CRM) systems: an 
empirical study of distribution service industry in Taiwan. Expert systems with applications, 38(1), 579-584. 
DOI:10.1016/j.eswa.2010.07.005 

[37]  Rahman, M. S., Bag, S., Gupta, S., & Sivarajah, U. (2023). Technology readiness of B2B firms and AI-based 
customer relationship management capability for enhancing social sustainability performance. Journal of business 
research, 156, 113525. DOI:10.1016/j.jbusres.2022.113525 

[38]  Mahdavi Nia, S., & Ghodratpour, B. (2005). The function of customer relationship management in maintaining and 
increasing the customers of the insurance company. Insurance industry quarterly, (77), 45–60. (In Persian). 
https://ensani.ir/fa/article/77897/ 

[39]  Boisvert, H. (2005). Building more efficient businesses. CMA Management, 79(9), 32-35. 

[40]  Lehmann, D. R., & Reibstein, D. J. (2006). Marketing metrics and financial performance. Marketing Science 

Institute. https://www.amazon.com/Marketing-Financial-Performance-Institute-Knowledge/dp/0965711471 

[41]  Oliver, R. L. (1980). A cognitive model of the antecedents and consequences of satisfaction decisions. Journal of 
marketing research, 17(4), 460-469. DOI:10.1177/002224378001700405 

[42]  Elgarhy, S. D., & Abou-Shouk, M. (2023). Effects of entrepreneurial orientation, marketing, and innovation 
capabilities, on market performance: the mediating effect of sustainable competitive advantage. International journal 
of contemporary hospitality management, 35(6), 1986-2004. DOI:10.1108/IJCHM-04-2022-0508 

[43]  Dehghani Soltani, M., Mohammadi, E., Hemati, A., & Raofi, M. (2019). Investigating the effect of customer 
relationship management on marketing performance by explaining the mediating role of innovation and marketing 
memory. Scientific journal of business strategies, 26(13), 59–78. (In Persian). https://www.sid.ir/paper/253030/fa 

[44]  Akhgari, N., Keshtkar Haranki, M., & Ahmadi Sharif, M. (2022). Investigating the effect of business intelligence on 
the success of customer relationship management using the mediating variable of knowledge management (case 
study: shipping industry of the Islamic Republic of Iran). Quarterly journal of industrial technology development, 
20(48), 35–52. (In Persian). https://jtd.iranjournals.ir/article_252593_en.html?lang=fa 

[45]  Salimi, A., Sayeai, A., & Ansari, A. (2020). An integrated conceptual model based on integrity to crate, maintain 
and develop marketing capabilities, sustainable competitive advantage and superior business performance. Business 
management, 12(3), 594–626. (In Persian). https://jibm.ut.ac.ir/article_78275.html 

[46]  Askari, S., Shirkhodaei, M., & Aligholi, M. (2014). Investigating the effect of marketing performance on the 

financial performance of Parsian bank. New marketing research journal, 3(3), 107–118. (In Persian). 
https://nmrj.ui.ac.ir/article_17666.html 



 

 

 

417 

رس
بر

 ی
شا

اد 
ابع

ثیر 
تا

ی
 یستگ 

جار 
ش ت

هو
 ی

زار 
د با

کر
عمل

بر 
 یابی

 در 
با

ش م
ن نق

گرفت
ظر 

ن
ی

نج
ا

  ی
یر یمد

 ت
شتر 

ا م
ط ب

رتبا
ا

ی
 

[47]  Delpasand, A., & Mohaghegh, N. (2019). Investigating the effect of business intelligence on organizational 
agility in health tourism destination hospitals (Tehran case study). Specialized scientific quarterly of new research 
approaches in management and accounting, 2(7), 27–38. (In Persian). 
https://majournal.ir/index.php/ma/article/view/80 

[48]  Mortezaei, A., Sangari, M., Nazari-Shirkouhi, S., & Razmi, J. (2018). The impact of business intelligence (bi) 
competence on customer relationship management (CRM) process: an empirical investigation of the banking 
industry. Journal of information technology management, 10(1), 209-234. (In Persian). 
https://jitm.ut.ac.ir/article_63084.html 

[49]  Huang, Z. X., Savita, K. S., Dan-yi, L., & Omar, A. H. (2022). The impact of business intelligence on the marketing 
with emphasis on cooperative learning: case-study on the insurance companies. Information processing and 
management, 59(2), 102824. DOI:10.1016/j.ipm.2021.102824 

[50]  Nithya, N., & Kiruthika, R. (2021). Impact of business intelligence adoption on performance of banks: a conceptual 
framework. Journal of ambient intelligence and humanized computing, 12(2), 3139-3150. DOI:10.1007/s12652-
020-02473-2 

[51]  Huang, Z. X., Savita, K. S., & Zhong-jie, J. (2022). The business intelligence impact on the financial performance 
of start-ups. Information processing and management, 59(1), 102761. DOI:10.1016/j.ipm.2021.102761 

[52]  Owusu, A. (2017). Business intelligence systems and bank performance in Ghana: the balanced scorecard approach. 
Cogent business & management, 4(1), 1364056. DOI:10.1080/23311975.2017.1364056 

[53]  Kline, R. B. (2010). Principles and practice of structural equation modeling. Guilford press. 

[54]  Sarstedt, M., Ringle, C. M., & Hair, J. F. (2021). Partial least squares structural equation modeling. In Handbook 
of market research (pp. 587-632). Cham: Springer International Publishing. DOI: 10.1007/978-3-319-57413-4_15 

[55]  Lam, L., Nguyen, P., Le, N., & Tran, K. (2021). The relation among organizational culture, knowledge 

management, and innovation capability: its implication for open innovation. Journal of open innovation: 
technology, market, and complexity, 7(1), 66. DOI:10.3390/joitmc7010066 

[56]  Costales, J., Catulay, J. J. J., Costales, J., & Bermudez, N. (2022). Kaiser-meyer-olkin factor analysis: a quantitative 
approach on mobile gaming addiction using random forest classifier [presentation]. Proceedings of the 6th 

international conference on information system and data mining (pp. 18-24). DOI: 10.1145/3546157.3546161 

[57]  Hair, Jr, J. F., Black, W. C., Babin, B. J., Anderson, R. E., & Tatham, R. L. (2010). SEM: an introduction. 
Multivariate data analysis: a global perspective. A global perspective, 5(6). 
https://www.researchgate.net/publication/303049557 

[58]  Hair, J. F., Sarstedt, M., & Ringle, C. M. (2019). Rethinking some of the rethinking of partial least squares. 
European journal of marketing, 53(4), 566-584. DOI:10.1108/EJM-10-2018-0665 

[59]  Hair, J. F., Ringle, C. M., & Sarstedt, M. (2011). PLS-SEM: indeed a silver bullet. Journal of marketing theory and 
practice, 19(2), 139–152. 

[60]  Hair, J. F., Hult, G. T. M., Ringle, C. M., & Sarstedt, M. (2021). A primer on partial least squares structural 
equation modeling (PLS-SEM). Sage publications. 

[61]  Chi, X., & Han, H. (2021). Emerging rural tourism in China’s current tourism industry and tourist behaviors: the 
case of Anji County. Journal of travel & tourism marketing, 38(1), 58-74. DOI:10.1080/10548408.2020.1862026 

[62]  Quaye, D., & Mensah, I. (2019). Marketing innovation and sustainable competitive advantage of manufacturing 
SMEs in Ghana. Management decision, 57(7), 1535-1553. DOI:10.1108/MD-08-2017-0784 

[63]  Visser, M., Sikkenga, B., & Berry, M. (2019). Digital marketing fundamentals: from strategy to ROI. Routledge. 

[64]  Zhang, D., Mahmood, A., Ariza-Montes, A., Vega-Muñoz, A., Ahmad, N., Han, H., & Sial, M. S. (2021). Exploring 

the impact of corporate social responsibility communication through social media on banking customer e-wom and 
loyalty in times of crisis. International journal of environmental research and public health, 18(9), 4739. 
DOI:10.3390/ijerph18094739 

[65]  Kim, M. J., Lee, C. K., & Jung, T. (2020). Exploring consumer behavior in virtual reality tourism using an extended 

stimulus-organism-response model. Journal of travel research, 59(1), 69-89. DOI:10.1177/0047287518818915 

[66]  Anshari, M., Almunawar, M. N., Lim, S. A., & Al-Mudimigh, A. (2019). Customer relationship management and 
big data enabled: personalization & customization of services. Applied computing and informatics, 15(2), 94–101. 
DOI:10.1016/j.aci.2018.05.004 

[67]  Rana, N. P., Chatterjee, S., Dwivedi, Y. K., & Akter, S. (2022). Understanding dark side of artificial intelligence 
(AI) integrated business analytics: assessing firm’s operational inefficiency and competitiveness. European journal 
of information systems, 31(3), 364-387. DOI:10.1080/0960085X.2021.1955628 

[68]  Abusweilem, M. A., & Abualoush, S. (2019). The impact of knowledge management process and business 
intelligence on organizational performance. Management science letters, 9(12). DOI:10.5267/j.msl.2019.6.020 

 

https://www.researchgate.net/publication/303049557

