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 مشتری با ارتباط مدیریت و تجاری هوش کاربرد با الکترونیک خدمات توسعه بررسی 

 (ارس ازاد منطقه در مستقر های بانک شعب ) مطالعه موردی :

 . 2محمد مهبودی .1افشین چربگو

 

 چکیده

ضایت نقش هوش تجاری و مدیریت ارتباط با مشتری در توسعه خدمات الکترونیک در راستای کسب ربررسی  :هدف

 مشتری

 مستقر های بانک شعب مشتریان آماری جامعه ، پیمایشی-، نوع کمی و روش توصیفی کاربردی هدف:شناسی روش

 آمار تحلیل و تجزیه برای  و انتخاب  نفری 483 نمونه حجم نفر  506 تعداد بین از  که ، ارس ازاد منطقه در

 معادلات از استنباطی آمار برای و Spss 43افزار نرم(   شناختی جمعیت ، مرکزی شاخصهای استخراج) توصیفی

 . است شده استفاده smart  PLSافرار نرم از داده تحلیل و تجزیه و ساختاری

 بر مشتری با ارتباط مدیریت ، الکترونیک خدمات توسعه بر تجاری هوش ادعایی مبنی بر اینکه های فرض :ها یافته

 . تاثیر دارد بطور قوی تائید شد متشری رضایت بر کترونیکال خدمات توسعه و الکترونیک خدمات توسعه

 به پرداختن باشد موثر مشتریان رضایت نهایت در و الکترونیک خدمات توسعه راستای در تواند می که عواملینتایج: 

 .باشد می مشتری با ارتباط مدیریت و تجاری هوش

 .مشتری رضایت الکترونیک، خدمات توسعه مشتری، با ارتباط مدیریت تجاری، هوشواژگان کلیدی: 

 مقدمه

بازار و تلاش مشتریان برای رسیدن به رضایتمندی  ها برای کسب سهم بیشتر ازبین موسسات و بنگاه وجود رقابت در

ی یافتن سرنخ هایی پ عیت ممتاز در بازار باشند و هم مشتریان درقا به دنبال کسب موه بیشتر موجب شده است که هم بنگاه

عالیت نموده ونقش و فاو سازمان هایی که در زمینه ارائه خدمات ه هسیدن به بهترین تامین کنندگان. یکی از بنگابرای ر

 یر،اخ یها در سالاز طرفی  .(3434)انگالیان، اهمیت آن در اقتصاد و توسعه کشور بر هیچ کس پوشیده نیست بانکها هستند

 یاطلاعات، تمام یکرده است. با گسترش فناور یجادو کار ا یای کسبدر دن یاساس ییراتاطلاعات و ارتباطات تغ یرشد فناور

و  4)کاوانااست گرفته کامل قرار یسیدگرد یان یکدر جر یکنون یایکه دن یشده، به طور یادینبن تحولی بشر دچار یابعاد زندگ
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