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چیکده

الکترونیکی  خدمات  کیفیت  مدل  تبیین  حاضر  تحقیق  هدف 
منظور  این  برای  مي‌باشد.  رقابتی  هوش  براساس  ملت  بانک 
فرانسه  مدیریت  دانشکده‌ی  نظریه‌ی  براساس  رقابتی  هوش 
]2[ و شامل چهار بعد؛ آگاهی بازاریابی، آگاهی از وضعیت رقبا، 
بهبود  و  اجتماعی  و  راهبردی  آگاهی  تکنیکی،  فن‌آوری  آگاهی 
کیفیت خدمات الکترونیکی بانک ملت براساس نظریه‌ی زتهامل 
]3[، پاراسورامان ]4[ و مالهوترا ]5[ در هفت بعد: کارآیی، قابلیت 
جبران،  پاسخگویی،  اسرار شخصی،  حفظ  سفارش،  تأمین  اتکا، 
تماس تعیین شده است. جامعه آماری مورد مطالعه تحقیق حاضر 
بانک  معاونان  و  رؤسا  اول  گروه  می‌شوند؛  تقسیم  گروه  دو  به 
و  است  نفر   142 آن‌ها  تعداد  که  آذربایجان‌شرقی  استان  ملت 
از رابطه کوکران 104 نفر برآورد گردید  با استفاده  حجم نمونه 
که  آذربایجان‌شرقی  استان  ملت  بانک  مشتریان  دوم  گروه  و 

حجم نمونه با استفاده از رابطه کوکران 380 نفر برآورد گردیده 
پرسش‌نامه‌ی  تحقیق،  این  در  اطلاعات  جمع‌آوری  ابزار  است. 
آن  پايايي  و  روايي  سنجش  از  پس  که  است  محقق‌ساخته‌ای 
تحلیل  و  تجزیه  برای  گرفت.  قرار  آماري  نمونه‌های  اختيار  در 
آماری اطلاعات جمع‌آوری شده از روش‌های آماری توصیفی و 
استنباطی استفاده شد. بدین ترتیب که برای طبقه‌بندی، تلخیص 
 SPSS و تفسیر داده‌ها از روش آمار توصیفی با استفاده از نرم‌افزار
و برای آزمون فرضیه‌های تحقیق از روش مدل‌سازی معادلات 
)Smart-PLS( مورد  به روش حداقل مربعات جزیی  ساختاری 
شده  جمع‌آوری  داده‌های  از  حاصل  نتایج  گرفت.  قرار  آزمایش 
آذربایجان‌شرقی و مشتریان  استان  بانک ملت  از رؤسای شعب 
هوش  که  می‌دهد  نشان  آذربایجان‌شرقی  استان  ملت  بانک 
رقابتی و چهار بعد آن با کیفیت خدمات الکترونیکی بانک ملت 

استان آذربایجان‌شرقی، تأثیر مثبت و معناداری وجود دارد.
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مقدمه

باز  کند  کار  خوب  هم  چقدر  هر  سازمان  یک  که  آنجایی  از 
بنابراین  شود،  آگاه  خود  رقیبان  مقاصد  فعالیت‌های  از  باید  هم 
اغلب  برای  انکار  الزامات غیرقابل  از  یکی  رقابتی  کسب هوش 
و  اطلاعات  تحلیل  و  از طریق کسب  بتواند  تا  است  سازمان‌ها 
خود  قابلیت‌های  بر  آگاهی  ایجاد  و  دانش  افزایش  همین‌طور 
ساختاري  عوامل  تعدادي  حاصل  شديد  رقابت   .]6[ بیفزاید 
ازدياد  هم‌چنین   .]7[ دارد  همديگر  بر  متقابل  تأثير  كه  مي‌باشد 
از چندجانبگي  انحراف  کسب و کار‌هاي كوچك موجب تشديد 
رقابت‌هاي  از  آكنده  بين‌المللي  روابط  سوي  به  هدايت‌شده 
بلكه  دولت‌ها  بين  فقط  نه  هم  آن  و  گشته  بين‌المللي  شديد 
این‌رو  از   .]8[ رقيب  كشورهاي  عمومي  بخش  واحدهاي  بين 
رقابت  و  بازرگاني  كه سياست  باور هستند  این  بر  اقتصاددان‌ها 
دو روي كي سكه ‌است. كسب‌وكارهاي امروزي در دو دنيا به 
و  اقتصاد  شدن  جهانی‌  طرفی  از   .]9[ می‌باشند  مشغول  رقابت 
باعث‌ شده  انفجار اطلاعات  و  تغییرات فن‌آوری  سرعت گرفتن 
سازمان‌ها فشار بیشتری برای باقی‌ماندن در صحنه‌ی رقابت را 
در  سرسام‌آور  سرعتي  با  نوين  فن‌آوري‌هاي   .]10[ کند  تحمل 
جديدي  فن‌آوري‌هاي  بر  تسلط  بنابراين  هستند،  پيشرفت  حال 
ضرورتي  و  الزام  كي  كسب‌وكارها  در  رقابتی  هوش  مانند 
اجتناب‌ناپذير تلقي مي‌شود ]11[. بنابراین هوش رقابتي به يكي 
سازمان‌های  فرهنگ  با  و  شده  تبديل  مديريت  مهم  مفاهيم  از 
جديد  فن‌آوري‌هاي  ظهور  با   .]12[ است  گشته  عجين  پيشرو 
اينترنت،  ارتباطي  شبكه‌ی  به  همگان  دستيابي  و  انفورماتكي 
و  توليد  واحدهاي خدماتی، روش‌هاي  توانايي‌هاي  در  تحولاتي 
توزيع و ساختار تشكيلاتي بنگاه‌ها ايجاد شده كه بر اهميت رشد 
کار كشورها  و  ساختار کسب  در  واحدهای خدماتی  توسعه‌ی  و 
افزوده است ]13[. از طرفی دسترسی تعداد زیادی از مردم جهان 
و  افراد  بین  الکترونیک  ارتباطات  گسترش  و  اینترنت  شبکه  به 
مناسب  بستری  مجازی،  دنیای  طریق  از  مختلف  سازمان‌های 
است.  کرده  فراهم  اقتصادی  و  تجاری  مراودات  برقراری  برای 
فن‌آوری  کارگیری  به  دستاورد  عمده‌ترین  الکترونیک  تجارت 
ارتباطات و اطلاعات در زمینه‌های اقتصادی است ]14[. تجارت 

الكترونيک ابزاري است كه خواسته سازمان‌ها، مصرفك‌نندگان 
و  كالاها  يكفيت  بهبود  با  هزينه‌ها  كاهش  در  را  مديريت  و 
ارائه خدمات مورد توجه قرار مي‌دهد  افزايش سرعت تحويل و 
)اسگندری و همکاران، 1393(. همچنین پیشرفت شگفت‌انگیز 
فن‌آوری اطلاعات و ارتباطات و گسترش آن به بازارهای پولی و 
مالی، علاوه بر تسهیل امور مشتریان بانک‌ها، روش‌های سنتی 
بانکداری را نیز متحول ساخته است. با رشد چشم‌گیر معاملات 
به شیوه تجارت الکترونیکی و نیز داد و ستد و تجارت، برای نقل 
بانکداری  پیدا شده است و  بانک  به  نیاز بیشتری  انتقال پول  و 
الکترونیک به عنوان بخش لاینفک از تجارت الکترونیک تبدیل 
شده است )بانکداری الکترونیک، 1388، 4(. اغلب سازمان‌های 
خدماتی باتجربه و موفق در تجارت الكترونكي اين نكته را درك 
كرده‌اند كه عوامل موفقيت يا شكست صرفاً حضور سازمان در 
يكفيت  انتقال  مهم  عامل  بلكه  نيست  پايين  قيمت  يا  و  وب 
حاضر  الکترونیکی  مشتريان  است.  الكترونكي  خدمات  بالاي 
بالاتري  قیمت  بالا،  يكفيت  با  الكترونكي  خدمت  بابت  هستند 

بپردازند ]10[. 
حداکثری  حضور  با  ایران،  کشور  در  اخیر  سال‌های  در 
بانک‌های  کنار  در  رقابت  صحنه‌ی  در  خصوصی  بانک‌های 
دولتی و تلاش هر کدام به منظور پیشی گرفتن در این صحنه 
الکترونیکی  از طریق تلاش برای بهبود کیفیت خدمات  رقابتی 
خود با استفاده از فن‌آوری‌ها و ارتباطات الکترونیکی با مشتریان 
بود،  میسر خواهد  رقابتی  به هوشمندی  بانک‌ها  با مجهز شدن 
از این‌رو در این صحنه رقابتی بین بانک‌های خصوصی و دولتی 
این سؤال مطرح می‌شود؛ که مجهز شدن به هوش رقابتی چه 
بانک  الکترونیکی  خدمات  کیفیت  بهبود  جهت  در  را  تأثیری 
ملت دارد؟ از طرفی با توجه به اینکه بانک ملت نسبت به سایر 
ایران  اسلامی  بانک مرکزی جمهوری  نظارت  بانک‌های تحت 
در  بنابراین  می‌باشد.  پیشرو  الکترونیکی  خدمات  ارائه  زمینه  در 
بانک  الکترونیکی  تبیین مدل کیفیت خدمات  با  پژوهش حاضر 
ملت براساس هوش رقابتی، سعی در پاسخ به سؤال فوق شده 
کیفیت  بهبود  موضوع  اکنون  هم  که  این  به  توجه  با  و  است 
خدمات الکترونیکی در بانک  ملت به دلیل پیشرو بودن در این 
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چنین  هم  و  می‌شود  شناخته  اساسی  نیاز  یک  عنوان  به  زمینه 
به دلیل کمبود پژوهش‌های صورت گرفته در رابطه با موضوع 
هوش رقابتی و بهبود کیفیت خدمات الکترونیکی در بانک ملت، 
بیشتری  بحث  نیازمند  نظر،  مورد  مکانی  قلمرو  در  این موضوع 

می‌باشد.

1. مبانی نظری و پیشینه تجربی تحقیق

خدمات  کیفیت  رقابتی،  هوش  بخش؛  سه  در  تحقیق  ادبیات 
الکترونیک و پیشینه پژوهش به شرح زیر تنظیم شده است: 

1-1. هوش رقابتی

بوده  روانشناسان  توجه  مورد  بسیار  که  مواردی  جمله  از  هوش 
بوده که ماهیت  این  بر  روانشناسی تلاش  تاریخچه  و در طول 
گیرد  قرار  بررسی  مورد  و...  آن  تغییرپذیری  آن،  انواع  هوش، 
در  هوش  انواع  مدیریت،  رشته‌ی  در  اخیر  دهه‌های  در   .]15[
هوش  هيجاني،  هوش  قبیل؛  از  که  است  شده  مطرح  مدیریت 
هوش  شناختی،  هوش  خلاق،  هوش  متعادل،  هوش  فرهنگی، 
هوش  اخلاقی،  هوش  معنوی،  هوش  جنسی،  هوش  جسمی، 
اجتماعی، هوش ارتباطی، هوش مصنوعی ]16[، هوش تجاري 
اقتصادی،  هوش  سازمانی،  هوش  كسب‌وكار(،  )هوش   ]17[
هوش بازار، هوش بازاریابی، هوش مشتری و هوش رقیب است 
و یکی از انواع این هوش‌ها که کاربرد اساسی در بازار کسب و 

کار دارد، هوش رقابتی ]18[ می‌باشد.
آسا«،  »جنگ  نظير  عباراتي  با  صنايع  از  بعضي  در  رقابت 
»تلخ« و »طاقت فرسا« توصيف مي‌شود، در حالي كه در ديگر 
آن  توصيف  براي  »مؤدبانه«  و  »آرام«  نظير  عباراتي  از  صنايع 
عبارت  بهترين حالت،  در  رقابت  بنابرین   .]19[ استفاده مي‌شود 
خواهد بود از »رقابت هدايت شده« و در بدترين حالت، »رقابت 
تکنولوژي  توسعه   .]20[ آشكار  خصومت  و  كشت«  قصد  به 
محيط  که،  است  معني  اين  به  امروزه  جهاني،  تجارت  رشد  و 
بيش  مديران  است.  تغيير  حال  در  دايم  و  سرعت  به  تجاري 
و  اشراق  به  راهبردي  تصميم‌گيري‌هاي  براي  نمي‌توانند  اين  از 
نادرست  تصميم  يک  نتيجه  کارها  بيشتر  در  کنند.  تيکه  شهود 

ارزشي  ارائه  براي  شرکت‌ها   .]21[ است  چشم‌پوشي  غيرقابل 
اطلاعات  به  زمينه‌اي،  هر  در  مشتريان  رضايت  تأمين  و  بالاتر 
به  مربوط  اطلاعات  ارزيابي  و  گردآوري   .]22[ هستند  نيازمند 
شرکت‌هاي رقيب در امر تدوين استراتژي‌ها، نقشي حياتي دارد. 
بنابراين رديابي، درک و واکنش به رقبا به عنوان يک جنبه ويژه 
بوده و لازم است که شرکت‌ها يک  بازاريابي مطرح  فعاليت  از 
درآورند  اجراء  به  را  رقابتي  هوشمندي  نام  به  اثربخش  برنامه 
كي  به  تبديل  رقابتي  هوش  از  استفاده  و  ايجاد  امروزه   .]23[
هم‌چنین   .]24[ است  شده  اقتصاد  دانش  در  كليدي  استراتژي 
برخورداري  است.  شركت‌ها  بقاي  اساس  رقابتي،  توان  داشتن 
است  اطلاعات  نيازمند  از هر چيزي  بيش  رقابتي  توان  و حفظ 
]25[. از جمله تلاش‌هاي هوش رقابتي معطوف به جمع‌آوري، 
شركت‌ها  ديگر  مقابل  در  شركت  اطلاعات  نگهداري  و  حفظ 
غيرقانوني  به شكل  يا  و  قوانين  در چارچوب  اين عمل  و  است 
صورت مي‌گيرد ]26[. با وجود این بعضی اوقات بیشتر از سایر 
زمان‌ها دسترسی به هوش رقابتی در چرخه زندگی سازمان‌ها به 

طور خاصی مهم است ]27[.
مفهوم هوش رقابتي از سال 1980 جاي خود را در محافل 
آکادميک باز کرد. برخي از نويسندگان ادعا کرده‌اند ماکيل پورتر 
)1980( محقق معروف مديريت استراتژيک، با معرفي نيروهاي 
رقابتي  استراتژي‌هاي ژنريک، مفهوم هوش  رقابتي و  پنج گانه 
متخصصان  انجمن  ايجاد  در  پورتر   .]28[ است  کرده  خلق  را 
نخستين  و  بوده  پيشگام   1986 سال  در  رقابتي  هوشمندسازي 
شماره مجله هوش رقابتي را در سال 1990 منتشر ساخته است 
در  که  است  دانشگاهي  نخستين  سوئد  در  لوند  دانشگاه   .]29[
رشته هوش رقابتي مقطع دکترا را داير کرده است ]30[. هم‌چنين 
موتورولا،  الکتريک،  جنرال  مانند:  بسياري،  مشهور  شرکت‌هاي 
ام،  تري  اينتل،  اي.تي.اند.تي،  آي.بي.ام،  اچ.پي،  ماکيروسافت، 
سيستم‌هاي  از  همگي  کرايسلر  و  کوکاکولا  مرچ،  زيراکس، 
هوش ‌رقابتی  چه‌  ا‌گر   .]31[ مي‌کنند  استفاده  رقابتي  هوشمند 
شركت‌های ‌بزرگ ‌امروزی،  از  سازمانی ‌بسیاری‌  فرهنگ   ‌با 
نمی‌رسد  به ‌نظر  جدید  ولی ‌علی‌الظاهر  یكپارچه ‌شده ‌است‌ 
)محمدنژاد،1381، 4(. هوش رقابتی یک دانش تجاری پویا برای 
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جمع‌آوری، تجزیه و تحلیل، ارتباط و مدیریت اطلاعات و درک 
مفهوم رقابت در استراتژی شرکت به منظور اطمینان داشتن به 
هامبلن هوش   .]32[ است  تجاری  دربارۀ محیط  رقابت  مزایای 
توصيف  رقابتي  محيط  نشان‌دهندة  فرآيند  عنوان  به  را  رقابتي 
ميك‌ند ]33[. هوش رقابتی شامل جمع‌آوری و آنالیز اطلاعاتی 
است که به شرکت‌ها در درک و لمس بهتر رقبا کمک می‌کند. 
خط فاصل بین هوش رقابتی و جاسوسی شرکت مثل خط فاصل 
بین مشروع و غیرمشروع، اخلاقی و غیراخلاقی است و این خط 
فاصل اغلب مبهم و نامشخص است ]34[. هوش رقابتي عبارت 
آن  در  سازمان‌ها  كه  رقابتي  محيط  بر  هدفمند  نظارت  از  است 
با هدف اخذ تصمیمات راهبردی به فعاليت و رقابت مي‌پردازند 
قابل  اطلاعات  كه  است  مداومي  فرآيند  رقابتي  هوش   .]35[
هوش   .]36[ مي‌گذارد  تصميم‌گيرندگان  اختيار  در  استفاده‌اي 
رقابتي مديران ارشد سازمان‌ها را در هر اندازه‌اي كه باشند، قادر 
بازار،  اطلاعات  از  آگاهي  براساس  را  خود  تصميمات  مي‌سازد 
تحقیق و توسعه، تاكت‌كيهاي سرمايه‌گذاري در كسب و كار و 
غيره، اتخاذ كنند ]37[. هوش رقابتي فرآيند افزايش توان رقابتي 

بازار از طريق درك رقبا و محيط رقابتي است ]38[. 
»فالد« معتقد است که ‌نمی‌توان‌ هوشمندی ‌را جاسوسی ‌یا 
دزدی ‌اطلاعات ‌نامید. اساساً‌ هوشمندی، اطلاعات‌ تحلیل  شده 
‌است. هوش‌ رقابتی‌ عمیقاً ‌ما بین ‌اطلاعات‌ و هوشمندی‌ تمایز 
قایل‌ می‌شود. مدیران ‌برای ‌فرآیند تصمیم‌گیری ‌به  هوشمندی، 
استك‌ه ‌مدیران  معتقد  »آچارد«  اطلاعات.  نه‌  هستند  نیازمند 
را  داده‌ها  اطلاعات‌  از طریق ‌چرخه   باید  رقابتی،  ‌فرآیند هوش‌ 
غناء بخشند و اطلاعات‌ را به ‌هوشمندی‌ قابل‌ كشف‌ تبدیل‌ كنند. 
بدین‌سان‌ می‌توان‌ از هوشمندی  حاصل، در فرآیند تصمیم‌گیری 
فرآیندی   كه ‌هوش ‌رقابتی‌  می‌گوید  گاهانر   .]39[ ‌استفاده ك‌رد 
او معتقد است‌ كه ‌فرآیند هوش ‌رقابتی ‌از چهار  یكپارچه ‌است. 
با  فرآيند  هدايت:  و  برنامه‌ريزي   .1 است:  شده‌  مرحله ‌تشكیل‌ 
تعريف و تبيين اقدام هوشمند آغاز مي‌شود، 2. جمع‌آوري داده‌ها: 
اين مرحله شامل جمع‌آوري داده‌هاي خام است تا براي سيستم 
عامل  تحليل:  و  تجزيه   .3 گيرند‌،  قرار  استفاده  مورد  هوشمند 
محوري، فرآيند است. در اين مرحله اطلاعات نامرتبط و از هم 

گسسته به هوش تبديل مي‌شوند. اين مرحله ترکيبي از علم و 
هنر است. اطلاعات ساده پس از تجزيه و تحليل به توليد هوش 
منجر مي‌شوند، 4. انتشار )توزیع(: تحليل‌گر اقدام‌هاي مناسبي را 
انتقال اطلاعات )هوش( به کاربر نهايي پيشنهاد  براي توزيع و 
استفاده‌کنندگان  سازمان،  تصميم‌گيران  چه  اگر   .]40[ مي‌دهد 
اصلي سيستم هوشمند رقابتي مي‌باشند اما گاهانر اشاره مي‌کند 
که تفکر جمع‌آوري اطلاعات بايد در ذهن هر فردي باشد. ايجاد 
آگاهي در سازمان نيز يک فعاليت پيوسته است و در اين مسير 
به شرکت‌کنندگان  پاداش  اعطاي  و  تشويقي  از روش‌هاي  بايد 

استفاده كرد ]41[.

 نمودار 1ـ فرآیند هوش رقابتی
.)Ovsanka & Diacikova, 2008, 7(

علاوه ‌بر چهار قدم‌ یاد شده، فالد قدم ‌پنجمی‌ را به‌ آن ‌اضافه 
‌میك‌ند. در قـــدم ‌پنجــم ‌وی ذخیره‌سازی‌ و تحویل ‌اطلاعات 
‌با رعایت ‌اصول  امنیتی ‌را مد نظر دارد. اشتون ‌و اسیستی قدم‌ 
هوش  به ‌فرآیند  را  سیستم«  »بازرسی ‌عملكرد  نام  ششمی ‌به 

‌رقابتی ‌اضافه ‌میك‌نند ]42[.
بازار« و »هوش      واژه‌هاي »هوش رقابتي«، »تحقيقات 
مي‌گيرند  قرار  استفاده  مورد  کيديگر  جاي  به  عموماً  سازماني« 
]43[. به هر حال هوش رقابتي اطلاعات گسترده‌تري را نسبت 
فقط  بازار  تحقيقات   .]44[ مي‌کند  جمع‌آوري  بازار  تحقيقات  به 
پرداخته  بازاريابي  آني  موقعيت  تحليل  و  تجزيه  و  بررسي  به 
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اين  با  مي‌دهد.  قرار  نظارت  زير  را  اخير  رقابتي  فعاليت‌هاي  و 
روکيرد تالوينن ]45[، هوش رقابتي را اين‌گونه تعريف مي‌کند: 
اطلاعاتي كه از منابع خارجي کسب شده و به منظور شناسايي 
بازاريابي  خارجي  محيط  سراسر  فرصت‌هاي  و  تغييرات  مسایل، 
به کار برده شود ]46[. مفهوم مرتبط ديگري که هوش سازماني 
نام گرفته است به تحصيل و کسب دانش اشاره دارد که از راه 
و  مي‌پذيرد  صورت  وسايل  ساير  و  رايانه  انسان،  کارگيري  به 
دانش مرتبط با محيط فعاليت سازمان )هم محيط داخلي و هم 
محيط خارجي سازمان( را مورد نظر قرار داده است ]47[. فراهم 
آوردن نيازها براي دستيابي به استراتژي رقابتي باعث شده است 
قالب  در  عملكردي  دنيا،  شركت‌هاي  بزرگترين  از  تعدادي  كه 
خود  زيرمجموعه‌هاي  براي  جهاني  كلاس  در  رقابتي  هوش 
داشته باشند. علي‌رغم اين حقيقت كه مشخصه اصلي موفقيت 
به  نسبت  آن‌ها  سريع  حركت  و  آينده  به  نگاه  تجاري  رهبران 
رقيبان خود است ]48[. برخي از محققان سه نوع هوش رقابتي 

را دسته‌بندي کرده‌اند:
1. هوش بازار: اين نوع هوش به معناي ترسيم يک نقشه از 
روند وضعيت فعلي و آينده نيازها و ترجيحات مشتريان، 
و  بازار  خلاق  بخش‌بندي  فرصت‌هاي  جديد،  بازارهاي 
مهم‌ترين تحرکات و تغييرها در حوزه بازاريابي و توزيع 

است، 
در  تغييرات  ارزيابي  هوش،  نوع  اين  استراتژكي:  هوش   .2
از  که  است  مشخص  زماني  بازه  در  رقابتي  استراتژي 
تغييرات در ساختار رقبا، جايگزين‌هاي جديد محصول و 

تازه واردهاي صنعت حاصل شده است، 
منفعت  هزينه-  هوش  نوع  اين  در  تکنولوژکيي:  هوش   .3
شده،  ارزيابي  جديد  تکنولوژي  و  فعلي  تکنولوژي 

تغييرهاي تکنولوژي پيش‌بيني مي‌شوند ]49[. 
فرآيند  عنوان  به  را  تجاري  هوش  هانولا  و  پريتمياكي   .)4
آن  در  كه  كرده‌اند  توصيف  يافته  سازمان  و  منظم 
فعاليت‌هاي  براي  را  مشخصي  اطلاعات  سازمان‌ها 
برآورد ميك‌نند.  و  تحليل  و  تجزيه  تجاري‌ خود كسب، 
به هر حال اين واژه مي‌تواند به تصميم‌گيري‌هاي بهتر و 

سريع‌تر حمايتي، تكنيكي و فرآيندي كمك كند. هوش 
نقش  كي  تجاري  هوش  از  قسمتي  به‌عنوان  رقابتي 
به  را  رقابتي  آتاويس هوش  از طرفی،  دارد.  استراتژكي 
استراتژي مربوط ميك‌ند و به نقش آن به عنوان توانايي 

تجارت موفق اشاره و تأيكد ميك‌ند ]50[.

نمودار 2ـ رابطه هوش رقابتی با شکل‌های دیگر 

هوش ]51[

عدم قطعيت و پويايي محيط ممكن است تأثير منفي روي 
اثر  اين  اگر صحيح مديريت شود  باشد ولي  هر سازماني داشته 
مي‌تواند مثبت نيز باشد. پذيرش و تنظيم محيط رقابتي يكي از 
كاري  چنين  انجام  براي  و  است  سازمان  كي  اوليه  نقش‌هاي 
كه  آيد  بوجود  بايد  آناليز  فرآيند  و  سيستماتكي  محيط  مشاهده 
نتيجه آن حمايت و پشتيباني تصميم‌گيري است. اين فرآيند به 
در  اطلاعاتي  شامل  و  است  شده  شناخته  رقابتي  هوش  عنوان 
به  تا  است  مديريت  به  مربوط  البته  و  سازمان  از  خارج  محيط 
كمك آن، رويدادهايي تجزيه و تحليل شوند كه احتمال تأثير آن 
بر روي توسعه و رقابت وجود دارد ]52[. سيستم هوش رقابتي 
بايد روي تغييرات بازار و محيط در ارتباط با استراتژي‌هاي جاري 
و آتي سازمان تمركز كند و هم‌چنين ممكن است سيستم هوش 
رقابتي منفعل يا فعال عمل كند. وقتي كه جستجوي اطلاعات و 
تجزيه و تحليل سيستم‌ها براي حل مشكل خاصي، فعال هستند، 
فعالانه عمل ميك‌ند ]53[. اگرچه تمركز  رقابتي  سيستم هوش 
هوش رقابتي بر تصميم‌گيري است، ولي قلمرو آن گسترده است 
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و در برگيرندة پژوهش پيرامون موضوعاتي از قبيل قابليت‌هاي 
رقبا، تحليل اتحاد و يا سرمايه‌گذاري مشترك با رقبا، برنامه‌هاي 
آتي رقبا، راهبردهاي بازار يا خطوط توليد خاص، دلايل دگرگوني 

در شركت‌ها يا راهبرد واحدهاي كسب‌وكار و غيره است. 

1-2. کیفیت خدمات الکترونکیی

با ورود وسيع رايانه‌ها به عرصه خدمات در سازمان‌های تجاری 
و خدماتی، گستره خدمات وسعت بيشتري يافته و سرعت انجام 
امور مربوطه نيز به همان ميزان افزايش داشته است. به موازات 
اين تحولات، ميزان انتظارات مشتريان سازمان‌ها از خدمات ارائه 
شده الکترونیکی و اینترنتی رشد داشته است آن چنان كه همه 
مشتريان خواهان دريافت خدمات با يكفيت بالا، افزايش سرعت 
در انجام عمليات مربوطه و توجه خاص كاركنان به خود هستند 
تجاری  و  خدماتی  سازمان‌های   .)1390 همکاران،  و  )بیک‌زاد 
امروزي به ويژه بانک‌ها که خدمات خود را به صورت اینترنتی 
تغييراتي  و  محيط  تغييرات  بايد  می‌دهند،  ارائه  الکترونکيی  و 
)اسگندری  بشناسند  مي‌دهند،  رخ  مصرف‌کننده  رفتار  در  که  را 
خدمات  کیفیت  درك  براي  گام  اولین  در   .)1393 همکاران،  و 
بایستی درك روشنی از مفاهیم کیفیت و خدمت داشته باشیم. 

فرآیندها،  فعالیت‌ها،  مجموعه  از  است  عبارت  »کیفیت« 
مشکلات  ساختن  طرف  بر  منظور  به  که  تعاملاتی  و  اعمال 
مشتریان به آنان ارائه می‌شود ]54[. در واقع کیفیت به درجه‌ای 
از برآورده کردن نیازهای مشتریان گفته می‌شود که با فرهنگ 
یک   .)61  ،1382 ریاحی،  و  )الوانی  است  مرتبط  سازمانی 
و  خواسته‌ها  با  که  است  کیفیت  با  زمانی  خدمات  یا  محصول 
نیازهاي مشتري انطباق داشته باشد ]55[. واژه‌ي »خدمت« نیز 
معانی مختلفی را شامل می‌شود و طیفی از خدمات شخصی تا 
خدمت به عنوان یک محصول را در بر می‌گیرد ]56[. خدمت، 
عرضه  دیگر  طرف  به  طرف  یک  که  است  منفعتی  یا  فعالیت 
می‌کند که اساساً نامحسوس بوده و مالکیت چیزي را در بر ندارد 
از  است  عبارت  است که »کیفیت خدمات«  معتقد  ]57[. کلس 
تمرکز بر چیزي که به مشتریان تحویل داده می‌شود، موقعیتی 
که خدمات در آن ارائه می‌شود و این‌که آن خدمات چگونه ارائه 

موضوع  این  متوجه  خدماتی  سازمان‌هاي  امروزه   .]58[ می‌شود 
شده‌اند که به‌منظور حفظ مشتریان خود و کسب مزیت رقابتی 
مدنظر  همواره  بایستی  که  کلیدي  و  مهم  موضوعات  از  یکی 
قرار دهند، بهبود کیفیت خدمات خود می‌باشد ]59[. چرا که در 
پژوهش‌هاي مختلف مشخص گردیده است که کیفیت خدمات 
منجر به رضایت و وفاداري مشتریان شده و نهایتاً منجر به بقاي 
که  گفت  می‌توان  واقع  در   .]60[ می‌گردد  سازمان  و سودآوري 
خدمات  کیفیت  بهبود  و  دریافتی  خدمات  از  مشتریان  رضایت 
توسط سازمان، دو شاخص مهم در ارزیابی عملکرد سازمان به 
ارتقاءِ  براي  دولت‌ها  گزينه‌هاي  از  يكي   .]61[ می‌آیند  حساب 
يكفيت خدمات و دگرگونيِ آن، بهره‌گيري از فن‌آوري اطلاعات 
و ارتباطات و دولت الكترونكي مي‌باشد. كانال و رسانه اصلي ارائه 
خدمات الكترونكي نيز همان وب‌سايت سازمان است كه تمامي 
خدمات از آن طريق ارائه مي‌شود. در اينجاست كه ديگر سنجش 
سازمان  ساختمان  و  فيزيكي  محيط  از  سازمان  خدمات  يكفيت 
مجازي  دنياي  يعني  وب‌سايت‌ها  دنياي  وارد  و  مي‌آيد  بيرون 
مي‌شود. بنابراين با اين تغيير بزرگ در شيوه ارائه خدمات قاعدتاً 
شيوه سنجش آن هم تغيير ميك‌ند و شاخص‌هاي جديدي براي 
سنجش و ارزيابي اين نوع خدمات مورد نياز مي‌باشد )بیک‌زاد و 
همکاران، 1390(. زِتهامل )2004( يكفيت خدمات الكترونكي را 
اثربخش  به عنوان »بستري كه خريد، فروش و تحويل كارآ و 
تعریف  می‌کند«  تسهیل  را  و‌ب‌سايت  كي  از  خدمات  و  كالاها 
کرده است ]62[. کیفیت خدمات الکترونیکی حوزه‌ای است که 
در آن امکان خرید کارآمد و مؤثر برای مشتریان و تحویل کالا 
و خدمات از طریق وب‌سایت برای تأمین‌کنندگان خدمات فراهم 

می‌شود ]63[.
زمینه،  این  در  در  مختلف  شده  ارائه  مدل‌های  به  توجه  با 
بعدي  هفت  پديده  كي  عنوان  به  الكترونكي  خدمت  يكفيت 
خدمت  بالاي  يكفيت  مقياس  دو  در  كه  است  شده  تعريف 
الكترونكي اصلي و مقياس بهبود  قرار مي‌گيرد. يكفيت بالاي 
خدمت الكترونكي اصلي از چهار بعد كارآيي، قابليت اتكاء، تأمين 

سفارش و حفظ اسرار شخصي تشكيل يافته است: 
1. كارآيي: به توان مشتريان به مراجعه به وب‌سايت، يافتن 
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محصولات مطلوب و اطلاعات مربوط به آن‌ها و كنترل 
آن با حداقل تلاش، اشاره ميك‌ند، 

2. تأمين سفارش: صحت وعده‌هاي خدماتي شركت، داشتن 
موجودي محصولات كافي و تحويل محصول طي دوره 

زماني وعده داده شده را با يكديگر يكپارچه ميك‌ند، 
كه  ميزاني  و  وب‌سايت  فني  كاركرد  با  اتكاء:  قابليت   .3
به  و  بوده  دسترس  در  ساعته   24 به صورت  وب‌سايت 

خوبي كار ميك‌ند، مرتبط است، 
4. بعد حفظ اسرار شخصي: شامل تضمين اين مسئله است 
كه داده‌های مربوط به رفتار خريد مصرفك‌ننده در اختيار 
ديگران قرار نگرفته و اطلاعات مربوط به كارت اعتباري 
خريدار اينترنتي به صورت امن نگهداري مي‌شود ]64[. 
مقياس بهبود يكفيت خدمت ابعاد خدمت شخصي زير است: 
ارائه و تهيه اطلاعات  1. پاسخ‌گويي: توان سازمان را براي 
مناسب براي مشتريان به هنگام بروز مشكل، مكانيسم 
براي  موافقت‌نامه  و  مرجوعي  كالاهاي  مديريت 

ضمانت‌هاي اينترنتي مي‌سنجد، 
از پول  بازپرداخت بخشي  بعدي است كه شامل  2. جبران: 

حمل كالاهاي مرجوعي و اداره آن‌ها است، 
با  فوري  و  زنده  مكالمه  براي  مشتريان  نياز  به  تماس:   .3

نماينده اينترنتي يا از طريق تلفن اشاره ميك‌ند.
اگرچه ايجاد معيارهاي يكفيت خدمات الكترونكي در مراحل 
انواع  صورت  به  سازمان‌ها  اما  دارد،  قرار  خود  پيدايش  اوليه 
به  را  الكترونكي  خدمات  يكفيت  كننده‌هاي  تعيين  از  مختلفي 
از  انفرادي  به صورت  اين سازمان‌ها  از  آورده‌اند. هر كي  وجود 

اين معيارها استفاده ميك‌نند ]65[.

1-3. پیشینه‌ی تحقیق

در رابطه با هوش رقابتی و کیفیت خدمات الکترونیکی و جوانب 
آن تحقیقات چندی انجام شده است، که در جدول )1(. به چند 
مورد از این تحقیقات انجام شده در داخل و خارج از کشور اشاره 

می‌گردد.

جدول 1ـ خلاصه‌ای از اهم پژوهش‌های استفاده شده در پیشینه پژوهش

نتایج پژوهشعنوان پژوهشپژوهشگر و سال اجرا

بر اسگندری )1395( شعب  رؤسای  رقابتی  هوش  تأثیر  بررسی 
بهبود کیفیت خدمات الکترونیکی بانک ملت

نتایج حاصل بیانگر این است که بین هوش رقابتی و ابعاد آن با کیفیت خدمات الکترونیکی 
بانک ملت همبستگی وجود دارد. همچنین بعد آگاهی و فناوری هوش رقابتی بیشترین تأثیر 

در بهبود کیفیت خدمات الکترونیکی بانک ملت دارد.

بصیری و پورکیانی 
)1393(

خدمات  کیفیت  با  رقابتی  هوش  تأثیر  بررسی 
بانکداری الکترونیکی در شعب بانک ملی

نتایج به دست آمده نشان می‌دهد که بین هوش رقابتی و کیفیت خدمات بانکداری الکترونیکی 
مستقیم  رابطه  این  که  دارد  وجود  معنی‌داری  رابطه  زاهدان  ملی شهرستان  بانک  در شعب 

می‌باشد. 

موسوی‌فرد )1393(
توسعه  بر  رقابتی  هوشمندی  تأثیر  بررسی 
بانکداری الکترونیک )مطالعه موردی ساختمان 

مرکزی بانک صادرات ایران(

هوشمندی  معنادار  تأثیر  بیانگر  فریدمن  و  اسپیرمن  آزمون‌های  به‌کارگیری  از  حاصل  نتایج 
ابعاد هوشمندی رقابتی،  ابعاد آن بر توسعه بانکداری الکترونیک بوده که در میان  رقابتی و 

هوشمندی بازار به عنوان مهمترین بعد انتخاب شد. 

مصباحی و جعفری 
)1395(

بررسی رابطه هوش رقابتی بر کیفیت خدمات 
حرفه‌ای  و  فنی  آموزشی  مراکز  مجتمع  در 

کرمان

نتایج به دست آمده نشان می‌دهد که بین کلیه مولفه‌های هوش رقابتی با کیفیت خدمات در 
مجتمع مراکز آموزشی فی و حرفه‌ای رابطه معنی‌داری وجود دارد.

بیک زاد و همکاران 
)1391(

بررسي رابطه بین کیفیت خدمات الکترونیکی با 
رضایت الکترونیکی دانشجویان در دانشگاه آزاد 

اسلامی واحد بناب

نتايج نشان می‌دهد كه بین يكفيت خدمات الكترونيكي و ابعاد آن )کارآیی، قابلیت اتکاء، تأمین 
سفارش، حفظ اسرار شخصی، پاسخگویی، جبران و تماس( با رضايت الكترونيكي دانشجویان 

دانشگاه آزاد اسلامی واحد بناب همبستگی وجود دارد

مولوی )1388(
بررسی رابطه بین کیفیت خدمات الکترونیکی 
مرکزی  شعبه  کاربران  الکترونیکی  رضایت  با 

بانک کشاورزی تبریز

نتايج حاصل بيان‌گر آن است كه بین يكفيت خدمات الكترونيكي و ابعاد آن )کارآیی، قابلیت 
اتکاء، تأمین سفارش، حفظ اسرار شخصی، پاسخگویی، جبران و تماس( با رضايت الكترونيكي 

كاربران شعبه مركزي بانك كشاورزي تبريز رابطه معنی‌داري وجود دارد
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نتایج پژوهشعنوان پژوهشپژوهشگر و سال اجرا

ملاحسینی و همکاران 
)1395(

معیارهای  مهم‌ترین  رتبه‌بندی  و  شناسایی 
کیفیت خدمات الکترونیکی بانکداری اینترنتی

نتایج تحقیق پس از تجزیه و تحلیل داده‌ها؛ حاکی از این بود که مؤلفه‌هاي بهبود مستمر با 
وزن 0/174 و سود با وزن 0/063 کمترین وزن را در میان مؤلفه‌هاي مؤثر کیفیت خدمات 

الکترونیکی بانکداري اینترنتی دارا می‌باشند

رنگریز و همکاران 
)1391(

بررسی رابطه بین کیفیت خدمات الکترونیکي 
رضایت مشتریان بانک ملت استان لرستان

نتایج از طریق رگرسیون خطی و ضریب همبستگی پیرسون تحلیل گردید. نتایج نشان می‌دهد 
رابطه مثبت و معنی‌داری بین شرایط فیزیکی، قابل اعتماد بودن بانک، پاسخگو بودن بانک، 

اطمینان داشتن به بانک و همدلی کارکنان بانک با رضایت مشتریان وجود دارد

و خبیری )2005( دولتی  بیمارستان‌های  در  خدمات  کیفیت 
خصوصی

نتایج حاکی از این بود که کیفیت خدمات در بیمارستان‌های خصوصی بالاتر از بیمارستان‌های 
اثربخشی عملیاتی  بهتر  به کارگیری مدیریت  نشان می‌دهد که  نتایج  بود. هم‌چنین  دولتی 

بیمارستان را افزایش می‌دهد

توسعه اسگندری )1388( با  مدیران  رقابتی  رابطه هوش  بررسي 
صنایع کوچک استان آذربایجان شرقی

در این تحقیق هوش رقابتی براساس نظریه دانشکده مدیریت فرانسه )GTILAB( در چهار 
آگاهی  و  تکنیکی  فن‌آوری  آگاهی  رقبا،  وضعیت  از  آگاهی  )بازاریابی(،  تجاری  آگاهی  بعد؛ 
راهبردی و اجتماعی تعریف شده است. نتایج حاصل بیان‌گر وجود رابطه معنی‌داری بین هوش 

رقابتی و ابعاد آن با توسعه صنایع کوچک استان آذربایجان‌شرقی می‌باشد

کشاورز )1386(
رابطه بین ابعاد کیفیت خدمات )براساس مدل 
سروکوال( بر رضایت مشتری در نمایندگی‌های 

ایران خودروی کرج

نتایج نشان می‌داد بین انتظارات مشتریان نسبت به ابعاد کیفیت )ملموسات، قابلیت اطمینان، 
پاسخ‌دهی، تضمین و همدلی( ارتباط معنادار منفی وجود دارد. هم‌چنین بین ارزیابی مشتریان 
ابعاد کیفیت خدمات )ملموسات، قابلیت اطمینان، پاسخ دهی، تضمین و همدلی(  نسبت به 

ارتباط معنادار مثبت وجود دارد

پیرایش و علی‌پور 
)1391(

اثربخشی  و  رقابتی  هوش  بین  رابطه  بررسی 
بانک‌های  بین  در  بازاریابی  استراتژی‌های 

دولتی و خصوصی استان زنجان

نتایج آزمون همبستگی نشان داد بین هوش رقابتی و اثربخشی بازاریابی در بین بانک‌های 
رگرسیون  تحلیل  به  توجه  با  دارد.  وجود  مناداری  و  مثبت  رابطه  استان  و خصوصی  دولتی 
مؤلفه‎های فرصت‎های بازار، آگاهی از آسیب‎پذیری کلیدی سازمان، آگاهی از مخاطرات رقبا، 

آگاهی از تهدیدات رقبا به ترتیب بیشترین تأثیر را بر اثربخشی بازاریابی داشته‎اند.

تجربی  پیشینه  و  پژوهش  نظری  مبانی  از  کلی  جمع‌بندی 
تحقیقات انجام یافته با تأکید بر ابعاد هریک از متغیرهای تحقیق 

در جدول )2( نشان داده شده است.

جدول 2ـ جمع‌بندی کلی از مبانی نظری و پیشینه تجربی تحقیق

منابعابعادمتغیر

هوش رقابتی
آگاهي بازاريابي، آگاهي از وضعيت 

رقبا، آگاهي فناوري و تكنيكي، آگاهي 
راهبردي و اجتماعي

بوداقی و همکاران )1395(، اسگندری )1395(،  پیرایش و علی‌پور )1391(، نصیری و پورکیانی 
)1393(، نجفی‌حقی )1383(، اسگندری )1388(، بیک‌زاد و همکاران )1388(، مصباحی و جعفری 

)1395(

کیفیت خدمات الکترونیک
كارآيي، قابليت اتكاء، تأمين سفارش، 

حفظ اسرار شخصي
پاسخ‌گويي، جبران، تماس

زتهامل و همکاران )2002(،  پاراسورامان و مالهوترا )2000(، اسگندری )1395(، نصیری و پورکیانی 
)1393(، مولوی )1388(، رنگریز و همکاران )1391(، بیک‌زاد و همکاران )1390(، اسگندری و 

همکاران )1393(، )عزیزی، 1385(

2. چارچوب نظری پژوهش

در تحقیق حاضر برای بررسی تأثیر هوش رقابتی رؤسای شعب 
بر بهبود کیفیت خدمات الکترونیکی بانک ملت، نظریه دانشكده 
مديريت فرانسه برای هوش رقابتی و نظریه زتهامل، پاراسورامان 

الکترونیکی به عنوان چارچوب  و مالهوترا برای کیفیت خدمات 
نظری تحقیق حاضر در نظر گرفته شده است. از ديدگاه دانشكده 
مديريت فرانسه، ابعاد هوش رقابتي عبارت هستند از: 1. آگاهي 
تأمينك‌نندگان،  مشتريان،  اطلاعات  عمدتاً  كه  بازاريابي: 
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تحليل  و  تجزيه  مورد  و  گردآوري  توزيعك‌نندگان  و  خريداران 
قرار می‌گيرد، 2. آگاهي از وضعيت رقبا: كه متمركز بر مسایلي 
و  جانشين  محصولات  قيمت‌گذاري،  سياست‌های  قبيل  از 
سياست‌های توسعه رقبا است، 3. آگاهي فناوري و تكنيكي: كه 
با تحقيقات پايه و كاربردي، كارخانجات، فرآيندها و هنجارها و 
حق اختراع سروكار دارد، 4. آگاهي راهبردي و اجتماعي: كه به 
مسایلي از قبيل قوانين، مسایل مالي و مالياتي، مسایل سياسي 
می‌پردازد  انساني  منابع  و  اجتماعي  جنبه‌های  و  اقتصادي  و 
]66[  و براساس نظریه زتهامل، پاراسورامان و مالهوترا )2000( 
كارآيي:  بعد   .1 بعد:  هفته  در  الکترونیکی  خدمات  کیفیت  ابعاد 
محصولات  يافتن  سايت،  وب  به  مراجعه  به  مشتريان  توان  به 
با  آن  كنترل  و  آنها  به  مربوط  اطلاعات  و  مطلوب  خدمات  و 
با  اتكاء  قابليت  اتكاء:  قابليت   .2 میك‌ند،  اشاره  تلاش،  حداقل 
كاركرد فني وب سايت و ميزاني كه وب سايت به صورت 24 

است،  مرتبط  میك‌ند،  كار  خوبي  به  و  بوده  دسترس  در  ساعته 
داشتن  شركت،  خدماتي  وعده‌های  صحت  سفارش:  تأمين   .3
موجودي محصولات كافي و تحويل محصول طي دوره زماني 
اسرار  حفظ   .4 میك‌ند،  يكپارچه  يكديگر  با  را  شده  داده  وعده 
مربوط  داده‌های  كه  است  مسئله  اين  تضمين  شامل  شخصي: 
و  نگرفته  قرار  ديگران  اختيار  در  مصرفك‌ننده  خريد  رفتار  به 
صورت  به  اينترنتي  خريدار  اعتباري  كارت  به  مربوط  اطلاعات 
براي  را  شركت  توان  گويي:  پاسخ   .5 مي‌شود،  نگهداري  امن 
بروز  هنگام  به  مشتريان  براي  مناسب  اطلاعات  تهيه  و  ارائه 
مشكل، مكانيسم مديريت كالاهاي مرجوعي و موافقتنامه براي 
ضمانت‌های اينترنتي می‌سنجد، 6. جبران: بعدي است كه شامل 
بازپرداخت بخشي از پول حمل كالاهاي مرجوعي و اداره آن‌ها 
است، 7. تماس: به نياز مشتريان براي مكالمه زنده و فوري با 

نماينده اينترنتي يا ازطريق تلفن اشاره  ميك‌ند. 

نمودار 3ـ چارچوب نظری تحقیق

همان‌گونه که از شکل بر می‌آید فرضیه‌های تحقیق متناظر 
با سؤال‌ها و اهداف تحقیق عبارت هستند از:

خدمات  کیفیت  بهبود  بر  شعب  رؤسای  رقابتی  هوش   .1
الکترونیکی بانک ملت مؤثر است.

خدمات  کیفیت  بهبود  بر  شعب  رؤسای  بازاریابی  آگاهی   .2
الکترونیکی بانک ملت مؤثر است.

کیفیت  بهبود  بر  شعب  رؤسای  رقبا  وضعیت  از  آگاهی   .3
خدمات الکترونیکی بانک ملت مؤثر است.
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بهبود کیفیت  بر  آگاهی فن‌آوری تکنیکی رؤسای شعب   .4
خدمات الکترونیکی بانک ملت مؤثر است.

5. آگاهی راهبردی و اجتماعی رؤسای شعب بر بهبود کیفیت 
خدمات الکترونیکی بانک ملت مؤثر است.

3. روش‌شناسی پژوهش 

تحقیق حاضر از نظر روش، پیمایشی و از حیث هدف، کاربردی 
است. جامعه‌ی آماری تحقیق حاضر به دو گروه رؤسا و معاونان 
شعب بانک و  همچنین مشتریان بانک ملت استان آذربایجان‌شرقی 
می‌باشد. به طوری که برای سنجش متغیر هوش رقابتی، از رؤسا و 
معاونان شعب بانک ملت و همچنین برای سنجش متغیر کیفیت 
خدمات الکترونیکی، از مشتریان بانک ملت نظرخواهی شده است. 

در تحقیق حاضر براساس اطلاعات دریافت شده از سرپرستی بانک 
ملت استان، تعداد شعبات مستقر در شهرهای مختلف استان در 
فاصله زمانی انجام تحقیق، 71 شعبه می‌باشد که برای گروه اول 
با انتخاب رؤسا و معاون هر شعبه جامعه‌ی آماری رؤسا و معاونین 
جمعاً 142 نفر می‌باشد و برای گروه دوم مشتریان مراجعه‌کننده 
به شعب بانک ملت استان آذربایجانشرقی می‌باشد. برای محاسبه 
حجم نمونه از فرمول کوکران به شرح زیر استفاده گردیده است 
که بر این اساس حجم نمونه آماری گروه اول 104 نفر و گروه 
 ,5.=d ,125000=N ,142=N( دوم 380 نفر بر آورد گردیده است
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جدول 3ـ جامعه‌ی آماري تحقیق به تفكيك هر شعبه

کد شعبهنام شعبهرديفکد شعبهنام شعبهرديفکد شعبهنام شعبهرديف

۱۴۱۰۰محله کجوار تبریز۱۳۵۵۷49چهارراه لاله تبریز۱۲۰۶۲25جلفا1

۱۴۱۱۸گازران تبریز۱۳۵۶۵50خیابان طالقانی جنوبی تبریز۱۲۲۵۲26اهر2

۱۴۱۲۶فروغی تبریز۱۳۵۷۳51فردوسی تبریز۱۲۳۰۲27کلیبر اهر3

۱۴۱۳۴فلکه خیام ائل گلی۱۳۵۸۱52میدان جهاد تبریز۱۲۳۲۸28ورزقان اهر4

۱۴۱۴۲سه راه صائب تبریز۱۳۵۹۹53شریعتی تبریز۱۲۴۰۱29هادی شهر5

۱۴۱۶۷میدان ائل گلی تبریز۱۳۶۱۵54استانداری تبریز۱۲۴۲۷30خیابان طالقانی مرند6

۱۵۶۲۸سراب۱۳۶۴۹55نبوت تبریز۱۲۴۳۵31مرند7

۱۵۸۰۰اسکو۱۳۶۵۶56گلستان تبریز۱۲۴۴۳32میدان امام خمینی مرند8

۱۵۸۸۳آذرشهر۱۳۶۹۸57ششگلان تبریز۱۲۴۶۸33کشک سرای مرند9

۱۶۱۰۵مراغه۱۳۷۰۶58ابن سینا تبریز۱۲۴۸۴34صوفیان10

۱۶۱۲۱خیابان امام خمینی مراغه۱۳۷۱۴59میدان قطب تبریز۱۲۸۱۵35شبستر11

۱۶۱۳۹قدس مراغه۱۳۷۲۲60چهارراه طالقانی تبریز۱۲۹۱۴36هشترود12

۱۶۵۰۱ایلخچی۱۳۷۳۰61دیزل آباد تبریز۱۳۴۰۹37الهیه تبریز13

۱۶۶۰۰ملکان۱۳۷۶۳62پزشکان تبریز۱۳۴۱۷38راسته بازار تبریز14

۱۶۶۱۸الجواد بناب۱۳۷۷۱63فلکه بارنج تبریز۱۳۴۲۵39تبریز15

۱۶۶۲۶عجب شیر۱۳۷۹۷64شهرک نورتبریز۱۳۴۳۳40پروین اعتصامی تبریز16

۱۶۶۵۹بناب۱۳۸۰۵65میدان ستارخان تبریز۱۳۴۴۱41چهارراه بهار تبریز17

۱۶۶۶۷میانه۱۳۸۲۱66چهارراه ابوریحان تبریز۱۳۴۵۸42شهید دکتر چمران تبریز18
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71 شعبهجمع كل

مطابق با جدول )4( برای جمع‌آوری اطلاعات از جامعه آماری 
پرسشنامه‌های‌  حاضر،  تحقیق  فرضیه‌های  آزمون  منظور  به  و 
به  توجه  با  که  الکترونیکی  خدمات  کیفیت  و  رقابتی  هوش 
است،  شده  تنظیم  آن‌ها  نمودن  عملیاتی  و  تحقیق  متغیرهای 
استفاده گردیده است. مقیاس مورد استفاده در هر دو پرسشنامه، 
طیف لیکرت می‌باشد، که به صورت پنج گزینه‌ای از خیلی کم 

شروع به خیلی زیاد ختم می‌شود.

جدول 4ـ تقسیم‌بندی سؤال‌های پرسشنامه

شماره سؤالاتابعادمتغیرها
تعداد 
سؤالات

هوش رقابتی

سؤال 1-111. آگاهی تجاری )بازاریابی(

40
سؤال 12-221. آگاهی از وضعیت رقبا

سؤال 22- 329. آگاهی فن‌آوری و تکنیکی
سؤال 30ـ440. آگاهی راهبردی و اجتماعی

کیفیت خدمات 
الکترونیکی

سؤال 1-15. کارآیی

31

سؤال 6-215. قابلیت اتکا
سؤال 16-320. تأمین سفارش

سؤال 21-422. حفظ اسرار شخصی
سؤال 23-527. پاسخگویی

سؤال 28-630. جبران
سؤال 731. تماس

برای تعیین روایی ابزار جمع‌آوری اطلاعات از روایی صوری 
روش  از  پرسشنامه  پایایی  برآورد  برای  است.  گردیده  استفاده 
جدول  مطابق  گردید.  استفاده  ترکیبی  پایایی  و  کرونباخ  آلفای 
رقابتی  برای سؤال‌های هوش  کرونباخ  آلفای  آزمون  مقدار   )5(
پرسشنامه و ابعاد آن 0/92، 92/، 0/79، 84/ و 0/94 و هم‌چنین 
خدمات  کیفیت  سؤال‌های  برای  کرونباخ  آلفای  آزمون  مقدار 
پایایی  آزمون  آمد. مقدار  به دست  الکترونیکی پرسشنامه 0/95 
ترکیبی برای سؤال‌های هوش رقابتی و ابعاد آن 0/93، 0/94، 

0/84، 0/89 و 0/94 و هم‌چنین برای سؤال‌های کیفیت خدمات 
الکترونیکی 0/96 به دست آمد. مقدار این آماره‌ها به دلیل بیشتر 
سؤال‌های  اولًا  که  می‌دهد  نشان   0/7 بحرانی  مقدار  از  بودن 
پرسشنامه همبستگی بالایی با یکدیگر دارند و ثانیاً پرسش‌نامه 

پژوهش، از پایایی بالایی برخوردار می‌باشد.  

جدول 5ـ آزمون پایایی برای متغیرهای تحقیق

شاخص‌ها
پایایی ترکیبی 

)CR(
آلفای 
کرونباخ

0/930/92هوش رقابتی
0/940/92بعد آگاهی بازاریابی هوش رقابتی

0/840/79بعد آگاهی از وضعیت رقبا هوش رقابتی
0/890/84بعد آگاهی فن‌آوری و تکنیکی هوش رقابتی
0/940/94بعد آگاهی راهبردی و اجتماعی هوش رقابتی

0/960/95کیفیت خدمات الکترونیکی

از  آمده  دست  به  داده‌‌های  تحلیل  و  تجزیه  منظور  به 
و  توصیفی  آماری  روش‌های  از  شده  جمع‌آوری  پرسشنامه‌های 
توصیف  برای  که  ترتیب  بدین  است.  شده  استفاده  استنباطی 
پاسخ‌های داده شده به سؤال‌های پرسشنامه تحقیق از نرم‌افزار 
SPSS و از جدول‌های توزیع فراوانی و درصد پاسخ‌های مربوط 

به هر یک از سؤال‌ها استفاده شد.

جدول 6ـ توزیع فراوانی و درصد پاسخ‌های نمونه‌ی 
آماری به سؤال )جنسیت( در پرسشنامه‌های تحقیق

 جنسیتمتغیر
جمعزنمرد

درصدفراوانیدرصدفراوانیدرصدفراوانی

کمیت هوش رقابتی
10410000104100پاسخ

کیفیت خدمات 
الکترونیکی

کمیت 
21857/416242380100پاسخ
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جدول 7ـ توزیع  فراوانی و درصد پاسخ‌های نمونه‌ی آماری به سؤال‌های )سن، سطح تحصیلات و سابقه‌ی مدیریت( 
پرسشنامه هوش رقابتی

 سن
جمعبالاتر از 55 سال46-55 سال36-45 سال25-35 سالزیر 25 سال

درصدفراوانیدرصدفراوانیدرصدفراوانیدرصدفراوانیدرصدفراوانیدرصدفراوانی
001817/36764/41918/300104100کمیت پاسخ

 سطح تحصیلات
جمعدکترافوق لیسانسلیسانسفوق دیپلمدیپلم

درصدفراوانیدرصدفراوانیدرصدفراوانیدرصدفراوانیدرصدفراوانیدرصدفراوانی
001716/31211/57067/354/8104100کمیت پاسخ

 سابقه‌ی مدیریت
جمعبیش از 20 سال16-20 سال11-15 سال5-10 سالکمتر از 5 سال

درصدفراوانیدرصدفراوانیدرصدفراوانیدرصدفراوانیدرصدفراوانیدرصدفراوانی
00002927/953512221/2104100کمیت پاسخ

جدول 8ـ توزیع  فراوانی و درصد پاسخ‌های نمونه‌ی آماری به سؤال‌های )سن، سطح تحصیلات و سابقه‌یاستفاده از 
خدمات الکترونیکی( پرسشنامه کیفیت خدمات الکترونیکی

 سن
جمعبالاتر از 55 سال46-55 سال36-45 سال25-35 سالزیر 25 سال

درصدفراوانیدرصدفراوانیدرصدفراوانیدرصدفراوانیدرصدفراوانیدرصدفراوانی

9825/817846/88321/8164/251/3380100کمیت پاسخ

 سطح تحصیلات
جمعفوق لیسانس و بالاترلیسانسفوق‌ دیپلمدیپلمزیر دیپلم

درصدفراوانیدرصدفراوانیدرصدفراوانیدرصدفراوانیدرصدفراوانیدرصدفراوانی

277/19625/38923/412532/94311/3380100کمیت پاسخ

 سابقه‌ی استفاده از 
خدمات الکترونیکی

جمع-بیشتر از 6 سال4-6 سال2-4 سالکمتر از 2 سال

درصدفراوانی--درصدفراوانیدرصدفراوانیدرصدفراوانیدرصدفراوانی

380100--11931/311831/111430/0297/6کمیت پاسخ

جدول 9ـ آماره‌های توصیفی متغیرهای تحقیق

ابعاد هوش رقابتی
هوش رقابتی کیفیت خدمات 

آگاهی تجاری الکترونیکی
)بازاریابی( آگاهی از وضعیت رقبا آگاهی فناوری و 

تکنیکی
آگاهی راهبردی و 

اجتماعی

تعداد تعداد 104 104 104 104 104 380

میانگین 36/2596 30/4904 25/5962 35/5865 127/9327 108/6923

میانه 37/5000 30/0000 26/0000 37/0000 126/5000 113/0000

انحراف معیار 10/17134 7/7847 5/8418 9/8312 23/4492 21/3869

رتبه 41/00 36/00 28/00 42/00 119/00 84/00

مینیمم 14/00 10/00 12/00 11/00 60/00 62/00

ماکزیمم 55/00 46/00 40/00 53/00 179/00 146/00
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4. یافته‌های پژوهش

نرم‌افزار Smart-PLS )روش حداقل مربعات جزیی( یك رویكرد 
اطمینان،  قابلیت  آن  توسط  می‌توان  که  است  مؤلفه  بر  مبتنی 
حداقل  روش  کرد.  اندازه‌گیری  را  متغیرها  بین  روابط  و  اعتبار 
مدلسازی  برای  جایگزین  یك  عنوان  به  اغلب  جزیی  مربعات 
حداقل  روش  از  بنابراین،  می‌شود؛  استفاده  ساختاری  معادله 
مربعات جزیی برای انجام تجزیه و تحلیل داده در این پژوهش 
گرفته  انجام  مرحله  دو  در  تحلیل  و  تجزیه  روش  شد.  استفاده 
است. مرحله اول شامل انجام تجزیه و تحلیل قابلیت اطمینان 
می‌باشد.  پرسشنامه  و  مدل  پایایی  و  واگرا  و  همگرا  روایی  و 
مرحله دوم مستلزم تأیید تمام مفروضات مطالعه از طریق انجام 
آزمون‌ها با استفاده از نرم‌افزار می‌باشد. بنابراین برای اندازه‌گیری 
برازش کلی مدل و آزمون فرضیات و همبستگی از آزمون ضرایب 
مسیر، معیار R2، شاخص GOF و هم‌چنین از ضریب معناداری 
درجه  از  بیشتر  اطمینان  برای  و  است  شده  استفاده   T-Value

 )AVE( روایی و پایایی، ضریب آلفای کرونباخ و روایی همگرا
نرم‌افزار  از  استفاده  با  )CR( پرسشنامه مذکور  ترکیبی  پایایی  و 
Smart-PLS تعیین و در جداول )11( و )12( آورده شده است.

اندازه‌گیری پایایی در این پژوهش با استفاده از روش آلفای 
کرونباخ  آلفای  گرفت.  خواهد  انجام  ترکیبی  پایایی  و  کرونباخ 
معیاری برای سنجش پایایی محسوب می‌گردد و مقدار بالاتر از 
0/7 نشانگر پایایی قابل قبول است. از آن‌جایی که معیار آلفای 
می‌باشد،  متغیرها  پایایی  تعیین  برای  سنتی  معیار  یک  کرونباخ 
نام  به  کرونباخ  آلفای  به  نسبت  مدرن‌تری  معیار   PLS روش 
پایایی ترکیبی به کار می‌برد. برتری این معیار نسبت به آلفای 
مطلق  صورت  به  نه  متغیرها  پایایی  که  است  این  در  کرونباخ 
یکدیگر محاسبه  با  متغیرهای خود  به همبستگی  توجه  با  بلکه 
این  دوی  هر  پایایی،  بهتر  سنجش  برای  نتیجه  در  می‌گردد. 
پایایی  معیارها در پژوهش حاضر به کار برده شده است. مقدار 
ترکیبی برای هر متغیر اگر بالاتر از 0/7 شود، نشان از پایداری 
درونی مناسب برای مدل دارد و مقدار کم‌تر از 0/6 فقدان پایایی 

را نشان می‌دهد.

روایی همگرا )AVE( معیاري براي برازش مدل اندازه‌گیري 
می‌باشد. معیار )AVE( نشان‌دهندة میانگین واریانس به اشتراك 
بیان  به  است.  خود  با شاخص‌هاي  متغیر  هر  بین  شده  گذاشته 
شاخص‌هاي  با  متغیر  یک  همبستگی  میزان  معیار  این  ساده‌تر 
خود می‌باشد که هر چه این همبستگی بیش‌تر باشد، برازش نیز 
بیش‌تر است. مقدار بحرانی براي این معیار عدد 0/4 است بدین 
قبول  قابل  روایی همگراي  بالای 0/4   AVE مقدار   معنی که 
پایایی  همگرایی،  روایی   ،)10( جدول    .]67[ می‌دهد  نشان  را 

ترکیبی و آلفای کرونباخ مدل را نشان می‌دهد:

جدول 10ـ روایی و پایایی برای مدل اندازه‌گیری 

شاخص‌ها
پایایی 
ترکیبی 

)CR(

آلفای 
کرونباخ

روایی 
همگرا

0/930/920/41هوش رقابتی

0/940/920/68بعد آگاهی بازاریابی هوش رقابتی

0/840/790/46بعد آگاهی از وضعیت رقبا هوش رقابتی

0/890/840/61بعد آگاهی فن‌آوری و تکنیکی هوش رقابتی

0/940/940/63بعد آگاهی راهبردی و اجتماعی هوش رقابتی

0/960/950/45کیفیت خدمات الکترونیکی

با توجه به جدول )10(، نتایج نشان می‌دهد آلفای کرونباخ 
از 0/7 می‌باشند،  بالاتر  که  این  به  توجه  با  پژوهش  متغیرهای 
نشان‌دهنده پایایی خوب مدل تحقیق می‌باشد. هم‌چنین قابلیت 
اطمینان برای همه متغیرها بالاتر از 0/7 است. روایی همگرا نیز 
برای همه متغیرها از 0/4 بیش‌تر می‌باشد. با توجه به معیارهای 
ارائه شده، مدل پیشنهادی در سطح استانداردها قابل قبول است.

نهایتاً معیار بعدي روایی واگرا می‌باشد که میزان رابطه یک 
سایر  با  متغیر  آن  رابطه  مقایسه  در  خود  شاخص‌های  با  متغیر 
متغیرها است. به طوري که روایی واگراي قابل قبول یک مدل 
با  بیش‌تري  تعامل  مدل  در  متغیر  یک  که  است  آن  از  حاکی 
شاخص‌هاي خود دارد تا با متغیرهاي دیگر. روایی واگرا وقتی در 
سطح قابل قبول است که میزان AVE براي هر متغیر بیش‌تر 
مدل  در  دیگر  متغیرهاي  و  متغیر  آن  بین  اشتراکی  واریانس  از 

باشد ]68[.



 76  شماره 81 ـ بهمن و اسفند 1395

جدول 11ـ روایی واگرا برای مدل اندازه‌گیری

کیفیت خدمات 
الکترونیکی

بعد آگاهی فن‌آوری و 
تکنیکی 

بعد آگاهی راهبردی و 
اجتماعی 

بعد آگاهی از وضعیت 
رقبا

بعد آگاهی 
بازاریابی

بعد آگاهی بازاریابی0/8271

بعد آگاهی از وضعیت رقبا0/68000/8041

بعد آگاهی راهبردی و اجتماعی0/79810/12650/0545

بعد آگاهی فن‌آوری و تکنیکی0/78630/23100/42220/5409

کیفیت خدمات الکترونیکی0/66640/47370/30920/46230/4767

ماتریس جدول )11( مربوط به مدل پیشنهادی می‌باشد که 
با توجه به بیشتر بودن اعداد مندرج در قطر اصلی از اعداد زیرین 

خود نشان‌دهندۀ روایی واگرای قابل قبول است.
برای بررسی تأیید یا عدم تأیید فرضیات و هم‌چنین بررسی 
تحلیل  و  تجزیه  آزمون‌ها،  انتخاب  به  نیاز  مدل  کلی  برازش 
انتخاب  نرم‌افزار  از  استفاده  با  و  آزمون‌ها  این  براساس  داده‌ها 
شده می‌باشد. در این پژوهش با استفاده از سه معیار R2، اعداد 
ارزیابی  مدل  و  فرضیات   GOF معیار  و   T-Value معناداری 
خواهند شد که در ادامه به شرح و توصیف این آزمون‌ها خواهیم 

پرداخت.
کردن  متصل  برای  که  است  معیاری  معیار،  این   :R2 معیار 
بخش اندازه‌گیری و بخش ساختاری مدلسازی معادلات ساختاری 
به کار می‌رود و نشان از تأثیری دارد که یك متغیر مستقل بر 
یك متغیر وابسته می‌گذارد. برای ارزیابی توانایی مدل از معیار 
R2 استفاده شده است. در این پژوهش چهار متغیر مستقل و دو 

آگاهی  یعنی  متغیر  این چهار  تأثیر  که  دارد  وابسته وجود  متغیر 
راهبردی و اجتماعی، آگاهی فن‌آوری و تكنیكی، آگاهی تجاری 
و اگاهی از وضعیت رقبا بر روی متغیر وابسته یعنی هوش رقابتی 
و کیفیت خدمات الکترونیکی بررسی شد. از اعداد به دست آمده 
و  برای ضرایب مسیر  گرفته  انجام  تحلیل‌های  و  تجزیه  توسط 
هر  قوی  تأثیر  و  فرضیات  تأیید  و  معناداری  می‌توان   R2 معیار 
چین   کرد.  قبول  را  وابسته  متغییر  بر  مستقل  متغیرهای  از  یك 
عنوان  به  را   0/67 و   0/33  ،0/19 مقدار  سه   )Chin, 1998(
معرفی   R2 قوی  و  متوسط  ضعیف،  مقادیر  برای  ملاک  مقدار 
PLS مقدار محاسبه شده  نرم‌افزار  براساس خروجی  کرد ]69[. 

R2 برای متغیرهای وابسته پژوهش 0/35 و 0/34 به دست آمده 

ساختاری  مدل  قبول  قابل  و  خوب  برازش  از  نشان  که  است 
تحقیق دارد.

سنجش  برای  معیار  ابتدایی‌ترین   :T معناداری  ضرایب 
معناداری  اعداد  ساختاری(،  )بخش  مدل  در  سازه‌ها  بین  رابطۀ 
سطح  در  آماره  حداقل  آمده  دست  به  مقدار  چنان‌چه  است.   T
مورد اطمینان در نظر گرفته شده باشد، آن رابطه یا فرضیه تأیید 
می‌شود. در سطح معناداری 95 درصد این مقدار 1/96 مقایسه 
می‌شود ]70[. نتایج آزمون T در شکل )4( نشان داده شده است. 
تمامی  فرضیات موجود،  بین  از  که  نشان می‌دهد  نتایج حاصل 
 95 معناداری  سطح  در  سه  و  دو  فرضیه‌های  جز  به  فرضیه‌ها 

درصد قابل قبول است.
برای  جهانی  مناسب  اندازه‌گیری  یك  اخیراً،   :GOF معیار 
برازش کلی مدل با استفاده از PLS  پیشنهاد شده است. عددی 
می‌باشد.  و یك  بین صفر  می‌آید  به دست  معیار  این  برای  که 
را  وتزلس و همكاران )2009( سه مقدار 0/01، 0/25 و 0/37 
معرفی   GOF برای  قوی  و  متوسط  ضعیف،  مقادیر  عنوان  به 

نموده‌اند. فرمول محاسبه GOF عبارت است از ]71[:

	)1

	)2

	)3

با جایگذاری )2( و )3( در فرمول )1(، ارزش GOF به دست 
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می‌آید:

	

با توجه به اندازه‌های که برای R2 چین )1998( تعریف شده 

تحلیل‌های  و  تجزیه  در   R2 برای  آمده  دست  به  اعداد  است، 
پژوهش حاضر عدد 0/35 و 0/34 می‌باشد که نشان از برازش 
 ،T آزمون  از  حاصل  نتایج   )12( جدول  در  است.  مدل  قوی 

ضریب مسیر و تأیید فرضیه‌ها ارائه شده است:

نمودار 4ـ آزمون معناداری ضرایب
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جدول 12ـ آزمون فرضیه‌های تحقیق

نتیجه آزمونT-Valueضریب مسیرمسیر فرضیهفرضیه

تأیید فرضیه0/59112/78هوش رقابتی رؤسای شعب  بهبود کیفیت خدمات الکترونیکی بانک ملت1

رد فرضیه0/1881/65بعد آگاهی بازاریابی رؤسای شعب  بهبود کیفیت خدمات الکترونیکی بانک ملت2

رد فرضیه0/2271/78بعد آگاهی از وضعیت رقبا رؤسای شعب  بهبود کیفیت خدمات الکترونیکی بانک ملت3

تأیید فرضیه0/2202/52بعد آگاهی راهبردی و اجتماعی رؤسای شعب  بهبود کیفیت خدمات الکترونیکی بانک ملت4

تأیید فرضیه0/2302/05بعد آگاهی فن‌آوری و تکنیکی رؤسای شعب  بهبود کیفیت خدمات الکترونیکی بانک ملت5

جمع‌بندی و ملاحظات

نمونه  از  درصد   100 که  می‌شود  ملاحظه   )6( جدول  براساس 
آماری مربوط به متغیر هوش رقابتی رؤسای شعب را مرد، 57/4 
الکترونیکی را مرد  از نمونه آماری متغیر کیفیت خدمات  درصد 
و 42 درصد را زن تشکیل داده است. براساس جدول‌های )7( و 
)8( ملاحظه می‌شود که 17/3 درصد از نمونه آماری مربوط به 
هوش رقابتی را افراد 25-35 سال، 64/4 درصد را افراد 55-46 
سال تشکیل داده است و از طرفی 25/8 درصد از نمونه آماری 
مربوط به متغیر کیفیت خدمات الکترونیکی را افراد زیر 25 سال، 
46/8 درصد را افراد 25-35 سال، 21/8 درصد را افراد 45-36، 
4/2 درصد را افراد 46-55 سال و 1/3 درصد را افراد بالای 55 
سال تشکیل داده است. 16/3 درصد افراد نمونه آماری مربوط 
لیسانس،  را  درصد   11/5 فوق‌دیپلم،  را  رقابتی  هوش  متغیر  به 
67/3 درصد را فوق‌لیسانس و 4/8 درصد را دکترا تشکیل داده 
متغیر  به  مربوط  آماری  نمونه  افراد  درصد   7/1 هم‌چنین  است. 
کیفیت خدمات الکترونیکی را زیر دیپلم، 25/3 درصد را دیپلم، 
23/4 درصد افراد را فوق‌دیپلم، 32/9 درصد افراد را لیسانس و 
است.  داده  بالاتر تشکیل  و  لیسانس  فوق  را  افراد  11/3 درصد 
هوش  متغیر  به  مربوط  آماری  نمونه  از  درصد   27/9 طرفی،  از 
افراد  درصد   51 مدیریت،  سابقه‌ی  سال   15-11 دارای  رقابتی 
دارای 16-20 سال و 21/2 درصد افراد دارای سابقه‌ی مدیریت 
بیش از 20 سال می‌باشند. 31/3 درصد از نمونه آماری مربوط به 
متغیر کیفیت خدمات الکترونیک دارای کمتر از دو سال سابقه‌ی 
استفاده از خدمات الکترونیکی بان ملت، 31/1 درصد دارای 4-2 

سابقه‌ی  سال   6-4 دارای  درصد   30/0 استفاده،  سابقه‌ی  سال 
استفاده  از 6 سال سابقه‌ی  بیشتر  دارای  و 7/6 درصد  مدیریت 
براساس  در ضمن  ملت می‌باشند.  بانک  الکترونیکی  از خدمات 
هوش  مستلق  متغیر  میانگین  که  می‌شود  ملاحظه   )9( جدول 
رقابتی رقابتی رؤسای شعب بانک ملت 127/93 است. میانگین 
ابعاد هوش رقابتی شامل آگاهی تجاری، آگاهی از وضعیت رقبا، 
به  اجتماعی  و  راهبردی  آگاهی  و  تکنیکی  و  فن‌آوری  آگاهی 
است.  آمده  به دست  و 35/58  ترتیب 36/25، 30/49، 25/59 
خدمات  کیفیت  وابسته  متغیر  به  شده  داده  پاسخ‌های  میانگین 

الکترونیکی 108/69 به دست آمده است.
با توجه به اندازه‌های که برای R2 چین )1998( تعریف شده 
تحلیل‌های  و  تجزیه  در   R2 برای  آمده  دست  به  اعداد  است، 
پژوهش حاضر عدد 0/35 و 0/34 می‌باشد که نشان از برازش 
قوی مدل است. نتایج نشان‌دهندۀ تأیید هر پنج فرضیه می‌باشد. 
با استفاده از آزمونی که برای برازش کلی مدل انجام گرفت یك 
مقدار 0/44 به دست آمد که این مقدار در مقایسه با مقادیر پایه 
بالا تعریف شده برای GOF را نشان می‌دهد که ساختار مدل 

مناسب می‌باشد.
مطابق جدول )12( نتایج حاصل از تحلیل‌ها نشان می‌دهد 
که همه‌ی فرضیات مطرح شده در این تحقیق به جز فرضیه‌های 
دو و سه تأیید می‌شوند زیرا مقادیر T-Value به دست آمده برای 
از مقدار  بین متغیرها در سطح معناداری 95 درصد  تمام روابط 
داده  نشان   )12( در جدول  که  بیشتر می‌باشند. همانطور   1/96
شده است، نتایج آزمون T نشان می‌دهد که هوش رقابتی قوی 
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پشتیبانی  که  شده  الکترونیکی  خدمات  کیفیت  بهبود  به  منجر 
می‌شود )T = 12.78, p<0.001( بنابراین فرضیه 1 تأیید شد. 
همبستگی بین بعد آگاهی بازاریابی رؤسای شعب و بهبود کیفیت 
 )T=1.65, p<0.001( ،خدمات الکترونیکی بانک ملت پیدا نشد
به‌دست   T مقدار  که  چرا  نمی‌شود  پشتیبانی   2 فرضیه  بنابراین 
آمده از حداقل مقدار آماره T در سطح معنی‌داری 95 درصد و با 
مقدار 1/96 کمتر می‌باشد. هم‌چنین همبستگی بین بعد آگاهی 
از وضعیت رقبای و کیفیت خدمات الکترونیکی بانک ملت تأیید 
 )T=1.78, p<0.001( نمی‌شود  پشتیبانی   3 فرضیه  نمی‌گردد، 
چرا که مقدار T به‌دست آمده از حداقل مقدار آماره T در سطح 
معنی‌داری 95 درصد و با مقدار 1/96 کمتر می‌باشد. در فرضیه 
4 تأثیر بعد آگاهی راهبردی و اجتماعی رؤسای شعب بر بهبود 
کیفیت خدمات الکترونیک بانک ملت تأیید می‌شود. بنابراین این 
فرضیه در سطح معناداری )T=2.52, p<0.001( تأیید می‌شود. 
بین  که  داد  نشان  تحلیل‌ها  و  تجزیه  از  حاصل  نتایج  هم‌چنین 
بعد آگاهی فن‌آوری و تکنیکی رؤسای شعب و کیفیت خدمات 
الکترونیکی همبستگی وجود دارد بنابراین فرضیه 5 نیز پشتیبانی 

.)T = 2.05, p<0.001( می‌شود
ارتباط بین متغیر هوش رقابتی  بیانگر وجود  ادبیات تحقیق 
و ابعاد آن با بهبود کیفیت خدمات الکترونیکی است. به عبارتی 
شامل،  آن  چهارگانه  ابعاد  و  رقابتی  بین هوش  معناداری  رابطه 
آگاهی تجاری، آگاهی از وضعیت رقبا، آگاهی فن‌آوری و تکنیکی 
و آگاهی راهبردی و اجتماعی با کیفیت خدمات الکترونیکی وجود 
دارد. تحقیقات بصیری و پورکیانی )1395(، بصیری و پورکیانی 
و   )1395( جعفری  و  مصباحی   ،)1393( موسوی‌فرد   ،)1394(
اسگندری )1395( بیانگر وجود رابطه معنادار بین هوش رقابتی 
و ابعاد آن با کیفیت خدمات الکترونیکی می‌باشند. این در حالی 
است در تحقیق حاضر از بین ابعاد چهارگانه هوش رقابتی فقط 
ابعاد؛ آگاهی فن‌آوری و تکنیکی و همچنین بعد آگاهی راهبردی 
و اجتماعی با کیفیت خدمات الکترونیکی همبستگی وجود دارد. 
یعنی در مقام مقایسه نتایج این تحقیق با تحقیقات تجربی ذکر 
شده در بالا از بین ابعاد چهارگانه هوش رقابتی فقط دو بعد آن 
بعد آگاهی  الکترونیکی همسویی دارد. در دو  با کیفیت خدمات 

کیفیت خدمات  با  ارتباط  در  رقبا  از وضعیت  آگاهی  و  بازاریابی 
فرضیه‌های  با  متناظر  نتایج  بنابراین  نیست.  همسو  الکترونیکی 
)آگاهی  آن  بعد  دو  و  رقابتی  هوش  از:  هستند  عبارت  پژوهش 
فن‌آوری و تکنیکی و بعد آگاهی راهبردی و اجتماعی( بر کیفیت 
دارد.  معناداری  و  مثبت  تأثیر  ملت  بانک  الکترونیکی  خدمات 

پیشنهادهای متناظر با نتایج پژوهش عبارت هستند از:
کیفیت  بهبود  که  می‌دهد  نشان  نتایج  این‌که  به  توجه  با 
رقابتی  هوش  تقویت  سایه  در  ملت  بانک  الکترونیکی  خدمات 
و  آموزش  رشد،  به  نسبت  می‌شود  توصیه  بنابراین  می‌باشد. 
توسعه هوش رقابتی در شعبات بانک ملت، زمینه‌ها و بسترهای 
در  رقابت  ایجاد حس  از طریق  امر  این  فراهم سازند.  را  لازمه 
روسای شعب  در  تلاش  ایجاد حس  ملت،  بانک  روسای شعب 
رقابتی جدید  در محیط‌های  موجود  اطلاعات  به  دستیابی  برای 
انگیزه  ایجاد  دیگر،  خصوصی  و  دولتی  بانک‌های  قیاس  با  در 
ارائه  زمینه  در  رقیب  بانک‌های  تحلیل  برای  شعب  روسای  در 
با کیفیت، آموزش رؤسا و کارکنان شعبات  الکترونیکی  خدمات 
بانک ملت در خصوص استفاده از اینترنت و فن‌آوری‌های جدید 
است.  امكان‌پذیر  رقابتی  محیط  مؤثرتر  داشتن  نظر  زیر  برای 
همچنین مسئولان و تحلیل‌گران بانک ملت با کسب اطلاعات 
از تقاضا و انتظارات مشتریان برای خدمات مشابه سایر بانک‌ها، 
کسب آگاهی از سطح وفاداری مشتریان نسبت به خدمات بانک، 
نگرش  در  تغییر  ایجاد  مشتریان،  با  ارتباط  کانال‌های  از  آگاهی 
توسعۀ  و  رشد  موجبات  خود،  بانک  خدمات  به  نسبت  مشتریان 
بانک را فراهم می‌آورد.  الکترونیکی  ارائه کیفیت خدمات  سطح 
بانک  الکترونیکی  خدمات  کیفیت  بهبود  منظور  به  نهایت  در 
از  ملت  بانک  شعب  رؤسای  که  می‌شود  توصیه  می‌شود،  ملت 
فرآیند  در  کاربردی  و  بنیادی  تحقیقات  نتایج  از  استفاده  طریق 
ارائه  تغییر در کیفیت  ایجاد  به مشتریان،  طراحی خدمات جدید 
عملكرد  بهبود  مشتریان،  انتظارات  و  سلایق  برحسب  خدمات 
طریق  از  بازاریابی  کردن  اثربخش  بانک‌ها،  داخلی  فرآیندهای 
اینترنت، آگاهی از تأثیر استراتژی‌های جدید بازاریابی بر افزایش 
استفاده  اینترنت،  طریق  از  بازاریابی  مشتریان،  وفاداری  میزان 
اطلاعات  با  بانکی  خدمات  معرفی  کتابچه‌های  و  بروشورها  از 
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مندرج در آن‌ها امكانپذیر است.
برای  پیشنهادهایی  تحقیق،  محدودیت‌های  به  توجه  با 
با  که  نمود  ارائه  می‌توان  طرح  شرح  بدین  نیز  آتی  تحقیقات 
به عنوان قلمرو  بانک ملت  این که در تحقیق حاضر،  به  توجه 
مکانی در نظر گرفته شده است پیشنهاد می‌گردد محققان بعدی 
چنین برسی را در سایر بانک‌های خصوصی و دولتی انجام دهند 
تا با مقایسه نتایج حاصل از پژوهش‌های مختلف در این زمینه 
نتایج حاصل گردد. همچنین  اطمینان و اعتماد در به کارگیری 
خدمات  کیفیت  مدل  حاضر،  پژوهش  در  اینکه  به  توجه  با 
بانک ملت براساس متغیر هوش رقابتی سنجیده و  الکترونیکی 
ارائه شده است بنابراین به محققان آتی پیشنهاد می‌گردد تا مدل 
متغیرها  سایر  اساس  را  ملت  بانک  الکترونیکی  خدمات  کیفیت 
)کسب‌وکار(، هوش  تجاری  جمله هوش  از  متغیرها  دیگر  تأثیر 
اجتماعی،  هوش  الکترونیکی،  هوش  استراتژیک،  هوش  بازار، 
هوش رقیب و هوش مشتری را نیز در بانک ملت مورد بررسی 

قرار دهند.
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