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چكيده

الكترونیكی  خدمات  کیفیت  مدل  تبیین  حاضر  تحقیق  هدف 
منظور  این  برای  مي باشد.  رقابتی  هوش  براساس  ملت  بانک 
فرانسه  مدیریت  دانشكده ی  نظریه ی  براساس  رقابتی  هوش 
]2[ و شامل چهار بعد؛ آگاهی بازاریابی، آگاهی از وضعیت رقبا، 
بهبود  و  اجتماعی  و  راهبردی  آگاهی  تكنیكی،  فن آوری  آگاهی 
کیفیت خدمات الكترونیكی بانک ملت براساس نظریه ی زتهامل 
]3[، پاراسورامان ]4[ و مالهوترا ]5[ در هفت بعد: کارآیی، قابلیت 
جبران،  پاسخگویی،  اسرار شخصی،  حفظ  سفارش،  تأمین  اتكا، 
تماس تعیین شده است. جامعه آماری مورد مطالعه تحقیق حاضر 
بانک  معاونان  و  رؤسا  اول  گروه  می شوند؛  تقسیم  گروه  دو  به 
و  است  نفر   142 آن ها  تعداد  که  آذربایجان شرقی  استان  ملت 
از رابطه کوکران 104 نفر برآورد گردید  با استفاده  حجم نمونه 
که  آذربایجان شرقی  استان  ملت  بانک  مشتریان  دوم  گروه  و 

حجم نمونه با استفاده از رابطه کوکران 380 نفر برآورد گردیده 
پرسش نامه ی  تحقیق،  این  در  اطلاعات  جمع آوری  ابزار  است. 
آن  پایایي  و  روایي  سنجش  از  پس  که  است  محقق ساخته ای 
تحلیل  و  تجزیه  برای  گرفت.  قرار  آماري  نمونه های  اختیار  در 
آماری اطلاعات جمع آوری شده از روش های آماری توصیفی و 
استنباطی استفاده شد. بدین ترتیب که برای طبقه بندی، تلخیص 
 SPSS و تفسیر داده ها از روش آمار توصیفی با استفاده از نرم افزار
و برای آزمون فرضیه های تحقیق از روش مدل سازی معادلات 
)Smart-PLS( مورد  به روش حداقل مربعات جزیی  ساختاری 
شده  جمع آوری  داده های  از  حاصل  نتایج  گرفت.  قرار  آزمایش 
آذربایجان شرقی و مشتریان  استان  بانک ملت  از رؤسای شعب 
هوش  که  می دهد  نشان  آذربایجان شرقی  استان  ملت  بانک 
رقابتی و چهار بعد آن با کیفیت خدمات الكترونیكی بانک ملت 

استان آذربایجان شرقی، 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  فعالیت های  از  باید  هم 
اغلب  برای  انكار  الزامات غیرقابل  از  یكی  رقابتی  کسب هوش 
و  اطلاعات  تحلیل  و  از طریق کسب  بتواند  تا  است  سازمان ها 
خود  قابلیت های  بر  آگاهی  ایجاد  و  دانش  افزایش  همین طور 
ساختاري  عوامل  تعدادي  حاصل  شدید  رقابت   .]6[ بیفزاید 
ازدیاد  هم چنین   .]7[ دارد  همدیگر  بر  متقابل  تأثیر  که  مي باشد 
از چندجانبگي  انحراف  کسب و کار هاي کوچک موجب تشدید 
رقابت هاي  از  آکنده  بین المللي  روابط  سوي  به  هدایت شده 
بلكه  دولت ها  بین  فقط  نه  هم  آن  و  گشته  بین المللي  شدید 
این رو  از   .]8[ رقیب  کشورهاي  عمومي  بخش  واحدهاي  بین 
رقابت  و  بازرگاني  که سیاست  باور هستند  این  بر  اقتصاددان ها 
دو روي یک سكه  است. کسب وکارهاي امروزي در دو دنیا به 
و  اقتصاد  شدن  جهانی   طرفی  از   .]9[ می باشند  مشغول  رقابت 
باعث  شده  انفجار اطلاعات  و  تغییرات فن آوری  سرعت گرفتن 
سازمان ها فشار بیشتری برای باقی ماندن در صحنه ی رقابت را 
در  سرسام آور  سرعتي  با  نوین  فن آوري هاي   .]10[ کند  تحمل 
جدیدي  فن آوري هاي  بر  تسلط  بنابراین  هستند،  پیشرفت  حال 
ضرورتي  و  الزام  یک  کسب وکارها  در  رقابتی  هوش  مانند 
اجتناب ناپذیر تلقي مي شود ]11[. بنابراین هوش رقابتي به یكي 
سازمان های  فرهنگ  با  و  شده  تبدیل  مدیریت  مهم  مفاهیم  از 
جدید  فن آوري هاي  ظهور  با   .]12[ است  گشته  عجین  پیشرو 
اینترنت،  ارتباطي  شبكه ی  به  همگان  دستیابي  و  انفورماتیک 
و  تولید  واحدهاي خدماتی، روش هاي  توانایي هاي  در  تحولاتي 
توزیع و ساختار تشكیلاتي بنگاه ها ایجاد شده که بر اهمیت رشد 
کار کشورها  و  ساختار کسب  در  واحدهای خدماتی  توسعه ی  و 
افزوده است ]13[. از طرفی دسترسی تعداد زیادی از مردم جهان 
و  افراد  بین  الكترونیک  ارتباطات  گسترش  و  اینترنت  شبكه  به 
مناسب  بستری  مجازی،  دنیای  طریق  از  مختلف  سازمان های 
است.  کرده  فراهم  اقتصادی  و  تجاری  مراودات  برقراری  برای 
فن آوری  کارگیری  به  دستاورد  عمده ترین  الكترونیک  تجارت 
ارتباطات و اطلاعات در زمینه های اقتصادی است ]14[. تجارت 

الكترونیک ابزاري است که خواسته سازمان ها، مصرف کنندگان 
و  کالاها  کیفیت  بهبود  با  هزینه ها  کاهش  در  را  مدیریت  و 
ارائه خدمات مورد توجه قرار مي دهد  افزایش سرعت تحویل و 
)اسگندری و همكاران، 1393(. همچنین پیشرفت شگفت انگیز 
فن آوری اطلاعات و ارتباطات و گسترش آن به بازارهای پولی و 
مالی، علاوه بر تسهیل امور مشتریان بانک ها، روش های سنتی 
بانكداری را نیز متحول ساخته است. با رشد چشم گیر معاملات 
به شیوه تجارت الكترونیكی و نیز داد و ستد و تجارت، برای نقل 
بانكداری  پیدا شده است و  بانک  به  نیاز بیشتری  انتقال پول  و 
الكترونیک به عنوان بخش لاینفک از تجارت الكترونیک تبدیل 
شده است )بانكداری الكترونیک، 1388، 4(. اغلب سازمان های 
خدماتی باتجربه و موفق در تجارت الكترونیک این نكته را درك 
کرده اند که عوامل موفقیت یا شكست صرفاً حضور سازمان در 
کیفیت  انتقال  مهم  عامل  بلكه  نیست  پایین  قیمت  یا  و  وب 
حاضر  الكترونیكی  مشتریان  است.  الكترونیک  خدمات  بالاي 
بالاتري  قیمت  بالا،  کیفیت  با  الكترونیک  خدمت  بابت  هستند 

بپردازند ]10[. 
حداکثری  حضور  با  ایران،  کشور  در  اخیر  سال های  در 
بانک های  کنار  در  رقابت  صحنه ی  در  خصوصی  بانک های 
دولتی و تلاش هر کدام به منظور پیشی گرفتن در این صحنه 
الكترونیكی  از طریق تلاش برای بهبود کیفیت خدمات  رقابتی 
خود با استفاده از فن آوری ها و ارتباطات الكترونیكی با مشتریان 
بود،  میسر خواهد  رقابتی  به هوشمندی  بانک ها  با مجهز شدن 
از این رو در این صحنه رقابتی بین بانک های خصوصی و دولتی 
این سؤال مطرح می شود؛ که مجهز شدن به هوش رقابتی چه 
بانک  الكترونیكی  خدمات  کیفیت  بهبود  جهت  در  را  تأثیری 
ملت دارد؟ از طرفی با توجه به اینكه بانک ملت نسبت به سایر 
ایران  اسلامی  بانک مرکزی جمهوری  نظارت  بانک های تحت 
در  بنابراین  می باشد.  پیشرو  الكترونیكی  خدمات  ارائه  زمینه  در 
بانک  الكترونیكی  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 الكترونیكی در بانک  ملت به دلیل پیشرو بودن در این 
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چنین  هم  و  می شود  شناخته  اساسی  نیاز  یک  عنوان  به  زمینه 
با موضوع  به دلیل کمبود پژوهش های صورت گرفته در رابطه 
هوش رقابتی و بهبود کیفیت خدمات الكترونیكی در بانک ملت، 
بیشتری  بحث  نیازمند  نظر،  مورد  مكانی  قلمرو  در  این موضوع 

می باشد.

1. مبانی نظری و پيشينه تجربی تحقيق

خدمات  کیفیت  رقابتی،  هوش  بخش؛  سه  در  تحقیق  ادبیات 
الكترونیک 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،  رشته ی  در  اخیر  دهه های  در   .]15[
هوش  هیجاني،  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  کسب وکار(،  )هوش   ]17[
هوش بازار، هوش بازاریابی، هوش مشتری و هوش رقیب است 
و یكی از انواع این هوش ها که کاربرد اساسی در بازار کسب و 

کار دارد، هوش رقابتی ]18[ می باشد.
آسا«،  »جنگ  نظیر  عباراتي  با  صنایع  از  بعضي  در  رقابت 
»تلخ« و »طاقت فرسا« توصیف مي شود، در حالي که در دیگر 
آن  توصیف  براي  »مؤدبانه«  و  »آرام«  نظیر  عباراتي  از  صنایع 
عبارت  بهترین حالت،  در  رقابت  بنابرین   .]19[ استفاده مي شود 
خواهد بود از »رقابت هدایت شده« و در بدترین حالت، »رقابت 
تكنولوژي  توسعه   .]20[ آشكار  خصومت  و  کشت«  قصد  به 
محیط  که،  است  معني  این  به  امروزه  جهاني،  تجارت  رشد  و 
بیش  مدیران  است.  تغییر  حال  در  دایم  و  سرعت  به  تجاري 
و  اشراق  به  راهبردي  تصمیم گیري هاي  براي  نمي توانند  این  از 
نادرست  تصمیم  یک  نتیجه  کارها  بیشتر  در  کنند.  تكیه  شهود 

ارزشي  ارائه  براي  شرکت ها   .]21[ است  چشم پوشي  غیرقابل 
اطلاعات  به  زمینه اي،  هر  در  مشتریان  رضایت  تأمین  و  بالاتر 
به  مربوط  اطلاعات  ارزیابي  و  گردآوري   .]22[ هستند  نیازمند 
شرکت هاي رقیب در امر تدوین استراتژي ها، نقشي حیاتي دارد. 
بنابراین ردیابي، درك و واکنش به رقبا به عنوان یک جنبه ویژه 
بوده و لازم است که شرکت ها یک  بازاریابي مطرح  فعالیت  از 
درآورند  اجراء  به  را  رقابتي  هوشمندي  نام  به  اثربخش  برنامه 
یک  به  تبدیل  رقابتي  هوش  از  استفاده  و  ایجاد  امروزه   .]23[
هم چنین   .]24[ است  شده  اقتصاد  دانش  در  کلیدي  استراتژي 
برخورداري  است.  شرکت ها  بقاي  اساس  رقابتي،  توان  داشتن 
است  اطلاعات  نیازمند  از هر چیزي  بیش  رقابتي  توان  و حفظ 
]25[. از جمله تلاش هاي هوش رقابتي معطوف به جمع آوري، 
شرکت ها  دیگر  مقابل  در  شرکت  اطلاعات  نگهداري  و  حفظ 
غیرقانوني  به شكل  یا  و  قوانین  در چارچوب  این عمل  و  است 
صورت مي گیرد ]26[. با وجود این بعضی اوقات بیشتر از سایر 
زمان ها دسترسی به هوش رقابتی در چرخه زندگی سازمان ها به 

طور خاصی مهم است ]27[.
مفهوم هوش رقابتي از سال 1980 جاي خود را در محافل 
آکادمیک باز کرد. برخي از نویسندگان ادعا کرده اند مایكل پورتر 
)1980( محقق معروف مدیریت استراتژیک، با معرفي نیروهاي 
رقابتي  استراتژي هاي ژنریک، مفهوم هوش  رقابتي و  پنج گانه 
متخصصان  انجمن  ایجاد  در  پورتر   .]28[ است  کرده  خلق  را 
نخستین  و  بوده  پیشگام   1986 سال  در  رقابتي  هوشمندسازي 
شماره مجله هوش رقابتي را در سال 1990 منتشر ساخته است 
در  که  است  دانشگاهي  نخستین  سوئد  در  لوند  دانشگاه   .]29[
رشته هوش رقابتي مقطع دکترا را دایر کرده است ]30[. هم چنین 
موتورولا،  الكتریک،  جنرال  مانند:  بسیاري،  مشهور  شرکت هاي 
ام،  تري  اینتل،  اي.تي.اند.تي،  آي.بي.ام،  اچ.پي،  مایكروسافت، 
سیستم هاي  از  همگي  کرایسلر  و  کوکاکولا  مرچ،  زیراکس، 
هوش  رقابتی  چه   ا گر   .]31[ مي کنند  استفاده  رقابتي  هوشمند 
شرکت های  بزرگ  امروزی،  از  سازمانی  بسیاری   فرهنگ    با 
نمی رسد  به  نظر  جدید  ولی  علی الظاهر  یكپارچه  شده  است  
)محمدنژاد،1381، 4(. هوش رقابتی یک دانش تجاری پویا برای 
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جمع آوری، تجزیه و تحلیل، ارتباط و مدیریت اطلاعات و درك 
مفهوم رقابت در استراتژی شرکت به منظور اطمینان داشتن به 
هامبلن هوش   .]32[ است  تجاری  دربارة محیط  رقابت  مزایای 
توصیف  رقابتي  محیط  نشان دهندة  فرآیند  عنوان  به  را  رقابتي 
مي کند ]33[. هوش رقابتی شامل جمع آوری و آنالیز اطلاعاتی 
است که به شرکت ها در درك و لمس بهتر رقبا کمک می کند. 
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  سازمان ها  که  رقابتي  محیط  بر  هدفمند  نظارت  از  است 
با هدف اخذ تصمیمات راهبردی به فعالیت و رقابت مي پردازند 
قابل  اطلاعات  که  است  مداومي  فرآیند  رقابتي  هوش   .]35[
هوش   .]36[ مي گذارد  تصمیم گیرندگان  اختیار  در  استفاده اي 
رقابتي مدیران ارشد سازمان ها را در هر اندازه اي که باشند، قادر 
بازار،  اطلاعات  از  آگاهي  براساس  را  خود  تصمیمات  مي سازد 
تحقیق و توسعه، تاکتیک هاي سرمایه گذاري در کسب و کار و 
غیره، اتخاذ کنند ]37[. هوش رقابتي فرآیند افزایش توان رقابتي 

بازار از طریق درك رقبا و محیط رقابتي است ]38[. 
»فالد« معتقد است که  نمی توان  هوشمندی  را جاسوسی  یا 
دزدی  اطلاعات  نامید. اساساً  هوشمندی، اطلاعات  تحلیل  شده 
 است. هوش  رقابتی  عمیقاً  ما بین  اطلاعات  و هوشمندی  تمایز 
قایل  می شود. مدیران  برای  فرآیند تصمیم گیری  به  هوشمندی، 
است که  مدیران  معتقد  »آچارد«  اطلاعات.  نه   هستند  نیازمند 
را  داده ها  اطلاعات   از طریق  چرخه   باید  رقابتی،   فرآیند هوش  
غناء بخشند و اطلاعات  را به  هوشمندی  قابل  کشف  تبدیل  کنند. 
بدین سان  می توان  از هوشمندی  حاصل، در فرآیند تصمیم گیری 
فرآیندی   که  هوش  رقابتی   می گوید  گاهانر   .]39[  استفاده  کرد 
او معتقد است  که  فرآیند هوش  رقابتی  از چهار  یكپارچه  است. 
با  فرآیند  هدایت:  و  برنامه ریزي   .1 است:  شده   مرحله  تشكیل  
تعریف و تبیین اقدام هوشمند آغاز مي شود، 2. جمع آوري داده ها: 
این مرحله شامل جمع آوري داده هاي خام است تا براي سیستم 
عامل  تحلیل:  و  تجزیه   .3 گیرند ،  قرار  استفاده  مورد  هوشمند 
محوري، فرآیند است. در این مرحله اطلاعات نامرتبط و از هم 

گسسته به هوش تبدیل مي شوند. این مرحله ترکیبي از علم و 
هنر است. اطلاعات ساده پس از تجزیه و تحلیل به تولید هوش 
منجر مي شوند، 4. انتشار )توزیع(: تحلیل گر اقدام هاي مناسبي را 
انتقال اطلاعات )هوش( به کاربر نهایي پیشنهاد  براي توزیع و 
استفاده کنندگان  سازمان،  تصمیم گیران  چه  اگر   .]40[ مي دهد 
اصلي سیستم هوشمند رقابتي مي باشند اما گاهانر اشاره مي کند 
که تفكر جمع آوري اطلاعات باید در ذهن هر فردي باشد. ایجاد 
آگاهي در سازمان نیز یک فعالیت پیوسته است و در این مسیر 
به شرکت کنندگان  پاداش  اعطاي  و  تشویقي  از روش هاي  باید 

استفاده کرد ]41[.

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

علاوه  بر چهار قدم  یاد شده، فالد قدم  پنجمی  را به  آن  اضافه 
 می کند. در قـــدم  پنجــم  وی ذخیره سازی  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  می کنند ]42[.
بازار« و »هوش      واژه هاي »هوش رقابتي«، »تحقیقات 
مي گیرند  قرار  استفاده  مورد  یكدیگر  جاي  به  عموماً  سازماني« 
]43[. به هر حال هوش رقابتي اطلاعات گسترده تري را نسبت 
فقط  بازار  تحقیقات   .]44[ مي کند  جمع آوري  بازار  تحقیقات  به 
پرداخته  بازاریابي  آني  موقعیت  تحلیل  و  تجزیه  و  بررسي  به 
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این  با  مي دهد.  قرار  نظارت  زیر  را  اخیر  رقابتي  فعالیت هاي  و 
تالوینن ]45[، هوش رقابتي را این گونه تعریف مي کند:  رویكرد 
اطلاعاتي که از منابع خارجي کسب شده و به منظور شناسایي 
بازاریابي  خارجي  محیط  سراسر  فرصت هاي  و  تغییرات  مسایل، 
به کار برده شود ]46[. مفهوم مرتبط دیگري که هوش سازماني 
نام گرفته است به تحصیل و کسب دانش اشاره دارد که از راه 
و  مي پذیرد  صورت  وسایل  سایر  و  رایانه  انسان،  کارگیري  به 
دانش مرتبط با محیط فعالیت سازمان )هم محیط داخلي و هم 
محیط خارجي سازمان( را مورد نظر قرار داده است ]47[. فراهم 
آوردن نیازها براي دستیابي به استراتژي رقابتي باعث شده است 
قالب  در  عملكردي  دنیا،  شرکت هاي  بزرگترین  از  تعدادي  که 
خود  زیرمجموعه هاي  براي  جهاني  کلاس  در  رقابتي  هوش 
داشته باشند. علي رغم این حقیقت که مشخصه اصلي موفقیت 
به  نسبت  آن ها  سریع  حرکت  و  آینده  به  نگاه  تجاري  رهبران 
رقیبان خود است ]48[. برخي از محققان سه نوع هوش رقابتي 

را دسته بندي کرده اند:
1. هوش بازار: این نوع هوش به معناي ترسیم یک نقشه از 
روند وضعیت فعلي و آینده نیازها و ترجیحات مشتریان، 
و  بازار  خلاق  بخش بندي  فرصت هاي  جدید،  بازارهاي 
مهم ترین تحرکات و تغییرها در حوزه بازاریابي و توزیع 

است، 
در  تغییرات  ارزیابي  هوش،  نوع  این  استراتژیک:  هوش   .2
از  که  است  مشخص  زماني  بازه  در  رقابتي  استراتژي 
تغییرات در ساختار رقبا، جایگزین هاي جدید محصول و 

تازه واردهاي صنعت حاصل شده است، 
منفعت  هزینه-  هوش  نوع  این  در  تكنولوژیكي:  هوش   .3
شده،  ارزیابي  جدید  تكنولوژي  و  فعلي  تكنولوژي 

تغییرهاي تكنولوژي پیش بیني مي شوند ]49[. 
فرآیند  عنوان  به  را  تجاري  هوش  هانولا  و  پریتمیاکي   .)4
آن  در  که  کرده اند  توصیف  یافته  سازمان  و  منظم 
فعالیت هاي  براي  را  مشخصي  اطلاعات  سازمان ها 
برآورد مي کنند.  و  تحلیل  و  تجزیه  تجاري  خود کسب، 
به هر حال این واژه مي تواند به تصمیم گیري هاي بهتر و 

سریع تر حمایتي، تكنیكي و فرآیندي کمک کند. هوش 
نقش  یک  تجاري  هوش  از  قسمتي  به عنوان  رقابتي 
به  را  رقابتي  آتاویس هوش  از طرفی،  دارد.  استراتژیک 
استراتژي مربوط مي کند و به نقش آن به عنوان توانایي 

تجارت موفق اشاره و تأکید مي کند ]50[.

نمودار 2ـ رابطه هوش رقابتی با شکل های دیگر 

هوش ]51[

عدم قطعیت و پویایي محیط ممكن است تأثیر منفي روي 
اثر  این  اگر صحیح مدیریت شود  باشد ولي  هر سازماني داشته 
مي تواند مثبت نیز باشد. پذیرش و تنظیم محیط رقابتي یكي از 
کاري  چنین  انجام  براي  و  است  سازمان  یک  اولیه  نقش هاي 
که  آید  بوجود  باید  آنالیز  فرآیند  و  سیستماتیک  محیط  مشاهده 
نتیجه آن حمایت و پشتیباني تصمیم گیري است. این فرآیند به 
در  اطلاعاتي  شامل  و  است  شده  شناخته  رقابتي  هوش  عنوان 
به  تا  است  مدیریت  به  مربوط  البته  و  سازمان  از  خارج  محیط 
کمک آن، رویدادهایي تجزیه و تحلیل شوند که احتمال تأثیر آن 
بر روي توسعه و رقابت وجود دارد ]52[. سیستم هوش رقابتي 
باید روي تغییرات بازار و محیط در ارتباط با استراتژي هاي جاري 
و آتي سازمان تمرکز کند و هم چنین ممكن است سیستم هوش 
رقابتي منفعل یا فعال عمل کند. وقتي که جستجوي اطلاعات و 
تجزیه و تحلیل سیستم ها براي حل مشكل خاصي، فعال هستند، 
فعالانه عمل مي کند ]53[. اگرچه تمرکز  رقابتي  سیستم هوش 
هوش رقابتي بر تصمیم گیري است، ولي قلمرو آن گسترده است 
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و در برگیرندة پژوهش پیرامون موضوعاتي از قبیل قابلیت هاي 
رقبا، تحلیل اتحاد و یا سرمایه گذاري مشترك با رقبا، برنامه هاي 
آتي رقبا، راهبردهاي بازار یا خطوط تولید خاص، دلایل دگرگوني 

در شرکت ها یا راهبرد واحدهاي کسب وکار و غیره است. 

1-2. کيفيت خدمات الكترونيكی

با ورود وسیع رایانه ها به عرصه خدمات در سازمان های تجاری 
و خدماتی، گستره خدمات وسعت بیشتري یافته و سرعت انجام 
امور مربوطه نیز به همان میزان افزایش داشته است. به موازات 
این تحولات، میزان انتظارات مشتریان سازمان ها از خدمات ارائه 
شده الكترونیكی و اینترنتی رشد داشته است آن چنان که همه 
مشتریان خواهان دریافت خدمات با کیفیت بالا، افزایش سرعت 
در انجام عملیات مربوطه و توجه خاص کارکنان به خود هستند 
تجاری  و  خدماتی  سازمان های   .)1390 همكاران،  و  )بیک زاد 
امروزي به ویژه بانک ها که خدمات خود را به صورت اینترنتی 
تغییراتي  و  محیط  تغییرات  باید  می دهند،  ارائه  الكترونیكی  و 
)اسگندری  بشناسند  مي دهند،  رخ  مصرف کننده  رفتار  در  که  را 
خدمات  کیفیت  درك  براي  گام  اولین  در   .)1393 همكاران،  و 
بایستی درك روشنی از مفاهیم کیفیت و خدمت داشته باشیم. 

فرآیندها،  فعالیت ها،  مجموعه  از  است  عبارت  »کیفیت« 
مشكلات  ساختن  طرف  بر  منظور  به  که  تعاملاتی  و  اعمال 
مشتریان به آنان ارائه می شود ]54[. در واقع کیفیت به درجه ای 
از برآورده کردن نیازهای مشتریان گفته می شود که با فرهنگ 
یک   .)61  ،1382 ریاحی،  و  )الوانی  است  مرتبط  سازمانی 
و  خواسته ها  با  که  است  کیفیت  با  زمانی  خدمات  یا  محصول 
نیازهاي مشتري انطباق داشته باشد ]55[. واژه ي »خدمت« نیز 
معانی مختلفی را شامل می شود و طیفی از خدمات شخصی تا 
خدمت به عنوان یک محصول را در بر می گیرد ]56[. خدمت، 
عرضه  دیگر  طرف  به  طرف  یک  که  است  منفعتی  یا  فعالیت 
می کند که اساساً نامحسوس بوده و مالكیت چیزي را در بر ندارد 
از  است  عبارت  است که »کیفیت خدمات«  معتقد  ]57[. کلس 
تمرکز بر چیزي که به مشتریان تحویل داده می شود، موقعیتی 
که خدمات در آن ارائه می شود و این که آن خدمات چگونه ارائه 

موضوع  این  متوجه  خدماتی  سازمان هاي  امروزه   .]58[ می شود 
شده اند که به منظور حفظ مشتریان خود و کسب مزیت رقابتی 
مدنظر  همواره  بایستی  که  کلیدي  و  مهم  موضوعات  از  یكی 
قرار دهند، بهبود کیفیت خدمات خود می باشد ]59[. چرا که در 
پژوهش هاي مختلف مشخص گردیده است که کیفیت خدمات 
منجر به رضایت و وفاداري مشتریان شده و نهایتاً منجر به بقاي 
که  گفت  می توان  واقع  در   .]60[ می گردد  سازمان  و سودآوري 
خدمات  کیفیت  بهبود  و  دریافتی  خدمات  از  مشتریان  رضایت 
توسط سازمان، دو شاخص مهم در ارزیابی عملكرد سازمان به 
ارتقاءِ  براي  دولت ها  گزینه هاي  از  یكي   .]61[ می آیند  حساب 
کیفیت خدمات و دگرگونيِ آن، بهره گیري از فن آوري اطلاعات 
و ارتباطات و دولت الكترونیک مي باشد. کانال و رسانه اصلي ارائه 
خدمات الكترونیک نیز همان وب سایت سازمان است که تمامي 
خدمات از آن طریق ارائه مي شود. در اینجاست که دیگر سنجش 
سازمان  ساختمان  و  فیزیكي  محیط  از  سازمان  خدمات  کیفیت 
مجازي  دنیاي  یعني  وب سایت ها  دنیاي  وارد  و  مي آید  بیرون 
مي شود. بنابراین با این تغییر بزرگ در شیوه ارائه خدمات قاعدتاً 
شیوه سنجش آن هم تغییر مي کند و شاخص هاي جدیدي براي 
سنجش و ارزیابي این نوع خدمات مورد نیاز مي باشد )بیک زاد و 
همكاران، 1390(. زِتهامل )2004( کیفیت خدمات الكترونیک را 
اثربخش  به عنوان »بستري که خرید، فروش و تحویل کارآ و 
تعریف  می کند«  تسهیل  را  و ب سایت  یک  از  خدمات  و  کالاها 
کرده است ]62[. کیفیت خدمات الكترونیكی حوزه ای است که 
در آن امكان خرید کارآمد و مؤثر برای مشتریان و تحویل کالا 
و خدمات از طریق وب سایت برای تأمین کنندگان خدمات فراهم 

می شود ]63[.
زمینه،  این  در  در  مختلف  شده  ارائه  مدل های  به  توجه  با 
بعدي  هفت  پدیده  یک  عنوان  به  الكترونیک  خدمت  کیفیت 
خدمت  بالاي  کیفیت  مقیاس  دو  در  که  است  شده  تعریف 
الكترونیک اصلي و مقیاس بهبود  قرار مي گیرد. کیفیت بالاي 
خدمت الكترونیک اصلي از چهار بعد کارآیي، قابلیت اتكاء، تأمین 

سفارش و حفظ اسرار شخصي تشكیل یافته است: 
1. کارآیي: به توان مشتریان به مراجعه به وب سایت، یافتن 
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محصولات مطلوب و اطلاعات مربوط به آن ها و کنترل 
آن با حداقل تلاش، اشاره مي کند، 

2. تأمین سفارش: صحت وعده هاي خدماتي شرکت، داشتن 
موجودي محصولات کافي و تحویل محصول طي دوره 

زماني وعده داده شده را با یكدیگر یكپارچه مي کند، 
که  میزاني  و  وب سایت  فني  کارکرد  با  اتكاء:  قابلیت   .3
به  و  بوده  دسترس  در  ساعته   24 به صورت  وب سایت 

خوبي کار مي کند، مرتبط است، 
4. بعد حفظ اسرار شخصي: شامل تضمین این مسئله است 
که داده های مربوط به رفتار خرید مصرف کننده در اختیار 
دیگران قرار نگرفته و اطلاعات مربوط به کارت اعتباري 
خریدار اینترنتي به صورت امن نگهداري مي شود ]64[. 
مقیاس بهبود کیفیت خدمت ابعاد خدمت شخصي زیر است: 
ارائه و تهیه اطلاعات  1. پاسخ گویي: توان سازمان را براي 
مناسب براي مشتریان به هنگام بروز مشكل، مكانیسم 
براي  موافقت نامه  و  مرجوعي  کالاهاي  مدیریت 

ضمانت هاي اینترنتي مي سنجد، 
از پول  بازپرداخت بخشي  بعدي است که شامل  2. جبران: 

حمل کالاهاي مرجوعي و اداره آن ها است، 
با  فوري  و  زنده  مكالمه  براي  مشتریان  نیاز  به  تماس:   .3

نماینده اینترنتي یا از طریق تلفن اشاره مي کند.
اگرچه ایجاد معیارهاي کیفیت خدمات الكترونیک در مراحل 
انواع  صورت  به  سازمان ها  اما  دارد،  قرار  خود  پیدایش  اولیه 
به  را  الكترونیک  خدمات  کیفیت  کننده هاي  تعیین  از  مختلفي 
از  انفرادي  به صورت  این سازمان ها  از  آورده اند. هر یک  وجود 

این معیارها استفاده مي کنند ]65[.

1-3. پيشينه ی تحقيق

در رابطه با هوش رقابتی و کیفیت خدمات الكترونیكی 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 

می گردد.

جدول 1ـ خلاصه ای از اهم پژوهش های استفاده شده در پیشینه پژوهش

نتایج پژوهشعنوان پژوهشپژوهشگر و سال اجرا

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

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

در بهبود کیفیت خدمات الكترونیكی بانک ملت دارد.

بصیری و پورکیانی 
)1393(

خدمات  کیفیت  با  رقابتی  هوش  تأثیر  بررسی 
بانكداری الكترونیكی در شعب بانک ملی

نتایج به دست آمده نشان می دهد که بین هوش رقابتی و کیفیت خدمات بانكداری الكترونیكی 
مستقیم  رابطه  این  که  دارد  وجود  معنی داری  رابطه  زاهدان  ملی شهرستان  بانک  در شعب 

می باشد. 

موسوی فرد )1393(
توسعه  بر  رقابتی  هوشمندی  تأثیر  بررسی 
بانكداری الكترونیک )مطالعه موردی ساختمان 

مرکزی بانک صادرات ایران(

هوشمندی  معنادار  تأثیر  بیانگر  فریدمن  و  اسپیرمن  آزمون های  به کارگیری  از  حاصل  نتایج 
ابعاد هوشمندی رقابتی،  ابعاد آن بر توسعه بانكداری الكترونیک 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 
حرفه ای  و  فنی  آموزشی  مراکز  مجتمع  در 

کرمان

نتایج به دست آمده نشان می دهد که بین کلیه مولفه های هوش رقابتی با کیفیت خدمات در 
مجتمع مراکز آموزشی فی و حرفه ای رابطه معنی داری وجود دارد.

بیک زاد و همكاران 
)1391(

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

اسلامی واحد بناب

نتایج نشان می دهد که بین کیفیت خدمات الكترونیكي و ابعاد آن )کارآیی، قابلیت اتكاء، تأمین 
سفارش، حفظ اسرار شخصی، پاسخگویی، جبران و تماس( با رضایت الكترونیكي دانشجویان 

دانشگاه آزاد اسلامی واحد بناب همبستگی وجود دارد

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

بانک کشاورزی تبریز

نتایج حاصل بیان گر آن است که بین کیفیت خدمات الكترونیكي و ابعاد آن )کارآیی، قابلیت 
اتكاء، تأمین سفارش، حفظ اسرار شخصی، پاسخگویی، جبران و تماس( با رضایت الكترونیكي 

کاربران شعبه مرکزي بانک کشاورزي تبریز رابطه معنی داري وجود دارد
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نتایج پژوهشعنوان پژوهشپژوهشگر و سال اجرا

ملاحسینی و همكاران 
)1395(

معیارهای  مهم ترین  رتبه بندی  و  شناسایی 
کیفیت خدمات الكترونیكی بانكداری اینترنتی

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

الكترونیكی بانكداري اینترنتی دارا می باشند

رنگریز و همكاران 
)1391(

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

نتایج از طریق رگرسیون خطی و ضریب همبستگی پیرسون تحلیل گردید. نتایج نشان می دهد 
رابطه مثبت و معنی داری بین شرایط فیزیكی، قابل اعتماد بودن بانک، پاسخگو بودن بانک، 

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

و خبیری )2005( دولتی  بیمارستان های  در  خدمات  کیفیت 
خصوصی

نتایج حاکی از این بود که کیفیت خدمات در بیمارستان های خصوصی بالاتر از بیمارستان های 
اثربخشی عملیاتی  بهتر  به کارگیری مدیریت  نشان می دهد که  نتایج  بود. هم چنین  دولتی 

بیمارستان را افزایش می دهد

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

در این تحقیق هوش رقابتی براساس نظریه دانشكده مدیریت فرانسه )GTILAB( در چهار 
آگاهی  و  تكنیكی  فن آوری  آگاهی  رقبا،  وضعیت  از  آگاهی  )بازاریابی(،  تجاری  آگاهی  بعد؛ 
راهبردی و اجتماعی تعریف شده است. نتایج حاصل بیان گر وجود رابطه معنی داری بین هوش 

رقابتی و ابعاد آن با توسعه صنایع کوچک استان آذربایجان شرقی می باشد

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

ایران خودروی کرج

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

ارتباط معنادار مثبت وجود دارد

پیرایش و علی پور 
)1391(

اثربخشی  و  رقابتی  هوش  بین  رابطه  بررسی 
بانک های  بین  در  بازاریابی  استراتژی های 

دولتی و خصوصی استان زنجان

نتایج آزمون همبستگی نشان داد بین هوش رقابتی و اثربخشی بازاریابی در بین بانک های 
رگرسیون  تحلیل  به  توجه  با  دارد.  وجود  مناداری  و  مثبت  رابطه  استان  و خصوصی  دولتی 
مؤلفه های فرصت های بازار، آگاهی از آسیب پذیری کلیدی سازمان، آگاهی از مخاطرات رقبا، 

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

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

در جدول )2( نشان داده شده است.

جدول 2ـ جمع بندی کلی از مبانی نظری و پیشینه تجربی تحقیق

منابعابعادمتغیر

هوش رقابتی
آگاهي بازاریابي، آگاهي از وضعیت 

رقبا، آگاهي فناوري و تكنیكي، آگاهي 
راهبردي و اجتماعي

بوداقی و همكاران )1395(، اسگندری )1395(،  پیرایش و علی پور )1391(، نصیری و پورکیانی 
)1393(، نجفی حقی )1383(، اسگندری )1388(، بیک زاد و همكاران )1388(، مصباحی و جعفری 

)1395(

کیفیت خدمات الكترونیک
کارآیي، قابلیت اتكاء، تأمین سفارش، 

حفظ اسرار شخصي
پاسخ گویي، جبران، تماس

زتهامل و همكاران )2002(،  پاراسورامان و مالهوترا )2000(، اسگندری )1395(، نصیری و پورکیانی 
)1393(، مولوی )1388(، رنگریز و همكاران )1391(، بیک زاد و همكاران )1390(، اسگندری و 

همكاران )1393(، )عزیزی، 1385(

2. چارچوب نظری پژوهش

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

الكترونیكی به عنوان چارچوب  و مالهوترا برای کیفیت خدمات 
نظری تحقیق حاضر در نظر گرفته شده است. از دیدگاه دانشكده 
مدیریت فرانسه، ابعاد هوش رقابتي عبارت هستند از: 1. آگاهي 
تأمین کنندگان،  مشتریان،  اطلاعات  عمدتاً  که  بازاریابي: 
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تحلیل  و  تجزیه  مورد  و  گردآوري  توزیع کنندگان  و  خریداران 
قرار می گیرد، 2. آگاهي از وضعیت رقبا: که متمرکز بر مسایلي 
و  جانشین  محصولات  قیمت گذاري،  سیاست های  قبیل  از 
سیاست های توسعه رقبا است، 3. آگاهي فناوري و تكنیكي: که 
با تحقیقات پایه و کاربردي، کارخانجات، فرآیندها و هنجارها و 
حق اختراع سروکار دارد، 4. آگاهي راهبردي و اجتماعي: که به 
مسایلي از قبیل قوانین، مسایل مالي و مالیاتي، مسایل سیاسي 
می پردازد  انساني  منابع  و  اجتماعي  جنبه های  و  اقتصادي  و 
]66[  و براساس نظریه زتهامل، پاراسورامان و مالهوترا )2000( 
کارآیي:  بعد   .1 بعد:  هفته  در  الكترونیكی  خدمات  کیفیت  ابعاد 
محصولات  یافتن  سایت،  وب  به  مراجعه  به  مشتریان  توان  به 
با  آن  کنترل  و  آنها  به  مربوط  اطلاعات  و  مطلوب  خدمات  و 
با  اتكاء  قابلیت  اتكاء:  قابلیت   .2 می کند،  اشاره  تلاش،  حداقل 
کارکرد فني وب سایت و میزاني که وب سایت به صورت 24 

است،  مرتبط  می کند،  کار  خوبي  به  و  بوده  دسترس  در  ساعته 
داشتن  شرکت،  خدماتي  وعده های  صحت  سفارش:  تأمین   .3
موجودي محصولات کافي و تحویل محصول طي دوره زماني 
اسرار  حفظ   .4 می کند،  یكپارچه  یكدیگر  با  را  شده  داده  وعده 
مربوط  داده های  که  است  مسئله  این  تضمین  شامل  شخصي: 
و  نگرفته  قرار  دیگران  اختیار  در  مصرف کننده  خرید  رفتار  به 
صورت  به  اینترنتي  خریدار  اعتباري  کارت  به  مربوط  اطلاعات 
براي  را  شرکت  توان  گویي:  پاسخ   .5 مي شود،  نگهداري  امن 
بروز  هنگام  به  مشتریان  براي  مناسب  اطلاعات  تهیه  و  ارائه 
مشكل، مكانیسم مدیریت کالاهاي مرجوعي و موافقتنامه براي 
ضمانت های اینترنتي می سنجد، 6. جبران: بعدي است که شامل 
بازپرداخت بخشي از پول حمل کالاهاي مرجوعي و اداره آن ها 
است، 7. تماس: به نیاز مشتریان براي مكالمه زنده و فوري با 

نماینده اینترنتي یا ازطریق تلفن اشاره  مي کند. 

نمودار 3ـ چارچوب نظری تحقیق

همان گونه که از شكل بر می آید فرضیه های تحقیق متناظر 
با سؤال ها و اهداف تحقیق عبارت هستند از:

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

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

کیفیت  بهبود  بر  شعب  رؤسای  رقبا  وضعیت  از  آگاهی   .3
خدمات الكترونیكی بانک ملت مؤثر است.
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بهبود کیفیت  بر  تكنیكی رؤسای شعب  آگاهی فن آوری   .4
خدمات الكترونیكی بانک ملت مؤثر است.

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

3. روش شناسی پژوهش 

تحقیق حاضر از نظر روش، پیمایشی و از حیث هدف، کاربردی 
است. جامعه ی آماری تحقیق حاضر به دو گروه رؤسا و معاونان 
شعب بانک و  همچنین مشتریان بانک ملت استان آذربایجان شرقی 
می باشد. به طوری که برای سنجش متغیر هوش رقابتی، از رؤسا و 
معاونان شعب بانک ملت و همچنین برای سنجش متغیر کیفیت 
خدمات الكترونیكی، 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 می باشد که برای گروه اول 
با انتخاب رؤسا و معاون هر شعبه جامعه ی آماری رؤسا و معاونین 
جمعاً 142 نفر می باشد و برای گروه دوم مشتریان مراجعه کننده 
به شعب بانک ملت استان آذربایجانشرقی می باشد. 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 جامعه ی آماري تحقیق به تفکیک هر شعبه

کد شعبهنام شعبهردیفکد شعبهنام شعبهردیفکد شعبهنام شعبهردیف

14100محله کجوار تبریز1355749چهارراه لاله تبریز1206225جلفا1

14118گازران تبریز1356550خیابان طالقانی جنوبی تبریز1225226اهر2

14126فروغی تبریز1357351فردوسی تبریز1230227کلیبر اهر3

14134فلكه خیام ائل گلی1358152میدان جهاد تبریز1232828ورزقان اهر4

14142سه راه صائب تبریز1359953شریعتی تبریز1240129هادی شهر5

14167میدان ائل گلی تبریز1361554استانداری تبریز1242730خیابان طالقانی مرند6

15628سراب1364955نبوت تبریز1243531مرند7

15800اسكو1365656گلستان تبریز1244332میدان امام خمینی مرند8

15883آذرشهر1369857ششگلان تبریز1246833کشک سرای مرند9

16105مراغه1370658ابن سینا تبریز1248434صوفیان10

16121خیابان امام خمینی مراغه1371459میدان قطب تبریز1281535شبستر11

16139قدس مراغه1372260چهارراه طالقانی تبریز1291436هشترود12

16501ایلخچی1373061دیزل آباد تبریز1340937الهیه تبریز13

16600ملكان1376362پزشكان تبریز1341738راسته بازار تبریز14

16618الجواد بناب1377163فلكه بارنج تبریز1342539تبریز15

16626عجب شیر1379764شهرك نورتبریز1343340پروین اعتصامی تبریز16

16659بناب1380565میدان ستارخان تبریز1344141چهارراه بهار تبریز17

16667میانه1382166چهارراه ابوریحان تبریز1345842شهید دکتر چمران تبریز18

16683بستان آباد1384767خیابان راه آهن تبریز1346643شمس تبریزی تبریز19

16691دوزدوزان سراب1385468بیمارستان شمس تبریز1347444میدان ساعت تبریز20
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کد شعبهنام شعبهردیفکد شعبهنام شعبهردیفکد شعبهنام شعبهردیف

13532میدان آزادی تبریز1388869باسمنج تبریز1348245کوی ولیعصر تبریز21

13961شهریار تبریز1390470سرد رود1350846مسجد کبود تبریز22

13912خسرو شاه1394671آخماقیه تبریز1351647خیابان شهید مدنی تبریز23

13953میدان عباسی تبریز1354048خیابان آذربایجان تبریز24

71 شعبهجمع کل

مطابق با جدول )4( برای جمع آوری اطلاعات از جامعه آماری 
پرسشنامه های   حاضر،  تحقیق  فرضیه های  آزمون  منظور  به  و 
به  توجه  با  که  الكترونیكی  خدمات  کیفیت  و  رقابتی  هوش 
است،  شده  تنظیم  آن ها  نمودن  عملیاتی  و  تحقیق  متغیرهای 
استفاده گردیده است. مقیاس مورد استفاده در هر دو پرسشنامه، 
طیف لیكرت می باشد، که به صورت پنج گزینه ای از خیلی کم 

شروع به خیلی زیاد ختم می شود.

جدول 4ـ تقسیم بندی سؤال های 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 فن آوری و تكنیكی
سؤال 30ـ440. آگاهی راهبردی و اجتماعی

کیفیت خدمات 
الكترونیكی

سؤال 1-15. کارآیی

31

سؤال 6-215. قابلیت اتكا
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 جمع آوری اطلاعات از روایی صوری 
روش  از  پرسشنامه  پایایی  برآورد  برای  است.  گردیده  استفاده 
جدول  مطابق  گردید.  استفاده  ترکیبی  پایایی  و  کرونباخ  آلفای 
رقابتی  برای سؤال های هوش  کرونباخ  آلفای  آزمون  مقدار   )5(
پرسشنامه و ابعاد آن 0/92، 92/، 0/79، 84/ و 0/94 و هم چنین 
خدمات  کیفیت  سؤال های  برای  کرونباخ  آلفای  آزمون  مقدار 
پایایی  آزمون  آمد. مقدار  به دست  الكترونیكی پرسشنامه 0/95 
ترکیبی برای سؤال های هوش رقابتی و ابعاد آن 0/93، 0/94، 

0/84، 0/89 و 0/94 و هم چنین برای سؤال های کیفیت خدمات 
الكترونیكی 0/96 به دست آمد. مقدار این آماره ها به دلیل بیشتر 
سؤال های  اولًا  که  می دهد  نشان   0/7 بحرانی  مقدار  از  بودن 
پرسشنامه همبستگی بالایی با یكدیگر دارند و ثانیاً پرسش نامه 

پژوهش، از پایایی بالایی برخوردار می باشد.  

جدول 5ـ آزمون پایایی برای متغیرهای تحقیق

شاخص ها
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 فن آوری و تكنیكی هوش رقابتی
0/940/94بعد آگاهی راهبردی و اجتماعی هوش رقابتی

0/960/95کیفیت خدمات الكترونیكی

از  آمده  دست  به  داده  های  تحلیل  و  تجزیه  منظور  به 
و  توصیفی  آماری  روش های  از  شده  جمع آوری  پرسشنامه های 
توصیف  برای  که  ترتیب  بدین  است.  شده  استفاده  استنباطی 
پاسخ های داده شده به سؤال های پرسشنامه تحقیق از نرم افزار 
SPSS و از جدول های توزیع فراوانی و درصد پاسخ های مربوط 

به هر یک از سؤال ها استفاده شد.

جدول 6ـ توزیع فراوانی و درصد پاسخ های نمونه ی 
آماری به سؤال )جنسیت( در پرسشنامه های تحقیق

 جنسیتمتغیر
جمعزنمرد

درصدفراوانیدرصدفراوانیدرصدفراوانی

کمیت هوش رقابتی
10410000104100پاسخ

کیفیت خدمات 
الكترونیكی

کمیت 
21857/416242380100پاسخ
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جدول 7ـ توزیع  فراوانی و درصد پاسخ های نمونه ی آماری به سؤال های )سن، سطح تحصیلات و سابقه ی 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

 سابقه ی 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 پاسخ های نمونه ی آماری به سؤال های )سن، سطح تحصیلات و سابقه یاستفاده 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

 سابقه ی استفاده از 
خدمات الكترونیكی

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

درصدفراوانی--درصدفراوانیدرصدفراوانیدرصدفراوانیدرصدفراوانی

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

جدول 9ـ آماره های توصیفی متغیرهای تحقیق

ابعاد هوش رقابتی
هوش رقابتی کیفیت خدمات 

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

تكنیكی
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. يافته های پژوهش

نرم افزار Smart-PLS )روش حداقل مربعات جزیی( یک رویكرد 
اطمینان،  قابلیت  آن  توسط  می توان  که  است  مؤلفه  بر  مبتنی 
حداقل  روش  کرد.  اندازه گیری  را  متغیرها  بین  روابط  و  اعتبار 
مدلسازی  برای  جایگزین  یک  عنوان  به  اغلب  جزیی  مربعات 
حداقل  روش  از  بنابراین،  می شود؛  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 
می باشد.  پرسشنامه  و  مدل  پایایی  و  واگرا  و  همگرا  روایی  و 
مرحله دوم مستلزم تأیید تمام مفروضات مطالعه از طریق انجام 
آزمون ها با استفاده از نرم افزار می باشد. بنابراین برای اندازه گیری 
برازش کلی مدل و آزمون فرضیات و همبستگی از آزمون ضرایب 
مسیر، معیار R2، شاخص GOF و هم چنین از ضریب معناداری 
درجه  از  بیشتر  اطمینان  برای  و  است  شده  استفاده   T-Value

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

اندازه گیری پایایی در این پژوهش با استفاده از روش آلفای 
کرونباخ  آلفای  گرفت.  خواهد  انجام  ترکیبی  پایایی  و  کرونباخ 
معیاری برای سنجش پایایی محسوب می گردد و مقدار بالاتر از 
0/7 نشانگر پایایی قابل قبول است. از آن جایی که معیار آلفای 
می باشد،  متغیرها  پایایی  تعیین  برای  سنتی  معیار  یک  کرونباخ 
نام  به  کرونباخ  آلفای  به  نسبت  مدرن تری  معیار   PLS روش 
پایایی ترکیبی به کار می برد. برتری این معیار نسبت به آلفای 
مطلق  صورت  به  نه  متغیرها  پایایی  که  است  این  در  کرونباخ 
یكدیگر محاسبه  با  متغیرهای خود  به همبستگی  توجه  با  بلكه 
این  دوی  هر  پایایی،  بهتر  سنجش  برای  نتیجه  در  می گردد. 
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 کم تر از 0/6 فقدان پایایی 

را نشان می دهد.

روایی همگرا )AVE( معیاري براي برازش مدل اندازه گیري 
می باشد. معیار )AVE( نشان دهندة میانگین واریانس به اشتراك 
بیان  به  است.  خود  با شاخص هاي  متغیر  هر  بین  شده  گذاشته 
شاخص هاي  با  متغیر  یک  همبستگی  میزان  معیار  این  ساده تر 
خود می باشد که هر چه این همبستگی بیش تر باشد، برازش نیز 
بیش تر 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[ می دهد  نشان  را 

ترکیبی و آلفای کرونباخ مدل را نشان می دهد:

جدول 10ـ روایی و پایایی برای مدل اندازه گیری 

شاخص ها
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 فن آوری و تكنیكی هوش رقابتی

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

0/960/950/45کیفیت خدمات الكترونیكی

با توجه به جدول )10(، نتایج نشان می دهد آلفای کرونباخ 
از 0/7 می باشند،  بالاتر  که  این  به  توجه  با  پژوهش  متغیرهای 
نشان دهنده پایایی خوب مدل تحقیق می باشد. هم چنین قابلیت 
اطمینان برای همه متغیرها بالاتر از 0/7 است. روایی همگرا نیز 
برای همه متغیرها از 0/4 بیش تر می باشد. با توجه به معیارهای 
ارائه شده، مدل پیشنهادی در سطح استانداردها قابل قبول است.

نهایتاً معیار بعدي روایی واگرا می باشد که میزان رابطه یک 
سایر  با  متغیر  آن  رابطه  مقایسه  در  خود  شاخص های  با  متغیر 
متغیرها است. به طوري که روایی واگراي قابل قبول یک مدل 
با  بیش تري  تعامل  مدل  در  متغیر  یک  که  است  آن  از  حاکی 
شاخص هاي خود دارد تا با متغیرهاي دیگر. روایی واگرا وقتی در 
سطح قابل قبول است که میزان AVE براي هر متغیر بیش تر 
مدل  در  دیگر  متغیرهاي  و  متغیر  آن  بین  اشتراکی  واریانس  از 

باشد ]68[.
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جدول 11ـ روایی واگرا برای مدل اندازه گیری

کیفیت خدمات 
الکترونیکی

بعد آگاهی فن آوری 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 فن آوری و تكنیكی0/78630/23100/42220/5409

کیفیت خدمات الكترونیكی0/66640/47370/30920/46230/4767

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

خود نشان دهندة روایی واگرای قابل قبول است.
برای بررسی تأیید یا عدم تأیید فرضیات و هم چنین بررسی 
تحلیل  و  تجزیه  آزمون ها،  انتخاب  به  نیاز  مدل  کلی  برازش 
انتخاب  نرم افزار  از  استفاده  با  و  آزمون ها  این  براساس  داده ها 
شده می باشد. 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 آزمون ها خواهیم 

پرداخت.
کردن  متصل  برای  که  است  معیاری  معیار،  این   :R2 معیار 
بخش اندازه گیری و بخش ساختاری مدلسازی معادلات ساختاری 
به کار می رود و نشان از تأثیری دارد که یک متغیر مستقل بر 
یک متغیر وابسته می گذارد. 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 فن آوری و تكنیكی، آگاهی تجاری 
و اگاهی از وضعیت رقبا بر روی متغیر وابسته یعنی هوش رقابتی 
و کیفیت خدمات الكترونیكی بررسی شد. از اعداد به دست آمده 
و  برای ضرایب مسیر  گرفته  انجام  تحلیل های  و  تجزیه  توسط 
هر  قوی  تأثیر  و  فرضیات  تأیید  و  معناداری  می توان   R2 معیار 
چین   کرد.  قبول  را  وابسته  متغییر  بر  مستقل  متغیرهای  از  یک 
عنوان  به  را   0/67 و   0/33  ،0/19 مقدار  سه   )Chin, 1998(
معرفی   R2 قوی  و  متوسط  ضعیف،  مقادیر  برای  ملاك  مقدار 
PLS مقدار محاسبه شده  نرم افزار  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  ابتدایی ترین   :T معناداری  ضرایب 
معناداری  اعداد  ساختاری(،  )بخش  مدل  در  سازه ها  بین  رابطۀ 
سطح  در  آماره  حداقل  آمده  دست  به  مقدار  چنان چه  است.   T
مورد اطمینان در نظر گرفته شده باشد، آن رابطه یا فرضیه تأیید 
می شود. در سطح معناداری 95 درصد این مقدار 1/96 مقایسه 
می شود ]70[. نتایج آزمون T در شكل )4( نشان داده شده است. 
تمامی  موجود،  فرضیات  بین  از  که  نشان می دهد  نتایج حاصل 
 95 معناداری  سطح  در  سه  و  دو  فرضیه های  جز  به  فرضیه ها 

درصد قابل قبول است.
برای  جهانی  مناسب  اندازه گیری  یک  اخیراً،   :GOF معیار 
برازش کلی مدل با استفاده از PLS  پیشنهاد شده است. عددی 
می باشد.  و یک  بین صفر  می آید  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 

نموده اند. 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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می آید:

 

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

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

ضریب مسیر و تأیید فرضیه ها ارائه شده است:

نمودار 4ـ آزمون معناداری ضرایب
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جدول 12ـ آزمون فرضیه های تحقیق

نتیجه آزمونT-Valueضریب مسیرمسیر فرضیهفرضیه

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

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

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

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

تأیید فرضیه0/2302/05بعد آگاهی فن آوری و تكنیكی رؤسای شعب  بهبود کیفیت خدمات الكترونیكی بانک ملت5

جمع بندی و ملاحظات

نمونه  از  درصد   100 که  می شود  ملاحظه   )6( جدول  براساس 
آماری مربوط به متغیر هوش رقابتی رؤسای شعب را مرد، 57/4 
الكترونیكی را مرد  از نمونه آماری متغیر کیفیت خدمات  درصد 
و 42 درصد را زن تشكیل داده است. براساس جدول های )7( و 
)8( ملاحظه می شود که 17/3 درصد از نمونه آماری مربوط به 
هوش رقابتی را افراد 25-35 سال، 64/4 درصد را افراد 55-46 
سال تشكیل داده است و از طرفی 25/8 درصد از نمونه آماری 
مربوط به متغیر کیفیت خدمات الكترونیكی 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 تشكیل داده است. 16/3 درصد افراد نمونه آماری مربوط 
لیسانس،  را  درصد   11/5 فوق دیپلم،  را  رقابتی  هوش  متغیر  به 
67/3 درصد را فوق لیسانس و 4/8 درصد را دکترا تشكیل داده 
متغیر  به  مربوط  آماری  نمونه  افراد  درصد   7/1 هم چنین  است. 
کیفیت خدمات الكترونیكی را زیر دیپلم، 25/3 درصد را دیپلم، 
23/4 درصد افراد را فوق دیپلم، 32/9 درصد افراد را لیسانس و 
است.  داده  بالاتر تشكیل  و  لیسانس  فوق  را  افراد  11/3 درصد 
هوش  متغیر  به  مربوط  آماری  نمونه  از  درصد   27/9 طرفی،  از 
افراد  درصد   51 مدیریت،  سابقه ی  سال   15-11 دارای  رقابتی 
دارای 16-20 سال و 21/2 درصد افراد دارای سابقه ی مدیریت 
بیش از 20 سال می باشند. 31/3 درصد از نمونه آماری مربوط به 
متغیر کیفیت خدمات الكترونیک دارای کمتر از دو سال سابقه ی 
استفاده از خدمات الكترونیكی بان ملت، 31/1 درصد دارای 4-2 

سابقه ی  سال   6-4 دارای  درصد   30/0 استفاده،  سابقه ی  سال 
استفاده  از 6 سال سابقه ی  بیشتر  دارای  و 7/6 درصد  مدیریت 
براساس  در ضمن  ملت می باشند.  بانک  الكترونیكی  از خدمات 
هوش  مستلق  متغیر  میانگین  که  می شود  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  تكنیكی  و  فن آوری  آگاهی 
است.  آمده  به دست  و 35/58  ترتیب 36/25، 30/49، 25/59 
خدمات  کیفیت  وابسته  متغیر  به  شده  داده  پاسخ های  میانگین 

الكترونیكی 108/69 به دست آمده است.
با توجه به اندازه های که برای R2 چین )1998( تعریف شده 
تحلیل های  و  تجزیه  در   R2 برای  آمده  دست  به  اعداد  است، 
پژوهش حاضر عدد 0/35 و 0/34 می باشد که نشان از برازش 
قوی مدل است. نتایج نشان دهندة تأیید هر پنج فرضیه می باشد. 
با استفاده از آزمونی که برای برازش کلی مدل انجام گرفت یک 
مقدار 0/44 به دست آمد که این مقدار در مقایسه با مقادیر پایه 
بالا تعریف شده برای GOF را نشان می دهد که ساختار مدل 

مناسب می باشد.
مطابق جدول )12( نتایج حاصل از تحلیل ها نشان می دهد 
که همه ی فرضیات مطرح شده در این تحقیق به جز فرضیه های 
دو و سه تأیید می شوند 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 می باشند. همانطور   1/96
شده است، نتایج آزمون T نشان می دهد که هوش رقابتی قوی 
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پشتیبانی  که  شده  الكترونیكی  خدمات  کیفیت  بهبود  به  منجر 
می شود )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 الكترونیكی بانک ملت پیدا نشد
به دست   T مقدار  که  چرا  نمی شود  پشتیبانی   2 فرضیه  بنابراین 
آمده از حداقل مقدار آماره T در سطح معنی داری 95 درصد و با 
مقدار 1/96 کمتر می باشد. هم چنین همبستگی بین بعد آگاهی 
از وضعیت رقبای و کیفیت خدمات الكترونیكی بانک ملت تأیید 
 )T=1.78, p>0.001( نمی شود  پشتیبانی   3 فرضیه  نمی گردد، 
چرا که مقدار T به دست آمده از حداقل مقدار آماره T در سطح 
معنی داری 95 درصد و با مقدار 1/96 کمتر می باشد. در فرضیه 
4 تأثیر بعد آگاهی راهبردی و اجتماعی رؤسای شعب بر بهبود 
کیفیت خدمات الكترونیک بانک ملت تأیید می شود. بنابراین این 
فرضیه در سطح معناداری )T=2.52, p>0.001( تأیید می شود. 
بین  که  داد  نشان  تحلیل ها  و  تجزیه  از  حاصل  نتایج  هم چنین 
بعد آگاهی فن آوری و تكنیكی رؤسای شعب و کیفیت خدمات 
الكترونیكی همبستگی وجود دارد بنابراین فرضیه 5 نیز پشتیبانی 

.)T = 2.05, p>0.001( می شود
ارتباط بین متغیر هوش رقابتی  بیانگر وجود  ادبیات تحقیق 
و ابعاد آن با بهبود کیفیت خدمات الكترونیكی است. به عبارتی 
شامل،  آن  چهارگانه  ابعاد  و  رقابتی  بین هوش  معناداری  رابطه 
آگاهی تجاری، آگاهی از وضعیت رقبا، آگاهی فن آوری و تكنیكی 
و آگاهی راهبردی و اجتماعی با کیفیت خدمات الكترونیكی وجود 
دارد. تحقیقات بصیری و پورکیانی )1395(، بصیری و پورکیانی 
و   )1395( جعفری  و  مصباحی   ،)1393( موسوی فرد   ،)1394(
اسگندری )1395( بیانگر وجود رابطه معنادار بین هوش رقابتی 
و ابعاد آن با کیفیت خدمات الكترونیكی می باشند. این در حالی 
است در تحقیق حاضر از بین ابعاد چهارگانه هوش رقابتی فقط 
ابعاد؛ آگاهی فن آوری و تكنیكی و همچنین بعد آگاهی راهبردی 
و اجتماعی با کیفیت خدمات الكترونیكی 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  الكترونیكی همسویی دارد. در دو  با کیفیت خدمات 

کیفیت خدمات  با  ارتباط  در  رقبا  از وضعیت  آگاهی  و  بازاریابی 
فرضیه های  با  متناظر  نتایج  بنابراین  نیست.  همسو  الكترونیكی 
)آگاهی  آن  بعد  دو  و  رقابتی  هوش  از:  هستند  عبارت  پژوهش 
فن آوری و تكنیكی و بعد آگاهی راهبردی و اجتماعی( بر کیفیت 
دارد.  معناداری  و  مثبت  تأثیر  ملت  بانک  الكترونیكی  خدمات 

پیشنهادهای متناظر با نتایج پژوهش عبارت هستند از:
کیفیت  بهبود  که  می دهد  نشان  نتایج  این که  به  توجه  با 
رقابتی  هوش  تقویت  سایه  در  ملت  بانک  الكترونیكی  خدمات 
و  آموزش  رشد،  به  نسبت  می شود  توصیه  بنابراین  می باشد. 
توسعه هوش رقابتی در شعبات بانک ملت، زمینه ها 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 محیط های  موجود  اطلاعات  به  دستیابی  برای 
انگیزه  ایجاد  دیگر،  خصوصی  و  دولتی  بانک های  قیاس  با  در 
ارائه  زمینه  در  رقیب  بانک های  تحلیل  برای  شعب  روسای  در 
با کیفیت، آموزش رؤسا و کارکنان شعبات  الكترونیكی  خدمات 
بانک ملت در خصوص استفاده از اینترنت و فن آوری های جدید 
است.  امكان پذیر  رقابتی  محیط  مؤثرتر  داشتن  نظر  زیر  برای 
همچنین مسئولان و تحلیل گران بانک ملت با کسب اطلاعات 
از تقاضا و انتظارات مشتریان برای خدمات مشابه سایر بانک ها، 
کسب آگاهی از سطح وفاداری مشتریان نسبت به خدمات بانک، 
نگرش  در  تغییر  ایجاد  مشتریان،  با  ارتباط  کانال های  از  آگاهی 
توسعۀ  و  رشد  موجبات  خود،  بانک  خدمات  به  نسبت  مشتریان 
الكترونیكی بانک را فراهم می آورد.  ارائه کیفیت خدمات  سطح 
بانک  الكترونیكی  خدمات  کیفیت  بهبود  منظور  به  نهایت  در 
از  ملت  بانک  شعب  رؤسای  که  می شود  توصیه  می شود،  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  بانک ها،  داخلی  فرآیندهای 
اینترنت، آگاهی از تأثیر استراتژی های جدید بازاریابی بر افزایش 
استفاده  اینترنت،  طریق  از  بازاریابی  مشتریان،  وفاداری  میزان 
اطلاعات  با  بانكی  خدمات  معرفی  کتابچه های  و  بروشورها  از 
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مندرج در آن ها امكانپذیر است.
برای  پیشنهادهایی  تحقیق،  محدودیت های  به  توجه  با 
با  که  نمود  ارائه  می توان  طرح  شرح  بدین  نیز  آتی  تحقیقات 
به عنوان قلمرو  بانک ملت  این که در تحقیق حاضر،  به  توجه 
مكانی در نظر گرفته شده است پیشنهاد می گردد محققان بعدی 
چنین برسی را در سایر بانک های خصوصی و دولتی انجام دهند 
تا با مقایسه نتایج حاصل از پژوهش های مختلف در این زمینه 
نتایج حاصل گردد. همچنین  اطمینان و اعتماد در به کارگیری 
خدمات  کیفیت  مدل  حاضر،  پژوهش  در  اینكه  به  توجه  با 
بانک ملت براساس متغیر هوش رقابتی سنجیده و  الكترونیكی 
ارائه شده است بنابراین به محققان آتی پیشنهاد می گردد تا مدل 
متغیرها  سایر  اساس  را  ملت  بانک  الكترونیكی  خدمات  کیفیت 
)کسب وکار(، هوش  تجاری  جمله هوش  از  متغیرها  دیگر  تأثیر 
اجتماعی،  هوش  الكترونیكی،  هوش  استراتژیک،  هوش  بازار، 
هوش رقیب و هوش مشتری را نیز در بانک ملت مورد بررسی 

قرار دهند.
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