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A B S T R A C T  

 
A R T I C L E   I N F O 

Customer Lifetime Value (CLV) is one of the key indicators in management and marketing, used to 

evaluate customer profitability throughout their relationship with an organization. However, 

common CLV formulas are not always capable of accurately calculating customer lifetime under all 

organizational conditions. The hotel industry is no exception; therefore, identifying factors related 

to CLV is of particular importance. In this context, business intelligence (BI) is considered a crucial 

concept in the hotel industry, as it plays a fundamental role in accurate decision-making and 

customer data analysis. This research explores the relationship between CLV and BI using an 

innovative approach. Business intelligence encompasses components such as efficient decision-

making, creating competitive advantages, increasing productivity, and reducing time waste. The 

integrated concept of CLV is analyzed through the lens of foundational components such as growth, 

learning, and networking. The research methodology is descriptive-survey in nature and applied in 

terms of purpose. Correlation and regression methods were used for data analysis. The instruments 

included a researcher-developed questionnaire for business intelligence and a standardized 

questionnaire for customer lifetime value. The validity of the questionnaires was confirmed by 

experts, and their reliability was assessed using Cronbach's alpha (0.94 and 0.95, respectively). The 

statistical population of the study consisted of 80 employees from four hotels in Hamedan. The 

results of multiple regression analysis indicate that the component of "creating competitive 

advantages" has the greatest impact on increasing CLV. These findings confirm that business 

intelligence plays a critical role in predicting and enhancing CLV. Hotels that leverage business 

intelligence to offer differentiated services and optimize their processes are more successful in 

retaining customers. Therefore, hotel managers should pay special attention to the component of 

"creating competitive advantage" to strengthen customer loyalty and improve their organization's 

long-term revenue. 
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1. Introduction 

With the increasing number of travelers, providing 

appropriate facilities has become essential. Modern 

hotels must ensure guest comfort and satisfaction 

through effective management, skilled personnel, 

and optimized workflows. Poor management can 

lead to customer dissatisfaction. In the tourism 

industry, human interactions play a crucial role in 

shaping visitor perceptions, and staff competence 

directly influences guest loyalty and hotel 

profitability. Effective communication and 

interpersonal skills contribute to positive customer 

experiences and enhance service marketing 

outcomes. 

The rapid advancement of technology in service 

industries necessitates data-driven decision-
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making for competitive advantage. Business 

Intelligence (BI) helps organizations optimize 

operations, improve data accuracy, and support 

strategic decision-making. By leveraging BI, hotels 

can enhance efficiency, reduce costs, and increase 

customer satisfaction, ultimately improving 

profitability. BI integrates data analytics and 

predictive models, enabling businesses to assess 

market trends, customer behavior, and competitive 

positioning. It facilitates smart decision-making, 

fostering operational improvements and 

personalized customer engagement. 

Customer Lifetime Value (CLV) has gained 

significant attention as a key marketing approach, 

allowing businesses to estimate the financial worth 

of customers and optimize customer relationship 

strategies. CLV is assessed based on spending 

amount, relationship duration, and purchase 

frequency. Understanding CLV helps businesses 

make informed marketing investments, prioritize 

high-value customers, and enhance long-term 

profitability. Relationship marketing and 

personalized services strengthen customer loyalty 

and satisfaction, reinforcing trust and engagement. 

In the hotel industry, decision-making challenges 

arise from limited data access. Some managers rely 

on IT-generated reports, others on personal 

experience, while some embrace technology-

driven insights. Implementing BI in hospitality 

enables better risk assessment and strategic 

decision-making. This study explores the 

relationship between BI and CLV in the hospitality 

sector of Hamedan, aiming to provide practical 

recommendations for improving hotel 

performance. It also highlights the role of BI in 

staff development and operational efficiency. The 

research seeks to answer how BI contributes to the 

transformation of the hotel industry. 

 

3. Results 

The findings reveal a strong positive correlation 

between Business Intelligence (BI) and Customer 

Lifetime Value (CLV) (r = 0.755, p < 0.001), 

indicating that hotels that effectively utilize BI tend 

to achieve higher CLV. Among the BI dimensions, 

"competitive advantage creation" emerged as the 

most influential factor in enhancing CLV. 

Key results include:  
All four BI components (effective decision-

making, competitive advantage creation, efficiency 

enhancement, and time optimization) positively 

correlate with CLV and its subcomponents. 

Multiple regression analysis identified that 

"competitive advantage creation" was the most 

significant predictor of CLV, explaining a 

considerable portion of the variance in customer 

retention and profitability. Friedman ranking test 

revealed that within the CLV framework, the 

"network effect" dimension was ranked as the most 

critical factor in determining customer loyalty, 

followed by learning, base value, and growth. The 

study confirms that hotels integrating BI 

effectively into their operations are better 

positioned to optimize service quality, reduce 

customer churn, and improve long-term 

profitability. 

 

4. Discussion 

Customer Lifetime Value (CLV) is a crucial metric 

in marketing and business strategy, enabling 

organizations to assess the long-term profitability 

of their customers and make informed decisions 

regarding resource allocation. However, traditional 

CLV calculation models often fail to capture the 

complexity of customer behavior—particularly in 

service-oriented industries such as hospitality. This 

study seeks to bridge this gap by integrating 

Business Intelligence (BI) into CLV analysis, 

demonstrating how BI tools and processes can 

enhance customer retention and overall business 

performance. 

The findings confirmed a significant positive 

relationship between BI and CLV, indicating that 

hotels effectively leveraging BI tend to achieve 

higher customer lifetime value. Among the various 

BI dimensions, "competitive advantage creation" 

had the strongest impact on CLV, underscoring the 

importance of strategic differentiation in retaining 

high-value customers. Hotels that utilize BI to offer 

personalized services, anticipate customer needs, 

and optimize operational efficiency are more likely 

to enhance customer loyalty and long-term 

profitability. 

Furthermore, multiple regression analysis revealed 

that although all BI components positively 

contribute to CLV, "competitive advantage 

creation" stood out as the most influential 

predictor. This suggests that hotels should 

prioritize innovation, data-driven decision-making, 

and differentiation strategies to maximize customer 

value. Within the CLV framework, the network 

effect also emerged as a critical factor, reinforcing 

the significance of customer relationships and 

word-of-mouth referrals in sustaining long-term 

customer value.  

 

5. Conclusion 

Customer Lifetime Value (CLV) is one of the 

fundamental concepts in management and 

marketing literature, as organizations continuously 

strive to evaluate their profitability based on CLV 

calculations and make strategic decisions to 

enhance future profits. In typical CLV calculation 

models, various indicators—such as customer 
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churn, customer migration, customer acquisition, 

and advertising costs—play a decisive role. The 

inclusion of these indicators depends on the 

specific formula being applied. However, some 

studies have indicated that existing CLV formulas 

in the hotel industry often fail to accurately reflect 

the true value of customer relationships. This 

highlights the need for incorporating more 

effective indicators into CLV models. 

Accordingly, this research introduces Business 

Intelligence (BI) as a means of identifying new and 

relevant indicators for CLV analysis, given the 

increasing importance of BI in the hotel industry. 

Establishing a clear connection between BI and 

CLV opens new avenues for more precise 

calculation of customer retention rates in 

hospitality settings. 

The findings of the study revealed a significant 

relationship between BI variables and CLV, 

confirming that BI indicators can serve as reliable 

predictors of customer lifetime value. Moreover, 

the results underscore that creating competitive 

advantages has the most substantial impact on 

increasing CLV. 

Therefore, it is recommended that hotels leverage 

business intelligence tools, conduct accurate 

analysis of customer data, and develop effective 

competitive strategies in order to enhance customer 

lifetime value and foster greater customer loyalty. 
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 اطلاعات مقاله  چکیده

 یاستتت که برا یابیو بازار تیریدر مد یدیکل یهااز شتتا   یکی( CLV) یارزش طول عمر مشتتتر

 حال،نی. با اشتتودیها با ستتازمان استتتفاده مدر طول دوره تعامل آن انیمشتتتر یآورستتود یابیارز

سبه دق CLV جیرا یهافرمول شتر زانیم قیقادر به محا و  ستندیها نسازمان یدر تمام انیطول عمر م

که بتوان ارتباط  ییهاشا   ییشناسا ل،یدل نی. به همستین یقاعده مستثن نیاز ا زین یدارهتل نعتص

ستا، مفهوم هوش تجار نیدارد. در هم یاژهیو تیبرقرار کرد، اهم CLVها را با آن عنوان  به (BI) یرا

 یهایریگمیدر تصتتم یاستتاستت یمطرح استتت، ارا که نقشتت یدارصتتنعت هتل یدیکل میاز مفاه یکی

 نیرابطه ب یآورانه، به بررسنو یکردیپژوهش با رو نی. اکندیم فایا انیمشتر یهاداده لیو تحل ترقیدق

CLV  وBI یایمزا جادیکارآمد، ا یریگمیتصتتم رینظ ییهاشتتامل مفلفه یپردا ته استتت. هوش تجار 

با روین CLV کپاراهیو کاهش اتلاف زمان بوده و مفهوم  یوربهره شیافزا ،یرقابت فه کردیز   یهامفل

شبکه مورد تحل یریادگیرشد،  ه،یپا و از  یشیمایپ-یفیاز نوع توص قیقرار گرفته است. روش تحق لیو 

ته شتتتده استتتت. برا یلحاظ هدف، کاربرد و  یهمبستتت  یهاها از روشداده لیتحل یدر نظر گرف

و  یهوش تجار یبرا سا تهقمورد استفاده شامل پرسشنامه محق یهابهره گرفته شده و ابزار ونیرگرس

شده  دییها توسط  برگان تااند. اعتبار پرسشنامهبوده یارزش طول عمر مشتر یپرسشنامه استاندارد برا

 یشتتده استتت. هامعه آمار یابی( ارز0.95و  0.94 بیکرونباخ )به ترت یها بر استتاآ آلفاآن ییایو پا

شامل  شهر همدان  80پژوهش  ست. نتا بودهنفر از کارکنان اهار هتل  س جیا شان اند ونیرگر گانه ن

فه  دهدیم تی نیدارد. ا CLV شیاثر را بر افزا نیشتتتریب "یرقابت یایمزا جادیا"که مول یتا هاهاف  دی

که از  ییها. هتلکندیم فایا CLV شیو افزا ینیبشیدر پ یدیکل ینقشتت یکه هوش تجار کنندیم

 یشتریب تیموفق برند،-ی ود بهره م یهاندیفرآ یسازنهیو به زیارائه  دمات متما یبرا یهوش تجار

 "یرقابت یایمزا جادیا"بر مولفه  یاژهیتمرکز و دیها باهتل رانیمد ن،یدارند. بنابرا انیدر حفظ مشتتتر

  مدت سازمان  ود را بهبود بخشند.کرده و درآمد بلند تیرا تقو انیمشتر یداشته باشند تا وفادار

 دریافت مقاله: 
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 تیریامر مسففتلزم مد نیکنند ش ا نیمسففافران را ت م تیرفاه ش رضففا

 مناسب است.  زاتیاز تجه یریشش بهره حیصح

موجب شففده  یخدمات یهاتیدر فعال یتکنولوژ عیسففر شففرفتیپ

ست مد شته  یشتریب ازین یهوش تجار یهاها به ابزارهتل رانیا دا

دانش کارکنان به منظور  تیتقو ،یهوش تجار یباشند. هدف اصل

 & Kianiهوشفففمند اسفففت ) هاییریشمیبه تصفففم یابیدسفففت

Standing., 2018جار له  زا یلیتحل یهاش ابزار ی(. هوش ت جم

تا با  سفففازندیها را قادر مهسفففتند که سفففازمان یاتیح یهایفناشر

خود را بهبود بخشففند،  اتیشکار، عملکسففب یهادرک بهتر داده

کنند.  تیرا تقو انیمحصففو ت را توسففعه دهند ش رشاب  با مشففتر

خود  تیها موقعکه سازمان شودیها باعث مابزار نیاز ا یریشبهره

ها را را کاهش دهند ش درآمد هانهیهز کرده، ییش رقبا را شفففناسفففا

(. Ajah et al., 2019; Al-Okaily et al., 2023دهند ) شیافزا

 یسازکپارچهیبا فراهم آشردن  یهوش تجار یهاستمیس ن،یهمچن

مؤثر کمففک کرده ش بففه  یریشمیدر تصفففم رانیهففا بففه مففدداده

 شفففونفدیبففازار منجر م یهففابهتر رشنففد ینیبشیش پ یآشرسفففود

(Bharadiya, 2023; Salari et al., 2016; Al-Madadha 

et al., 2022.) 

 یکیعنوان  ( بهCLV) یارزش طول عمر مشتر ر،یاخ یهاسال در

را جلب کرده است.  یادیتوجه ز یابیمهم در بازار یهاکردیاز رش

را  یهر مشتر یتا ارزش مال کندیها کمک ممفهوم به سازمان نیا

شته، حال ش آ یدرآمد یهاانیبا توجه به جر بزنند  نیتخم ندهیشذ

(. Valentini et al., 2024کنند) لیحلرا ت انیمشتر دیش رفتار خر

 یرمالیغ یهایژشیش ش دیخر یهاالگو لیبه تحل CLV نیهمچن

ها اشففاره دارد که به شففرکت ،یش شففاد یمانند شفادار ان،یمشففتر

ش حفظ کنند  ییرا شفففناسفففا یدیکل انیتا مشفففتر کندیکمک م

(Awaad et al., 2024.)  مفهوم 1980از اشاسففف  دهه ،CLV 

شتر نیکرده ش محققان بر ا دایپ یاهشسترد رشیپذ  انیباشرند که م

 ,.Abdolvand et al)ها سففودآشرتر هسففتند شفادار به شففرکت

2014.) 
لدار در عت هت عث افزا انیشجود مشفففتر یصفففن با فادار   شیش

فزا یسففففودآشر بع ا ت آن سففففازمففان اسففففت  CLV شیش بففه 

(Mudjahidin et al., 2024)لیبه دل رانیمد گر،ید ی. از سفففو 

در  ییهففابففه اطاعففات، بففا چففالش یدر دسفففترسففف تیففمحففدشد

آشاهانه،  ماتیمنظور اتخاذ تصففم مواجه هسففتند. به یریشمیتصففم

 Tong-On etاست) یها ضرشردر هتل یهوش تجار یسازادهیپ

al., 2021جار ها مختص نه ی(. هوش ت خا   کیتن عت  صفففن

کار شرفته شود. مختلف به یشکارهادر کسب تواندیاست، بلکه م

ش  CLV کپارچهیمفهوم  نیارتباط ب یپژشهش بررسففف نیهدف ا

شفففهر همدان اسفففت تا بتوان  یداردر صفففنعت هتل یهوش تجار

ها ارائه داد. بهبود عملکرد هتل یبرا یش عمل یعلم یها-راهکار

 یش ارتقا هاتیعملکرد پرسنل هتل در توسعه فعال یارتقا ن،یهمچن

س گاهیجا ست ش برر  یهوش تجار یهامؤلفه ریت ث یسازمان مهم ا

بر  یپژشهش هوش تجار نیداران کمک کند. در ابه هتل تواندیم

صم ساس چهار بعد اتخاذ ت  ,.Rouhani & Savojiکارا ) ماتیا

2016; Bharadiya, 2023قابت تیمز جادی(، ا  Ajah et) یر

al., 2019; Al-Okaily et al., 2023یففیکففارا شیفف( افففزا 

(Bharadiya, 2023(قت کاهش اتاف ش  & Rahadian( ش 

Urumsah., 2017شده است.  دهی(  سنج 

 تیریمهم مد یهارشففاخهیاز ز یکی یچرخه عمر مشففتر تیریمد

 یاطاعات مشتر لیش تحل یآشراست که با جمع یارتباط با مشتر

تا حفظ رابطه  با اش، از جذا  عامل  مام مراحل ت آغاز شفففده ش ت

 یدیکه نقش کل ،یدار. در صنعت هتلشودیمدت را شامل مبلند

ش بهبود  نینو یهایدارد، اسفففتفاده از فناشر یدر رشنق شردشفففگر

بر اسففاس  انیدارد ش مشففتر یادیز تیاهم انیرشاب  مشففتر تیفیک

سففازمان  یهایبه بهبود اسففتراتژ دنتوانیارزش طول عمرشففان، م

به  یارزش مشفففتر  (.Mohamadi et al., 2015)دنکمک کن

مشخص اشاره دارد.  یهاصنعت در زمان کیبا  انیتعامات مشتر

تففا خففدمففات  کنففدیم ککمفف عیارزش بففه صفففنففا نیدرک ا

را  یمؤثر ارتباط با مشتر تیریارائه دهند ش مد شدهیسازیشخص

 ی(. ارزش عمر مشترMahjubifard et al., 2021تحقق بخشند )

بر اسفففاس  یمشفففتر یشذاراز ارزش ینیبشیپ اریمع کیبه عنوان 

 زانیم نیشفادار در طول عمرشفففان ش همچن انیمشفففتر یدهایخر

ش یایمزا شتر لاز تعام ینا ستفاده م انیفعال م -Segarra) شودیا

Moliner & Moliner-Tena., 2024.) 
توسفف  اسففتال ش همکاران  CLV یچهار مؤلفه برا 2003سففال  در

ش ارائه  یشاخص محاسبات نیا یشد که هدف از آنها ارتقا یمعرف

ها شففامل مبنا، رشففد، مؤلفه نیبود ا یمدل مفهوم کیآن در قالب 

 (.Stahl et al., 2003)است یریادشیشبکه ش 

 لیففتحل نففهی( در زم2020) Kubackaتوجففه بففه پژشهش  بففا

ندازه یمنتخب برا یهارشش  یهافرمول ،یارزش مشفففتر یریشا

ارائه شده است. با  یسنجش ارزش طول عمر مشتر یبرا یمتعدد
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 ستند،ین یچندان کاربرد یخدمات عیها در صنافرمول نیحال، ا نیا

 یتناسففب کاف شها از دقت مورد اسففتفاده در آن یهاشففاخص رایز

 یهاپژشهش ارائه شاخص نیهدف ا رش،نیازا . اندبرخوردار نبوده

از  یریشبا بهره ،یمحاسفففبه ارزش طول عمر مشفففتر یبرا ترقیدق

 است. یمرتب  با هوش تجار یهاریمتغ

بر  یبه شففکل BIکه  دهدینشففان م نیشففیپ یهاپژشهش یهاافتهی

 رییبه تغ تیکه در نها شذاردیم ریشکار سازمان ت ثکسب یاستراتژ

 زین یمنجر خواهد شد. شواهد تجرب یمشتر یهایش بهبود استراتژ

که  یدارند، نقشففف دیت ک CRMدر حوزه  BI یبر نقش اسفففاسففف

ش  نیدر تدش شفففرفتیموجب رشفففد تجارت سفففازمان ش پ تواندیم

ستراتژ یاجرا شتر یهایا که  یاکنون مطالعهشود. اما تا محوریم

س ستق یدر آن به برر  یهابر مؤلفه یهوش تجار یهااثر مؤلفه میم

باشفففد، یارزش طول عمر مشفففتر  انجام نشفففده اسفففت پرداخته 
(Osakwe et al., 2023  .(Aung et al., 2024; Handzic 

et al., 2014; 
ارزش  کپارچهیمفهوم  انیارتباط م نییدنبال تعحاضفففر به  پژشهش

راسففتا، مفهوم  نی. در اباشففدیم یش هوش تجار یطول عمر مشففتر

شامل  یبراساس چهار مؤلفه اصل یارزش طول عمر مشتر کپارچهی

 زین یشده است، هوش تجار دهیسنج یریادشیمبنا، رشد، شبکه ش 

 تیمز جادیکارا، ا ماتیصففماتخاذ ت یاصففل بر اسففاس چهار مؤلفه

ش کاهش اتاف زمان مورد سفففنجش قرار  ییکارا شیافزا ،یرقابت

 یسففازنهیامرشز، به یرقابت یایدر دن نکهیبا توجه به اشرفته اسففت. 

ها ش اتخاذ داده لیتحل قیاز طر انیها ش حفظ مشفففترعملکرد هتل

ها به هتل یهوش تجار شفففود،یهوشفففمندانه انجام م ماتیتصفففم

با بهره کندیکمک م  یایرشز، مزاش به قیدق یهااز داده یریشتا 

 یشفادار شیبر افزا میمسففتق ورطکه به ییایکنند؛ مزا جادیا یرقابت

با توجه به  .هسفففتند شذارریمدت ت ثش بهبود درآمد بلند انیمشفففتر

به  ازیفش ن یداردر صفففنعفت هتفل انیفمشفففتر یشففادار تیفاهم

ها، تحق یمؤثر برا یهایاسفففتراتژ جذا آن حاضفففر یحفظ ش  ق 

نشففان  1مطالعات مرشر شففده در جدشل . رسففدیبه نظر م یضففرشر

صناپژشهش یدر برخ یکه هوش تجار دهندیم مختلف  عیها، در 

در  زین یقرار شرفته ش محاسبه ارزش طول عمر مشتر یمورد بررس

طور  که به یحال، تاکنون پژشهش نیانجام شده است. با ا یموارد

در صففنعت  یارزش طول عمر مشففتر یهامؤلفه ینیبشیخا  به پ

 یکیان عنورا به یزمان نقش هوش تجارپرداخته ش هم یدارلهت

 صنعت در نظر شرفته باشد، انجام نشده است. نیا یدیاز عوامل کل
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 یو  اره یدا ل یهاپژوهش نهیشیپ. 1هدول

 نتیجه نام محقق، سال نمونه مطالعاتی-نام مقاله 

رابطه مدیریت ارتباط با مشتری ش کیفیت 

عمر مشتری در  رابطه ش ارزش طول

 صنعت هتلداری

Mohamadi 

et al., 2015 
ارتباط در صنعت  تیفیش ک یارتباط با مشتر تیریمد نیرابطه ب یپژشهش با هدف بررس نیا

 ریت ث یارتباط با مشتر تیریکه مد دادنشان  جیانجام شده است. نتا امیدر شهر ا یهتلدار

به نوبه خود بر ارزش چرخه عمر  زین تیفیک نیارتباط دارد ش ا تیفیبر ک یمثبت ش معنادار

 است. رشذاریبه مراجعه مجدد ت ث لیش تما یش عوامل مرتب  مانند شفادار یمشتر

بندی موانع به شناسایی ش اشلویت

صنعت  -کارشیری هوش تجاری

 شردشگری

Salari et al., 

2016 
 یاز هوش تجار یریشدر بهره یدیکل یهاعنوان چالش به یمانع اساس ازدهیمطالعه،  نیدر ا

ش  یبندمدل منظم، دسته کیشده ش در قالب  ییشناسا رانیا یدر صنعت شردشگر

 یهاتیها، محدشدموانع عبارتند از: مشکات مرتب  با داده نی. اانددهیشرد یبندتیاشلو

 یرشیمرتب  با ن یهاچالش ،یعموم یکمبود آموزش ش آشاه ،یموانع فرهنگ ،یتیریمد

عدم  ،یسازمان یهاتینبود اعتماد در انتقال دانش، محدشد ،یاسیش س یمسائل قانون ،یانسان

مرتب  ش  یهوش مصنوع یهاپرشژه یمال نیت م یهاچالش ها،ستمیس یکپارچگیش  یهماهنگ

 مناسب. یهارساختیکمبود ز

، CRM نیرشاب  ب لیتحل یمدل ساختار

RQ  شCLV در هتل در پالمبانگ 

Mudjahidin 

et al., 2024 
( ش CRM) یارتباط با مشتر تیریمد نیرابطه ب یبررس یبرا یمدل مفهوم کی قیتحق نیا

 ،یشامل مقدار استفاده، شفادار یرابطه، به همراه چهار مؤلفه ارزش طول عمر مشتر تیفیک

 PLSبا استفاده از  لیبه دست آمده از تحل جی. نتادهدیارائه م دیش قصد خر یشفاه غاتیتبل

شجود دارد ش رابطه  تیفیش ک CRM نیب یمثبت ش معنادار ریدهد که ت ثیهوشمند نشان م

 . ذاردشیم ریت ث یارزش طول عمر مشتر یهابه طور مثبت بر مؤلفه زیرابطه ن تیفیک

ش هوش  یارتباط با مشتر تیریادغام مد

ش  یمشتر تیرضا شیافزا یبرا یتجار

 اتیمرشر ادب کی. یعملکرد سازمان

Osakwe et 

al., 2023 
 ییهم افزا یایمزا لیها به دلدر سازمان BIبا  CRMکه ادغام  دهدیمقا ت نشان م یهاافتهی

 زیآم تیادغام موفق کیبه  یابیدست یبرخوردار است. برا یادیز تیاز اهم کندیکه ارائه م

CRM  باBIکل نگر استفاده کنند که هم  کردیرش کیشود که از یم هی، به سازمان ها توص

 .ردیشیرا در بر م یش هم عوامل سازمان یکیولوژعوامل تکن

تاثیر هوش تجاری بر عملکرد شرکت با 

در نظر شرفتن نقش میانجی تسهیم دانش، 

کسب  -نوآشری سازمانی ش مزیت رقابتی

ش کارهای کوچک ش متوس  در استان 

 تهران

Norouzi et 

al., 2023 
ش عملکرد  یرقابت تیدانش، مز میبر تسه یمهم ریت ث یکه هوش تجار دهدینشان م جینتا

 تیمز جادیدر ا یدانش نقش مهم میکه تسه کندیم انیب نیپژشهش همچن نیشرکت دارد. ا

 .است رشذاریبه نوبه خود بر بهبود عملکرد شرکت ت ث یرقابت تیش مز کندیم فایا یرقابت

 

 قیاز طر یارتباط با مشتر تیریبهبود مد

 یهوش تجار

Handzic et 

al., 2014 
 پردازدی( مCRM) یارتباط با مشتر تیریمد ( برBI) یهوش تجار ریت ث یمقاله به بررس نیا

 جهیشکار ش در نتکسب یبر استراتژ یسازمان به نحو کی BI یکردهایکه رش دهدیش نشان م

 CRMدر  BI یدیاز نقش کل یحاک ی. شواهد تجربشذاردیم ریآن ت ث یمشتر یبر استراتژ

 نیمنجر شود. ا یمشتر یهایبهبود تجارت سازمان ش توسعه استراتژ هب تواندیاست که م

 .کنندیدش سهم مهم را مطرح م هاافتهی

نوآشری در مدیریت بازار با استفاده از 

 بازار -هوش تجاری

Bahrami et 

al., 2012 
به اهداف هوش  یابیها در دستکمک به سازمان یبرا یعمل یچارچوب یمقاله معرف نیهدف ا

  یتا درک درست ش به موقع از شرا دهدیها امکان مچارچوا به سازمان نیاست. ا یتجار

 .اتخاذ کنند یبهتر کیاستراتژ ماتیبازار کسب کرده ش تصم

 

بررسی عوامل موثر در استفاده از 

اطاعات سیستم هوش تجاری در 

های مدیریتی ش عملکرد شیریتصمیم

 هاشرکت -سازمانی

Sparks et al., 

2015 
 یهایریشمیدر تصم یهوش تجار ستمیپژشهش نشان داد که استفاده از اطاعات س نیمدل ا

 یدسترس تیفیاطاعات، ک یمحتوا تیفی. ککندیکمک م یبه بهبود عملکرد سازمان یتیریمد

به استفاده مؤثر از اطاعات  یتوجهطور قابلبه ،یلیتحل یریشمیبه اطاعات ش فرهنگ تصم

 .اندکرده ککم یدر مدل جهان

محاسبه سرمایه مشتریان شردشگری ش 

 سازی بازششت سرمایه هتلبهینه

Kim et al., 

2018 
 یشذارهیبازده سرما ینیبشیش پ یمشتر ژهیمحاسبه ارزش ش یتاش برا نیمطالعه اشل نیا

 نیا جیاست. نتا ینوازش مهمان یدر حوزه شردشگر سکیر یسازهیبا استفاده از شب یابیبازار
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دارد ش بازده  یمشتر ژهیبر ارزش ش یمیمستق ریت ث یابیکه قدرت بازار دهدیمطالعه نشان م

مثبت  ریباشد، که به نوبه خود بر رشد هتل ت ث یمنف ایمثبت  تواندیم یابیبازار یشذارهیسرما

  .دارد یمنف ای

اثربخشی هوش تجاری ش مدیریت 

 -عملکرد شرکت: یک تحلیل تجربی

 شرکت ها

Richards et 

al., 2019 
 یزیربرنامه یهاوهیمؤثرتر باشد، ش یهوش تجار یسازادهیکه هرچه پ دهندینشان م هاافتهی

 یهوش تجار یکارآمدتر خواهد بود. اثربخش زین یعملکرد شرکت تیریمرتب  با مد لیش تحل

 .مرتب  است یریشش اندازه یزیرها، برنامهداده لیبه شدت با تحل

بینی کننده ارزش عمر علّی پیشمدل 

 های هواپیماییها ش شرکتهتل  -مشتری

Manosuthi et 

al., 2021 
 یعنی ب،یش دش ترک کندیادغام م یرا در تعامل با مشتر یادماندنیبه یهامطالعه، تجربه نیا

قصد  ندشانیعنوان نمارا به (CIV) یمشتر ریش ارزش ت ث (CLV) یارزش طول عمر مشتر

شده ش تجربه خدمات درک ینوآشر ها،افتهی. مطابق با کندیم یمعرف یبازششت سنت

 .اندشده ییشناسا CLV عوامل نیترمهم نعنوابه یادماندنیبه

( بر BI) یهوش تجار یابزارها ریت ث

 یریشمیتصم یندهایفرآ یاثربخش

 هادر سازمان یابیبازار

Larice, 2024 یابیدر بازار یریشمیتصم یندهایبر فرآ یهوش تجار یابزارها ریت ث یبه بررس قیتحق نیا 

 یابیبازار یهایاستراتژ تیابزارها ش عوامل مؤثر بر موفق نیانتخاا ا یش به چگونگ پردازدیم

هستند  Power BIش  Excelشامل  BIمحبوا  یکه ابزارها دهدینشان م جی. نتاپردازدیم

است. در  رشذاریها ت ثسازمان یریشمیبر تصم ندهایفرآ ونیمانند اتوماس یدیش عوامل کل

دش به صورت  نیش ا کندیعمل م یعامل انسان یبرا یبانیبه عنوان پشت BI ستمیس ت،ینها

 .کنندیبا  کار م یش با شابستگ زمانمه

 لیبا استفاده از تحل یهوش تجار یاجرا

آن بر عملکرد در  راتیها ش ت ثداده

 لندیدر تا یصنعت هتلدار

Tong-On et 

al., 2021 
هتل ش  رانیبه مد تواندیها مداده لیش تحل هیش تجز یکه هوش تجار دهندینشان م هاافتهی

کمک کند.  یهتلدار یهاشرکت یش عملکرد کل یدر بهبود عملکرد مال یکنندشان مالکنترل

 یرخدادها لیکنند، د  فیخود را توص اتیتا عمل دهندیها اجازه مابزارها به سازمان نیا

 ارائه دهند.  یاقدام موثر یهاکنند ش برنامه دیتول دیکنند، اطاعات جد یررسمختلف را ب

ت ثیر هوش تجاری بر مدیریت ارتباط با 

مشتری در بخش بانکداری: یک تحلیل 

 بانک -مالی

Aung et al., 

2024 
 یهاتیدر بهبود قابل یمهم ینقش ابزار یکه هوش تجار دهندینشان م یدیکل یهاافتهی

ارائه  ان،یتعامات با مشتر لیموجب تسه ریت ث نی. اکندیم فایا یارتباط با مشتر تیریمد

 .شودیم انیمشتر تیرضا شیشده ش افزا یسازیخدمات شخص

  تحقیق روش. 2

پیمایشی ش  -رشش یک تحقیق توصیفیتحقیق حاضر از لحاظ نوع 

که آنچه را هست باشد. توصیفی از آن جهت از نوع همبستگی می

های جاری یا کند ش به شرای  موجود، فرآیندتوصیف ش تفسیر می

های در حال شسترش توجه دارد. همبستگی هم به آن جهت رشند

ی بین متغیر مستقل ش شابسته را بر اساس هدف تحقیق که رابطه

ی همبستگی زمانی شجود دارد که کند چراکه رابطهتحلیل می

تغییرات یک متغیر با تغییرات متغیر دیگر همراه باشد. پژشهش 

حاضر، براساس هدف به صورت کاربردی تعریف شده است، 

تحقیقات کاربردی با استفاده از اطاعاتی که توس  تحقیقات 

-استفاده قرار می ها موردبنیادی فراهم شده برای رفع نیازمندی

شیرند. از سویی دیگر، از نظر ماهیت ش رشش تحقیق، توصیفی از 

نوع پیمایشی است چرا که انجام این تحقیق مستلزم نظرسنجی از 

-های شهر همدان بوده است. همچنین بهمدیران ش کارکنان هتل

ای صورت منظور بررسی ادبیات موضوعی مطالعات کتابخانه

های آشری دادهانی ش اجرایی به قصد جمعشرفت ش در مرحله مید

مورد نیاز، پرسشنامه تنظیم ش توزیع شردید. جامعه آماری پژشهش 

باشد که مجموع پرسنل در شهر همدان می حاضر کارکنان پنج هتل

نفر  80نفر است. نمونه مورد مطالعه شامل  100هر پنج هتل حدشد 

اساس جدشل مورشان های شهر همدان است که بر از کارکنان هتل

این تعداد انتخاا شده است. ابزار اصلی مورد استفاده در این 

آشری داده ش اطاعات برای تحقیق پرسشنامه است. به منظور جمع

 تجزیه ش تحلیل از دش نوع پرسشنامه استفاده شردیده است: 

پرسشنامه هوش تجاری: پرسشنامه هوش تجاری یک پرسشنامه 

های آن با بررسی ادبیات موجود در که شویهباشد ساخته میمحقق

متغیر  4این زمینه) همچون مقاله ش...( تنظیم شردیده ش به بررسی 

شویه است که  16هوش تجاری پرداخته است. این پرسشنامه شامل 

متغیر ایجاد  6-9متغیر اتخاذ تصمیمات کارا، سوا ت  1-5سوا ت 

ش کارایی ش سوا ت متغیر افزای 10-13مزایای رقابتی، سوا ت 
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دهند. این متغیر کاهش اتاف شقت را مورد بررسی قرار می 14-16

شانه لیکرت طراحی شده است. تعداد پرسشنامه بر اساس طیف پنج

های شهر همدان توزیع ش کارکنان هتلدر بین پرسشنامه  80

 آشری شد.جمع

برای سنجش ارزش طول عمر پرسشنامه ارزش طول عمر مشتری: 

راحی طها پرسشنامه دیگری با استفاده از مدل استال یان هتلمشتر

شد، رمتغیر  پایه،  4شویه ش  25شد. پرسشنامه طراحی شده دارای 

شانه این پرسشنامه بر اساس طیف پنجیادشیری ش شبکه است. 

 پرسشنامه بین کارکنان پنج 80لیکرت طراحی شده است. تعداد 

 پرسشنامه توس  75مجموع هتل شهر همدان توزیع شردید که در 

ر یتغم 5-1ها تکمیل شد. در این پرسشنامه سو ت مشتریان این هتل

شیری ش متغیر یاد 14-19سوا ت  متغیر رشد، 6-13پایه، سوا ت 

 دهند.متغیر شبکه را مورد سوال قرار می 20-25سوا ت 

ش  از رشش بوده    SPSS افزار مورد استفاده در این پژشهشنرم

ها توس  رشایی محتوایی پرسشنامهرشرسیون استفاده شده است. 

ها خبرشان مورد تایید قرار شرفت. برای سنجش پایایی پرسشنامه

عدد بصورت مقدماتی اجرا شد که پایایی پرسشنامه هوش  30ابتدا 

، 0٫89های آن یعنی اتخاذ تصمیمات کارا  مؤلفهش  0٫94تجاری 

ش کاهش اتاف  0٫76، افزایش کارایی 0٫83تی ایجاد مزایای رقاب

های مؤلفهش  0٫95ش پرسشنامه سنجش طول عمر مشتری  0٫80شقت 

 0٫88ش شبکه  0٫87، یادشیری 0٫89، رشد 0٫92آن یعنی پایه 

ها از پایایی مناسبی دهد پرسشنامهبدست آمد که نشان می

  برخوردار هستند.

بدست آمده از  یرهایغپژشهش با توجه به مت نیا یمدل مفهوم

 ارائه شده است: 1شکلمطالعه منابع موجود در 

 

 ت ا  ت میما   ار 

 ا    ت   و  

   اد     ا  ر ابتی

        ار  ی

    ت ار 
ش   

 اد ی  

رش 

   ا

 ر     ل  م  
 شت  

 
 1404منبع: نگارندشان،  پژوهش حاضر ی. مدل مفهوم1شکل

 

 محدوده مورد مطالعه. 2.1

 از یکی رانیا تمدن ش خیتار تختیپا عنوان به همدان شهر

 الوند کوه دامنه در شهر نیا. است یکوهستان ش یغرب یشهرها

 از ش است شده شاقع ایدر سطح از  یمتر 1900 یبلندا در ش

 آمار نیآخر اساس بر. دیآیم شمار به رانیا ریسردس یشهرها

 همدان شهر ،1401 سال در همدان استان یآمار سالنامه

 Givehchi & Vejdani) دارد نفر 676105 معادل یتیجمع

Nozar, 2022) . موقعیت جغرافیایی شهر همدان ش  2شکل

 دهد.نقشه شهر را نشان می
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 Givehchi & Vejdani Nozar, 2022 :منبع، موقعیت هغرافیایی شهر همدان و نقشه شهر 2شکل 

 

  های پژوهشیافته. 3

 اند.های پژشهش مورد بررسی ش تحلیل قرار شرفتهدر این بخش یافته

شنا تیهای همعیت. توصیف متغیر1.3

ها امهپرسشندر این بخش با توجه به اطاعات بدست آمده از 

شفففناختی جامعه آماری مورد های جمعیتبه بررسفففی شیژشی

ست. شده ا ساس داده مطالعه پرداخته  نمونه  2جدشل  یهابر ا

شففهر همدان  هاینفر از کارکنان هتل 80مورد مطالعه شففامل 

( مرد هسفففتند. %3/66نفر ) 53( زن ش %8/33نفر )27اسفففت که 

 زانی( مت هل هسففتند. م%5/77نفر ) 62( مجرد ش %3/16نفر ) 13

نفر 11 پلم،ی( د%5/32نفر ) 26 پلم،یردی( ز%5نفر ) 4 اتیتحص

ناسففف%5/37نفر ) 30 ،یکاردان( 8/13%) کارشففف نفر 9ش  ی( 

( %5/12نفر )10سن  نیارشد است. همچن ی( کارشناس3/11%)

نفر  23سال ش  50تا  25 نی( ب%5/57نفر ) 46سال،  25کمتر از 

 .سال است 50( با تر از 8/28%)



4041 تابستان، (22)پیاپی  دشم، شماره ششمسال  فصلنامه مطالعات هغرافیایی مناطق کوهستانی، مدنی و سلیمانیملک  
 

67 

 شنا تیمشخصات همعیت. فراوانی و درصد فراوانی نمونه آماری مورد مطالعه به لحاظ 2هدول 

 درصد فراشانی فراشانی متغیر

 جنس
 8/33 27 زن

 3/66 53 مرد

 شضعیت ت هل

 3/16 13 مجرد

 5/77 62 مت هل

 3/6 5 اظهار نشده

 میزان تحصیات

 5 4 زیر دیپلم

 5/32 26 دیپلم

 8/13 11 کاردانی

 5/37 30 کارشناسی

 3/11 9 کارشناسی ارشد

 سن

 5/12 10 سال 25کمتر از 

 5/57 46 سال 50تا  25بین 

 8/28 23 سال 50با تر از 

 3/1 1 اظهارنشده

 1404، های پژشهشیافتهمنبع: 

 

نفر  80نمونه مورد مطالعه شامل  ( 2) جدشلی هاداده بر اساس

( زن %8/33نفر )27های شهر همدان است که از کارکنان هتل

نفر  62( مجرد ش %3/16نفر ) 13( مرد هستند. %3/66نفر ) 53ش 

( شضعیت ت هل خود را %3/6نفر ) 5مت هل هستند ش ( 5/77%)

نفر  26( زیردیپلم، %5نفر ) 4اند. میزان تحصیات عنوان نکرده

( %5/37نفر ) 30( کاردانی، %8/13نفر )11( دیپلم، 5/32%)

( کارشناسی ارشد است. همچنین %3/11نفر )9کارشناسی ش 

 25( بین %5/57نفر ) 46سال،  25( کمتر از %5/12نفر )10سن 

نفر  1سال است ش  50( با تر از %8/28نفر ) 23سال ش  50تا 

 ( سن خود را ذکر نکرده است.3/1%)

 های آماری پارامتریک آزمون. 2.3

های از آنجا که یکی دیگر از شرشط استفاده از آزمون

هاست؛ لذا برای بررسی این پارامتریک، نرمال بودن توزیع داده

فرض از آزمون چولگی ش کشیدشی استفاده شده است. پیش

ها که مشخص شود آیا داده هدف از انجام این آزمون این است

 از شضعیت نرمال برخوردارند یا خیر.

 
 هاداده عینرمال بودن توز یبرا یدگیو کش یآزمون اول  جهی. نت3هدول 

تعداد  متغیر

 نمونه

نسبت چولگی  چولگی

 به خطای استاندارد

نسبت کشیدشی به  کشیدشی

 خطای استاندارد

خطای  آماره  

 استاندارد

خطای  آماره

 استاندارد

هوش 

 تجاری

80 440/0- 269/0 63/1- 747/0- 532/0 40/1- 

ارزش طول 

 عمر مشتری

80 127/0- 269/0 47/0- 618/0- 532/0 16/1- 

 1404، های پژشهشیافتهمنبع:  
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-( می3)با توجه به نتایج آزمون چولگی ش کشیدشی در جدشل 

های اصلی پژشهش یعنی میزان ارزش توان اظهار نمود که متغیر

باشند ش توزیع طول عمر مشتری ش هوش تجاری نرمال می

ش   دمتقارن دارند؛ زیرا مقدار نسبت چولگی به خطای استاندار

ش  2نسبت کشیدشی به خطای استاندارد هردش متغیر در بازه )

پارامتری برای  یهاآزمونز توان ا( قرار دارد. بنابراین می-2

( نیز  3( ش )2های )شکلی پژشهش استفاده کرد.هاتحلیل فرضیه

توزیع فراشانی ارزش طول عمر مشتری ش هوش تجاری را نشان 

 دهد. می

 

 

 
 1404، های پژشهشیافتهمنبع:  منحنی توزیع نرمالبه همراه های شهر همدان میزان ارزش طول عمر مشتری هتل. توزیع فراوانی 2 شکل

 

 
 1404، های پژشهشیافتهمنبع:  به همراه منحنی توزیع نرمالهای شهر همدان میزان هوش تجاری هتل. توزیع فراوانی 3شکل

 

 

 

 

 

 

 



4041 تابستان، (22)پیاپی  دشم، شماره ششمسال  فصلنامه مطالعات هغرافیایی مناطق کوهستانی، مدنی و سلیمانیملک  
 

69 

 پژوهشهای هوش تجاری الف( توصیف متغیر

های هوش تجاری، در این بخش به توصیف شضعیت متغیر

بندی تک شرشهی ش آزمون فریدمن برای اشلویت tآزمون 

 ها پرداخته شده است.شزینه

نفر  1از دیدشاه  4با توجه به جدشل ها در بخش توصیف داده

های شهر هتل میزان اتخاذ تصمیمات کارا دردرصد( 3/1)

درصد( 5/22نفر )18درصد( کم،  10نفر )8خیلی کم،  همدان

درصد( خیلی 40نفر )32درصد( زیاد ش 3/26نفر )21متوس ، 

درصد( میزان ایجاد مزایای 3/16نفر ) 13زیاد است. از دیدشاه 

درصد( 3/11نفر )9کم،  های شهر همدانهتل رقابتی در

درصد( خیلی 8/38نفر )31درصد( زیاد ش 8/33نفر )27متوس ، 

 درصد( میزان افزایش کارایی در5نفر ) 4زیاد است. از دیدشاه 

نفر 24درصد( متوس ، 15نفر )12کم،  های شهر همدانهتل

درصد( خیلی زیاد است. از 50نفر )40درصد( زیاد ش 30)

-هتل درصد( میزان کاهش اتاف شقت در8/3نفر ) 3دیدشاه 

نفر 28درصد( متوس ، 15نفر )12کم،  هر همدانهای ش

درصد( خیلی زیاد است. ش به 3/46نفر )37درصد( زیاد ش 35)

 درصد( میزان هوش تجاری در8/8نفر ) 7طور کلی از دیدشاه 

نفر 25درصد( متوس ، 3/16نفر )13کم،  های شهر همدانهتل

 درصد( خیلی زیاد است.8/43نفر )35درصد( زیاد ش 1/31)

 

 های شهر همدانهوش تجاری هتل. توصیف وضعیت 4هدول

 های متغیرشزینه
 خیلی زیاد زیاد متوس  کم خیلی کم

 درصد فراشانی درصد فراشانی درصد فراشانی درصد فراشانی درصد فراشانی

 40 32 3/26 21 5/22 18 10 8 3/1 1 اتخاذ تصمیمات کارا

 8/38 31 8/33 27 3/11 9 3/16 13 0 0 مزایای رقابتیایجاد 

 50 40 30 24 15 12 5 4 0 0 افزایش کارایی

 3/46 37 35 28 15 12 8/3 3 0 0 کاهش اتاف شقت

 8/43 35 1/31 25 3/16 13 8/8 7 0 0 )میانگین( هوش تجاری

 1404، های پژشهشیافتهمنبع: 

 

توان شفت که از دیدشاه اکثریت نمونه مورد بنابراین می

های آن، متوس  به با  مطالعه، میزان هوش تجاری ش مؤلفه

دهد نشان می 5جدشل  تک شرشهی در tآزمون  است. نتایج

با انحراف  92/3 های شهر همدانهوش تجاری هتلمیانگین 

( 3به دست آمده است که از میانگین آماری) 67/0معیار 

در (، >01/0p)که با توجه به آن  بزرشتر است ش این تفاشت

توان درصد اطمینان می 99بنابراین با  معنادار است.  01/0سطح 

های شهر هوش تجاری هتلشفت که از دیدشاه کارکنان میزان 

همچنین میانگین  ( است.3  )از حد متوس همدان با تر

، 85/0با انحراف معیار  87/3های اتخاد تصمیمات کارا مؤلفه

، افزایش 79/0با انحراف معیار  78/3ایجاد مزایای رقابتی 

کاهش اتاف شقت ش  74/0با انحراف معیار  97/3کارایی 

به دست آمده است که از میانگین  70/0با انحراف معیار  07/4

 01/0در سطح  ها ر هستند ش این تفاشت( بزرشت3آماری)

توان شفت که درصد اطمینان می 99معنادار است. بنابراین با 

با تر از  های شهر همدان در همه ابعادهوش تجاری هتلمیزان 

 ( است.3حد متوس  )
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 یتک گروه tشهر همدان با استفاده از آزمون  یهاهتل یهوش تجار تیوضع ی. بررس5هدول

 های متغیرشاخص
میانگین 

 شدهمشاهده

انحراف 

 استاندارد

میانگین 

 آماری

مقدار 

 tآماره

درجه 

 آزادی

سطح 

 معناداری

 **0001/0 79 35/12 3 67/0 92/3 هوش تجاری

فه
مؤل

 ها

اتخاذ 

 تصمیمات کارا
87/3 85/0 

3 10/9 79 0001/0** 

ایجاد مزایای 

 رقابتی
78/3 79/0 

3 83/8 79 0001/0** 

افزایش 

 کارایی
97/3 74/0 

3 59/11 79 0001/0** 

کاهش اتاف 

 شقت
07/4 70/0 

3 55/13 79 0001/0** 

1404 ، های پژشهشیافتهمنبع:  معنادار است. 01/0** در سطح 

 

 شده استفادهها از آزمون فریدمن ی مؤلفهبندرتبه منظور هب

که  شودیمهنگامی استفاده  کیناپارامتراست. این رشش 

هدف مقایسه چند متغیر )یا نمونه( شابسته به هم باشد. این رشش 

به  هارتبهشبا مقایسه  شودیمبر اساس رتبه مشاهدات انجام 

نتایج آزمون فریدمن در  پردازدیممقایسه خود متغیرها 

های هوش ی مؤلفهبندرتبهنشان داده شده است.  6جدشل

معنادار است، ش  01/0(  درسطح >01/0pتجاری نیز به دلیل )

 اتخاذ تصمیمات کارا دارای رتبه اشل، مؤلفه مؤلفهبه ترتیب 

افزایش کارایی  هایجاد مزایای رقابتی دارای رتبه دشم، مؤلف

دارای رتبه چهارم  کاهش اتاف شقت دارای رتبه سوم ش مؤلفه

 است.

 

 های هوش تجاری با استفاده از آزمون فریدمنبندی مفلفه. اولویت6هدول

 اشلویت میانگین رتبه های هوش تجاریبندی مؤلفهاشلویت

 هاآماره

 خی دش
درجه 

 آزادی
 سطح معناداری

 1 11/3 اتخاذ تصمیمات کارا

83/44 3 0001/0** 
 2 66/2 ایجاد مزایای رقابتی

 3 40/2 افزایش کارایی

 4 83/1 کاهش اتاف شقت

 1404، های پژشهشیافتهمنبع: 

 

 های شهر همدان اشلویت هوش تجاری بهبنابراین در هتل

 برابر است با: ترتیب

 

ایجاد مزایای رقابتی، افزایش کارایی  اتخاذ تصمیمات کارا، 

 .ش کاهش اتاف شقت
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 ارزش طول عمر مشتری های توصیف متغیرب( 

، ارزش طول عمر مشتریدر این بخش به توصیف شضعیت 

بندی تک شرشهی ش آزمون فریدمن برای اشلویت tآزمون 

 ها پرداخته شده است. مؤلفه

درصد( 3/1نفر ) 1از دیدشاه  7با توجه به مندرجات جدشل 

 های شهر همدانهتل میزان طول عمر مشتری در بعد پایه در

درصد( 3/21نفر )17درصد( کم،  5/2نفر )2خیلی کم، 

درصد( خیلی 5/52نفر )42درصد( زیاد ش 5/22نفر )18متوس ، 

هتلهای  درصد( میزان رشد در3/6نفر ) 5زیاد است. از دیدشاه 

درصد( 30نفر )24درصد( متوس ، 20نفر )16کم،  شهر همدان

نفر  4درصد( خیلی زیاد است. از دیدشاه 8/43نفر )35زیاد ش 

نفر 18کم،  هتلهای شهر همدان درصد( میزان یادشیری در5)

نفر 21درصد( زیاد ش 3/46نفر )37درصد( متوس ، 5/22)

درصد( 8/8نفر ) 7درصد( خیلی زیاد است. از دیدشاه 3/26)

درصد( 5/37نفر )30کم،  های شهر همدانهتل میزان شبکه در

د( خیلی درص5/17نفر )14درصد( زیاد ش 3/36نفر )29متوس ، 

درصد( میزان 3/6نفر ) 5زیاد است. ش به طور کلی از دیدشاه 

نفر 20کم،  هتلهای شهر همدان طول عمر مشتری در

نفر 28درصد( زیاد ش 7/33نفر )27درصد( متوس ، 25)

 درصد( خیلی زیاد است.35)

 
 همدانهای شهر طول عمر مشتری هتل. توصیف وضعیت 7هدول 

 شزینه

 متغیر

 خیلی زیاد زیاد متوس  کم خیلی کم

 درصد فراشانی درصد فراشانی درصد فراشانی درصد فراشانی درصد فراشانی

 5/52 42 5/22 18 3/21 17 5/2 2 3/1 1 پایه

 8/43 35 30 24 20 16 3/6 5 0 0 رشد

 3/26 21 3/46 37 5/22 18 5 4 0 0 یادشیری

 5/17 14 3/36 29 5/37 30 8/8 7 0 0 شبکه

 35 28 7/33 27 25 20 3/6 5 0 0 )میانگین( طول عمر مشتری

 1404، های پژشهشیافتهمنبع: 

 

توان شفت که از دیدشاه اکثریت، میزان ارزش بنابراین می

 در های آن، متوس  به با  است.طول عمر مشتری ش مؤلفه

توان هم می 8مورد نتایج آزمون فریدمن با توجه به جدشل

های ارزش طول عمر مشتری با توجه به ی مؤلفهبندرتبهشفت 

(01/0p< درسطح )شبکه  مؤلفهمعنادار است ش به ترتیب  01/0

پایه  یادشیری دارای رتبه دشم، مؤلفه دارای رتبه اشل، مؤلفه

شیرد. قرار میدارای رتبه چهارم  رشد دارای رتبه سوم ش مؤلفه

های شهر همدان اشلویت ارزش طول عمر بنابراین در هتل

 مشتری به ترتیب شبکه، یادشیری، پایه ش رشد است.

  

 فریدمنهای طول عمر مشتری با استفاده از آزمون بندی مفلفه. اولویت8دوله

 اشلویت میانگین رتبه های طول عمر مشتریبندی مؤلفهاشلویت
 هاآماره

 سطح معناداری درجه آزادی خی دش

 3 46/2 پایه

45/14 3 002/0** 
 4 10/2 رشد

 2 62/2 یادشیری

 1 82/2 شبکه

 1404، های پژشهشیافتهمنبع: 
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تک شرشهی در مورد ارزش طول عمر مشتری  tنتایج آزمون 

نشان داده شده است. بر این اساس میانگین  9جدشل  نیز در

با انحراف  84/3 های شهر همدانطول عمر مشتری هتلارزش 

( 3به دست آمده است که از میانگین آماری) 61/0معیار 

 معنادار است.  01/0در سطح  بزرشتر است ش این تفاشت

توان شفت که میزان ارزش درصد اطمینان می 99ابراین با بن

  ( است.3از حد متوس  ) طول عمر مشتری با تر

، 84/0با انحراف معیار  13/4های پایه همچنین میانگین مؤلفه

با انحراف  81/3، یادشیری 80/0با انحراف معیار  96/3رشد 

به دست آمده  75/0با انحراف معیار  47/3شبکه ش  69/0معیار 

در  ( بزرشتر هستند ش این تفاشتها 3است که از میانگین آماری)

درصد  99بنابراین با ( >01/0pمعنادار است؛ زیرا ) 01/0سطح 

های طول عمر مشتری هتلتوان شفت که میزان اطمینان می

 ( است. 3با تر از حد متوس  ) شهر همدان در همه ابعاد
 

 یتک گروه tبا استفاده از آزمون  یطول عمر مشترارزش  تیوضع ی. بررس9هدول

 شاخص متغیر
میانگین 

 شده مشاهده

انحراف 

 استاندارد

میانگین 

 آماری

مقدار 

 tآماره

درجه 

 آزادی

سطح 

 معناداری

 **0001/0 79 29/12 3 61/0 84/3 ارزش طول عمر مشتری

فه
مؤل

 ها

 **0001/0 79 02/12 3 84/0 13/4 پایه

 **0001/0 79 68/10 3 80/0 96/3 رشد

 **0001/0 79 52/10 3 69/0 81/3 یادشیری

 **0001/0 79 59/5 3 75/0 47/3 شبکه

 1404، های پژشهشیافتهمنبع:  معنادار است. 01/0** در سطح 

 

 های پژوهشتحلیل فرضیه تجزیه و. 4.3

های پژشهش پرداخته  شده در این قسمت به بررسی فرضیه

 است که شامل یک فرضیه اصلی ش پنج فرضیه فرعی است.

بین هوش تجاری ش ارزش طول عمر مشتری  فرضیه اصلی:

 های شهر همدان رابطه معناداری شجود دارد.هتل

( 10همبستگی پیرسون که در جدشل ) آزمونبر اساس نتایج 

هوش تجاری ش توان شفت که بین نشان داده شده است، می

ش  p=0001/0) های شهر همدانارزش طول عمر مشتری هتل

755/0 =r)  شجود دارد؛  01/0رابطه مثبت ش معناداری در سطح

توان شفت که با افزایش اطمینان می درصد99به عبارتی با 

های شهر همدان، میزان ارزش طول میزان هوش تجاری در هتل

 یابد ش بالعکس.عمر مشتری افزایش می

 
 پیرسونبا استفاده از آزمون همبست ی  های شهر همدانبین هوش تجاری و ارزش طول عمر مشتری هتلی رابطه بررس. 10هدول 

 سطح معناداری ضریب همبستگی تعداد رابطه متغیرها

 **0001/0 755/0 80 رابطه هوش تجاری ش ارزش طول عمر مشتری

 1404، های پژشهشیافتهمنبع: 

 های فرعیفرضیه
فرضیه فرعی پرداخته شده است.  5در این بخش به بررسی 

ش ارزش طول  یهوش تجارهای مؤلفه نیرابطه ب 11جدشل

نشان  رسونیپ یبا استفاده از آزمون همبستگ ی راعمر مشتر

 دهد.می
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 رسونیپ یبا استفاده از آزمون همبست  مشتریو ارزش طول عمر  یهوش تجارهای مفلفه نیرابطه ب ی. بررس11هدول

 ارزش طول عمر مشتری شبکه یادشیری رشد پایه رابطه متغیرها

 اتخاذ تصمیمات کارا
 623/0 509/0 335/0 539/0 574/0 ضریب همبستگی

 **0001/0 **0001/0 **002/0 **0001/0 **0001/0 سطح معناداری

 ایجاد مزایای رقابتی
 714/0 566/0 512/0 656/0 529/0 ضریب همبستگی

 **0001/0 **0001/0 **0001/0 **0001/0 **0001/0 سطح معناداری

 افزایش کارایی
 713/0 516/0 513/0 684/0 546/0 ضریب همبستگی

 **0001/0 **0001/0 **0001/0 **0001/0 **0001/0 سطح معناداری

 کاهش اتاف شقت
 549/0 228/0 295/0 608/0 574/0 ضریب همبستگی

 **0001/0 *042/0 **008/0 **0001/0 **0001/0 سطح معناداری

 تجاری هوش
 755/0 535/0 480/0 719/0 645/0 ضریب همبستگی

 **0001/0 **0001/0 **0001/0 **0001/0 **0001/0 سطح معناداری

 1404، های پژشهشیافتهمنبع: 

 

بین اتخاذ تصمیمات کارا ش ارزش طول عمر ( 1فرضیه 

 مشتری رابطه معناداری شجود دارد.

دهد که نشان می 11آزمون همبستگی پیرسون در جدشل نتایج 

های بین اتخاذ تصمیمات کارا ش ارزش طول عمر مشتری هتل

( رابطه مثبت ش معناداری r= 623/0ش  p=0001/0) شهر همدان

درصد اطمینان 99شجود دارد؛ به عبارتی با  01/0در سطح 

میزان توان شفت که با افزایش میزان اتخاذ تصمیمات کارا، می

یابد ش بالعکس. همچنین ارزش طول عمر مشتری افزایش می

ش  p=0001/0های پایه)بین اتخاذ تصمیمات کارا ش مؤلفه

574/0 =r( رشد ،)0001/0=p  539/0ش =r یادشیری ،)

(002/0=p  335/0ش =r( ش شبکه ،)0001/0=p  509/0ش =r ،)

ارتی شجود دارد؛ به عب 01/0رابطه مثبت ش معناداری در سطح 

توان شفت که با افزایش میزان اتخاذ درصد اطمینان می99با 

تصمیمات کارا، میزان ارزش طول عمر مشتری در ابعاد پایه، 

 یابد ش بالعکس.رشد، یادشیری ش شبکه افزایش می

 

بین ایجاد مزایای رقابتی ش ارزش طول عمر مشتری ( 2فرضیه 

 رابطه معناداری شجود دارد.

دهد که نشان می 11تگی پیرسون در جدشل نتایج آزمون همبس

های بین ایجاد مزایای رقابتی ش ارزش طول عمر مشتری هتل

( رابطه مثبت ش معناداری r= 714/0ش  p=0001/0) شهر همدان

درصد اطمینان 99شجود دارد؛ به عبارتی با  01/0در سطح 

توان شفت که با افزایش میزان ایجاد مزایای رقابتی، میزان می

یابد ش بالعکس. همچنین ارزش طول عمر مشتری افزایش می

ش    p=0001/0های پایه )بین ایجاد مزایای رقابتی ش مؤلفه

529/0 =r( رشد ،)0001/0=p  656/0ش =r یادشیری ،)

(0001/0=p  512/0ش =r( ش شبکه ،)0001/0=p  566/0ش =r ،)

رتی شجود دارد؛ به عبا 01/0رابطه مثبت ش معناداری در سطح 

توان شفت که با افزایش میزان ایجاد درصد اطمینان می99با 

مزایای رقابتی، میزان ارزش طول عمر مشتری در ابعاد پایه، 

 یابد ش بالعکس.رشد، یادشیری ش شبکه افزایش می

 

بین افزایش کارایی ش ارزش طول عمر مشتری رابطه ( 3فرضیه 

 معناداری شجود دارد.

دهد که نشان می 11رسون در جدشل نتایج آزمون همبستگی پی

های شهر بین افزایش کارایی ش ارزش طول عمر مشتری هتل

( رابطه مثبت ش معناداری در r= 713/0ش  p=0001/0) همدان

توان درصد اطمینان می99شجود دارد؛ به عبارتی با  01/0سطح 

شفت که با افزایش میزان کارایی، میزان ارزش طول عمر 

یابد ش بالعکس. همچنین بین افزایش کارایی میمشتری افزایش 
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 p=0001/0(، رشد )r= 546/0ش  p=0001/0های پایه)ش مؤلفه

(، ش شبکه r= 513/0ش  p=0001/0(، یادشیری )r= 684/0ش 

(0001/0=p  516/0ش =r رابطه مثبت ش معناداری در سطح ،)

توان شفت درصد اطمینان می99شجود دارد؛ به عبارتی با  01/0

ه با افزایش میزان کارایی، میزان ارزش طول عمر مشتری در ک

 یابد ش بالعکس.ابعاد پایه، رشد، یادشیری ش شبکه افزایش می

بین کاهش اتاف شقت ش ارزش طول عمر مشتری ( 4فرضیه 

 رابطه معناداری شجود دارد.

دهد که نشان می 11نتایج آزمون همبستگی پیرسون در جدشل 

های ت ش ارزش طول عمر مشتری هتلبین کاهش اتاف شق

( رابطه مثبت ش معناداری r= 549/0ش  p=0001/0) شهر همدان

درصد اطمینان 99شجود دارد؛ به عبارتی با  01/0در سطح 

توان شفت که با افزایش کاهش اتاف شقت، میزان ارزش می

یابد ش بالعکس. همچنین بین طول عمر مشتری افزایش می

= 574/0ش  p=0001/0های پایه)مؤلفهکاهش اتاف شقت ش 

r( رشد ،)0001/0=p  608/0ش =r( یادشیری ،)008/0=p  ش

295/0 =r 01/0( در سطح ( 042/0ش شبکه=p  228/0ش =r در )

رابطه مثبت ش معناداری شجود دارد؛ به عبارتی با  05/0سطح 

توان شفت که با افزایش میزان کاهش درصد اطمینان می99

زان ارزش طول عمر مشتری در ابعاد پایه، رشد، اتاف شقت، می

-درصد اطمینان می95یابد ش بالعکس. با یادشیری افزایش می

توان شفت که با افزایش میزان کاهش اتاف شقت، میزان 

یابد ش ارزش طول عمر مشتری در بعد شبکه افزایش می

 بالعکس.

 

بینی ارزش های هوش تجاری توانایی پیشمؤلفه( 5فرضیه 

 های شهر همدان را دارند.طول عمر مشتری در هتل

های بینی ارزش طول عمر مشتری بر اساس مؤلفهبرای پیش

های هوش هوش تجاری ش همچنین مقایسه شدت ت ثیر مؤلفه

تجاری از تحلیل رشرسیون چندشانه به رشش همزمان استفاده 

 شده است. 

ی رشرسیون هافرضشیپقبل از انجام رشرسیون  زم است 

رشرسیون، خطی  فرضشیپ نیترمهمرعایت شود. اشلین ش 

 آنچه بر اساسبودن رشاب  بین متغیرهای مستقل ش شابسته است. 

در ضریب پیرسون مطرح شده است، رشاب  بین متغیرهای 

 فرضیه های فرعی پژشهش(.است )مستقل ش متغیر شابسته خطی 

(. عاشه بر 3جدشلاست )همچنین توزیع متغیر شابسته نیز نرمال 

(، از آماره دشربین 13ش 12این طبق مندرجات )جداشل 

برای سنجش مستقل بودن همبستگی باقیمانده استفاده  1شاتسون

( مقدار آماره دشربین شاتسون 12شده است.بر اساس جدشل )

با هم همبستگی  هاهماندیباقدهد است که نشان می 81/1برابر با 

ش مستقل از هم هستند. همچنین، شاریانس خطاها با هم  2ندارند

 3برابر ش ثابت است. برای آشاهی از چگونگی رشاب  هم خطی

 متغیرهای مستقل از آماره تولرنس استفاده شده است. نیب

 

 انسیشارش تورم  تولرنس) (13در جدشل ) بودنخطی 

(VIF؛ بین متغیر)) خطی شجود نداشته ش نتایج هم نیبشیپهای

است. بنابراین شرای   اتکاقابلحاصل از مدل رشرسیون 

مشاهده شده  F مقدار باشد.استفاده از رشرسیون برقرار می

(؛ یعنی >01/0p) معنادار است 01/0رشرسیون در سطح 

مناسبی برای توان شفت که مدل رشرسیونی تحقیق مدل می

متغیرهای تحقیق قادرند که تغییرات  تبیین متغیر شابسته است ش

 متغیر شابسته را توضیح دهند. بنابراین مفرشضات استفاده از

رشرسیون برقرار است.

 
 های هوش تجاری و ارزش طول عمر مشتریگانه همزمان بین مفلفه. رگرسیون اند12دول ح

 هاشاخص
مجموع 

 SSمجذشرات 

درجه 

 df یآزاد

میانگین 

 مجذشرات
 Fآماره 

سطح 

 معناداری

ضریب 

 یهمبستگ

(R) 

ضریب 

 R2 نییتع

ضریب تعیین 

تعدیل شده 
2R 

 دشربین

 شاتسون

                                                           
1. Durbin-Watson 

با یکدیگر همبستگی  هاباقیماندهاست. اگر  4تا  0مقدار این آماره بین  - 2

 .خواهد بود 2اره نزدیک به نداشته باشند، این آم

از متغیرهای مستقل نباید رابطه خطی  یکهیچ چندگانهدر رگرسیون  - 3

 با سایر متغیرهای مستقل داشته باشند.
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 819/1 560/0 582/0 763/0 0001/0 092/26 341/4 4 365/17 رشرسیون

 166/0 75 478/12 باقیمانده
      

  79 843/29 کل

 1404، های پژشهشیافتهمنبع:   

 

، هوش تجاری یهامؤلفهشده، تعدیل 2Rبا توجه به مقدار 

طول عمر درصد از شاریانس نمرات ارزش  6/5مجموعاً 

از  درصد 6/5کنند. به عبارت دیگر  تنها را بیان می مشتری

ی هوش هامؤلفه، ناشی از طول عمر مشتریتغییرات ارزش 

 است. تجاری

ی هامؤلفهبه منظور شناسایی ش مقایسه شدت ش جهت ت ثیر 

( ضرایب بتا نیز محاسبه شده، با 13، در جدشل )هوش تجاری

، تنها مؤلفه tداری مقادیر ش سطح معنی Beta ریمقادتوجه به 

بیشترین ت ثیر را بر ارزش طول عمر  "ایجاد مزایای رقابتی"

ن شده است. سایر شارد مدل رشرسیو مشتری دارد ش این مؤلفه

طول عمر چندانی بر ارزش  ریت ثهای هوش تجاری مؤلفه

ایجاد  نداشته ش از مدل حذف شدند بنابراین مؤلفهمشتری 

را  طول عمر مشتریبینی ارزش مزایای رقابتی توانایی پیش

است. با توجه به  409/0. ت ثیر این مؤلفه مثبت ش به اندازه دارد

است  05/0بدست آمده کمتر از  tمقدار داری اینکه سطح معنی

استفاده  05/0دهد ش از سطح جواا  نمی 01/0) در این جدشل 

طول عمر بینی داری در پیششده است( ، این مؤلفه سهم معنی

های مؤثر در مدل، در زیر آمده ضرایب متغیر .مشتری دارد

 است. مدل نهایی عبارت است از: 

 طول عمر مشتری= ارزش  409/0+ )ایجاد مزایای رقابتی(  137/1
 های هوش تجاریبینی ارزش طول عمر مشتری براساآ مفلفهگانه همزمان برای پیش. نتایج تحلیل رگرسیون اند13هدول

 

 استانداردضرایب ضرایب غیراستاندارد

T 
سطح 

 معناداری

 

 خطیهمی هامفرشضه
B خطای استانداردمیانگین Beta 

 VIF انسیشارتورم Toleranceتولرنس 

   0001/0 907/3  291/0 137/1 مقدار ثابت

اتخاذ تصمیمات 

 کارا
063/0 089/0 088/0 709/0 480/0 365/0 743/2 

ایجاد مزایای 

 رقابتی
315/0 123/0 409/0 560/2 012/0 219/0 570/4 

 392/5 185/0 293/0 059/1 184/0 142/0 151/0 کاراییافزایش 

کاهش اتاف 

 شقت
165/0 099/0 191/0 667/1 100/0 426/0 345/2 

 1404، های پژشهشیافتهمنبع: 

 

  گیرییجهنت. بحث و 4

 اتیدر ادب یدیکل میاز مفاه یکی یارزش طول عمر مشتر

ها همواره در که سازمان یا-شونهاست، به یابیش بازار تیریمد

خود را  یآشرسود زانیم CLVتاشند تا بر اساس محاسبات 

 شیافزا یرا برا ندهیآ کیاستراتژ ماتیکرده ش تصم یابیارز

 یهااخص، شCLV یمحاسبات یهاسود اتخاذ کنند. در فرمول

جذا  ،یمهاجرت مشتر ،یمشتر یگردانیمانند رش یمختلف

 نیدارند. ا یاکنندهنییش.. نقش تع غاتیتبل نهیهز ،یمشتر

ها بسته به نوع فرمول مورد استفاده، در محاسبات شاخص

اند که مطالعات نشان داده یحال، برخ نی. با اشوندیشنجانده م

طول عمر  قیدق عکاسقادر به ان یدر هتلدار CLV یهافرمول
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در فرمول  یبهتر هایبه استفاده از شاخص ازیش ن ستندین یمشتر

 دیشاخص جد افتنی یپژشهش برا نی. لذا در اشودیاحساس م

-بهره شرفته شد، چراکه در صنعت هتل یاز مفهوم هوش تجار

. شجود ارتباط دآییاز موارد مهم بشمار م یهوش تجار یدار

 زانیدر محاسبه م ای، افق تازهیداردر هتل CLVش  BI نیب

 خواهد کرد.  جادای هاهتل انیمشتر یماندشار

 یهوش تجار یرهایمتغ نیپژشهش نشان داده است که ب جینتا

شجود دارد ش  یرابطه معنادار یش ارزش طول عمر مشتر

 CLV ینیبشیپ یبرا یهوش تجار یهااز شاخص توانیم

 جادیکه ا کنندیم دیت ک نیهمچن قیتحق یهاافتهیاستفاده کرد. 

 یشترارزش طول عمر م شیدر افزا ییبسزا ریت ث یرقابت یایمزا

 دارد.

 یهااز ابزار یریشها، با بهرهکه هتل شودیم شنهادیپ ن،یبنابرا

 نیش تدش انیمشتر یاهداده قیدق لیتحل ،یهوش تجار

مؤثر، نسبت به بهبود ارزش طول عمر  یرقابت یهایاستراتژ

 ونیرشرس لیتحلآنان اقدام کنند.  یشفادار شیش افزا یمشتر

 نیشتریب یرقابت یایمزا جادیا یکه مؤلفه دهدیشانه نشان مچند

( دارد ش CLV) یارزش طول عمر مشتر شیرا در افزا ریت ث

 یابیبازار یهایدر استراتژ یدیعامل کل کیعنوان به تواندیم

مورد استفاده قرار  یدر صنعت هتلدار انیمشتر تیریش مد

ش  تیرضا شیافزا ،یبه بهبود تجربه مشتر یرقابت تیمز. ردیش

تکرار  شیعوامل باعث افزا نی. اشودیمنجر م یشفادار تیتقو

( CLV) یارزش طول عمر مشتر شیافزا جهیش در نت دیخر

تعامل دارند ش  یتریمدت طو ن یبرا انیمشتر رایز شردد،یم

 .کنندیم جادیا یشتریب یارزش مال

 یبرا یکه از هوش تجار ییهاکه هتل دهدینشان م افتهی نیا

 انیجذا ش حفظ مشتر در رند،یشیبهره م یرقابت یایمزا جادیا

خواهند  یشتریب یتر عمل کرده ش در بلندمدت سودآشرموفق

کرد که  هیتوص توانیآمده، مدستبه جیبا توجه به نتا داشت.

بر  یاژهی، تمرکز شCLVشیافزا یها براهتل رانیمد

 یایدر بهبود مزا ییهاینوآشر یهایاستراتژ یریکارشبه

محاسبه  یبرا توانیم یآت قاتیتحق درداشته باشند.  یرقابت

CLV که  ارائه داد ییهافرمول ،یدر صنعت هتلدار

پژشهش  نیا جیآمده از نتادستبه یهادربردارنده شاخص

 باشند.
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