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 چکیده: 

شرکت  یتجار های یتگسترش قابل یبرا یکمنبع استراتژ یکبه عنوان  یکه به نقش دانش سازمان ییشرکت ها

ند ه اکرد یدمطالعات تأک یشترب  .کسب و کار فراهم کنند یخود در فضا یبرا یرقابت یتمز توانند یدارند م یدکتا

در سالهای اخیر مدیریت دانش به عنوان  .از دانش موجود است مهم تر یددانش جد یک نو به دست آورد یجادا

ین سیستم بر اکتساب دانش از کارکنان درباره یکی از عبارتهای شایع در سازمانها مورد عنایت واقع شده است. ا

این پژوهش توصیفی و کاربردی می باشد و  برای آزمون فرضیه  .دنسازمان تاکید دار محصولاتمشتری، رقبا و 

اجرای  استفاده شده است. جهت  smart pls های این پژوهش از آزمون تی   و برای تجزیه و تحلیل از نرم افزار

یافته  توزیع شد.  شهرداری بندرعباسعدد پرسشنامه بین مدیران و کارشناسان ارشد     85د  بررسی میدانی تعدا

های پژوهش نشان می دهد  که  بین منابع دانشی دیجیتال و مهارت های خدمات دهی و کارایی مشتریان رابطه 

بهبود ت های خدمات دهی و معناداری و جود ندارد اما منابع دانشی نیروی انسانی تاثیر معناداری بر روی مهار

داشتند. همچنین نتایج نشان داد زیر ساخت های فناوری اطلاعات می توانند بر روی مهارت های  عملکرد مالی

 اثرگذار باشند.     بهبود عملکرد مالیخدمات دهی و 
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 مقدمه

برآورده نمودن  یو برا کنند یها تقاضا م را از شرکت یخدمات متنوع و مخصوص یانترمروزه مشا 

)چوی و است  یازکارکنان وجود دارد مورد ن ینکه در داخل سازمان و ب ییبه مهارت ها یازهان ینا

باشد که به دنبال  یدر تعامل م یانیبه صورت روزمره با مشتر شهرداری بندرعباس( 2015ریو، 

در زمان کم  با دقت و که بتواند  یفناور و وجودباشند  یمشهری  یها یتز فعالصدور مجو

 ییاز آنجا .داشته باشد یاداره را در پ ینا یبهبود عملکرد سازمان تواند یخدمات لازم را ارائه دهد م

کنند  یم فعالیت تلاطمپر از  یطهستند که در مح شهروندانیمجموعه شامل  ینا یانکه مشتر

 ینبنابرا ی باشد.برخوردار م ییبالا یتاز اهم یانمشتر ینبه ا یقبه موقع و دق ، یعمات سرارائه خد

 تواند یمهوش تجاری وجود  ینو همچن باشند یبرخوردار م یکه از دانش سازمان یداشتن کارکنان

 ید.نما یفارا ا یمهم قشن یاداره بازرگان یانبه مشتر یدر بهبود خدمات ده

و مناسب و با مهارت کامل  یحمان انتظار دارند که کارکنان به صورت صحهر ساز یانمشتر    

 )زمان و با دقت خدمات را ارائه دهند ینو در کمتر ی(مهارت خدمات ده)آنها باشند  یپاسخگو

در هر  یدیدهد که منابع کل یم یحبر منابع توض ( تئوری مبتنی2018 ()چوی،عملکرد ییکارا

 یدر سازمان ها (1۹۹1 )بارنی، یندنما یجادشرکت ا یرا برا یترقاب یتمز توانند یسازمان م

 یرقابت یتمز ینکند اما ا یتهدا یرقابت یتشرکتها را به داشتن مز تواند یارائه خدمات م یخدمات

به  یباشند که به صورت خاص تر یبه دنبال خدمات یدبا ها شرکت ینباشد بنابرا پایدارتواند  ینم

به  یها بتوانند خدمات منحصر به فرد شرکت ی اینکهپژوهش برا ینا شود در یداده م یانمشتر

 ینگردد بد یمرکز متهوش تجاری  ینو همچن یمنابع دانش سازمان یبر رو ،ارائه دهند یانمشتر

 یها اطلاعات و خواسته توانند یخوردارند م براطلاعات هوش تجاری که از  ییشرکت ها یبترت

 یارائه خدمات تخصص یاطلاعات برا یناز ا یند ونما یرهذخ خود ه هاداد های یگاهرا در پا یانمشتر

 .  یندسازمان استفاده نما یانمشتر یو خاص برا

توانند منابع  یاطلاعات م یو منابع فناور یکه چگونه دانش سازمان کند یم بررسیپژوهش این 

مطالعات صورت  تریشدر ب .و مهارت باشند ییاز نظر کارا یانبهبود خدمات مشتر یبرا یدیکل
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پرداخته شده  یدانش ا یریتمد های یستمس یعوامل اثرگذار بر رو ییشناسا یگرفته به بررس

 یناما در ا (2011)کانکاهلیا،سهم دانش افراد در سازمان را ارتقا دهنده ک یاست به گونه ا

 شدان یریتمد های یستمس ینو همچن یانسان یروین یشود نقش منابع دانش یم یپژوهش سع

از  یکنقش هر تا یردقرار گ یبا هم مورد بررس دهند یرا شکل م یدانش سازمان که در مجموع

 .گردد ییان شناسایبهبود عملکرد خدمات به مشتر ر رویآنها 

 

 پیشینه پژوهش       

  نظری  ی پیشینه

 یکبه عنوان  یکه به نقش دانش سازمان ییشرکت ها 1بر دانش تئوری مبتنیبر اساس    

 یرقابت یتمز توانند یدارند م یدشرکت تاک یتجار های یتگسترش قابل یبرا یکع استراتژمنب

 یدمطالعات تأک یشترب(  2005 ،و همکاران ی گر)کسب و کار فراهم کنند یخود در فضا یبرا

کردن  یجادا .از دانش موجود است مهم تر یددانش جد یک نو به دست آورد یجادند اه اکرد

 یها یستمخود س یها برا اگرچه سازمان یگرباشد به عبارت د ینم یافک ییدانش به تنها

 یمنابع اطلاعات ینا صحیح ازاستفاده عدم  یلکنند اما کارکنان به دل یفراهم م یدانش یریتمد

مهم است که شرکت  ینا یقتحق درگردند  یم یدانش یها یستمس یها یتسبب شکست مز

و  یوسن یازدارند)بر اساس دانش فراهم شده ن یازمانس یها یتها بدانند چگونه و به چه قابل

 یها یستمدر س یکه چگونه دانش و فناور دهد یپژوهش نشان م ینا ینبنابرا( 201۶همکاران 

در  ،کمک کنند یانبه بهبود خدمات مشتر تواند یچگونه مو گردد  یم یرهذخ یدانش یریتمد

گذشته سازمان و  یاتد که از تجربهستن یدانش سازمان ی،دانش یریتمد یها یستمس یقتحق

 (2018ند)چوی ،کسب و کار امروز سازمان حاصل شده ا

در این پژوهش دانش سازمانی به دو بخش دانش دیجیتالی و داتش منابع انسانی تقسیم می    

                                                 
1
 knowledge-based view 
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شود. دانش دیجیتالی از طریق سیستم های مدیریت دانشی و فناوری اطلاعات ذخیره و 

لیکه دانش منابع انسانی در تجربیات افراد وجود دارند و به صورت استفاده می گردند درحا

مطالعات گذشته نشان  یخدمات یدر بخش کسب و کارهاواضح و صریح مشخص نمی باشند. 

 .گردد یانبهبود خدمات مشتر یتواند برا یم دانش دیجیتالی یتدادند که توجه به اهم

دهد و منجر به  یم یشخدمات و افزا تیفیک ینشان داد که دانش سازمان ( 2005)سالامون

 ( نشان دادند که دانش200۹ریچارد و همکاران) .گردد یم یانمشتر یو نگهدار یوفادار

 . لای وگردد  یفروشگاه ها م یان بهمشتر یشفروش فروشنده ها و گرا یشافزا سبب یسازمان

بود خدمات و به یدانش سازمان ینب یکه رابطه مثبت یدندفهم 2011همکاران در سال 

دانش  یستمهایاست که بدانند س ینپژوهش ا ینایکی از اهداف  ینبنابرا .پرستاران وجود دارد

 . اثرگذار باشد یانبهبود خدمات به مشتر یبرا توانند یچگونه م یجیتالد

 دانش ینگونهقرار دارند و ا یدانش یریتمد یها یستمدر س یجیتالکه منابع دانش د یدر حال

در سازمان  یدانش یها یکتاکت یقاز طر یستیبا یمنابع دانش انسان ،ح هستندو واض یحصر ها

 یها یککردند که استفاده از تاکت ییدمطالعات گذشته تا(  2011 ،و همکاران )سوآشکار شود

و  . سواستفاده نمود یتخصص یراه ها از یداستفاده از آن با یو برا ی باشدافراد مشکل م یدانش

یشتری را نسبت به ب یتخصص دانش کنند یم یکه کارکنان سع یدندفهم( 2011)همکاران 

از  یکیبه عنوان  یپژوهش از دانش منابع انسان یندر ا ینبنابرا .به دست آورند دانش دیجیتال

 یبا استفاده از منابع دانش .گردد یاستفاده م یانمشتر تبهبود خدما یاثرگذار برا یها راه

 یانسان یروین یمنابع دانش .پرداخت یانمشتر یچیدهکلات پبه حل مش توان یم یانسان یروین

لازم  یتوانند مهارت ها یکه م ی باشندم یگذشته و دانش خاص یاتتجرب یفن یشامل مهارتها

 .فراهم کنند یانبهبود خدمات مشتر یرا به کارکنان برا

رد عنایت واقع در سالهای اخیر مدیریت دانش به عنوان یکی از عبارتهای شایع در سازمانها مو

سازمان  محصولاتشده است. این سیستم بر اکتساب دانش از کارکنان درباره مشتری، رقبا و 
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ا ورود به هزاره سوم سازمانها برای بقای خود و ب (2000. )گیلبرت و همکاران، دنتاکید دار

ـریع و حفظ مزیت رقابتی در عرصه جهان به راهبردهایی نـوین بـرای مقابلـه بـا تغییـرات س

شگرف در این عصر نیاز دارند که فناوری و مدیریت دانش یکی از این راهبردهاست و سازمانها 

به منظور اعمال مدیریت صحیح تغییرات و تبدیل آن به فرصتهایی طلایی برای توسعه و بقای 

خود به آن مجهز می شوند، از طرف دیگردر عصر حاضر سازمانها از هرسو تحت تاثیر اطلاعات 

رار گرفته اند که باید با تجزیه و تحلیل های متفاوت، اطلاعات مورد نیاز را برداشت نموده و ق

هایی از  بر اساس آن تصمیمات لازم برای رسیدن به اهداف را اخذ نمایند.در این راستا سازمان

رقبا پیشی می گیرند که به کمک فناوری های نوین و ابزارهای مختلف مدیریتی، از فرصتها 

تفاده نمایند و دانش خود را سازماندهی و مدیریت کنند.از این رو امروزه با پیوند ناگسستنی اس

 (13۹5)دیهیم و همکاران،مدیریت دانش و فناوری اطلاعات مواجه هستیم

فناوری اطلاعات و مدیریت دانش نقش حیاتی در افزایش عملکرد سازمان ها دارند.کیفیت    

نش بسیار مهم است و می تواند باعث موفقیت و یا شکست فناوری اطلاعات و مدیریت دا

در اقتصاد جهانی امروز،  ( 1۹۹8ه اعتقاد داونپورت و پروساك )ب( 2012پرامول، سازمان شود.)

دانش و مهارت به عنوان عامل کلیدی موفقیت سازمانها و به عنوان حیاتی ترین و منبع برای 

د. دانش زمانی می تواند تاثیر گذاری لازم را داشته حفظ و افزایش مزیت رقابتی به شمار می آی

باشد که به صورت مناسبی مدیریت شود. از آنجایی که داده به اطلاعات و اطلاعات تبدیل به 

دانش می شود، مدیریت دانش به فناوری اطلاعات که یکی از مهمترین عوامل زیر ساختی در 

ه صراحت بیان کرده است که ارزشمند ترین پیتر دراکر ب تولید دانش می باشد، نیاز دارد. 

دارایی سازمان ها در قرن بیست یکم، دانشگران و دانش آنهاست. امروزه عوامل سنتی تولید 

یعنی زمین، نیروی کار و سرمایه، در مقایسه با دانش، در درجه دوم اهمیت قرار گرفته اند و 

که با برررسی و تحلیل دانش  بطوریدانش و فناوری اطلاعات عامل اصلی در اقتصاد نوین است.

و اهمیت ویژگی های آن در حیطه ی عملکرد سازمان ها می توان دریافت که برخورداری از 
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مدیریت دانش و فناوری اطلاعات نوین برای ادامه حیات سازمان ها به یک ضرورت انکار ناپذیر 

 (13۹2تبدیل شده است.)نوری مال، 

باشد که به دنبال  یدر تعامل م یانیت روزمره با مشتربه صور مناطق شهرداری بندرعباس

 یفناور و وجودباشند  یم های مختلف ساختمانی و یا کارهای مرتبط با شهرداریصدور مجوز 

 ینا یبهبود عملکرد سازمان تواند یدر زمان کم خدمات لازم را ارائه دهد م با دقت و که بتواند 

شهروندان شهر مجموعه شامل  ینا یانکه مشتر ییاز آنجا .داشته باشد یاداره را در پ

 ییبالا یتاز اهم یانمشتر ینبه ا یقبه موقع و دق ، یعارائه خدمات سر  هستند  بندرعباس

و  باشند یبرخوردار م یکه از دانش سازمان یداشتن کارکنان ینبنابرا ی باشد.برخوردار م

 شهرداری بندرعباس یانمشتر به یدر بهبود خدمات ده تواند یمهوش تجاری وجود  ینهمچن

 ید.نما یفارا ا یمهم قشن

 پیشینه تجربی

  ( پژوهشی با عنوان دانش سازمانی و فناوری اطلاعات : بهبود خدمات مشتری 2020چوی )

پرسشنامه بین مراکز پاسخ تلفنی توزیع شد. یافته ها نشان داد دانش  2۹2انجام داد. تعداد 

ث بهبود خدمات رسانی به مشتریان می گردند. همچنین دیجیتالی ،دانش منابع انسانی باع

نتایج نشان داد صرفا فناوری اطلاعات نمی تواند سبب بهبود خدمات به مشتریان گردد و نیاز 

 است دانش سازمانی با فناوری اطلاعات هماهنگ شوند.

 (پژوهشی با عنوان ارائه مزیت رقابتی پایدار از طریق ظرفیت 2018لیاو و همکاران ) ،جذب

انتقال دانش و یادگیری سازمانی انجام دادند. نتایج پژوهش نشان داد در صنایع مختلف رابطه 

 های متغیرهای این پژوهش می تواند متفاوت باشد.

o (پژوهشی با عنوان 2017گیبرت و همکاران ) یکپارچه ساختن سیستم های مدیریت ارتباط ،

می توان مزایای استفاده از ژوهش نشان داد انجام دادند نتایج پ با مشتری و مدیریت دانش 

مدیریت  و مدیریت دانش آنها را افزایش داد و ریسک را کاهش داد. بررسی ها نشان داد که
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 .پتانسیل هم افزایی زیادی دارند و باید با هم ترکیب شوند ارتباط با مشتری

 (2014پاکوتی )  کرد که تسهیل  . وی بیانرا مورد بررسی قرار دادندمقوله تسهیم دانش

تسهیم دانش بین افراد و گروه های داخلی سازمان امری ضروری است، اما هنگامی که این 

دانش در مالکیت افراد سازمان نیست و از بیرون سازمان به داخل راه می یابد کمی مشکل تر 

 .می شود

 (پژوهشی با عنوان 13۹5حاجی کریمی و همکاران )تاثیر مدیریت دانش بر متغیرهای 

 نتایج نشان داد که یادگیریانجام دادند.  سازمانی و موفقیت اجرای مدیریت ارتباط با مشتری

محوری بیشترین تاثیر را بر موفقیت مدیریت ارتباط با مشتری و انتشار دانش، کمترین اثر را 

 .بر متغیرهای سازمانی و در نهایت موفقیت مدیریت ارتباط با مشتری دارند

 مدیریت "تأثیر مدیریت دانش در موفقیت ( پژوهشی با عنوان 13۹4ان)تقوی فرد و همکار

بررسی انجام دادند.  ای عوامل سازمانی با در نظر گرفتن اثرات واسطه "ارتباط با مشتری

نتایج نشان داد که متغیرهای فناّوری مدیریت ارتباط با مشتری، اکتساب دانش، انتشار دانش 

ارتباط با مشتری دارا است. همچنین متغیرهای  و مشتری محوری بر موفقیت مدیریت

تجارب مدیریت ارتباط با مشتری و متغیرهای سازمانی بر موفقیت مدیریت ارتباط با مشتری 

 .باشند دارای تأثیر معناداری می

 

 حقیقفرضیه های تمدل مفهومی پژوهش و 

با توجه به مطالب ارائه شده در بالا،  مدل اولیه این پژوهش برای تدوین فرضیات بشرح شکل 

 می باشد : 1
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  مدل مفهومی تحقیق .1شکل

 

 ن گردید:یزیر تدو رحبه ش ها  فرضیه مدل تحقیقبا توجه به 

 بین منابع دانشی دیجیتال با مهارت های خدمات دهی رابطه معناداری وجود دارد.-1 

 رابطه معناداری وجود دارد. بهبود عملکرد مالیبین منابع دانشی دیجیتال با -2

 بین منابع دانشی نیروی انسانی با مهارت های خدمات دهی رابطه معناداری وجود دارد.-3

 رابطه معناداری وجود دارد. بهبود عملکرد مالیبین منابع دانشی نیروی انسانی با -4

 های خدمات دهی رابطه معناداری وجود دارد.بین هوش تجاری با مهارت -5
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 رابطه معناداری وجود دارد. بهبود عملکرد مالیبین هوش تجاری با  -۶

 

 روش شناسی پژوهش
 تحقیق نمونهجامعه آماری و 

می باشند  مناطق شهرداری بندرعباسجامعه تحقیق در این پژوهش مدیران و کارشناسان ارشد   

 شد.نفر می با 85که تعداد آنها 

 
 سنجش پرسش نامه

است.سؤال های پرسشنامه  شده استفاده پرسشنامه از ها داده آوری گرد منظور به پژوهش این در

در پژوهش حاضر شامل دو بخش مـی باشـد.بخش اولرمربـوط بـه سـؤال هـای عمومی)جمعیـت        

شناختی( است که شامل جنسیت، سن،میزان تحصیلات و سابقه کاری می باشد.بخش دومرمربوط 

 تخصصی بخش سوالات از هریک که سؤال بسته می باشد ، 28به سؤال های تخصصی است شامل 

 اند. شده طراحی لیکرت طیف ای گزینه 5 مقیاس براساس

 

 پرسشنامه و پایایی روایی

شده برای بررسی روایی در اختیار متخصصین خبره و اساتید  برای تعیین روایی، پرسشنامه طراحی 

و روایی پرسشنامه تایید  اور و سایر متخصصین قرار گرفته تعدیل و تصحیح گردیدمحترم راهنما و مش

   .گردید

 
 یافته های پژوهش

های آماری استنباطی و  توان به دو دسته روش های آماری مورد استفاده در این پژوهش را میروش

-دهندگان از روشخهای عمومی پاس های آماری توصیفی تقسیم کرد. برای بررسی و توصیف ویژگی روش

های آماری استنباطی  های آمار توصیفی مانند جداول توزیع فراوانی و میانگین استفاده شده است. روش

های بدست آمده با  اند. همچنین تجزیه و تحلیل دادهمورد استفاده نیز در زیر به اختصار توضیح داده شده

 صورت گرفته است.  SPSSاستفاده از نرم افزار 
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 های پژوهش فرضیهآزمون 

tدر این پژوهش برای رد یا تایید فرضیه ها از آزمون   val ue   استفاده شده است، که نتایج آن مطابق شکل

tزیر می باشد، در صورتی که مقدار  -val ue   می باشد فرضیه پژوهش تایید می گردد،  1.۹۶بالاتر از

 ن می دهد.همچنین ضریب همبستگی نیز میزان رابطه بین دو متغیر رانشا
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  نتیجه گیری  

ال به مهارت های خدمات دهی  در فرضیه اول پژوهش به بررسی رابطه بین منابع دانشی دیجیت     

 یم میتقس یو دانش منابع انسان یجیتالبه دو بخش دانش د یپژوهش دانش سازمان یندر اپرداخته شد. 

منابع  دانشکه در  یگردد در حال یدانش استفاده م یریتمد یها یستماز س یجیتالشود در دانش د

دانش دیجیتالی از طریق سیستم های  .باشد یمدنظر م یانسان یروین یاتمهارت ها و تجرب یانسان

نشان  t-valueنتایج آزمون با استفاده از  مدیریت دانشی و فناوری اطلاعات ذخیره و استفاده می گردند.

ضریب  فرضیه های تحقیق

 علی

سطح  tآماره 

 معناداری

نتیجه آزمون 

 فرضیه

بین منابع دانشی دیجیتال با مهارت های خدمات دهی رابطه معناداری -1

 وجود دارد.
 رد فرضیه <05/0 .2۹ . 03

ود رابطه معناداری وج بهبود عملکرد مالیبین منابع دانشی دیجیتال با -2

 دارد.
 رد فرضیه <05/0 .11۹ -.01

بین منابع دانشی نیروی انسانی با مهارت های خدمات دهی رابطه معناداری -3

 وجود دارد.
 تایید فرضیه <05/0 4.5۹ .52

رابطه معناداری وجود  بهبود عملکرد مالیبین منابع دانشی نیروی انسانی با -4

 دارد.
 تایید فرضیه <05/0 2.۹۶ .525

 تایید فرضیه <05/0 2.۹۶ .37 هوش تجاری با مهارت های خدمات دهی رابطه معناداری وجود دارد. بین -5

 تایید فرضیه <05/0 2.53 .34 رابطه معناداری وجود دارد. بهبود عملکرد مالیبین  هوش تجاری با  -۶
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داد که  منابع دانشی دیجیتال  بر روی مهارت های خدمات دهی  تاثیر معناداری ندارند و فرضیه پژوهش 

می دهد پاسخ دهندگان منابع دانشی دیجیتال را عامل موثری  رد می گردد. در حقیقت این موضوع نشان

بر روی مهارت های خدمات دهی نمی دانند با توجه به اینکه در تحقیقات صورت گرفته خارجی این 

فرضیه تایید شده است می توان دلیل رد این فرضیه را در جامعه آماری این پژوهش عدم شناخت مزایای 

( پژوهشی با 2018کارکنان دانست. در رابطه با مطالعات تطبیقی چوی )  منابع دانشی دیجیتال برای

عنوان دانش سازمانی و فناوری اطلاعات : بهبود خدمات مشتری انجام داد. نتایج وی نشان داد بین دانش 

دیجیتالی با مهارت های خدمات دهی  کارکنان رابطه مستقیم و معناداری دارد که با نتایج این پژوهش 

 گ نمی باشد. هماهن

پرداخته شد.  بهبود عملکرد مالیدر فرضیه دوم پژوهش به بررسی رابطه بین منابع دانشی دیجیتال با      

همان گونه که عنوان شد دانش دیجیتالی از طریق سیستم های مدیریت دانشی و فناوری اطلاعات ذخیره 

 یتشته نشان دادند که توجه به اهممطالعات گذ یخدمات یدر بخش کسب و کارها و استفاده می گردند.

.  در رابطه با مطالعات تطبیقی چوی ) گردد یانبهبود خدمات مشتر یتواند برا یم دانش دیجیتالی

( پژوهشی با عنوان دانش سازمانی و فناوری اطلاعات : بهبود خدمات مشتری انجام داد. نتایج وی 2018

کارکنان رابطه مستقیم و معناداری دارد که با نتایج   الیبهبود عملکرد منشان داد بین دانش دیجیتالی با 

 این پژوهش هماهنگ نمی باشد. 

 در فرضیه سوم پژوهش به بررسی رابطه بین منابع دانشی نیروی انسانی با مهارت های     

هستند که دارای تحصیلات ، سواد، کسانی خدمات دهی  پرداخته شد.. در حقیقت منابع انسانی دانشی  

خت و دارای استدلال بالایی می باشند و می توانند با انتقال تجربیات دانش خود به دیگران باعث شنا

شوند در سازمان تصمیم گیری های بهتری صورت گیرد و از این طریق راه حل های مناسب تری برای 

ان ها سازمان گرفته شود.  اساس این فرضیه در این پژهش بدین تریتب می باشد در صورتی که سازم

دارای منابع دانشی نیروی انسانی باشند که بتوانند اطلاعات مختلف را به دست آورده و تجزیه وتحلیل 

کرده و اطلاعات جدیدی را به دست آورند ، این منابع دانشی می تواند باعث گردد مهارت های خدمات 

نشان داد که  منابع دانشی  t-valueبدهی به مشتریان در سازمان بالا رود.  نتایج آزمون با استفاده از 

نیروی انسانی  بر روی مهارت های خدمات دهی  تاثیر معناداری  دارند و فرضیه پژوهش تایید می گردد. 
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در حقیقت این موضوع نشان می دهد پاسخ دهندگان منابع دانشی نیروی انسانی عامل موثری بر روی 

 مهارت های خدمات دهی  می دانند .

 بهبود عملکرد مالیپژوهش به بررسی رابطه بین منابع دانشی نیروی انسانی با در فرضیه چهارم 

و  یجیتالبه دو بخش دانش د یدانش سازمان همان گونه که عنوان شد پژوهش یندر اپرداخته شد. 

 یانسان یروین یاتمهارت ها و تجرب یمنابع انسان دانشدر  ، شود  یم میتقس یدانش منابع انسان

نشان داد که  منابع دانشی نیروی انسانی  بر  t-value.  نتایج آزمون با استفاده از باشد یمدنظر م

تاثیر معناداری  دارند و فرضیه پژوهش تایید می گردد. در حقیقت این  بهبود عملکرد مالیروی 

بهبود عملکرد موضوع نشان می دهد پاسخ دهندگان منابع دانشی نیروی انسانی عامل موثری بر روی 

( پژوهشی با عنوان دانش سازمانی و 2018می باشند. در رابطه با مطالعات تطبیقی چوی )  مالی

فناوری اطلاعات : بهبود خدمات مشتری انجام داد. نتایج وی نشان داد بین منابع دانشی نیروی انسانی 

 باشد.  رابطه مستقیم و معناداری دارد که با نتایج این پژوهش هماهنگ  می بهبود عملکرد مالیبا 

در فرضیه پنجم پژوهش به بررسی رابطه بین هوش تجاری با مهارت خدمات دهی کارکنان پرداخته شد.  

هوش تجاری می تواند نقش مهمی در مهارت های کارکنان در خدمات دهی داشته باشند، از طریق هوش 

د و با بررسی مدارك از تجاری کارکنان به راحتی می توانند مدارك و مستندات مشتریان را دریافت نماین

 t-valueطریق لینک های مربوط مشکلات مدارك را به مشتریان بازگو نماید. نتایج آزمون با استفاده از 

نشان داد که  هوش تجاری بر روی مهارت های خدمات دهی کارکنان تاثیر معنادار و مستقیمی دارند و 

بهبود با هوش تجاری بررسی رابطه بین در فرضیه ششم پژوهش به   .فرضیه پژوهش تایید می گردد

امروزه جزء اصلی هر واخد می باشند و سرمایه گذاری هوش تجاری کارکنان پرداخته شد.    عملکرد مالی

در این بخش نه به عنوان هزینه بلکه جزء دارایی های هر شرکت محسوب می گردند. آنچه که امروز برای 

وع می باشد که سرمایه گذاری در فناوری اطلاعات یقینا شرکت ها تبدیل به یقین شده است این موض

هزینه نمی باشد بلکه سرمایه گذاری برای آینده سازمان می باشد و به نوعی می توان این سرمایه گذاری 

هوش نشان داد که   t-valueرا نوعی دارایی مشهود سازمان طبقه بندی نمود. نتایج آزمون با استفاده از 

کارکنان تاثیر معنادار و مستقیمی دارند و فرضیه پژوهش تایید می  ود عملکرد مالیبهببر روی تجاری 

( پژوهشی با عنوان دانش سازمانی و فناوری اطلاعات : 2018گردد.   در رابطه با مطالعات تطبیقی چوی ) 
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طه راب بهبود عملکرد مالیبا هوش تجاری بهبود خدمات مشتری انجام داد. نتایج وی نشان داد بین 

 مستقیم و معناداری دارد که با نتایج این پژوهش هماهنگ  می باشد. 
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