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Abstract 
The purpose of this study is to explain and know whether the quality and accuracy of 

information affect human and perceptual skills and whether these skills lead to better customer 

service performance? To extract the conceptual model, theories and models related to former 

(previous) subjects and researches have widely studied. To this end, the researcher has chosen 

118 people among staffs as the sample size and also distributed the questionnaire based on 

proportional classification sampling and then simple random (available) method. In this study, 

it has been used three questionnaires, the assessment of perceptual human and technical skills, 

perceptual quality of bank services and management information system. The results showed 

that there is a direct and significant relationship between information accuracy and quality of 

a unit and human and perceptual skills, and also there is a significant relationship between 

human and perceptual skills and customers’ services provision. It means that by increasing the 

information accuracy and quality and perceptual and human skills, the customer services 

provision is also increased. 
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Extended Abstract 

1. Introduction 
Due to the growing importance of the customer 

and the vitality of customer interactions, 

customer operations are central to many 

organizations. Digital technologies have 

transformed companies' customer-side 
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operations, and companies are increasingly 

looking for effective digital strategies to control 

these technologies. Changes due to the speed of 

innovation, shorter production life cycle, 

changing customer needs, and the 

internationalization of businesses make customer 

service performance critical to the survival of 

organizations. In any organization, institution, or 

company, specific individuals are employed to 

perform certain tasks. The success of these people 
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necessarily depends on the effective and efficient 

use of material and human resources. In this 

regard, banks and financial and credit institutions 

are no exception to this rule and in order to 

continuously improve themselves need the proper 

implementation of management duties and skills 

at all levels and organizational levels, including 

deputies and heads of central offices, branch 

management and branches the use of digital 

technologies and innovations that enable the 

acceleration of activities, ease of information 

sharing and increase the accuracy and quality of 

information, plays a very important role in the 

success of these banks and financial institutions. 

This study addresses the question of whether the 

influence of digital technologies in banks has 

affected the human and perceptual skills of 

managers? And finally, do these skills affect the 

performance of customer service? 

2. Research Methodology 
To this end, the researcher has chosen 118 people 

among staffs as the sample size and also 

distributed the questionnaire based on 

proportional classification sampling and then 

simple random (available) method. In this study, 

it has been used three questionnaires, the 

assessment of perceptual human and technical 

skills, perceptual quality of bank services and 

management information system. 

3. Research Findings 
The results showed that there is a direct and 

significant relationship between information 

accuracy and quality of a unit and human and 

perceptual skills, and also there is a significant 

relationship between human and perceptual skills 

and customers’ services provision. It means that 

by increasing the information accuracy and 

quality and perceptual and human skills, the 

customer services provision is also increased.. 

4. Conclusion 
It is necessary for the officials to increase the 

fields of creativity and innovation in the 

organization and among the employees and to 

strengthen the perceptual and human skills as 

much as possible, considering factors such as job 

transparency, correct evaluation of employees' 

performance, job security, job enrichment, etc 
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 و اطلاعات دقت تاثیر در ادراکی و انسانی هایمهارت گری واسطه نقش بررسی
 مشتری خدمات عملکرد بر اطلاعات کیفیت
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 تاریخ دریافت:
 1044 فروردین 21

 :پذیرشتاریخ 
 1041 خرداد 8

 :تاریخ انتشار
 1041 تیر 5
 

 چکیده
 تتح را ادراکی و انسانی هایمهارت اطلاعات، دقت و کیفیت آیا بدانیم و گردد تبیین که است این مطالعه این هدف
 مدل استخراج برای گردد؟می مشتریان به بهتر خدمات ارائه عملکرد به منجر هامهارت این آیا و دهدمي قرار تاثیر

 به .گرفت قرار بررسی مورد گسترده طور به پیشین تحقیقات و موضوعات با مرتبط هایمدل و هانظریه مفهومی،
 جامعه عنوان به فارس استان تجارت بانک شعب کارمندان نفر 044 میان از حاضر پژوهش در محقق منظور همین

 زیعتو جامعه افراد بین ساده تصادفي صورت به هاپرسشنامه و تعیین، نمونه حجم عنوان به را نفر 118 تعداد آماری
 انکیب خدمات از ادراکی کیفیت فنی، و انسانی ادراکی هایمهارت سنجش پرسشنامه سه از تحقیق این در. است کرده

 واحد یک اتاطلاع کیفیت و اطلاعات دقت بین که که داد نشان تحقیق نتایج و گردید استفاده مدیریت اطلاعات سیستم و
 و ادراکی و انسانی هایمهارت بین همچنین و دارد وجود معناداری و مستقیم رابطه ادرکی و انسانی هایمهارت و

 هایرتمها اطلاعات، کیفیت و دقت افزایش با یعني. دارد وجود معناداری و مستقیم رابطه نیز مشتریان به خدمات ارائه
 .یابد می افزایش نیز مشتریان به خدمات عملکرد مهارت دو این بهبود با و بهبود انسانی و ادراکی

 کلیدواژه ها:
 اطلاعات، کیفیت اطلاعات، دقت

 هایمهارت ادراکی، هایمهارت
 مشتریان خدمات عملکرد انسانی،

 

 مقدمه 1
مشتری و حیاتی بودن تعاملات با  به دلیل اهمیت فزاینده

ها در مشتریان، عملیات سمت مشتری در بسیاری از سازمان
، که اکنون بخشی از 1واکوویامرکز قرار گرفته است. بانک 

یک نقش سازمانی را تعریف کرده باشد، می 2فارگو گروه ولز
اطمینان حاصل کند که کارکنان بانک است با این وظیفه که 

درست در روزی که شکایت مشتری دریافت شده است، 
اند. با تمرکز بر  ارتباطی را با مشتری ناراضی برقرار کرده

خواهد، در زمانی  رسانی به مشتری در آنچه که او می خدمت
ها به خواهد، شرکت خواهد و آنگونه که آن را می که آن را می
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 سیستان دانشکده مدیریت و اقتصاد، دانشگاه ،دولتی گروه مدیریت آدرس:
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1. Wachovia 

2. Wells Fargo 

ی دیجیتال را در عملیات سمت مشتری هانده فناوریشکل فزای
 اند. خود اتخاذ کرده

ها را ی دیجیتال عملیات سمت مشتری شرکتهافناوری  
ها به صورت فزاینده به دنبال دگرگون کرده و شرکت

 یم های مؤثر دیجیتال برای کنترل این فناوریهااستراتژی
، اهبالای نوآوریباشند. تغییرات ایجاد شده به دلیل سرعت 

 تر تولید، نیازهای متغیر مشتری و بین ی حیات کوتاه چرخه
المللی شدن کسب و کارها، عملکرد خدمات مشتری را امری 

ها شرکت غالباسازد.  ها میحیاتی برای بقای سازمان
ی دیجیتال را برای بهبود احساس نیاز و پاسخ به هافناوری

ند. برای مثال خطوط هوایی کن نیازهای مشتری استفاده می
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 و ادراکی در تاثیر دقت اطلاعات و کیفیت اطلاعات بر عملکرد خدمات مشتری های انسانیبررسی نقش واسطه گری مهارت. محمد قاسمی، محبوبه حسینی

یک پلت فرم انبار داده را برای دستیابی به مشتریان  1کانتیننتال
و اطلاعات پرواز برای کمک به درک و برآوردن بهتر نیازها 

اند. برای درک و پاسخ بهتر  های مشتریان اتخاذ کردهو خواسته
یجیتال سمت مشتری ی دهابه نیازهای مشتریان، نوآوری

 باشند. ها متمرکز میبر عملیات محلی آن معمولاها شرکت

 بیان مساله 2

انجام  یخاص برا یدر هر سازمان، مؤسسه يا شركت، افراد

در  مالزو شوند. موفقيت اين افرادمی كار گرفته ه امور معينی ب

 راست. د یمؤثر و كارآمد منابع مادي و انسان یكارگيره گرو ب

و اعتباري نيز از اين قاعده  ها و مؤسسات مالياين راستا بانک 

نبوده و همواره در جهت بهبود مستمر خود نيازمند  یمستثن

در تمام سطوح  یهاي مديريتمطلوب وظايف و مهارت یاجرا

ها و رؤساي ادارات سازماني اعم از معاونت هایو لايه

ها و رؤساي شعب خود در سطح مركزي، مديريت شعب استان

ای هها و نوآوریيان استفاده از فناوریباشند. در اين مكشور مي

ها، سهولت اشتراک اطلاعات  ديجيتال که امکان تسريع فعاليت

يار کند، نقش بس و بالا بردن دقت و کيفيت اطلاعات را فراهم می

 نمايد ها و مؤسسات مالی ايفا میمهمی در موفقيت اين بانک

(Proenca, et al., 2011بانک .) ها، به عنوان مؤسسات مالی

بسيار مهمی که دارای گوناگونی و به طبع آن رقابت بسيار 

ی و نگهدارباشند به صورت گسترده با مسائل جذب  شديدی می

هستند. جذب يک مشتری و نگهداری او به  ومشتری روبر

صورت مستقيم و با شدت زياد با پاسخگويی به نيازهای او در 

زمان مناسب و به نحو مناسب در ارتباط است. دارا بودن 

های فنی، ادراکی، های عملی متفاوت مانند مهارتمهارت

ها، انسانی و رفتاری، توسط مديران شعب و مديران ارشد بانک

حياتی در تعامل با مشتريان و پاسخگويی به نيازهای  يک امر

(. از سوی ديگر همراه با به Malviya, 2014) باشند آنان می

رسميت شناختن در حال رشد نقش مشتری در ايجاد و تحويل 

های ناای برای ساخت سازم خدمات، انگيزه و عزم فزاينده

های ديجيتال به وجود آمده است. فناوریمتمرکز بر مشتری 

کنند. تحقيقات پيشين،  ها ايفا مینقشی کليدی را در اين سازمان

های ديجيتال کسب و کار را مورد مطالعه قرار که استراتژی

های سمت توليد اند، به طور گسترده بر ساخت قابليتداده

 و های ديجيتال کسبمتمرکز بوده و تمرکز کمی بر استراتژی

ها، وجود دارد کار سمت مشتری برای اعمال نفوذ اين فناوری

(Setia et al., 2013)ی  . به بيان ديگر با وجود درک گسترده

ها، ناديجيتال در بهبود کسب و کار سازمهای  نقش فناوری

همچنان مطالعات بسيار کمی در جهت عملياتی کردن اين 

های سازمانی هدايت ناها بر آرمنقش آن و مطالعه هایفناور

های ديجيتال در عناصری از اند. بررسی تأثير فناوری شده

های رقابتی آن در صنعتی که سازمان که نقش حياتی در مزيت

-کتبسياری شر. شاخصه آن تغييرات سريع و رقابت شديد است

ها بر روی فاکتورهای سازمانی تمرکز کرده اند تا قدرت رقابت 

يکی از اين فاکتورهای . (Lee et al., 2012)کنند خود را حفظ 

سازمانی دقت اطلاعات و کيفيت اطلاعات است. از طرفی در 

های انسانی و ادراکی برای حفظ ارتباط با ها مهارتبانک

. (Schwepker and Hartline, 2005)است زم مشتريان لا

                                                                    
3. Continental 

ها  های انسانی و ادراکی مديران بانکجايی که مهارت از آن

بر دقت اطلاعات و کيفيت اطلاعات و دقت اطلاعات و کيفيت 

اطلاعات در چگونگی درک برخورد با مشتريان و ديگر 

در اين مطالعه به اين پرسش گذارد.  همکاران خود تاثير می

های انسانی و ادراکی مديران  شود که آيا مهارت پرداخته می

ای بين دقت اطلاعات و کيفيت اطلاعات  و عملکرد  نقش واسطه

 کند؟ی ها ايفا م خدمات مشتری بانک

 ادبیات پژوهش 3

 عملکرد خدمات مشتریان 3.3
کسب  یبرا یخدمات یهاسازمان یاصل یيکي از راهبردها

و بهبود عملکرد، توجه به مسأله کيفيت و  یرقابت یهامزيت

. Wong & Sohal, 2003)باشد ) ميمديريت کيفيت 

فزايش و نيز ا یهايي از قبيل تشديد رقابت در صنايع خدماتچالش

 یهاتقاضاها و انتظارات مشتريان سبب شده است که سازمان

ماندن در صحنه رقابت و موفق شدن،  یبراي باق یخدمات

راهبرد ارائه خدمات با کيفيت برتر را انتخاب نمايند 

Kandampully, 1998).) یامروزه کيفيت خدمات به عامل 

 یهاترين اسلحه سازمانی متمايز کننده و در واقع به رقابت

 (.Berry et al., 1998پيشرو تبديل شده است ) یخدمات

 يفيت برتر و درحفظ ک یپيشرو همواره برا یخدمات یهاسازمان

ن و ارتقاء عملکرد خود در تلاش مشتريا ینتيجه کسب وفادار

بر خلاف كيفيت كالاها (. Zeithaml et al, 1996باشند )ی م

هايي نظير از طريق شاخص یصورت عينه توان آن را بی كه م

 یقابليت دوام، تعداد نقائص و... شناخت؛ كيفيت خدمات ساختار

خدمات  یهاو مجرد دارد كه نشات گرفته از ويژگي یانتزاع

سنجش ادراكات ، یباشد. بنابراين در نبود معيارهاي عينمی

 كيفيت یارزياب یروش مناسب بر کمشتريان از كيفيت ي

 (.Parasuraman et al., 1988)باشد  ها، میخدمات شركت

معاني  یباشد. اين واژه دارا پيچيده ميه واژ کخدمت ي

تا خدمت به عنوان  2یاز، خدمات شخص یاست و طيف یمختلف

 یحوزه وسيع تر یگيرد. اين كلمه حت يك محصول را در بر می

 هر محصول فيزيكي ماشين يا تقريبا کشود. ي را نيز شامل می

 یتحقق نيازها یارائه راه حل برا یبرا یهاي تلاشه اگر فروشند

 گردد ی، تلقیتواند خدمت به مشتر انجام دهد، می یمشتر

(Kotler & Armstrong, 2000 .) 

 مفهوم كیفیت  3.3
است كه در  ینسبتا جوان کرشته آكادمي کكيفيت خدمات ي

 یواژه برا اين .گذرد حدود دو دهه از تحقيقات در اين زمينه می

ز ا دارد.  بنابراين در اولين گام یمتفاوت یافراد مختلف، معنا

اشته از مفهوم كيفيت د یروشن کدر یبهبود كيفيت خدمات بايست

است  مهم ینايعريف كيفيت نه تنها از جهت معباشيم. به علاوه ت

كاركنان در جهت  یها تر از آن هدايت كننده تلاش بلكه مهم

يف درباره كيفيت تعاررسيدن به خدمات با كيفيت تر خواهد بود. 

 ها اشاره میذكر شده است كه در اينجا به برخي از آن یزياد

شود: كيفيت عبارت است از آماده بودن خدمت يا كالا براي 

نيازمند كيفيت طراحي، انطباق، در استفاده كننده كه خود 

2. Personal services 
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 Baloch) دسترس بودن و مناسب بودن مكان ارائه خدمت است

et al., 2015جز هر آنچه كه ه ب (. كيفيت هيچ معنا و مفهومی

محصول  کخواهد، ندارد. به عبارت ديگر يی م واقعا یمشتر

باق انط یمشتر یها و نيازهااست كه با خواسته با كيفيت یزمان

 یعنوان انطباق محصول با نياز مشترداشته باشد. كيفيت بايد به 

ن سازما (.Njovo & Makach, 2015) تعريف شود

كند: ی لمللي، كيفيت را اينگونه تعريف مبين ا یهااستاندارد

كه توانايي  خصوصيات محصول يا خدمتها و  یتماميت ويژگ

 مشتريان را دارد. یبرآورده كردن نيازها

 كیفیت خدمات 3.3.3
براي  یفق واحدهنوز توا یدر ادبيات مديريت و بازارياب 

كيفيت خدمات وجود ندارد. با اين حال  یتعريف و مفهوم ساز

 یرمشتط شده توس کيم به طور ساده كيفيت خدمات ادراتوان می

 تعريف كنيم:گونه را اين

نوعي قضاوت که مشتريان بر اساس ادراک خود پس از » 

ها دهند، و بدين وسيله آن يک فرايند دريافت خدمت انجام مي

اند که دريافت آن را ادراک نموده یرا با خدمات انتظارات خود

 (.Zeithaml, 1998«)کنند یسه ممقاي

 اطلاعات مدیریتمفهوم سیستم  3.3
سيستم اطلاعات مديريت سازمان يك چيز متمايز و جدا از ديگر 

كه  كنداطلاعات نيست بلكه چارچوبي كلي ارائه مي یهاسيستم

ی يمآن با يكديگر همخوان  یمبنااطلاعات بر  یهاسيستمديگر 

 کيسازي  شوند. در طول زمان مشخص شد كه مفهوم پياده

د بسيار مشكل است. واقعيت اين است يكپارچه واح كاملاسيستم 

سيستم يكپارچه، به معني يك ساختار واحد و همگن نيست  کيكه 

طرح كلي  کيآن منطبق بر  یاجزابلكه بدين معني است كه 

هستند. اكنون سيستم اطلاعات مديريت به منزله فدراسيوني از 

شوند كه در صورت نياز ها در نظر گرفته ميزير سيستم

شوند اما منطبق بر طرح كلي، استانداردها  را ميطراحي و اج

سيستم اطلاعات مديريت هستند. بنابراين به جاي  یهاو رويه

تواند ی ميك سيستم اطلاعات مديريت واحد و كلي، سازمان 

تعداد زيادي سيستم اطلاعات مرتبط داشته باشد كه نيازهاي 

مختلف تأمين  یهاشكلمديريتي را در سطوح مختلف به 

 يكپارچه غير كاملادهد كه يك سيستم كنند. تجربه نشان ميمي

وجود دارند كه بايد همزمان و توأم  یزيادممكن است. عوامل 

ه ب مشكل است. در نظر گرفته شوند و نگهداري چنين سيستمی

هاي اطلاعات مديريت بيشتر به صورت همين دليل، سيستم

 یمواردتنها در  یسازيكپارچهشوند و  ميبخش بخش طراحي 

 یهاسيستمشود. به طور خلاصه كه ضروري باشد اعمال مي

 یهاپردازشسازي اطلاعات مديريت مبنايي براي يكپارچه

 .(Safai, 2011) دهندی ماطلاعات سازماني ارائه 

به سبب مزايای سيستم اطلاعات مديريت چون      

های تر و گردآوری داده کنترل دقيقتر،  ارتباطات نزديک

ها به اطلاعات ها و تبديل آنتر داده تر و پردازش سريع مطمئن

های اطلاعاتی مديريت در برنامه ريزی مديران، از سيستم

                                                                    
1. Transaction processing system (TPS) 

2 . Artificial intelligence (AT) 

3 . Decision support system (DSS) 

دهی و کنترل  سازماندهی، رهبری وايجاد انگيزه، گزارش

استفاده کرده واين اعمال مديريتی را با نهايت دقت وکارآيی، 

دهد. حال برای  دت زمان بسيارکمتری در سازمان انجام ميدرم

انجام اين کارها مديريت يابد واسطی به نام مديرسيستم اطلاعاتی 

 مديريت برای ارائه بهتر و خدمات برای مديريت، ضروری می

های اطلاعات مديريت اوليه باشد. موسساتی که به سيستم

در اين دوره  مبادرت نمودند چيزهای ديگری فرا گرفتند.

های اطلاعات مشخص شد که مانع عمده در استفاده از سيستم

مديريت، مديران هستند. مديران به عنوان يک گروه در مورد 

دانستند  رايانه اطلاعی نداشتند آنان از کارهای خود آگاه و می

چگونه مسائل را حل کنند؛ لکن به اندازه کافی درمورد نقش 

ل نکرده بودند. درنتيجه برای مديران اطلاعات درحل مسائل تأم

از سيستم اطلاعات مديريت چه می خواهند  دقيقابيان اين که 

بود. اين وضعيت برای متخصصين اطلاعات غيرقابل  دشوار

 ها نمیهای آنان از مديريت کم بود، آنتحمل بود زيراکه دانسته

دانستند چه سؤالاتی را پرسش نمايند، با طی زمان مديران 

اره رايانه ودرمورد فرآيندهای مورد اجرا درحل مسائل درب

تجربه آموختند و متخصصين اطلاعات نيز مبانی مديريت را 

های اطلاعات مديريت برای انطباق بيشتر با فرا گرفتند. سيستم

نيازهای مديران اصلاح وتوسعه يافت. عاقبت جايگاه سيستم 

ده ازرايانه اطلاعات مديريت به عنوان يک زمينه عمده استفا

مستحکم شد. سيستم اطلاعات مديريت به دوطريق عمده درحل 

کند: يک منبع اطلاعات درپهنه سازمان فراهم مساله کمک می

ع کند. نور ساطمی نمايد ونيز به شناسايی ودرک مساله کمک می

از سيستم اطلاعات مديريت با اين هدف است که برای مديران 

بودن مسائل را اعلام دارد. ضعف  علائم مساله يا متحمل الوقوع

تواند نيازهای عمده سيستم اطلاعات مديريت آن است که نمی

خاص هر فرد را برطرف کند، مساله را برآورد سازد. اغلب 

اوقات سيستم اطلاعات مديريت اطلاعات دقيق موردنياز 

کند مفهوم سيستم پشتيبان تصميم درپاسخ به چنين رافراهم نمی

  (McLeod, 1994مد  )نيازی بوجود آ

 های اطلاعاتیسيستم انواع

 1سيستم پردازش داد و ستد .1

 2هوش مصنوعی .2

 3سيستم پشتيبانی تصميم .3

 4سيستم اتوماسيون اداری .4

 5سيستم مديريت دانش .5

 6سيستم پشتيبانی مديران ارشد .6

 

 

4 . Office automation system (OAS) 

5 . Knowledge management system (KMS) 

6 . Executive support system (ESS) 
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های ادراکی، های خدمات مشتری )مهارتقابلیت

 انسانی( هایمهارت

 های انسانیمهارت 4
يعني داشتن توانايي و قدرت تشخيص در زمينه ايجاد محيط 

تفاهم و همكاري و انجام دادن كار به وسيله ديگران، فعاليت 

افراد و  یهاانگيزهمؤثر به عنوان عضو گروه، درك 

بر رفتار آنان. مهارت انساني در نقطه مقابل مهارت  ریتأثيرگذا

ر كردن با مردم در مقابل كار كردن با اشيا و فني است. يعني كا

انساني مستلزم آن است كه شخص  یهامهارتچيزها. داشتن 

بيش از هر چيز خود را بشناسد، به نقاط ضعف و قوت خود آگاه 

باشد، عقايد و افكارش برخوردار و روشن باشند، اعتماد به نفس 

ها و داشته باشد، به ديگران اعتماد كند، به عقايد، ارزش

 كند، از تأثير گفتار کدراحساسات آنان احترام بگذارد، آنان را 

و كردار خويش بر ديگران آگاه باشد و بتواند محيط امن و قابل 

 ,Arsbaranقبولي براي جلب همكاري ديگران فراهم سازد)

نون و فهاي انساني به آساني قابل حصول نيستند (. مهارت2001

در قلمرو  علمی هاي مشخصي ندارند. امروز دانشو روش

شناسي و تجربه و  شناسي اجتماعي و مردمشناسي، روانروان

در شرايط گروهي و اجتماعي، به طور غيرمستقيم  یكارورز

سازند. كنش ی مهاي انساني را فراهم زمينه دستيابي به مهارت

ها، بت به انگيزهو واكنش متقابل با مردم و حساسيت نس

كنند تا شخص به مرور انتظارات و رفتارهاي آنان كمك مي

رده ك کدردهنده رفتار افراد انسان را بتوانند علل و عوامل شكل

راه و رسم كار كردن با مردم و اثرگذاري بر رفتار آنان را 

بياموزد. مدير آموزشي براي اينكه بتواند در شماره يكي از 

موزشي درآمده بين اعضاي تحت رهبري اعضاي مؤثر محيط آ

خود همكاري و تفاهم به وجود آورد، بايد به حد كافي از 

 (.Lotfabadi, 2005)مند باشدهاي انساني بهرهمهارت

منظور دارا بودن توانايی و قدرت کار کردن با مردم،     

در اين نوع از مهارت، ی آنان است.  در انجام کار به وسيله

 ها وهای کارکنان را دريابند و از محرکمديران قادرند، انگيزه

 ,Alaqeband) نيازهای آنان در رهبری مؤثر بهره گيرند

مهارت انسانی به آسانی قابل حصول نيست و  (.1995

اجتماعی شناسی  اما امروزه روان ؛های مشخصی ندارد روش

 ندنماي شناسی، زمينه دستيابی به اين مهارت را فراهم میو مردم

(Mousavi Serizdi, 2007.) 

 های ادراکیمهارت 5
سازمان و تصور همه  كل یهای پيچيدگ کدر یتواناي یيعن

دهنده كار و فعاليت سازماني به صورت تشكيل یعناصر و اجزا

خيص و تش کبه عبارت ديگر، توانايي در .يك كل واحد )سيستم(

ير كديگر وابسته بوده تغيگوناگون سازمان به ي یاينكه كاركردها

ً بخشاز بخش کدر هر ي هاي ديگر را تحت تأثير ها، الزاما

عناصر مهم  ت اجزا ودهد. آگاهي از اين روابط و شناخقرار مي

سازد كه به طريقي ی مختلف، مدير را قادر م یهادر موقعيت

يا اقدام كند كه موجبات اثربخشي سازمان و  یگير تصميم

 ارضايت كاركنان آن را فراهم نمايد. اكتساب مهارت ادراكي )ي

ويژه ه ب یلوم رفتارع یها( مستلزم آموزش نظريهیمفهوم

 گيري و كاربرد عملي آنيمسازمان، مديريت و تصم یهاتئوري

هاي  هاي آموزش دانشگاهي در رشتهست. امروزه دوره ها

ز و استفاده ا هاي سيستمیتخصصي، آشنايي با نگرش و روش

ها، زمينه مطالعات و تحقيقات راجع به سازمان یهايافته

 سازند. مديری يت را فراهم مدستيابي به مهارت ادراكي در مدير

 طاينكه بتواند محيط آموزشي را بشناسد، رواب یآموزشي برا

آموزشي  یهاكند، اولويت کمتقابل ميان عوامل مختلف را در

را تشخيص دهد، تصميمات مؤثر اتخاذ كند و با اقدامات خود 

بهترين نتايج را عايد نظام آموزشي سازد، بايد از مهارت 

 ,Lotfabadiبرخوردار باشد ) یا حظهادراكي قابل ملا
2005.) 

های کل سازمان و تصور همه يعنی توانايی درک پيچيدگی

دهنده کار و فعاليت سازمانی به  عناصر و اجزای تشکيل

صورت يک کل واحد در سيستم. به عبارت ديگر، توانايی درک 

و تشخيص اينکه کارکردهای گوناگون سازمان به يکديگر 

 هایها، الزاما بخشغيير در هر يک از بخشوابسته هستند و ت

دهد. مديران واجد اين مهارت  ديگر را تحت تأثير قرار می

قادرند به دريافت اطلاعات و تحليل مسايل سازمان پرداخته و 

ها حل ها و ارائه راهبا توجه به اهداف سازمان به تهيه طرح

 .Elwani, 1993))بپردازند

کارکنان صنعت آب که عمده مسئولين و  یپس از اقبال     

از خود نشان  یا هفتگانه رايانه یها مهارت یو برق در يادگير

از مديران و  یشود که بسيار اکنون مشاهده می ،دادند

در مديريت را وجهه  یادراک یها کارشناسان، تقويت مهارت

تحقيق که اهداف زش درس روش همت خويش ساخته و به آمو

روش وصول به حقايق و  یفرد در فراگير یو رفتار یشناخت

ی و نيز کسب مهارت لازم براي اجراکشف مجهولات 

ال اند. اين اقب آورده ینمايد رو یرا  دنبال م یتحقيقات یهاپروژه

را خوش  کوتاه مدت را ارج نهاده و آن یها همگاني در آموزش

يز هر يک از مديران و کارشناسان گوئيم. وجه تما آمد دوم مي

عمل  یها داراي ظرفيت توسعه با سايرين، خاصه در سازمان

 ،هاي ادراکي ، مديريت برخوديستگيگرا در تجهيز آنها به شا

 انيهاي تعالي سازم و حل مساله، و مهارت یگير قدرت تصميم

لازم براي مجهز شدن به  یفکر ینهفته است. پيش نياز ابزارها

ست ا روش تحقيق یدر يادگير یمديريتي، سر آمد یهايشايستگ

، يا حل ها، ارائه نظريه جديدنظريه یکه به بررسي و ارزياب

 میها و قواعد تحقيق علمی ی به سازمان با ويژگمشکلات مبتلا 

فعاليتي و ها در هر حوزه نابه سازمپردازد. مسائل مبتلا 

تلف، حسب کوتاه مدت مخ یهاناجغرافيايي و نيز در زم

رف مص یان و بهينه سازبهره بردار ی، نيازهایتغييرات فناور

تر  متفاوت است و دائمأ مدير را در جهت بهره برداري مطلوب

مقتصدانه به چالش  یهاعوامل در اختيار و جستجوي روشاز 

 مربوط به حل يک یهااز طرفي اگر قرار باشد يافتهکشاند.  می

و يا از  کلان و غير متعارف به دست آيد یهاهمشکل با هزين

 ،ه فعاليت سازمان بر خوردار نباشدقابليت تعميم پذيري در حوز

 ینمايد. بنابراين به کارگير حيات اقتصادي سازمان را تهديد می

 در حل مسئله و انبار کردن يافته در انبار قابل بهره روش علمی

که اجازه ادامه فعاليت مجدد و آسان، تنها روشي است  یردارب

 سازمان به نحو مناسب را فراهم آورده و مدير را با ضرورت

     ((Arsbaran, 2001 سازد مديريت برخود عجين می یها
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هاي ادراکي  شايستگي آموزشي مربوط به ارتقا یهادوره

آموزشي بهبود مديريت  یهامديران و کارشناسان اولي بر دوره

 یمديريت یهاهاي تخصصي هر يک از حيطهو يا دوره

را سازماندهي، اجرايي،  مديريت یهاباشد. اگر حيطه می

برداري ، مشتري، مالي ، پروژه و منابع انساني  عملياتي و بهره

پيش نياز و ضرورت اوليه هر  بدانيم ، دوره روش تحقيق علمی

 -اولأ آيد: چرا که تنها با روش علمییها به حساب م يک از آن

و عطش دانستن او بر طرف  ینياز فطري انسان به کاوشگر

شود و ثانيأ  به نيازهاي حياتي مدير که حفظ روابط با هر  می

دهد. ما اين اقبال  يک از عوامل در اختيار است، پاسخ مي

 هادراکي را که با شرکت در دور یهاشايستگي به ارتقا عمومی

نهيم و ضمن آرزوي  آموزشي روش تحقيق آغاز شده ارج مي ی

ي هاي مشتاقان اين عرصه ، اميد داريم که دورهتوفيق براي همه

مربوط به مديريت بر خود و تعالي سازماني خوش آمدهاي بعدي 

 (.Arsbaran, 2001)را نويد دهند

 پیشینه پژوهش 6
در پژوهشی تحت عنوان  (2113) 1رضايی ملک و همکاران

ارزيابي مديريت خدمات بانكي با استفاده از مديريت دانش و 

 بانكداري همراه در بانك ملت، اين گونه گزارش نمودند: با

 دنبال به كشور هايکبان از بسياري بانكداري، صنعت توسعه

را  خود بازار سهم تا باشند مي مشتريان به متمايز خدمات ارائه

 همراه، تلفن فناوري از استفاده نمونه عنوان به دهند. افزايش

 و كرده فراهم ساعته 24 طور به را بانكي خدمات ارائه امكان

 به اين، بر علاوه شود. مي مطرح رقابتي مزيت يک به عنوان

 اساسي نيازهاي شناسايي با مشتري دانش مديريت كارگيري

 گردد. مي بانكي خدمات هدفمند مديريت و اارتق مشتري سبب

 افزايش موجب یبانك خدمات مديريت بهبود ديگر، طرف از

 اين شود. ازمي آن یوفادار نتيجه در و یمشتر یرضايتمند

 وی مشتر دانش مديريت تاثير ميزان بررسي به مقاله اين رو،

 نهايت در و بانكي خدمات مديريت بر بهبود همراهی بانكدار

 ابتدا هدف اين تحقق براي پردازد. می مشتري وفاداري افزايش

 همراه بانكداري و یمشتر دانش هاي مديريتشاخص موثرترين

 وسيله به مشتري یوفادار افزايش و خدمات مديريت بهبود بر

گرديد.  شناسايي مربوطه ادبيات و مرور خبرگان با مصاحبه

 یكارشناس به عنوان جامعه آمار 181با  ملت بانك سپس،

 ساده )فرمول یتصادف یانتخاب شد. با استفاده از نمونه گير

كارشناس برآورد گرديد. به  122كوكران( تعداد نمونه برابر با 

ها از ابزار پرسشنامه بهره گرفته شد، داده یمنظور جمع آور

رابر با بميزان پايايی آن با استفاده از آلفای کرونباخ سنجش و 

حاصل گرديد. به منظور بررسی روايی پرسشنامه، از  814/1

دست آمده حاکی ه روايی عاملی بهره گرفته شده است. نتايج ب

از رابطه مثبت مديريت دانش و بانکداری همراه حکايت دارد. 

 وفاداري دار معني ارتباط و فرصيات آزمون نتايج به توجه با

 گردد، پيشنهاد می همراه، یبانكدار و مشتري دانش مديريت با

 انتظار مورد خدمات ارائه و یمشتر یوفادار افزايش براي

 یمشتر یاساس ینيازها شناسايي همچون مواردي به مشتريان،

 اعتماد جلب و كليدي مشتريان شناسايي ها،آن یگذار ارزش و

 قائل یويژه ا اهميت مدت بلند یهاگذاري سرمايه براي ها آن

                                                                    
1. Rezaee Malek et al 

 خدماتي هاي سيستم انتخاب در هاکبان همچنين گردند.

بهبود  به قادر تا گيرند كار به را لازم دقت همراه( )بانكداري

 مشتريان وفاداري افزايش نهايت در و بانكي خدمات مديريت

 باشند.

Abbasqolipour, 2010))  در عوامل مؤثر بر بهبود

های کند که در بانکداری نوين، مؤلفهها، بيان میعملکرد بانک

ها متعددی وجود دارند که که بر روند تجهيز منابع پولی بانک

گذارند. در اين مطالعه پس از بررسی و مؤسسات مالی تأثير می

های عملکردی  ادبيات موضوع، به توضيح و تشريح شاخص

ها نتايج حاصل از اين بررسیها پرداخته شده و با اتکا به بانک

ها ی چهار فاکتور اصلی جهت بهبود عملکرد بانک به ارائه

 شامل تجهيز منابع پولی در بانکداری نوين، استفاده از شاخص

های بانک جهانی، مديريت ريسک و بهينه گزينی اشاره شده 

است. سپس به توضيح و تفسير هر يک از فرعيات اين عوامل 

ر پايان با استفاده از اين نتايج، پيشنهادهای پرداخته شده و د

کاربردی از جمله تنوع خدمات نوين بانکی، فرهنگ سازی 

مشتريان، بررسی روند تکاملی سازمانی و سياستهای مالی ارائه 

 شده است.

بينی توقيف بانک: شواهد تجربی از کشورهای در پيش

از ای ی گستردهمجموعهشورای همکاری خليج فارس، تأثير 

متغيرهای سطح بانک و ديگر متغيرها شامل تأثير مديريت 

بانک، رقابت، گوناگونی، تعلق و مقررات را مورد مطالعه قرار 

ی خطر برای ساخت يک  داده است. در اين مقاله يک مدل ساده

سيستم هشدار زود هنگام برای توقيف بانک اعمال شده است. 

ی های اين مطالعه حاکمشابه با شواهد و تجربيات پيشين، يافته

 از آن است که مديريت خوب احتمال شکست را کاهش می

 .  (Maghyereh & Awartani, 2014)دهد

های ديجيتال: چگونه کيفيت  در به کارگيری فناوری

ها و عملکرد خدمات  سازی قابليت اطلاعات به هدايت بومی

کند. يک نظريه را برای درک اثربخشی  مشتريان کمک می

د که اناستراتژی ديجيتال کسب و کار سمت مشتری ارائه کرده

های محلی، که در اينجا واحدهای خدمات مشتری يک  بر پويايی

باشد، متمرکز است. به طور خاص، در میها( CSUشرکت )

ی يک طراحی ديجيتال  ها برای ارائه اين مقاله از ديدگاه قابليت

ای بر دو قابليت  شده است. اين ديدگاه به عنوان مقدمه بهره برده

های قابليت گرايش مشتری و قابليت پاسخ  خدمت مشتری به نام

باشد. اين  مطرح میهای يک شرکت CSUمشتری، در طول 

کند تا به صورت محلی و به  دو قابليت به شرکت کمک می

ها پاسخ دهد. آن ترتيب نيازهای مشتری را احساس کرده و به

به عنوان  CSUکيفيت اطلاعات از طراحی ديجيتال يک 

در اين مطالعه، ای بر اين دو قابليت ارائه شده است. مقدمه

های ديجيتال برای بهبود های به کارگيری فناوری روش

ی ارائه و آزمايش يک استراتژی  عملکرد سرويس، به وسيله

فاده شده است. با است کسب و کار ديجيتال سمت مشتری، بررسی

از ديدگاه هماهنگی بيان شده است که کيفيت اطلاعات، همکاری 

عملياتی و استراتژيک مورد نياز برای ساخت قابليت گرايش 

کند. به علاوه، به مشتری و قابليت پاسخ مشتری را فراهم می
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 CSUی يک های ساخت قابليت در زمينه اين دليل که پويايی

 CSUهای فرايند  بر نقش ويژگی ن مطالعهبررسی شده است، اي

های ساخت قابليت متمرکز است. برای آزمايش در پويايی

ها از فرايندهای خدمات مشتری تجربی ارتباطات پيشنهاد، داده

آوری شده است. شعبه از يک بانک بزرگ در هند جمع 171

 قابليت CSU علاوه بر يافتن تأثيرات مثبت کيفيت اطلاعات

 کنند که اثربخشی کيفيتت مشتريان، نتايج بيان میهای خدما

های خدمات مشتريان، وابسته به  اطلاعات در ساخت قابليت

باشد.  می CSU رسانی به مشتری يک پيچيدگی فرايند خدمت

مطالعات پيرامون استراتژی ديجيتال کسب و کار سمت مشتری، 

ن در فرايندهای خدمات مشتری مرتبط با واحدهای يک سازما

بزرگ انجام شده است. شکل دو مدل تحقيقاتی اين مطالعه را 

  (Setia et al, 2013 ).دهد نشان می

Yang and Liu, 2012))  برای ايجاد يک ارزيابی معتبر

های تايوان، در اثربخشی های بانکو قابل اعتماد از شعبه

ای، يک شبکه DEAهای تايوان، يک مديريت شعب در بانک

ی  ای شامل مدل عملکرد و مدل چند هدفه ی دولايهمجموعه

اند. در اين مطالعه يک شمای  فازی را مورد مطالعه قرار داده

های مداخله و توليد را  شده است که تکميل فعاليتجديد ارائه 

های متدولوژی  درون يک شعبه در نظر گرفته و با کاستی

DEA کند. ای مقابله می شبکه 

 

 

 پژوهش هایمدل مفهومی و فرضیه 7

 

 مدل مفهومی پژوهش 1 شکل

 

 

مدل مفهومی موجود در این پژوهش برگرفته از پژوهش 
(Setia et al, 2013)  متغیر اصلی  1می باشد که متشکل از

باشد. مدل مورد نظر متشکل از یک متغیر مستقل تحت  می
عنوان متغیر طراحی دیجیتال واحدها که شامل دو مولفه اصلی؛ 

ای  باشد، متغیر واسطهاطلاعات میدقت اطلاعات و کیفیت 
های خدمات مشتری دارای دو مولفه تحت عنوان قابلیت

باشند و متغیر  های ادراکی میهای انسانی و مهارتمهارت
عملکرد خدمات مشتری تحت عنوان متغیر وابسته در این 

ش های پژوهپژوهش مد نظر گرفته شده است. بنابراین فرضیه
 :باشدبه صورت زیر می

دقت اطلاعات یک واحد بر مهارت های انسانی  (1
 مدیران شعب بانک تاثیر دارد. 

دقت اطلاعات یک واحد بر مهارت های ادراکی  (2
 مدیران شعب بانک تاثیر دارد.

کیفیت اطلاعات یک واحد بر مهارت های انسانی  (0
 مدیران شعب بانک تاثیر دارد.

کیفیت اطلاعات یک واحد بر مهارت های ادراکی  (4
 ن شعب بانک تاثیر دارد.مدیرا

بهبود مهارت های انسانی مدیران شعب بانک بر  (1
 عملکرد خدمات مشتریان بانک تاثیر دارد. 

بهبود مهارت های ادراکی مدیران شعب بانک بر  (6
 عملکرد خدمات مشتریان بانک تاثیر دارد.

 روش پژوهش 8
باشد و چون در آن رابطه  روش اجرای این پژوهش پیمایشی می

گیرد، از نوع همبستگی  یرها مورد مطالعه قرار میبین متغ
ی آماری این مطالعه کارکنان، شعب بانک  جامعه باشد. می
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 های انسانی و ادراکی در تاثیر دقت اطلاعات و کیفیت اطلاعات بر عملکرد خدمات مشتریبررسی نقش واسطه گری مهارت. حسینی قاسمی، محبوبه محمد

 ها به صورت تصادفیباشند. پرسشنامهفارس می رت استانتجا
به  روش نمونه گیریدر بین این جامعه توزیع شده است. 

تعداد جامعه آماری در این پژوهش  .باشدصورت تصادفي می

باشد و حجم نمونه برابر  نفر کارکنان بانک  تجارت می 044
 نفر تعیین گردیده است. 118با 

  باشد كه ابزار مورد استفاده در این پژوهش پرسشنامه مي
فنی را مورد  و ادراکی، انسانی هایای که مهارت پرسشنامه

و از نوع طیف لیکرت گویه  18دهد دارای سنجش قرار مي
 Bolton and)این پرسشنامه توسط  است. ()پنج بخشی

Drew,1991)  .روایي براي تعیینطراحی و اجرا شده است 
 هك شده استفاده موضوع با آشنا اساتید نظرات پرسشنامه از

 اشد.ب می پرسشنامه تأیید روایي نشان دهنده نتایج نظرسنجي
را مورد سنجش قرار  مشتریانعملکرد خدمات ای که پرسشنامه

 (پنج بخشی) گویه و از نوع طیف لیکرت 01دهد دارای می 
( Bahia & Nantel, 2000)این پرسشنامه توسط  است.

 پرسشنامه از روایي تعیین برايطراحی و اجرا شده است. 
 نجينظرسنتایج  كه شده استفاده موضوع با آشنا اساتید نظرات

 پرسشنامه روایی .باشد می پرسشنامه روایي تأیید نشان دهنده

 زا نیز آن پایایی و آمده است دسته ب عاملی تحلیل طریق از
آمد. این پرسشنامه ابعاد زیر را  دسته ب کرونباخ آلفای طریق

. دسترسی 2دهد:  اثربخشی و اطمینان  مورد سنجش قرار مي
. قابلیت 6سبد خدمت رسانی . 1. جنبه فیزیکی 4. قیمت 0

مدیریت را مورد  اطلاعات هایای که سیستماعتماد.  پرسشنامه
گویه و از نوع طیف لیکرت  11دهد دارای سنجش قرار مي

 & Stuart) شده ترجمه پرسشنامه این است. ()پنج بخشی

Redman, 2010) است انگلیسی زبان به ابزار یک روی از 

 اعتباریابی نیازمند و است نشده اجرا ایران در کنون تا که
 ,Stuart & Redman) اما (.است پایایی و روایی سنجش)

 یپایای و کرده گزارش مطلوب را پرسشنامه این روایی (2010

 براي. اندکرده ذکر %14 بالای کرونباخ آلفای طبق را آن
 موضوع با آشنا اساتید نظرات پرسشنامه از روایي تعیین

 روایي تأیید نشان دهنده نتایج نظرسنجي كه شده استفاده
 عاملی تحلیل طریق از پرسشنامه روایی .باشد می پرسشنامه

ه ب کرونباخ آلفای طریق از نیز آن پایایی و آمده است دسته ب
دهد:  ميآمد. این پرسشنامه دو بعد را مورد سنجش قرار  دست

. کیفیت اطلاعات. پس از تکمیل 2. دقت اطلاعات 1
ها به رایانه با استفاده از نرم افزار ها و ورود دادهپرسشنامه

SPSS و lisrel نتایج مورد تجزیه و تحلیل قرار گرفت. 

 های پژوهشیافته 9

بررسی وضعیت پاسخگویان به  9.1
ادراکی،  هایمهارت پرسشنامه سنجش

 فنی و انسانی
 

 پاسخگویانهای ادراکی، انسانی و فنی مهارتها و بررسی وضعیت مولفه 1جدول 

 مولفه حداقل حداکثر میانگین انحراف معیار سطح معنی داری

 های ادراکی )مفهومی(مهارت 1 04 91/20 11/0 44/4

 های انسانیمهارت 1 04 11/20 201/0 44/4

 های فنیمهارت 1 04 00/20 512/0 44/4

 کل 18 88 91/10 291/11 44/4

 

 هاآزمون نرمال بودن داده 9.2
ها یکی از رایج ترین موارد کاربرد آزمون نرمال بودن داده

آزمون توزیع است. آزمون کولموگروف اسمیرنوف برای این 
منظور در هر یک از فرضیات  باشد. به همین هدف مناسب می

آورده  2 این آزمون انجام پذیرفت که نتیجه در جدول شماره
 شده است.

طبق این آزمون، جهت بررسی ادعای نرمال بودن 
متغیرهای پژوهش به وسیله آزمون کولموگروف اسمیرنوف 

 شود: فرض صفر و مقابل آن به شرح زیر تعریف مي

 H0= دادهها دارای توزیع نرمال نمی باشند.

 H1= دادهها دارای توزیع نرمال میباشد.

 

 نتایج آزمون کولموگروف اسمیرنوف 2 جدول

  هاطراحی دیجیتال واحد های خدمات مشتریقابلیت عملکرد خدمات مشتری

 اطلاعاتدقت  کیفیت اطلاعات های انسانیمهارت های ادراکیمهارت عملکرد خدمات مشتری
 متغیرها

 
 هاشاخص

 اسمیرنوف-کولموگروف 000/0 111/0 11/0 18/0 222/0
 سطح معنی داری 485/4 148/4 121/4 040/4 200/4
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-آزمون نرمال بودن کولموگروف4طبق اطلاعات در جدول
اسمیرنوف و با توجه به اینکه سطح معنی داری در فرضیات 

باشد، بنابراین در سطح  می 41/4مورد مطالعه، بزرگتر از 
مورد تایید قرار   1Hفرض   %91و با احتمال  41/4اطمینان 

 شود.  ها پذیرفته ميگرفته و نرمال بودن داده

های مهارت و فرضیه اول: بین دقت اطلاعات یک واحد
 رابطه مستقیم و معناداری وجود دارد انسانی

 خطی رگرسیون آزمون از اول فرضیه آزمون برای 
 . است شده استفاده

 

 

  و B ضرائبهای انسانی بر حسب با مهارت دقت اطلاعات خطی رابطهمعادله رگرسیون  3 جدول

 R R2 F Sig ضریب  ضریب B نام متغیر

 دقت اطلاعات
 عدد ثابت

291/4 
095/12 

001/4 

- 
050/4 241/4 491/04 444/4 

 

 

درصد  6/24مولفه دقت اطلاعات، 0بر اساس جدول
 کندهای انسانی را تبیین میمهارت

های مهارت و فرضیه دوم: بین دقت اطلاعات یک واحد
 رابطه مستقیم و معناداری وجود دارد ادراکی

 استفاده خطی رگرسیون آزمون از دوم فرضیه آزمون برای
. است شده

  و Bضرائبهای ادراکی بر حسب با مهارت دقت اطلاعات خطی رابطهمعادله رگرسیون  4ول جد

 R R2 F Sig ضریب  ضریب B نام متغیر

 دقت اطلاعات
 عدد ثابت

042/4 
159/8 

051/4 

- 
511/4 002/4 101/51 444/4 

 

 

درصد  2/00متغیر دقت اطلاعات،  4بر اساس جدول 
 کند های ادراکی را تبیین میمهارت

 هایمهارت و فرضیه سوم: بین کیفیت اطلاعات یک واحد
 رابطه مستقیم و معناداری وجود دارد انسانی

 خطی رگرسیون آزمون از سوم فرضیه آزمون برای
 . است شده استفاده

 

 

   و Bضرائبهای انسانی بر حسب با مهارت کیفیت اطلاعات خطی رابطهمعادله رگرسیون  5جدول 

 R R2 F Sig ضریب  ضریب B نام متغیر

 کیفیت اطلاعات
 عدد ثابت

222/4 
029/18 

040/4 

- 
012/4 119/4 848/11 444/4 
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درصد  9/16. متغیر کیفیت اطلاعات، 1بر اساس جدول 
 کند . های انسانی را تبیین میمهارت

 و فرضیه چهارم: بین کیفیت اطلاعات یک واحد
 رابطه مستقیم و معناداری وجود دارد های ادراکیمهارت

 خطی رگرسیون آزمون از چهارم فرضیه آزمون برای
 . است شده استفاده

 

 

  و Bضرائبهای ادراکی بر حسب با مهارت دقت اطلاعات خطی رابطهمعادله رگرسیون  6 جدول

 R R2 F Sig ضریب  ضریب B نام متغیر

 کیفیت اطلاعات
 عدد ثابت

200/4 
281/18 

295/4 

- 
152/4 025/4 420/11 444/4 

 

 

درصد  1/42 .  متغیر کیفیت اطلاعات،6بر اساس جدول 
  .کندهای ادراکی را تبیین میمهارت

ارائه خدمات به  و های انسانیفرضیه پنجم: بین مهارت
 رابطه مستقیم و معناداری وجود دارد مشتریان

 خطی رگرسیون آزمون از پنجم فرضیه آزمون برای
 . است شده استفاده

 

 

  و Bضرائببا ارائه خدمات به مشتریان بر حسب  های انسانیمهارت رابطه خطیمعادله رگرسیون  7 جدول

 R R2 F Sig ضریب  ضریب B نام متغیر

 های انسانیمهارت
 عدد ثابت

10/4 
021/08 

190/4 
- 

182/4 112/4 900/82 444/4 

 

 

درصد  2/61های انسانی، متغیر مهارت 1بر اساس جدول 
 کند. از متغیر ارائه خدمات به مشتریان را تبیین  می

ارائه خدمات به  و های ادراکیفرضیه ششم: بین مهارت 
 رابطه مستقیم و معناداری وجود دارد مشتریان

 خطی رگرسیون آزمون از ششم فرضیه آزمون برای
 . است شده استفاده

 

 

  و Bضرائببا ارائه خدمات به مشتریان بر حسب  های ادراکیمهارت خطی رابطهمعادله رگرسیون  8جدول 

 R R2 F Sig ضریب  ضریب B نام متغیر

 های ادراکیمهارت
 عدد ثابت

18/4 
905/01 

140/4 
- 

800/4 110/4 450/88 444/4 
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درصد از  0/11های ادراکی، متغیر مهارت 8بر اساس جدول 
 کند. متغیر ارائه خدمات به مشتریان را تبیین  می

  تحلیل مسیر )برازش مدل ساختاری( 9.3

 برازش مدل ساختاری

های مدل طراحی شده در جهت سنجش متغیر 9.3.1
 اصلی

است.  1مدل طراحی شده در نرم افزار به صورت شکل 
متغیر  11متغیر پنهان توسط  0شود يهمانطور که مشاهده م

 مشاهده شده اندازه گیری و تبیین شده است.

 

 

 

 ها(رابطه متغیرهای اصلی با مولفه) مدل طراحی شده در نرم افزار 2شکل 

 

با توجه به خروجی تحلیل مسیر مشخص شد تمام مسیرهای  
( 41/4ارتباطی بین متغیرها با توجه به سطح معنی داری )

معنا دار شناخته شده است و تمامی روابط بین متغیرها معنی 
باشد باشد به عبارت دیگر کل مدل  معنی دار میدار می

(44/4P-value=.) 

ه )مدل مدل طراحی شده بر اساس رابطه مولف 9.3.2
 مفهومی پژوهش(

است.  2مدل طراحی شده در نرم افزار به صورت شکل
متغیر  0متغیر پنهان توسط  1شود همانطور که مشاهده مي

 مشاهده شده اندازه گیری و تبیین شده است.
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 مدل مفهومی پژوهش() مدل طراحی شده در نرم افزار 3شکل 

 

با توجه به خروجی تحلیل مسیر مشخص شد تمام مسیرهای 
( 45/4ارتباطی بین متغیرها با توجه به سطح معنی داری )

معنا دار شناخته شده است و تمامی روابط بین متغیرها معنی 
باشد دار میباشد به عبارت دیگر کل مدل  معنیدار می

(44/4P-value=.) 

 گیریبحث و نتیجه 10
 ا توجه به نتایجدر این قسمت فرضیات پژوهش مطرح شده و ب

هر فرضیه بحث و نتیجه گیري جداگانه اي  یبه دست آمده برا
نتایج تحلیل نشان داد که، رابطه بین  گیرد. صورت می

متغیرهای طراحی دیجیتال واحدها )دقت اطلاعات، کیفیت 
ی، های انسانهای خدمات مشتری )مهارتاطلاعات(، قابلیت

های ادراکی( و عملکرد خدمات مشتریان تایید شده است مهارت
و نشان داد که همبستگی معنا داری بین تمام متغیرها وجود 

های دقت اطلاعات و کیفیت دارد و همچنین از طریق مولفه
های های انسانی و مهارتهای مهارتاطلاعات به واسطه مولفه

ه بیشتری می توان بادراکی قابل پیش بینی است و با سهولت 
ها تمام روابط معنادار آن دست پیدا کرد. در کل فرضیه

 باشد. می

ن ها روابط مستقیم بینتایج به دست آمده از تجزیه و تحلیل داده
را نشان   انسانی هایمهارت و واحد یک اطلاعات دقت
دست آمده فرضیه پژوهش را مورد ه دهد. همچنین نتایج ب می

هد و رابطه معنا دار بین متغیرها را مورد تایید دتایید قرار مي
 Hosseini)دهد. نتایج این پژوهش با نتایج پژوهشقرار مي

& Qadri, 2010) .همسو است 

 ی زمینه در تشخیص قدرت و توانایي انسانی، داشتن مهارت 
 ی وسیله به كار دادن انجام و همكاري و تفاهم محیط ایجاد

 یرهبر هایشیوه بردن کار به و تشویق فن از دیگران، آگاهی
 فني مهارت مقابل ینقطه در انساني مهارت. باشد می موثر
 و اشیاء با كردن كار مقابل در مردم با كردن كار یعني. است

شناسي،  روان در قلمرو علمی دانش امروزه. چیزها
 كارورزی و تجربه و شناسي مردم و اجتماعي شناسي روان

 زمینه غیرمستقیم طور اجتماعي، به و گروهي شرایط در
 الزامات. سازند مي فراهم را انساني هايمهارت به دستیابي
 كاتز مدل اساس بر مدیریتي مشاغل برای انسانی هایمهارت
 اطلاعات و دانش كاركنان، كسب خلاقیت پرورش از عبارت

 دیگران، رفتار در تأثیرگذاري منظور به رهبري یزمینه در
 ایه منديتوان و هامهارت یتوسعه به كاركنان تشویق توانایي

 اب برخورد ینحوه و كار محیط رواني بهداشت با خود، آشنایي
 برابر در كاركنان مقاومت كاهش رواني، توانایي هايفشار
 اريرفت مشكلات تشخیص سازمان، توانایي تحولات و تغییر

 انگیزش هايتئوري با لازم، آشنایي اقدامات انجام و كاركنان
 همكاری كاركنان، توانایي و خود در انگیزه ایجاد منظور به

 سازمان، توانایي مسائل حل براي مدیران سایر با اثر بخش
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 كار، توانایي محیط در كاركنان با انساني ارتباطات برقراري
 باشدمی كاركنان بین گروهي كار و همكاري یروحیه ایجاد

(Yahiavi, 2011.) 

دست آمده از تجزیه و تحلیل ه پس از بررسی اطلاعات ب
ها محقق به این نتیجه دست یافت که دقت اطلاعات یک داده

سانی های انواحد به صورت مستقیم تاثیر مثبتی بر روی مهارت
چه یک کارمند  کارکنان دارد. از دید کارکنان بانک تجارت هر

از اطلاعات صحیح و دقیق تری برخوردار باشد دارای 
باشد و دستیابی به سطح مهارت  های انسانی بالاتری میمهارت

های انسانی به معنی برخورد مناسب تر بالاتر در حیطه مهارت
 باشد. و با آگاهی بیشتر با مشتری می

طه قوی ها رابنتایج به دست آمده از تجزیه و تحلیل داده
را نشان  های ادراکیمهارت و بین دقت اطلاعات یک واحد

دست آمده این فرضیه را مورد تایید ه دهد. همچنین نتایج ب مي
دهد. دهد و رابطه معنا دار بین متغیرها را نشان مي قرار مي

همسو ( Yang & Liu, 2012) نتایج این پژوهش با پژوهش

 است.

 كل هايپیچیدگي درك توانایي معنای به ادراکی مهارت
 كار یدهنده تشكیل اجزاي و عناصر یهمه تصور و سازمان

. دباشمی( سیستم) واحد كل یك صورت به سازماني فعالیت و
 هاینک و سازمان کلی مشکلات درک توانایی دیگر عبارت به

 از آگاهي. است سازمان از بخشی چه مخصوص کاری هر
مختلف،  هايموقعیت در مهم عناصر و اجزا شناخت و روابط
 ندك اقدام یا گیريتصمیم طریقي به كه سازدمي قادر را مدیر

 فراهم را آن كاركنان رضایت و سازمان اثربخشي موجبات كه
 آموزش مستلزم( مفهومي یا) ادراكي مهارت اكتساب. نماید

 و سازمان، مدیریت هايتئوري بویژه رفتاري علوم هاينظریه
 هایمهارت الزامات. ها استآن عملي كاربرد و گیريتصمیم

: از عبارت کاتز مدل اساس بر مدیریتی مشاغل برای اداراکی
سازمان،  بهره وري افزایش براي نو طرحهاي ایجاد توانایي
 یطيمح هايتهدید و هافرصت شناسایي) بحران مدیریت توانایي

 لتحلی ، توانایي(سریع و اساسي، خلاقانه هايراهبرد یارائه و
 وانایيمناسب، ت تصمیم گیري و واقع بینانه صورت به موقعیتها
 سازمان، توانایي در مسأله حل تفكر و مشكل شناسایي

 و تحلیل و تشخیص، تجزیه) ریسك مدیریت از برخورداري
 سازمان و كاركنان عملكردعلمی ارزیابي ، توانایي(پاسخ دهي

 هدایت كاستیها، توانایي رفع جهت مناسب هايراهكار یارائه و
 و هافرصت تابعه، شناخت هايسازمآن و هاواحد رهبري و

 سازمان، شناخت و توسعه سازيبه در فرابخشي امكانات
 طرحهاي تدوین منظور به سازمان یبالقوه مشتریان و بازارها
 به زمانسا به نگریستن سازماني، توانایي استراتژیك یتوسعه
 هاتمأموری تحقق براي یكدیگر با اجزاء ارتباط و كل یك عنوان

 توانایي از ، برخورداري(استراتژیك تفكر) سازمان اهداف و
 یهايویژگ و شرایط با ارتباط در سازمان مسائل تحلیل و تجزیه

 و هامأموریت با مرتبط تحولات و هاروند سازمان، شناخت
 ینتعی منطقه اي، توانایي و بین المللي سطح در سازمان اهداف

 تحولات و تغییرات دقیق كاري، شناخت هاياولویت موقع به
 باشدمی ملی سطح در سازمان با مرتبط اجتماعي–اقتصادي

(Yahiavi, 2011). 

پاسخ دهندگان در این پژوهش به این مسئله معتقد بودند که 
اطلاعات در دسترس کارکنان بالاتر باشد باعث هر چه دقت 

های موجود در هر ها و تهدیدشود که کارکنان فرصتمي
سازمان را به خوبی تشخیص دهند و راحت در جهت رفع 

ها به وجود بیاورد. اما نکته مهم تهدیدها یا شکوفایی فرصت
این است که هر کدام از کارکنان به اندازه لازم اطلاعات در 

رشان قرار بگیرد نه کمتر نه بیشتر، زیرا افشا اطلاعات اختیا
شود که به بدنه اصلی غیر ضروری برای کارکنان باعث مي

سازمان ضربات جبران ناپذیری وارد شود. زیرا اگر به هر 
علتی هر کدام از کارکنان از سازمان خارج شود با سطح زیادی 

ها زمآنشود و اگر جذب سااز اطلاعات از سازمان خارج مي
رقیب شود اطلاعات سازمان قبلی را با خود به آن جا می برد، 
بنابراین باید در هنگام در اختیار گذاشتن اطلاعات این مورد 

 را رعایت کرد.

ها نشان داد که نتایج به دست آمده از تجزیه و تحلیل داده
انسانی رابطه  هایمهارت و واحد یک اطلاعات بین کیفیت

وجود دارد. همچنین نتایج بدست آمده این  مثبت و معناداری
دهد و رابطه معنا دار بین فرضیه را مورد تایید قرار مي

 Lu )دهد. نتایج این پژوهش با پژوهشمتغیرها را نشان مي

& Lo, 2009) .همخوانی دارد 

 های پیشین وبا توجه به نتایج بدست آمده در فرضیه     
ها تنها نکته اصلی در این برای جلوگیری از تکرار بحث

های قبل به آن خیلی پرداخته نشده بود فرضیه که در فرضیه
اهمیت کیفیت اطلاعات و همچنین استانداردهای ناظر بر 

ود شباشد که باعث مياطلاعات موجود در هر سازمانی می
اطلاعات موجود در هر سازمان از کیفیت لازم برخوردار 
باشد. نکته مهم دیگر این است که پاسخگویان معتقدند که هر 

انی های انسچه کیفیت اطلاعات بالاتر باشد باعث بهبود مهارت
شود و در جهت انسجام بیشتر سازمان و همچنین روابط بین مي

 ت دیگر سازمان هر چهگذارد به عبارکارکنان تاثیر مثبتی می
ها تمرکز بکند قطعا به بیشتر بر روی اطلاعات و کیفیت آن

 وری بالاتری در سازمان دست پیدا خواهد کرد.بهره

ها رابطه قوی بین نتایج به دست آمده از تجزیه و تحلیل داده
را  ادراکی هایمهارت و واحد یک اطلاعات متغیرهای کیفیت

بدست آمده این فرضیه را مورد  دهد. همچنین نتایجنشان مي
 دهددهد و رابطه معنا دار بین متغیرها را نشان ميتایید قرار مي

برای جلوگیری از مطرح کردن مباحث تکراری در این فرضیه 
های قبلی به آن پرداخته نشده فقط به نکته مهمی که در فرضیه

شود، باید توجه کرد که کیفیت اطلاعاتی که در است اشاره مي
شود هر چه بالاتر باشد باعث اختیار کارکنان قرار داده مي

های ادراکی شود که کارکنان به سطح بالاتری از مهارتمي
دست پیدا کنند که این به معنی حل بهتر و سریع تر مسائل و 
مشکلات موجود در سازمان به صورت تخصصی و با صرف 

 هاییفهباشد که این علاوه بر صرهزینه کمتر در سازمان می
شود کارکنان که برای خود سازمان به همراه می آورد باعث مي

سازمان به سطح بالاتری از رشد حرفه ای سازمانی دست پیدا 
 کنند.
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ها رابطه قوی نتایج به دست آمده از تجزیه و تحلیل داده
 مشتریان به خدمات ارائه و انسانی هایبین متغیرهای مهارت

تایج بدست آمده این فرضیه را مورد دهد. همچنین نرا نشان مي
دهد و رابطه معنا دار بین متغیرها را نشان تایید قرار مي

 ,Hosseini & Qadri)دهد. نتایج این پژوهش با پژوهش مي

 همسو است.(2010

نکته مهمی که در این فرضیه به آن پرداخته شده است      
 های خدماتیباشد که کارکنانی که در بخشتوجه به این مهم می

به مشتریان سرویس می دهند هر چه دارای سطح آگاهی 
بیشتری باشند در هنگام برخورد با مشتریان علاوه بر جذب 

و از طرف  ها به سازمان خواهند شدمشتریان باعث وفاداری آن
دیگر اگر در هر سازمانی کارکنان دارای سطح مهارت انسانی 

شود تسهیل خدمات راحت تر و آسان تر بالایی باشند باعث مي
و کم هزینه تر چه برای سازمان و چه برای مشتری شود که 
این باعث به وجود آمدن رضایت هم برای مشتریان و هم برای 

 کارکنان سازمان خواهد شد.

ها رابطه قوی به دست آمده از تجزیه و تحلیل دادهنتایج 
 مشتریان به خدمات ارائه و ادراکی هایبین متغیرهای مهارت

دهد. همچنین نتایج بدست آمده این فرضیه را مورد را نشان مي
دهد و رابطه معنا دار بین متغیرها را نشان تایید قرار مي

 (Setia et al , 2013)دهد. نتایج این پژوهش با پژوهش مي

 همسو است.

د باشنکته مهم و قابل توجه در این فرضیه این مورد می    
که پاسخ دهندگان معتقدند که در هر سازمانی هر چه کارکنان 
دارای مهارت ادراکی بالاتری باشند در مواجهه با مشتریان 

لات و برخورد مناسب تری دارند و در رسیدگی به مشک
همچنین تمرکز در حل مسائل و مشکلات به وجود آمده در حین 
کار تسلط بیشتری خواهند داشت. بنابراین لزوم وجود این 
مهارت و تقویت آن در بین کارکنان در هر سازمانی بسیار مهم 

 باشد.و حیاتی می

از جمع بندی نتایج بدست آمده می توان به این نکته بسیار 
د اطلاعات با کیفیت و با دقت در هر مهم پی برد که وجو

های ادراکی و انسانی کارکنان سازمانی موجب تقویت مهارت
شود کارکنان در برخورد با خواهد شد که در نتیجه باعث مي

مشتریان بسیار بهتر عمل کرده و باعث جذب مشتریان به 
های بسیار زیادی از لحاظ سازمان شوند و در کنار آن صرفه

ای خود سازمان دارد که در نهایت موجب به وجود هزینه ای بر
آمدن رضایت در بین کارکنان و همچنین مشتریان خواهد شد. 

 شود.همچنین باعث وفاداری مشتریان به سازمان مربوطه مي

پیشنهادهای برگرفته از نتایج  11
 تحقیقی

های مناسب را برای ایجاد مسئولین باید زیر ساخت -1
دقت و کیفیت اطلاعات را در چهارچوب در جهت افزایش 

ها سطح هر سازمان متناسب با کارکنان آن سازمان و شرایط آن
 به وجود بیاورند از جمله موارد پیشنهادی:

های اینترنتی مناسب جهت سهولت در به ایجاد شبکه الف:
 اشتراک گذاری اطلاعات در بین کارمندان.

کارمندان های آموزشی مناسب برای ب: برگزاری کلاس
برای آشنایی هر چه بیشتر با مفهوم دقت و کیفیت اطلاعات و 

 نتایجی که برای سازمان دارد.

ضروریست مسئولان با توجه به عواملي مانند همچنین  -2
شفاف نمودن شغل، ارزشیابي صحیح عملكرد كاركنان،  ایجاد 

 های ایجاد خلاقیتزمینهسازي شغلي و غیره امنیت شغلي، غني
و فزایش دهند كاركنان اوری را در سازمان و در بین و نوآ

های ادراکی و انسانی در تقویت هر چه بیشتر مهارتموجب 
مسئولان سعي كنند كه كارمندان را به به علاوه  .کارکنان شوند

صورت یك تیم درآورده و مشكلات و كارها را به صورت 
ود گروهي حل نمایند. تقویض اختیار كرده و به كارمندان خ

دهد كه اگر افراد خود را نتایج نشان ميهمچنین  اعتماد كنند.
متعلق به سازمان دانسته و براي خود یا سازمان هویت سازي 

لازم است، اقداماتي صورت گیرد تا كاركنان از عضویت  .كنند
در سازمان افتخار بیشتري كرده، براي این هویت خویش 

 فاداري كاركنان بهارزش بیشتري قائل شوند، همچنین میزان و
سازمان بیشتر شود و خود را متعلق به كل سازمان دانسته و نه 
با معرفي خود به عنوان عضوي از گروه خاص در سازمان 

به عبارت دیگر زمینه را برای  احساس هویت و افتخار كنند
 .های انسانی و ادراکی در سازمان فراهم بیاورندتقویت مهارت
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