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 چکیده
منابع تکنولوژی  ها وظرفیت در آمده و بطور فزاینده ای با ان هاارائه خدمات به مشتریان بعنوان یک استراتژی حیاتی برای سازم

فناوری اطلاعات را  این مقاله با ارائه بینشی مثبت به كاربرد فرآیند تحلیل سلسله مراتب فازی تأثیرات گره خورده است. سازمان ها

منابع فناوری  و ثیرات متفاوتی از ظرفیت هاخاص، تأ دهد. این بررسی بطورمی بررسی قرار بروی فرآیند خدمت به مشتریان مورد

دهد ساختار مقاله نشان می املاک نشان می دهد. هایآژانس فرانچایز عملیات در خدمت به مشتریان را اطلاعات برروی فرآیند

فناوری ازی های مهمی در نحوه پیاده سمحرک فناوری اطلاعاتتجربه های تجاری در زمینه  و فناوری اطلاعاتكه منابع انسانی 

تجربه های تجاری در زمینه  و فناوری اطلاعاتو استفاده از آن در فرآیند خدمت به مشتریان هستند. ازاینرو منابع انسانی  اطلاعات

فرآیندخدمت به مشتریان تأثیر می گذارند و تأثیرات  هستند كه برعملکرد فناوری اطلاعاتهای كلیدی ، ظرفیتفناوری اطلاعات

مانند  فناوری اطلاعاتو تجربه های تجاری در زمینه  فناوری اطلاعاتمانند مهارت های مدیریتی  فناوری اطلاعات منابع انسانی

 ضمنی را درفرآیند عملکرد خدمت به مشتریان مورد بررسی قرار می دهد. شده گذاشته اشتراک به دانش
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 مقدمه

ها تبدیل شده  ریان بعنوان یک امراستراتژیک برای شركترسانی به مشت خدمات دهه ی گذشته، درطول دو

وكیفیت خدمات منجربه یک موضوع قابل ملاحظه برای سازمان ها شده است. امروزه این توافق  .[22,29,9]است

كه  مهم ترین عامل برای رسیدن به اهداف سازمانی نیست، بلکه شاخصی است مشتریانوجوددارد كه كیفیت خدمات به 

ارزیابی قرار می دهد  مورد مشتریاناولیه رقابتی درفرآیند خدمت به  بعنوان معیار را مشتریانی رضایت سمبطور ر

 ISبهبود می یابد محققان  فناوری اطلاعاتیت های فعملکردشركت ازطریق ظر ، علی رغم اینکهباوجوداین .[34,5]

سطوح سازمان  طریق واسطه هایشان در بایستی از تنها فناوری اطلاعاتپیشنهاد می كنند كه تأثیرسطح سازمان برروی 

فناوری ، بحثی كه اینجا وجودارد این است كه ظرفیت های بنابراین .[26,35,33,17,1]موردارزیابی قرار گیرند 

برروی سازمان  فناوری اطلاعاتهای شود و تأثیر ظرفیتبکارگرفته می جهت پشتیبانی ازفعالیت های مشخصی اطلاعات

بدین معنی كه  د موردارزیابی قرارگیرد كه تأثیرات فعالیت های واسطه ای بطورمشخصی درک شده باشنددرجایی بای

 .بایستی موردارزیابی قرارگیرد بایددرک شوند انتظار وظایف مورددرجایی كه ابتدا  فناوری اطلاعاتتأثیرات 

به منظور بهبود  عامل باشند وفعالیت هایشان رامشتریانشان درت قادرمی سازد كه با سازمان هارا فناوری اطلاعاتامروزه 

 بهتر مشتریانشان را ترجیحاتقادرسازد كه  سازمان رااست عملکرد سازمان هماهنگ كنند. اینچنین تغییراتی ممکن 

 .[2]به مزایای مالی بهتری شود  بالاببرند ودرنهایت ممکن منجر سطح رضایت مشتریانشان را درک كنند و

 موردبطورسیستماتیک سازمان  طریق عملکرد ازمبنی براینکه چگونه خدمت به مشتریان دلایل كافی  باوجوداین، فقدان

 شوندبکارگرفته فعالیت های سازمان به منظورتسهیل  فناوری اطلاعاتواینکه چگونه ظرفیت های  گیردارزیابی قرار

معتقدیم كه  سازمان استفاده می كنیم و [14]( RBV. بنابراین ما ازدیدگاه مبتنی برتجزیه وتحلیل منابع )وجود دارد

بهتر جهت پاسخگویی به مشتریان قادر می سازد واین به نوبه  به عملکرد سازمان را ،فناوری اطلاعاتظرفیت های  تأثیر

 به بهبود عملکرد سازمان می شود. خود، منجر

مانند دانش به اشتراک  فناوری اطلاعاتكه ظرفیت های می كند تئوری برمبنای منابع پیشنهاد یافته های سازگاری با

ومدیران خدمات به مشتریان جهت ملاحظه ی فناوری اطلاعاتگذاشته شده )میزان دانشی كه مابین مدیران

كلیدی است كه دررابطه هستند و  یابنادروكم ریان به اشتراک گذاشته می شود( باارزش،عملکردفرآیندخدمت به مشت

 .می گذارد تأثیر فناوری اطلاعاتقابلیت هایبا فرآیند خدمت به مشتریان بر

دیدگاه برمبنای منابع مورد بررسی قرارداده اند  را با فناوری اطلاعاتمطالعاتی كه اخیراً صورت گرفته، ظرفیت های 

فناوری سازمان بعنوان محركی تعریف می شوند كه منابع برمبنای  فناوری اطلاعات، ظرفیت های RBV. ازدیدگاه ]48[

 تعدادشنهادمی كندكه منابع بوسیله ی . تئوری برمبنای منابع پی[3]یامنابع دیگرتركیب می كنند  ظرفیت هارابا  اتاطلاع

تمام  در را یک فرآیند اختلاف درعملکرد منابعی می توانند یعنی؛ شركتهای رقابتی بکارگرفته می شوند از زیادی

همچنین پیشنهاد می كندكه حتی هنگامی كه اینچنین  ن باشند.شركتهای رقابتی تشریح كنند كه جزو منابع كمیاب وگرا

، به موضوع هزینه منابعدرصورت عدم توجه شركتهای رقابتی، بکارگرفته می شوند  ازتعداد كمی منابعی كه بوسیله ی 

 شوند. دریک صنعت بالغ كه دارای حالت رقابتی هستند اینچنین منابعی نخواهند بطورسریعی دربین رقباپخش می

فقط هنگامی كه منابع برای تقلیدكردن،  درتمام شركتهای رقابتی تشریح كنند. را فرآیند توانست اختلاف درعملکرد

به  .[14]تمام شركتهای رقابتی تشریح كنند در هستند می تواننداختلاف درعملکردفرآ یند ها را هزینه زا و نادر باارزش،
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 فناوری اطلاعاتمسائل مربوط به تأثیرات ، یر بودن تصمیم گیرندگاندلیل اینکه دسترسی به شاخص های چندگانه ودرگ

 (MCDM) جدید از مسائل تصمیم گیری چند معیاره ی به رویکرد یک بعد به ابعاد مختلفی توسعه خواهد داد، ما از را

( باروش AHPمراتبی ) بنابراین، ادغام فرآیند تجزیه وتحلیل سلسله؛ كه انواع مسائل پیچیده را ارزیابی كندنیاز داریم 

 از فازی برای انتخاب یک گزینه AHP متدلوژی درواقع .[6,7]فازی( پیشنهاد شده است  AHPتجزیه وتحلیل فازی )

مجموعه فازی وتحلیل ساختارسلسله مراتبی تئوری  مفهومی از تركیبوتوجیه مسائل بوسیله  بین گزینه های مختلف

درقضاوت های انسانی جهت ونسبی بودن نایی سروكارداشتن باعدم اطمینان فازی توا AHPبنابراین،. طراحی شده است

هدف این مقاله ای كه ارائه شده است این  را دارد.برروی فر ایند خدمت به مشتریان  فناوری اطلاعاتتأثیرات  ارزیابی

رابکاربگیرد. مشتریان خدمت به  برروی فر ایند فناوری اطلاعاتتأثیرات فازی رابرای ارزیابی  AHPدیدگاه است كه 

منابع درفرآیند خدمت اتی در زمینه چگونگی استفاده از كندكه تصمیممی به مدیران كمک  این تأثیراتبعلاوه تشخیص 

 فرانچایزدر مدل ارائه شده  افزون براین كاربرد .بگیرندنسبت به رقباء  دربازار جایگاه سازمان راارتقاء  به مشتریان و

اهمیت انتخاب شاخص ها سازماندهی شده است. نشان داده شده است. مقاله درپنج بخش  نیزاملاک  های آژانس

بطور مختصر متدلوژی وتأثیرات آنها برروی فرآیند خدمت به مشتریان در ابتدا توضیح داده می شود در بخش سوم 

AHP  فازی راتشریح می كند. بخش چهارم درباره ی كاربردهایAHP خص های انتخاب فازی در اینکه چگونه شا

بخش نهایی شامل برخی  شده برروی فرآیند خدمت به مشتریان تأثیر می گذارند توضیح داده می شود. درپایان،

 نتیجه گیری است.و ملاحظات ، ازدیدگاه ها

 تأثیر آنها برروی فرآیند خدمت به مشتریان انتخاب شاخص ها و
قرارنگرفته  بررسی و مورد نشده تریان بخوبی ساختاربندیبه مشبرروی فرآیند خدمت  فناوری اطلاعاتارزیابی تأثیرات 

برروی فرآیند خدمت به مشتریان، محققان كمی رویکرد  فناوری اطلاعاتاست. جدا از بررسی های درزمینه تأثیرات 

. باوجود نددمت به مشتریان پیشنهاد داده ابرروی فرآیند خ فناوری اطلاعاتتصمیم گیری فازی را برای ارزیابی تأثیرات 

. اولا ً، تأثیرات تریان برخی ویژگی های مشخصی داردبرروی فرآیند خدمت به مش فناوری اطلاعاتارزیابی تأثیرات این 

فناوری بطور متفاوتی تأثیرات ، مدیران سازمان ها ور طبیعی عینی ودرک كردنی نیستند. دوم اینکه، بطفناوری اطلاعات

فقط  فناوری اطلاعاتمشتریان درک می كنند. به این دلیل، ارزیابی تأثیرات  را برروی فرآیند خدمت به اطلاعات

 شناسایی شود. بنابراین شاخص ارزیابی ومتدلوژی مناسب بایدبصورت ذهنی سنجیده می شود. 

برروی فرآیند  فناوری اطلاعاتفازی جهت شناسایی شاخص های ارزیابی برای تأثیرات  AHPدراین مقاله متدلوژی 

برروی فرآیند خدمت  فناوری اطلاعاتاز تأثیرات ه مشتریان به كاربرده شده است. سپس چهار سطح متفاوت خدمت ب

 و طریق منابع مربوط شناسایی می شوند ازكه بکار گرفته شده است به مشتریان از دیدگاه تجزیه وتحلیل منابع 

آؤانس های از  تا 08 بین توزیع پرسشنامه ازبوسیله  شاخص ها یابیارز بطورمفصل دربخش های بعدی تشریح می شوند.

چه اطلاعاتی  مشخص شود كهبرای اینکه سپس است.  صورت گرفتهبامدیریت تکنولوژی اطلاعات  در رابطه املاک

تمركز به  جمع آوری گردد خدمت به مشتریانشان فرآیند سازمان درن موفقیت های آوردفراهم  بایستی به منظور

و  فناوری اطلاعاتمهارت های مدیریتی  فناوری اطلاعاتبرای منابع انسانی . برای مثال، ی شودتمایلاتشان سوق داده م

استفاده از این زیرشاخص ها  با را فناوری اطلاعاتثیرات تأ تا انتخاب می شوند فناوری اطلاعاتمهارت های تکنیکی 

برروی فرآیند خدمت به  را فناوری اطلاعاتتأثیرات ست كه ا این . هدف ازچهارچوب كاری ماقرار دهندارزیابی مورد 



 0801-0831 ص ،0011 زمستان ،38 رویکردهای پژوهشی نوین در مدیریت و حسابداری، شماره 0
 

تحقق پیدا كند لازم است كه ، مشتریان در سازمان های رقابتی مورد بررسی قرار دهیم بدین منظور برای اینکه هدف

سازمان های بیمه به سه دلیل انتخاب شده اند اول مورد ارزیابی قرار می گیرد انتخاب شود. این تأثیرات در آن صنعتی را 

خدمت به مشتریان بعنوان یک دیدگاه استراتژیک نگریسته است به  درسازمان های بیمه ای كه رقابت درآنها زیاد که،این

 ها نشان می دهد كه توانایی سازمان های بیمه درراضی نگهداشتن مشتریان بیشتر گزارش . دوم اینکه،[27,24]می شود

بزرگترین سرمایه  ارقامی كه درخدماتشان دارند و طبیعت آمار نهایت اینکه سازمان های بیمه بدلیل در ؛ و[20]است 

ره خورده گ فناوری اطلاعاتسرمایه گذاری در هستند وتعاملاتشان بطورگسترده ای با فناوری اطلاعاتگذاران درزمینه 

صرف  را ناخالصشان درصد ازدرآمد 3الی  8كه سازمان های بیمه بطور میانگین حدود ها نشان می دهند  بررسی است.

سرمایه گذاری  را بهاین است كه این سازمان ها بطورقابل ملاحظه ای خدماتشان  می كنند واین نشانگر فناوری اطلاعات

 .[15]گره زده اند فناوری اطلاعات در

 ظرفیت هانتخاب  تصمیمات مربوط به او فناوری اطلاعاتظرفیت ها وقابلیت های 

 فناوری اطلاعات، چهاربعداساسی از ظرفیت های فناوری اطلاعاترفیت های باگسترش یافته های تحقیقی مرتبط با ظ

( تجربه های تجاری درزمینه 4) ،فناوری اطلاعات طاف پذیرا نع ( زیرساختارهای0مشخص می شوند كه عبارتند از: )

از ابعاد . هركدام فناوری اطلاعات( منابع انسانی 0و ) فناوری اطلاعات( زیرساخت های مرتبط با 8) فناوری اطلاعات

 تشریح شده اند: زیر در فوق

معتتقدبودند كه پایه های اساسی  Byrd and Turner [31]: فناوری اطلاعات انعطاف پذیر زیرساختار های 4.0

( داده های به اشتراک 8، )( شبکه های ارتباطی4امپیوتری، )( سکوی ك0عبارتند از ) فناوری اطلاعاتزیرساختار های 

شالوده های اساسی  فناوری اطلاعات( كاربردهای پردازش مركزی داده ها. زیرساختار های 0حیاتی و ) گذاشته شده

، به اشتراک گذاری اطلاعات درهركدام از پایه های [21]برای ارائه ی كاربردها و خدمات تجاری درسازمان هستند 

 .سازمان تغییرمی یابند اتژی تجاریمطابق با استر فناوری اطلاعات انعطاف پذیر زیرساختارهای

به سازمان اجازه می دهد كه  فناوری اطلاعات: تجارب تجاری درزمینه فناوری اطلاعاتتجارب تجاری درزمینه  4.4

معتقد بودند Henderson [28] وRockart [16]. راباهم ادغام كند فناوری اطلاعاتاستراتژی تجاری و استراتژی 

 مطرح می كند دانش به اشتراک گذاشته شده است كه ما را فناوری اطلاعاتت و عاملی كه استفاده استراتژیک ازتجار

خدمت به مشتریان،  ی فرآیندامحتو به اشتراک گذاشته می شود. در فناوری اطلاعاتبین مدیران عملیاتی و مدیران 

مت به مشتریان داراست دانشی است كه مدیرخدباره ی فرآیندخدمت به مشتری در فناوری اطلاعاتدانشی كه مدیر 

بنابراین ؛ است خدمت به مشتریان برخوردار برای بهبود فناوری اطلاعاتدرباره ی فرصت های بالقوه جهت بکاربردن

استفاده از  و بکارگیری مؤثر به اندیشیدن، كه سازمان را،است  ظرفیت مهمیاز  دانش به اشتراک گذاشته شده عبارت از

 Coopriderو  Nelsonرآیند خدمت به مشتریان قادرمی سازد. دراین باره،جهت بهبود عملکرد ف فناوری اطلاعات

 عملکرد و گروههای عملیاتی با افزایش در IS فزایش سطوح دانش به اشتراک گذاشته شده ما بینی بردند كه اپ [19]

 و وری اطلاعاتفنابین مدیران  ارتباط پیدا می كند. دانش به اشتراک گذاشته شده ما IS خدماتی گروه عملیاتی و

. [13]دانش به اشتراک گذاشته شده ی صریح تقسیم می شود  تجاری به دانش به اشتراک گذاشته شده ضمنی و

Armstrong [4]و Sambamurthy فناوری اطلاعاتپی بردندكه دانش به اشتراک گذاشته شده برهمسان كردن 
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 مهمی است كه سازمان را، به اندیشیدن، بکارگیری مؤثربنابراین دانش به اشتراک گذاشته شده ظرفیت ؛ می گذارد تأثیر

 می سازد. خدمت به مشتریان قادر فرآیند عملکرد جهت بهبود فناوری اطلاعاتاستفاده از  و

از منابع در بهره برداری سازمان از توانایی  : زیرساختارهای رابطه ای عبارتفناوری اطلاعاتزیرساختارهای مرتبط با  4.8

. این نوع از رابطه [10]با واحد های تجاری متکی هستند  فناوری اطلاعاتكه به تعاملات پایه های  اتفناوری اطلاع

 . یکی از[12]سازمان مهیا خواهد كرد درسرتاسر  اد اطلاعاتی یا دانشی راتجارت، ابع وفناوری اطلاعات مشترک ما بین

های نرم  عبارتست از یک مجموعه ازتکنولوژیهای عمومی اطلاعات است كه  زیرساخت های رابطه ای، تکنولوژی

بطن فرآیندخدمت به  در عرضه كنندگان خارجی خریداری شود. از كه می تواند افزاری وسخت افزاری مشهور

ادغام  كارگزاران، و نمایندگی ها باشبکه های كامپیوتری مرتبط  های عمومی شامل نظارت، تکنولوژی مشتریان،

 هامی تواند . سرمایه گذاری دراین تکنولوژیای كارشناسی خدمت به مشتری هستندتم هسیس تکنولوژی، و كامپیوتر

 ببرد. ها هستند بالا فرآیندهایی كه بدون این تکنولوژی مقایسه با در خدمت به مشتریان را عملکرد فرآیند

فناوری . مهارت های تکنیکی 0شامل:  فناوری اطلاعات: ابعاد حیاتی از منابع انسانی فناوری اطلاعاتمنابع انسانی  4.0

كه بوسیله  مربوط می شود مثل برنامه ریزی() یعموم به مهارتهای ضمنی، فناوری اطلاعات )مهارتهای تکنیکی اطلاعات

هستند  فناوری اطلاعات. مهارت های مدیریتی 4و  می شود( اجرا دارد شركتی كه به آن نیاز فناوری اطلاعات ی ستاد

ها توزیع شوند،  تمام شركت در ناهمگن بطور یکه چنین مهارتهاییمهنگا عنوان كرد كه Mata et al [8]. بعلاوه [3]

 چنین منابعی سخت نیست. هستند بنابراین برای رقبا بکارگیری نوعی سیارب

ازمانی شتر سقادر به تغییرات سازمانی خواهند بود و به اثربخشی های بی فناوری اطلاعاتسازمان ها باداشتن منابع انسانی 

 .دست پیدا خواهند كرد

فناوری مصاحبه با مدیران  و ISادبیات بررسی  ،فناوری اطلاعاتیافته های تحقیقی مرتبط با ظرفیت های براساس 

منابع ا ستخراج شدند كه مرتبط با برنامه ریزی، مفاهیم، پیاده سازی  و خدمات به مشتریان دو طبقه ی كلی از اطلاعات

 هستند. فناوری اطلاعاتهای واستفاده از كاربرد 

های  و تکنولوژی فناوری اطلاعاتهستند شامل مهارتهای تکنیکی فناوری اطلاعاتگروه اول از منابعی كه مرتبط با 

چگونگی كه در است ظرفیتی  این منابع شامل دو دوم از گروه خدمات به مشتریان هستند. اطلاعات عمومی درفرآیند

 فناوری اطلاعاتدانشی كه مدیرانشده )، كه شامل دانش به اشتراک گذاشته مؤثر هستند این منابعبکارگیری گروه اول 

دارند( و زیربنای  فناوری اطلاعاتدرباره خدمات به مشتریان دارند بادانشی كه مدیران خدمات به مشتریان درباره

 هستند. فناوری اطلاعاتانعطاف پذیر

استفاده می كنیم كه در  از درخت سلسله مراتبی تصمیم اوری اطلاعاتفنارتباط بین قابلیت ها وظرفیت های برای  ما

 این مدل برای مدل تصمیم، گام اول ساختارسلسله مراتبی است. هدف از AHP كاربرد در. داده شده استنشان  0شکل 

هداف كلی كه تحقق ا فرآیند خدمت به مشتریان است. سطح دوم شاخص هایی را در فناوری اطلاعات ارزیابی تأثیرات

تجاری در زمینه  تجارب ،فناوری اطلاعاتاین سطح شامل زیرساختارهای انعطاف پذیر نشان می دهد. كند تسهیل می  را

هركدام ازاین است.  فناوری اطلاعاتو منابع انسانی  فناوری اطلاعات، زیرساخت های مرتبط با فناوری اطلاعات

 سطح سوم نشان داده می شود. شاخص ها به زیرشاخص هایی تجزیه می شوند كه در
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 فازی AHPژی متدلو
 سنتی این توانایی را AHPمطالعه است. ازآنجا كه  گرفتن نظر خبرگان درزمینه پدیده ی مورد AHPایده اسا سی 

ه اند یا نسبت به داده های مشخص نشد زمینه هایی كه پدیده ها كاملاً مباحث شناخت انسانی به خصوص در ندارد كه در

 هدف

زيرساخت 

هاي انعطاف 

فناوري پذير 

 اطلاعات

(P1) 

داده هاي به 

اشتراك 

گذاشته شده 

 حياتي

سكوي 

كامپيوتر

 ي

كاربردهاي 

پردازش 

مركزي داده 

 ها

شبكه 

هاي 

ارتباطا

 ت

تجربه هاي 

تجاري درزمينه 

 فناوري اطلاعات

(P2) 

دانش به اشتراك 

گذاشته شده 

 ضمني

ش به اشتراك دان

گذاشته شده 

 صريح

 

زيرساخت هاي 

 مرتبط با

 فناوري اطلاعات

(P3) 

 
تكنولوژيهاي 

عمومي 

 اطلاعات

 منابع انساني

 فناوري اطلاعات

(P4) 

مهارت هاي 

فناوري  تكنيكي

 اطلاعات

مهارت هاي 

فناوري مديريتي 

 اطلاعات

 ي اطلاعاتفناور. درخت سلسله مراتبي تصميم در ارزيابي تأثيرات 1شكل 

 برروي فرآيند خدمت به مشتريان
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فازی برای این سری از مسائل مطرح می شود. درواقع  AHP بکار رود لذا دارد جمع آوری شده عدم اطمینان وجود

AHP توسط بار اولین  است كه فازی یک متدلوژی جدیدVan Larhoven  وPedrycz [25] معرفی شد و 

AHP تعمیم داد. تصمیم گیرندگان به دلیل اینکه  دومی ش ان منجربرای حالاتی كه به محیط فازی وعدم اطمین را

، مدل تصمیم یکی كند در كیفی را كمی و های دادهفازی به آنها اجازه می دهد كه  AHPهای متدلوژی  كاربرد

ن ای درمعمولاً به ارائه قضاوت های فاصله ای نسبت به قضاوت های دارای ارزش ثابت بیشتر احساس اطمینان می كنند. 

برروی فرآیند  فناوری اطلاعاتفازی به منظور شناسایی شاخص های ارزیابی برای تأثیرات  AHPمقاله متدلوژی 

 اعداد استفاده از فازی با AHPبرای بررسی  را جدید یک رویکرد Chang [6]. خدمت به مشتریان ارائه شده است

 سعه ای برای ارزش های توسعه ای تركیبی ازكاربرد روش تجزیه وتحلیل تو فازی مثلثی برای مقایسات زوجی و

فازی برای ارزیابی  AHPجهت كاربرد روش تجزیه وتحلیل توسعه ای زیر،  مقایسات زوجی معرفی كرد كه در

 روی فرآیند خدمت به مشتریان ارائه شده است. بر فناوری اطلاعاتتأثیرات 

 فازی AHPروش تجزیه وتحلیل توسعه ای برای  3.1
 [18]ارائه شده است:  زیر فازی بصورت خلاصه در AHP تجزیه وتحلیل توسعه ای در طرح كلی روش

 X={x1,x2,….xn}مجموعه یک راU={u1,u2,u3,…,un} بگیرید.  نظر در یک مجموعه ی هدف اشیاء را

. داجرامی گرد gi، به ترتیب تجزیه وتحلیل توسعه ای برای هرهدف Changمطابق باروش تجزیه وتحلیل توسعه ای 

 :شان داده می شودن بصورت زیر وی ء بدست آمده برای هرش mبنابراین، ارزش های تجزیه وتحلیل توسعه ای 

M 
1
gi, M 

2
gi,..., M 

m
gi, i = 1,2,..., n  (0)  

M كه درآن همه
j
gi j=1,2,3,…m).اعداد ) ( فازی مثلثیTFNs باپارامترهای )l,m,u آنها به ترتیب كمترین هستند .

( ارائه می شود. گام l,m,uبصورت ) TFNمحتملترین ارزش وبزرگترین ارزش احتمالی هستند. یک  ارزش احتمالی،

 .[11]ارائه می شوند های روش تجزیه وتحلیل توسعه ای بصورت زیر

 تعریف می شود: شی ء بصورت زیر مین iتوجه به  . ارزش توسعه ی فازی تركیبی با0 گام 0.0.8

 

(4) 

 

 

برای یک ماتریس  را mعملیات جمعی فازی برای ارزش های تجزیه وتحلیل توسعه ای   آوردن بدستبرای 

 ویژه انجام می دهیم بطوریکه:

(8) 


m

j

M
1

j
gi = 













  
  

m

j

m

j
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j

uijm
1 1 1

,ij,lij 

Nعملیات جمعی فازی برای ارزش های  آوردن وبرای بدست
i
gi(j=1,2,...,m) ه:رامحاسبه می كنیم بطوریک 
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(0) l i =  
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1 1 1

,ij,lij كه در آن 




m

j

n

i
M

1
1

j
gi = 













  
  

m

j

m

j

m

j

uijm
1 1 1

,ij,lij 

 

 محاسبه می گردد: ( بصورت زیر3مطابق با معادله ) سپس معکوس بردار

(3) 

 

 

 ui, mi, li > 0 كه درآن

 :انجام می دهیم را ضرب زیر، (4درمعادله ) Siدرنهایت به منظوربدست آوردن 

 

(1) 

 

 

M. درجه بزرگی )امکان پذیری( 4گام  4.0.8
2 
=(l2,m2,u2)≥ M1=(l1,m1,u1) :بصورت زیرتعریف می شود 

(7) V (M 2 ≥ M 1) = sup [min (µ M2 (y))]              

 ( بصورت زیر بیان می شود:7كه هم ارزی معادله )

 

(3) 

 

 

 

و  M1برای مقایسه ی  كنید(. نگاه را 4قائم است )شکل  بعد در M2 µ و µM1مابین  Dراک بزرگترین نقطه اشت dكه 

M2  هم ارزش هایV(M1 ≥ M2) هم  وV(M2 ≥ M1) .بین  ما اشتراک رانیازداریمM1  وM2  نشان  4درشکل

 داده شده است.

 Miاز  kفازی محدب  ن عضوبزرگتری محدب فازی عبارتست از . درجه ی امکان پذیری برای یک عضو8گام  8.0.8

(i=1,2,…,k) تعریف می شود: كه بصورت زیر 
(9) V (M ≥ M 1, M 2,...,M k) = V[(M ≥ M 1) and (M ≥ M 2) and... and (M ≥ M k)] = min V (M ≥ M i), i = 

1, 2,...,k. 
 كه: فرض می گردد

(01) Dʹ (Si) = min V (Si ≥ Sk) 
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if l1 ≥ l 2 0 

)11()22(
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otherwise 

if m2 ≥ m 1 1 

V ( M 2 ≥ M 1 ) = hgt (M 1 ∩ M 2 )= µ M2 (d)= 
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 :ارائه می گردد بصورت زیر . سپس وزن بردارk=1,2,…,n; k≠ iی برا

Wʹ = Dʹ (S1), Dʹ (S2),..., Dʹ (Sn))
T  (00)  

 هستند. Si(i=1,2,…,n)كه درآن 

می شوند(، بردارهای وزنی نرمال تقسیم  ستون متناظر جمع عناصر ستون بر سازی )عناصرهربعد ازنرمال  .0 گام 0.0.8

 محاسبه می گردند: زیربصورت  )بهنجارشده( شده

(04 )W=(D(S1), D(S2), …,D(Sn))
T، درآن  كهW فازی نیستند. اعداد 

( ونرخ CIمورد بررسی قرارگیرد. شاخص سازگاری ) فازی موضوع دیگری است كه باید AHPدر مبحث سازگاری 

 محاسبه می گردند: گاری بصورت زیرساز

CI = 
)1(

max





n

n
 and CR = CI /RI  (08)  

تعداد آیتم هایی است كه درماتریس مقایسه می  n ویژه درماتریس مقایسات زوجی است، بزرگترین مقدار max λكه 

انجام دهد  اًمجددمقایسات زوجی را  باشد تصمیم گیرنده باید CR≥0.1اگر شاخص تصادفی است.  یک RIو  شوند

[32]. 

 برروی فرآیند خدمت به مشتریان عاتفناوری اطلادر ارزیابی تأثیرات فازی  AHPکاربرد . 0

اعدادفازی مثلثی بیان می شود.  واژه های زبان شناسی توصیف شده است كه با دراین بررسی، مقایسات تصمیم گیرنده با

استفاده از پرسشنامه انجام شده است. پاسخ های جمع آوری شده  با مقایسه اهمیت یک شاخص، زیرشاخص، یاگزینه ها

فازی مقایسات این داده های ورودی راتركیب می كند  AHPفازی هستند.  AHPمدل  ورودی پرسشنامه ها، از

بردارهای  شاخص ها استفاده می كند. براساس این رویکرد، تحلیل گزینه ها و رتجزیه و وازمیانگین جواب ها به منظو

 شده تعیین می گردند.ی شود وسپس بردارهای وزنی نرمال وزنی محاسبه م

 شاخص هاارزیابی وزن  1.1
مورد استفاده قرار گرفته است مثلثی  ، مقیاس زبان شناسی برای اعدادتصمیم گیرندگانمقایسات زوجی ی اجرا به منظور

 تبدیلات فازی آن در ضمیمه تشریح شده است. این مقیاس ها و كه نحوه ی استفاده از

 M2 و M1. اشتراك مابين 2شكل 

 

V(M1 ≥ M2) 

0 

l1 

1 

m1 l2 d u1 M2 u2 M 

M2 M1 

D 

µM 
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. سپس، ماتریس ه استتوزیع شد آژانس های املاکاز  تا 08 ینبپرسشنامه جهت ایجاد ماتریس های مقایسات زوجی، 

. بعلاوه، سازگاری ه استارائه شد 1بصورت جدول یک صفحه گسترده و آنها حاصل  میانگینارزیابی فازی بااستفاده از

مشخص گردیده كه همه ماتریس ها سازگارهستند. با استفاده ازفرمول  ماتریس های مقایسات زوجی بررسی شده است و

 ارائه شده داریم: 0درگام كه  4

S P1 =(3.066, 4, 5.666) × (0.043, 0.062, 0.070) = (0.132, 0.248, 0. 4) 

S P2 = (3.333, 4.4, 5.5) × (0.043, 0.062, 0.070) = (0.143, 0.273, 0.385) 

S P3 = (3.4, 4.166, 5.166) × (0.043, 0.062, 0.070) = (0.146, 0.258, 0.361) 

S P4 =(4.5, 5.666, 7) × (0.043, 0.062, 0.070) = (0.193, 0.351, 0.49) 
 محاسبه می كنیم: را رزش های زیر(، ا3ازاین بردارها و فرمول ) بااستفاده
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282.0
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)12()21(

21











mmLu

Lu
 V(S P1 ≥ S P2) = 

962.0
264.0
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V(S P1 ≥ S P3)= 

668.0
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V(S P1 ≥ S P4 )= 

V(S P2 ≥ S P1 ) =1 

V(S P2 ≥ S P3 ) =1 

 V(S P2 ≥ S P4 ) 

 = 71.0
27.0

192.0
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V(S P3 ≥ S P1 ) =1 

V(S P3≥ S P2 ) = 936.0
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V(S P3 ≥ S P4 ) 

= 644.0
261.0

168.0

)258.0351.0()193.0361.0(

193.0361.0

)34()43(

43
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(S P4 ≥ S P1 ) =1 

(S P4 ≥ S P2 ) =1 

(S P4 ≥ S P3 ) =1 

 بدست می آوریم كه: (،01ل )استفاده ازفرمو درنهایت با 
V(S P1 ≥ S P2, S P3, S P4) = Min (0.911, 0.962, 0.668) = 0.668 

V(S P2 ≥ S P1, S P3, S P4) = Min (1, 1, 0.71) = 0.71 

V(S P3 ≥ S P1, S P2, S P4) = Min (1, 0.936, 0.644) = 0.644 

V(S P4 ≥ S P1, S P2, S P3) = Min (1, 1, 1) = 1 
نسبت سازی )از نرمال  بعد بدست می آید. W ′ = (0.668, 0.71, 0.644, 1) tبصورت  شده بهنجار اوزان غیرت بالا ازمحاسبا

باتوجه به  )بهنجارشده( هدف شدهنرمال  وزنی بردارهای ،هركدام ازاوزان غیربهنجارشده برجمع اوزان غیربهنجارشده(

 .محاسبه می گردد W هدف(0.331 ,0.213 ,0.235 ,0.221) = بصورت 0ازجدول  P1, P2, P3, P4 شاخص های
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و تجارب  فناوری اطلاعاتنتیجه می گیریم كه منابع انسانی تصمیم گیرندگان حاصل شد،  جواب هایی كه از مطابق با

یرساخت های هستند. بعلاوه، مشاهده می كنیم كه ز نسبت به دیگر شاخص ها مهم تر فناوری اطلاعاتتجاری در زمینه 

بعنوان یک نتیجه، منابع انسانی مهمتراست.  فناوری اطلاعاتاز زیرساخت های مرتبط با فناوری اطلاعاتانعطاف پذیر 

 فرانچایزد برای اینکه نمنجربه كارایی خیلی بیشترمی شو فناوری اطلاعاتو تجارب تجاری در زمینه  فناوری اطلاعات

توجه  ابا ر شاخص ها . درشیوه مشابه دیگر، مدیران اكنون زیركنندریانشان خدمت بتوانند بهتر به مشتاملاک  های آژانس

 را فناوری اطلاعاتشاخص های زیر ساختارهای انعطاف پذیر  ابتدا، آنها زیربه مهم بودن شاخص ها مقایسه می كنند. 

نشان می را  ری اطلاعاتفناوشاخص های زیر ساختارهای انعطاف پذیر  زیراهمیت نسبی  4مقایسه می كنند. جدول 

 دهد.

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

 . ماتريس ارزيابي فازي باتوجه به هدف1ول جد

منابع انساني 

 فناوري اطلاعات

(P4) 

زيرساخت هاي 

فناوري مرتبط با

 (P3) اطلاعات

تجارب تجاري 

فناوري درزمينه 

 (P2) اطلاعات

زيرساختارهاي 

انعطاف 

فناوري پذير

 (P1) اطلاعات

 هدف

(1, 3/2, 2) (2/5, 1/2, 2/3) (2/3, 1, 2) (1, 1, 1) 

زيرساختارهاي انعطاف 

 فناوري اطلاعاتپذير

(P1) 

(1/3, 2/5, 1/2) (3/2, 2, 5/2) (1, 1, 1) (1/2, 1, 3/2) 
تجارب تجاري درزمينه 

 (P2) فناوري اطلاعات

(1/2, 2/3, 1) (1, 1, 1) (2/5, 1/2, 2/3) (3/2, 2, 5/2) 

زيرساخت هاي مرتبط 

 فناوري اطلاعاتبا

(P3) 

(1, 1, 1) (1, 3/2, 2) (2, 5/2, 3) (1/2, 2/3, 1) 
فناوري منابع انساني 

 (P4) اطلاعات
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 4بااستفاده از جدول 

S P11 = (3.166, 4.166, 6) × (0.044, 0.057, 0.074) = (0.139, 0.237, 0. 444) 

S P12 = (3.4, 4.5, 5.666) × (0.044, 0.057, 0.074) = (0.15, 0.256, 0.419) 

S P13 = (4.5, 6, 7.5) × (0.044, 0.057, 0.074) = (0.198, 0.342, 0.555) 

S P14 = (2.4, 2.833, 3.666) × (0.044, 0.057, 0.074) = (0.106, 0.161, 0.271) 

V(S P11 ≥ S P12) = 0.94, V(S P11 ≥ S P13) = 0.7, V(S P11 ≥ S P14) = 1, V(S P12 ≥ S P11) = 1, V(S 

P12 ≥ S P14) = 1, V(S P12 ≥ S P13) = 0.72, V(S P13 ≥ S P11) = 1, V(S P13 ≥ S P12) = 1, V(S P13 ≥ 

S P14) = 1, V(S P14 ≥ S P11) = 0.635, V(S P14 ≥ S P12) = 0.56, V(S P14 ≥ S P13) = 0.287. 

V(S P11 ≥ S P12, S P13, S P14) = Min (0.94, 0.7, 1) = 0.7 

 V(S P12 ≥ S P11, S P13, S P14) = Min (1, 0.72, 1) = 0.72 

V(S P13 ≥ S P11, S P12, S P14) = Min (1, 1, 1) = 1 

V(S P14 ≥ S P11, S P12, S P13) = Min (0.635, 0.56, 0.287) = 0.287 

 W 
′
 = (0.7, 0.72, 1, 0.287) 

t
 

 W = (0.259, 0.266, 0.369, 0.106)بصورت  4شده از جدول وزنی نرمال  . سپس برداررا محاسبه می كنیم

شاخص های زیرساختا های انعطاف پذیر  زیر كارایی می گردد. باتوجه به جواب بدست آمده، به منظور افزایشمحاسبه 

كاربردهاي پردازش 

 مركزي داده ها

( P14) 

داده هاي به 

اشتراك گذاشته 

 شده حياتي

( P13) 

 شبكه هاي ارتباطات

( P12) 

 سكوي كامپيوتر

( P11) 
P1 

(1, 3/2, 2) (1/2, 2/3, 1) (2/3, 1, 2) (1, 1, 1) 
 وي كامپيوترسك

( P11) 

 

(3/2, 2, 5/2) 

 

(2/5, 1/2, 2/3) 

 

(1, 1, 1) 

 

(1/2, 1, 3/2) 

 شبكه هاي ارتباطات

( P12) 

 

(1, 3/2, 2) 

 

(1, 1, 1) 

 

(3/2, 2, 5/2) 

 

(1, 3/2, 2) 

داده هاي به اشتراك 

 گذاشته شده حياتي

( P13) 

 

(1, 1, 1) 

 

(1/2, 2/3, 1) 

 

(2/5, 1/2, 2/3) 

 

(1/2, 2/3, 1) 

كاربردهاي پردازش 

 مركزي داده ها

( P14) 

 

 فناوري اطلاعات. اهميت نسبي زيرشاخص هاي زيرساختارهاي انعطاف پذير 2جدول 
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سکوی های ارتباطات نسبت به داد ه های به اشتراک گذاشته شده حیاتی و شبکه نتیجه می گیریم كه:  فناوری اطلاعات

 های آژانس فرانچایزبرای نشان می دهد كه این نتیجه  د.نمهم تر باش كامپیوتری و كاربردهای پردازش مركزی داده ها

مقایسه با  در را سازمانمی تواند مزیت های رقابتی ت كه داده های به اشتراک گذاشته حیاتی عاملی مهم اساملاک 

 بازار بالا ببرد. در حاضرسازمان های  دیگر

روی فرآیند خدمت  بر فناوری اطلاعاتابی تأثیرات ارزی اولویت وزن هایی كه از نشان داده ایم تركیبی از، 3د ر جدول 

از آنجا كه شاخص زیرساختار های  توجه به شاخص ها و زیرشاخص های مهم حاصل گردیده است. به مشتریان با

فرآیند خدمت به مشتریان تنها دارای یک  در ارزیابی تأثیرات تکنولوژی های اطلاعات بر فناوری اطلاعاتمرتبط با 

 . وزن جامع هركدام ازدر نظرگرفته شده است 0زیرشاخص ولوژی های عمومی اطلاعات است وزن این زیرشاخص تکن

وزن نسبی زیرشاخص های مربوط به آن شاخص محاسبه می  درشاخص های اصلی وزن زیرشاخص ها از حاصلضرب 

 گردد.
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

برروي فرآيند  فناوري اطلاعات. اولويت وزن هاي تركيبي براي ارزيابي شاخص هاي مربوط به تأثيرات 5جدول 

 خدمت به مشتريان

 شاخص های اصلی
وزن شاخص 

 اصلی های
 زیرشاخص ها

نسبی  وزن

 زیرشاخص ها

وزن جامع 

 زیرشاخص ها

زیرساخت های انعطاف 

 فناوری اطلاعاتپذیر
0.221 

 سكوي كامپيوتري

 شبكه هاي ارتباطات

داده هاي به اشتراك 

 گذاشته شده حياتي

كاربردهاي پردازش 

 مركزي داده ها

95250 

95200 

95300 

95190 

95950 

95950 

959.2 

95923 

های تجاری  تجربه

فناوری درزمینه 

 اطلاعات

0.235 

دانش به اشتراك 

 گذاشته شده ضمني

دانش به اشتراك 

 گذاشته شده صريح

955 

 

955 

9511 

 

9511 

زیرساخت های مرتبط 

 فناوری اطلاعاتبا 
0.213 

تكنولوژي هاي عمومي 

 اطلاعات

1 95213 

فناوری منابع انسانی 

 اطلاعات
0.331 

مهارت هاي تكنيكي 

 ري اطلاعاتفناو

مهارت هاي مديريتي 

 فناوري اطلاعات

95310 

950.0 

 

95195 

95220 

 

 



 0801-0831 ص ،0011 زمستان ،38 رویکردهای پژوهشی نوین در مدیریت و حسابداری، شماره 00
 

 فناوری اطلاعاتو تجربه های تجاری در زمینه  فناوری اطلاعاتنسانی منابع ا برداشت می شود، 3همانطور كه از جدول 

روی فرآیند خدمت به مشتریان در  تحلیل منابع بر مهمترین شاخص هایی هستند كه از نگرش دیدگاه تجزیه و از

کنیکی این بدین مفهوم است كه مدیران زیر شاخص های مهارت های ت تآثیر می گذارند.املاک  های آژانس فرانچایز

دیگر مهمتر  های نسبت به زیرشاخص دانش به اشتراک گذاشته شده ضمنی و صریح را ،فناوری اطلاعاتو مدیریتی 

 .درنظر می گیرند

 . نتیجه گیری3

جهت بهبود عملکرد تجاریشان  فناوری اطلاعات را در زمینهسازمان ها هزینه های بسیار زیادی دریک محیط رقابتی 

 فناوری اطلاعاتوجود این بررسی برخی از مطالعات تجربی درزمینه سرمایه گذاری در  . باسرمایه گذاری می كنند

و از آنجا كه ارائه خدمات به مشتریان به یک امر استراتژیک برای سازمان ها تبدیل شده  نشان می دهد نتایج متفاوتی را

را بکار بگیرند تا بتوانند در بازار رقابتی  تفناوری اطلاعادرباره اینکه چگونه ظرفیت ها و منابع است مدیران اغلب 

بنابراین تشریح یک فرآیند تحقیق ؛ مردد هستندحداكثر كارایی را داشته باشند و خدمات بهتری را به مشتریان ارائه دهند 

 چالش مهمی برای مدیرانعملکرد تأثیر می گذارند  بر فناوری اطلاعاتسازمان ها كمک كند كه چگونه منابع  كه به

ظرفیت های  مانند اینکه منابع و یفازی به مدیران اجازه می دهد كه به انواع سؤالات AHPوسازمان های امروزی است. 

 چه منابعی باید بکارگرفته شود كه عملکرد دمت به مشتریان تأثیرمی گذارند وچگونه برفرآیند خ فناوری اطلاعات

فازی  AHPمتدلوژی  .جواب بدهند ابتی سازمان رابهبود ببخشدجایگاه رق و بهتری برای سازمان بهمراه داشته باشد

 را ئیمزایافازی  AHPاستفاده از روش تلاش بیشتری است ولی  مستلزم محاسبات عددی و متدلوژی پیچیده ای است و

ه نسبت بنسانی هنگامی كه داده ها مبهم هستند درارزیابی های نامعلوم ا. 0 موارد زیر است: بردارد كه شامل در

شان  تصمیمات استراتژیک . هنگامی كه مدیران در4. و منظم تری است روش قاعده دارتر MCDMدیگرروش های 

متدلوژی فازی ابزاری عالی است كه به مدیران . 8 رومی شوند كارایی بیشتری را دارد.با داده های مبهم وغیردقیق روب

ارزیابی ، دراین تحقیق. برآینداطلاعات  های تکنولوژی یرعهده ی ارزیابی های كیفی در بررسی تآث از كمک می كند تا

بر فرآیند خدمت به مشتریان در  فناوری اطلاعات، در بررسی چگونگی تأثیر فازی AHPمتدلوژی  ازهای كیفی 

منابع انسانی ارزیابی تحقیق نشان می دهد كه از . چهارچوب كاری وسعه داده شده استتاملاک  های آژانس فرانچایز

مهمترین شاخص هایی هستند كه برفرآیند خدمت  از فناوری اطلاعاتو تجربه های تجاری در زمینه  ری اطلاعاتفناو

همچنین نتیجه می گیریم كه دانش به اشتراک گذاشته شده . أثیر می گذارندت املاک های آژانس در فرانچایزبه مشتریان 

در  فناوری اطلاعاتانی هستند و مهارت های مدیریتی صریح ودانش به اشتراک گذاشته شده ضمنی دارای اهمیت یکس

 .از اهمیت بیشتری برخوردار هستند فناوری اطلاعاتفرآیند خدمت به مشتریان نسبت به مهارت های تکنیکی 
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Abstract 
Customer service has become a vital strategy for organizations and is increasingly tied to the 

capabilities and technology resources of organizations. This paper examines the effects of information 

technology on the customer service process by providing a positive view of the application of the 

fuzzy hierarchy analysis process. This study, in particular, shows the different effects of IT capacities 

and resources on the customer service process in real estate agency franchise operations. The structure 

of the article shows that IT human resources and business experiences in the field of information 

technology are important drivers in the implementation of information technology and its use in the 

customer service process. Thus, IT human resources and business experience in IT are key IT 

capabilities that affect the performance of the customer service process and the impact of IT human 

resources such as IT management skills and IT business experiences. Examines implicit shared 

knowledge in the customer service performance process. 
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