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 كيفيـت  و مصـنوعي  هـوش  بـين  ةرابط در دانش گذاري اشتراك ثيرأت بررسي ،پژوهش اين اجراي از هدف :چكيده
 حاضـر،  پـژوهش  روش .اسـت  تهران شهر پزشكي علوم هاي دانشگاه هاي كتابخانه كتابداران بين كاركنان در خدمات
 هـاي  كتابخانه در شاغل كتابداران ،پژوهش آماري ةجامع. است كاربردي هدف، براساس و پيمايشي نوع از و توصيفي
 در و كـوكران  فرمول از استفاده با .بودند نفر 214 مجموع در اين افراد كه بود تهران شهر پزشكي علوم هاي دانشگاه

ابـزار گـردآوري اطلاعـات    . شـد  تعيـين  نفـر  137 پـژوهش  نمونـه  حجـم  اسـتاندارد،  آمـاري  پارامترهاي گرفتن نظر
اسـتفاده   گويـه  22 مشتمل بر) 2022( همكاران و چن نامه پرسش از ،مصنوعي هوش سنجش براي. نامه بود پرسش

 گيـري  انـدازه  بـراي . بود مصنوعي هوش مختلف ابعاد ةگسترد پوشش و اختصار انسجام، ابزار، اين انتخاب دليل. شد
 از خـدمات  كيفيـت  ارزيـابي  بـراي  و گويـه  12 بـا ) 2016( همكـاران  و دامـاج  ةنام ـ پرسش از دانش، گذاري اشتراك
 آلفـاي  آزمـون  طريـق  از ،نامه پرسش پايايي. شد گرفته بهره گويه 22 با) 1985( همكاران و پاراسورامان ،نامه پرسش
 آمـار  هـاي  شـاخص  از اسـتفاده  بـا  ها داده تحليل. تأييد شد واگرا روايي و همگرا روايي طريق از ،آن روايي و كرونباخ
 .شد انجام اس ال اسمارت پي با ساختاري معادلات سازي ل مد روش و استباطي آمار و فراواني توزيع همچون توصيفي

. دارد مثبـت  ثيرأت ـ دانـش  گـذاري  اشـتراك  بـر  كاركنـان  خـدمات  كيفيـت  بـر  مصنوعي هوش كه داد نشان ها يافته
 يـك  عنـوان  بـه  دانش گذاري اشتراك .دارد يمعنادار و مثبت كاركنان تأثير خدمات كيفيت بر ،دانش گذاري  اشتراك
 نظـري  جنبـة  از حاضر پژوهش .كند مي كاركنان عمل خدمات كيفيت و مصنوعي هوش بين ةرابط در كامل ميانجي

 ،دانـش  گريميـانجي  كـه  دهـد  مـي  نشـان  و كنـد  مـي  كمك دانش مديريت و مصنوعي هوش ةحوز ادبيات ةتوسع به
 پژوهشـي  هاي شكاف وجود مطالعات، اين هاي يافته. كند پر را انساني خدمات كيفيت و فناوري ميان شكاف تواند مي
  .كند مي برجسته را خدمات كيفيت و مصنوعي هوش بين رابطه درك در
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  مقدمه
 ةتوسـع  و طراحـي  بـه  كـه  آيـد  مـي  شمار به رايانه علوم از چندوجهي و پويا اي شاخه) AI( مصنوعي هوش
 بـوده  اجـرا  قابـل  ها انسان توسط تنها گذشته در كه دده انجام را وظايفي دبتوان كه پردازد مي هايي سامانه
 يـادگيري،  تفكـر،  همچون انساني شناختي هايفرايند از تقليد هدف با فناوري اين. )Sarker, 2022( است

 سـازي  پيـاده  ديجيتال هاي محيط در پيچيده هاي برنامه و ها الگوريتم طريق از مسئله، حل و گيري تصميم
 هـاي  فناوري از اي مجموعه توان مي را مصنوعي هوش كلي، طور به. )Callari & Puppione, 2025( شود مي

 و اقتصـادي  رشـد  تسـريع  وري، بهـره  افـزايش  دنبـال  به انسان، مغز عملكرد از الهام با كه دانست پيشرفته
 از .)Arakpogun, Elsahn, Olan & Elsahn, 2021( انـد  شـده  طراحـي  وكارهـا  كسـب  عملكـرد  سازي بهينه

 فشـارهاي  زمان هم و كند كمك افراد زندگي كيفيت بهبود به تواند مي مصنوعي هوش نيز، فلسفي ديدگاه
 ,Kokina, Blanchette, Davenport & Pachamanova( دهـد  كـاهش  را كـاري  سـنگين  وظـايف  از ناشي

 را حكـومتي  و اقتصـادي  اجتماعي، نهادهاي از اي گسترده هاي شبكهكه  است قادر AI اين،بر افزون .)2025
 & Papagiannidis, Mikalef( شـود  تـأمين  هـا  آن مشـترك  منـافع  تـا  كنـد  مديريت يكپارچه اي شيوه به

Conboy, 2025( .،و پـردازش  تحليل، توانايي كه است هايي سامانه ايجاد فناوري، اين نهايي هدف بنابراين 
 نتيجـه،  در. )Sarker, 2022( كننـد  برقـرار  ها انسان با مؤثري تعامل بتوانند و باشند داشته را ها داده تفسير
 محسـوب  خودكـار  و هوشـمند  هـاي  سيستم ةتوسع بناي سنگ ،مصنوعي هوش ةحوز در دقيق سازي مدل
 تحـول  در بنيـادين  نقشـي  ،آينـده  در و انـد  شـده  طراحـي  مـدرن  دنيـاي  نيازهاي با متناسب كه شود مي

  .)Taleb et al., 2025( كرد خواهند ايفا هافرايند كارايي ارتقاي و وكارها كسب
 هاي كليدي در فناوري سازماني تبديل شده اسـت  هاي اخير به يكي از اولويت هوش مصنوعي در سال

)Guo, Li, Liu & Xu, 2024(  هـاي كـلان و پيشـرفت در     دسترسـي گسـترده بـه داده    دليل بهكه اين امر
هـوش  . )Davenport & Ronanki, 2018( پـذير شـده اسـت    امكـان  ،هـاي پيچيـده   ها و زيرسـاخت  تكنيك

هاي عصبي مصـنوعي، منطـق فـازي،     هاي خبره، شبكه از جمله سيستم ،ها طيف وسيعي از روش مصنوعي
 Martin, Zhuang(شود  مي را شامل هاي تكاملي، پردازش زبان طبيعي، تشخيص گفتار و رباتيك الگوريتم

& Schaefer, 2024( .هـاي هوشـمند كـاربرد     ها در كنار يكديگر براي ايجاد سيستم بسياري از اين تكنيك
كـار   اري و اطلاعات بـه هاي مختلفي از جمله مديريت، پزشكي، نظامي و حتي علوم كتابد دارند و در بخش

اي در حـال   طـور فزاينـده   بـه  ،اهميـت هـوش مصـنوعي   . )Konya & Nematzadeh, 2024( اند گرفته شده
طي چهـار سـال    ،ها سازي هوش مصنوعي در سازمان گارتنر اعلام كرده است كه ميزان پياده. افزايش است

رود  ، انتظار مي2025تا سال  و )Rowell-Jones & Howard, 2019( درصد رشد داشته است 270گذشته 
طـور   ها همچنان به رشد خود ادامه دهـد و ايـن رونـد بـه     سازي هوش مصنوعي در سازمان كه ميزان پياده

بـا وجـود ايـن    . بگـذارد  تـأثير هاي هوش مصنوعي در صـنايع مختلـف    مستمر بر سرعت و مقياس فناوري
هـاي هـوش    برداري كامل از ظرفيت براي بهرهها  به ارزش تجاري هوش مصنوعي، سازماناشتياق گسترده 

 ,Ransbotham, Khodabandeh, Fehling(گـذاري مـؤثري انجـام دهنـد      نياز دارند تـا سـرمايه  مصنوعي، 

LaFountain & Kiron, 2019( .  



 3  اندايش |كاركنان  خدمات كيفيت و مصنوعي هوش بين رابطه در دانش گذاري  اشتراك تأثير

 
 هـا تبـديل شـده اسـت     آفرين در صـنايع مختلـف از جملـه كتابخانـه     فناوري تحولهوش مصنوعي به 

)Hossain, Biswas & Khan, 2025( .ها از هوش مصنوعي براي مـديريت حجـم عظـيم اطلاعـات      سازمان
هـاي هـوش مصـنوعي در     فنـاوري . )Pothier & Condon, 2023( برنـد  بهـره مـي   شدهتوليد اي  چندرسانه
 هـا  پـردازش زبـان طبيعـي، يـادگيري ماشـين، شناسـايي تصـاوير و تحليـل داده         :اند از عبارتها  كتابخانه

)Mupaikwa, 2025( . ،بـرداري از   هاي ضروري بـراي بهـره   دانش و مهارت ،كتابدارانكه لازم است بنابراين
سـازي و انتشـار مـؤثر اطلاعـات را كسـب كننـد        ايجاد، گردآوري، يكپارچـه  برايپتانسيل هوش مصنوعي 

)Mughari, Rafique & Ali, 2024( .نه فقط براي متخصصـان آينـده    ،هاي هوش مصنوعي آموزش مهارت
تر، رياضيات يـا مهندسـي هـوش مصـنوعي تخصـص      هاي كامپيو اين حوزه، بلكه براي افرادي كه در زمينه

 هاي نوين تعامل داشـته باشـند   ها نيز ناگزيرند روزانه با اين فناوري اي دارد؛ زيرا آن ندارند نيز اهميت ويژه
)Laupichler, Aster, Schirch & Raupach, 2022( .كه هوش مصنوعي  است  تحقيقات گسترده نشان داده

خدمات به كـاربران، توسـعه    ةارائمديريت كارهاي روزانه، دارد، از جمله كاربردهاي مختلفي ها  در كتابخانه
، مديريت موجودي و )Hilt, 2017( توليد محتواي ديجيتال ،)Affum, 2023( ها، حفاظت ديجيتال مجموعه

 هاي كتابخانـه فراينـد نويسي و توليد آمارهاي مرتبط با  فهرست ،)Zurek et al., 2013( ههاي كتابخان قفسه
)Harisanty, Anna, Putri, Firdaus & Noor Azizi, 2024(ها، تشـخيص الگوهـا،    ، تحليل و استخراج داده

بنـدي و   ، تسـهيل طبقـه  )Ali, Naeem & Bhatti, 2024(و امنيت و كنترل سـرقت كتـاب    پردازش تصوير
گيــري در  هــاي پشــتيباني تصــميم از سيســتم همچنــين، .)Phillips & Chen, 2017(نويســي  فهرســت
 ةو براي ترجم )Herron, 2017( كند هاي هوشمندانه پشتيباني مي گيري هاي مديريتي براي تصميم فعاليت

هاي داده با استفاده از  ي پايگاهوجو جستها و  تحليل دادهو هاي مختلف، ايجاد ابرداده، تجزيه محتوا به زبان
در بازاريـابي خـدمات و   هـوش مصـنوعي   عـلاوه،   بـه . )Wu et al., 2015( رود كـار مـي   تسهيلات معنايي به

ساعته، مطالعات كاربران، پشتيباني پژوهش  24هاي خدمات اطلاعاتي  محصولات كتابخانه، توسعه سيستم
و در حوزه روابـط عمـومي    )James & Filgo, 2023( كند نقش مؤثري ايفا مي ،هاي خدمات مرجع و برنامه

گيري از هوش مصنوعي به كتابداران  از سوي ديگر، بهره. )Guth & Vander Meer, 2017( نيز كاربرد دارد
اي در فناوري اطلاعات ندارند، با منـابع محـدود بـه     زمينه دهد كه براي كاربراني كه پيش اين امكان را مي

اسـتفاده  . )Long & Magerko, 2020( هاي عملياتي و زماني بپردازند نويسي و كاهش هزينه وزش برنامهآم
 داشـته اسـت   دنبـال  بـه هـاي زيـادي را    بحث ،بازخورد عملكرد در محيط كار ةهوش مصنوعي براي ارائاز 
)Tong, Jia, Luo & Fang, 2021( .هاي پيشرفته به هوش مصنوعي ايـن امكـان را    از يك سو، تحليل داده

و  نددقت ارزيابي ك ها را به وري آن ، بهرهكندطور جامع در حين كار رديابي  دهد كه رفتار كاركنان را به مي
اعتقاد بر اين است كه اين  .)Heaven, 2020( اي براي بهبود شغلي ارائه دهد شده سازي هاي شخصي توصيه
 ,Colangelo( كند تا عملكرد شغلي خود را در مقياس وسيع بهبود بخشند ها به كاركنان كمك مي ويژگي

هـاي   شـوند، قابليـت   هاي هوش مصنوعي ايجاد مي عوامل هوشمندي كه از فعاليتدر نهايت اينكه . )2020
 هاي كـاري ضـروري هسـتند   فراينـد وري و توليد دانـش جديـد در    اي دارند كه براي افزايش بهره گسترده

)Papagiannidis et al., 2025( .هـوش مصـنوعي اسـت، بـه كاركنـان ايـن امكـان را         ةرويكردي كه بر پاي
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 ,.Kokina et al( هاي ديجيتال، به اطلاعـات ارزشـمند دسترسـي پيـدا كننـد      دهد كه از طريق سامانه مي

هاي  دارند و از طريق استراتژينقش مهمي هاي سازماني  در نوآوريهمچنين، اين عوامل هوشمند . )2025
 كـه  دهـد  مـي  نشان تحولات اين .)Taleb et al., 2025( كنند مك ميسازمان ك ةبه توسع ،مبتني بر دانش

 هايفراينـد  تسهيل به بلكه بخشد، مي ارتقا را ها كتابخانه خدمات كيفيت و وري بهره تنها نه مصنوعي هوش
 در توانـد  مـي  فناوري اين كارگيري به و پذيرش نتيجه، در. كند مي كمك سازماني نوآوري افزايش و دانشي
  .كند ايفا اساسي نقش ،اطلاعاتي خدمات و ها كتابخانه ةآيند تحول

هـا و   منـابع انسـاني آن   ،هـا  فناوري، نيروي اصلي محركه شـركت  ةهاي علمي و توسع فراتر از پيشرفت
 تبادل معناي به ،دانش گذاري اشتراك. )Yepes & López, 2023( مديريت دانش توسط مديران است ةنحو
 ,Edwards, Cheng, Wong, Zhang & Wu( اسـت  تـيم  اعضـاي  ميان وظايف با مرتبط اطلاعات و ها ايده

 عنوان به ،كانوال و ماليك توسط و گرفته شكل ها سازمان در دانش مديريت عنوان تحت مفهوم اين. )2017
 ,Malik & Kanwal( اسـت  شـده  تعريف »سازمان سطح در ها مهارت و دانش اطلاعات، تجربيات، مبادله«

 دانـش  گذاري اشتراك. است ضروري نيز ديگران به آن انتقال بلكه نيست، كافي دانش ةذخير صرفاً. )2018
 ممكـن  سطح بالاترين به دانش منابع از برداري بهره در را ها سازمان توانايي كليدي، عوامل از يكي عنوان به
 ,Azeem( كننـد  دنبـال  بيشـتري  كـارايي  بـا  را سـازماني  اهـداف  تا كند مي كمك كاركنان به و رساند مي

Ahmed, Haider & Sajjad, 2021( .در دانـش  گذاري اشتراك بر مثبتي هايتأثير تواند مي مصنوعي هوش 
 بـه  اطلاعات، به دقيق و سريع دسترسي تسهيل با فناوري اين. )Olan et al., 2022( باشد داشته ها سازمان
. )Li, Yan, Yang & Gu, 2022( يابنـد  دسـت  راحتـي  به خود نياز مورد منابع به تا كند مي كمك كاركنان

 زمـان  تكراري، هايفرايند اتوماسيون و دانش گذاري اشتراك براي هوشمند هايپيشنهاد ارائه با همچنين،
 هـوش . )Nguyen & Malik, 2022a( يابـد  مـي  افـزايش  خلاقانـه  و اسـتراتژيك  هاي فعاليت براي كاركنان
 كاركنـان  بـه  را مـرتبط  اطلاعـات  و ندك سازي شخصي فردي نيازهاي اساس بر را دانش تواند مي مصنوعي

 هـاي  سيسـتم  طريـق  از گـذاري  اشـتراك  بـه  تشـويق  بـا  اين،بـر  علاوه. )Binsaeed et al., 2023( دهد ارائه
 Zeb, Rehman, Bin( شـود  مي تقويت ها سازمان در دانش تبادل و همكاري فرهنگ ارزيابي، و دهي پاداش

Othayman & Rabnawaz, 2025(. دانش گذاري اشتراك براي مؤثر كارهاي راه دنبال به ،مدرن هاي سازمان 
 پايـدار  رقـابتي  مزايـاي  از ،حال عين در و هندد انجام موفقيت با را برانگيز چالش وظايف بتوانند تا هستند

 هـاي  سيسـتم  سـازي  بهينه و اندازي راه براي ها اين سازمان. )Wu, Liang & Zhang, 2022( شوند مند بهره
 انـد  داده انجـام  چشـمگيري  هـاي  گـذاري  سـرمايه  ،دانـش  گـذاري  اشـتراك  سـطح  ارتقاي و دانش مديريت

)Luqman, Zhang, Kaur, Papa & Dhir, 2023(. رواج دانـش  گـذاري  اشتراك فرهنگ كه هايي سازمان در 
 بـرداري  بهـره  سـودمند  هايپيشنهاد و ها ايده اطلاعاتي، مختلف منابع از تا بود خواهند قادر كاركنان دارد،
 را كارايي و وري بهره تنها نه تا كند مي كمك ها سازمان به عوامل اين .)Guan, Xie & Huan, 2018( كنند

 دانش گذاري اشتراك نتيجه، در. كنند تقويت خود هاي تيم در نيز را خلاقيت و نوآوري بلكه دهند، افزايش
 تبـديل  مـدرن  وكـار  كسب هاي محيط در موفقيت و پايدار رقابتي مزاياي به رسيدن براي كليدي ابزاري به
  .شود مي
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 را آموزشـي  و سـازماني  خـدمات  انـداز  چشم مصنوعي، هوش ويژه به نوين، هاي فناوري سريع تحولات

 هـاي  بررسـي  مصـنوعي،  هوش كاربردهاي زمينه در ها پژوهش گسترده رشد وجود با. است كرده دگرگون
 هوش بين رابطه تبيين براي كافي مطالعات دانشگاهي، هاي كتابخانه ةحوز در كه دهد مي نشان شده انجام

 در ويـژه  بـه  پـژوهش  ادبيـات  در ديگـر،  سـوي  از. است نگرفته صورت كاركنان خدمات كيفيت و مصنوعي
 امـا  ؛اسـت  شده تأكيد خدمات كيفيت ارتقاي در دانش گذاري اشتراك اساسي نقش بر دانشي، هاي محيط

 سـطح  بهبـود  بـه  و كنـد  تسـهيل  را فرايند اين تواند مي چگونه مصنوعي هوش كه نيست روشن همچنان
  . شود منجر كتابداران خدمات

 صـنايع  در مصـنوعي  هـوش  كلـي  مزاياي بر پيشين تحقيقات بيشتر كه دهد مي نشان پيشينه بررسي
 هـاي  كتابخانـه  كاركنان بر آن غيرمستقيم و مستقيم هاياثر به اندكي مطالعات و اند داشته تمركز مختلف

 هـاي  قابليـت  ميـان  ارتبـاط  درك در چشمگير پژوهشي شكاف وجود بيانگر امر اين. اند پرداخته دانشگاهي
 از پشـتيباني  در دانشگاهي هاي كتابخانه كه آنجا از. است خدمات كيفيت و دانش اشتراك مصنوعي، هوش

 كيفيـت  بهبـود  به تواند مي ارتباط اين شناخت كنند، مي ايفا كليدي نقش پژوهشي و آموزشي هاي فعاليت
 يـاري  حوزه اين در مصنوعي هوش سازي پياده براي اثربخش هاي استراتژي تدوين نيز و كتابداران خدمات
 هـوش  هـاي  قابليت تأثير بررسي دنبال به دانشگاهي، هاي كتابخانه بر تمركز با پژوهش اين بنابراين،. رساند

 پركـردن  ضـمن  تـا  اسـت  دانـش  گـذاري  اشـتراك  ميـانجي  نقـش  با كاركنان خدمات كيفيت بر مصنوعي
  .دهد ارائه عملي كارهاي راه حوزه اين گذاران سياست و مديران براي ادبيات، در موجود هاي شكاف

 پژوهش هاي سؤال

 ةرابط ـ ،پزشـكي  علـوم  هاي دانشگاه هاي كتابخانه كتابداران خدمات كيفيت و مصنوعي هوش بين آيا .1
  دارد؟ وجود معناداري و مثبت

 پزشـكي  علـوم  هـاي  دانشـگاه  هاي كتابخانه كتابداران دانش گذاري اشتراك و مصنوعي هوش بين آيا .2
  دارد؟ وجود معناداري و مثبت ةرابط

 پزشـكي  علـوم  هـاي  دانشـگاه  هاي كتابخانه كتابداران خدمات كيفيت و دانش گذاري اشتراك بين آيا .3
  دارد؟ وجود معناداري و مثبت ةرابط

 هـاي  كتابخانـه  كتابـداران  خـدمات  كيفيـت  و مصنوعي هوش بين رابطه در ،دانش گذاري اشتراك آيا .4
  كند؟ مي ايفا ميانجي نقش پزشكي علوم هاي دانشگاه

  هاي پژوهش پيشينه
خدماتي مشتريان بـا كاركنـان و هـوش     ةدهد كه تجرب نشان مي )2020( 1پرنتيس و نگوين نتايج تحقيق

اما مشـتريان تـرجيح بيشـتري بـه خـدمات       ؛معناداري بر مشاركت و وفاداري مشتري دارد تأثيري مصنوع

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Prentice & Nguyen 
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نقـش  ، خدمات و مشاركت مشتري ةدر ارتباط بين تجربهمچنين، هوش هيجاني . دهند كاركنان نشان مي

  . كند ايفا مي اي كننده تعديل
 ،گـذاري دانـش   دهد كه افزايش رفتارهاي اشـتراك  نشان مي )ب2020( 1نگوين و ماليك نتايج تحقيق

گذارد و كيفيـت خـدمات كاركنـان     مي تأثيرطور معناداري بر درك مشتري از كيفيت خدمات كاركنان  به
 تــأثيرهمچنــين، كيفيــت سيســتم هــوش مصــنوعي . دارد تــأثيرطــور مثبــت بــر رضــايت مشــتريان  بــه

  .كند گذاري دانش بر كيفيت خدمات كاركنان را تقويت مي اشتراك
بـر   ،دهد كه هـوش مصـنوعي   مينشان  )2022( 2عراج، حداد، شهاده، حسن و نوايسهالا نتايج تحقيق

  . داردچشمگيري  تأثيرهاي اردن  كيفيت خدمات و رضايت مشتريان در بانك
پذير براي  دهد كه استفاده از هوش مصنوعي توضيح مي نشان )2024( 3گو، لي، ليو و ژو نتايج تحقيق

بينـي كيفيـت خـدمات را بهبـود      هاي خدماتي، دقت پيش هاي احساسي مشتريان در تماس تحليل پويايي
  . بخشد مي

ــو و و ســوهاردجانتو، انتو،يپراســت نتــايج تحقيــق دهــد كــه  نشــان مــي )2024( 4دارجويــپروبوهودون
. دارنـد مثبت و معناداري تأثيربر عملكرد خلاقانه   ،ا و نوآوريه گذاري دانش، ظرفيت جذب، مهارت اشتراك

بين نوآوري و عملكـرد   ةدر رابطو  داردمثبت و معناداري  تأثيربر عملكرد مالي  همچنين، هوش مصنوعي 
  . كند ايفا مياي  كننده نقش تقويتخلاقانه 

هوش مصنوعي بر كيفيت اشـتغال در   تأثيردهد كه  نشان مي )2024( 5چن، ژنگ و اون نتايج تحقيق
منفي هوش مصـنوعي بـر بـازار     هايهمچنين، كاهش اثر. اي قرار دارد هاي منطقه تفاوت تأثيرچين تحت 

هاي حمايتي با توسعه هوش مصنوعي براي ارتقـاي اشـتغال    مقررات قوي دولتي و تركيب سياست به ،كار
  .نياز داردپايدار 

دهـد كـه هـوش مصـنوعي و كيفيـت       نشان مـي  )2025( 6ماهاراج، شارما، كومار و رانينتايج تحقيق 
همچنين، . هاي رزرو آنلاين هتل دارند خدمات كاركنان نقش مهمي در افزايش رضايت مشتريان در پلتفرم

  . داردمثبتي  تأثيركاربري مشتريان  ةبر تجرب، هاي پيشرفته و تعاملات باكيفيت كاركنان تركيب فناوري
دهد كه استفاده از هوش مصنوعي رضايت  نشان مي )2025( 7ميمو، يوليانتيني و پرايوگا نتايج تحقيق

بندي تبليغات و تعامل مؤثر با  ويژه از طريق بهبود زمان به ؛دهد افزايش مي Shopeeرا در  Zمشتريان نسل 
ها  همچنين، كيفيت خدمات الكترونيكي با ارائه اطلاعات شفاف، حل مشكلات، حفظ امنيت داده. مشتريان
  . كند ايفا مينقش مهمي در افزايش رضايت مشتريان ، گويي به شكايات و پاسخ

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Nguyen & Malik 
2. Al-Araj, Haddad, Shehadeh, Hasan & Nawaiseh 
3. Guo, Li, Liu & Xu 
4. Prasetyanto, Suhardjanto, Probohudono & Widarjo 
5. Chen, Zhang & Own 
6. Maharaj, Sharma, Kumar & Rani 
7. Maemunah, Yuliantini & Prayoga 
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  پژوهش شناسي روش

 ـ رويكـرد  بـا  كه است بستگي همـ   توصيفي روش، نظر از و كاربردي هدف، نظر از حاضر پژوهش بـه  يكم 
 دانـش  گـذاري  اشـتراك  ميـانجي  نقـش  بـا  كتابـداران  خدمات كيفيت و مصنوعي هوش بين ةرابط بررسي
 پزشـكي  علـوم  هـاي  دانشـگاه  هاي كتابخانه در شاغل كتابداران كليه پژوهش، آماري ةجامع. است پرداخته

 درصـد،  5 خطـاي  گـرفتن  نظر در با و كوكران فرمول اساس بر نمونه حجم كه بود) نفر 214( تهران شهر
 نماينـدگي  تـا  شـدند  انتخـاب  حجـم  بـا  متناسـب  اي طبقـه  تصادفي روش به ها نمونه .شد تعيين نفر 137

 اسـتاندارد  هـاي  نامه پرسش از ،ها داده گردآوري براي. شود فراهم مختلف هاي دانشگاه كتابداران از مناسبي
 و دامـاج  ةنام ـ پرسـش  مصـنوعي،  هوش براي گويه 22 با) 2022( همكاران و چن نامه پرسش .شد استفاده
 بـا ) 1985( همكـاران  و پاراسورامان نامه پرسش و دانش گذاري اشتراك براي گويه 12 با) 2016( همكاران

 تـا  »مخـالفم  كـاملاً « از ليكـرت  اي گزينـه  پـنج  طيف اساس بر ها پاسخ كه خدمات، كيفيت براي گويه 22
 حضـوري  صورت به 1403 سال دوم ماهه سه زماني بازه در ها نامه پرسش. شدند سنجيده »موافقم كاملاً«
 را هـا  نامه پرسش ،ها كتابخانه مسئولان هماهنگي با پژوهشگر حضوري، روش در .ندشد توزيع الكترونيكي و

 ارسـال  كاري هاي گروه و ايميل طريق از نامه پرسش لينك الكترونيكي، روش در و كرد آوري جمع و توزيع
 معتبـر  نامـه  پرسـش  137 ناقص، هاي نامه پرسش حذف از پس شده، توزيع ةنام پرسش 150 مجموع از. شد
 بـومي،  شـرايط  بـا  هـا  آن تناسـب  از اطمينـان  براي ابزارها، بودن استاندارد وجود با. ماند باقي تحليل براي

 دريافـت  از پـس  و گرفـت  قرار شناسي دانش و اطلاعات علم حوزه اساتيد از نفر 5 اختيار در ها نامه پرسش
 و تأييدي عاملي تحليل از سازه روايي سنجش براي همچنين. شد تأييد محتوايي روايي اصلاحي، هاينظر

 پايـايي  و بـود  ابزارهـا  مناسـب  روايـي  از حـاكي  نتـايج  كـه  شـد  استفاده واگرا و همگرا روايي هاي شاخص
 و 84/0 دانـش  گـذاري  اشـتراك  ،86/0 مصـنوعي  هـوش  بـراي  كرونبـاخ  آلفاي ضريب با نيز ها نامه پرسش
  .بود ابزارها مطلوب پايايي دهنده نشان كه آمد دست به 89/0 خدمات كيفيت

  نامه پرسشمتغيرهاي . 1جدول
 منبع آلفاي كرونباخ ها ؤالتعداد س متغير

 )2022(چن و همكاران  86/0 22 هوش مصنوعي

 )1985(پاراسورامان و همكاران  89/0 22 خدماتكيفيت

 )2016(داماج و همكاران  84/0 12 گذاري دانشاشتراك

  
سـازي   هـا بـا اسـتفاده از روش مـدل     پـژوهش، داده  هـاي  هبراي ارزيابي مدل مفهومي و آزمون فرضـي 

كار گرفتـه   به اس ال اسمارت پي افزار نرم، فراينددر اين . وتحليل قرار گرفتند معادلات ساختاري مورد تجزيه
افـزار،   دليل انتخـاب ايـن نـرم   . شود سازي ساختاري محسوب مي ركاربرد در مدلشد كه يكي از ابزارهاي پ

هاي اين برنامه امكان  قابليت. است ها و بررسي متغيرهاي پنهان توانايي آن در تحليل طيف وسيعي از مدل
  .دهد ها را افزايش مي ه بين متغيرها را فراهم كرده و دقت تحليلبررسي روابط پيچيد
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  مدل مفهومي پژوهش. 1شكل 

  ي پژوهشها يافته
نتـايج كامـل   . اند كردهنفر در پژوهش مشاركت  137 در مجموع، )2جدول (بر اساس نتايج آمار توصيفي  

  . درج شده است 2شناختي در جدول  اطلاعات جمعيت

 اطلاعات جمعيت شناختي. 2جدول 

  درصد فراواني فراواني هاي جمعيت شناختيويژگي

 41/0 56 مرد  جنسيت

  59/0 81 زن

  رده سني
40-30 54 39/0  
50-40 60 44/0  
  17/0 23 به بالا50

  سطح تحصيلات

  10/0 14 فوق ديپلم
  34/0 46 كارشناسي

  42/0 57 كارشناسي ارشد
  14/0 20 دكتري

  سابقه كاري
10-5 20 14/0  
20-10 42 30/0  
30-20 75 56/0  

  دانشگاه

  27/0 39 علوم پزشكي ايران
  33/0 46 علوم پزشكي تهران

  28/0 40 علوم پزشكي شهيد بهشتي
  007/0 1 علوم پزشكي هوشمند
  02/0 3 انستيتو پاستور ايران
  07/0 10 علوم پزشكي شاهد
  02/0 3 ..علوم پزشكي بقيه ا
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ـني،   
 پس 
انـي   
قـرار   

  20 
ـگاه   

)27 

ـرده  
 ةبـاز 

  

كـه   
ـدار  

در خصـوص رده سـ. 
د؛ش مونه را شامل مي

صيلات، بيشـترين فراوا
درصـد ق 34سـي بـا   

اي بـين سـابقه ) درصد
دگان مربوط بـه دانشـ
(علـوم پزشـكي ايـران    

كـ بررسـي  را متغيرها
ب در مسـير  ضـرايب  .

  د

هسـتند  4/0 بـيش از  
 اساس اين تحليل، مقـ

 اندايش |كاركنان  

بودنـد مـرد درصـد   4
درصد از كل نم 44كه

در رابطه با سطح تحص
و پس از آن، كارشنا د

د 56(كنندگان  شركت
كنند يشترين مشاركت

و ع) درصـد  28(ـتي

م بين مسير ضرايب ت،
دهد مي نشان را بسته

استاندارد مسير ضرايب و

هـا ير بار عاملي گويه
بر. ير بار عاملي است

خدمات كيفيت و مصنوعي

41و  زندهنـدگان   ـخ
ك سال بود 50تا  40

د. گرفتدرصد قرار  3
بود) درصد 42( ارشد

اري، بيشترين تعداد ش
وابستگي دانشگاهي، بي
 پزشـكي شـهيد بهشـ

است شده ارائه مسير ب
واب متغير بر مستقل ي

  
  

و عاملي بارهاي مقادير ر

ص است، تمامي مقادي
ي و مطلوب بودن مقاد

م هوش بين رابطه در دانش

درصد از پاسـ 59يت،
 مربوط به گروه سني

39سال با  40تا  30ي
ان مدرك كارشناسي

كا ة، در خصوص سابق
نهايت، از نظر ودر . ند
، علوم)درصد 33(ران

ضرايب نمودار عنوان با
متغيرهاي از يك هر ير
  . دارند ر

نمودار. 2 شكل

ه در اين نمودار مشخص
گيري گاري مدل اندازه

گذاري  اشتراك تأثير
 

از نظر جنسي
بيشترين فراواني
از آن، گروه سني
مربوط به دارندگا

همچنين،. گرفت
نسال داشت 30تا 

علوم پزشكي تهر
  . ندبود) درصد

ب كه 2 شكل
تأثي ميزان و است
قرار -1 تا 1 بين

طور كه همان
سازگ ةدهند نشان
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هـا و   دهـد رابطـه ميـان گويـه     كه نشـان مـي   ارش شده استگز 96/1ها بالاتر از  براي تمامي گويه tآماره 

اين، هرچـه مقـدار ضـريب مسـير     بر علاوه. درصد تأييد شده است 95متغيرهاي مكنون در سطح اطمينان 
  .تر خواهد بود متغير مستقل بر متغير وابسته قوي تأثيرتر باشد،  مثبت و بزرگ

  متغيرهاي پژوهشهاي روايي و پايايي بررسي شاخص. 3جدول 
متغيرهاي
 پژوهش

 گويه ها سازه
بارهاي
 عاملي

آلفاي
 كرونباخ

پايايي 
 تركيبي

AVE 

 هوش مصنوعي

 -AI-M مديريت هوش مصنوعي
Q1-Q3 

888/0-
719/0 

84/0 78/0 57/0 

گيري مبتني بر هوشتصميم
 مصنوعي 

AI-D- 
Q1-Q4 

889/0-
719/0 

86/0 89/0 64/0 

هاي هوشزيرساخت
 مصنوعي

AI-B- 
Q1-Q5 

621/0-
845/0 

79/0 91/0 68/0 

-AI-S- Q1 هاي هوش مصنوعي مهارت
Q5 

846/0-
738/0 

81/0 89/0 73/0 

-AI-P- Q1 تمايل به هوش مصنوعي
Q5 

734/0-
829/0 

83/0 87/0 71/0 

گذاري اشتراك
 دانش

-KS-Q1 گذاري دانش اشتراك
Q12 

668/0-
899/0 

76/0 84/0 64/0 

 كيفيت خدمات

 -SQ-T ملموسات
Q1-Q4  

844/0-
807/0 

82/0 90/0 79/0 

 -SQ-R قابليت اعتماد
Q1-Q5 

781/0-
828/0 

73/0 87/0 83/0 

 -SQ-R گويي پاسخ
Q1-Q4 

819/0-
814/0 

74/0 88/0 71/0 

 -SQ-A اطمينان خاطر
Q1-Q4 

732/0-
796/0 

98/0 96/0 84/0 

 -SQ-E همدلي
Q1-Q5 

764/0-
684/0 

81/0 88/0 59/0 

  
شـده بـراي متغيرهـاي     شود، بررسي مقادير واريـانس اسـتخراج   مشاهده مي 3طور كه در جدول  همان

اين نتـايج بيـانگر تأييـد    . هستند 5/0دهد كه تمامي اين متغيرها داراي مقاديري بالاتر از  پنهان نشان مي
اين، بـر  عـلاوه . شده است گيري بر اساس شاخص ميانگين واريانس استخراج روايي همگرا در ابزارهاي اندازه

هـا بـراي تمـامي     دهـد كـه مقـادير ايـن شـاخص      تحليل ضرايب آلفاي كرونباخ و پايايي مركب نشان مـي 
گيري از پايـايي   توان نتيجه گرفت كه ابزارهاي اندازه بنابراين، مي ؛فراتر رفته است 7/0 متغيرهاي پنهان از
  .ندمطلوبي برخوردار
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  لاركر ـ آزمون فورنل .4جدول 

 متغيرها
 لاركر-معيار فورنل

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 

           74/0 مديريت هوش مصنوعي

گيري مبتني بر هوش تصميم
 مصنوعي

56/0 79/0          

         70/0 46/0 71/0 هاي هوش مصنوعيزيرساخت

       85/0 68/0 39/0 70/0 هاي هوش مصنوعي مهارت

      84/074/0 67/0 50/0 72/0 تمايل به هوش مصنوعي

     74/072/080/0 60/0 45/0 59/0 گذاري دانشاشتراك

    55/056/059/087/0 50/0 59/0 47/0 ملموسات

    47/059/066/062/079/0 54/0 75/0 64/0 قابليت اعتماد

   78/0 75/058/070/056/056/0 69/0 46/0 72/0 گويي پاسخ

  89/0 38/0 41/051/051/029/036/0 76/0 31/0 52/0 اطمينان خاطر

72/0 46/0 69/0 65/072/079/067/073/0 68/0 68/0 68/0 همدلي

  
شده براي هر متغير پنهـان از بيشـترين    ، مقدار جذر ميانگين واريانس استخراج4مطابق نتايج جدول 

توان نتيجـه گرفـت كـه     بر اين اساس، مي. آن متغير با ساير متغيرهاي پنهان بالاتر است بستگي هممقدار 
  .لاركر تأييد شده استـ  گيري بر اساس معيار فورنل روايي واگراي مدل اندازه

  نتايج برازش مدل كلي. 5جدول 
 نام آزمون توضيحات آزمون مقادير قابل قبول آمده دست مقدار به

 Chi Square هاي استقلال ارزيابي آزمون <3/0 341/3

 SRMR ريشه ميانگين توان دوم خطاي تقريب >08/0 022/0

 NFI شاخص برازندگي تعديل يافته <9/0 837/0

 d_ULS دو معيار فاصله اقليدسي <7/0 743/0

 d_G فاصله ژئودزيكي <7/0 809/0

  
مـدل مقـادير مطلـوب را نشـان دهنـد،      ، زماني كه حداقل سه شاخص برازندگي 5طبق نتايج جدول 

توان گفت كه مـدل   بنابراين، مي. گيري كرد كه مدل از برازندگي قابل قبولي برخوردار است توان نتيجه مي
  .كنند ها پشتيباني مي طور صحيح از داده مفهومي پژوهش داراي برازش مناسبي است و نتايج به
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  ها خلاصه نتايج فرضيه. 6جدول 

ضريب  سوالات
 مسير

آماره 
t 

P-Value VAF Sobel نتيجه 

كيفيت←گذاري دانشاشتراك←هوش مصنوعي
805/0    خدمات  226/3  

510/0 اثر مستقيم تأييد   000/0    
211/0 اثر غير مستقيم   000/0    

721/0 اثر كل   000/0    
584/0 كيفيت خدمات←گذاري دانش اشتراك  232/8  000/0  تأييد   

510/0 كيفيت خدمات←هوش مصنوعي  481/8  000/0  تأييد   
782/0 گذاري دانشاشتراك←هوش مصنوعي   697/9  000/0  تأييد   

  
 اي واسـطه  نقـش  بنـابراين،  ؛اسـت  بيشـتر  96/1از  Z-valueمقـدار   كـه  دهـد  مـي  نشان تحليل نتايج
 اطمينـان  سـطح  بـا  كتابـداران  خـدمات  كيفيـت  و مصـنوعي  هـوش  بـين  ارتباط در دانش گذاري اشتراك

 اي، واسـطه  اثـر  انـدازه  و شـدت  سـنجش  منظـور  به ادامه، در. )≥ 05/0P –Value( شود مي تأييد درصد95
 درصـد  20 از كمتـر  VAF مقـدار  كه صورتي در شده، شناخته معيارهاي طبق. شد محاسبه VAF شاخص
 درصد80 از بيشتر مقدار اين اگر كه حالي در ؛)Hair, 2014( است اي واسطه اثر وجود عدم معناي به باشد،
بـا   برابـر  VAF مقـدار  شـده،  انجـام  محاسـبات  اسـاس  بـر . شود مي گرفته نظر در كامل گري واسطه باشد،

 مـدل  از اسـتفاده  بـا  هـا  داده تحليـل . باشـد  مـي  كامـل  اي واسطه اثر وجود ةدهند نشان كه است) 805/0(
 كتابـداران  خـدمات  كيفيـت  بـر  ،دانـش  گـذاري  اشـتراك  كـه  دهـد  مـي  نشان) SEM( ساختاري معادلات

 بسـتگي  هم ضريب به توجه با .)= P –Value ≤ 232/8, t =584/0β ,05/0( دارد معناداري تأثير دانشگاهي
 گرفـت  نتيجـه  توان مي ،)β( مسير ضريب اساس بر. دارد وجود مستقيم اي رابطه متغير دو اين بين مثبت،

انحـراف   584/0انـدازه   بـه  ،كتابـداران  خـدمات  كيفيـت  دانش، گذاري اشتراك در واحد يك افزايش با كه
 هـوش  كـه  دهـد  مـي  نشـان ) SEM( سـاختاري  معـادلات  مدل نتايج همچنين،. يابد استاندارد افزايش مي

. )=P–Value ≤ 481/8, t=510 /0β ,05/0(دارد  معنـاداري  تـأثير  كتابـداران  خدمات كيفيت بر ،مصنوعي
 ضـريب  مقـدار  اسـاس  بـر . دارند مستقيم ارتباطي متغير دو اين كه دهد مي نشان مثبت بستگي هم ضريب
 بـه  كتابداران خدمات كيفيت مصنوعي، هوش در واحد يك افزايش با كه گرفت نتيجه توان مي ،)β( مسير

 مصـنوعي  هـوش  كـه  دهـد  مـي  نشان ها تحليل نهايت، در. يابد انحراف استاندارد افزايش مي 510/0ميزان 
 ضريب اساس بر. )= P –Value ≤ 697/9, t =782/0β ,05/0(دارد  دانش گذاري اشتراك بر معناداري تأثير
انحـراف   782/0ميـزان   بـه  دانش گذاري اشتراك ميزان مصنوعي، هوش در واحد يك افزايش با ،)β( مسير

  .يابد استاندارد افزايش مي
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  گيري نتيجه
 سـازي  سـاده  بـراي  قدرتمندي ابزارهاي كه اند شده متحول مصنوعي هوش توسط دانشگاهي هاي كتابخانه
. )Harisanty et al., 2024( آورد مـي  فـراهم  منـابع  از اسـتفاده  سـازي  بهينـه  و كاربر تجربه بهبود عمليات،
 بهبـود  وظـايف،  خودكارسـازي  بـراي  ماشـين  يادگيري و طبيعي زبان پردازش مانند پيشرفته هاي فناوري
 شـوند  مـي  اسـتفاده  آگاهانـه  گيـري  تصميم براي ها داده بر مبتني هاي بينش ارائه ووجو  جست هاي قابليت

)Cox, 2024( .بـا  دانشـگاهي  هـاي  كتابخانـه  براي اي فزاينده طور به ،مصنوعي هوش كه شود مي بيني پيش 
بنـابراين  . )Chen & Feng, 2024( كنـد  پيـدا  اهميت پيچيدگي و حجم نظر از ،علمي اطلاعات مداوم رشد
 نقـش  بـر  تأكيـد  بـا  كتابـداران  خـدمات  كيفيـت  و مصنوعي هوش ميان ةرابط بررسي پژوهش، اين هدف

 بـا  .بود تهران علوم پزشكي شهرهاي  دانشگاه هاي كتابخانه كاركنان ميان در دانش گذاري اشتراك ميانجي
 تـا  دارد تلاش مطالعه اين سازماني، مختلف هايفرايند بهبود در مصنوعي هوش روزافزون اهميت به توجه
 بـا  همچنـين، . كنـد  تحليـل  را كتابـداران  توسط شده ارائه خدمات كيفيت و نوين فناوري اين ميان ارتباط
 هـاي  بيـنش  تـا  دارد قصـد  حاضـر  پژوهش ميانجي، عامل يك عنوان به ،دانش گذاري اشتراك نقش بررسي
 ارائه علمي جامعه از مهم بخش اين در خدمات كيفيت بهبود بر مصنوعي هوش تأثير خصوص در جديدي

 كـه  است تجربي شواهد ارائه و قبلي هاي پژوهش در موجود هاي شكاف كردن پر دنبال به تحقيق اين. دهد
  .باشد دانشگاهي هاي كتابخانه حوزه در بهتر هاي گيري تصميم و ها گذاري سياست گشاي راه تواند مي

 هـاي  كتابخانـه  كتابـداران بـر كيفيـت خـدمات در ميـان      تـأثير نتايج نشان داد كه هـوش مصـنوعي    
و ) 2025( ماهـاراج و همكـاران   هـاي  بـا يافتـه   اين يافتـه . داردمثبت معناداري  پزشكي علوم هاي دانشگاه

 ،يـك عامـل مهـم    عنـوان  بههوش مصنوعي  كه ندنشان داد ها آن. است راستا هم )1404( باشكوه و فروزان
انـد كـه هـوش مصـنوعي بـا ارائـه        تأييد كـرده همچنين . تواند كيفيت خدمات كاركنان را افزايش دهد مي
بخشـد و باعـث افـزايش رضـايت      كاربري را بهبود مـي  ةشده، تجرب سازي هاي هوشمندانه و شخصي حل راه

اي با مشتريان است،  كه شامل تعاملات مؤثر و حرفه همچنين، كيفيت خدمات كاركنان. شود مشتريان مي
كيـد  أت) الـف  2022(نگوين و ماليـك  همچنين . گذار استتأثيرطور مستقيم بر سطح رضايت مشتريان  به

و  نـد تواند با اتوماسيون وظايف تكراري، كتابداران را از كارهاي روزمره رها ك كردند كه هوش مصنوعي مي
 1بـن سـعيد و همكـاران    پـژوهش ، اينبـر  عـلاوه . تر را بدهد ها امكان تمركز بر ارائه خدمات تخصصي به آن

تواننـد دقـت و سـرعت     مـي  ،ي هوشمند و پيشنهاد منابعوجو جستهاي  سيستمكيد كردند كه أت )2023(
ها و يادگيري ماشين بـه كتابـداران كمـك     اين، تحليل دادهبر علاوه. افزايش دهندگويي به كاربران را  پاسخ
 .شده ارائه دهند سازي و خدمات شخصي نندكند تا نيازهاي كاربران را بهتر درك ك مي

بـا   ايـن يافتـه  . ي داردمعنادارمثبت  تأثيرگذاري دانش  نتايج نشان داد كه هوش مصنوعي بر اشتراك
هـاي   فنـاوري اسـتفاده از  . راسـتا اسـت   هم )1404(كيان راد و اندايش  و )2022( 2اولان و همكاراننتايج 

هـوش مصـنوعي بـا    . هـا شـده اسـت    گذاري دانش در سـازمان  اشتراك فرايندباعث بهبود  ،هوش مصنوعي

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Binsaeed et al. 
2. Olan et al. 
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كنـد و بـه    گذاري دانش را تسـهيل مـي   اشتراك فرايندتسهيل دسترسي سريع و دقيق به منابع اطلاعاتي، 

 ديجيتـال  تحول به و ات مرتبط دست يابندراحتي به اطلاعات و تجربي دهد كه به كاركنان اين امكان را مي
هـاي هـوش مصـنوعي     سيسـتم . )Okunlaya, Syed Abdullah & Alias, 2022( كند كمك ها كتابخانه در

شده ارائـه   سازي هاي شخصي و بر اساس نيازهاي فردي توصيه كنند تحليل و دهي ا سازمانها ر قادرند داده
ها و  بات اين، چتبر علاوه. شود دهند كه اين امر موجب تقويت همكاري و تبادل دانش ميان اعضاي تيم مي

ايـن  . كننـد  يـت مـي  يـادگيري مشـاركتي را تقو   ،طور فعـال  و بههاي هوشمند، ارتباطات را تسهيل  پلتفرم
گـذاري سـريع اطلاعـات، بـه كاركنـان كمـك        ها با فراهم آوردن يك بستر ديجيتال براي اشـتراك  فناوري

نـه تنهـا باعـث افـزايش      ،فراينـد ايـن  . برداري كنند طور مؤثري از دانش جمعي سازمان بهره كنند تا به مي
كارهاي جديد در سازمان فـراهم   شود بلكه زمينه را براي نوآوري و توسعه راه كارايي در تبادل اطلاعات مي

  .آورد مي
 ايـن يافتـه بـا    .ي داردمعنادارمثبت  تأثيرگذاري دانش بر كيفيت خدمات  نتايج نشان داد كه اشتراك

بـه ايـن معنـا كـه افـزايش       راستا است؛ هم )1395(و بهمدي و دهنوي ) ب 2022(و ماليك نگوين  نتايج
به عبارت . دارد مثبتي تأثيربر ادراك مشتريان از كيفيت خدمات كاركنان  ،گذاري دانش رفتارهاي اشتراك

گذارنـد، مشـتريان كيفيـت خـدمات      ديگر، وقتي كاركنان دانش خود را بيشتر با يكديگر به اشـتراك مـي  
 مانعث رحمان، بن ب،يز همچنين. شود ها مي كنند و اين امر موجب افزايش رضايت آن بهتري را تجربه مي

روز، ارتقاي  باعث بهبود دسترسي به اطلاعات به ،گذاري دانش اشتراككيد كردند كه أت )2025( 1نواز و رب
اين تعامل دانش . شود كنندگان مي گويي به نيازهاي مراجعه ي و افزايش توانايي در پاسخا هاي حرفه مهارت

را بهبود  كاركنانشود كه در نهايت كيفيت خدمات  تر و كاربرمحورتر مي تر، سريع باعث ارائه خدمات دقيق
موجـب بهبـود همـاهنگي و     ،كاركنانهاي كاري ميان  ها و بهترين روش همچنين، تبادل تجربه. بخشد مي

  .كند هاي كاري را تسهيل ميفرايند شود و ميانسجام در ارائه خدمات 
 بر كيفيت خـدمات  معناداري مثبت تأثيرهوش مصنوعي  كه است آن از حاكي پژوهش اين هاي يافته

ماهـاراج و همكـاران    هـاي  بـا يافتـه  كـه   دارد پزشـكي  علـوم  هاي دانشگاه هاي كتابخانه كتابداران ميان در
با ي دارد كه معنادارمثبت  تأثيرگذاري دانش  همچنين هوش مصنوعي بر اشتراك .راستا است هم )2025(

گذاري دانـش بـر كيفيـت خـدمات      اشتراك ديگر، سوي از. هماهنگ است )2022(اولان و همكاران  نتايج
 پيامـدهاي  مطالعـه  ايـن . هماهنگ است) ب2022(نگوين و ماليك  با نتايج كه ي داردمعنادارمثبت  تأثير

 كـرد  خواهد كمك ها سازمان به تحقيق اين. دارد آموزشي هاي محيط ويژه به كاري، هاي محيط در مهمي
 طـور  بـه  دانـش  گذاري اشتراك هاي تكنيك و مصنوعي هوش سازي پياده به آمده، دست به نتايج اساس بر تا

 كـه اين بـه  توجـه  با. كنند برداري بهره خدمات كيفيت ارتقاي براي ابزاري عنوان به ها آن از و بپردازند مؤثر
 تحقيق اين كند، كمك خدمات كارايي افزايش و كاركنان تعاملات بهبود به تواند مي دانش گذاري اشتراك

 هـوش  بـر  مبتنـي  راهكارهـاي  كـارگيري  بـه  بـا  كـه  كند مي توصيه گذاران سياست و ها سازمان مديران به
 براي راهنمايي تواند مي پژوهش اين نهايت، در. بخشند بهبود و تسهيل را محور دانش هايفرايند مصنوعي،

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Zeb, Rehman, Bin Othayman & Rabnawaz 
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 خـدمات  كيفيـت  تـا  باشـد  دانشـگاهي  هاي كتابخانه در ويژه به و ها سازمان در نوين هاي استراتژي توسعه
   .دهند ارتقا بالاتري سطح به را شده ارائه

كيفيـت   معناداري و مثبت طور به گذاري دانش اشتراك دده مي نشان كه پژوهش هاي يافته به توجه با
 خـود  كاركنـان  بـراي  ها سازمان شود كه مي دهد، پيشنهاد مي قرار تأثير تحت را هوش مصنوعي و خدمات
 و مصـنوعي  هـوش  ةزمين ـ در هـا  آن هـاي  مهـارت  و آگـاهي  ارتقاي به تا كنند طراحيآموزشي  هاي برنامه

 مصـنوعي  هـوش  ابزارهـاي  از استفاده شامل بايد ها آموزش اين. كند كمك كاري محيط در آن كاربردهاي
 هاي سيستم و هوشمند هاي پلتفرم بايد ها سازمان .باشد خدمات بهبود و دانش گذاري اشتراك ارتقاي براي

 ايـن . كننـد  تسـهيل  را كاركنـان  ميـان  تجربيـات  و اطلاعـات  تبـادل  امكـان  تا كنند ايجاد دانش مديريت
 را نيـاز  مـورد  منـابع  و اطلاعـات  هـا،  داده به دسترسي راحتي به كه شوند طراحي اي گونه به بايد ها سيستم
 زمـان  توانـد  مـي  ،تكـراري  و روزمـره  وظـايف  اتوماسـيون  براي مصنوعي هوش از برداري بهره. كنند فراهم

 كيفيـت  بهبـود  باعـث  امر اين. بپردازند خلاقانه و استراتژيك امور به تا آورد فراهم كاركنان براي بيشتري
 دهي پاداش هاي سيستم از استفاده با. شد خواهد كاركنان ميان در دانش گذاري اشتراك تسهيل و خدمات

 ايـن . كننـد  تقويت خود كاركنان ميان در را دانش گذاري اشتراك فرهنگ توانند مي ها سازمان انگيزشي، و
 براي واضح طور به را آن مزاياي و كنند تأكيد افراد ميان اطلاعات لتباد و همكاري اهميت بر بايد اقدامات
 و كننـد  ارزيـابي  را دانـش  گـذاري  اشـتراك  هايفرايند مداوم طور به بايد ها سازمان. سازند روشن كاركنان
 هاي داده تحليل و كاركنان از بازخورد شامل تواند مي ها ارزيابي اين. دهند انجام ها آن بهبود براي اقداماتي

 وري بهـره  مصـنوعي  هـوش  از تا بود خواهند قادر ها سازمان ،هاپيشنهاد اين سازي پياده با. باشد عملكردي
 خـدمات  كيفيت ارتقاي به نهايت در كه بخشند بهبود را دانش گذاري اشتراك هايفرايند و ببرند بيشتري

  .شد خواهد منجر شده ارائه
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Abstract 
The purpose of this study is to examine the impact of knowledge sharing on the 
relationship between artificial intelligence and the service quality of employees 
among librarians working in the libraries of medical universities in Tehran. This 
research is descriptive-survey in nature and applied in terms of purpose. The 
statistical population included all librarians working in the libraries of medical 
universities in Tehran (214 individuals). Using Cochran’s formula and standard 
statistical parameters, the sample size was determined as 137 librarians selected 
through stratified random sampling. For data collection, standardized questionnaires 
were employed: the artificial intelligence questionnaire developed by Chen et al. 
(2022) with 22 items, chosen due to its coherence, conciseness, and comprehensive 
coverage of AI dimensions; the knowledge sharing questionnaire developed by Damaj 
et al. (2016) with 12 items; and the service quality questionnaire developed by 
Parasuraman et al. (1985) with 22 items. The reliability of the instruments was 
confirmed using Cronbach’s alpha, and validity was established through convergent 
and discriminant validity. Data analysis was conducted using descriptive statistics 
such as frequency distribution, as well as inferential statistics through structural 
equation modeling (SEM) with Smart PLS software. The results showed that artificial 
intelligence has a positive and significant effect on employees’ service quality, and 
also positively influences knowledge sharing. Furthermore, knowledge sharing has a 
positive and significant impact on employees’ service quality. The results showed that 
knowledge sharing acts as a full mediator in the relationship between artificial 
intelligence and employees’ service quality. Therefore, this study contributes 
theoretically to the literature on artificial intelligence and knowledge management by 
demonstrating that knowledge mediation can bridge the gap between technology and 
the quality of human services. This research significantly contributes to the literature 
on artificial intelligence by highlighting research gaps in understanding the 
relationship between AI and service quality. 
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