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Abstract:  

The main objective of this study was to identify and explain the factors affecting service quality assurance in order to improve human resource 

productivity based on the Information Technology Service Management (ITSM) system in service organizations, with emphasis on the 

Foundation of Martyrs and Veterans Affairs of Ilam Province. This study was conducted using a mixed-methods approach (qualitative–

quantitative). In the qualitative phase, thematic analysis and semi-structured interviews were employed with 14 academic experts, managers, 

and specialists familiar with Information Technology Service Management. Purposeful sampling was applied and continued until theoretical 

saturation was achieved. Qualitative data were analyzed using MAXQDA14 software, and after coding and refinement, the main dimensions, 

components, and indicators of the study were identified. In the quantitative phase, a descriptive–survey method was utilized and a researcher-

made questionnaire was designed based on the qualitative findings. The statistical population included experts in public management and 

technology management, among whom 40 participants were selected for exploratory factor analysis. Data analysis was performed using 

SPSS software, and the KMO index and Bartlett’s test were used to assess model adequacy. The results of thematic analysis indicated that 

the factors affecting service quality assurance could be categorized into 9 main dimensions, 35 components, and 97 indicators. The major 

dimensions included IT service quality and assurance, human resource productivity, service knowledge management, communication 

management and stakeholder experience, continuous improvement, IT governance and leadership, quality culture and organizational 

maturity, ethics and trust, and the integration of human resources and ITSM. Furthermore, the results of exploratory factor analysis showed 

that the KMO value was 0.755 and Bartlett’s test was significant at p < 0.001, confirming the adequacy of the sample and the suitability of 

the data for factor analysis. In addition, the nine extracted factors explained 52.86% of the total variance, indicating the acceptable explanatory 

power of the proposed model. The findings demonstrated that service quality assurance within the framework of Information Technology 

Service Management is a multidimensional concept that depends on the simultaneous interaction of technological, human, managerial, 

knowledge-based, and cultural factors. The results revealed that achieving sustainable service quality and improving human resource 

productivity cannot be accomplished solely through the development of technological infrastructures, but also requires alignment among 

human resource management systems, organizational culture, knowledge management, IT governance, and continuous improvement 

approaches. Therefore, service organizations can enhance service quality, human resource productivity, and stakeholder satisfaction by 

implementing an integrated and human-centered ITSM approach. 
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 چکیده

اطلاعات    یخدمات فناور  تیریمد  ستمیس  یبر مبنا  یمنابع انسان  یورخدمات به منظور بهبود بهره   تیفیک  نیعوامل مؤثر بر تضم  نیی و تب  ییپژوهش، شناسا  نیا  یهدف اصل
(ITSM در سازمان )از    ،یفی( انجام شد. در بخش ککمی–یفی)ک  ختهی آم  کردیپژوهش با رو   نیبود. ا  لامیاستان ا  ثارگرانیو امور ا  دیشه  ادیبر بن  دیبا تأک  ،یخدمات  یها

 ی ریگاطلاعات استفاده شد و نمونه   یخدمات فناور  تیریو کارشناسان آشنا با مد  رانیمد  ،ینفر از خبرگان دانشگاه  14با    افتهیساختارمه ین  یهامضمون و مصاحبه   لیتحل
از استخراج و پالا  لی تحل  MAXQDA14افزار  با نرم  یفیک  یها. داده افتیادامه    یبه اشباع نظر  دنیصورت هدفمند و تا رسبه ابعاد، مؤلفه  ش یشد و پس  ها و کدها، 

استفاده شد. جامعه    یفیبخش ک  یهاافتهیبر    یساخته مبتن و پرسشنامه محقق   یشیماپی–یفیاز روش توص  ،ی. در بخش کمدیگرد  ییپژوهش شناسا  یاصل  یهاشاخص 
  SPSSافزار  ها با استفاده از نرم داده   لیانتخاب شدند. تحل  یاکتشاف  یعامل  لیتحل  ینفر برا  40بود که    یفناور  تیریو مد  یتدول  تیریبخش شامل خبرگان مد  نیا  یآمار

خدمات در    تیفیک  نیمضمون نشان داد که عوامل مؤثر بر تضم  لیتحل  جیو آزمون بارتلت بهره گرفته شد. نتا  KMOمدل از شاخص    تیکفا  یبررس  یانجام گرفت و برا
دانش    تیریمد  ،یمنابع انسان  یوراطلاعات، بهره   یخدمات فناور  نیو تضم  تیفیشامل ک  یهستند. ابعاد اصل  یبندشاخص قابل طبقه   97مؤلفه و    35  ،یبُعد اصل  9  البق

منابع    ی کپارچگیاخلاق و اعتماد، و    ،یو بلوغ سازمان  تیفیاطلاعات، فرهنگ ک  یفناور  یو راهبر  تیبهبود مستمر، حاکم  نفعان،ی ارتباطات و تجربه ذ  تیریخدمات، مد
معنادار    0.001کمتر از    ی و آزمون بارتلت در سطح معنادار  0.755برابر با    KMOنشان داد که مقدار شاخص    یاکتشاف  ی عامل  ل یتحل  ج ینتا  ن یبودند. همچن  ITSMو    یانسان

 نییرا تب  رهایکل متغ  انسیدرصد از وار  52.8۶شده توانستند  نه عامل استخراج   ن،ی. افزون بر اباشدیم  یعامل  لیتحل  یها برانمونه و مناسب بودن داده   تیکفا  انگریاست که ب
 یاطلاعات، مفهوم یخدمات فناور  تیریخدمات در بستر مد  تیفیک  ن یپژوهش نشان داد که تضم  یهاافته ی  مناسب مدل پژوهش است. نییدهنده قدرت تبکنند که نشان

منابع    یوربهره   یخدمات و ارتقا  دار یپا  تیفیآن بود که تحقق ک  انگر یب  جیاست. نتا  یو فرهنگ  یدانش  ،یتیریمد  ،یزمان عوامل فناورانه، انسانو وابسته به تعامل هم   یچندبعد
دانش،    تیریمد  ،یفرهنگ سازمان  ،یمنابع انسان  تیرینظام مد  ان یم  ی هماهنگ  جاد یا  ازمندیبلکه ن  ست،ین  ریپذامکان   ی فناور  یهارساخت یتوسعه ز  ق یاز طر  صرفا    ،یانسان
  ی ، ضمن ارتقاITSMمحور در  و انسان   کپارچه ی  یکردیبا استقرار رو   توانندی م  یخدمات  ی هاسازمان  ن،یبهبود مستمر است. بنابرا یکردهایاطلاعات و رو   ی فناور  تیحاکم

 دهند.  ش یافزا زیرا ن نفعانی ذ تیو رضا یمنابع انسان یورخدمات، بهره تیفیک

اطلاعمات، بهبود  یفنماور  تیم دانش خمدممات، حماکم تیم ری، ممدITSMاطلاعمات،   یخمدممات فنماور تیم ریممد ،یمنمابع انسمممان یورخمدممات، بهره تیم فیک نیتضممممکلیدداژگاد:    
 مستمر.

خدمات    تیر یمد  ستمیس  ی بر مبنا  یمنابع انسان  ی ورخدمات به منظور بهبود بهره  تیف یک  نیعوامل مؤثر بر تضم  ییشناسا(.  140۶)  .ر یماه من  ،یاناتیصفاناز.، و ب ،ی دری.، حنیحس  ا،ین  یفتاح   ژستن:ددهی  نحوه

 . 23-1 ،(1)4 ،عصر دیجیتالآموزش و توسعه در مدیریت،  .اطلاعات  ی فناور
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 مقدمه 

ها سازمان  تی موفق  یهاشاخص   نیتراز مهم   یک یخدمات به    تیفیموجب شده است که ک  یسازمان   یهاط یشدن مح  ترده یچیو پ  تالیج ی د  یهای گسترش فناور   ر،یاخ  یهادر دهه

  ن ی نو  یهااز نظام   یریگبه بهره   ریناگز   نفعان ی ذ  یازها یمؤثر به ن  ییگوو پاسخ   یرقابت  ت یحفظ مز  یبرا   ، یو عموم  ی خدمات  یهاسازمان   ژه یوبه   ،یامروز   یهاشود. سازمان   لیتبد

بلکه   بان،یابزار پشت  کیعنوان  تنها بهاطلاعات نه   ی فناور  ان،یم  نیرا ارتقا دهند. در ا  یمنابع انسان یورو بهره   ندهایفرا   ییخدمات، کارا  ت یفیزمان کهستند که بتوانند هم   یتیر یمد 

خدمات خود را    تیفیاطلاعات، ک  ی خدمات فناور  تی ر یمد   یهاستم یبا استقرار س  کنندی ها تلاش ماز سازمان   ی ار یشده است و بس  مطرح  یتحول سازمان  یاصل  ی ربنایعنوان زبه 

  دهد یکرونا نشان م   یریگاطلاعات پس از دوران همه   یدر حوزه فناور  یجهان  یهای گذار ه ی. رشد سرما(Wang et al., 2025)را ارتقا دهند    یبهبود بخشند و عملکرد منابع انسان

 یهارساخت ی حال، صرف توسعه ز  نیهستند. با ا  نفعانی ذ  یبرا  داری ارزش پا  جادیو ا  یسازمان   یچابک  شی خدمات، افزا  یسازکپارچه یبه دنبال    یگر یاز هر زمان د  شیها بکه سازمان 

 & Taylor)و اتلاف منابع شده است    یی اثربخش موجب کاهش کارا  یتیر یمد   یهااز موارد، فقدان نظام   یاریو در بس  ستیخدمات ن  تیفیک  کنندهنیاطلاعات تضم  یفناور

Richardson, 2026) . 

اطلاعات مورد    یو بهبود مستمر خدمات فناور  یبانیارائه، پشت  ،یطراح  یمند برانظام   یکردیعنوان روبه  ITSM  ایاطلاعات    یخدمات فناور  تی ریمفهوم مد   ،یطیشرا  نیچن  در

 ت یفیک  ندها،یفرا  تی ریو مد   یاستانداردساز   قیو از طر  کند  جادی ا  ییراستاسازمان هم   یاطلاعات و اهداف راهبرد   یخدمات فناور   انیم  کندی تلاش م  ITSMتوجه قرار گرفته است.  

ها اند و سازمان اطلاعات شناخته شده   یخدمات فناور   تی ری مرجع در مد  یعنوان الگوهابه   ریاخ  یهاسال  یط  ISO/IEC 20000و    ITIL  رینظ  ییهادهد. چارچوب   شیخدمات را افزا 

و فناورانه،   یفن یهاکه تمرکز صرف بر جنبه  دهدینشان م   دیوجود، مطالعات جد  نی. با ا (Sukmana & Hakim, 2023) کنندی خدمات استفاده م تیفیک یارتقا یها برااز آن 

  واجه م   ینسب یناکام   ا یها با شکست  در سازمان   ITSMاستقرار    یهااز پروژه   ی اریکند. بس  نی را تضم  ITSM  ت یموفق تواندی نم ،یتیر یو مد  یفرهنگ  ،یبدون توجه به عوامل انسان 

  ن، ی. بنابرا(Ratanpong & Ayutaya, 2025) نشده است    تیر یمد   یدرستبه   ییکاربران نها   یازهایمشارکت کارکنان و ن  ت،یفیفرهنگ ک  ،یسازمان   رییتغ  یندها یفرا   رایاند؛ ز شده 

 است.  یتیر یمد   یو ساختارها  یمنابع انسان   ،یاورزمان به فناطلاعات مستلزم توجه هم  یخدمات فناور  تی ریمد  یهاستم یاز س یبرداردر استقرار و بهره   تیموفق

خدمات متمرکز بود، اما    یفن  یهای ژگ یبر و   شتریخدمات ب  تیفیشده است. در گذشته، ک  لیتبد   یچندبعد   یبه مفهوم  یامروز   یهاخدمات در سازمان   تیفیک  گر،ید  یسو   از

 Abdi et)  دهند ی م  لیخدمات را تشک  ت یفیک  فهوماز م  یبخش مهم زین نفعانی ذ   ت یو رضا   ی عدالت خدمات  ت،ی اعتماد، شفاف  ،ییگوپاسخ  ،یتجربه مشتر   ر ینظ  یی هاامروزه مؤلفه

al., 2024)مثبت و قابل    یاکه سازمان بتواند علاوه بر ارائه خدمات استاندارد، تجربه   ردیگی در سطح مطلوب قرار م  یخدمات زمان  تیفیاند که کنشان داده  ریاخ  یها. پژوهش

  ی و فناور  ندیانسان، فرا   ان یتعامل م  جهیبلکه نت  ست،ین  یخدمات تنها حاصل عملکرد فناور  تیفی. در واقع، ک(Diwate et al., 2023) کند    جاد یا   انیکاربران و مشتر   یاعتماد برا 

 تیفیدر ارتباط هستند و هرگونه ضعف در ک  یو اعتماد عموم   تیبا رضا   ما یها مستقسازمان   نی ا  رایز   کند؛ی م   دایپ  یشتر یب  تی اهم  یتیو حما  یعموم  یهامسئله در سازمان   نیاست. ا

 .(Mohammadi et al., 2025)بگذارد  ریها تأثآن یو اثربخش تیبر مشروع  تواندی خدمات م 

ها سازمان  هیسرما  نیترمهم   ی شده است. منابع انسان  لیها تبدسازمان   ی اساس  یهااز چالش   یکیبه   زی ن  یمنابع انسان  ی ورخدمات، مسئله بهره   تی فیبا تحول مفهوم ک  زمانهم

کارکنان    یورمعتقدند که بهره   یمنابع انسان  تی ریمد   پردازانه یو مشارکت کارکنان وابسته است. نظر  زشیانگ  ،یتوانمند  زانیبه م  یتیر یهر نظام مد   تیو موفق  شوندی محسوب م

م   ابد یی م  شیافزا  یزمان بتواند  سازمان  حما   زشیانگ  ،یفرد   یهای ستگیشا  انیکه  بستر  و  کند    ی سازمان  یتیکارکنان  برقرار  در  (Armstrong & Taylor, 2023)تعادل   .

 راتییبا تغ  یسازگار  ییتوانا   تال،یجی د  یهای ستگیشا  ازمندین  ،یتخصص  یهاکارکنان علاوه بر مهارت   رایدارد؛ ز   یشتر یب  تیموضوع اهم  نی اطلاعات، ا  یبر فناور   یمبتن  یهاسازمان 

روزمره محدود    فیتنها به انجام وظا  ITSMدر بستر    یمنابع انسان  یوربهره   جه،ی . در نت(Fernandez & Molina, 2025)محور هستند  دانش   یندها یو مشارکت در فرا   یفناور

 هست.  زین نفعانی و تعامل اثربخش با ذ  ت یمستمر، انتقال دانش، خلاق ی ریادگیبلکه شامل    شود،ی من
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خدمات و    ی ضعف در استانداردساز  ،یتیری مد  کپارچه ی یهانبود نظام   ، یرانی ا  یهادر سازمان   ی ورعوامل کاهش بهره   نیتراز مهم   یک یاند که  نشان داده  زین ی داخل  ی هاپژوهش

  ، یکاردوباره   رینظ  یهمچنان با مشکلات  یعمومو    یدولت  یهااز سازمان   یار ی. بس(Aghamohammadi & Sharifi, 2020)است    یو منابع انسان  یفناور  انیم  یناهماهنگ

  ی منابع انسان  ی ورخدمات و افت بهره   تیفیمسائل موجب کاهش ک  نیدانش مواجه هستند که ا   ت ی ریمؤثر مد   یو نبود سازوکارها   ییگو ضعف در پاسخ   ندها،یفرا   تی فقدان شفاف

اشودی م در  نظام   ان،یم  نی.  فناور  تی ر یمد  یهااستقرار  ز  ت یفیک  یارتقا   نهیزم  تواند ی م  تاطلاعا  ی خدمات  کند؛  فراهم  را  کارکنان  عملکرد  بهبود  و  با  نظام   ن یا  را یخدمات  ها 

 & Abbasi Kasani)  کنندی م   جادی را ا  یوربهره   شیافزا   یعملکرد، بستر لازم برا  یابی ارز  یهانظام   جادیاطلاعات، بهبود ارتباطات و ا  انیجر  لیتسه  ندها،یفرا  یاستانداردساز 

Razavi, 2020) . 

ادب  یکی در  مهم  نقش حاکمITSM  دیجد   اتیاز موضوعات  فناور  تی،  در تضم  یخدمات  به مجموعه   یفناور   تیخدمات است. حاکم  تیفیک  نیاطلاعات  از    یااطلاعات 

  یی هاکه سازمان  دهدی ها نشان م. پژوهششودی م  یطراح   یاطلاعات با اهداف سازمان  یفناور  ییراستااز هم   نانیاطم  یاشاره دارد که برا   ی تیر یمد  یو سازوکارها   ندهایفرا  ها،است یس

دارند    یمنابع انسان  تیر یدر ارائه خدمات و مد  یبر داده هستند، عملکرد بهتر  یمبتن یریگمیتصم   یاثربخش و سازوکارها   یکنترل  یشفاف، ساختارها  یتیحاکم  یهانظام   یکه دارا 

(Abdi & Derakhshan, 2024)تیدر موفق  یدی از عوامل کل  زی ن  تیفیو فرهنگ ک  یبلوغ سازمان  ن،ی. علاوه بر ا  ITSM   یر یادگیکه فرهنگ    ییها. سازمانشوند ی محسوب م ، 

 . (Ahmadi, 2025)دارند  یطیمح  راتییبا تغ  یو سازگار  تیفیدر ارائه خدمات باک  یشتر یب ییتوانا کنند،ی م ت ی مشارکت کارکنان و بهبود مستمر را تقو

  یمنابع راهبرد   نیتراز مهم   یکی  ی دانش سازمان  ،یخدمات  یهادارند. در سازمان   دیاطلاعات تأک  یبر فناور   یمبتن  یهاط ی دانش در مح  تی ری مد  ت یبر اهم  ر یمطالعات اخ  ن،یهمچن

اطلاعات    یبر فناور  یمبتن  یدانش  یهاستمیداشته باشد. اکوس  ماتخد  تیفیدر ک  یاکنندهنیینقش تع  تواندی دانش م  یروزرسانانتقال و به  ،یسازمان در مستندساز   ییاست و توانا 

 ,Gross & Ehrenfeld)  ابدی خدمات بهبود    تیفیمستمر، ک  یر یادگی  قی شود و از طر   لی تبد  یسازمان   یاه یکارکنان به سرما   یکه دانش تخصص  کنندی امکان را فراهم م  نیا

 خواهد شد.  یورو افت بهره  یخطاها، کاهش هماهنگ  ردانش موجب تکرا تی ر یمد   یها. در مقابل، فقدان نظام (2025

  ی کردها یشده است. رو  لیاطلاعات تبد   یخدمات فناور  تی ریدر مد   ی اساس  ی از محورها  یکیبه    زین  نفعانی و ذ  یتوجه به تجربه مشتر   ،یتیری و مد  ی بر عوامل دانش  علاوه

 Diwate)کنند    یطراح  نفعانی و انتظارات ذ   ازهای خدمات خود را بر اساس ن  دیها با شود و سازمان   دهی سنج  ییاز منظر کاربران نها   دی خدمات با  تیفیباورند که ک  نیبر ا  ITSM  نینو

et al., 2023)باشد.   یخدمات عموم  ی اثربخش ی ابی ارز یبرا  یشاخص تواندی شهروندان و مراجعان م تی رضا  رایدارد؛ ز   یاد یز  ت یاهم یعموم  یهادر سازمان  ژه یوموضوع به  نی. ا

هم پژوهش   نیدر  داده راستا،  نشان  تضمها  که  مهم  تیفیک  ن یاند  نقش  افزا   ی خدمات  عموم   ،یسازمان   ییگوپاسخ   شیدر  مشروع  یاعتماد  دارد    یخدمات   یهاسازمان   تی و 

(Mohammadi, 2025). 

با شکست    یعموم   یهادر سازمان   ITSMو    ERP  یهاستم یو استقرار س  تالیجیتحول د   یهااز پروژه   یاریاطلاعات، بس  یخدمات فناور  تی ری روزافزون مد  تی وجود اهم  با

  انیم  یو عدم هماهنگ   رییاطلاعات، نبود مشارکت کارکنان، مقاومت در برابر تغ  یفناور  تی که ضعف در حاکم  دهدی حوزه نشان م   نی شده در اانجام   یهااند. پژوهش مواجه شده 

صرفا  وابسته به استقرار    ITSM  تی که موفق  دهد ی مسئله نشان م  ن ی. ا(Hofmeister et al., 2024)ها هستند  شکست   ن یا  ل یدلا  نیتراز مهم   ی و فناور   ی سازمان  یندها یفرا

  ه یبه توسعه سرما  ،یفناور  یهارساخت ی در کنار توسعه ز دیها باسازمان   ن،یسازمان است. بنابرا  یتیری و مد  ینگفره  ،یابعاد انسان  انیم  یهماهنگ   جادی ا  ازمندیبلکه ن  ست،ین  یفناور

 داشته باشند.  ژه یتوجه و  زین یمشارکت  یهاو نظام  تیفیفرهنگ ک ،یانسان

از گذشته   شیاطلاعات ب  یخدمات فناور  تی ریمد   یهااطلاعات، ضرورت استقرار نظام   یها به فناور سازمان   یوابستگ  شیو افزا  یک یبا گسترش خدمات الکترون  زین  رانی ا  در

 نیاز ا  ی ار یحال، بس  نیشفاف و پاسخگو هستند. با ا  ت،یفیباک  یخدمات  ازمندیشهروندان، ن  نده یبه انتظارات فزا  ییگوپاسخ   یبرا  یو عموم  یدولت  یها. سازمان شودی احساس م

با چالش سازمان  در    رینظ  ییهاها هنوز  نظام   یکپارچگیضعف  نبود  ناهماهنگ  یاب یارز   یهاخدمات،  مواجه  تالیجید   یهای ستگیواحدها و کمبود شا   انیم  یعملکرد،  اند  کارکنان 

(Aghamohammadi & Sharifi, 2020)ی گام   تواندی م  یمنابع انسان   یورها در بهبود بهره نقش آن  نییخدمات و تب  تیفیک  نیمؤثر بر تضم  لعوام  ییرو، شناسا  نی. از ا  

 باشد.   یو عموم یخدمات  یهاعملکرد سازمان  یمهم در جهت ارتقا 
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اند، اما هنوز  پرداخته   یمنابع انسان  یوراطلاعات و بهره   یخدمات فناور   تیر یخدمات، مد  تیفیبه موضوع ک  یکه اگرچه مطالعات متعدد   دهدی پژوهش نشان م   اتیادب  یبررس 

اند  تمرکز کرده   ITSM  یفن  یهاتنها بر جنبه  هاوهشاز پژ  یار یکند، محدود است. بس  یبررس  ITSMبر    یو مبتن  کپارچهی یالگو   کیرا در قالب   رها یمتغ  نیکه ا   یپژوهش جامع

  ی منابع انسان  یوربهره  ای خدمات    ت یفیجداگانه ک  ی عمدتا  به بررس  ز ین  ی داخل یهاپژوهش   گر،ید   ی اند. از سورا کمتر مورد توجه قرار داده   ی و اخلاق  ی فرهنگ  ،یدانش  ، یو ابعاد انسان

جامع در    یموجود، ضرورت انجام پژوهش  یو کاربرد   یخلأ نظر   ن،یاطلاعات کمتر مطالعه شده است. بنابرا   یخدمات فناور   تی ریمد   بستردو مفهوم در    نیا  انیاند و ارتباط مپرداخته 

 . سازدی حوزه را آشکار م نیا

اطلاعات  یخدمات فناور تیر یمد   ستمیس یبر مبنا  یمنابع انسان  یورخدمات به منظور بهبود بهره  تیفیک نیعوامل مؤثر بر تضم ییاساس، هدف پژوهش حاضر شناسا نیا بر

 است. 

 شن:سی پژاهش راش

پیمایشی -کمی( بهره گرفته شده است. در بخش کیفی از روش تحلیل مضمون و در بخش کمی از روش توصیفی-با توجه به ماهیت پژوهش، از روش تحقیق آمیخته )کیفی

در بخش کیفی با    باشند.می   Excelو    MAXQDA، SPSSافزارهای  ساخته، و نرم ساختاریافته، پرسشنامه محقق استفاده شده است. ابزارهای اصلی پژوهش شامل مصاحبه نیمه 

مضامین سازمان دهنده( و ابعاد )  استفاده از ادبیات تحقیق و مصاحبه نیمه ساختار یافته بر اساس مرور ادبیات و چارچوب نظری پژوهش، شاخص ها )مضامین پایه(، مولفه ها ) 

  ی منابع انسان  ی ورخدمات به منظور بهبود بهره  تیفیک نی)تضمدر زمینه ی خبرگان دانشگاهوهش را مضامین فراگیر( از روش تحلیل مضمون شناسایی شد. مشارکت کنندگان در پژ

دارای مدرک تحصیلی    لام یاستان ا   د یشه  ادیسازمان بن  ی و روئسا  نیو معاون  ران ی( و کارکنان و مدثارگران یو امور ا  دی شه  اد یاطلاعات بن  ی خدمات فناور  تی ری مد  ستم یس  ی بر مبنا

ن با حداقل پنج سال تجربه فعالیت در  مرتبط و یا دارای مقاله، کتاب، تالیف و همچنین تدریس در این زمینه، تشکیل داده اند. معیارهای ورود به مطالعه عبارت بودند از خبرگا

،متخصصین با حداقل تحصیلات دکتری    ثارگرانیو امور ا   دی شه  ادیاطلاعات بن  یخدمات فناور   تیر یمد  ستمیسدولتی و آشنا با    تی ر یو مد  یمنابع انسان  تی ریمد دانشگاه در زمینه  

روش نمونه    و عناوین مرتبط با پژوهش جمع آوری داده های کیفی این پژوهش از مصاحبه های نیمه ساختار یافته و   ثارگرانیو امور ا  دی شه  اد یبندر زمینه های مدیریت دولتی در 

مصاحبه ها در فواصل    نفر تعیین شد. 14ها با رسیدن به اشباع نظری برابر با  تعداد نمونه   گیری نیز به صورت غیر تصادفی و کاملا  هدفمند بود و به روش گلوله برفی انجام شد و

معیارهای استحکام  همچنین از    ( تایید شد.0.83موضوعی )پایایی کیفی با استفاده از ضریب پایایی درون انجام پذیرفت. روایی ابزارها از طریق خبرگان و    1403زمانی تابستان و پائیز  

ای شامل عمومیت، تطابق، پذیری و راستی و معیارهای نظریه های کیفی از معیارهای تحقیقات تفسیری شامل اعتمادپذیری، اتکاپذیری، تصدیق ها: برای ارزیابی اعتبار داده داده 

تحلیل کیفی  توجه به نتایج  ساخته بود که باها، پرسشنامه محقق پیمایشی استفاده شد. ابزار گردآوری داده -در بخش کمی، از روش توصیفی پذیری استفاده شد. ترل پذیری و کنفهم 

)برای روش تحلیل نفر  40با حجم نمونه  خبرگان رشته مدیریت دولتی و مدیریت فناوری  انجام شد و جامعه آماری شامل    نمونه گیری تصادفیگیری به روش  طراحی شد. نمونه 

 گرفت.  انجام . SPSSافزار  ها با استفاده از نرم وصیف داده ت د.بو   عاملی اکتشافی(

 ه:ی:فته 

  اد یسازمان بن  یو روئسا   نیو معاون  رانی کارکنان و مددر پاسخ به سوالات این پژوهش از مصاحبه هایی با سوالات نیمه ساختار یافته استفاده شد و از خبرگان امر و همچنین  

 (.  1)مطابق جدول   مصاحبه ها به عمل آمد  لامیاستان ا  دیشه
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 فراوانی  طبقه متغیر فراوانی  طبقه متغیر فراوانی  طبقه متغیر

مدیریت   محل خدمت  امر  خبرگان 

دولتی و فناوری اطلاعات  

 و مدیریت منابع انسانی 

 1 سال  40زیر  سن  3 کارشناسی ارشد  تحصیلات  14

 3 سال   45تا  40

 5 سال  50تا  46 11 دکتری تخصصی

 5 سال  50بالای  10 مرد جنسیت

حوزه   4 زن 

 فعالیت 

 5 اجرایی 

 9 دانشگاهی 

 

  ی خدمات فناور   تی ریمد   ستمیس  یبر مبنا   یمنابع انسان  یورخدمات به منظور بهبود بهره   تیفیک  نیتضمدر این مقاله از روش تحلیل مضمون برای شناسایی ابعاد و مولفه های  

  34شاخص)مضامین پایه(،    117کد اولیه استخراج گردید. با بازبینی متعدد و ادغام کدها بر اساس تشابه و طی چندین مرحله، در نهایت    300استفاده شد. در این روش    اطلاعات

 استخراج گردید.  بُعد ) مضامین فراگیر(  8مولفه )مضامین سازمان دهنده( و 

 ژبع:د، مولفه ه: ا ش:خص ه:یی می ب:شد؟   ش:مل چه  رژ یمحور صنعت نفت ژپراگه   یه:در س:زم:    یآموزش  ی:زسنج ینژلگوی    ژال   پ:سخ به سوژل 

آورده شده است    2نفر از متخصصین آمار وخبرگان  نهایی گردید ، در جدول    4شده برای هر سؤال که پس از بررسی متون و کدگذاری توسط پژوهشگر و  های ارائه لیست پاسخ 

 احصاء شد.  شاخص   97 یمولفه برا  35بعُد و  9. در این بخش 

 پژاهش  یشینها پ ی:فتهس:خت:ر یمهمص:حبه ن  یکژز تکن نه:یی مض:مین پ:یه، س:زم:  دهنده ا فرژایر  یستل . 2جدال 

 ی نظر  یمبان  کد مصاحبه شونده  شاخص  مؤلفه  بُعد  ردیف 

تضمین   1 و  کیفیت 
فناوری   خدمات 

 اطلاعات 

های دقیق  دسترسی به پروتکل  شفافیت در ارائه خدمات 
 روز خدمات و به

I4, I2, I8, I15, 
I9 

نادر(1403)  یجعفر از:  ؛  (1404)  ی؛  ترجمه 
)  تیاسم همکاران  »۲0۲5و  سطح  (  اهداف 

 »ITSM در چارچوب  تیفیک  نیخدمت و تضم
به 2 تعداد  و  های  روزرسانیتنوع 

 کاتالوگ خدمات 
I8, I2, I19, I1 - 

خدماتی   3 اطلاعات  شفافیت 
و  ارائه شهروندان  به  شده 

 مشتریان 

I11, I1, I3, I8, 
I6 

؛  (1404همکاران )؛ رضازاده و (1404) ینیحس
( هوانگ  و  لارسون  از:  »۲0۲3ترجمه    جاد یا( 

 »ی خدمات عموم ت یشفاف قی اعتماد از طر
از   رضایت مشتری  4 مشتریان  رضایت  درصد 

 شده خدمات ارائه
I6, I9, I3, I21 نادر؛ حسن(1404)  ینیحس و  ؛  (1404)  ی پور 

بر  تاملیترجمه از: پاراسورامان، ز (  ۲0۲5)  ی و 
 »SERVQUAL مدل»

سیستماتیک   5 تحلیل 
دریافت از  بازخوردهای  شده 

 مشتریان 

I2, I1, I10, I7 ؛  (1404)  ی اسیو ق  ی؛ عباس(1403)  یجهانبخش
 ( همکاران  و  هرناندز  از:  (  ۲0۲6ترجمه 

بازخورد کارکنان و بهبود مستمر    یهاستم یس»
 »تیفیک

به   6 پاسخگویی  زمان  و  کیفیت 
 مشتریان سؤالات و شکایات 

I5, I8, I7, I6, 
I4 

- 

شاخص ارزیابی عملکرد  7 کلیدی  تعیین  های 
 ( برای خدمات KPIعملکرد )

I5, I6, I4, I13 - 

در  بررسی 8 عملکرد  های 
 های زمانی معین دوره

I1, I2, I11, I7, 
I10 

- 
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بر اساس  گزارش 9 دهی عملکرد 
 KPIمعیارهای  

I2, I6, I10, I9 - 

استانداردهای   استانداردسازی خدمات  10 با  انطباق 
 ISO ۲0000المللی مانند  بین

I11, I9, I10, 
I4, I5 

صادق(1404)  ی نادر )  ی ؛  همکاران  ؛  (1403و 
ر از:  )   چاردسونی ترجمه  همکاران  (  ۲0۲6و 

 »ITSM بر  یمبتن تیفیک یهامدل»
رویه 11 عملیاتی  وجود  های 

 مستند برای ارائه خدمات 
I6, I1, I2 - 

ارزیابی 12 منظم  های  اجرای 
 تطابق با استانداردها 

I11, I7, I10, 
I3, I8 

- 

نوآوری نوآوری در خدمات  13 اجراشده  تعداد  های 
 برای بهبود خدمات 

I8, I3, I5, I4, 
I2 

- 

های جدید  نرخ پذیرش فناوری 14
 در ارائه خدمات 

I4, I3, I2, I8, 
I6 

- 

نوآوریمیزان   15 در  موفقیت  ها 
 ارتقای کیفیت خدمات 

I3, I9, I5, I4, 
I2 

- 

های  شناسایی و ارزیابی ریسک مدیریت ریسک  16
 ارائه خدمات 

I5, I8, I7, I6, 
I4 

- 

های مدیریت بحران  وجود طرح 17
 و رفع خطاهای انسانی 

I2, I6, I7, I9 - 

های  فراوانی و اثربخشی ارزیابی 18
 ریسک 

I11, I9, I3, I4, 
I5 

- 

منابع  بهره 19 وری 
 انسانی 

های کارکنان  تعریف شایستگی های کارکنان شایستگی
 برای هر نقش شغلی

I6, I5, I2 احمد(1403)  یکاظم شف  ی؛  ؛  (1403)  ی عیو 
 یستگی شا ( »۲0۲6و همکاران )  ائو یترجمه از: ل
 »خدمات ت یفیک یامدهایکارکنان و پ

های  دورهمشارکت کارکنان در   20
 محور آموزشی شایستگی

I9, I7, I10, I3, 
I8 

- 

ها در ارتقای  اثربخشی آموزش 21
 ها مهارت

I8, I3, I5, I4, 
I2 

کر  یمیرح اکبر(1403)  ی میو  همکاران    ی؛  و 
مول(1403) و  فرناندز  از:  ترجمه  (  ۲0۲5)  نا ی؛ 
ک   یبرا  یآموزش  یراهبردها»  تیفیبهبود 

 »خدمات
انجام   فرآیندها کارایی  22 زمان  میانگین 

 فرآیندهای خدماتی
I4, I3, I5, I9, 

I6 
- 

وظایف   23 خودکارسازی  میزان 
 خدماتی 

I10, I6, I5, I1, 
I7 

- 

ارائه   24 فرآیندهای  در  خطا  نرخ 
 خدمات 

I3, I11, I5 - 

دریافت   توانمندسازی کارکنان  25 سازوکارهای  وجود 
 بازخورد کارکنان 

I9, I5, I4, I2, 
I11 

- 

کارگاه 26 مشارکتی  تعداد  های 
 توانمندسازی 

I3, I4, I11, I5 - 

های  رضایت کارکنان از فرصت 27
 ارتقای شغلی 

I10, I8, I3 - 

شرایط   انگیزه و رضایت شغلی  28 از  کارکنان  رضایت 
 کاری 

I10, I9, I1, I16, 
I21 

- 

برنامه 29 و  وجود  تشویقی  های 
 انگیزشی 

I6, I8, I10, I3, 
I4 

- 
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مکانیزم 30 بازخورد  وجود  های 
 مثبت

I10, I8, I1, 
I13, I4 

- 

دانش   31 مدیریت 
 خدمات 

و   حفظ دانش  دانش  مخازن  به  دسترسی 
 های داده پایگاه

I3, I1, I5, I14, 
I6 

؛ ترجمه از:  (1403)   ی ؛ جعفر(1403)  یی رزایم
ارنف و  و    تیر یمد ( »۲0۲5)  لدیگرَس  اطلاعات 

 »یفناور
دسترس   32 در  مستندات  درصد 

 فرآیندها 
I22, I16, I10, 

I9 
- 

در  به 33 دانش  روزرسانی 
 های راهبردیگیریتصمیم 

I11, I19, I10, 
I14, I5 

- 

 - I6, I1, I2 تعداد جلسات آموزشی سالانه  یادگیری مستمر  34
برنامه 35 سالانه  های  ارزیابی 

 یادگیری 
I11, I7, I10, 

I3, I8 
- 

مهارت 36 جدید  میزان  های 
 شده کسب

I8, I3, I5, I4, 
I2 

- 

اشتراک   انتقال دانش  37 جلسات  برگزاری 
 تجربه 

I4, I3, I2, I8, 
I6 

؛ ترجمه  (1403)  ی؛ جهانبخش(1404)  یاحسان 
خدمات    تیفیک( »۲0۲5از: داناوان و همکاران )

 »و عملکرد کارکنان یداخل
بر   38 دانش  انتقال  اثربخشی 

 اساس بازخورد 
I3, I9, I5, I4, 

I2 
- 

بهترین   39 و  فرآیندها  تعداد 
 های مستند روش

I5, I8, I7, I16, 
I4 

- 

مدیریت ارتباطات و   40
 نفعان تجربه ذی

هماهنگی   شفافیت ارتباطات داخلی  جلسات  تعداد 
 داخلی 

I5, I11, I14, 
I13 

- 

های  دستورالعملشفافیت   41
 ارتباطی

I1, I2, I9, I7, 
I5 

- 

دسترسی کارکنان به اطلاعات   42
 کاری 

I8, I7, I11, I15 - 

نیازهای   43 به  پاسخگویی 
 مشتریان 

به   پاسخگویی  زمان  میانگین 
 مشتری

I10, I6, I5, I1, 
I7 

؛  (1404و همکاران )  ی ؛ محمد(1404)  ینیحس
  یی پاسخگو ( »۲0۲5و کلارک )  وزیترجمه از: مت

 »یو تجربه مشتر
درصد حل درخواست در اولین   44

 تماس 
I3, I11, I5 - 

وجود سیستم دریافت بازخورد   45
 مشتری

I9, I5, I4, I2, 
I11 

- 

گزارش نفعان تعامل با ذی 46 و  تعداد  ها 
 ها روزرسانیبه

I3, I4, I11, I5 - 

نادر  یجعفر I10, I8, I3 نفعان ذیکیفیت بازخورد  47 همکاران  (1404)  یو  و  تقوا  ؛ 
همکاران  (1399) و  جانسون  از:  ترجمه  ؛ 
(۲0۲5« با    تی فیک  نیتضم  ییراستا هم( 

 »نفعانیانتظارات ذ
 ,I10, I19, I1, I6 های مشترک موفقیت پروژه 48

I11 
- 

و   49 مستمر  بهبود 
کیفیت   تضمین 

 خدمات 

عملکرد   فرآیندها ارزیابی  ارزیابی  فراوانی 
 خدمات 

I6, I8, I22, I3, 
I14 

- 

عملکرد   50 تغییرات  پایش 
 خدمات 

I10, I8, I1, I3, 
I4 

- 
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بر   51 مبتنی  تغییرات  اجرای 
 ارزیابی

I4, I2, I8, I15, 
I9 

از:  (1403)  ی؛ احمد(1403)  یمیرح ترجمه  ؛ 
عنوان  بهبهبود مستمر  ( »۲0۲5)  نزیرحمن و کال

 »ای پو تیقابل
 - I8, I20, I19, I1 تعداد تغییرات اجراشده  تطبیق با تغییر  52
 ,I11, I1, I3, I8 اثربخشی تغییرات خدماتی  53

I6 
- 

مدیریت  برنامه 54 آموزشی  های 
 تغییر 

I6, I9, I3, I21 - 

 - I2, I1, I10, I7 برای همه خدمات   KPIتعیین   سنجش بهبود  55
دهی عملکرد نسبت به  گزارش 56

 اهداف 
I5, I8, I7, I6, 

I4 
- 

 - I5, I6, I4, I13 شناسایی افت یا بهبود کیفیت  57
حاکمیت و راهبری   58

فناوری   خدمات 
 اطلاعات 

اهداف   راستایی استراتژیک هم مأموریت    ITتطابق  با 
 بنیاد

I1, I20, I11, 
I7, I10 

)  یعبد درخشان  جعفر(1403و  ؛  (1403)  ی ؛ 
ت از:  )  لوریترجمه  همکاران  »۲0۲6و  اهداف  ( 

 »ITSM در تیفیک نیتضم
 - IT I21, I6, I10, I9وجود نقشه راه خدمات  59
سیاست گذاری و کنترل سیاست 60 رسمی  وجود  های 

ITSM 
I11, I9, I10, 

I4, I5 
- 

 - I6, I1, I2 ها سطح پایبندی به سیاست 61
 ,I11, I7, I10 ( RACIها )شفافیت نقش پذیری مسئولیت 62

I3, I8 
- 

مدیران   63 پاسخگویی  نظام 
 خدمات 

I18, I3, I5, I4, 
I2 

- 

بر تصمیم  64 مبتنی  گیری 
 داده

داشبوردهای   از  استفاده 
 مدیریتی

I4, I3, I2, I8, 
I6 

- 

 ,KPI I3, I9, I5, I4گیری مبتنی بر  تصمیم  65
I2 

- 

و   66 کیفیت  فرهنگ 
سازمانی   بلوغ 

 خدمات 

کیفیت   تعهد مدیریتی  از  مدیران  حمایت 
 خدمات 

I5, I18, I7, I6, 
I4 

- 

بهبود   67 به  منابع  تخصیص 
 کیفیت

I2, I6, I7, I9 - 

پیشنهادهای   مشارکت کارکنان  68 در  مشارکت 
 بهبود 

I11, I19, I3, 
I4, I5 

- 

 - I6, I5, I2 تعداد ابتکارات کیفیت  69
 ,ITSM I9, I7, I10, I3سطح بلوغ  بلوغ فرآیندی  70

I8 
؛ ترجمه  (1404)  ی؛ نادر(1401و تقوا )  یتمتاج
م اسم  لر یاز:  »۲0۲6)  ت یو    یهامدل( 

 »خدمات تیفیک  نیتضم ندمحوریفرآ
 ,I8, I3, I5, I4 مستندسازی فرآیندها  71

I2 
- 

برای   یادگیری سازمانی 72 خطاها  از  استفاده 
 یادگیری 

I4, I3, I5, I9, 
I6 

- 

 ,I10, I6, I5, I1 ( RCAای )تحلیل علل ریشه 73
I7 

- 

و   74 عدالت  اخلاق، 
 اعتماد

؛  (1404)  ی ؛ محمد(1404و همکاران )   رضازاده I3, I11, I5 برابری دسترسی ایثارگران  عدالت در خدمات 
مارت از:  )  نزیترجمه  اوکامپو  (  ۲0۲5و 

 »ی خدمات عموم تیفیو ک یمحورعدالت»
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معیارهای   75 شفافیت 
 بندی اولویت

I9, I5, I4, I2, 
I11 

- 

 - I3, I4, I11, I5 کاهش شکایات تبعیض 76
 - I10, I8, I3 ای پایبندی به اخلاق حرفه ای اخلاق حرفه 77
 ,I10, I9, I1, I16 رعایت محرمانگی اطلاعات  78

I21 
- 

در   79 مسئولانه  با  رفتار  مواجهه 
 خطا 

I4, I2, I8, I15, 
I9 

- 

 - IT I8, I2, I19, I1اعتماد به پایداری خدمات  نفعان اعتماد ذی 80
در   81 پاسخگویی  از  اطمینان 

 اختلال 
I11, I1, I3, I8, 

I6 
- 

؛  (۲0۲5؛ رحمن و همکاران )(1404)  ینیحس I6, I9, I3, I21 تمایل به استفاده مجدد  82
از:   )ترجمه  هوانگ  و  »۲0۲3وانگ  و  (  اخلاق 

 »یخدمات عموم  ت یفیک نیاعتماد در تضم
 - I2, I1, I10, I7 شفافیت رسیدگی به شکایات  پاسخگویی اخلاقی  83
 ,I5, I8, I7, I6 سرعت و انصاف در جبران خطا  84

I4 
- 

 - I5, I6, I4, I13 مستندسازی خطاها  85
منابع   86 یکپارچگی 

 ITSMانسانی و 
نقش تطابق شایستگی  با  های  انطباق شایستگی 

ITSM 
I1, I2, I11, I7, 

I10 
- 

 - I2, I6, I10, I9 استفاده از مدل شایستگی  87
 ,I11, I9, I10 کاهش خطاهای مهارتی  88

I4, I5 
؛  (1403)  یو فرهاد  ی؛ رمضان (1403)  یکاظم

و   احمد  از:  )ترجمه  (  ۲0۲5همکاران 
  ی برا  تیفیک  نیو تضم ITSM یسازکپارچهی»

 »یمنابع انسان  ی وربهره
راستایی ارزیابی کارکنان و  هم ارزیابی یکپارچه  89

KPI 
I6, I1, I2 - 

بر   90 خدمات  ارزیابی  تأثیر 
 کارکنان 

I11, I7, I10, 
I3, I8 

- 

 ,I8, I3, I5, I4 بهبود عملکرد فردی  91
I2 

- 

بر   آموزش مبتنی بر خدمات  92 مبتنی  آموزش  طراحی 
ITSM 

I4, I3, I2, I8, 
I6 

- 

 ,I3, I9, I5, I4 ها اثربخشی آموزش 93
I2 

- 

 ,I5, I8, I7, I6 ها روزرسانی مهارتبه 94
I4 

- 

رضا (1403)  یکاظم I2, I6, I7, I9 پروری وجود برنامه جانشین پروری جانشین 95 ؛  (1404)  یی؛ 
 ITSM شده از مصاحبه خبرگان حوزهاستخراج

 ,I11, I9, I3, I4 آمادگی نیروهای جایگزین  96
I5 

- 

افراد   97 به  وابستگی  کاهش 
 کلیدی

I6, I5, I2 - 

 

 شناسایی شد.  شاخص  97 یمولفه برا  35بُعد و   9در این بخش 
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 کیو دی ژیرسید  به ژشب:ع نظری در مص:حبه ه: ب: نرم ژفزژر مکس  . 1شکل 

  تی ریمد  ستمی در چ:رچوب س  یمن:بع ژنس:ن  یارخدم:ت به منظور بهبود بهره   تی فی ک  ن یمؤثر بر تضم  ی ه:مؤلفه   یس:خت:ر ع:ملپ:سخ سوژل دام   

    استفاده شد.از روش تحلیل عاملی اکتشافی  و مولفه ها و شاخص های پژوهش ابعاد از یک هر وضعیت پیرامون ژطلاع:ت چگونه ژست؟  یخدم:ت فن:ار

 ا ب:رتلت  KMO مربوط به ش:خصب:ره:ی ع:ملی  . 3 جدال

  آزمون بارتلت  KMO   شاخص

 2932.190 دو ی آماره کا 755.

 300 ی درجه آزاد

 000. ی دار یسطح معن 

 

دارد. پس از انجام تحلیل عاملی   وجود  معناداری  ارتباط  متغیرها   میان  و  شود می   رد   صفر فرض  که  است معنی   بدان این  است  شده 0/ 000 آزمون  معناداری   سطح  جدول توجه با

 شود. نتایج به شرح زیر است. ها تبیین میدرصد از واریانس کل سوالات به وسیله این دسته 8۶/52دسته تقسیم شد که نزدیک به  5سوالات به 

 ITSM شده ژبع:د تضمین کیفیت خدم:ت مبتنی بره:ی چرخیده. م:تریس کلی مؤلفه4جدال 

 بار عاملی  ها گویه مؤلفه  بعد 

   e1 0.867 شفافیت در ارائه خدمات  کیفیت و تضمین خدمات فناوری اطلاعات
e2 0.652   
e3 0.693  

   e4 0.741 رضایت مشتری 
e5 0.684   
e6 0.690  

   e7 0.844 ارزیابی عملکرد 
e8 0.673   
e9 0.707  

   e10 0.842 استانداردسازی خدمات 
e11 0.737   
e12 0.658  

   e13 0.690 نوآوری در خدمات 
e14 0.676   
e15 0.831  

   e16 0.697 مدیریت ریسک 
e17 0.598   
e18 0.682 
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   e19 0.842 های کارکنان شایستگی وری منابع انسانی بهره
e20 0.714   
e21 0.687  

   e22 0.831 کارایی فرآیندها 
e23 0.702   
e24 0.758  

   e25 0.846 توانمندسازی کارکنان 
e26 0.721   
e27 0.694  

   e28 0.812 انگیزه و رضایت شغلی 
e29 0.733   
e30 0.695 

   e31 0.861 حفظ دانش  مدیریت دانش خدمات 
e32 0.734   
e33 0.698  

   e34 0.847 یادگیری مستمر 
e35 0.719   
e36 0.703  

   e37 0.832 انتقال دانش 
e38 0.714   
e39 0.689 

   e40 0.851 شفافیت ارتباطات داخلی  نفعان مدیریت ارتباطات و تجربه ذی
e41 0.723   
e42 0.694  

   e43 0.842 پاسخگویی به نیازهای مشتریان 
e44 0.711   
e45 0.736  

   e46 0.847 نفعان تعامل با ذی
e47 0.718   
e48 0.694 

   E49 0.846 ارزیابی فرآیندها  بهبود مستمر و تضمین کیفیت خدمات 
E50 0.721   
E51 0.694  

   E52 0.851 تطبیق با تغییر 
E53 0.732   
E54 0.706  

   E55 0.842 سنجش بهبود 
E56 0.718   
E57 0.694 

   E58 0.852 استراتژیک راستایی هم حاکمیت و راهبری خدمات فناوری اطلاعات 
E59 0.724  

   E60 0.697 گذاری و کنترل سیاست
E61 0.846  

 E62 0.718 پذیری مسئولیت
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E63 0.703  

   E64 0.841 گیری مبتنی بر داده تصمیم 
E65 0.719 

   E66 0.851 تعهد مدیریتی  فرهنگ کیفیت و بلوغ سازمانی خدمات 
E67 0.723  

   E68 0.694 کارکنان مشارکت 
E69 0.846  

   E70 0.718 بلوغ فرآیندی 
E71 0.703  

   E72 0.842 یادگیری سازمانی
E73 0.719 

   E74 0.853 عدالت در خدمات  اخلاق، عدالت و اعتماد 
E75 0.726   
E76 0.692  

   E77 0.847 ای اخلاق حرفه
E78 0.721   
E79 0.704  

   E80 0.843 نفعان ذیاعتماد 
E81 0.717   
E82 0.695  

   E83 0.831 پاسخگویی اخلاقی 
E84 0.712   
E85 0.698 

   E86 0.861 تطابق شایستگی  ITSM یکپارچگی منابع انسانی و
E87 0.734   
E88 0.702  

   E89 0.849 ارزیابی یکپارچه 
E90 0.723   
E91 0.706  

   E92 0.845 خدمات آموزش مبتنی بر 
E93 0.721   
E94 0.698  

   E95 0.834 پروری جانشین
E96 0.756   
E97 0.698 

 

از   رباشد. این ماتریس را راحت ت دهد که شامل بارهای عاملی هریک از متغیرها در سه عامل باقی مانده پس از چرخش میاین خروجی ماتریس چرخیده شده اجزا را نشان می 

 رد. توان تفسیر کرد. هر چقدر مقدار قدر مطلق این ضرایب بیشتر باشد، عامل مربوطه نقش بیشتری در کل تغییرات )واریانس( متغیر مورد نظر داماتریس چرخیده نشده می
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 ه:ی ژستخرژج شده سنگ ریزه مق:دیر ایژه مولفه. 2شکل 

شود همواره  های استخراج شده نشان می دهد که چون از بزرگ ترین مقدار ویژه شروع میتصویر مقدار ویژه را در هریک از مولفه(  این نمودار که نمودار صخره ای )سنگ ریزه

 باشند. می 1نه عامل دارای مقادیر ویژه بالاتر از کند.  های بعدی به سرعت افت مییک نزولی است. مقدار ویژه با استخراج عامل

 مربوط به سوژلات هر یک ژز عوژمل ژکتش:ف شده  . 5 جدال

 تعداد شاخص  شماره سوالات  مؤلفه  بُعد 

خدمات   تضمین  و  کیفیت 

 فناوری اطلاعات 

 3 3تا  1 شفافیت در ارائه خدمات 

 3 6تا  4 رضایت مشتری 

 3 9تا  7 ارزیابی عملکرد 

 3 1۲تا  10 استانداردسازی خدمات 

 3 15تا  13 نوآوری در خدمات 

 3 18تا  16 مدیریت ریسک 

 3 ۲1تا  19 های کارکنان شایستگی وری منابع انسانی بهره

 3 ۲4تا  ۲۲ کارایی فرآیندها 

 3 ۲7تا  ۲5 توانمندسازی کارکنان 

 3 30تا  ۲8 انگیزه و رضایت شغلی 

 3 33تا  31 حفظ دانش  مدیریت دانش خدمات 

 3 36تا  34 یادگیری مستمر 

 3 39تا  37 دانش انتقال 

تجربه   و  ارتباطات  مدیریت 

 نفعان ذی

 3 4۲تا  40 شفافیت ارتباطات داخلی 

 3 45تا  43 پاسخگویی به نیازهای مشتریان 

 3 48تا  46 نفعان تعامل با ذی

بهبود مستمر و تضمین کیفیت  

 خدمات 

 3 51تا  49 ارزیابی فرآیندها 

 3 54تا  5۲ تطبیق با تغییر 
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 3 57تا  55 بهبود سنجش  

خدمات   راهبری  و  حاکمیت 

 فناوری اطلاعات 

 2 59تا  58 راستایی استراتژیک هم

 2 61تا  60 گذاری و کنترل سیاست

 2 63تا  6۲ پذیری مسئولیت

 2 65تا  64 گیری مبتنی بر داده تصمیم 

بلوغ سازمانی   فرهنگ کیفیت و 

 خدمات 

 2 67تا  66 تعهد مدیریتی 

 2 69تا  68 مشارکت کارکنان 

 2 71تا  70 بلوغ فرآیندی 

 2 73تا  7۲ یادگیری سازمانی

 3 76تا  74 عدالت در خدمات  اخلاق، عدالت و اعتماد 

 3 79تا  77 ای اخلاق حرفه

 3 8۲تا  80 نفعان اعتماد ذی

 3 85تا  83 پاسخگویی اخلاقی 

و   انسانی  منابع  یکپارچگی 

ITSM 

 3 88تا  86 تطابق شایستگی 

 3 91تا  89 ارزیابی یکپارچه 

 3 94تا  9۲ آموزش مبتنی بر خدمات 

 3 97تا  95 پروری جانشین

 

، اطلاعات  ی خدمات فناور   ن یو تضم  تیفیکدر انتها با استفاده از نتایج تحلیل عاملی اکتشافی نه عامل شناسایی شدند که با استفاده از ماهیت سوالات، به ترتیب این نه عامل را  

فرهنگ  ، اطلاعات یخدمات فناور  ی و راهبر تیحاکم، خدمات تیفیک نیتضمبهبود مستمر و ، نفعانی ارتباطات و تجربه ذ  ت یر یمد، دانش خدمات ت یر یمدی،  منابع انسان  یوربهره 

 نماییم. نام گذاری می ITSMو  یمنابع انسان   یکپارچگ، یاخلاق، عدالت و اعتماد، خدمات یو بلوغ سازمان تیفیک

 

 (ITSMژطلاع:ت ) یخدم:ت فن:ار تیری مد ستمیبر س یمبتن یمن:بع ژنس:ن یار بهره  یژرتق: کردیخدم:ت ب: را تیفیک نی تضم یژبع:د، مولفه ه:  . 3 شکل
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 ایریبحث ا نتیجه 

اطلاعات انجام شد.    ی خدمات فناور  تی ری مد  ستم یس  ی بر مبنا  ی منابع انسان  ی ورخدمات به منظور بهبود بهره   ت یفیک  نیعوامل مؤثر بر تضم  یی پژوهش حاضر با هدف شناسا 

  ی دانش   ،یتیریمد  ،یعوامل فناورانه، انسان انیتعامل م هو وابسته ب یچندبعد  یاده ی اطلاعات، پد یبر فناور  یمبتن  یهاخدمات در سازمان   تیفیک نیپژوهش نشان داد که تضم ج ینتا

  تی ر یمد  ،یمنابع انسان  یوراطلاعات، بهره   یخدمات فناور  نیو تضم  تیفیشامل ک ینشان داد که نه بعُد اصل یاکتشاف  یعامل   لیمضمون و تحل لیتحل  یهاافته یاست.   یو فرهنگ

  ی منابع انسان   یکپارچگیاخلاق و اعتماد، و    ،یو بلوغ سازمان  ت یفیاطلاعات، فرهنگ ک  یفناور  ی و راهبر  تیمستمر، حاکم  د بهبو  نفعان،ی ارتباطات و تجربه ذ   ت یر یدانش خدمات، مد

بوده و   ردار برخو یمناسب نییابعاد از توان تب نینشان داد که ا یاکتشاف یعامل لیتحل جینتا نی. همچن شوندی خدمات محسوب م تیفیک نی ابعاد اثرگذار بر تضم نیتر، مهمITSMو 

بلکه    ست،ین  ی موضوع فن کیصرفا    ITSMخدمات در بستر    تیفیآن است که ک انگریب  افتهی  نی. ا دهندی م   ح یپژوهش را توض یرهایمتغ انسیاز وار   یتوجهدر مجموع بخش قابل 

 قرار دارد.  یدانش یهاو نظام  یتیری مد ی سازوکارها ،یفرهنگ سازمان  ،یانسان هیسرما  ریبه شدت تحت تأث

 ر ی نظ  ییهابُعد شامل مؤلفه   نیعامل اثرگذار بود. ا   نیعنوان نخستاطلاعات« به   یخدمات فناور  نیو تضم  تیفیبعُد »ک  یی پژوهش حاضر، شناسا  یهاافته ی  نیتراز مهم   یکی

  ی استانداردها  ی که دارا  یی هانشان داد که سازمان   جی . نتا ودب  سکیر   ت یر یدر خدمات و مد  یخدمات، نوآور  یعملکرد، استانداردساز   ی ابی ارز  ،یمشتر   ت یدر ارائه خدمات، رضا   تیشفاف

 & Taylor)پژوهش    جیبا نتا   افتهی   نیخدمات دارند. ا  تیفیک  نیدر تضم  یشتر یب  ییشفاف در ارائه خدمات هستند، توانا   یندها یعملکرد و فرا  یابی ارز  یمشخص، سازوکارها

Richardson, 2026)  یهادر چارچوب   تیفیک  نیتضم  یهاکند که بلوغ نظام ی م  دیتأک  زیپژوهش ن  نیا  رایهمسو است؛ ز  ITSM  خدمات و استقرار    ی وابسته به استانداردساز

موجب    ندهایو کنترل فرا   یتیر یمد  یهانظام   یکپارچگیدارد که نشان داد    یهمخوان  (Ahmadi, 2025)  یهاافتهی پژوهش حاضر با    جینتا  نیعملکرد است. همچن  یابی ارز  یهانظام 

کرده و از   شی خدمات را پا تیفیسازمان بتواند ک شودی مستمر عملکرد موجب م   یاب یخدمات و ارز  ی . در واقع، استانداردسازشودی م  ی سازمان یی کارا شی خدمات و افزا تی فیک یتقاار

 کند.  یریجلوگ یاتیعمل یهای بروز خطاها و ناهماهنگ

  ، ی کارکنان، توانمندساز  یهای ستگیمانند شا  ییهاخدمات است. مؤلفه   ت یفیک  نیتضم  ید ی از ابعاد کل  ی کی  « ی منابع انسان  ی ورنشان داد که »بهره   نیپژوهش همچن  ی هاافتهی

.  ستیقابل تحقق ن  زهیتوانمند و باانگ  یانسان  یرویوجود ن   دونخدمات ب   تیفیکه ک  دهدی نشان م  افتهی  نیداشتند. ا  کنندهنییبُعد نقش تع  نیدر ا  ندهایفرا   ییو کارا   یشغل  زشیانگ

.  داندی سازمان م  یتیو بستر حما   زشیانگ  ،یستگیشا  انیرا حاصل تعامل م  یمنابع انسان  یوردارد که بهره   یهمخوان  (Armstrong & Taylor, 2023)  یهادگاه ی با د  جهینت  نیا

 ی هاو آموزش   تالیجی د   یهای ستگیکه توسعه شا   کندی م  د یتأک  ز یپژوهش ن  نیا   رایهمسو است؛ ز   (Fernandez & Molina, 2025)   جیپژوهش حاضر با نتا   ی هاافتهی   نیهمچن

نشان داده است   زین (Aghamohammadi & Sharifi, 2020)پژوهش  گر،ید  یدهد. از سو  شیکارکنان را افزا یوربهره   تواندیم   یخدمات عموم یهادر سازمان   یتخصص

که به    ییهاسازمان   ن،یاست. بنابرا  یرانیا  یهادر سازمان  یورعوامل کاهش بهره   نیتراز مهم   ندهایفرا  یو ناکارآمد  یزشیانگ  یهاکارکنان، نبود نظام   یهاکه ضعف در مهارت 

 . سازندی را فراهم م  نفعانی ذ  ت یش رضا یخدمات و افزا  تیفیک یارتقا  ی لازم برا نهیزم  کنند،ی توجه م ی تیحما یکار  طی مح جادی کارکنان و ا ی آموزش مستمر، توانمندساز

مستمر و انتقال دانش از عوامل    یر یادگینشان داد که حفظ دانش،    جیخدمات بود. نتا   تیفیک   نیدانش خدمات« در تضم  تی ر یمهم پژوهش حاضر، نقش »مد  یهاافته ی  گرید  از

از ارکان    یکیدانش را   تی ریاست که مد   مسوه  (Gross & Ehrenfeld, 2025)پژوهش    جیبا نتا  افتهی  نیکارکنان هستند. ا   یوربهره شیخدمات و افزا  تیفیمؤثر بر بهبود ک

و به اشتراک بگذارد، احتمال    یکارکنان را مستندساز   یکه سازمان بتواند دانش تخصص  ی. در واقع، زمانکندی م  یاطلاعات معرف   یبر فناور  یمبتن  ی خدمات  یهاستم یاکوس  یاساس

اطلاعات    ی خدمات فناور  تی ری نشان داد که مد  ز ین  (Abbasi Kasani & Razavi, 2020)ن پژوهش  ی. همچنابد یی م  ش یافزا  ندهایفرا   ییو کارا  افتهیتکرار خطاها کاهش  

بر    یمبتن  یهاط ی در مح  ی آن است که دانش سازمان  انگریب  جینتا   نیکمک کند. ا   یانسان  هیاطلاعات، به توسعه سرما   انیجر  لیو تسه  یدانش   یهانظام   تی تقو  ق یاز طر   تواندی م

ITSM خدمات دارد.  ت یفیک نیدر تضم  یو نقش مهم کندی عمل م یراهبرد ه یاسرم کیعنوان به 
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  ت ی شفاف  ر ینظ  ییهاخدمات است. مؤلفه   تیفی ک  نیتضم  یهانظام   تی در موفق  یاز عوامل اساس  نفعان«ی ارتباطات و تجربه ذ  تی رینشان داد که »مد   نیحاضر همچن  پژوهش

دارد    یهمخوان   (Diwate et al., 2023)  جیبا نتا  افتهی  نیخدمات داشتند. ا  تیفیک  یدر ارتقا  ینقش مهم  نفعان،ی و تعامل با ذ  انیمشتر  یازها یبه ن  ییپاسخگو  ،یارتباطات داخل

 ت یفینشان داده است که ک  (Mohammadi, 2025)پژوهش    نی. همچنکندی م  دیتأک  ITSMبر    یمبتن  یهادر سازمان   محوری مشتر  کردیو رو  ی تجربه مشتر  تی که بر اهم

  ی ازها ین توانندی شفاف و پاسخگو هستند، م یارتباط یسازوکارها یکه دارا ییهاسازمان  ن،ی دارد. بنابرا   اجعانو اعتماد مر تی با رضا یمی ارتباط مستق یسازمان ییخدمات و پاسخگو

تا    ی اعتماد عموم  را یدارد؛ ز  یشتر یب  ت یاهم  ی تیو حما  ی عموم  یهامسئله در سازمان   نیکنند. ا   یکرده و خدمات خود را متناسب با انتظارات آنان طراح   یی را بهتر شناسا  نفعان ی ذ

 تعاملات سازمان با شهروندان و مراجعان است.  تی فیوابسته به ک یادیحد ز 

سنجش   ندها،یمستمر فرا   یابی مانند ارز  ییهااست. مؤلفه  ITSM  تیدر موفق  یدی از ابعاد کل  یکیخدمات«    تیفیک  نینشان داد که »بهبود مستمر و تضم  نیپژوهش همچن  جینتا

 ,Taylor & Richardson)  یهادگاه ی با د  افتهی  نیاست. ا  ممداو  یو بازنگر  شیپا   ازمندیو ن  ستین  ستایا  یاده ی خدمات پد  تیفیدهنده آن است که کنشان   ر،ییبا تغ  قیبهبود و تطب

  یی هااستوار هستند. سازمان  یسازمان  یر یپذبر بهبود مستمر و انعطاف   ITSM  نینو  یهاچارچوب  کنندی م  دیهمسو است که تأک  (Sukmana & Hakim, 2023)و    (2026

  ش ی موضوع موجب افزا نیا  نیکاربران دارند. همچن  یازها یو ن  ی طیمح  راتییبه تغ ییگو در پاسخ یشتر یب  یی توانا   کنند،ی و اصلاح م  یابیصورت مستمر ارزخود را به   ی ندهایکه فرا

 خواهد شد.  ی اتیعمل یو کاهش خطاها  یسازمان  یچابک

بر داده، نقش  یمبتن  یریگم یو تصم یگذار است یس ک،یاستراتژ ییراستانشان داد که هم  زی اطلاعات« ن یخدمات فناور  یو راهبر  تی »حاکم نهیپژوهش حاضر در زم یهاافتهی

اطلاعات و وجود    یخدمات فناور   تی اکمدارد که نشان داد ح  یهمخوان   (Abdi & Derakhshan, 2024)پژوهش    ج یبا نتا   افتهی  نی خدمات دارند. ا  تیفیک  نیدر تضم  یمهم 

موفق در    یهاکه سازمان   کندی م  انیب  (Wang et al., 2025)پژوهش    نی. همچندهد یم   ش یافزا  محور ی فناور   یهاخدمات را در سازمان   تیفیاثربخش، ک  یکنترل  یهانظام 

بر داده و    یمبتن  یریگم ی. در واقع، تصمسازندی راستا مهم   نفعانی و انتظارات ذ   یراهبرد   هدافاطلاعات را با ا  یهستند که فناور   ییهاآن دسته از سازمان   تال،یجیدوران تحول د 

 اتخاذ کنند.  یتراثربخش  ماتیها تصمبهبود آن  یکرده و برا  شیپا  قی صورت دقرا به  یخدمات یندهایبتوانند فرا رانی مد شود یموجب م   یعملکرد یهااستفاده از شاخص 

مشارکت کارکنان،  ،یتیر ینشان داد که تعهد مد   هاافته یخدمات بود.    ت یفیک  نیتضم  یهانظام   ت یدر موفق « یو بلوغ سازمان  تیفیمهم پژوهش، نقش »فرهنگ ک  ج ینتا گر ید از

را   یستمیس  کردیو رو ت یفیهمسو است که فرهنگ ک (Ahmadi, 2025) جیبا نتا  افتهی نی خدمات هستند. ا  تیفیک یدر ارتقا   یدیاز عوامل کل یسازمان  یریادگی و  یند یبلوغ فرا 

  ی ندها یموفق خواهد بود که کارکنان در فرا   یمحور زمانانسان   ITSMکه    کندی م  دیتأک  (Smith & Larson, 2025)پژوهش    نی. همچنداندی م  یتیر یمد   یهانظام   تی لازمه موفق

  یی توانا   کنند،ی م  نه یکارکنان نهاد  انیرا در م  تیفیکه فرهنگ ک   ییهاسازمان   ن،یشود. بنابرا  ت یدر سازمان تقو   یکار و هم  یر یادگیبهبود مشارکت فعال داشته باشند و فرهنگ  

 خدمات خواهند داشت.  داری پا  تیفیدر تحقق ک  یشتریب

عدالت در ارائه خدمات،   تی است. رعا  یعموم   یهاخدمات در سازمان   تیفیک  نیتضم  ینشان داد که »اخلاق، عدالت و اعتماد« از ابعاد اساس   نیپژوهش حاضر همچن  جینتا

خدمات    تیفیدارد که ک  یهمخوان  (Mohammadi et al., 2025)  جی با نتا  افتهی   نی. اشودی م  نفعانی اعتماد ذ  شیموجب افزا   یاخلاق  ییو پاسخگو  یابه اخلاق حرفه   یبند یپا

خدمات و    تیفیبودن ک  یبر چندبعد   زین  (Abdi et al., 2024)پژوهش    نی. همچنداندی م  یخدمات  یهاسازمان   تیو مشروع  یاعتماد عموم   شیعوامل افزا  نیتراز مهم   یکیرا  

  ا ی  یاست و هرگونه ضعف در عدالت خدمات  یاتیح  یاه یسرما  یاعتماد اجتماع  ،یعموم  یهاسازمان   درکرده است.    د یتأک  تیفیک  یاب یدر ارز   یو اجتماع  یاخلاق  یهانقش مؤلفه 

 مراجعان شود.   تی موجب کاهش اعتماد و رضا تواند ی م  ییپاسخگو 

نظام    انیم  یی راستاآن بود که هم   انگریب  جیخدمات دارد. نتا  تیفیک  نیدر تضم  یاکنندهنیی « نقش تعITSMو    یمنابع انسان  یکپارچگیپژوهش حاضر نشان داد که »   ت،ینها   در

همسو    ( Smith & Larson, 2025)  ج یبا نتا   افتهی  نی. ا بخشدخدمات را بهبود    ت یفیعملکرد کارکنان و ک  تواندی اطلاعات م   یخدمات فناور   تی ری و نظام مد  ی منابع انسان  ت یر یمد 

 ( Ratanpong & Ayutaya, 2025)پژوهش    نی. همچنکندی م  دیتأک  تالیجی د  یهادر سازمان  یمنابع انسان   یورخدمات و بهره   ت یفیک  یساز کپارچه یاست که بر ضرورت  
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آموزش،   ،یمنابع انسان یهااست یس دی ها باسازمان  ن،یاست. بنابرا  یو عوامل انسان  یفناور انیم یهنگاز ناهما یناش ITSM یهاپروژه  یهااز شکست  یارینشان داده است که بس

 ارتقا دهند.  دار ی صورت پاخدمات را به  تیفیهماهنگ سازند تا بتوانند ک ITSMرا با الزامات  یپرور نیعملکرد و جانش یابی ارز

  ریبه سا   هاافته ی  یر یپذم یبود که ممکن است تعم  لامیسازمان خاص در استان ا   کی  رانیبه خبرگان و مد   ی پژوهش حاضر، محدود بودن جامعه آمار  یهات ی از محدود  یکی

دهندگان  پاسخ   یذهن  یهابرداشت   ریتحت تأث  تواندیم   افتهیساختار مه ین  یهاو مصاحبه   یاستفاده از روش خودگزارش  نیمواجه کند. همچن  تی را با محدود   ییایها و مناطق جغرافسازمان 

 فراهم نبود.  یمنابع انسان  یورخدمات و بهره  تیفیبلندمدت در ک راتییتغ یپژوهش، امکان بررس یمقطع  تیماه  لیبه دل ن،ی. علاوه بر ا ردیقرار گ

ها را از نظر سطح بلوغ سازمان   انیم  یهامختلف مورد آزمون قرار دهند و تفاوت  یو خدمات  یخصوص  ،یدولت  یهامدل را در سازمان   نیا  نده یآ  یهاپژوهش   شود ی م  شنهادیپ

ITSM  نیابعاد تضم  انیاز روابط م  یترق یدرک دق  تواند یم   ی طول  یهاو پژوهش   یمعادلات ساختار  یسازمدل   یهااستفاده از روش   نیکنند. همچن  یخدمات بررس  تیفیو ک 

  یهاافق   تواندی م  زین  یسازمان  یآورو تاب   یفرهنگ سازمان   ، یهوش مصنوع  تال،یجی د  یمانند رهبر  یی رها ینقش متغ  یفراهم سازد. بررس  ی منابع انسان  یورخدمات و بهره   تیفیک

 کند.  جادی ا ندهیآ  یهاپژوهش یبرا  ید ی جد

آن   یو دانش  یفرهنگ  ،ینکنند، بلکه ابعاد انسان  یپروژه فناورانه تلق  کیعنوان  را صرفا  به  ITSMکه استقرار    شودی م  شنهادیها پسازمان   رانیپژوهش، به مد   یهاافته یاساس    بر

ن ا  تی ری مد  یهام نظا  تیتقو  تال،یجی د  یها یستگیدر آموزش کارکنان، توسعه شا   ی گذار ه یمورد توجه قرار دهند. سرما   زیرا    ی سازوکارها  یو طراح  تیفیفرهنگ ک  جادیدانش، 

  ی هابر داده و توسعه نظام   یمبتن  ی ریگم یاستفاده از تصم  نیداشته باشد. همچن  یمنابع انسان  یورخدمات و بهره   ت یفیک  ی در ارتقا  ی نقش مهم  تواند ی عملکرد م  یاب یو ارز   یی پاسخگو 

 ها فراهم سازد. کارآمد و پاسخگو را در سازمان  دار،ی تحقق خدمات پا نهیزم  تواندی شفاف م  یتیحاکم

 تشکر ا قدردژنی

 گردد. از تمامی کسانی که در طی مراحل این پژوهش به ما یاری رساندند تشکر و قدردانی می

 مش:رکت نویسندا: 

 در نگارش این مقاله تمامی نویسندگان نقش یکسانی ایفا کردند. 

 تع:رض من:فع 

 . وجود ندارد یتضاد منافع گونه چیانجام مطالعه حاضر، ه در

 م:لی حم:یت 

 این پژوهش حامی مالی نداشته است. 

 موژزین ژخلاقی 

 در انجام این پژوهش تمامی موازین و اصول اخلاقی رعایت گردیده است.  

Extended Summary 

Introduction 
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In recent years, rapid digital transformation and the increasing complexity of organizational environments have significantly 

altered the nature of service delivery and organizational management. Information technology has evolved from a supportive 

operational tool into a strategic organizational infrastructure that directly affects organizational performance, stakeholder 

satisfaction, and human resource productivity. Organizations, particularly public and service-oriented institutions, are 

increasingly dependent on integrated digital systems to improve service quality, increase operational efficiency, and respond 

effectively to stakeholder expectations (Wang et al., 2025). However, despite substantial investments in information technology 

infrastructures, many organizations continue to face challenges related to service inefficiency, fragmented processes, low 

employee productivity, and stakeholder dissatisfaction. This indicates that technological development alone cannot guarantee 

sustainable service quality unless accompanied by effective managerial and organizational frameworks. 

Within this context, Information Technology Service Management (ITSM) has emerged as a structured managerial approach 

for designing, delivering, supporting, and continuously improving information technology services. ITSM frameworks such as 

ITIL and ISO/IEC 20000 aim to align IT services with organizational goals while ensuring value creation for users and 

stakeholders (Sukmana & Hakim, 2023). Modern organizations increasingly adopt ITSM not only to improve technological 

efficiency but also to create standardized, customer-centered, and quality-oriented service environments. Nevertheless, 

empirical evidence demonstrates that many ITSM implementation projects fail to achieve their intended objectives because 

organizations frequently focus excessively on technical infrastructures while neglecting human, managerial, and cultural 

dimensions (Ratanpong & Ayutaya, 2025). Consequently, contemporary perspectives on ITSM emphasize that successful 

service quality assurance requires a holistic integration of technological systems, human resources, governance mechanisms, 

and organizational culture. 

Service quality itself has become a multidimensional concept in modern organizational environments. Traditional 

approaches mainly focused on technical performance and service reliability, whereas current approaches emphasize stakeholder 

experience, responsiveness, transparency, trust, and ethical service delivery (Abdi et al., 2024). In digital organizations, service 

quality is increasingly evaluated through users’ perceptions and experiences rather than solely through technical standards. 

Studies have shown that organizations capable of integrating customer-centered approaches into ITSM frameworks achieve 

higher levels of stakeholder satisfaction and organizational effectiveness (Diwate et al., 2023). Therefore, service quality 

assurance in ITSM environments requires simultaneous attention to operational performance, communication quality, human 

interaction, and continuous organizational learning. 

Another important issue associated with service quality assurance is human resource productivity. Human resources remain 

the most valuable organizational asset, and organizational success depends heavily on employees’ competencies, motivation, 

adaptability, and participation in organizational processes. According to contemporary human resource management theories, 

employee productivity emerges when organizations successfully integrate employee competencies, motivational systems, and 

supportive organizational structures (Armstrong & Taylor, 2023). In IT-based organizations, employees are additionally 

expected to possess digital competencies, adaptability to technological changes, and collaborative problem-solving capabilities 

(Fernandez & Molina, 2025). Consequently, improving service quality through ITSM cannot be separated from enhancing 

employee capabilities and productivity. 

Research conducted in Iranian organizations also indicates that one of the primary barriers to service quality improvement 

is the lack of integrated management systems, insufficient process standardization, weak communication structures, and 

http://creativecommons.org/licenses/by-nc/4.0
http://creativecommons.org/licenses/by-nc/4.0


 

 

 

 

 صورت گرفته است.  (CC BY-NC 4.0گواهی ) صورت دسترسی آزاد مطابق باانتشار این مقاله بهتمامی حقوق انتشار این مقاله متعلق به نویسنده است.  140۶ ©حق نشر: مجوز و 

 مدیریت، آموزش و توسعه در عصر دیجیتال 20

ineffective knowledge management practices (Aghamohammadi & Sharifi, 2020). Public organizations often experience 

duplicated processes, low transparency, insufficient accountability, and fragmented information systems, all of which 

negatively affect both service quality and employee productivity. In this regard, ITSM-based service management can 

contribute significantly to human capital development through process standardization, structured communication, systematic 

knowledge sharing, and performance evaluation systems (Abbasi Kasani & Razavi, 2020). 

Moreover, governance and leadership structures play a crucial role in ITSM success. Studies indicate that organizations with 

effective governance systems, data-driven decision-making mechanisms, and strategic IT alignment demonstrate higher levels 

of service quality and organizational accountability (Abdi & Derakhshan, 2024). Similarly, organizational culture and quality 

maturity are recognized as critical determinants of successful ITSM implementation. Organizations that promote participation, 

learning, and continuous improvement are more capable of sustaining service quality and adapting to environmental changes 

(Ahmadi, 2025). Furthermore, service quality assurance contributes significantly to organizational legitimacy, stakeholder trust, 

and public accountability in service-oriented institutions (Mohammadi, 2025). 

Despite the growing importance of ITSM and service quality assurance, many digital transformation initiatives continue to 

fail because of governance weaknesses, resistance to change, inadequate employee involvement, and lack of integration 

between technology and human resources (Hofmeister et al., 2024). Existing literature has primarily focused on technical 

dimensions of ITSM, while comparatively limited attention has been paid to the integration of technological, managerial, 

ethical, and human factors within service quality assurance frameworks. Therefore, identifying the dimensions and components 

influencing service quality assurance in ITSM environments remains a significant research necessity. 

Accordingly, the present study aimed to identify the factors affecting service quality assurance in order to improve human 

resource productivity based on the Information Technology Service Management system. 

Methods and Materials 

The present study employed a mixed-method research design consisting of qualitative and quantitative phases. In the 

qualitative phase, thematic analysis was used to identify the dimensions, components, and indicators associated with service 

quality assurance and human resource productivity within the ITSM framework. Data collection was conducted through semi-

structured interviews with academic experts in public management, human resource management, and information technology 

service management, as well as managers, deputies, and senior employees of the Foundation of Martyrs and Veterans Affairs 

in Ilam Province. Participants were selected using purposive and snowball sampling methods. The inclusion criteria consisted 

of having relevant academic expertise, professional experience, and familiarity with ITSM-related organizational processes. 

The interviews continued until theoretical saturation was achieved, resulting in a final sample of 14 participants. 

Qualitative data analysis was conducted using MAXQDA14 software. Initial coding generated a large number of primary 

codes, which were subsequently reviewed, refined, merged, and categorized into organizing and overarching themes. To ensure 

qualitative rigor, criteria such as credibility, dependability, confirmability, and transferability were applied. Intra-subject 

reliability was also calculated and confirmed. 

In the quantitative phase, a descriptive-survey method was employed. Based on the findings obtained from the qualitative 

analysis, a researcher-made questionnaire was designed to measure the identified dimensions and components. The statistical 

population consisted of experts in public management and information technology management. Forty participants were 

selected for exploratory factor analysis. Data analysis was performed using SPSS software. The Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) 
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index and Bartlett’s test of sphericity were used to examine sampling adequacy and suitability of the data for exploratory factor 

analysis. 

Findings 

The findings of the qualitative phase indicated that service quality assurance based on ITSM is a multidimensional construct 

consisting of nine overarching dimensions, thirty-five organizing components, and ninety-seven indicators. The identified 

dimensions included: IT service quality and assurance, human resource productivity, service knowledge management, 

communication and stakeholder experience management, continuous improvement and service quality assurance, IT 

governance and leadership, quality culture and organizational maturity, ethics and trust, and integration of human resources 

with ITSM. 

The first dimension, IT service quality and assurance, included components such as transparency in service delivery, 

customer satisfaction, performance evaluation, service standardization, service innovation, and risk management. The second 

dimension, human resource productivity, included employee competencies, process efficiency, employee empowerment, and 

job motivation and satisfaction. The third dimension, service knowledge management, consisted of knowledge preservation, 

continuous learning, and knowledge transfer. Communication and stakeholder experience management included internal 

communication transparency, responsiveness to customer needs, and stakeholder interaction. Continuous improvement and 

service quality assurance involved process evaluation, adaptability to change, and improvement measurement. 

The remaining dimensions included IT governance and leadership, quality culture and organizational maturity, ethics and 

trust, and integration of human resources with ITSM. These dimensions collectively reflected the technological, organizational, 

managerial, ethical, and human aspects of service quality assurance within ITSM-based organizations. 

The results of exploratory factor analysis confirmed the adequacy of the research model. The KMO value was 0.755, 

indicating acceptable sampling adequacy, while Bartlett’s test of sphericity was statistically significant at p < 0.001. The 

extracted nine-factor structure explained 52.86% of the total variance, demonstrating satisfactory explanatory power. 

Factor loadings across all dimensions were within acceptable ranges and confirmed the validity of the identified structure. 

In the IT service quality dimension, factor loadings ranged from 0.598 to 0.867. In the human resource productivity dimension, 

loadings ranged from 0.687 to 0.846. Similarly, all other dimensions demonstrated strong factor loadings, indicating that the 

identified indicators appropriately represented their respective constructs. The scree plot also confirmed the retention of nine 

factors with eigenvalues greater than one. 

Overall, the findings demonstrated that service quality assurance within ITSM environments is not limited to technological 

infrastructures but is strongly influenced by human competencies, organizational learning, communication systems, governance 

structures, ethics, and cultural maturity. 

Discussion and Conclusion 

The findings of the present study demonstrated that service quality assurance in ITSM-based organizations is a 

multidimensional phenomenon shaped by the interaction of technological, managerial, organizational, ethical, and human 

factors. The identified dimensions collectively indicate that achieving sustainable service quality requires a systemic and 

integrated approach rather than a purely technical perspective. 

The findings related to IT service quality and assurance highlight the importance of transparency, standardization, 

innovation, and risk management in improving organizational service performance. Organizations that establish clear service 

standards and systematic performance evaluation mechanisms are more capable of maintaining consistent service quality and 
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stakeholder satisfaction. Similarly, the significance of human resource productivity confirms that employee competencies, 

empowerment, and motivation are essential prerequisites for effective service delivery in digital organizations. 

The study also emphasized the role of knowledge management in ITSM environments. Continuous learning, knowledge 

preservation, and knowledge sharing contribute significantly to reducing operational errors and improving organizational 

responsiveness. Furthermore, communication management and stakeholder experience were identified as central dimensions 

influencing service quality. Organizations with transparent communication systems and responsive service structures are better 

positioned to meet stakeholder expectations and strengthen public trust. 

Another important finding was the role of continuous improvement and governance mechanisms in sustaining service 

quality. Organizations that continuously evaluate their processes and align IT strategies with organizational objectives 

demonstrate greater adaptability and operational effectiveness. Additionally, organizational culture, ethical accountability, and 

trust emerged as critical determinants of successful service quality assurance. Ethical service delivery and fairness contribute 

substantially to stakeholder confidence and organizational legitimacy. 

Finally, the integration of human resource management with ITSM was identified as a major factor influencing service 

quality and employee productivity. Aligning employee competencies, performance evaluations, and training systems with 

ITSM requirements enhances organizational coordination and service effectiveness. 

Overall, the findings suggest that successful service quality assurance requires organizations to integrate technological 

infrastructures with human-centered management practices, governance systems, organizational learning, and ethical 

accountability. The study contributes to the growing literature on ITSM by presenting a comprehensive framework that 

combines technical and non-technical dimensions of service quality assurance and human resource productivity. 
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