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 چکیده
در    یبازنگر یبرا ییو ارائه الگو تالیجیمرتبط با شااکاف د یکلان آموزشاا  یهااسااتیساا   یپژوهش نقد فلسااف  نیهدف ا

 بود. تالیجیبرابر در عصار تحول د  یریادگی یهامنظور تحقق فرصاتبه یبر عدالت آموزشا   یمبتن  یدرسا  یهابرنامه  یطراح

نفر از   ۲۲ ،یفیانجام شد. در بخش ک  یاا انتقاد  یریتفس  میو در چارچوب پارادا یاکتشاف ختهیآم کردیحاضر با رو پژوهش

شاهر تهران به  یآموزشا  یو فناور یآموزشا   یگذاراساتیسا  ،یدرسا   یزیربرنامه ت،یو ترب  میمتخصاصاان حوزه فلسافه تعل

. دیگرد یاساناد گردآور  لیو تحل  افتهیسااختارمهین یهامصااحبه  قیها از طرهدفمند انتخاب شادند و داده  یریگروش نمونه

  یر یگشاهر تهران به روش نمونه یدرسا   یزیرو متخصاصاان برنامه ینفر از معلمان، کارشاناساان آموزشا  ۳1۲  ،یدر بخش کم

  یف یمرحله ک یهاافتهیبر    یسااخته مبتنها شاامل پرساشانامه محققداده یانتخاب شادند. ابزار گردآور  یاچندمرحله یاخوشاه

  لی ، تحلAMOS-26و  SPSS-27 یافزارهابا اساتفاده از نرم یکم  یهامضامون و داده  لیبا روش تحل  یفیک  یهابود. داده

  ینشاااان داد که تمام   یمعادلات سااااختار یابیمدل  جینتا شااادند.  لیتحل  یمعادلات سااااختار یابیو مدل یدییتأ  یعامل

محور عدالت  یگذاراساتیدارند. سا   تالیجیدر بساتر د یبر عدالت آموزشا  یاثر مثبت و معنادار یشانهادیپ یالگو یهامؤلفه

(، 0.۳9) تالیجید یهایسااتگیداشاات و پا از آن شااا یاثر را بر عدالت آموزشاا  نیتریقو 0.4۲اسااتاندارد   بیبا ضاار

  یر یادگی یها(، فرصات0.۳1) یآموزشا  تی(، حما0.۳4)  یعادلانه به فناور  ی(، دساترسا 0.۳6)  یبرنامه درسا  یریپذنعطافا

، χ²/df=2.41 ،GFI=0.93برازش مدل شااامل  یها( قرار گرفتند. شاااخ 0.۲۵) ی( و مشااارکت امتماع0.۲8) تالیجید

CFI=0.96   وRMSEA=0.067  نیی مقدار تب نیبودند. همچن  یتجرب  یهابا داده یدهنده برازش مطلوب مدل مفهومنشااان  

نشاان   هاافتهی  وابساته اسات.  ریمتغ   نییمدل در تب  یقدرت بالا  انگریبه دسات آمد که ب  0.71برابر با  یعدالت آموزشا  انایوار

  یفناور  یهارسااختیو فراتر از توساعه ز  یچندبعد یکردیمساتلزم رو تالیجیدر عصار د  یدادند که تحقق عدالت آموزشا 

 ،یبرنامه درسا  یریپذانعطاف تال،یجید یهایساتگیشاا  یارتقا ،یهمزمان بر عدالت امتماع  دیبا یآموزشا   یهااساتیاسات. سا 

  یو طراح   یکلان آموزشا   یهااساتیدر سا  یفلساف  یمتمرکز شاوند. بازنگر  یتیحما یو ساازوکارها نفعانیمشاارکت  

 برابر را فراهم آورد. یریادگی یهاو گسترش فرصت تالیجیکاهش شکاف د نهیزم تواندیمحور معدالت یدرس یهابرنامه

  تی ریمد  لام،یا یدادگساتر ،یمراتبسالساله لیتحل  ،یهوشامند، منابع انساان  یخدمات، حکمران  تیفیک تیریمد  کلیدواژگان:

 عملکرد.
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Abstract 
This study aimed to identify and prioritize the determining dimensions of service quality management 

strategies with a smart human resource governance approach in the Ilam Judiciary. This applied study 

employed a descriptive–exploratory mixed-method design. The participants consisted of experts, 

managers, and policymakers in the human resource domain of the Ilam Judiciary, of whom 15 were 

selected through purposive sampling. Data were collected through document review, semi-structured 

interviews, the Delphi technique, Delphi panel questionnaires, and pairwise comparison questionnaires. 

The Delphi method was used to identify the dimensions, while the Analytic Hierarchy Process (AHP) and 

Expert Choice software were employed to prioritize them. The findings identified seven key dimensions: 

smart statistics and information, smart cost management, smart planning, smart reward and accountability 

systems, smart efficiency and effectiveness, smart organizational performance, and the development of 

specialized software and hardware infrastructures. Prioritization results revealed that the smart reward and 

accountability system ranked first (0.1553), followed by smart organizational performance (0.1507) and 

smart planning (0.1461). The consistency ratio of 0.005 confirmed the reliability and internal consistency 

of expert judgments. The results suggest that successful advancement of smart human resource 

governance within judicial organizations largely depends on implementing intelligent reward, 

accountability, and performance management systems. Simultaneous investment in smart planning, 

technological infrastructure, and data-driven governance mechanisms can significantly enhance service 

quality and improve managerial decision-making effectiveness. 
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 مقدمه
  ی طیها در محشده است. سازمان  لیتبد  یو خصوص   یدولت  یهاسازمان  ت ی عوامل موفق  نیتراز مهم  یکیخدمات به    ت یفیک   ر،یاخ  یهادر دهه 

ارائه خدمات کارآمد، شفاف  ی است و رقابت برا شیبه طور مستمر در حال افزا انی شهروندان و مشتر نفعان،یکه انتظارات   کنندیم ت یفعال

  یبهبود عملکرد سازمان یبرا  یخدمات نه تنها ابزار  ت یفیک   ت یریمد  ،یطیشرا  نیاست. در چن  افتهی  ت یاهم  یگر یش از هر زمان دیو پاسخگو ب

  یسازمان  یاثربخش  یو ارتقا  انیمشتر  ت ی رضا   شیافزا  دار،یپا  یرقابت  ت یمز  جادیا  یبرا  یراهبرد  کردیرو  کیبلکه به عنوان    شود،یمحسوب م

به    لیو تما   تیرضا  ،یبر اعتماد، وفادار  ی میمستق  ر یخدمات تأث  تیفیکه ک   دهندینشان م  دیمد  یها. پژوهشاست مورد تومه قرار گرفته  

 ;Ngo et al., 2025)تر است برمسته  یمحور حتخدمات  یهاو سازمان تالیجید یهاطیاثرات در مح نی استفاده مجدد از خدمات دارد و ا

Tsai et al., 2025; Wang et al., 2024)تیفیک   ت یریاثربخش مد  یهایاستراتژ  یو امرا   یکه قادر به طراح  ییهارو، سازمان  نی. از ا  

 خود خواهند داشت.  یو کارآمد ت یو حفظ مشروع  یطیمح  ریمتغ یازهای به ن ییدر پاسخگو  یشتریب  ییخدمات هستند، توانا

ک   ی خدمات مفهوم  ت یفیک   ت یریمد کنترل  از  را در بر   یسازمان  یهااست یو س  ندهایفرآ  ها،ت یاز فعال  یا است و مجموعه  یسنت  ت ی فیفراتر 

  تیفیک   تی ریمفهوم از مد  نیو بهبود مستمر عملکرد است. تحول ا  نفعانیارائه خدمات منطبق با انتظارات    نیکه هدف آن تضم  ردیگ یم

 جیهوشمند به تدر یهاو سامانه یکلان، هوش مصنوع  یهاداده تال،یجید ی هایکه فناور دهدینشان م 4.0 تیفیک   نینو  یکردهایمامع به رو 

ک   نی. در ا(Liu et al., 2023)اند  شده  لیتبد  ت یفیک  ت یریمد  یبه عناصر اصل   یاستانداردساز  قیخدمات نه تنها از طر  ت یفیچارچوب، 

. مطالعات انجام  ابدییارتقا م  شرفتهیپ  یهایخدمات، مشارکت کارکنان و استفاده از فناور  ینوآور  ،یسازمان  یریادگ ی  قیبلکه از طر  ندهایفرآ

 م یبه طور مستق  تواندیخدمات م  ت یفیآن است که ک   انگریب  زین  یو خدمات عموم  تالیجیسلامت د  ک،یتجارت الکترون  ،یدر حوزه بانکدارشده  

افزا پا  ت،یرضا  شیمومب  عملکرد  و   & Abdellatief & Aloatibi, 2026; Liao & Sato, 2026; Ranjan)شود    داریاعتماد 

Kadam, 2025; Wang et al., 2024) . 

  یهات ی از منابع و قابل  یابر منابع است که سازمان را مجموعه  یمبتن  دگاهیخدمات، د  ت یفیک  ت یاهم  نییدر تب  ینظر  یمبان  نیتراز مهم  یکی

عوامل    نیترفناورانه از مهم  یهارساخت یو ز  یتیریمد  یهات ی قابل  ،یدانش سازمان  ،یمنابع انسان  دگاه،ید  نی . بر اساس اداندیفرد ممنحصربه

 توانند یم   یخدمات زمان  ت یفیک   ت یریمد  یهایچارچوب، استراتژ  نی. در ا(Barney, 2024)  شوندیمحسوب م  داریپا  یرقابت  ت یمز  جادیا

 ی خدمات صرفاً محصول فناور ت یفیمنظر، ک  نیفناورانه سازمان همسو شوند. از ا یهات ی و ظرف یمنابع انسان یهات ی اثربخش باشند که با قابل

هرگونه    ن،یاست. بنابرا  یحکمران  یهاو نظام  یسازمان  یساختارها  ،یانسان  هیسرما  انیم  دهیچیتعامل پ  جهیبلکه نت  ست،ین  یتیریمد  یهاهیرو  ای

  ی هات ی با محدود ،یانسان هیسرما  ت یو هدا  یو نقش آن در هماهنگ یمنابع انسان ی خدمات بدون تومه به حکمران تیفیک   یارتقا یتلاش برا

 شد. واهدموامه خ یمد

هوشمند    یمطرح شده است. حکمران  یعموم  ت یریمد  نینو  یکردهایرو  نیتراز مهم  یکیهوشمند به عنوان    ی مفهوم حکمران  ر،ی اخ  یهاسال  در

 دیبر شواهد تأک   یمبتن  یریگ م یو تصم  ییپاسخگو   ت،یشفاف  نفعان،یها، مشارکت  داده  لیتحل  ،یو ارتباط  یاطلاعات   یهایبر استفاده از فناور

 یهانظام  یو حرکت به سو   ک یمفهوم حاصل تحول دولت الکترون  ن ی. ا(Ruijer et al., 2023; Torabi & Farrokhi, 2022)دارد  

ها . پژوهشکنندیم  فایو ارائه خدمات ا  ی گذاراست یدر س  ینقش محور  یارتباط   ی هاو شبکه  ها یها، فناورهوشمند است که در آن داده  یتیریمد

م ک   تواندیم  مندهوش   یکه حکمران  دهندینشان  بهبود  هز  شیافزا  ،یخدمات عموم  ت ی فیمومب  کاهش  ارتقا  هانهیاعتماد شهروندان،   یو 
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  ی هوشمند بستر  یحکمران  نی. همچن(Aisyah et al., 2024; Ali et al., 2024; Furtado et al., 2023)شود    ی ریگ میتصم  یاثربخش

  عیواکنش سر  یطیمح  راتییکرده و در برابر تغ  یابیعملکرد خود را ارز  یا به صورت لحظه  توانندیها مآن سازمان  قی که از طر  کندیرا فراهم م

 و مؤثر نشان دهند.

 ن،ینو   یهایمفهوم به استفاده از فناور  نیدارد. ا  یاژهیو   گاهیما  یهوشمند منابع انسان  یهوشمند، حکمران  یابعاد مختلف حکمران  انیم  در

  زشیانگ  ،یابیمذب، آموزش، ارز  یندهایاشاره دارد و هدف آن بهبود فرآ  ی انسان  هیسرما  ت یریهوشمند در مد  یو سازوکارها  یلیتحل  یهاداده

با    تواندیم  یهوشمند منابع انسان  ی. حکمران(Gheyravani et al., 2023; Jamshidi & Raadi, 2024)کارکنان است    اشتو نگهد

خدمات را   ت ی فیو ک   یعدالت سازمان  ،یوربهره  شیافزا  نهیو زم  دهیرا بهبود بخش  رانیمد  یریگ م یهنگام، تصمو به  قی فراهم کردن اطلاعات دق

خدمات بدون   ت یفیخدمات هستند و هرگونه تحول در ک   ت ی فیک   یهایاستراتژ  ت یعامل موفق  نیترمهم  یانسان   نابعفراهم سازد. در واقع، م 

در ش حکمران  ت ی ریمد  یهاوهیتحول  انسان  یو  بود    ر یپذامکان  یمنابع   & Moazzeni & Pirhayati, 2023; Soleimani)نخواهد 

Ahmadi, 2020) . 

و مشارکت کارکنان در   یینظارت و پاسخگو   یعملکرد، سازوکارها  یابیارز  یهاکارکنان، نظام  یاند که توانمندسازمختلف نشان داده  مطالعات

 نی. همچن(Moazzeni & Pirhayati, 2023; Soelton et al., 2023)خدمات هستند    ت یفیعوامل مؤثر بر ک  نیتراز مهم  ها یریگ م یتصم

   یتخص  یسازنهیو به   یآموزش  یازهاین   ینیبشیپ  ،یعملکرد  یهاداده  لیتحل  قیاز طر  تواندیم  یدر حوزه منابع انسان  هوشمند  یهااستقرار نظام 

استفاده از  گر،ید ی. از سو (Gheyravani et al., 2023; Jamshidi & Raadi, 2024)دهد  شیسازمان را افزا یاثربخش ،یمنابع انسان

تا    کندیکمک م  رانیبر داده را فراهم کرده و به مد  یمبتن  یریگ م یامکان تصم  ،یمنابع انسان  ت یریدر مد  یوع و هوش مصن   نینو   یها یفناور

 .(Abdellatief & Aloatibi, 2026; Liao & Sato, 2026) کنند  ت یو کارآمدتر هدا ترقیرا به صورت دق یسازمان یندهایفرآ

ا  ت یفیک   ت ی اهم  ،ییقضا  ی نهادها  ژه یبه و  ،یخدمات عموم  یهاسازمان  در به دلسازمان  نی خدمات دوچندان است.  با    میارتباط مستق   لیها 

 ی ریو اعتمادپذ یی پاسخگو  ت،ی هستند که علاوه بر سرعت و دقت، از شفاف یارائه خدمات ازمندین ،یحقو  شهروندان و تحقق عدالت امتماع

زمان ارائه خدمات   تواندیم  نینو   یهایاز فناور   یریگمهان نشان داده است که بهره  ییقضا  یهادر نظام   تالیج یبرخوردار باشند. تحول د  ییبالا

حال،    ن ی. با ا(Astawa, 2023; Furtado et al., 2023)دهد    شیشهروندان را افزا   تیرا کنترل کرده و رضا  هانهیرا کاهش داده، هز

 تال یجیسازمان را با اهداف تحول د  یانسان  هیاست که بتواند سرما   یهوشمند منابع انسان  یمستلزم ومود نظام حکمران  ولاتتح  نیا  ت یموفق

 همسو سازد. 

و همکاران نشان داد که توسعه   یروانیپژوهش ق   جیاند. نتاخدمات پرداخته  ت ی فیهوشمند و ک   یابعاد حکمران  یبه بررس  یمتعدد  پژوهشگران

و   ی. احمد(Gheyravani et al., 2023)است    یهوشمند در بخش دولت  یاستقرار حکمران  ی از ارکان اصل  یکی  یو آموزش منابع انسان

و    ی. مطالعه تراب(Ahmadi et al., 2023)اند  کرده  دیتأک   انی مشتر  دیاعتماد و ام  شیخدمات در افزا  ت یف یک   تیریمدبر نقش    زیهمکاران ن

فناور  یفرخ گسترش  که  داد  م  تالیجید  یهاینشان  هوشمند  متحول سازد    تواندیو خدمات  را  و شهروندان  دولت   & Torabi)روابط 

Farrokhi, 2022)ی حکمران  یندهایشایپ  نیترو مقررات را از مهم  نیقوان  ت یفیو ک   کیتعاملات الکترون  وشمند،ه  یهایفناور  زین   ی. سالارزه 

خدمات در بهبود عملکرد   ت یفیبر نقش ک   یمتعدد  یهاپژوهش  زین  یالمللن ی. در سطح ب(Salarzehi, 2021)کرده است    یهوشمند معرف

 .(Al-Zoubi et al., 2023; Norouzi, 2023; Soelton et al., 2023) نداکرده دیتأک  یسازمان  یداریو پا انی مشتر  ت یرضا ،یمال
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  ی مهم  یو کاربرد ینظر یهاهوشمند، همچنان شکاف یخدمات و حکمران ت ی فیک  ت یریپژوهش در حوزه مد اتی ادب ریومود رشد چشمگ با

  ییبه شناسا  یاند و کمتر پژوهشهوشمند پرداخته  یحکمران  ایخدمات    ت یف یمداگانه ک   یبه بررس  نیشیاز مطالعات پ  یاومود دارد. بخش عمده

  شتر یب  ن،یتومه کرده است. افزون بر ا  یهوشمند منابع انسان   یخدمات در چارچوب حکمران  تیفیک   ت یریمد   یهایستراتژا  کننده نییابعاد تع

 ;Kazem Nasab, 2021)اند  پرداخته  یدیکل  یهاابعاد و مؤلفه  یبندت ی داشته و کمتر به اولو   یهمبستگ  ای   یفیتوص  یتی مطالعات مومود ماه

Ruijer et al., 2023) ت یفیک   ت یریمد  قیتلف  نهیدر زم  یمطالعات اندک   ها،یدادگستر  ژهیو به و  رانی ا  ییقضا  یهادر سازمان  گر،ید  ی. از سو  

با حکمران انسان  یخدمات  منابع  ا  یهوشمند  پ  یدر حال  نیانجام شده است.    یی ضرورت پاسخگو   ،ییقضا  یهات یمأمور  یدگ یچیاست که 

 .سازدیآشکار م شیاز پ شیهوشمند را ب یخدمات و حکمران  ت یفیعوامل مؤثر بر ک  قیبه شناخت دق  ازین تال،یجیو الزامات تحول د یعموم

  ی را برا  یاتازه  یهافرصت   ار،یم یتصم  یهاها و سامانهدادهکلان  لیتحل  ،یمانند هوش مصنوع   دینسل مد  یهایظهور فناور  ن،یبر ا  علاوه

 تالیجید   یهاطیخدمات در مح  ت یفیکه ک   دهندینشان م  دیمد  یهاهوشمند فراهم کرده است. پژوهش  یخدمات و حکمران  ت یفیک   یارتقا

تأث  شیب تحت  گذشته  شفاف  یهات ی قابل   ریاز  کاربران،  اعتماد  پاسخگو   تیفناورانه،  و  دارد    یسازمان  ییاطلاعات   & Abdellatief)قرار 

Aloatibi, 2026; Liao & Sato, 2026; Tsai et al., 2025)ی و تجار  یمال  ،یآموزش  یهاطیخدمات در مح  ت یفیک   یابیارز  نی. همچن 

که استراتژ با ز  ینزما  ت یفیک   ی هاینشان داده است  نظام  یهارساخت یموفق هستند که  شوند   یبانیمحور پشتداده  یتیریمد  یهاهوشمند و 

(Ngo et al., 2025; Ranjan & Kadam, 2025; Samadipour et al., 2025)ی کردهایدر رو  یضرورت بازنگر  هاافتهی  نی. ا 

 . سازدیرا آشکار م یمنابع انسان شمندهو  یبر حکمران یمبتن یالگوها یخدمات و حرکت به سو   ت یفیک   ت یریمد یسنت

 یارتقا  کردیخدمات با رو  ت یفیک  ت یری مد  یهایاستراتژ  کنندهنییابعاد تع  یبندت یو اولو   یی اساس، پژوهش حاضر با هدف شناسا  نیا  بر

 انجام شده است.  لامیا یدر دادگستر یهوشمند منابع انسان یحکمران

 شناسیروش 
  .است   یاکتشاف  -یفیاز نوع توص  یبیو به طور مشخ  ترک   یفیها، توصداده  یو از مهت روش گردآور  یاز نظر هدف، کاربرد  پژوهش حار

 ی لیمدرک تحص  یدارا  -1  که:   یاز افراد  بودند از  خبرگان عبارتبودند که،    لامیا   یخبرگان دادگستر  پژوهش حاضضر کلیهمامعة آماری  

مورد   نهیو متخص  در زم  یتی ریمد  سوابق  -۳،  باشند  یمنابع انسان  ت یریگذاران سازمان در حوزه مدیخط مش  از  -۲،  ارشد و بالاتر  یکارشناس

مورد استفاده   یر یگ روش نمونه به شرکت در پژوهش مورد مطالعه باشند. علاقمند -4، باشندیسال م 10از   شیب ت یسابقه فعال یبحث و دارا

در بخش میدانی پژوهش برای شناسایی ابعاد تعیین کننده    .شدندنفر انتخاب    1۵روش تعداد    ن یکه با ا  بودروش هدفمند    حاضر  در پژوهش

بندی از روش تحلیل  های مدیریت کیفیت خدمات با رویکرد ارتقا حکمرانی هوشمند منابع انسانی از تکنیک دلفی و برای اولویت استراتژی

های نیمه ساختار یافته + پرسشنامه پانل دلفی +پرسشنامه مقایسات زومی(  با استفاده از )تحلیل محتوای ساده + مصاحبه   AHPسلسله مراتبی  

  پانل دلفی و در نهایت پرسشنامه مقایسات زومی بود.   مصاحبه با خبرگان و پرسشنامه تحلیل محتوای ساده،  داده    ی آورممع  ابزار  استفاده شد.

های ممع آوری شده بود و اولویت گذاری نهایی با استفاده از فرآیند تحلیل یافتی و دادهتجزیه و تحلیل اطلاعات مبتنی بر تحلیل آمار در

 سلسله مراتبی استفاده شده است. 

ارتقا   کردیخدمات با رو  ت یفیک   ت یریهای مد یکننده استراتژ  نییابعاد تعدر ابتدا با مطالعه مبانی علمی و نظری پیش آیند فکری در زمینه  

های اولیه اقدام  های نیمه ساختار یافته و اطمینان از زیر معیارهای اولیه  پا از مصاحبهی ایجاد شده و زیر معیارهوشمند منابع انسان  یحکمران
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پانل دلفی شده و نظرسنجی تنظیم پرسشنامه  تعهای مربوطه برای تکمیل فرایند شناسایی  به    ت ی فیک   ت ی ریهای مدیکننده استراتژ  نییابعاد 

انجام شد، پا از امماع نظر خبرگان در مورد زیر معیارهای شناسایی شده اقدام به    یهوشمند منابع انسان  یارتقا حکمران  کردیخدمات با رو

درصد   60های اولیه از میانگین نظرات مبنای پذیرش زیر معیارها  قرار گرفتن میانگین نظرات در بازه بیش از  توزیع پرسشنامه شد و با بررسی

ها بوده است، نهایتا و با تکمیل فرایند شناسایی اقدام به دسته بندی زیر معیارها در قالب معیارهای اصلی شد. در نهایت با مقایسات  کل میانگین

های دریافتی از خبرگان در این زمینه به نرم ای ال ساعتی  و ورود دادهومی بر اساس پرسشنامه مقایسات زومی و مبتنی بر طیف نه گزینهز

افزار اکسپرت چویا، اقدام به وزن دهی و اولویت بندی و پایش اعتبار نظرات با محاسبه نرخ ناسازگاری گردیده و نتایج بدست آمده در  

( CVI)  ییمحتوا  ییروا  شاخ ( و  CVR)  ییمحتوا  یینسبت رواتحلیل موضوع مورد استفاده قرار گرفت. در این پژوهش از دو شاخ   

بر مبنای مقایسات زومی قرار دارد. لذا پا از تشکیل درخت سلسله مراتب تصمیم عوامل و عناصر مومود    AHPاستفاده شد. اساس روش  

صورت دوبه دو توسط تصمیم گیرنده الا نسبت به تک تک عوامل و عناصر مومود در سطوح بالاتر بهدر هر سطح به ترتیب از سطح پائین به ب

 انجام گردیده است.  Expert choiceمراحل در این مطالعه از طریق نرم افزار  مورد مقایسه قرار گرفتند. تمامی

 هایافته
های مدیریت کیفیت خدمات با رویکرد ارتقا حکمرانی هوشمند منابع انسانی اقدام به ایجاد پانل برای شناسایی ابعاد تعیین کننده استراتژی

های باز دلفی در میان متخصصین و خبرگان حوزه مدیریت و خط مشی گذاری دادگستری ایلام گردیده و پا از مصاحبه و استفاده از فرم

های ابعاد تعیین زیر معیار به عنوان زیر معیار  76ها تعداد  های دقیق نتایج این نظر سنجیاظهار نظر در خصوص زیر معیارها، پا از بررسی

های مدیریت کیفیت خدمات با رویکرد ارتقا حکمرانی هوشمند منابع انسانی مشخ  شد که در مدول  یل قابل مشاهده کننده استراتژی

 است. 

 های مدیریت کیفیت خدمات با رویکرد ارتقا حکمرانی هوشمند منابع انسانی ابعاد تعیین کننده استراتژی .1جدول 

CVR CVI   اشاره

 خبرگان 

 ردیف  زیر معیار  

 c1 مختلف؛ های در حوزهزه یمكان  یاطلاعاتهای  وجود بانك 12 0.792 0.0216

 c2 ه آمارنامه ها؛ ی بحث آمار و ته  یمشخص برا یو متول یكیواحد آمار و اطلاعات الكترون  یریزان شكل گیم 13 0.88 0.024

 c3 ؛یر یم گیاز به آمار و اطلاعات به هنگام جهت تصمی ران نسبت به ن یكرد مد یزان رو یم 11 0.704 0.0192

 c4 مختلف؛ های طهیاطلاعات در ح یفناور یریفراگگسترش و  13 0.88 0.024

 c5 ؛ یگاه فعلی تجربه موفق كشورها وامكان ارتقاء جا یریبه كارگ 12 0.792 0.0216

 c6 ؛  یمختلف اطلاعاتهای بانك  یكپارچه سازیتوانمند در جهت   یوجود نرم افزارها 11 0.704 0.0192

 c7 ( ICT)  یبا استفاده از فناور یزه درآمد، بودجه، اداریستم مكان یو ارتباط آن با س یحسابدارزه یستم مكان یوجود س 13 0.88 0.024

 c8 با استفاده از نرم افزارها؛ ها نهین هزی نوهای  روش یاده سازیل و پیران توانمند در جهت تحلیوجود كاركنان و مد  12 0.792 0.0216

 c9 ؛ یستم فعلیبا سها  تیفعال یمت تمام شده واحدها به جایامكان محاسبه ق 11 0.704 0.0192

 c10 نه ها؛ یل هزیتحلهای م و روشیكاربران با مفاه  یعموم ییزان آشنا یم 12 0.792 0.0216

 c11 هوشمند های م و سربار با استفاده از سیستمیرمستقیغهای نهیمحاسبه هز  12 0.792 0.0216

 c12 هوشمند  یدر سازمانها با استفاده از فناور یواقتصاد یفن یی كارا ی ل و بررسیه و تحلی تجز 10 0.616 0.0168

 c13 كامل  یتعهد یبه جا ی مه تعهدی، ن ینقد ی اعمال حسابدار 12 0.792 0.0216

 c14 ی اتیعمل یزی بودجه ر   یت كلان در اجرایر یت مد ی اولو 12 0.792 0.0216

 c15 یی ش پاسخگو یحاكم برعملكرد دولت و افزا  یرات مثبت در فضاییتغ 13 0.88 0.024

 c16 ند؛ یدر طول فرآای نهیرات هزیانجام كار به تبع آن تأثهای ستمیندها و سیمشخص بودن فرآ 10 0.616 0.0168

 c17 ؛ یكیون الكترون یمورد انتظار با استفاده از اتوماسهای یخروج 11 0.704 0.0192
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 c18 ك؛ یمدون استراتژ های به صورت هوشمند و وجود برنامه  یو هدف گذار ی زیبرنامه رسابقه امر   13 0.88 0.024

 c19 هوشمند در سطوح مختلف سازمان؛  ی زینه شدن فرهنگ برنامه ر یند نهادیفرآ 14 0.968 0.0264

 c20 ؛یك سند بالا دستی ك به عنوان یوجود برنامه استراتژ  11 0.704 0.0192

 c21 نه و درآمدها؛ یهزهای فی و رد ها ان اهداف برنامهیارتباط شفاف م 11 0.704 0.0192

 c22 (؛ یرواقعیغ ی)هدف گذار یی اجراهای لیبا شناخت پتانس  یكمهای ن هدفیتدو 14 0.968 0.0264

 c23 ك؛ ی استراتژ  یزیبرنامه ر  یندهایفرآ  یاجرا 12 0.792 0.0216

 c24 اهداف برنامه؛  ی اب ی جهت ارزای ق برنامهیدق یكیالكترون  ی وجود آمارها 11 0.704 0.0192

 c25 مردم؛  ی ازهایبه ن   ییك هوشمند جهت پاسخگو ی استراتژ   یزیبرنامه ر های  استفاده از مدل 13 0.88 0.024

 c26 آن ها؛  یاب یهوشمند وارز  یكیاستراتژ  ی زیبرنامه ر های مدل یفیو ك یروند تكامل و رشد كم 12 0.792 0.0216

 c27 ؛یریم گیت هوشمند واحد و تعداد مراكز تصمیر ینظام مد  11 0.704 0.0192

 c28 تابع؛  یه نهادها و سازمانهایبه صورت هوشمند در كل  یادارهای  دولت از از پروژههای تیحما  12 0.792 0.0216

 c29 هوشمند؛ یزیمتفاوت به امر برنامه ر های سازمان و نگرشهای تیر یرات در مد ییتغ 10 0.616 0.0168

 c30 ؛یكیشنهادات كاركنان و شهروندان به صورت الكترون یو استقرار نظام پ ی اده سازیپ 11 0.704 0.0192

 c31 ران با شهروندان در جهت حل مسائل و مشكلات مردم؛ یو ملاقات مد ییه پاسخگو یش روحیافزا  12 0.792 0.0216

 c32 ؛ یكیمؤثر الكترون های ت از برنامهی جهت حماها بالا در سازمان  یمال ییتوانا  13 0.88 0.024

 c33 هوشمند های یمستمر در سازمان به صورت شفاف با استفاده از فناور یوجود گزارشات عملكرد 12 0.792 0.0216

 c34 هوشمند های یحوزه فناورطه خدمات استفاده شده در یمشخص در ح یداشتن استانداردها 11 0.704 0.0192

ت سازمان  یر یر سطوح مد یت ارشد و سا ی ریان مد ی( میت قرار دادیر ی)مد   یت عملكرد یر یمد های  داشتن تفاهم نامه 13 0.88 0.024

 ؛یكیكار انجام شده به صورت الكترون  یر یل گیت و سپس تحو ی ف فعالی جهت تعر

c35 

 c36 ارائه خدمات به صورت هوشمند؛  یجارهای  نهیحاصل از فروش خدمات سازمان با هز ی ن درآمدهای ارتباط ب  12 0.792 0.0216

 c37 ؛یبه بخش خصوص  ییاجرا   یتهایفعال ی لات سازمان و واگذاریساختار و تشك یگستردگ 10 0.616 0.0168

 c38 ؛یرقابت  یو بهبود فضا یاز خدمات بخش دولت یی انحصار زدا 11 0.704 0.0192

 c39 ؛ یكیبه صورت الكترون  یی و پاسخگوها طه پاداشیآسان در ح یومقررات یقانون های داشتن چارچوب 13 0.837 0.0279

 c40 تابعه؛ های در سازمان ییمنعطف نظام پاداش و پاسخگو های داشتن چارچوب 14 0.93 0.031

 c41 دار در سازمان؛ یپا  یزشیبه نظام انگ یاب یدست   12 0.744 0.0248

 c42 ؛ یت عملكرد سازمان ی ریو مد  یاقتصاد یزی برنامه ر  یهوشمند برا یزیاستفاده از بودجه ر  14 0.93 0.031

 c43 ف شده؛ ی تعر های یاستراتژ یدر راستا یبه اهداف سازمان  یاب یدست 13 0.837 0.0279

 c44 گذشته؛ های سه با سالیدر مقا یون اداریدر اتوماسها نهیكاهش هز 12 0.744 0.0248

 c45 انجام شده در پروژه ها؛ های  نهیزان بودجه اختصاص داده شده با هزین میتناسب ب  14 0.93 0.031

 c46 ؛یكیالكترون  ییزان پاسخگو یار جهت مین معییتع 13 0.837 0.0279

 c47 هوشمند های یت با استفاده از فناوریر یستم اطلاعات مد یو س یو گزارشگر یستم حسابداریرمتناسب سییتغ 12 0.744 0.0248

 c48 ؛ یتحقق اهداف سازمان  ی در راستا یسازمان  یكیش ارتباطات الكترون یافزا  13 0.837 0.0279

 c49 هوشمند های یانجام شده با استفاده از فناورهای نهیزان هزی م یت كارها در راستایفیزان كین مییتع 13 0.837 0.0279

 c50 هوشمند های یدر جهت مصرف منابع با استفاده از فناور ی نه سازیبه 11 0.651 0.0217

 c51 هوشمند  های یبا استفاده از فناورها نهیت زمان انجام كارها در جهت كاهش هز یر یمد 13 0.837 0.0279

 c52 هوشمند  های یبا استفاده از فناور  یكار ماهرو با تخصص در هر مهارت شغل یرویزن یتجه 13 0.837 0.0279

 c53 ن بخش ها؛ ینه اعتبارات در ب یم بهیتقس 14 0.93 0.031

 c54 امدها؛ یو پها یبه خروجها یكرد از تمركز بر ورودیر روییتغ 11 0.651 0.0217

 c55 هوشمند  های  یامدها با استفاده از فناوریوپها یان منابع صرف شده و خروجیارتباط شفاف م  یبرقرار 12 0.744 0.0248

 c56 شتر؛ یصرف منابع ب  ی ارائه خدمات هوشمند مطلوبتر به جا  یدر ازاای اختصاص اعتبارات بودجه 14 0.93 0.031

 c57 ت بالاتر؛ یفیت و كی نه كمتر و كمیارائه خدمات هوشمند با هز یران و كاركنان برایزه مد یش انگیافزا  15 0.986 0.0341

 c58 ران؛ ی مدهای تی مسئولارات و یاخت  یمتناسب ساز 12 0.744 0.0248

 c59 م آنها؛ یج و تعمی برترارائه خدمات هوشمند وتروهای  وهیش ییق شناسا ی خدمات هوشمند از طر  یاستاندارد ساز 12 0.744 0.0248

 c60 ؛ یمتناسب با ساختار سازمان ها طرح یت بندی اولو 15 0.972 0.0341
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 c61 هوشمند  های یبا استفاده از فناورها نهیجهت كاهش هز زات به روز در یتجه ینیگزی جا 13 0.837 0.0279

 c62 هوشمندهای یبا استفاده از فناورها  طرح یماهر در جهت اجرا  ی انسان   یرویآموزش ن  12 0.744 0.0248

 c63 هوشمند های یبا استفاده از فناورها ع طرحی جهت انجام سر  ی ادار ی كاهش بروكراس 14 0.93 0.031

 c64 مرتبط؛  ی با سازمانها و نهادها یهماهنگ 13 0.837 0.0279

 c65 ف سازمان ها؛ ی طه وظایمناسب در ح  ی عملكرد یو استخراج شاخصها یطراح 12 0.744 0.0248

 c66 هوشمند  های    ی مختلف با استفاده از فناورهای  پروژه  ی در سازمان و حسن عملكرد در اجرا  ی ار قویبس  یی ت اجرایر یمد 13 0.837 0.0279

 c67 ؛یاتیدر سطح عمل ی اب ی ارز ی اینظام كارآمد و پو  11 0.651 0.0217

 c68 هوشمند های یانجام كار با استفاده از فناور  یندها وروشهایاز فرآ یبخش عمدها  یاستخراج ومستندساز 12 0.744 0.0248

 c69 ستم یهوشمند  س ییا یمردم و پو رات مداوم سبك زندگی ییهمسویی سیستم با تغ 13 0.837 0.0279

 c70 هوشمند های یاد با استفاده از فناوریرز ییل به تغیم 14 0.93 0.031

 c71 هوشمند های یقابلیت اینترنتی دسترسی به خدمات مالی، دریافت و پرداخت و صدور اسناد اعتباری با كمك فناور 13 0.837 0.0279

 c72 هوشمند های ینظام انتقال الكترونیك اسناد با بهره گیری از فناورهای  ساختتوسعه زیر  12 0.744 0.0248

 c73 توسط كاربران و سازمان و مراجع حل اختلافات احتمالی   اسناد الكترونیكی پذیرشهای ایجاد  و ارتقا زیرساخت 14 0.93 0.031

 c74 هوشمند های یتأمین امنیت اطلاعات و مبادلات با بهره گیری از دستاران هوش مصنوعی و فناور  13 0.837 0.0279

 c75 ها  های مورد نیاز برای پشتیبانی دولت الكترونیك با استفاده از هوش مصنوعی و تحلیل دادهتوسعه فناوری 11 0.651 0.0217

 c76 كاهش قیمت خدمات دریافتی ای رقابتی در جهت اندازی خطوط ارتباطی سریع و مطمئن، با نظام تعرفهراه 12 0.744 0.0248

 

های مدیریت کیفیت خدمات با رویکرد ارتقا های باز اظهار نظر در مورد ابعاد تعیین کننده استراتژیبا تومه به اشاراتی که خبرگان در فرم

تعداد   انسانی  منابع  با رویکرد   76حکمرانی هوشمند  از خبرگان و  نظر سنجی  نتایج  زیر معیار اصلی مورد شناسایی قرار گرفتند.بر اساس 

 هوشمند، مدیریت   واطلاعات  آمارمعیار اصلی )  7ها در  همراهی نتایج پژوهش با مطالعات معتبر داخلی و خارمی دسته بندی این زیر معیار

سازمانی    هوشمند  عملکردهوشمند،    اثربخشی  و  هوشمند، کارآیی  پاسخگویی  و  پاداش  نظام  هوشمند، مدیریت  ریزی  ها، برنامه   هزینه  هوشمند

پرسشنامهافزاری  سخت   و  افزاری  نرم  تخصصیهای  ساخت   زیر  وتوسعه طراحی  به  اقدام  پرسشنامه  (  قالب  در  از   76ای  الهام  با  سئوالی 

برای گردآوری اطلاعات مربوط به شناسایی عوامل از روش دلفی و برای اولویت بندی متغیرهای پژوهش از های پیشین گردید.  پژوهش

 پرسشنامه ماتریسی مقایسات زومی در این پژوهش شد. 

 آمده است.  ۲های مرحله نخست نظرسنجی در مدول شماره  های اولیه میانگین هر مولفه محاسبه گردید که نتایج شمارش پاسخبعد از محاسبه

 های خبرگان حاصل از نظر سنجی اول میانگین دیدگاه  .2جدول 

 كد  میانگین  كد  میانگین  كد  میانگین  كد  میانگین 

3.4667 c58 3.8667 c39 4.1333 c20 3.867 c1 

4.6000 c59 4.4000 c40 4.2667 c21 3.667 c2 

4.0000 c60 3.8667 c41 3.8000 c22 4.533 c3 

3.9333 c61 4.4000 c42 3.8667 c23 4.000 c4 

4.0000 c62 4.2667 c43 4.0000 c24 3.867 c5 

4.0000 c63 4.0000 c44 3.9333 c25 4.200 c6 

4.1333 c64 3.8667 c45 4.2000 c26 3.867 c7 

3.5333 c65 3.8000 c46 3.4667 c27 4.067 c8 

4.2667 c66 4.4000 c47 4.0667 c28 4.467 c9 

3.8667 c67 4.1333 c48 4.0000 c29 4.200 c10 

3.6667 c68 4.2667 c49 3.4667 c30 3.867 c11 

4.5333 c69 3.8000 c50 4.6000 c31 4.400 c12 
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4.0000 c70 3.8667 c51 4.0000 c32 3.867 c13 

3.8667 c71 4.0000 c52 3.9333 c33 4.400 c14 

4.2000 c72 3.9333 c53 4.0000 c34 4.267 c15 

3.8667 c73 4.2000 c54 4.0000 c35 4.000 c16 

4.0667 c74 3.4667 c55 4.1333 c36 3.867 c17 

4.4667 c75 4.0667 c56 3.5333 c37 3.800 c18 

4.2000 c76 4.0000 c57 4.2667 c38 4.400 c19 

 

 آمده ۳مدول شماره   در  مرحله نتیجه این نمودند.  اعلام را  مدید  نظرات خود، قبلی نظر  مجدد به ارزیابی تومه با ازخبرگان یک هر  سپا

 .است 

 های خبرگان حاصل از نظر سنجی دوم میانگین دیدگاه  .3جدول 

 كد  میانگین  كد  میانگین  كد  میانگین  كد  میانگین 

3.5333 c58 3.8667 c39 4.1333 c20 3.8000 c1 

4.5333 c59 4.3333 c40 4.2667 c21 3.7333 c2 

4.0000 c60 3.8000 c41 3.8667 c22 4.4667 c3 

4.0000 c61 4.4000 c42 3.9333 c23 3.9333 c4 

4.0000 c62 4.2000 c43 4.0667 c24 3.9333 c5 

4.0667 c63 4.0000 c44 3.9333 c25 4.1333 c6 

4.1333 c64 3.8000 c45 4.2667 c26 3.8000 c7 

3.4667 c65 3.8000 c46 3.5333 c27 4.0667 c8 

4.2000 c66 4.3333 c47 4.1333 c28 4.4000 c9 

3.8000 c67 4.1333 c48 4.0000 c29 4.2000 c10 

3.7333 c68 4.2667 c49 3.5333 c30 3.8667 c11 

4.4667 c69 3.8667 c50 4.5333 c31 4.3333 c12 

3.9333 c70 3.9333 c51 4.0000 c32 3.8000 c13 

3.9333 c71 4.0667 c52 4.0000 c33 4.4000 c14 

4.1333 c72 3.9333 c53 4.0000 c34 4.2000 c15 

3.8000 c73 4.2667 c54 4.0667 c35 4.0000 c16 

4.0667 c74 3.5333 c55 4.1333 c36 3.8000 c17 

4.4000 c75 4.1333 c56 3.4667 c37 3.8000 c18 

4.2000 c76 4.0000 c57 4.2000 c38 4.3333 c19 

 

های ارائه شده در مرحله اول و مقایسه آن با نتایج مرحله دوم، در صورتی که اختلاف بین میانگین در دو مرحله کمتر از با تومه به دیدگاه

، اختلاف بین نتایج مرحله اول و دوم ارائه شده  4شود. در مدول شماره  /.( باشد در این صورت فرآیند نظر سنجی متوقف می1حد آستانه )

 است. 

 های هندسی مرحله اول ودوماختلاف بین میانگین . 4جدول 

 اختلاف  2راند  1راند  كد  اختلاف  2راند  1راند  كد 

c1 3.8667 3.8000 0.0667 c39 3.8667 3.8667 0.0000 

c2 3.6667 3.7333 -0.0666 c40 4.4000 4.3333 0.0667 

c3 4.5333 4.4667 0.0666 c41 3.8667 3.8000 0.0667 



Personal Development and Organizational Transformation 

 

10 
 

c4 4.0000 3.9333 0.0667 c42 4.4000 4.4000 0.0000 

c5 3.8667 3.9333 -0.0666 c43 4.2667 4.2000 0.0667 

c6 4.2000 4.1333 0.0667 c44 4.0000 4.0000 0.0000 

c7 3.8667 3.8000 0.0667 c45 3.8667 3.8000 0.0667 

c8 4.0667 4.0667 0.0000 c46 3.8000 3.8000 0.0000 

c9 4.4667 4.4000 0.0667 c47 4.4000 4.3333 0.0667 

c10 4.2000 4.2000 0.0000 c48 4.1333 4.1333 0.0000 

c11 3.8667 3.8667 0.0000 c49 4.2667 4.2667 0.0000 

c12 4.4000 4.3333 0.0667 c50 3.8000 3.8667 -0.0667 

c13 3.8667 3.8000 0.0667 c51 3.8667 3.9333 -0.0666 

c14 4.4000 4.4000 0.0000 c52 4.0000 4.0667 -0.0667 

c15 4.2667 4.2000 0.0667 c53 3.9333 3.9333 0.0000 

c16 4.0000 4.0000 0.0000 c54 4.2000 4.2667 -0.0667 

c17 3.8667 3.8000 0.0667 c55 3.4667 3.5333 -0.0666 

c18 3.8000 3.8000 0.0000 c56 4.0667 4.1333 -0.0666 

c19 4.4000 4.3333 0.0667 c57 4.0000 4.0000 0.0000 

c20 4.1333 4.1333 0.0000 c58 3.4667 3.5333 -0.0666 

c21 4.2667 4.2667 0.0000 c59 4.6000 4.5333 0.0667 

c22 3.8000 3.8667 -0.0667 c60 4.0000 4.0000 0.0000 

c23 3.8667 3.9333 -0.0666 c61 3.9333 4.0000 -0.0667 

c24 4.0000 4.0667 -0.0667 c62 4.0000 4.0000 0.0000 

c25 3.9333 3.9333 0.0000 c63 4.0000 4.0667 -0.0667 

c26 4.2000 4.2667 -0.0667 c64 4.1333 4.1333 0.0000 

c27 3.4667 3.5333 -0.0666 c65 3.5333 3.4667 0.0666 

c28 4.0667 4.1333 -0.0666 c66 4.2667 4.2000 0.0667 

c29 4.0000 4.0000 0.0000 c67 3.8667 3.8000 0.0667 

c30 3.4667 3.5333 -0.0666 c68 3.6667 3.7333 -0.0666 

c31 4.6000 4.5333 0.0667 c69 4.5333 4.4667 0.0666 

c32 4.0000 4.0000 0.0000 c70 4.0000 3.9333 0.0667 

c33 3.9333 4.0000 -0.0667 c71 3.8667 3.9333 -0.0666 

c34 4.0000 4.0000 0.0000 c72 4.2000 4.1333 0.0667 

c35 4.0000 4.0667 -0.0667 c73 3.8667 3.8000 0.0667 

c36 4.1333 4.1333 0.0000 c74 4.0667 4.0667 0.0000 

c37 3.5333 3.4667 0.0666 c75 4.4667 4.4000 0.0667 

c38 4.2667 4.2000 0.0667 c76 4.2000 4.2000 0.0000 

 

توان گفت که خبرگان  باشد، می، می0/ 1و اینکه اختلاف میانگین نظر خبرگان در دو مرحله مساوی و یا  کمتر از    4با تومه به مدول شماره  

کننده استراتژی تعیین  ابعاد  اند و در مورد  به امماع رسیده  انسانی  منابع  ارتقا حکمرانی هوشمند  با رویکرد  های مدیریت کیفیت خدمات 

های مدیریت کیفیت خدمات با رویکرد شود. این بدان معنی است که خبرگان به ابعاد تعیین کننده استراتژینظرسنجی در این مرحله متوقف می
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 اعضای میان نظر اتفا  میزان تعیین برای پژوهش حاضر درارتقا حکمرانی هوشمند منابع انسانی در پژوهش نگاه تقریبا یکسانی داشته اند.  

 شد.  استفاده 1کندال  هماهنگی ضریب  از پانل،

 آزمون آماری ضریب هماهنگی کندال . 5جدول 

 2راند  1راند  آماره

 76 76 تعداد

 0.728 0.650 ضریب توافقی كندال

 75 75 درجه آزادی 

 0.0114 0.0334 عدد معنی داری 

 

توان اعلان داشت که در این مرحله خبرگان به توافق رسیده و نیازی به ادامه فرایند در راند دوم می  0.7۲8با تومه به کسب ضریب کندال  

ها و توان در پنج مرحله اصلی شامل تشکیل درخت سلسله مراتبی، مقایسه زومی گزینهباشد.فرآیند تحلیل سلسله مراتبی را میدلفی نمی 

 ها، تحلیل حساسیت و نرخ سازگاری ترسیم و امرا نمود.  معیارهای تحقیق، عملیات محاسبات داده

 
های مدیریت کیفیت خدمات با رویکرد ارتقا حکمرانی هوشمند منابع انسانی )مبانی نظری پژوهش+  : مدل اولیه ابعاد تعیین کننده استراتژی 1شکل 

 نتایج پانل دلفی( 

  شود:به آنها اشاره میزیر های متفاوتی یافت که در مدول توان در پژوهمبنای طراحی این مدل را می

 مبانی نظری مدل پژوهش . 6جدول 

 
1 - Kendall's Coefficient of Concordance (W) 

ت
یفی

 ک
ت

یری
مد

ی 
ی ها

اتژ
ستر

ه ا
ند

 کن
ین

تعی
اد 

ابع
با 

ت 
دما

خ
ی 

سان
ع ان

ناب
د م

من
وش

ی ه
ران

کم
 ح

تقا
 ار

رد
یک

رو

آمار واطلاعات هوشمند

مدیریت هوشمند هزینه ها

برنامه ریزی هوشمند

مدیریت نظام پاداش و پاسخگویی هوشمند

کارآیی و اثربخشی هوشمند

عملکرد هوشمند سازمانی

ری توسعه زیر ساخت های تخصصی نرم افزاری و سخت افزا
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همكاران   و  لیو 

(2023 ) 

رویجر  

و 

همكار 

ان  

(202

3 ) 

سری  

و 

همكار 

ان  

(202

4 ) 

آل 

ذوبی  

و 

همكار 

ان  

(202

3 ) 

سلطا 

و   ن 

همكار 

ان  

(202

3 ) 

موذنی  

و 

پیرحی

 اتی

(140

2 ) 

قیروا

و   نی 

همكار 

ان  

(140

2 ) 

احمد 

و  ی 

همكار 

ان  

(140

2 ) 

  ارتقا  رویكرد  با  خدمات  كیفیت  مدیریتهای  استراتژی  كننده  تعیین  ابعاد

 انسانی  منابع هوشمند حكمرانی 

  
  

  
   آمار واطلاعات هوشمند 

  
  

    نه ها یت هوشمند هز یر یمد  
 

  
     هوشمند  یزیبرنامه ر 

   
  

   هوشمند  ییت نظام پاداش و پاسخگو یر یمد 
 

  
  

 
  هوشمند  یو اثربخش ییكارآ 

         ی عملكرد هوشمند سازمان 
        تخصصی نرم افزاری و سخت افزاری های توسعه زیر ساخت 

 

ها و معیارهای تحقیق، شامل تشکیل درخت سلسله مراتبی، مقایسه زومی گزینهتوان در پنج مرحله اصلی  فرآیند تحلیل سلسله مراتبی را می

 ها، تحلیل حساسیت و نرخ سازگاری ترسیم و امرا نمود. عملیات محاسبات داده

 
 انسانی های مدیریت کیفیت خدمات با رویکرد ارتقا حکمرانی هوشمند منابع  : درخت سلسله مراتب ابعاد تعیین کننده استراتژی 2شکل 

 در بین پاسخگویان توزیع گردید که در زیر بررسی شده است.  ۲ای با عنوان پرسشنامه شماره ماتریا مقایسات زومی تحت پرسشنامه

 صورت زوجی ها به مقایسه گزینه  .7جدول 

 نماد  معیار 

 A1 آمار واطلاعات هوشمند 

 A2 نه ها یت هوشمند هز یر یمد

 A3 هوشمند  یزیبرنامه ر 

 A4 هوشمند  یینظام پاداش و پاسخگو ت یر یمد
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آمار واطلاعات هوشمند C1-C16

مدیریت هوشمند هزینه ها C7-C17

برنامه ریزی هوشمند C18-C29

مدیریت نظام پاداش و پاسخگویی هوشمند C30-C42

کارآیی و اثربخشی هوشمند C43-C53

عملکرد هوشمند سازمانی C54-C70

توسعه زیر ساخت های تخصصی نرم افزاری و سخت افزاری C71-C76
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 A5 هوشمند  یو اثربخش ییكارآ

 A6 ی عملكرد هوشمند سازمان 

 A7 تخصصی نرم افزاری و سخت افزاری های توسعه زیر ساخت

 

 صورت زوجی ها به مقایسه گزینه . 8جدول 

  A1 A2 A3 A4 A5 A6 A7 

A1               

A2 4.00 
     

  

A3 5.00 4.00 
    

  

A4 6.00 5.00 6.00 
   

  

A5 4.00 4.00 5.00 6.00 
  

  

A6 5.00 6.00 4.00 4.00 5.00 
 

  

A7 3.00 3.00 6.00 5.00 5.00 7.00   

 

 مشخ  شده است.  9های پژوهش، ماتریا ارزش بر اساس مدول بر اساس خرومی نرم افزار اکسپرت چویا و تحلیل پرسشنامه

 های مدیریت کیفیت خدمات با رویکرد ارتقا حکمرانی هوشمند منابع انسانی ماتریس ارزش ابعاد تعیین کننده استراتژی . 9جدول 

 ارزش  های مدیریت كیفیت خدمات با رویكرد ارتقا حكمرانی هوشمند منابع انسانی استراتژیابعاد تعیین كننده 

 0.1324 آمار واطلاعات هوشمند 

 0.1279 مدیریت هوشمند هزینه ها 

 0.1461 برنامه ریزی هوشمند 

 0.1553 مدیریت نظام پاداش و پاسخگویی هوشمند 

 0.1416 كارآیی و اثربخشی هوشمند 

 0.1507 عملكرد هوشمند سازمانی 

 0.1416 های تخصصی نرم افزاری و سخت افزاری توسعه زیر ساخت

 
 های مدیریت کیفیت خدمات با رویکرد ارتقا حکمرانی هوشمند منابع انسانی : ارزش ابعاد تعیین کننده استراتژی 3شکل 

هوشمند با   ریزی  ، برنامه0.1۲79با ارزش  ها  هزینه  هوشمند  ، مدیریت 0.1۳۲4هوشمند با ارزش  واطلاعات  شود آمارهمانطور که مشاهده می

 هوشمند   ، عملکرد0.1416هوشمند با ارزش    اثربخشی  و  ، کارآیی0.1۵۵۳هوشمند با ارزش    پاسخگویی  و  پاداش  نظام   ، مدیریت 0.1461ارزش  

ابعاد    ماتریا ارمحیت    0.1416افزاری با ارزش    سخت   و  افزاری  نرم  تخصصیهای  زیرساخت   و نهایتا توسعه  0.1۵07سازمانی با ارزش  
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محاسبه نرخ سازگاری  دهند.  های مدیریت کیفیت خدمات با رویکرد ارتقا حکمرانی هوشمند منابع انسانی  را تشکیل میتعیین کننده استراتژی

 صورت زیر محاسبه شده است. نرخ سازگاری به

 
 شاخص تصادفی . 10جدول 

10 9 8 7 6 5 4 3 2 1 n 

1.42 1.42 1.481 1.32 1.24 1.12 0.9 0.58 0 0 I.I.R 

 

تایی ساعتی استفاده شد تا اهمیت نسبی هر عنصر نسبت به سایر عناصر ماتریا مقایسات    9برای پر کردن ماتریا مقایسات زومی از مقیاس  

های پژوهش صورت گرفت، ضریب  نرم افزار بروری دادهزومی در رابطه با آن خصوصیت مشخ  شود. با تومه به محاسباتی که توسط  

 باشد.باشد و با تومه به قرار گرفتن در بازه مورد قبول نرخ سازگاری در وضعیت مناسبی میمی  0.00۵ناسازگاری برابر 

 گیرینتیجه بحث و 
 یهوشمند منابع انسان  یحکمران  یارتقا  کرد یخدمات با رو  ت یفیک  ت یریمد  ی هایاستراتژ  کنندهنییپژوهش حاضر نشان داد که ابعاد تع  ی هاافتهی

نظام پاداش و   ت یریهوشمند، مد  یزیربرنامه  ها،نهیهوشمند هز  ت یریآمار و اطلاعات هوشمند، مد  یشامل هفت بعد اصل  لامیا  یدر دادگستر

  ی افزارو سخت   یافزارنرم   یتخصص  یها رساخت یو توسعه ز  یهوشمند، عملکرد هوشمند سازمان  یو اثربخش  ییهوشمند، کارا  ییو پاسخگ

هوشمند در رتبه نخست قرار گرفته و پا از آن عملکرد   یینظام پاداش و پاسخگو   ت یرینشان داد که مد  ی بندت یاولو  ج ینتا  ن یاست. همچن

 ی هابرنامه  ت یموفق  ،ییقضا  یهاآن است که در سازمان  انگریب  افتهی  نیرا دارا هستند. ا  ت ی اهم  نیشتریهوشمند ب  یزیرو برنامه  یهوشمند سازمان

و کارکنان وابسته است.    رانیمد  ییعملکرد و پاسخگو  ت یشفاف  ،یزشیانگ  ی به سازوکارها  زیاز هر چ  شیهوشمند ب  یو حکمران  تالیجیتحول د

خدمات شود.   ت یفیک   یمنجر به ارتقا  تواندیو پاداش مؤثر نم  ییبدون ومود نظام پاسخگو   شرفتهیپ  یهایاز فناور  یدر واقع، صرف برخوردار

 دیهوشمند تأک   یحکمران  نیادیبه عنوان عناصر بن   یریپذت ی و مسئول  ت یشفاف  ،ییپاسخگو   ت یکه بر اهم  نینو   یحکمران  یهادگاهیبا د  جهینت  نیا

 .(Aisyah et al., 2024; Ruijer et al., 2023)دارد  یدارند، همخوان

کارکنان و    زشینقش انگ  لامیا  یکه خبرگان دادگستر  دهدیهوشمند در رتبه نخست نشان م  یینظام پاداش و پاسخگو   ت ی ریگرفتن مد  قرار

 یانسان  هیسرما  هیدر پرتو نظر  توانیرا م  افتهی  نی. ادانندیخدمات م  ت یفیک   یعامل ارتقا  نیترعملکرد را مهم   ی ابیعادلانه ارز  یسازوکارها  جادیا

که کارکنان    ی. هنگام(Barney, 2024)  دانندیها مسازمان  یراهبرد  ییدارا  نیتررا مهم  یکرد که منابع انسان  ن ییبر منابع تب  یمبتن  دگاه یو د

 ابد،ییم   یشده تخصخدمات ارائه  ت ی فیتلاش و ک   زانیها متناسب با مشده و پاداش  یابیاحساس کنند عملکرد آنان به صورت شفاف ارز

نظارت   ،یمنابع انسان  یکه نقش توانمندساز  یاتی رحیو پ  یمو ن  ی هاافتهیبا    جهینت  نیارائه خدمات مطلوب خواهند داشت. ا  یبرا  یشتری ب  زهیگان

ارز بهبود مد  یابیو  تأ  ت یفیک  ت یریرا در   یهاپژوهش  نی. همچن(Moazzeni & Pirhayati, 2023)اند، همسو است  کرده  دییخدمات 

خدمات را  ت یفیکارکنان و ک ت یرضا توانندیعملکرد و پاداش م یابیهوشمند ارز یهااند که نظامنشان داده  خدمات  ت یریدر حوزه مد دیمد

 .(Ranjan & Kadam, 2025; Tsai et al., 2025)به طور همزمان ارتقا دهند 

http://aminarticle.com/wp-content/uploads/%D9%86%D8%B1%D8%AE-%D8%B3%D8%A7%D8%B2%DA%AF%D8%A7%D8%B1%DB%8C-2.png
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  ییبلکه به توانا  ست،یخدمات صرفاً محدود به ارائه خدمات ن  ت یفیکه درک خبرگان از ک  دهدینشان م  یدوم عملکرد هوشمند سازمان   رتبه

  ی هاتر هستند که بتوانند دادهموفق  ییهاسازمان  ا،یو پو   دهیچیپ  یهاطیوابسته است. در مح  زیو بهبود مستمر عملکرد ن  یابیارز  ش،یسازمان در پا

  ت یفیک   ت یریگذار از مد  نهیو همکاران در زم  و یکنند. پژوهش ل  یریگ میکرده و بر اساس آن تصم  یآوررا به صورت مستمر ممع  یملکردع

شده    ل یتبد  ت یفیک  تیریمد  یاز ارکان اصل  یکیها به  داده  لی و تحل  تالیج ید  ی هایاز فناور  یریگ که بهره  دهد ینشان م  4.0  ت یفیمامع به ک

 قیاز طر  یکه عملکرد هوشمند سازمان  دهدینشان م  تالیجیمربوط به خدمات د  یهاپژوهش  جینتا  نی. همچن(Liu et al., 2023)است  

 & Liao)  دهدیم  شیافزا  یخدمات را به طور معنادار  ت یفیواحدها، ک   ن یب   یکاهش خطاها و بهبود هماهنگ  ،یریگ میسرعت تصم  شیافزا

Sato, 2026; Wang et al., 2024)بنا سازمان  ی بالا  ت یاهم  ن،یبرا.  هوشمند  م  یعملکرد  را  حاضر  پژوهش  ن  یناش  توانیدر   از یاز 

 بر داده دانست.  یو مبتن عیسر  ق،یدق یریگ میبه تصم یدادگستر

 یهایاستراتژ   ت ی که موفق  دهدینشان م  جهینت  نیهوشمند در رتبه سوم بود. ا  ی زیرمهم پژوهش، قرار گرفتن برنامه  ی هاافتهی از    گرید  یکی

است. در   نفعانی   یازهایو ن  یاهداف سازمان  انیم  یو هماهنگ  ینگرندهیبر داده، آ  یمبتن  یز یرخدمات مستلزم ومود برنامه  ت یفیک   ت یریمد

شده است    ی معرف  نانیعدم اطم  ت یریو مد  یطیمح  رات ییتغ  ینیبشیپ  یبرا  یهوشمند به عنوان ابزار  یزیرهوشمند، برنامه  یحکمران  اتیادب

(Salarzehi, 2021)نظام    یی کارا   تواندیم  تالیجید  یهاو داده  نینو   یهایبر فناور   یمبتن  یزیر معتقدند که برنامه  یو فرخ  یتراب  نی. همچن

نخست    ت یسه اولو   انیبعد در م  نیرو، قرار گرفتن ا  نی. از ا(Torabi & Farrokhi, 2022)دهد    شیافزا  یریرا به شکل چشمگ  یحکمران

 .دانندیهوشمند و منعطف م یزی ربرنامه یهااز نظام  یموفق سازمان را در گرو برخوردار ندهیآ ،یآن است که خبرگان دادگستر انگریب

 ی هایکه نقش فناور  یبا مطالعات  افتهی  نی برخوردار است. ا  ییبالا  ت یهوشمند از اهم  یو اثربخش  یینشان داد که کارا  نیپژوهش همچن  جینتا

 ,.Astawa, 2023; Wang et al)اند، همسو است  کرده یخدمات بررس ت یفیک  یو ارتقا  یوربهره  شیافزا   ها، نهیرا در کاهش هز  تالیجید

 تواندیهوشمند م یهاومود دارد، استفاده از سامانه یادار یندهایها و فرآاز اطلاعات، پرونده ییکه حجم بالا ییقضا یهاط ی. در مح(2024

کلان  یهانشان دادند که استفاده از داده زیمنابع شود. فورتادو و همکاران ن   یو بهبود تخص  یانسان  یکاهش خطاها  ندها،یفرآ  ع یمومب تسر

فنا  اثربخش   یدر چارچوب حکمران  تالیجید   یهایورو   ,.Furtado et al)  دهدیم  شیافزا  یرا به طور قابل تومه   ی سازمان  یهوشمند، 

 یندهایفرآ  یو اثربخش  یوربدون تومه به بهره  یخدمات در دادگستر  ت یفیک   یکه ارتقا  کندیم  دییپژوهش حاضر تأ  جینتا  ن،ی. بنابرا(2023

 بود.  هدنخوا ریپذهوشمند امکان

 یدهنده آن است که حکمراننشان  جهینت  ن یشد. ا  ییابعاد مهم شناسا  انیدر م  زین  یافزارو سخت   یافزارنرم   یتخصص   یهارساخت یتوسعه ز  بعد

انسان منابع  ز  یهوشمند  قابل   یهارساخت یبدون ومود  مناسب  پژوهش  ت یفناورانه  ندارد.  د  یها تحقق  با دولت   ی و حکمران  تالی جیمرتبط 

دارد  ی فناور یهات یها و قابلداده ت یامن ،یاطلاعات ی هارساخت یبه ز یدی شد یوابستگ   یکیخدمات الکترون  تیفیکه ک  کنندیم دیهوشمند تأک 

(Aisyah et al., 2024; Kazem Nasab, 2021)اند نشان داده  تالیجید  یو بانکدار  تالیجی در حوزه سلامت د  دیمطالعات مد  نی. همچن

 Abdellatief & Aloatibi, 2026; Liao)سازمان قرار دارد    یو فناور  یفن  یهات ی قابل  ریبه شدت تحت تأث  تالیجیخدمات د  ت ی فیکه ک 

& Sato, 2026)در    یفناور   یهارساخت یمستمر در توسعه ز  یگذارهیضرورت سرما  انگریبعد در پژوهش حاضر ب  نیا  ت یاهم  ن،ی. بنابرا

 است.  ییدستگاه قضا
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شناخته   یر یگ میمنبع تصم  نیترها به عنوان مهمهوشمند، داده  یآمار و اطلاعات هوشمند اشاره دارد. در حکمران  ت یپژوهش به اهم  گرید  افتهی

ک   شوندیم م  یسازمان  مات یتصم  ت یفیو  ک   یادیز   زانیبه  بستگ  یهاداده  ت ی فیبه  دسترس  در واقع،  (Ruijer et al., 2023)دارد    یدر   .

با    افتهی   نیبر شواهد را فراهم سازد. ا  یو مبتن   یعلم  یریگ م یتصم  نهیزم  تواندیهنگام مو به  قی دق  یهااز داده  یبردارو بهره  لیتحل  ،یآورممع

 Gheyravani et)اند، همسو است  کرده  دیبر داده تأک  ی مبتن  ی و همکاران که بر نقش آموزش و توسعه منابع انسان  یروانیپژوهش ق  جینتا

al., 2023)به بهبود    تواندیم  نفعانیو    انی مشتر  یها داده  ل یاند که تحلخدمات نشان داده  تیفیدر حوزه ک   دیمد  یهاپژوهش  نی. همچن

 . (Ngo et al., 2025; Samadipour et al., 2025)آنان منجر شود  تیرضا شیمستمر خدمات و افزا

را   افتهی  نیبود. ا  یقابل تومه ت یاهم یخبرگان دارا  دگاهیاز د زیبعد ن نیهرچند ا  افت،ی اختصاص  هانهیهوشمند هز ت ی ریرتبه به مد نیکمتر

  ی شتریب   تیاولو  ها نهینسبت به صرف کاهش هز  یی خدمات و پاسخگو   ت یفیک  ،ییقضا   یهاکرد که در سازمان  ریصورت تفس  نیبه ا  توانیم

محدود بوده و استفاده    یمنابع مال  رایهوشمند است؛ ز  یاز الزامات تحقق حکمران  یکیهمچنان    هانه یهوشمند هز  ت یریحال، مد  نیدارد. با ا

  ی پژوهش نوروز  جی. نتا(Jamshidi & Raadi, 2024)خدمات را فراهم کند    ت ی فیک   یو ارتقا  ها یتوسعه فناور  نهیزم  تواندیاز آنها م   نهیبه

.  (Norouzi, 2023)کند    ت یسازمان را تقو   یعملکرد مال  یداریپا  تواندیخدمات م   ینوآور  قیخدمات از طر  ت یفیک   ت یرینشان داد که مد  زین

هوشمند محسوب   یحکمران  ت ی مکمل موفق  یاز امزا  یکیقرار گرفته است، اما همچنان    یترنییپا   ت یدر اولو   هانهیهز  ت ی ریاگرچه مد  ن،یبنابرا

 . شودیم

  ی تیماه  یهوشمند منابع انسان  یخدمات در بستر حکمران  ت ی فیک   ت یریمد  یها یکه استراتژ  دهدیپژوهش حاضر نشان م  یهاافتهی   ،یطور کل  به

 ی اطلاعات  یها رساخت یو ز  یزیربرنامه  ،ییپاسخگو  یهانظام  ،یمنابع انسان  ، یفناور انیآنها مستلزم تعامل متوازن م  ت یدارند و موفق  یچندبعد

 یهمخوان  دانند،یم   ت یو شفاف   نفعانیمشارکت    ،یمنابع انسان  ،یفناور  انی هوشمند را حاصل تعامل م  یکه حکمران  یبا مطالعات  جینتا   نیاست. ا 

پژوهش   یها افتهی  نی. همچن(Ali et al., 2024; Lyall & Abeysinghe, 2018; Milward, 2019; Ruijer et al., 2023)دارد  

است    یو حکمران  یموضوع راهبرد  کیبلکه    ست،ین  یاتی موضوع عمل  کیصرفاً    گرید  تال یجیخدمات در عصر د  ت یفیکه ک   کندیم  دییحاضر تأ

 ;Al-Zoubi et al., 2023; Berry, 2024)هوشمند ارتباط دارد    یها یو استفاده از فناور  یانسان  هیسرما   ت یریبا نحوه مد  ماًیکه مستق

Soelton et al., 2023) . 

  ر یسازمان به سا  نیا  یو فرهنگ  یتیریمد  ،یساختار  یهایژگ یو  لیآن ممکن است به دل  جیانجام شد و نتا  لامیا  یپژوهش در دادگستر  نیا

  یها مبتنداده  یکننده محدود بود و گردآورتعداد خبرگان مشارکت   نینباشد. همچن  میکشور به طور کامل قابل تعم  ی ادار  ای  ییقضا  یهاسازمان

هوشمند   یبر حکمران  یاسیو س  یطیمح  یرهایمتغ  ریتأث  یپژوهش و عدم امکان بررس  یزمان  ت یآنان انجام شد. محدود  یتخصص  یهابر قضاوت

 . رودیمطالعه حاضر به شمار م یهات یمحدود گریاز د زین

کشور مورد   ییقضا  ی و نهادها  یخدمات  یهاسازمان  ،ییامرا   یها دستگاه  ریرا در سا   شدهییمدل شناسا  ندهی آ  یهاپژوهش  شودیم  شنهادیپ

 انیم  ی روابط علّ  یبررس یبرا  یمعادلات ساختار  یسازمدل  یهااستفاده از روش  نیفراهم شود. همچن جینتا  سهیآزمون قرار دهند تا امکان مقا

  ، ینوظهور مانند هوش مصنوع  یهاینقش فناور  یآنها ارائه دهد. بررس  یاثرگذار  یاز سازوکارها  یترقیدرک عم  تواندیم  شدهییاسا ابعاد شن

 باشد.  ندهیآ قاتیتحق یبرا یمناسب ریمس تواندیم زین یهوشمند منابع انسان یها در توسعه حکمراندادهکلان لیو تحل  نیماش یریادگ ی
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  تیرا در اولو   ییعملکرد و پاسخگو   یاب یهوشمند پاداش، ارز  یهاو استقرار نظام   یطراح  دیبا  یخدمات  یهاسازمان  ریو سا  یدادگستر  رانیمد

  ی مبتن  یزیربرنامه  ت ی تقو   کپارچه،ی  یاطلاعات  یهابانک  جاد یاطلاعات، ا  ی فناور  یهارساخت یقرار دهند. توسعه ز  ی تحول سازمان  یهابرنامه

هوشمند، استفاده از    یتیریمد یداشبوردها  جادیا  ن،یاست. علاوه بر ا   یضرور  ز ین  نینو   ی هایفناور  نهیو آموزش مستمر کارکنان در زم  هبر داد

هوشمند    یخدمات و تحقق حکمران  ت ی فیک   یارتقا  نهیزم  تواندیبر شواهد م  یمبتن  یریگ میعملکرد و توسعه فرهنگ تصم  لی تحل  یهاسامانه

 فراهم سازد.  ار یمنابع انسان

 تشکر و قدردانی 

 آید.از تمامی کسانی که در انجام این پژوهش ما را همراهی کردند تشکر و قدردانی به عمل می

 نویسندگان مشارکت 

 در نگارش این مقاله تمامی نویسندگان نقش یکسانی ایفا کردند.

 تعارض منافع 

 . ومود ندارد یتضاد منافع  گونهچیانجام مطالعه حاضر، ه در

 موازین اخلاقی 

 در تمامی مراحل پژوهش حاضر اصول اخلاقی مرتبط با نشر و انجام پژوهش رعایت گردیده است. 

Extended Abstract 

Introduction 

In the contemporary era, service quality management has become one of the most critical 

determinants of organizational success, particularly in public-sector institutions where accountability, 

transparency, responsiveness, and citizen satisfaction are central objectives. Organizations 

increasingly operate in environments characterized by rapid technological advancement, heightened 

stakeholder expectations, and growing demands for efficient and reliable services. Consequently, 

service quality is no longer viewed merely as an operational issue but as a strategic capability that 

directly influences organizational performance, legitimacy, and sustainability. Recent studies have 

demonstrated that service quality significantly affects customer trust, loyalty, satisfaction, and 

repurchase intentions across various sectors, including digital commerce, banking, healthcare, and 

public administration (Ngo et al., 2025; Tsai et al., 2025; Wang et al., 2024). 

The evolution of quality management from traditional quality control systems toward Quality 4.0 has 

transformed the way organizations manage and improve services. Quality management today 

integrates advanced technologies such as artificial intelligence, big data analytics, machine learning, 

and digital platforms to support evidence-based decision-making and continuous improvement (Liu 

et al., 2023). Service quality management encompasses a broad range of activities aimed at aligning 

organizational processes, human resources, and technological capabilities with stakeholder 

expectations. Research has consistently shown that organizations adopting comprehensive quality 

management strategies achieve higher levels of innovation, customer satisfaction, and financial 

sustainability (Al-Zoubi et al., 2023; Norouzi, 2023; Soelton et al., 2023). 

Simultaneously, the emergence of smart governance has introduced a new paradigm in public 

management. Smart governance refers to the use of digital technologies, intelligent systems, data-

driven decision-making, and collaborative governance mechanisms to enhance transparency, 

participation, accountability, and service delivery effectiveness (Ruijer et al., 2023; Torabi & Farrokhi, 
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2022). Governments and public organizations increasingly rely on information and communication 

technologies to improve organizational performance, reduce administrative burdens, and enhance 

citizen engagement. Studies indicate that smart governance contributes significantly to quality of life, 

public trust, organizational effectiveness, and sustainable development outcomes (Aisyah et al., 

2024; Ali et al., 2024; Furtado et al., 2023). 

Within this context, smart human resource governance has emerged as a strategic component of 

organizational transformation. Smart human resource governance involves the application of 

intelligent technologies, analytics, and governance principles to optimize workforce management, 

employee development, performance evaluation, and organizational learning (Gheyravani et al., 

2023; Jamshidi & Raadi, 2024). Human resources are increasingly recognized as strategic assets 

whose capabilities directly influence service quality outcomes. According to the resource-based 

view, sustainable competitive advantage derives from valuable, rare, inimitable, and organizationally 

embedded resources, among which human capital occupies a central position (Barney, 2024). 

Therefore, integrating service quality strategies with smart human resource governance can create 

a synergistic effect that enhances organizational effectiveness and service excellence. 

Previous studies have highlighted the importance of governance mechanisms, employee 

empowerment, monitoring systems, and organizational learning in improving service quality. Good 

governance practices have been found to positively affect service quality through enhanced 

accountability, transparency, and evaluation systems (Moazzeni & Pirhayati, 2023). Similarly, 

research on digital governance emphasizes the importance of intelligent planning, technological 

infrastructure, and data-driven management in achieving organizational objectives (Kazem Nasab, 

2021; Salarzehi, 2021). Furthermore, technological innovations in digital service environments have 

demonstrated that service quality increasingly depends on information systems, intelligent 

infrastructure, and user-centered digital services (Abdellatief & Aloatibi, 2026; Liao & Sato, 2026). 

Despite the growing body of literature on service quality and smart governance, there remains a 

significant gap regarding the identification and prioritization of the specific dimensions that determine 

service quality management strategies within the framework of smart human resource governance, 

particularly in judicial organizations. Most previous studies have investigated service quality or smart 

governance independently and have rarely examined their integration in a comprehensive model 

(Ruijer et al., 2023; Torabi & Farrokhi, 2022). Judicial institutions face unique challenges related to 

transparency, responsiveness, efficiency, and public trust, making the investigation of service quality 

management strategies particularly relevant. Accordingly, the present study aimed to identify and 

prioritize the determining dimensions of service quality management strategies with a smart human 

resource governance approach in the Ilam Judiciary. 

Methods and Materials 

This study employed an applied research design with a descriptive-exploratory mixed-method 

approach. The target population consisted of experts, policymakers, senior managers, and 

specialists involved in human resource management and strategic decision-making within the Ilam 

Judiciary. Purposeful sampling was used to select fifteen experts who met specific criteria, including 

advanced academic qualifications, extensive managerial experience, and direct involvement in 

human resource governance and policy implementation. 

Data collection was conducted in multiple stages. Initially, an extensive review of theoretical and 

empirical literature was performed to identify preliminary indicators related to service quality 

management and smart human resource governance. Subsequently, semi-structured interviews and 

open-ended consultation forms were administered to experts. The Delphi technique was employed 
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to achieve consensus regarding the determining dimensions and sub-dimensions of service quality 

management strategies. 

The Delphi process resulted in the identification of seventy-six sub-dimensions. These indicators 

were then organized into broader conceptual categories and evaluated through Delphi panel 

questionnaires. Following expert consensus, pairwise comparison questionnaires based on the 

Analytic Hierarchy Process (AHP) were distributed among participants. The AHP methodology was 

used to prioritize the identified dimensions according to their relative importance. Data analysis and 

prioritization procedures were performed using Expert Choice software. Content validity ratio (CVR) 

and content validity index (CVI) were calculated to assess the validity of the identified indicators. 

Consistency ratios were also examined to ensure the reliability of expert judgments. 

Findings 

The Delphi process led to the identification of seventy-six significant indicators representing the 

determining dimensions of service quality management strategies within the framework of smart 

human resource governance. Based on expert evaluations and synthesis of the identified indicators, 

seven primary dimensions were extracted. 

These dimensions included Smart Statistics and Information, Smart Cost Management, Smart 

Planning, Smart Reward and Accountability Systems, Smart Efficiency and Effectiveness, Smart 

Organizational Performance, and Development of Specialized Software and Hardware 

Infrastructure. 

The AHP prioritization results demonstrated that Smart Reward and Accountability Systems received 

the highest priority with a weight of 0.1553. Smart Organizational Performance ranked second with 

a weight of 0.1507, while Smart Planning occupied the third position with a weight of 0.1461. Smart 

Efficiency and Effectiveness ranked fourth with a weight of 0.1416. Development of Specialized 

Software and Hardware Infrastructure also received a weight of 0.1416 and was placed in the fifth 

position. Smart Statistics and Information ranked sixth with a weight of 0.1324. Finally, Smart Cost 

Management received the lowest weight of 0.1279 and ranked seventh among the identified 

dimensions. 

The consistency ratio of the pairwise comparisons was calculated as 0.005, indicating a highly 

acceptable level of consistency among expert judgments. The findings suggest that service quality 

management within the judiciary is strongly dependent on governance mechanisms related to 

accountability, performance evaluation, strategic planning, and intelligent organizational 

management. 

Discussion and Conclusion 

The findings of this study demonstrate that service quality management strategies within the 

framework of smart human resource governance are multidimensional and require the integration of 

technological, managerial, and human resource capabilities. The identification of seven determining 

dimensions highlights the complexity of quality management in judicial organizations and 

underscores the necessity of adopting a holistic governance approach. 

The highest-ranked dimension, Smart Reward and Accountability Systems, indicates that experts 

perceive motivation, transparency, performance evaluation, and accountability as the most influential 

factors affecting service quality. This finding suggests that technological advancement alone is 

insufficient for achieving meaningful improvements in service delivery. Rather, organizations must 

establish governance mechanisms that promote responsibility, fairness, and performance-based 

incentives. Employees who perceive organizational processes as transparent and equitable are 

more likely to demonstrate commitment, engagement, and service-oriented behavior. 
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The high ranking of Smart Organizational Performance further emphasizes the importance of 

continuous monitoring, evaluation, and performance measurement. Judicial organizations operate 

in environments characterized by increasing complexity and public scrutiny. Consequently, 

intelligent performance systems that facilitate data-driven decision-making can significantly improve 

organizational responsiveness and effectiveness. The findings indicate that performance 

management should not be viewed as an isolated administrative function but rather as a strategic 

instrument for organizational improvement and service excellence. 

Smart Planning emerged as another critical dimension, reflecting the significance of proactive 

decision-making and strategic foresight in contemporary governance systems. Effective planning 

enables organizations to anticipate future challenges, allocate resources efficiently, and align 

operational activities with strategic objectives. In rapidly evolving technological environments, 

planning systems must be adaptive, evidence-based, and capable of responding to changing 

stakeholder expectations. 

The importance assigned to Smart Efficiency and Effectiveness demonstrates the growing need for 

organizations to optimize processes while maintaining high service standards. Intelligent 

technologies can streamline workflows, reduce administrative burdens, minimize errors, and improve 

resource utilization. These outcomes are particularly important in judicial institutions, where delays, 

inefficiencies, and procedural complexity may undermine public trust and satisfaction. 

The significance of technological infrastructure highlights the foundational role of information 

systems, digital platforms, and intelligent technologies in supporting smart governance initiatives. 

Without adequate software and hardware infrastructure, organizations cannot effectively implement 

data-driven management systems or intelligent service delivery models. Therefore, continuous 

investment in technological capabilities remains essential for successful organizational 

transformation. 

The dimensions of Smart Statistics and Information and Smart Cost Management, although ranked 

lower, remain important components of the overall governance framework. Accurate data collection, 

analysis, and utilization enable evidence-based decision-making and facilitate continuous 

improvement. Likewise, intelligent cost management contributes to sustainability by ensuring that 

resources are allocated efficiently and strategically. 

Overall, the findings indicate that successful service quality management in judicial organizations 

depends on a balanced integration of accountability systems, organizational performance 

mechanisms, strategic planning capabilities, technological infrastructure, data-driven management, 

and intelligent resource allocation. Smart human resource governance provides a comprehensive 

framework through which these dimensions can be coordinated and optimized. By emphasizing both 

technological innovation and human-centered governance principles, organizations can improve 

service quality, strengthen institutional trust, enhance organizational effectiveness, and support 

sustainable public sector transformation. The results underscore the necessity for judicial institutions 

to move beyond traditional administrative approaches and embrace intelligent governance models 

that integrate people, processes, and technology in pursuit of service excellence. 
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