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 چکیده
در    کیدولت الکترون  کردیبا رو تالیجید  یاساتقرار و گساترش حکمران یامدهایپ  نییو تب  ییپژوهش حاضار با هد  شاناساا

  یم یپارادا یو الگو  ادیبنداده  هینظر  یو بر مبنا  یفیک  کردیپژوهش با رو  نیا اساتان مازندران انجام شاد. یدولت یهاساازمان

نظران  کارشااناسااان ارشااد و صاااح  ران،ینفر از مد 20کنندگان بالقوه شااامل انجام شااد. مشااارکت  نیاشااتراوو و کورب

نفر باا   12آناان،    انیا بودناد کاه از م اندر اساااتاان ماازنادر  یدولت  تیا ریو ماد  کیا اطلاعاات، دولات الکترون  یفنااور  یهااحوزه

از حداقل پنج ساال ساابقه   یورود شاامل برووردار یارهایانتخاب شادند. مع  ارمحوریهدفمند مع   یریگاساتفاده از نمونه

ها اساتان بود. داده یبا سااوتار ادار  میمساتق ییو آشانا  یساازیتالیجید  یهاپروژه یاجرا ای  یدر طراح  یتجربه عمل ،یتیریمد

 لی. تحلافتندیادامه   یبه اشباع نظر  یابیها تا دستشادند و مصااحبه یگردآور  افتهیسااوتارمهیو ن قیعم یهامصااحبه  قیطراز 

صورت مستقل توسط  به یکدگذار  ،ییایپا شیافزا  یانجام شد. برا  ینشیو گز یباز، محور یسه مرحله کدگذار  یها طداده

کنندگان و مرور  مشارکت  ینیاز بازب ن،یو اجماع برطر  شد. همچن حثب  قیها از طردو کدگذار صورت گرفت و اوتلا 

منجر   یسه مقوله محور  ییکد باز و شناسا 165ها به استخراج مصاحبه  لیتحل استفاده شد.  هاافتهیاعتبار    تیتقو  یهمتا برا

حذ   ندها،یفرا عیتسار  قیاز طر  تالیجید  ینشاان داد که حکمران «یساازمان  ییودمات و کارا  تیفیشاد. نخسات، هبهبود ک

 شیو افزا  یانساان یوطاها شکاه  ،یروزو شابانه یرحضاوریودمات، توساعه ودمات   نهیمراحل زائد، کاهش زمان و هز

  انگریب  ت«یمحور و شاافافداده  یدوم، هحکمران.  دهدیرا ارتقا م یدولت  یهاعملکرد دسااتگاه  ،یسااازمان یورو بهره یچابک

 ندها،یفرا  یریرهگ تیقابل ،یابر شاااواهد، نظارت لحظه  یمبتن یریگمیها، تصااامداده  لیتحل کپارچه،ی یهانقش ساااامانه

نشاان داد  «یو اعتماد عموم  تیبود. ساوم، هرضاا یاقهیسال  یهایریگمیو کاهش فسااد و تصام یو ادار یمال  تیشافاف شیافزا

و بهبود تعامل دولت و مردم منجر    یاعتماد اجتماع  تیشااهروندان، تقو  تیرضااا  شیبه افزا ت،یکه بهبود ودمات و شاافاف

  نهیودمات، زم  یاتیکه بهبود عمل  یاگونهدارند؛ به  یارهیو زنج یچندسااطح  یتیماه  تالیجید یحکمران یامدهایپ .شااودیم

. شاودیم یو اعتماد عموم  تیرضاا شیموج  افزا تیو در نها کندیمحور و شافا  را فراهم مداده یحکمران  یریگشاکل

 شیو پا  تیشافاف یداده و ساازوکارها  کپارچهی یهاساامانه  ،یکیالکترونودمات  یهارسااوتیزمان زتوساعه هم ن،یبنابرا

 استان مازندران باشد. یدولت یهاتحول سازمان یمؤثر برا ییمبنا تواندیم

محور؛ شااافافیت؛ اعتماد عمومی؛  های دولتی؛ حکمرانی دادهحکمرانی دیجیتال؛ دولت الکترونیک؛ ساااازمان  کلیدواژگان:

 استان مازندران
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Abstract 
This study aimed to identify and explain the consequences of establishing and expanding digital 

governance through an e-government approach in public organizations of Mazandaran Province. This 

qualitative study was conducted using grounded theory and the Strauss and Corbin paradigmatic model. 

The potential participants comprised 20 managers, senior experts, and specialists in information 

technology, e-government, and public administration in Mazandaran Province, from whom 12 participants 

were selected through criterion-based purposive sampling. The inclusion criteria were at least five years 

of managerial experience, practical involvement in designing or implementing digitalization projects, and 

direct familiarity with the province’s administrative structure. Data were collected through in-depth semi-

structured interviews, which continued until theoretical saturation was achieved. Data analysis was 

performed through open, axial, and selective coding. To enhance reliability, two coders independently 

analyzed the interviews, and disagreements were resolved through discussion and consensus. Member 

checking and peer review were also employed to strengthen the credibility of the findings. The analysis 

yielded 165 open codes and three axial categories. First, “improvement in service quality and 

organizational efficiency” indicated that digital governance enhances public-sector performance by 

accelerating administrative processes, eliminating redundant procedures, reducing service time and costs, 

expanding remote and round-the-clock services, minimizing human errors, and increasing organizational 

agility and productivity. Second, “data-driven governance and transparency” reflected the contribution of 

integrated information systems, data analytics, evidence-based decision-making, real-time monitoring, 

process traceability, greater financial and administrative transparency, and reduced corruption and 

discretionary decision-making. Third, “public satisfaction and trust” demonstrated that improved service 

delivery and transparency ultimately increase citizen satisfaction, reinforce social trust, and strengthen 

government–citizen interactions. The consequences of digital governance constitute a multilevel and 

sequential process in which operational improvements in public services facilitate transparent, data-driven 

governance and ultimately enhance public satisfaction and trust. Accordingly, simultaneous investment in 

electronic service infrastructure, integrated data systems, transparency mechanisms, and data-based 

monitoring can provide an effective foundation for the digital transformation of public organizations in 

Mazandaran Province. 
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 مقدمه
دگرگون ساوته   نیاد یطور بنارائه ودمات و تعامل دولت با شهروندان را به  ،یریگ میتصم ،یدهسازمان وهیش ر،یاو یهادر دهه  تالیجیتحول د

انتظارات   شیهوشمند و افزا  یهاظهور سامانه  نترنت،یا  یریداده، فراگ   یهارساوت یاطلاعات و ارتباطات، توسعه ز  یهایاست. گسترش فناور

 ی ازهایسرعت تحولات و ن  ها،یدگ یچیپ  یگو پاسخ  گرید  یاداره امور عموم  یسنت  یموج  شده است که الگوها  یاز ودمات عموم  دانشهرون

  ی به سو   یارهیکا ذمحور و جز  ،یمراتبکند، سلسله  ی ادار  یاز ساوتارها  رندیها ناگز دولت   ،یطیشرا  نیمتنوع جوامع معاصر نباشند. در چن

گذار است   نیتحقق ا یبسترها نیتراز مهم یکی کیمحور، شفا  و شهروندمحور حرکت کنند. دولت الکترونداده کپارچه،یچابک،  یالگوها

و    هانهیکاهش هز  ،یسازماننیارتباطات ب  لی تسه  تال،یجید   طیدر مح  یاطلاعات، امکان ارائه ودمات عموم  یمند از فناورکه با استفاده نظام

 یندهایفرا  کردنزهیمکان  یصرفاً به معنا  ک یچارچوب، دولت الکترون  نی. در اسازدیرا فراهم م  ییاجرا  یهااهدستگ  ییگو پاسخ  ت ی قابل  یارتقا

 .(Memarzadeh et al., 2024) ردی گ یکارکنان و شهروندان را دربرم ،یعموم یهاروابط دولت، سازمان یبلکه بازطراح  ست،ی موجود ن

تمرکز داشت، اما با    نیآنلا  یبه بسترها  یکیزیف  طیاز مح  یبر انتقال ودمات ادار  شتری توسعه وود ب  هیدر مراحل اول  کیدولت الکترون  مفهوم

 یکیفراتر از ارائه الکترون  یادامنه  تالیجی د  ی. حکمرانافت یتکامل    تالیجی د  یبه حکمران  جیمفهوم به تدر  ن یا  تال،یجید  ی هایتوسعه فناور

  ت یامن  ،ییگو پاسخ  ت،یها، مشارکت شهروندان، شفافدستگاه  انیم  یها، هماهنگداده  ت یریمد  تال،یجید  یگذاراست یدارد و شامل س   اتودم

  ی نوع  تالیجید  یمنظر، حکمران  نیاست. از ا  یعموم  یریگ میبهبود تصم  ی برا  ی و استفاده از فناور  تالیجید  یروابط در فضا  میاطلاعات، تنظ

است.    یفناور قیاز طر یارزش عموم جادیکه هد  آن ا شودیدولت محسوب م یو روابط نهاد ندهایساوتار، فرهنگ، فرا درجامع  ییبازآرا

  یی سو ها و همها، اشتراک دادهسازمان  ان یم  یها، هماهنگسامانه  یکپارچگیکه    دهدیدر سطح کل دولت نشان م  تالیجید  یحکمران  یبررس

و ضعف   تالیجید  ینابرابر  ،یمقاومت نهاد  ،یسازمان  یپراکندگ   حال،نیآن هستند؛ باا  ت یموفق  یاساس  یهاشرطشیاز پ  تالیجید  یراهبردها

 .(Panda et al., 2025)هد  را با مشکل مواجه سازند  نیتحقق ا توانندیم ییاجرا یهات یظرف

به کار گرفته شود، نه آنکه صرفاً    یو بهبود حکمران  یبازطراح  یبرا  یعنوان ابزاربه  یاثربخش وواهد بود که فناور  یزمان  تالیجید  یحکمران

و   ینهاد  یهماهنگ  ها،ت یمسئول  نییتع  ندها،یبدون اصلاح فرا  دیجد  یهاناکارآمد محدود شود. استقرار سامانه  یهاهیرو  یسازیتالیجیبه د

گذار  ن، یکند. بنابرا دیرا بازتول ینظام ادار نیادیدهد و مشکلات بن  رییودمات را تغ ی ممکن است تنها شکل ظاهر  یانسان یها مهارت هتوسع

  یازهایفرهنگ و ن  ن،یداده، قوان  ت یریمد  ، یمنابع انسان  ،یساوتار سازمان  ،ینگر است که در آن فناور کل  ینگرش  ازمندین  تالیجید  یبه حکمران

دولت   یهاطرح ت یکه موفق دهندینشان م زین یدر بخش عموم ی. مطالعات مربوط به نوآوررندیزمان مورد توجه قرار گ طور همبه انشهروند

نوآورانه به   ی هادهیا  لیتبد  تیو ظرف  یبخش نیب  یهماهنگ  ،یاتیاستقلال عمل  ،یتیریمد  ت یحما  ،یتخصص  یهامیوابسته به وجود ت  کیالکترون

 .(Deligiannis & Peristeras, 2025)است  یومعم داریودمات پا

 ی کیالکترون  ی هااست. استفاده از سامانه  یودمات عموم  ییو کارا   تیفیک   یارتقا  تال،یجید  یمورد انتظار از حکمران  یامدهایپ  نیتراز مهم  یکی

از   یسازد و بخش  ریپذبه ودمات را امکان  یروزشبانه  یرا محدود کند، دسترس  یزمان انجام امور را کاهش دهد، مراجعات حضور  تواندیم

حذ  مراحل زائد، کاهش گردش اسناد   ندها،یفرا  یوودکارساز  ن،یدولت و شهروندان را کاهش دهد. همچن  میرمستقیو    میمستق  یهانهیهز

 ن یاز ا  کیدهد. دولت الکترون  شیها را افزاکارکنان و سازمان  یوررا محدود و بهره  یانسان  یوطاها  تواندیم   هاهیرو  یو استانداردساز  یکا ذ

  د ی تأک  دیجد یهاکند. پژوهش  لیو شهروندمحور تبد ازمحورین ییمحور به الگو نظام سازمان کیرا از  یساوتار ودمات عموم تواندیم قیطر
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الکترون  نیآفرتحول   ت یدارند که ظرف ا  یبهبود دسترس  ، ییگوسرعت پاسخ  شیافزا  ندها،ی فرا  یسازدر ساده  کیدولت  نظام ودمات   جادیو 

 .(Muhdiarta et al., 2025)کارآمدتر نهفته است   یعموم

 یریرهگ  ت ی قابل  ات،یعمل  یکی. ثبت الکترونروندیبه شمار م  تالیجید  یابعاد حکمران   نیتریادیاز بن  ییگو و پاسخ  ت یشفاف   ،ییکنار کارا  در

و فساد را    ی ادار  یکارپنهان  ،یاقهیسل  یرفتارها   نهیزم  تواندیو امکان نظارت بر گردش کار م  ی به اطلاعات عموم  یها، دسترسدروواست 

قابل نظارت ثبت شود،    یهاها در سامانهعملکرد سازمان  جی و نتا  هات یمسئول  ها،نهیهز  ندها،یکه اطلاعات مربوط به فرا  ی. زماندکاهش ده

نشان داده است که    زیهوشمند ن  یکنند. تجربه شهرها  یاب یرا ارز  یعموم  یهاعملکرد دستگاه  توانندیبهتر م  ینظارت  یشهروندان و نهادها

 Margareta)کند    ت یو اعتماد شهروندان را تقو   یودمات عموم  ت یفیک   ،ییگوو پاسخ  ت یشفاف  شیبا افزا  تواندیم  کیلکتروناستقرار دولت ا

et al., 2025) شدن شفا   رایکند؛ ز  تیو عملکرد کارکنان را تقو   کیدولت الکترون  انیرابطه م  تواندیم  ت ی وجود شفاف  زین  ی. در سطح سازمان

 ,.Gholami et al)  سازدی را فراهم م  شتریب  یریپذت ی و مسئول  یابیارز  ،یاطلاعات، امکان هماهنگ  انیو جر  لکردعم  یارهایمع  ندها،یفرا

2024). 

ارائه ودمات، زم  تالیجید  یحکمران   ان یدر جر  یدولت  یها. سازمانکندیمحور را فراهم مداده  یحکمران  یریگ شکل  نهیافزون بر تحول در 

  یاستانداردساز  ،یسازکپارچهیکه در صورت    کنندی م  دیتول  یو ودمات  یادار  ،یاجتماع  ،یاقتصاد  یهااز داده  یاوود حجم گسترده  یهات یفعال

جامعه    یواقع  یازهاین  کندیکمک م  رانیبر داده به مد  یمبتن  یریگ م ی. تصمرندیقرار گ   ترقی دق  یهایریگ م یتصم  یمبنا  توانندیمناس  م  لیو تحل

ها به  ارزش داده  حال،نیرا بسنجند. باا  هااست یس  یکنند و اثربخش  ینیبشیدهند، روندها را پ  صیکنند، منابع را هدفمندتر تخص  ییرا شناسا 

را منحر  کند و  یتیریمد یهام یتصم تواندیها مداده ت یفیاستفاده آنها وابسته است. ضعف ک  ت یو قابل یبودن، روزآمدصحت، کامل ت،یفیک 

ها  از داده  یبردارتبادل و بهره  ،ینگهدار  د،یتول  ی روشن برا  یسازوکارها  نیی داده و تع  ت یفیک   ت یریمد  رو،نیداده شود؛ ازا   یمانع تحقق حکمران

 . (Sahraei, 2025)است   کیدولت الکترون الزاماتاز 

 تواند یم   یبلوک   رهیزنج  ینمونه، فناور  یتوسعه دهد. برا   شیاز پ  شیرا ب  تالیجید  یحکمران  یهات یظرف  تواندیم  نینو   یها یاز فناور  استفاده

ا تغ  جادیبا  وابستگ  ،یریرهگ  ت یقابل  شیافزا  ر،یرناپذییسوابق  واسطه  یکاهش  تقو به  و  بروتراکنش  ت ی امن  ت یها  در  دولت   یها،  ودمات 

 ی هاابهام  ،یریپذاویمق  ،یفن  یدگ یچیاجرا، پ  نهیمانند هز  یبا مخاطرات  یفناور  نیاز ا  یریگ بهره  حال،نی. باارد یمورد استفاده قرار گ  کیالکترون

 یپراکندگ   تواندیم  کیدولت الکترون  کپارچهی  یهاپلتفرم  یطراح  ن،ی. همچن(Yu, 2024)ها همراه است  حفاظت از داده  یهاو چالش  یحقوق

در   ییهاپلتفرم  نیکند. چن  لی واحد تسه  ط یمح  کی   قیشهروندان به ودمات متنوع را از طر  ی ها را کاهش دهد و دسترسو سامانه  ها درگاه

 Popescu)را بهبود دهند    یتجربه ودمات عموم  توانندیکاربرمحور م  یو طراح   یریپذتعامل  تیمناس ، قابل   ی از معمار  ی صورت برووردار

et al., 2024) . 

 ،یهمراه است. گردآور  یوصوص  میو حر  یبریسا  ت یامن   نهیدر زم  یمهم  یدها یبا تهد  تالیجید  یگسترده، توسعه حکمران  یهاوجود فرصت   با

ز تبادل حجم  اطلاعات شخص  یادیپردازش و  در معرض حملات سادولت   ،یو سازمان  یاز  را  داده، دسترس  ،یبریها  و   رمجازی   ینشت 

را مختل کند، بلکه اعتماد شهروندان را   یتنها عملکرد ودمات عمومنه   تواندیها مسامانه  ت ی. ضعف امندهدیم  رسوءاستفاده از اطلاعات قرا

مخاطرات، آموزش    ت یریمد  ،یحفاظت از داده، کنترل دسترس  یهااست یبا س  دیبا   کی توسعه دولت الکترون  رو، نیشدت کاهش دهد. ازابه  زین
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 یشخص  ی هاداده  یاطلاعات، محرمانگ  ت ی. اگر شهروندان نسبت به امن (Raza, 2024)همراه باشد    ت یدر برابر نقض امن  ییگو کاربران و پاسخ

 مواجه نخواهند شد.  داریبا استقبال پا زین تالیجیودمات د  نیترشرفتهی پ ینداشته باشند، حت نانیها اطمسامانه یاتکا  ت یو قابل

استفاده مستمر وواهند کرد   تالیجیاز ودمات د  یاست. شهروندان زمان  کی دولت الکترون  ت یموفق  یارهایمع نیتریاز اصل  یکی یعموم  اعتماد

دقت اطلاعات،   ،ییگو سرعت پاسخ  ،یسهولت دسترس  ،یکیودمات الکترون  ت یفیگو بدانند. ک آسان، قابل اعتماد و پاسخ  د،یها را مفکه سامانه

از استفاده از  یکنند. در مقابل، اضطراب ناش ت یشهروندان را تقو  یکیالکترون یاعتماد و وفادار توانندیها مدروواست  یریگیپ امکانو  ت یامن

 & Nawafleh)به تداوم استفاده را کاهش دهد    لیتما  تواندیها مدروواست   جهیو ابهام در نت  یفن  یوطاها  ندها،یفرا  یدگ یچیپ  ها،ستمیس

Khasawneh, 2024)  .تیکه رضا  دهندینشان م  زین  یاطلاعات  یها ستمیس  ت یو موفق  یفناور  رشیپذ  یها بر چارچوب  یمبتن  یهاافتهی  

 .(Kala et al., 2024) دهدیم شیقصد ادامه استفاده و اعتماد آنان به دولت را افزا  ک،ی کاربران از ودمات دولت الکترون

الکترون  اعتماد   ت، یوابسته است. شفاف  زین  یحکمران  یکل   ت یفیبلکه به ک  ست،یسامانه ن  ی فن  یهایژگ یتنها محصول و  کی به ودمات دولت 

قرار دهند.   ریاعتماد دولت را تحت تأث  ت ی درک شهروندان از قابل  توانندیدولت و کنترل فساد م  یقانون، اثربخش  تیعدالت، حاکم ،ییگو پاسخ

 ی مطلوب حکمران  ت یفیکه با ک   یهنگام  ک،یکه توسعه دولت الکترون  دهدینشان م   یو توسعه اقتصاد  یعضو سازمان همکار  یهاشواهد کشور

م تقو   تواندیهمراه شود،  به دولت را  به ودمات   یاعتماد عموم  نهیها در زمپژوهش  ن،ی. همچن(Alsaad et al., 2024)کند    تیاعتماد 

ک نشان داده  کیالکترون بر اعتماد شهروندان و   یو ادراک از حکمران  ت یودمات، شفاف  ت یفیاطلاعات، ک   ت ی فیاند که  ووب از عوامل مؤثر 

مح در  آنان  کشورها(Nguyen et al., 2024)هستند    تالیج ید  یهاطیمشارکت  تجربه  ن  ی.  توسعه  حال  م  زیدر  اعتماد    دهدینشان  که 

 ,Kenfack & Check)شهروندان است    تالیجیو سواد د  ت ی شفاف  ،ییگو پاسخ  دمات،و  ت ی فیک   ت،یزمان به امنتوجه هم  ازمندین  یکیالکترون

2024). 

ظرف  گرید  یکی  یشهروند  مشارکت  ابزارها  تالیجی د  یمهم حکمران  یهات یاز   یهاکانال  توانندیم  یاجتماع  یهاو شبکه  تالیجید  یاست. 

فراهم سازند. استفاده هدفمند   یعموم  یر یگ م یو مشارکت در تصم  هااست یوگو درباره سبازوورد، گفت   افت یدر  ،یرساناطلاع  یبرا  یدیجد

و در   ند ینما ییآنان را شناسا یازهایبا شهروندان برقرار کنند، ن یترهیو دوسو  ترعیارتباط سر دهدیها امکان مبه دولت  یاعاجتم یهااز رسانه

 توانندیم یاجتماع یهانشان داده است که رسانه کیالکترون یاطلاعات لازم را منتشر سازند. مطالعه کاربرد تلگرام در حکمران یبحران طیشرا

تقو   یوندمشارکت شهر ارتباط دولت و جامعه را  ا  ت یو  اعتماد، دسترس  ت یریمد  تیفیبه ک   ت یظرف  نیکنند، هرچند تحقق  و   یارتباطات، 

 .(Ly & Ly, 2024)وابسته است  یاطلاعات یهااست یس

 بودننییپا  ،یارتباط  رساوت ی. ضعف زردیگیاندازه صورت نم  کیها و مناطق به  در همه گروه  کیودمات دولت الکترون  رشیپذ  حال،نیباا

از جمله موانع مهم استفاده شهروندان   یاعتماد یو ب  یتیامن  یهای نگران  ،یفقدان آگاه  ر،ییها، مقاومت در برابر تغسامانه  یدگ یچیپ  تال،یجیسواد د

 یهامنابع، نبود چارچوب  ت یکه محدود دهدینشان م  زیکشورها ن  ی. تجربه برو(Shahzad et al., 2024)هستند    یکیودمات الکترون  از

. (Ebele, 2024)شود   کیالکترون  یمانع تحقق کامل منافع حکمران  تواندیم   یسازمان  تیو ضعف ظرف   هااست ی س  ی وستگی مناس ، ناپ  یقانون

ودمات، تجربه  ت یفیبر ک  دیآن با یواقع  یامدهایپ یابی و ارز ست ین کیدولت الکترون ت یموفق یها لزوماً به معناتعداد سامانه شیافزا ن،یبنابرا

 و اعتماد متمرکز شود.  ت ی عادلانه، شفاف یکاربران، دسترس
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   یضر  شیافزا  ،یارتباط  یهارساوت یهمراه بوده است. گسترش ز  یمتعدد  یهاها و چالشبا فرصت   کیتوسعه دولت الکترون  زین  رانیا  در

تحول   یبرا  یمناسب  یبسترها  ،یبه کاهش مراجعات حضور  ییاجرا  یهادستگاه  لیو تما   یودمات عموم  یهاتوسعه سامانه  نترنت،ینفوذ ا

 ،یمقاومت سازمان  تال،یجیشکا  د  کپارچه،ی  یاطلاعات  یهانبود بانک  ،یریپذها، ضعف تعامل. در مقابل، تعدد سامانهدانفراهم کرده  تالیجید

نشان   رانیا  کیدولت الکترون  ت یجامع وضع  ی. بررسروندیها از موانع مهم به شمار مداده  ت یو ضعف امن  یحقوق   یهات یمحدود  ،یکاریمواز

بهره  دهدیم ز  یهات یاز ظرف  رمؤث  یبردارکه  توسعه  انسان  ندها،یفرا  یبازمهندس  رساوت،یآن مستلزم اصلاح ساوتارها،  منابع  و   یآموزش 

و توسعه   جادیبه ا  تواندیم  کیدولت الکترون  یحکمران  یبوم  یهامدل   یطراح  ن،ی. همچن(Tavazooi Far, 2024)است    ینهاد  یهماهنگ

 .(Chabok et al., 2025)کمک کند  تالیجیدولت، جامعه و اقتصاد د انیتعامل م  ت ی و تقو  تالیجید یوکارها کس  

 ندها،یشدن فرابه اطلاعات، شفا   یدسترس  لیمبادله، تسه  یهانهیداشته باشد. کاهش هز  زین  یمهم  یاقتصاد  یامدهایپ  تواندیم  کیالکترون  دولت 

کمک   ینظام ادار  یآورتاب  شیو افزا  یاهدا  توسعه اقتصاد  یبه تحقق برو  تواندیم  یو کاهش بروکراس  یدیتول  یهات یاز فعال  ت ی حما

از عوامل مؤثر بر نقش    یعموم  یو دسترس  یقانون ت یحما   ت،ی شفاف  کپارچه،ی ت یریمد  ،یفناور رساوت یمانند ز  ییهامؤلفه  نه،یزم  نیکند. در ا

الکترون اقتصاد مقاومت  کیدولت    شدن یتالیجید  ن،ی. همچن(Farahani & Babaeianpour, 2024)اند  شناوته شده  یدر تحقق اهدا  

 جه یدهد و در نت  شیرا افزا  یاقتصاد  یبه اطلاعات و نظارت بر رفتارها   ی دسترس  ها،ت یفعال  ی ابیرد  ت ی قابل  تواندیم  یاتیو مال  یودمات مال

 ,.Zamani et al)اطلاعات و ارتباطات وابسته است    یبه سطح توسعه فناور  ندیفرا  نیا  ی را محدود سازد؛ هرچند اثربخش  یاتیفرار مال  نهیزم

2024). 

الکترون  ،یسطح سازمان  در  ف،یوظا  ع یکار کارکنان، توز  وهی بلکه ش  شود،یارتباط دولت و شهروند محدود نم  ل یتنها به تسه  کیآثار دولت 

  هاهیرو  یاستانداردساز  ،یتکرار  یهات یبه اطلاعات، کاهش فعال  ترعیسر  ی. دسترس کندیمتحول م  زیرا ن  یتیر یواحدها و عملکرد مد  یهماهنگ

امکان   م  یابیارزو  عملکرد  افزا  ییکارا  تواندیمستمر  را  باا  شیکارکنان  ا  حال،نیدهد.  آمادگ   امدهایپ  نیتحقق  آموزش    یمستلزم  کارکنان، 

ممکن است    یفناور  ،یاست. بدون توجه به ابعاد انسان  رییمقاومت در برابر تغ  ت یریاصلاح مشا ل و مد  ران،یمد  ت یحما   تال،یجید  یهامهارت

آثار آن را در سه   دیبا  تالیجید  یحکمران  یامدهایپ  یابیارز  ن،یها منجر شود. بنابرا و تعارض نقش   ستمیاضطراب س  ،یشغلفشار    شیبه افزا

 کند.  یسطح سازمان، کارکنان و شهروندان بررس

 دهندینشان م   ر یاو  یهاوابسته است. پژوهش  ر ییو انطبا  با تغ  ینوآور  ،یر یادگ ی   یها برا سازمان  ت یبه ظرف   ن یهمچن  تالیجید   یحکمران  ت یفیک 

است.    یریگ م یتصم  ریپذانعطا   یو سازوکارها  یچندتخصص  یهامیت  ،یگرا، فرهنگ نوآورتحول   یرهبر  ازمندین  تالیجیکه توسعه ودمات د

  یارزش عموم  دیتول  یبرا  یشتریب   ت یظرف  رند،یگیبه کار م  نفعانیراهبرد روشن و با مشارکت ذ  کیرا در چارچوب    یکه فناور ییهاسازمان

استفاده محدود از    ایاحتمال شکست    ،یدر منطق حکمران  یها، بدون بازنگرسامانه  جادیو ا  زاتیتجه  دیدارند. در مقابل، تمرکز صر  بر ور

 و موقت.  یفن یادر نظر گرفته شود، نه پروژه یتیریو مد یتحول نهاد کی مثابه به دیبا تالیجید یحکمران رو،نیدهد. ازایم شیرا افزا  یفناور

هر منطقه وابسته    یو فرهنگ  یادار  ،یاقتصاد  ،یاجتماع نهیبه زم  کیدولت الکترون  یامدهایکه پ  دهدینشان م نیمطالعات موجود همچن  یبررس

نکند.   جادیا   یمشابه  جی نتا  گرید  یطیدر مح  ی بوم  ط یبا شرا  قی سازمان موفق بوده است، ممکن است بدون تطب  ایکشور    ک یکه در    یی است. الگو 

از عوامل مهم   یتیریمد  ت یشهروندان و ظرف  یدسترس  زانیم  ،ییایجغراف  یپراکندگ  ،یفرهنگ ادار  ،یاعتماد عموم  ها،رساوت یز  هسطح توسع

و    یاز ودمات در مراکز شهر  یتمرکز بخش  ،یو کوهستان  یی وجود مناطق روستا  ت،یجمع  یهستند. در استان مازندران، پراکندگ   کنندهنییتع
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شهروندان   ی دسترس  تواندیم  تالیجید  ی. حکمراندهدیم  شیرا افزا  کپارچهی و   یرحضوری توسعه ودمات    ضرورت   ، یدولت  یها تنوع سازمان

 یواقع  یامدهایپ  حال،نیها را فراهم سازد؛ باابهتر عملکرد دستگاه  شیوآمد را کاهش دهد و امکان پارفت   نهیکند، هز  لیمناطق دورتر را تسه

 شود.  ییشناسا یو متخصصان بوم رانیدبر اساو تجربه و ادراک م  دیآن با

  ا یموانع اجرا    ها،رساوت یز  ،یفناور  رشیها بر عوامل پذاز پژوهش  یبخش قابل توجه  ک،یوجود گسترش مطالعات مرتبط با دولت الکترون  با

شده   یبررس   کپارچهی صورت  کمتر به  یدولت  یها در سازمان  تالیجید  یاستقرار حکمران  یچندسطح  یامدهایاند و پها تمرکز داشتهسامانه  ت یفیک 

  ی و اجتماع  یتیریمد  ،یاتی چه آثار عمل  یبستر استان  ک یدر    تالیجید  یموضوع وجود دارد که استقرار حکمران  نیبه شناوت ا  ازین  ژه، یواست. به

 تواند یولأ م   نی. توجه به اابندییارتباط م  گریکدیبا    ی و اعتماد عموم  ت ی محور، شفاف داده  یو چگونه بهبود ودمات، حکمران  کندیم  جادیا

 فراهم سازد.  یدولت یهاعملکرد سازمان یابیو ارز هایگذارهیسرما  یبندت یاولو  تال،یجید یگذار است یس  یبرا یبوم یچارچوب

استان    ی دولت  ی هادر سازمان  کیدولت الکترون  کردیبا رو  تالیجید  یحکمران  ی امدهایپ  نییو تب   ییاساو، هد  پژوهش حاضر شناسا   نیا  بر

 مازندران بود.

 شناسیروش 
بنیاد و بر اساو الگوی پارادایمی اشتراوو و کوربین انجام شده است. هد   گیری از روش نظریه دادهاین پژوهش با رویکرد کیفی و با بهره

پیامدهای حاصل از استقرار و گسترش حکمرانی دیجیتال با رویکرد دولت الکترونیک اصلی این بخش از پژوهش، شناسایی، استخراج و تبیین  

های دیجیتال در کارگیری فناوریدادهایی که در پی بههای دولتی استان مازندران بوده است؛ یعنی آن دسته از نتایج، آثار و بروندر سازمان

 شود. فرآیندهای اداری، در سطح سازمان، کارکنان و شهروندان استان ظاهر می

پژوهش شامل  جامعه مشارکت  ارشد و صاح    20کنندگان  کارشناسان  مدیران،  از  الکترونیک و  نفر  اطلاعات، دولت  فناوری  نظران حوزه 

محور( و بر اساو معیارهایی همچون   -گیری هدفمند )از نوع معیار مدیریت دولتی استان مازندران بود که از میان آنان، با استفاده از نمونه

سازی، و آشنایی مستقیم با ساوتار اداری و سازمانی های دیجیتالسابقه مدیریتی حداقل پنج سال، تجربه عملی در طراحی یا اجرای پروژه

ساوتاریافته و عمیق و با استفاده از یک پرسش های نیمهها از طریق مصاحبهنفر برای مصاحبه انتخاب شدند. گردآوری داده  12استان، تعداد  

های دولتی، کارکنان و شهروندان استان مازندران  ما استقرار و گسترش حکمرانی دیجیتال چه پیامدها و آثاری برای سازماننظر شمحوری )هبه

های ای که در مصاحبهگونهوواهد داشت؟«( و چند پرسش پیگیرانه صورت گرفت. فرآیند مصاحبه تا دستیابی به اشباع نظری ادامه یافت؛ به

 گیری متوقف شد.های پیشین به دست نیامد و فرآیند نمونهیازدهم و دوازدهم، مفهوم یا مقوله جدیدی نسبت به داده

ها در سه گام متوالی کدگذاری باز، کدگذاری محوری و کدگذاری گزینشی انجام شد. در مرحله کدگذاری باز، متن کامل پاسخ  تحلیل داده

راستا و  کد اولیه )مفهوم( استخراج گردید. در مرحله کدگذاری محوری، کدهای باز هم  165وط بررسی و مجموعاً بهوبره وط 12هر یک از 

مقولههم  در سه  مفهومی  اساو شباهت  بر   و  شفافیت«  و  محورداده  هحکمرانی  سازمانی«،  کارایی  و  ودمات  کیفیت   هبهبود  محوری  ٔ  معنا 

  هپیامدها«،   هسته  ٔ  این سه مقوله محوری حول مقوله  گزینشی،  کدگذاری  مرحله  در  نهایت،  در.  شدند  بندیدسته  عمومی«  اعتماد  و  هرضایت 

 کدگذاری  فرآیند  کدگذاری،  پایایی  و   دقت   افزایش  برای.  شدند  دهیسازمان  و  یکپارچه  پژوهش،  پارادایمی  مدل  اصلی   ابعاد  از   یکی  عنوان به

 افزایش برای همچنین شد؛ تعیین نهایی کدگذاری  اجماع، و بحث  طریق از  نظر،اوتلا  موارد در  و انجام کدگذار دو توسط مستقل صورتبه

 .شد  استفاده همتا  مرور و کنندگانمشارکت  توسط بازبینی  راهبرد دو از  هایافته اعتبار
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 هایافته
 نتایج کدگذاری کیفی در جدول زیر گزارش شده است. 

 ( در بعد »پیامدها« ۱۲تا  ۱های کیفی خبرگان ). کدگذاری ترکیبی داده ۱جدول 

کد   ردیف 

 خبره

کدگذاری   کدگذاری محوری  کدگذاری باز  متن کامل پاسخ خبره 

 گزینشی 

تأثیرات   1خبره  1 دیجیتال  حکمرانی  سمت  به  حرکت 

سازمانگسترده عملکرد  بر  استان  ای  دولتی  های 

سریع فرآیندها  اینکه  نخست  دارد.  تر،  مازندران 

شوند و همین موضوع  میتر و قابل رهگیری  شفاف

می جلوگیری  اداری  فساد  بروز  برای  از  کند. 

منظم کاری  ساختار  فشارهای  کارکنان،  و  تر 

برای مردم  کاغذی کمتر می شود. از طرف دیگر، 

شود و نیاز  تر میاستان، دسترسی به خدمات ساده

یابد. این  به مراجعه حضوری به ادارات کاهش می

به دورافتاده  موضوع  مناطق  و  روستاها  برای  ویژه 

بر آن، تصمیم های  گیریبسیار مفید است. علاوه 

شود که  های واقعی انجام میمدیریتی بر پایه داده

سیاست کیفیت  افزایش  میباعث  گردد. گذاری 

افزایش   باعث  نهایت  در  پیامدها  این  مجموعه 

 رضایت عمومی و اعتماد اجتماعی خواهد شد. 

( فرآیندها  افزایش  1تسریع   ،)

( رهگیری  2شفافیت  قابلیت   ،)

( اداری  3خدمات  فساد  کاهش   ،)

بخشی به فعالیت کارکنان  (، نظم4)

(5 ( کاغذی  اسناد  کاهش   ،)6  ،)

( خدمات  به  دسترسی  (،  7تسهیل 

(، ارائه  8کاهش مراجعات حضوری )

( روستایی  مناطق  به  (،  9خدمات 

(،  10گیری مبتنی بر داده )تصمیم 

سیاست کیفیت  گذاری  ارتقای 

عمومی  11) رضایت  افزایش   ،)

اجتماعی  12) اعتماد  افزایش   ،)

(13 ) 

سازمانی   کارایی  و  خدمات  کیفیت  بهبود 

(1،5،6،7،8 ) 

 ( 2،3،4،10،11محور و شفافیت ) حکمرانی داده

 ( 9،12،13رضایت و اعتماد عمومی )

 پیامدها 

می 2خبره  2 باعث  دیجیتال  حکمرانی  شود  گسترش 

های دولتی مازندران کارآمدتر و پاسخگوتر  سازمان

ترین پیامدها، کاهش زمان ارائه  شوند. یکی از مهم

اداری   مراحل  از  بسیاری  حذف  و  خدمات 

افزایش   باعث  موضوع  همین  است.  غیرضروری 

شود. رضایت مردم و کاهش مراجعات حضوری می

های گسترده  ها نیز امکان تحلیل دادهبرای سازمان

کند. تر میگیری را دقیقشود که تصمیمفراهم می

شود  همچنین، شفافیت مالی و عملیاتی بیشتر می

توانند عملکرد واحدهای مختلف  و مدیران بهتر می

دسترسی   شهروندان،  برای  کنند.  ارزیابی    24را 

الکترونیکی، کاهش هزینه ها و  ساعته به خدمات 

تر تعامل با دولت از اثرات مهم است. این  تجربه به

افزایش   و  اقتصادی  توسعه  به  نهایت  در  تحول 

 کند.اعتماد مردم به نهادهای دولتی کمک می

 ( سازمان  کارآمدی  (،  14افزایش 

 ( پاسخگویی  کاهش  15افزایش   ،)

( مراحل  16زمان خدمات  (، حذف 

( مردم  17زائد  رضایت  افزایش   ،)

حضوری  18) مراجعات  کاهش   ،)

داده19) تحلیل  گسترده  (،  های 

تصمیم20)  ،) ( دقیق  (،  21گیری 

 ( مالی  شفافیت  (،  22افزایش 

 ( عملیاتی  شفافیت  (،  23افزایش 

( عملکرد  دسترسی  24ارزیابی   ،)

24  ( هزینه  25ساعته  کاهش   ،)

(، بهبود تعامل دولت و  26خدمات )

(،  28(، توسعه اقتصادی ) 27مردم ) 

 ( 29افزایش اعتماد مردم )

سازمانی   کارایی  و  خدمات  کیفیت  بهبود 

(14،15،16،17،18،19،25،26،27 ) 

داده شفافیت  حکمرانی  و  محور 

(20،21،22،23،24 ) 

 ( 28،29رضایت و اعتماد عمومی )

ها 
مد

پیا
 

تواند تحول عمیقی در شیوه  حکمرانی دیجیتال می 3خبره  3

ها با  ارائه خدمات در مازندران ایجاد کند. سازمان

داده از  بود  استفاده  خواهند  قادر  دقیق،  های 

اثربخشی  سیاست و  کنند  تدوین  بهتری  های 

نیز  برنامه اطلاعات  شفافیت  دهند.  افزایش  را  ها 

می دستگاهباعث  عملکرد  نظارتشود  قابل  تر  ها 

کاهش   مانند  مزایایی  از  نیز  استان  مردم  باشد. 

سریع دریافت  پیگیری تردد،  امکان  و  خدمات  تر 

پرونده بهرهآنلاین  میها  این،  مند  بر  علاوه  شوند. 

( خدمات  از  30تحول  استفاده   ،)

) داده دقیق  (،  31های 

بهتر )سیاست افزایش  32گذاری   ،)

( اطلاعات  33اثربخشی  شفافیت   ،)

(34 ( عملکرد  بر  نظارت   ،)35  ،)

( تردد  سریع  36کاهش  ارائه   ،)

( آنلاین  37خدمات  پیگیری   ،)

(، کاهش هزینه اداری  38ها )پرونده

روان39)  ،) ( فرآیندها  (،  40سازی 

سازمانی   کارایی  و  خدمات  کیفیت  بهبود 

(30،33،36،37،38،39،40 ) 

داده شفافیت  حکمرانی  و  محور 

(31،32،34،35،41،42 ) 

 ( 43،44رضایت و اعتماد عمومی )
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تر  یابد و فرایندها روانهای اداری کاهش میهزینه

ای بر  شوند. برای مدیران، امکان نظارت لحظهمی

میشاخص فراهم  از  ها  موضوع  این  و  شود 

سلیقه میتصمیمات  جلوگیری  طور  ای  به  کند. 

بهبود   به  دیجیتال  حکمرانی  پیامدهای  کلی، 

مدیریت   کیفیت  افزایش  و  عمومی  اعتماد 

 انجامد. می

(، جلوگیری از  41ای )نظارت لحظه

(، افزایش  42ای )تصمیمات سلیقه

( عمومی  ارتقای  43اعتماد   ،)

 ( 44کیفیت مدیریت ) 

شود  حرکت به سمت حکمرانی دیجیتال باعث می 4خبره  4

ساختارهایی  سازمان به  مازندران  دولتی  های 

اثربخشچابک و  از  تر  بسیاری  شوند.  تبدیل  تر 

فرآیندهای کُند و پیچیده حذف یا خودکارسازی  

شود و کارکنان زمان بیشتری برای انجام امور  می

امکان   مردم،  برای  داشت.  خواهند  تخصصی 

از   ساعت  هر  در  الکترونیک  خدمات  از  استفاده 

های  شود که به کاهش هزینهروز فراهم میشبانه

کند. این تحول  وآمد و اتلاف وقت کمک میرفت

می افزایش  را  اداری  شفافیت  و  همچنین  دهد 

ها ایجاد  تری بر عملکرد دستگاهامکان نظارت دقیق

میمی نیز  مدیران  تحلیل  کند.  بر  تکیه  با  توانند 

تری اتخاذ کنند. این  ها، تصمیمات استراتژیکداده

روند در نهایت سطح رضایت شهروندان و اعتماد  

 دهد. عمومی را افزایش می

( سازمان  افزایش  45چابکی   ،)

( فرآیندهای  46اثربخشی  حذف   ،)

( خودکارسازی  47پیچیده   ،)

(، تمرکز کارکنان بر  48ها )فعالیت

( تخصصی  خدمات  49امور   ،)

)شبانه هزینه  50روزی  کاهش   ،)

(، کاهش اتلاف وقت  51وآمد )رفت

(،  53(، افزایش شفافیت اداری ) 52)

 ( عملکرد  بر  دقیق  (،  54نظارت 

( داده  تصمیم55تحلیل  گیری (، 

( رضایت  56استراتژیک  افزایش   ،)

( اعتماد  57شهروندان  افزایش   ،)

 ( 58عمومی )

سازمانی   کارایی  و  خدمات  کیفیت  بهبود 

(45،46،47،48،49،50،51،52 ) 

 ( 53،54،55،56محور و شفافیت ) حکمرانی داده

 ( 57،58رضایت و اعتماد عمومی )

برای   5خبره  5 پیامدهای مهمی  توسعه حکمرانی دیجیتال 

نخست،   دارد.  همراه  به  استان  دولتی  مدیریت 

توانند روندهای غیرضروری را حذف  ها میسازمان

کنند.  برابر  چند  را  خدمات  ارائه  سرعت  و  کرده 

یابد و احتمال بروز  دوم، شفافیت اداری افزایش می

به یابد.  طور قابل توجهی کاهش میخطا یا فساد 

برای مردم نیز دسترسی آسان به خدمات، کاهش  

اداری   عملیات  دقت  افزایش  و  حضوری  مراجعه 

ها به  اهمیت زیادی دارد. علاوه بر آن، تحلیل داده

کند نیازهای واقعی مردم استان  مدیران کمک می

سیاست و  بشناسند  بهتر  تدوین  را  مؤثرتری  های 

وری  کنند. این تحول در نهایت موجب افزایش بهره

ها و بهبود سطح اعتماد و تعامل بین مردم  سازمان

 و دولت خواهد شد. 

غیرضروری   فرآیندهای  حذف 

خدمات  59) سرعت  افزایش   ،)

(،  61(، افزایش شفافیت اداری ) 60)

( خطا  فساد  62کاهش  کاهش   ،)

خدمات  63) آسان  دسترسی   ،)

حضوری  64) مراجعات  کاهش   ،)

(،  66(، افزایش دقت عملیات )65)

(، شناخت نیازهای  67تحلیل داده )

 ( سیاست68مردم  مؤثر  (،  گذاری 

بهره69) افزایش   ،) ( (،  70وری 

(، بهبود  71افزایش اعتماد عمومی )

 ( 72تعامل دولت و مردم )

سازمانی   کارایی  و  خدمات  کیفیت  بهبود 

(59،60،64،65،66،70 ) 

داده شفافیت  حکمرانی  و  محور 

(61،62،63،67،68،69 ) 

 ( 71،72رضایت و اعتماد عمومی )

ساختار   6خبره  6 در  تحول  باعث  دیجیتال  حکمرانی 

استان می ادارات  را  سازمانی  آنها  عملکرد  و  شود 

می مهمهدفمندتر  از  یکی  پیامدها،  کند.  ترین 

کاهش خطاهای انسانی و افزایش سرعت پردازش  

امکان   مثل  مزایایی  از  نیز  مردم  است.  اطلاعات 

درخواست وضعیت  بهمشاهده  آنلاین،  ها  صورت 

آسان و دسترسی  انتظار  زمان  بهرهکاهش  مند  تر 

سازمانمی برای  پایگاهشوند.  ایجاد  داده  ها،  های 

تصمیم و  روندها  تحلیل  امکان  گیری یکپارچه 

می فراهم  را  شواهد  بر  بهمبتنی  علاوه،  کند. 

 ( سازمانی  ساختار  (،  73تحول 

 ( عملکرد  شدن  (،  74هدفمند 

 ( انسانی  خطاهای  (،  75کاهش 

اطلاعات   پردازش  سرعت  افزایش 

ها  (، مشاهده آنلاین درخواست76)

(77 ( انتظار  زمان  کاهش   ،)78  ،)

 ( خدمات  آسان  (،  79دسترسی 

 ( یکپارچه  داده  پایگاه  (،  80ایجاد 

( گیری (، تصمیم81تحلیل روندها 

( شواهد  بر  افزایش  82مبتنی   ،)

سازمانی   کارایی  و  خدمات  کیفیت  بهبود 

(73،74،75،76،77،78،79،87 ) 

داده شفافیت  حکمرانی  و  محور 

(80،81،82،83،84 ) 

 ( 85،86رضایت و اعتماد عمومی )
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می باعث  بیشتر  اداری  شفافیت  فرآیندهای  شود 

قابل پیگیری شود و اعتماد عمومی افزایش یابد.  

شود رابطه مردم و دولت  این تغییرات موجب می

سازندهدوستانه و  خدمات  تر  کیفیت  و  گردد  تر 

 عمومی ارتقا یابد.

( فرآیندها  83شفافیت  رهگیری   ،)

(،  85(، افزایش اعتماد عمومی ) 84)

( مردم  و  دولت  رابطه  (،  86بهبود 

 ( 87ارتقای کیفیت خدمات )

اجرای حکمرانی دیجیتال تأثیرات عمیقی بر نحوه   7خبره  7

خواهد   مازندران  در  خدمات  ارائه  و  مدیریت 

ها قادر خواهند بود اطلاعات را با  گذاشت. سازمان

میان   سرعت بیشتری پردازش کنند و هماهنگی 

از  دستگاه بسیاری  نتیجه،  در  یابد.  افزایش  ها 

شود و این  خدمات بدون مراجعه حضوری انجام می

موضوع برای مردم بسیار ارزشمند است. همچنین،  

ای عملکرد،  های دقیق و لحظهدسترسی به گزارش

بخشد. شفافیت  گیری مدیران را بهبود میتصمیم 

مالی و اداری نیز افزایش یافته و نظارت بر عملکرد  

تنها موجب  شود. این تحول نهتر میواحدها آسان

هزینهصرفه و  زمان  در  میجویی  بلکه  شودها   ،

 کند.اعتماد شهروندان به دولت را نیز تقویت می

 ( اطلاعات  سریع  (،  88پردازش 

دستگاه بین  هماهنگی  ها  افزایش 

غیرحضوری  89) توسعه خدمات   ،)

حضوری  90) مراجعات  کاهش   ،)

گزارش91) لحظه(،  ای  های 

بهبود تصمیم92عملکرد ) گیری (، 

( شفافیت  93مدیران  افزایش   ،)

(، افزایش شفافیت اداری  94مالی )

عملکرد  95) بر  نظارت  تسهیل   ،)

صرفه96)  ،) ( زمان  در  (،  97جویی 

هزینه )کاهش  افزایش  98ها   ،)

 ( 99اعتماد شهروندان )

سازمانی   کارایی  و  خدمات  کیفیت  بهبود 

(88،89،90،91،97،98 ) 

داده شفافیت  حکمرانی  و  محور 

(92،93،94،95،96 ) 

 ( 99رضایت و اعتماد عمومی )

مهم 8خبره  8 از  دیجیتال،  یکی  حکمرانی  پیامدهای  ترین 

است.   دولت  با  تعامل  در  تجربه شهروندان  بهبود 

می بدون  مردم  را  از خدمات  زیادی  بخش  توانند 

موضوع   همین  و  کنند  دریافت  حضوری  مراجعه 

صرفه و  ادارات  ازدحام  کاهش  در  موجب  جویی 

ها با استفاده  شود. از سوی دیگر، سازمانوقت می

داده ساختاز  بهتر  های  را  خود  عملکرد  یافته، 

می قدرتمندتری  مدیریت  داخلی  نظارت  و  کنند 

انسانی   خطای  امکان  همچنین،  داشت.  خواهند 

می افزایش  اطلاعات  صحت  و  شده  یابد.  کمتر 

کلان میدادهتحلیل  کمک  مدیران  به  نیز  کند  ها 

تری اتخاذ کنند.  بینانهتر و واقعهای دقیقسیاست

ها و  مجموع این پیامدها به بهبود کارایی دستگاه

افزایش اعتماد عمومی نسبت به نظام اداری استان  

 شود. منجر می

( شهروندان  تجربه  (،  100بهبود 

( غیرحضوری  (،  101خدمات 

( ادارات  ازدحام  (،  102کاهش 

)صرفه وقت  در  (،  103جویی 

داده از  ساختاستفاده  یافته  های 

عملکرد  104) بهتر  مدیریت   ،)

داخلی  105) نظارت  تقویت   ،)

انسانی  106) خطای  کاهش   ،)

اطلاعات  107) صحت  افزایش   ،)

(،  109ها )داده(، تحلیل کلان108)

)سیاست دقیق  (،  110گذاری 

( سازمان  کارایی  (،  111افزایش 

 ( 112افزایش اعتماد عمومی )

سازمانی   کارایی  و  خدمات  کیفیت  بهبود 

(100،101،102،103،111 ) 

داده شفافیت  حکمرانی  و  محور 

(104،105،106،107،108،109،110 ) 

 ( 112رضایت و اعتماد عمومی )

گسترش حکمرانی دیجیتال در مازندران به معنای   9خبره  9

افزایش سرعت، شفافیت و کیفیت خدمات عمومی  

سازمان فرآیندها،  است.  بیشتر  اتوماسیون  با  ها 

صورت  توانند زمان ارائه بسیاری از خدمات را بهمی

مراجعه از  نیز  مردم  دهند.  کاهش  های  چشمگیر 

بی از  مکرر  را  امور  از  بسیاری  و  نیاز خواهند شد 

طریق گوشی یا رایانه انجام خواهند داد. از سوی  

دقیق اطلاعات  قرار  دیگر،  مدیران  اختیار  در  تری 

میمی موجب  موضوع  این  و  شود  گیرد 

واقعیریزیبرنامه و  داده  بر  مبتنی  باشد.  ها  تر 

ها نیز فساد اداری را  پذیری سامانهافزایش نظارت

ماد مردم و  دهد. این روند با افزایش اعتکاهش می

 . بود خواهد   همراه دولت–بهبود رابطه شهروند

( خدمات  سرعت  (،  113افزایش 

( شفافیت  ارتقای  114افزایش   ،)

(، اتوماسیون  115کیفیت خدمات ) 

( زمان  116فرآیندها  کاهش   ،)

( مراجعات  117خدمات  حذف   ،)

( از  118مکرر  خدمات  انجام   ،)

( رایانه  و  گوشی  (،  119طریق 

دسترسی مدیران به اطلاعات دقیق  

ریزی مبتنی بر داده  (، برنامه120)

نظارت121) افزایش  پذیری  (، 

(،  123(، کاهش فساد اداری )122)

(، بهبود  124افزایش اعتماد مردم )

 ( 125رابطه دولت و شهروند )

سازمانی   کارایی  و  خدمات  کیفیت  بهبود 

(113،115،116،117،118،119 ) 

داده شفافیت  حکمرانی  و  محور 

(114،120،121،122،123 ) 

 ( 124،125)رضایت و اعتماد عمومی 
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خبره   10

10 

ایجاد   باعث  دیجیتال  حکمرانی  به سمت  حرکت 

محورتر در استان مازندران  تر و مردمدولت چابک

های هوشمند مجهز  ها به سیستمشود. سازمانمی

شوند و قادر خواهند بود تصمیمات پیچیده را  می

به  سریع دسترسی  مردم،  برای  کنند.  اتخاذ  تر 

تر خواهد بود  تر و شفافاطلاعات و خدمات آسان

می فراهم  امور  دقیق  پیگیری  امکان  شود. و 

یابد و میزان  همچنین، خطاهای اداری کاهش می

می پیدا  افزایش  عمومی  شفافیت  رضایت  کند. 

اداری سالمجریان مالی، فضای  و  تری  های کاری 

می دادهایجاد  از  استفاده  مدیران  کند.  به  نیز  ها 

می دقیقکمک  را  استان  واقعی  نیازهای  تر  کند 

ایی کنند. مجموع این پیامدها موجب ارتقای  شناس

 کیفیت حکمرانی در سطح استان خواهد شد.

( چابک  دولت  (،  126ایجاد 

)مردم از  127محوری  استفاده   ،)

)سیستم هوشمند  (،  128های 

)تصمیم  سریع  (،  129گیری 

(،  130دسترسی آسان به اطلاعات )

(،  131دسترسی آسان به خدمات )

(، کاهش  132امکان پیگیری امور )

( اداری  افزایش  133خطاهای   ،)

( عمومی  شفافیت  134رضایت   ،)

(، شفافیت  135های کاری )جریان

 ( نیازهای  136مالی  شناسایی   ،)

( استان  ارتقای  137واقعی   ،)

 ( 138کیفیت حکمرانی )

سازمانی   کارایی  و  خدمات  کیفیت  بهبود 

(126،127،128،129،130،131،132،133 ) 

داده شفافیت  حکمرانی  و  محور 

(135،136،137،138 ) 

 ( 134رضایت و اعتماد عمومی )

خبره   11

11 

نظم،  پیاده افزایش  به  دیجیتال  حکمرانی  سازی 

دستگاه در  هماهنگی  و  دولتی شفافیت  های 

تر  کند. گردش اطلاعات سریعمازندران کمک می

شود و بسیاری از کارها که پیش از این  انجام می

می زمان  انجام  روزها  قابل  دقیقه  چند  در  برد، 

رفت حذف  مردم،  برای  بود.  وآمدهای  خواهد 

آنلاین   خدمات  از  استفاده  امکان  و  غیرضروری 

به   دسترسی  همچنین  است.  ارزشمند  بسیار 

شود و فرآیندهای اداری قابل  تر میاطلاعات ساده

سازمانپیگیری بود.  خواهند  به  تر  اتکا  با  نیز  ها 

دهند. تری انجام میریزی دقیقتحلیل داده، برنامه

کاهش   مردم،  اعتماد  افزایش  باعث  تغییرات  این 

خواهد  هزینه دولتی  مدیریت  کیفیت  بهبود  و  ها 

 شد.

( سازمانی  نظم  (،  139افزایش 

( شفافیت  افزایش  140افزایش   ،)

( گردش  141هماهنگی  تسریع   ،)

(، کاهش زمان انجام  142اطلاعات )

( حذف  143امور  وآمدهای  رفت(، 

(، خدمات آنلاین  144غیرضروری )

(، دسترسی آسان به اطلاعات  145)

فرآیندها  146) پیگیری  قابلیت   ،)

(147( داده  تحلیل   ،)148  ،)

)برنامه دقیق  افزایش  149ریزی   ،)

( مردم  کاهش  150اعتماد   ،)

)هزینه کیفیت  151ها  ارتقای   ،)

 ( 152مدیریت )

کارایی   و  خدمات  کیفیت  سازمانی  بهبود 

(139،141،142،143،144،145،151،152 ) 

داده شفافیت  حکمرانی  و  محور 

(140،146،147،148،149 ) 

 ( 150رضایت و اعتماد عمومی )

خبره   12

12 

توسعه حکمرانی دیجیتال پیامدهای مثبتی مانند  

بخشی به کارها، کاهش سردرگمی مردم و  سرعت

دستگاه در  بیشتر  شفافیت  به  ایجاد  دولتی  های 

می شهروندان  دارد.  زمان  همراه  صرف  با  توانند 

این   و  کنند  دریافت  را  از خدمات  بسیاری  کمتر 

دارد. از سوی  موضوع فشار را از روی ادارات برمی

سامانه به  اتکا  با  ادارات  هوشمند  دیگر،  های 

دقیقمی را  خود  عملکرد  کنند.  توانند  بررسی  تر 

بهبود جریان اطلاعات و کاهش خطاهای انسانی  

تحلیل   قابلیت  است. همچنین،  مهم  نتایج  از  نیز 

باعث می تر شود.  ها علمیگیریشود تصمیمداده 

اعتماد   ایجاد  موجب  پیامدها  مجموعه  این 

کارایی  هگسترد بهبود  و  دولت  و  مردم  میان  تر 

 ها خواهد شد. سازمان

)سرعت امور  به  (،  153بخشی 

( مردم  سردرگمی  (،  154کاهش 

( شفافیت  کاهش  155افزایش   ،)

( خدمات  دریافت  (،  156زمان 

( ادارات  بر  فشار  (،  157کاهش 

سامانه از  هوشمند  استفاده  های 

عملکرد  158) دقیق  ارزیابی   ،)

اطلاعات  159) جریان  بهبود   ،)

انسانی  160) خطاهای  کاهش   ،)

(161( داده  تحلیل   ،)162  ،)

(، افزایش  163گیری علمی )تصمیم 

(، بهبود کارایی  164اعتماد مردم )

 ( 165ها )سازمان

سازمانی   کارایی  و  خدمات  کیفیت  بهبود 

(153،154،156،157،158،161،165 ) 

داده شفافیت  حکمرانی  و  محور 

(155،159،160،162،163 ) 

 ( 164رضایت و اعتماد عمومی )
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پاسخ   تحلیل    12بررسی  استخراج  165وبره و  باز  نشان میکد  پیامدهای حکمرانی  شده  که  در دهد  الکترونیک  با رویکرد دولت  دیجیتال 

 شود. بندی کرد که در ادامه هر یک به تفکیک تبیین میتوان در قال  سه مقوله محوری اصلی صورتهای دولتی استان مازندران را میسازمان

 بهبود کیفیت خدمات و کارایی سازمانی

طور مستقیم یا کننده بهشده از اظهارات وبرگان است و تقریباً در پاسخ همه دوازده مشارکت این مقوله، پرتکرارترین مقوله محوری استخراج

اداری«،  زائد  مراحل  هحذ   ارائه ودمات«،  زمان  هکاهش  فرآیندها«،  هتسریع  مانند  بازی  کدهای  است.  گرفته  قرار  اشاره  مورد   یرمستقیم 

وری و کارآمدی سازمان« وآمد« و هافزایش بهرههای رفت روزی و  یرحضوری«، هکاهش مراجعات حضوری«، هکاهش هزینههودمات شبانه

ترین پیامد حکمرانی دیجیتال، تحول در ترین و ملموواند. این یافته بیانگر آن است که از دیدگاه وبرگان، مهمذیل این مقوله جای گرفته

کند و هم تجربه تر میها را چابکای که هم بار کاری کارکنان و ساوتار اداری سازمانگونهودمات دولتی است؛ به  سطح عملیاتی و اجرایی

 سازد. تر میویژه در مناطق روستایی و دورافتاده استان، را در دریافت ودمات سادهشهروندان، به

 محور و شفافیتحکمرانی داده

گیری مبتنی بر های دولتی است. کدهایی همچون هتصمیم گیری و نظارت در سازماندومین مقوله محوری، معطو  به تحول در شیوه تصمیم

ای بر عملکرد«، هکاهش فساد اداری« و هجلوگیری از تصمیمات  ها«، هافزایش شفافیت مالی و اداری«، هنظارت لحظه دادهداده«، هتحلیل کلان

گرفتهسلیقه جای  مقوله  این  در  میای«  نشان  کدها  این  تحلیل  برای اند.  زیرساوتی  ودمات،  تسهیل  از  فراتر  دیجیتال،  حکمرانی  که  دهد 

آورد؛ الگویی که در آن، در سطح استان فراهم می(  Evidence-based Governanceگیری الگوی هحکمرانی مبتنی بر شواهد« )شکل

بلیت رهگیری و پیگیری فرآیندها، هم امکان نظارت مؤثرتر مدیران بر عملکرد واحدهای زیرمجموعه را  های داده یکپارچه و قاوجود پایگاه

 سازد.ای را محدود میکند و هم با افزایش شفافیت، زمینه بروز فساد اداری و تصمیمات سلیقهفراهم می

 رضایت و اعتماد عمومی 

کند. بندی میتر و در قال  اثرات آن بر رابطه دولت و شهروند صورتسومین مقوله محوری، پیامدهای حکمرانی دیجیتال را در سطح کلان 

  کدهایی مانند هافزایش رضایت عمومی«، هافزایش اعتماد اجتماعی/عمومی«، هبهبود تعامل و رابطه دولت و مردم« و هتوسعه اقتصادی« ذیل این 

عنوان پیامد نهایی و تجمیعی دو مقوله پیشین ها، این مقوله بهتوجه آن است که تقریباً در تمامی مصاحبهاند. نکته قابلبندی شدهمقوله دسته

مطرح شده است؛ به این معنا که از منظر وبرگان، بهبود کیفیت ودمات و افزایش شفافیت، در نهایت به تقویت اعتماد اجتماعی نسبت به  

راستاست که اعتماد عمومی را برآیند نهایی و شاوص  شود. این یافته با پیشینه نظری حکمرانی دیجیتال هملتی استان منجر مینهادهای دو

 کند.کلان موفقیت حکمرانی دیجیتال معرفی می

دهد که مقوله هسته هپیامدها« از یک توالی منطقی برووردار است: بهبود کیفیت ودمات و  آمده نشان میدست در مجموع، ساوتار مفهومی به

عنوان لایه میانی و زیرساوتی؛ و رضایت و اعتماد  محور و شفافیت بهترین پیامد؛ حکمرانی دادهعنوان لایه اول و ملمووکارایی عملیاتی به

 عنوان لایه نهایی و کلان که برآیند و تحقق دو لایه پیشین است. عمومی به

های دولتی های حاصل از کدگذاری گزینشی، مدل مفهومی پیامدهای حکمرانی دیجیتال با رویکرد دولت الکترونیک در سازمانبر اساو یافته

صورت زیر ترسیم کرد. در این مدل، مقوله هسته هپیامدهای حکمرانی دیجیتال« بر سه مقوله محوری استوار است  توان بهاستان مازندران را می

 گیرند: که در یک توالی از سطح ورد )عملیاتی( به سطح کلان )اجتماعی( قرار می
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اول   ● و    -لایه  ودمات  یرحضوری  ودمات،  هزینه  و  زمان  کاهش  فرآیندها،  تسریع  سازمانی:  کارایی  و  ودمات  کیفیت  بهبود 

 روزی، چابکی سازمانی. شبانه

 ای، کاهش فساد اداری. گیری مبتنی بر داده، شفافیت مالی و اداری، نظارت لحظه محور و شفافیت: تصمیمحکمرانی داده -لایه دوم  ●

توسعه    -لایه سوم   ● مردم،  و  دولت  رابطه  بهبود  اجتماعی،  اعتماد  تقویت  افزایش رضایت شهروندان،  اعتماد عمومی:  و  رضایت 

 اقتصادی. 

 گیرینتیجه بحث و 
استان مازندران انجام   یدولت  ی هادر سازمان  کیدولت الکترون  کرد یبا رو  تالیجید  یحکمران  یامدهای پ  نییو تب  یی پژوهش حاضر با هد  شناسا

  تیری و مد  ک یاطلاعات، دولت الکترون  ی فناور  یهانظران حوزهکارشناسان ارشد و صاح    ران،ینفر از مد  12با    قی عم  ی هامصاحبه  لیشد. تحل

  ت«یمحور و شفافداده  یهحکمران  «،یسازمان  ییودمات و کارا  ت یفیهبهبود ک  یکد باز منجر شد که در سه مقوله محور  165استخراج    به  ،یدولت

و   یچندسطح  ی تیماه  تالیجید  یحکمران  یامدهای نشان داد که پ  هاافتهیشدند. ساوتار حاصل از    یدهسازمان  «یو اعتماد عموم  ت ی و هرضا

  یادار ت ی محور و شفاف داده ی ریگ م یتوسعه تصم نه یودمات، زم تیفیک  یو ارتقا  یاتیعمل یندهایمعنا که تحول در فرا نیا هدارند؛ ب یارهیزنج

بهبود رابطه دولت و مردم منجر   یاعتماد عموم  ت یشهروندان، تقو   ت یرضا   شیبه افزا   امدی دو دسته پ  نی ا  ت،ی و در نها  کندیرا فراهم م و 

 .شوندیم

ک   افته ی  نیو پرتکرارتر  نینخست  ی کنندگان، استقرار حکمرانمشارکت   دگاهیبود. بر اساو د   یسازمان  ییودمات و کارا  ت یفیپژوهش، بهبود 

کاهش    ،ی روزو شبانه  ی رحضوریکاهش زمان انتظار، توسعه ودمات    ،یرضرور یحذ  مراحل    ،یادار  ی ندهایفرا  عیموج  تسر   تالیجید

حضور وطاها  ها،ت یفعال  یساز وودکار  ،یمراجعات  افزا  یانسان  یکاهش  مسازمان  یوربهره  شیو  اشودیها  م  افتهی  نی.  که   دهدینشان 

تول  رییتغ  ،یدولت  یهادر سطح سازمان  تالیج ید  یحکمران  امدیپ  نیترملموو ادار  دیدر نحوه  نظام  ارائه ودمات است. در  ارائه   ،یسنت  یو 

 یواحدها وابسته است. حکمران  انی م  یدست  ی متعدد و هماهنگ  یدهاییتأ  ،یگردش اسناد کا ذ   ان،شهروند  یکی زیاز ودمات به حضور ف  یاریبس

  یی گو پاسخ  ت یارائه ودمت را کاهش دهد و ظرف  نهیزمان و هز  تواندیم  کپارچه،ی  یهاو انتقال آنها به سامانه  ندهایفرا  نیا  یبا بازطراح  تالیجید

 دهد. شیها را افزادستگاه

به ودمات، کاهش   یبهبود دسترس  یبرا  یرا سازوکار  کیو همکاران همسو است که دولت الکترون  Memarzadeh  دگاهیبا د  جهینت  نیا

و   Muhdiarta  جی حاضر با نتا  افتهی  ن،ی . همچن(Memarzadeh et al., 2024)اند  کرده  یمعرف  ینظام ادار  ییکارا   شیو افزا  یبروکراس

الکترون  شانهمکاران مطابقت دارد که ن و    ییاجرا  یهانهیکاهش هز  ،یرسانسرعت ودمت   شیافزا  ندها،یفرا  یسازبا ساده  کیدادند دولت 

  یسازیتالیجیمنظر، د  نی. از ا(Muhdiarta et al., 2025)دارد    یدر بخش عموم  یقابل توجه   ینیآفربهبود تجربه کاربران، قدرت تحول

 طیمح  کیو ناکارآمد صرفاً در  یطولان ی هاهینه آنکه همان رو نجامد،یو حذ  مراحل زائد ب ندهایفرا یارزشمند است که به بازمهندس یزمان

 شوند. دیبازتول یکیالکترون

 یکردند که حکمران  دیهمخوان است. آنان تأک   زیو همکاران ن  Pandaبا مطالعه    یسازمان  یورو بهره  یهماهنگ  ،یچابک  شیمربوط به افزا  افتهی

دهد، هرچند   شیها را افزادستگاه  ییگو اشتراک اطلاعات، انسجام ودمات و پاسخ  ،یسازماننیب  یهماهنگ  تواندیدر سطح کل دولت م  تالیجید

کنندگان مشارکت  زی. در پژوهش حاضر ن(Panda et al., 2025)است  ینهاد یها و همکارسامانه یکپارچگیمستلزم  جی نتا نیبه ا یابیدست



Personal Development and Organizational Transformation 

 

14 
 

ا افزا   عیتسر  کپارچه،یداده    یهاگاهیپا  جادیبه  و  اطلاعات  بنابرا دستگاه  انیم   یهماهنگ  شی گردش  کردند.  اشاره  تنها    ییکارا  شیافزا   ن،یها 

  ی سازو هماهنگ  یکارتبادل اطلاعات، حذ  دوباره  یها براسازمان  ییبلکه به توانا  ست،ین  دیجد  یافزارهانرم  ای  زاتیاز تجه  همحصول استفاد

 دارد.  یمشترک بستگ یندهایفرا

نتا  یهاافتهی  ن،یهمچن با  ت  Peristerasو    Deligiannis  جیپژوهش حاضر  نقش  که  است   ،یتیریمد  ت یحما  ،یتخصص  یهام یهمسو 

  ن ی. از ا(Deligiannis & Peristeras, 2025)اند  برجسته کرده  کیدولت الکترون  یهاطرح  ت یرا در موفق  یسازمان  یو نوآور  یهماهنگ

د  دگاه،ید فن  ک یتنها    تالیجیتحول  فرا   ست،ی ن  یپروژه  ن  یسازمان  یندیبلکه  که  کارکنان،    ،یریگ میدر ساوتار تصم  رییتغ  ازمندیاست  نقش 

شدن و فراهم  یکا ذ  ی هات یاز فعال  یکنندگان پژوهش حاضر بر کاهش فشار ناش مشارکت   دیارائه ودمات است. تأک   وهی و ش  یکار  یندهایفرا

 ی دهد و منابع انسان  رییکارکنان را تغ  یشغل  یمحتوا  تواندیم  تالیجید  یکه حکمران  دهدی نشان م  زین  یتخصص  فیانجام وظا  یبرا  شتریفرصت ب 

 کند. تیهدا یا و حرفه  یلیتحل یهات ی فعال یبه سو  یرا از امور تکرار

 یدارد. پراکندگ   یمضاعف  ت یدر استان مازندران اهم  ژه یووآمد، بهرفت   نهیو کاهش هز  یروز شبانه  ی دسترس  ،یرحضور یمرتبط با ودمات    جینتا

ادار  ی و فاصله برو  یو کوهستان  ییوجود مناطق روستا  ، ییایجغراف از مراکز  م  یشهروندان  آنلا  شودیسب   به کاهش    نیتوسعه ودمات 

در   کی راستا است که نشان دادند توسعه دولت الکترونو همکاران هم  Margaretaبا مطالعه    جهینت  نیکمک کند. ا  یترسدر دس  ینابرابر

 ن،ی. همچن(Margareta et al., 2025)را ارتقا دهد  یعموم ییگو و پاسخ ت ی به ودمات، شفاف یدسترس  تواندیچارچوب شهر هوشمند م

ودمات را   یهادرگاه  یپراکندگ   تواندیاند، مو همکاران مطرح کرده  Popescuگونه که  همان  ،یمودمات عمو   کپارچهی  یهاپلتفرم  یطراح

 .(Popescu et al., 2024)شهروندان فراهم سازد  یتر براتر و منسجمساده یاکاهش دهد و تجربه

 جادیبه ا تواندیم تالیجید یکردند که استقرار حکمران انیکنندگان ببود. مشارکت  ت یمحور و شفاف داده یپژوهش، حکمران یمقوله اصل نیدوم

 ندها،ی فرا  یر یرهگ  ت یقابل  ،یاعملکرد، نظارت لحظه   قی دق  یابیبر شواهد، ارز  یمبتن  یریگ م یاطلاعات، تصم  لیتحل  کپارچه،یداده    ی هاگاهیپا

  ن یفراتر از ارائه آنلا  تالیجید  یکه حکمران  دهدینشان م  افتهی  نیمنجر شود. ا  یاقهیسل  یهامیو کاهش فساد و تصم  یو ادار  یمال  ت یافشف

  ی ممکن است بر مبنا  هامیاز تصم  یاریبس  ،یسنت  یرا دارد. در الگو   یدولت  ی هاو نظارت سازمان  یریگ م یتحول در منطق تصم  ت یودمات، ظرف

را قادر    رانیمد  ل،ی روز و قابل تحلبه  یها اتخاذ شوند. در مقابل، وجود داده  یفرد  یها قضاوت  ای  رهنگامی د  یهاگزارش  راکنده،اطلاعات پ

 دهند.  صیدهند و منابع را هدفمندتر تخص صیجامعه را بهتر تشخ یواقع یازهایکنند، ن  ییروندها را شناسا سازدیم

دانسته است    ک یداده در دولت الکترون  یحکمران  یاصل  ی هاشرطشیاز پ  یک یداده را    ت ی فیهمخوان است که ک   Sahraei  جی با نتا  افتهی  نیا

(Sahraei, 2025)ز  ی. صر  گردآور داده  ی ادیحجم  نم از  داده  ی ریگ م یتصم  تواندیها  بلکه  بهبود دهد؛  بارا  به  ق،ی دق  دیها  روز،  کامل، 

  دهد یداده نشان م لیو استفاده از تحل یاطلاعات  یهاگاهیپا یکپارچگیوبرگان پژوهش حاضر بر  دیتأک  ن،یو قابل تبادل باشند. بنابرا ندارداستا

موفق توسعه سازوکارها  تالیجید  یحکمران  ت ی که  به  مازندران  استان  تع  ت یفیک   ت ی ریمد  یدر  ا   ت یمالک  نییداده،  و   یاستانداردها  جادیداده 

 ها وابسته است. دستگاه انی ممشترک 

همسو است.    زیو همکاران ن  Gholami  یهاافتهیودمات و کاهش فساد با    یریرهگ  ت یقابل  ،یو ادار  یمال  ت یشفاف  شیمربوط به افزا   جینتا

 Gholami et)عملکرد کارکنان و سازمان را بهبود دهد    ،یسازمان  ت یشفاف  یارتقا  قیاز طر  تواندیم  کی آنان نشان دادند که دولت الکترون
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al., 2024)  .از واحدها و کارکنان    یوواهتر شوند و امکان پاسخعملکرد روشن  جیمراحل انجام کار و نتا  ها،ت یمسئول  شودیموج  م  ت یشفاف

 را فراهم کند. ترقینظارت دق نهیکردن اطلاعات را محدود و زمپنهان ای ریی امکان تغ تواندیم ندهایفرا تالیجی ثبت د ن،ی. علاوه بر اابدی شیافزا

  یو کاهش بروکراس  کپارچهی  ت یریمد  ،یفناور   رساوت یز  ت،یانطبا  دارد که شفاف  زین  Babaeianpourو    Farahaniحاضر با مطالعه    افتهی

 ن،ی. همچن(Farahani & Babaeianpour, 2024)اند  دانسته  یو ادار  یدر تحقق اهدا  اقتصاد  کیاثرگذار دولت الکترون  یهارا از مؤلفه

و همکاران همسو است؛ آنان نشان دادند که ودمات   Zamaniنظارت با پژوهش    ت ی قابل  شیاز قواعد و افزا   رمربوط به کاهش فرا  جهینت

و فرصت    ت ی را تقو   یاطلاعات  ت ی و شفاف  هات یفعال  یریپذنظارت  تواندیاطلاعات و ارتباطات، م  یدر تعامل با توسعه فناور  ک،یدولت الکترون

 . (Zamani et al., 2024)را محدود کند  یرقانونی   یرفتارها

 رهیزنج  ینشان داده است که فناور  Yuنمونه،    یکند. برا  ت ی را تقو   یتیو شفاف  ینظارت  ت یظرف  نیا  تواندیم   شرفتهی پ  یهایاز فناور  استفاده

  تیشفاف  شیبه افزا  کی ودمات دولت الکترون  یدر برو   تواندیم  رمجاز،ی    رات ییو دشوارکردن تغ  یریسوابق قابل رهگ  جادیا  قی از طر  یبلوک 

حرکت به    ن،ی. بنابرا(Yu, 2024)همراه است    یتیو امن  یحقوق ،یفن  یهازمان با چالشهم  یفناور  نیا  حال،نیاعتماد کمک کند؛ باا  تیو قابل

 همراه باشد.  ن ینو   ی هایاستفاده از فناور  یقواعد روشن برا  نیو تدو  یفن تیمخاطرات، توسعه ظرف   یابیبا ارز  دیمحور باداده  یحکمران یسو 

تحقق   یزمان  جهینت  نیاشاره کردند. ا  زیصحت اطلاعات ن  شیکنندگان به کاهش وطا و افزاداده، مشارکت   لیو تحل  ت ی شفاف  یایکنار مزا  در

کرده    دیتأک  Razaافشا محافظت شوند.    ای     یتخر  رمجاز،ی   یبرووردار باشند و اطلاعات در برابر دسترس  ی کاف  ت یها از امن که سامانه  ابدییم

 تواند یها مهستند و هرگونه ضعف در حفاظت از داده  ک یدولت الکترون  یاساس  یهااز چالش  یوصوص  میو حر  ی بریسا  ت ی است که امن

محور بدون وجود چارچوب جامع  داده  یحکمران  رو،نی. ازا(Raza, 2024)کند    دیاعتماد شهروندان و استمرار استفاده از ودمات را تهد

 کند.   جادیا یو مقاومت عموم یاعتماد، نگران ت یتقو  ی ممکن است به جا ،یوصوص می از حر ت اطلاعات و حفاظ ت یامن

ودمات، کاهش مراجعات   ت یفیسرعت و ک   شیبود. وبرگان اظهار کردند که افزا  ی و اعتماد عموم  تیپژوهش، رضا  یمقوله محور  نیسوم

اعتماد آنان به    ت یشهروندان و تقو  تیرضا  شیبه افزا  تیدر نها  شتر، یب  ییگو و پاسخ  یادار  تیها، شفافدروواست   ی ریگیامکان پ  ،یحضور

ادراک   جهیبلکه نت  ست،ین  یو مستقل از فناور  میمستق  یامدیپ  یآن است که اعتماد عموم  انگری ب  افتهی  نی. اشودیممنجر    یدولت  یهاسازمان

تر باشد، و شفا   ترینیبشیتر، قابل پودمات است. هرچه تجربه تعامل با دولت ساده  یو اثربخش  ت ی امن  ت،یعدالت، شفاف   ت،یفیشهروندان از ک 

 .ابدییم شی افزا یدولت یهانگرش مثبت نسبت به سازمان یریگ احتمال شکل

اعتماد    ،یمطلوب حکمران  ت یفیدر کنار ک   کیو همکاران هماهنگ است که نشان دادند توسعه دولت الکترون  Alsaadبا پژوهش    جهینت  نیا

  ی اعتماد کاف  جادیا  ی برا  ییتنها به  یکه فناور  دهدیآن را نشان م  ت یاهم  افتهی  نی. ا(Alsaad et al., 2024)  دهدیم  شیبه دولت را افزا

و    Nguyenپژوهش حاضر با مطالعه    ج ی نتا  ن،یهمراه شود. همچن  ینهاد  یقانون و کارآمد  ت یعدالت، حاکم  ،ییگو پاسخ  با  دیو با  ست ین

و    یاعتماد عموم  یهاکنندهنییووب را از تع  یحکمران  یهاو مؤلفه  تیودمات، شفاف  ت یفیاطلاعات، ک  ت ی فیهمکاران همخوان است که ک 

 . (Nguyen et al., 2024) کردند  یمعرف تالیجیمشارکت د

الکترون  ت یمربوط به رضا  افتهی ن  Kalaبا مطالعه    یکیو تداوم استفاده از ودمات    تیهمسو است. آنان نشان دادند که رضا  زیو همکاران 

ک  از  تقو   تیفیکاربران  را  شهروندان  اعتماد  و  استفاده  ادامه  قصد  و ودمات،  هم(Kala et al., 2024)  کندیم  ت ی سامانه  در  راستا،    ن ی. 

Nawafleh    وKhasawneh  و   گذاردیشهروندان اثر م  یبر وفادار  یک ی اعتماد الکترون  قیاز طر  یکیودمات الکترون  ت یفینشان دادند که ک
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اعتماد    ش یافزا  ی برا  ن، ی. بنابرا(Nawafleh & Khasawneh, 2024)کند    فیرابطه را تضع  نیا  تواندیاز استفاده از سامانه م  ی اضطراب ناش

  یمختلف کاربران طراح  یهاگروه  یهاییو متناس  با توانا  داریمناس ، ساده، قابل فهم، پا  یبر کارکرد فن  لاوهع  دیبا   یدولت  یهاسامانه  ،یعموم

 شوند.

با    جینتا الکترونهم  زین  Checkو    Kenfack  یهاافتهیپژوهش  به دولت  اعتماد شهروندان  که  امن  کیراستا است  از  متأثر    ت یفیک   ت، ی را 

  ی اجتماع  یهااستفاده از شبکه  گر،ید  ی. از سو (Kenfack & Check, 2024)اند  دانسته  تالیجیو سطح سواد د  ییگو پاسخ  ت،یودمات، شفاف

 ت یریدر صورت مد  یاجتماع  یهانشان دادند که رسانه  Lyو    Lyکند.    ت یرابطه دولت و مردم را تقو   تواندیم  تالیجید  یباطارت  یهاو کانال

  دگاه یبا د افتهی نی. ا(Ly & Ly, 2024) سازندیشهروندان را فراهم م شتری بازوورد و مشارکت ب  افت یدر ع، یسر یرسانمناس ، امکان اطلاع

 بهبود تعامل دولت و شهروندان مطابقت دارد. ربارهوبرگان پژوهش حاضر د

 ی دگ یچی پ رساوت،یو همکاران نشان دادند که ضعف ز Shahzadوابسته است.  رشیمثبت به رفع موانع پذ یامدهایپ نیتحقق ا حال،نیباا

 ,.Shahzad et al)هستند  کیودمات دولت الکترون رشیاز موانع مهم پذ رییفقدان مهارت و مقاومت در برابر تغ  ،یتیامن یها، نگرانسامانه

2024). Ebele  کیالکترون  یحکمران  یهارا از چالش  ینهاد   تیظرف  ت یو محدود  هااست ی س  یداریناپا  ،یقانون  یهایضعف منابع، کاست  زین  

است    یمعرف ا(Ebele, 2024)کرده  در  مشکلات  Tavazooi Far  زین  رانی.  پراکندگ   یبر  تعاملسامانه  یمانند  نبود  مقاومت    ،یریپذها، 

در پژوهش   شدهییمثبت شناسا  یامدهایپ  رو،نی. ازا(Tavazooi Far, 2024)کرده است    دیتأک   تالیجیو شکا  د  رساوت یضعف ز  ،یسازمان

 یو حقوق  ی سازمان ،یانسان  ، یبودن الزامات فنفراهم  ازمندیدانست که تحقق آنها ن  تالیجید  یمحتمل استقرار موفق حکمران جینتا   دیحاضر را با

 است. 

 ی هارا متشکل از مؤلفه  ک یدولت الکترون  ی و همکاران همخوان است که حکمران  Chabok  ی شنهادیبا مدل پ  نیپژوهش همچن  ی هاافتهی

اند کرده  دیتأک  یارزش عموم  جادیو ا  تالیجید  یوکارهاتوسعه کس    یآن برا  ت ی اند و بر ظرفدانسته  یو تعامل  یاقتصاد  ،یتیریفناورانه، مد

(Chabok et al., 2025)صرفاً به عنوان   دیاستان مازندران نبا یدولت یهادر سازمان تالیجید یکه حکمران دهدینشان م جی . در مجموع، نتا

  شود،یآ از م   ندهایو فرا  اتی است که از سطح عمل  یتحول ادار  یجامع برا ییدر نظر گرفته شود، بلکه الگو  نیارائه ودمات آنلا  ی برا  یابزار

  ی اعتماد و بهبود رابطه دولت و شهروند منته  ت،یرضا  شیبه افزا  یو در سطح اجتماع  انجامدیو نظارت م  یریگ میتصمدر منطق    رییبه تغ

 . شودیم

تقو   یمراتبرابطه سلسله  ینوع  شدهییسه مقوله شناسا  انی گرفت که م  جهینت  توانیم  هاافتهی اساو    بر ک  کنندهت یو  بهبود    ت یفیوجود دارد. 

و  نهیکاهش زمان، هز قیرا از طر تالیجیتحول د  ز،یاز هر چ شیشهروندان پ رایز دهد؛یم لیرا تشک امدهایسطح پ نینخست ،ییودمات و کارا

گو شوند. در و پاسخ  یابی قابل ارز دار،یبهبودها پا  نیا شودیموج  م ت یو شفاف   یمحور. در سطح دوم، دادهکنندیودمات تجربه م یدگ یچیپ

صر    یگذارهیسرما  ن،ی. بنابرادهدیم  شی را افزا   ی و اعتماد عموم  تیها، رضاتجربه ودمات کارآمد و مشاهده عملکرد شفا  سازمان  ت،ینها

 ی حکمران  تیمنجر نشود. موفق  داریممکن است به اعتماد پا  ت،ی داده و شفاف  ت یریارائه ودمت، بدون توسعه مد  یهاها و سامانهدر درگاه

 مهارت کارکنان و مشارکت شهروندان است.  ت،ی شفاف  ت،یداده، امن رساوت یز ،یکیزمان ودمات الکترونتوسعه هم ازمندین تالیجید

نفر از    12مصاحبه با    قیها از طر. نخست، دادهردیمورد توجه قرار گ   هاافتهی  ریدر تفس  دیهمراه بود که با  یی هات یحاضر با محدود  پژوهش

گروه است    نیبازتاب ادراک و تجربه ا  ها افتهی  ن،یشد؛ بنابرا   یاستان مازندران گردآور  یدولت  یهانظران سازمانکارشناسان و صاح    ران،یمد
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پژوهش و استفاده   یفیک  ت یطور کامل منعکس نکند. دوم، ماهو شهروندان، را به  ییکارکنان اجرا ژهیوبه نفعان،یذ ریسا دگاهیاست د ممکنو 

نمونه تعم  یریگ از  ماستان  ریسا  ای  یدولت  یها به همه سازمان  جینتا  یآمار  میهدفمند،  را محدود  تفاوت سازمانسازدیها  نظر  . سوم،  از  ها 

 ن،یوبرگان اثر گذاشته باشد. همچن  یابیممکن است بر ارز   کیو سطح بلوغ دولت الکترون  یفرهنگ سازمان  ،یمنابع مال  تال،یجید  رساوت یز

کامل    یپس از اجرا  شدهیریگ آثار اندازه   انگریو لزوماً ب  دهندی را نشان م  تالیجید  یشده و مورد انتظار حکمرانادراک   یامدهایعمدتاً پ  هاافتهی

 .ستندین هانهساما

کارکنان و شهروندان   ران،یگسترده از مد  یاو در نمونه  یکم  یهاشده با استفاده از روشمدل استخراج  ندهی آ  یهادر پژوهش  شود یم  شنهادیپ

  یی به شناسا  تواندیم   تالیجیسطوح متفاوت بلوغ د  یدارا  یهاسازمان  انیم   ایها  استان  انیم  یقیشود. انجام مطالعات تطب  یآزمون و اعتبارسنج

از عدالت  یترقی شناوت دق تواندیو دورافتاده م ییروستا ،یشهروندان مناطق شهر دگاهید یبررس ن،یکمک کند. همچن یانهیزم طیشرا نقش

  ی و پس از اجرا  شیرا پ  تالیجید  یحکمران  یواقع  یامدهایپ  توانندیم  زین  یطول  یهافراهم سازد. پژوهش  تالیجیبه ودمات د  یدر دسترس

و   یتیریمد  ت ی حما  ،یفرهنگ سازمان  تال،یجیسواد د  ،یبریسا   ت یداده، امن  ت یفیمانند ک   ییرهایکنند. مطالعه نقش متغ  یبررس  دیجد  یهاسامانه

 به توسعه مدل حاضر کمک کند.  تواندیم زین یو عملکرد سازمان تالیجید یحکمران انی شهروندان در رابطه م  هیاعتماد اول

را حذ    یو مراحل زائد و مواز  یرا بازمهندس  یادار  یندهایفرا  د،یجد  یها از توسعه سامانه  شیپ  شودیم  شنهادیپ  گذاراناست یو س  رانیمد  به

ا پا  کپارچه،ی  یهادرگاه  جادیکنند.  تعر  یاطلاعات  یهاگاهیاتصال  برا  یاستانداردها  فیو  با  یمشترک  داده  اولو   دیتبادل  گ   ت یدر  .  ردیقرار 

و کاهش    تیکاربران، شفاف  ت ی رضا  ،یمراجعات حضور  زانیسنجش زمان ارائه ودمت، م  یبرا  یمشخص  ی هالازم است شاوص  هامانساز

را   رییمقاومت در برابر تغ  تواندیها مسامانه  یو مشارکت آنان در طراح  تالیجید  یهامهارت  ت یکنند. آموزش مستمر کارکنان، تقو   نییوطا تع

  یبرا  نی گز یکردن ودمات جاو فراهم  ییگو پاسخ  یرهایمس  جادیا  ،یوصوص  میاطلاعات، حفاظت از حر  ت ی امن ت یارع  ن،یکاهش دهد. همچن

و    یابی قابل ارز  ، یاصورت مرحلهبه  دیبا  تالیجید  یتوسعه حکمران  ت، یاست. در نها  یمحدود ضرور  تالیجی مهارت د  ای  یدسترس  یافراد دارا

 شهروندان استان مازندران اجرا شود.  یواقع یازهایبر ن یمبتن

 تشکر و قدردانی 

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

 مشارکت نویسندگان 

 در نگارش این مقاله تمامی نویسندگان نقش یکسانی ایفا کردند.

 تعارض منافع 

 . وجود ندارد یتضاد منافع  گونهچیانجام مطالعه حاضر، ه در

 موازین اخلاقی 

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

Extended Abstract 

Introduction 

The rapid expansion of information and communication technologies has fundamentally transformed 

the ways in which governments organize administrative processes, make decisions, deliver public 

services, and interact with citizens. Traditional public organizations, which are often characterized 
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by hierarchical structures, paper-based procedures, fragmented information systems, and time-

consuming service processes, are increasingly under pressure to adopt more agile, integrated, 

transparent, and citizen-centered models of governance. E-government has emerged as one of the 

principal mechanisms through which this transformation can be achieved. It refers not merely to 

transferring conventional administrative services to online platforms, but also to redesigning public-

sector processes, institutional relationships, information flows, and service-delivery arrangements 

through digital technologies (Memarzadeh et al., 2024). 

As digital technologies have become more advanced, the concept of e-government has gradually 

developed into the broader idea of digital governance. Whereas e-government initially focused on 

the electronic provision of public services, digital governance encompasses data management, 

interorganizational coordination, digital participation, transparency, accountability, cybersecurity, 

public-sector innovation, and evidence-based decision-making. A whole-of-government approach to 

digital governance requires public organizations to move beyond isolated information systems and 

develop interoperable platforms, coordinated strategies, shared databases, and integrated service 

channels. Such an approach can create opportunities for improved efficiency and public value, 

although institutional fragmentation, insufficient organizational capacity, digital inequality, and 

resistance to change may impede its implementation (Panda et al., 2025). 

Digital governance can improve the quality and efficiency of public services by automating routine 

activities, eliminating redundant procedures, shortening processing times, reducing administrative 

costs, and allowing citizens to access services without being physically present in government 

offices. The transformative potential of e-government lies in its ability to simplify public-sector 

processes, accelerate service delivery, improve accessibility, and create more responsive 

administrative systems (Muhdiarta et al., 2025). However, these benefits cannot be achieved through 

technological investment alone. Successful digital transformation also requires organizational 

redesign, managerial support, skilled personnel, cross-functional cooperation, and institutional 

mechanisms capable of converting technological innovation into sustainable public services 

(Deligiannis & Peristeras, 2025). 

Transparency and accountability are among the most important anticipated consequences of digital 

governance. Electronic registration of transactions, online tracking of applications, disclosure of 

administrative information, and real-time monitoring of organizational activities can make public-

sector processes more observable and reduce opportunities for discretionary decision-making, 

administrative error, and corruption. Smart-city experiences indicate that e-government can enhance 

transparency and accountability while improving citizens’ access to public services (Margareta et al., 

2025). At the organizational level, transparency may also strengthen employee performance by 

clarifying responsibilities, making workflows more visible, and facilitating performance evaluation 

(Gholami et al., 2024). 

Digital governance additionally provides the institutional and technological foundations for data-

driven governance. Public organizations generate substantial amounts of administrative, financial, 

social, and service-related data. When such data are integrated, standardized, updated, and 

analyzed appropriately, they can support more accurate planning, resource allocation, policy 

evaluation, and identification of citizens’ needs. Nevertheless, the usefulness of digital data depends 

strongly on their accuracy, completeness, consistency, accessibility, and timeliness. Inadequate 

data quality may undermine managerial decisions and restrict the development of effective data 

governance in public administration (Sahraei, 2025). 
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Emerging technologies may further expand the capabilities of e-government. Blockchain, for 

example, can potentially improve traceability, data integrity, and transaction security by producing 

records that are difficult to alter. At the same time, its adoption is associated with technical 

complexity, regulatory uncertainty, scalability problems, implementation costs, and privacy risks (Yu, 

2024). Similarly, unified e-government platforms may reduce the fragmentation of digital services 

and allow citizens to access multiple services through a single interoperable environment (Popescu 

et al., 2024). However, greater integration and data exchange also increase concerns regarding 

cybersecurity, unauthorized access, data leakage, and the protection of personal information. 

Consequently, cybersecurity and data privacy must be treated as essential components of e-

governance rather than secondary technical considerations (Raza, 2024). 

Citizen trust is a central criterion for evaluating the success of digital governance. Individuals are 

more likely to adopt and continue using electronic public services when they perceive them as useful, 

secure, understandable, reliable, and responsive. Service quality can strengthen electronic trust and 

loyalty, whereas system anxiety, technical failure, and procedural complexity may reduce citizens’ 

willingness to use digital platforms (Nawafleh & Khasawneh, 2024). User satisfaction with e-

government services is also associated with continuance intention and citizen trust, particularly when 

platforms provide accurate information, dependable functions, and convenient access (Kala et al., 

2024). Trust in digital government is not determined solely by technology; it is also shaped by the 

broader quality of governance, including transparency, accountability, government effectiveness, 

rule-based administration, and control of corruption (Alsaad et al., 2024). 

Good governance principles and technology acceptance factors jointly influence public trust in e-

government and citizen participation in digital environments. Information quality, service quality, 

perceived usefulness, transparency, and institutional responsiveness can affect both citizens’ 

confidence in government platforms and their willingness to engage with public institutions through 

digital channels (Nguyen et al., 2024). Evidence from developing contexts similarly indicates that 

security, service quality, accountability, transparency, and digital literacy are important conditions for 

reinforcing trust in e-government (Kenfack & Check, 2024). Social media may further support digital 

governance by facilitating rapid communication, public feedback, information dissemination, and 

citizen engagement, although its effectiveness depends on inclusive access and appropriate 

communication management (Ly & Ly, 2024). 

Despite these opportunities, the adoption of e-government services continues to face important 

barriers. Inadequate technological infrastructure, limited digital literacy, resistance to organizational 

change, lack of awareness, security concerns, low levels of trust, and complicated interfaces may 

restrict citizens’ use of electronic services (Shahzad et al., 2024). Institutional and legal limitations, 

insufficient resources, policy inconsistency, and weak administrative capacity can also prevent 

governments from realizing the expected benefits of digital governance (Ebele, 2024). In Iran, the 

development of e-government has been accompanied by both major opportunities and persistent 

challenges, including fragmented platforms, insufficient interoperability, organizational resistance, 

uneven infrastructure, legal limitations, and the digital divide (Tavazooi Far, 2024). 

Developing a context-sensitive model of digital governance may help public organizations align 

technological, managerial, organizational, and economic requirements. An appropriate e-

government governance model may also contribute to the development of digital businesses and 

more effective interaction among government, citizens, and the digital economy (Chabok et al., 2025). 

E-government can support broader economic and administrative objectives by reducing transaction 

costs, improving transparency, facilitating productive activities, and strengthening administrative 
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resilience (Farahani & Babaeianpour, 2024). Digital public services may also improve the traceability 

of economic activities and strengthen regulatory oversight, as illustrated by evidence concerning the 

effect of e-government services and information and communication technology on tax evasion 

(Zamani et al., 2024). 

The consequences of digital governance are likely to vary according to the administrative, cultural, 

technological, and geographical characteristics of each region. Mazandaran Province includes 

urban, rural, mountainous, and geographically dispersed communities whose access to centralized 

administrative offices may differ considerably. Therefore, remote and integrated public services may 

reduce travel, waiting time, and unequal access to government services. At the same time, the actual 

consequences of digital governance should be identified through the experiences of managers and 

experts familiar with the institutional context of the province. Accordingly, the present study aimed to 

identify and explain the consequences of digital governance with an e-government approach in 

public organizations of Mazandaran Province. 

Materials and Methods 

This study adopted a qualitative research design based on grounded theory and the paradigmatic 

model developed by Strauss and Corbin. The study focused specifically on identifying the outcomes 

and consequences associated with the establishment and expansion of digital governance through 

an e-government approach in public organizations of Mazandaran Province. 

The potential participant group consisted of 20 managers, senior experts, and specialists with 

professional knowledge of information technology, e-government, and public administration in the 

province. From this group, 12 participants were selected through criterion-based purposive sampling. 

The principal inclusion criteria were at least five years of managerial or professional experience, 

practical involvement in the design or implementation of digitalization projects, and direct familiarity 

with the administrative and organizational structures of Mazandaran Province. 

Data were collected through in-depth semi-structured interviews. The interviews were organized 

around a central question asking participants to explain the consequences and effects that the 

establishment and expansion of digital governance could have for public organizations, employees, 

and citizens in Mazandaran Province. Follow-up questions were used to clarify responses, obtain 

examples, and explore the relationships among the identified consequences. Interviews continued 

until theoretical saturation was reached. No new concept or category emerged from the eleventh 

and twelfth interviews, and sampling was therefore discontinued. 

Data analysis was conducted through the three consecutive stages of open, axial, and selective 

coding. During open coding, the complete transcript of each interview was examined line by line, 

and relevant concepts were extracted from the participants’ statements. Conceptually similar open 

codes were then compared, consolidated, and organized into broader axial categories. During 

selective coding, the axial categories were integrated around the core category of “consequences,” 

which constituted one of the main dimensions of the paradigmatic model. 

To improve analytical reliability, the coding process was conducted independently by two coders. 

Differences in coding decisions were discussed, and final classifications were determined through 

consensus. Member checking was used to ensure that the interpretations reflected participants’ 

intended meanings, and peer review was employed to enhance the credibility and consistency of the 

analysis. 

Findings 

The analysis of the 12 interviews resulted in the extraction of 165 open codes. These codes were 

organized into three axial categories: improvement in service quality and organizational efficiency, 
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data-driven governance and transparency, and public satisfaction and trust. During selective coding, 

the three axial categories were integrated around the core category of the consequences of digital 

governance. 

The first and most frequently identified category was improvement in service quality and 

organizational efficiency. The participants stated that digital governance could accelerate 

administrative processes, reduce the time required to deliver public services, eliminate redundant 

stages, and automate repetitive activities. Other identified outcomes included reduced paperwork, 

fewer in-person visits, lower transportation and administrative costs, round-the-clock access to 

services, online follow-up of applications, and easier access for residents of rural and remote areas. 

Participants also emphasized reduced human error, faster information processing, improved 

interdepartmental coordination, increased organizational agility, more effective use of employee 

time, and greater organizational productivity. 

The second axial category was data-driven governance and transparency. The participants reported 

that integrated databases and structured information systems could enable managers to analyze 

trends, identify citizens’ actual needs, and make decisions based on evidence rather than personal 

judgment. The identified consequences included more accurate planning, strategic decision-making, 

real-time performance monitoring, improved evaluation of organizational units, greater traceability of 

administrative processes, and more effective policy development. Participants further stated that 

electronic documentation and monitoring could increase financial, administrative, and operational 

transparency, reduce discretionary decisions, limit administrative corruption, improve information 

accuracy, and strengthen internal oversight. 

The third axial category was public satisfaction and trust. Participants perceived this category as the 

broader social outcome of improvements in service quality and transparency. Faster services, lower 

costs, reduced travel, easier access, more accurate processes, and the ability to track applications 

were expected to improve citizens’ experiences in dealing with public organizations. Greater 

transparency and accountability were also viewed as mechanisms for increasing confidence in 

government institutions. The findings indicated that digital governance could improve government–

citizen interactions, strengthen social and public trust, reduce confusion among service users, and 

contribute to a more constructive relationship between citizens and public organizations. 

The selective coding process revealed a sequential structure among the three categories. 

Improvement in service quality and operational efficiency represented the first and most immediate 

layer of consequences. Data-driven governance and transparency constituted the second and 

infrastructural layer, through which service improvements could become measurable, accountable, 

and sustainable. Public satisfaction and trust formed the final and broader social layer, resulting from 

citizens’ positive experiences of efficient, accessible, transparent, and accountable services. 

Discussion and Conclusion 

The findings demonstrate that the consequences of digital governance in public organizations are 

multidimensional and extend beyond the simple electronic delivery of services. The first major 

consequence concerns operational transformation. Digital governance can shorten administrative 

procedures, reduce unnecessary stages, automate repetitive work, and improve access to public 

services. These changes can benefit both organizations and citizens. Public organizations may use 

their personnel and resources more effectively, while citizens may receive services with less travel, 

waiting, expense, and procedural complexity. 

The importance of remote services is particularly evident in a geographically diverse province such 

as Mazandaran. Citizens living in rural, mountainous, or distant areas may experience greater 
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difficulty in reaching administrative centers. Digital services can therefore improve territorial equity 

in access to government services, provided that citizens have adequate internet access and 

sufficient digital skills. The findings also imply that digital governance may reduce the workload 

associated with paper-based procedures and allow employees to devote more attention to 

specialized and analytical responsibilities. 

The second major consequence involves a shift from intuition-based or fragmented administration 

toward data-driven governance. Integrated databases and real-time information can enable 

managers to evaluate performance more accurately, identify emerging problems, and make 

decisions based on evidence. However, the value of data-driven governance depends on the quality, 

integration, security, and usability of organizational data. Fragmented or inaccurate information 

systems may reproduce existing administrative problems rather than resolve them. Consequently, 

digital transformation should involve not only the acquisition of technology but also the establishment 

of clear standards for data production, exchange, ownership, protection, and analysis. 

Transparency emerged as a major link between digital governance and public accountability. When 

administrative activities are electronically recorded and traceable, organizational processes become 

more visible to managers, supervisory bodies, and citizens. This visibility can reduce opportunities 

for arbitrary decisions, manipulation, delay, and corruption. Nevertheless, transparency requires 

more than the accumulation of electronic records. Information must be accessible, understandable, 

relevant, and connected to effective mechanisms of accountability. Otherwise, large amounts of 

digital information may be generated without producing meaningful oversight. 

Public satisfaction and trust represented the final and cumulative consequence of digital governance. 

The findings suggest that citizens are likely to trust public organizations when services are efficient, 

accessible, predictable, secure, and transparent. Trust therefore develops from the practical 

experience of interacting with government rather than from technological modernization alone. A 

technologically advanced system that is difficult to use, unreliable, insecure, or unresponsive may 

weaken rather than strengthen public confidence. 

The relationships among the three categories indicate that digital governance should be 

implemented as an integrated institutional strategy. Improving online service delivery without 

strengthening data governance and transparency may produce temporary convenience but not 

sustainable public trust. Similarly, collecting extensive data without improving service quality may 

have little visible value for citizens. Public organizations should therefore develop electronic services, 

integrated data systems, monitoring mechanisms, cybersecurity safeguards, staff capabilities, and 

citizen-feedback channels simultaneously. 

Overall, the study concludes that the consequences of digital governance with an e-government 

approach in public organizations of Mazandaran Province form a multilevel and sequential process. 

This process begins with improved service quality and organizational efficiency, develops through 

data-driven decision-making and greater transparency, and culminates in higher public satisfaction 

and trust. Digital governance should consequently be understood not as a limited technological 

project, but as a comprehensive approach to administrative transformation, organizational 

accountability, and improved government–citizen relations. 
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