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 چکیده
مطالعه   نیا بود. یدولت  یهادر ساازمان یمشاارکت عموم  تیخدمات و تقو  یبر تعال دیبا تأک تالیجید  یمدل جامع حکمران  کی نییو تب یپژوهش، طراح  نیهدف ا

در حوزه  شرو یپ یدولت  یهاسازمان  رانیانجام شد. جامعه پژوهش شامل خبرگان و مد  ادیبنداده هینظر کردیبا رو  یفیک  یشناسروش ثیو از ح  یاز نظر هدف کاربرد

 یریگو با بهره یگردآور  افتهیسااختارمهین  یهامصااحبه قیاز طر  هاادهها انتخاب شادند. دنفر از آن  14هدفمند،  یریگبود که با اساتفاده از نمونه  تالیجید یحکمران

 ندیاز شااخ  کاپا اساتفاده شاد. فرآ  ها،یکدگاار  ییایپا  یمنظور بررسا شادند. به  لیتحل  یو انتخاب  یباز، محور  یدر ساه مرحله کدگاار  ATLAS.TIافزار  از نرم

 ینشاان داد که مدل حکمران جینتا شادند .  یدهمدل ساازمان  یشاده در اال  مقوتت اصالاساتخرا   میاهو مف افتیادامه   یبه اشابا  نظر  دنیتا رسا  یریگنمونه
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 رساختی)ساختار متمرکز، فرهنگ مقاوم، ضعف ز  یانهیزم طی(، شرایگااراستیس  ییراستامو ناه یضعف منابع انسان ،یمقطع یاسا یسا   تیفناورانه، حما  یهامی)تحر

 تیرضاا  ت،یشافاف  شی)افزا  امدهایمشاارکت( و پ  تیو تقو ندهایفرآ  یهوشامندسااز ،یمنابع انساان  یها، توانمندساازساامانه  یساازکپارچهی(، راهبردها )تالیجیو شاکاف د
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Abstract 

The purpose of this study was to design and conceptualize a comprehensive digital governance model emphasizing service 

excellence and enhanced public participation in government organizations. This applied research adopted a qualitative 

methodology based on grounded theory. The study population consisted of experts and managers from leading government 

organizations in digital governance, from which 14 participants were selected through purposive sampling. Data were 

collected via semi-structured interviews and analyzed using ATLAS.TI software through open, axial, and selective coding 

procedures. Inter-coder reliability was verified using the Kappa coefficient. Data collection continued until theoretical 

saturation was achieved, and extracted concepts were systematically categorized into core model components . The findings 

revealed that the digital governance model is structured around five core categories: causal conditions (public dissatisfaction, 

lack of transparency, structural corruption, and digital inequality), intervening conditions (technological sanctions, 

inconsistent political support, limited human resource capacity, and policy misalignment), contextual conditions (centralized 

administrative structures, resistant organizational culture, weak infrastructure, and regional digital divide), strategies 

(integrated system design, human resource empowerment, process digitalization, and stakeholder engagement), and 

consequences (enhanced transparency, increased citizen satisfaction, reduced costs, and improved service equity). The 

results indicate that effective digital governance requires a multidimensional approach addressing structural, technological, 

human, and institutional factors simultaneously. Successful implementation depends on systemic administrative reforms, 

strengthening digital capabilities, expanding technological infrastructure, and fostering active citizen participation within 

governance processes. 
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 مقدمه 

پ   ، یتیریو مد  ی در علوم اجتماع   م یمفاه  نیتریادیاز بن  یکیعنوان  به  یحکمران دچار   یجوامع بشر  نده یفزا  یهایدگیچیهمواره در پاسخ به 

 ی سنت  یالگوها  تال،یجیاقتصاد د   یریگاطلاعات و ارتباطات و شکل  یهایبا گسترش فناور  ر،یاخ  یهاشده است. در دهه  فیتحول و بازتعر

از  شیب تال،یجید یحکمران ژهیوبه ن،ینو یهامیجوامع نبوده و ضرورت گذار به پارادا یاو شبکه ایمتنوع، پو ی ازهاین یپاسخگو گرید یحکمران

 ی تنها استفاده از فناورنه  ن،ینو  یکردیعنوان روبه  تالیجید  ی. حکمران(Amaral, 2022; Norling et al., 2022)  شودیاحساس م  شیپ 

 زین  نفعانیذ  ریدولت، شهروندان و سا  انی و روابط م  ندها یساختارها، فرآ  یبلکه به بازطراح  دهد،یمدنظر قرار م  یخدمات عموم  ائهرا در ار

حرکت   سازنهیزم ، یمیتحول پارادا ن ی. ا(Lindgren & van Veenstra, 2018; Tavakkoli Rad & Sadat Miri, 2021) پردازدیم

 محور شده است.و داده یمشارکتهوشمند،  یبه حکمران کیاز دولت الکترون

حکمران  نیا  در مجموعه  تالی جید  یچارچوب،  رسم  یابه  تعاملات  غ   یاز  بهره  گران ی باز  ان یم  یررسمیو  با  که  دارد  اشاره  از   یریگمختلف 

 ,Aris et al., 2019; Molaei)  انجامدیم  یخدمات عموم  تیفیو بهبود ک  دهیچیحل مسائل پ   ،یبه خلق ارزش عموم  ن،ینو  یهایفناور

عنوان  خورده و به  وند یپ  یو مشارکت شهروند  یی پاسخگو ت،یهمچون حکومت باز، شفاف یمیبا مفاه  ینوع حکمران  نیا  ، ینظر  نظر. از م(2021

. (Mazari, 2024; Sundberg & Holmström, 2024)  شود یمطرح م  یحکمران  ی هانظام  یو کارآمد  تیمشروع   یارتقا  یبرا  یابزار

سرعت   شیافزا  ،یریگمیتصم  یندهایبه بهبود فرآ  تواندیم   تالیجید  یهایدهند که استفاده مؤثر از فناور یراستا، مطالعات نشان م   نیدر هم

 . (Abu Bakar et al., 2020; Wouters et al., 2023)منجر شود  ییاجرا یهانهیارائه خدمات و کاهش هز

و    یفرهنگ  ، یدر ابعاد سازمان   قیعم  راتیی بلکه مستلزم تغ  شود،یمحدود نم   یفناور  یسازادهیصرفاً به پ   تالیجید  یحال، تحقق حکمران  نیا  با 

  ی هایستگیشا  یو ارتقا  یادار  یندهایفرآ  یدر نقش دولت، بازطراح  یشیبازاند   ازمندین  یدر بخش عموم  تالیجیاست. در واقع، تحول د  ینهاد

  یهااستیو س  نیفناورانه، قوان  یهارساختیز  ن،ی. علاوه بر ا(Amiri, 2022; Hosseini Nasab et al., 2021)است    یمنابع انسان  تالیجید

 ;Anthopoulos et al., 2019)  روندیتحول به شمار م   نیشکست ا  ا ی   تیدر موفق  یدیاز جمله عوامل کل  یو فرهنگ سازمان   ،یتیحما

Farzaneh Kandari & Rouhani, 2020)ی مقاومت سازمان  رینظ  ییهامنجر به بروز چالش  تواندیابعاد م  نیعدم توجه به ا  ان،یم  نی. در ا ،  

 .(Bik Zadeh & Jalili Nejad, 2021)شود  تالیجیشکاف د  شیو افزا  هاستمیس یناکارآمد

 ی سنت  ی است. برخلاف الگوها یحکمران ی ندهایو نقش فعال شهروندان در فرآ یبر مشارکت عموم  دیتأک تال،یجید یاز ابعاد مهم حکمران یکی

  د، یدر تول  یاصل  گرانیعنوان بازشهروندان به  تال، یجید  یدر حکمران  شد، یانجام م   نییصورت متمرکز و از بالا به پابه  یریگمیها تصمکه در آن

از داده  لیلتح ها نشان  . پژوهش(Distel & Lindgren, 2023)و نظارت مشارکت دارند    یسازمیتصم  یندهایدر فرآ  زیها و نو استفاده 

  یدولت  یبه نهادها  یمنجر شود و اعتماد عموم  یریگمیتصم  تیفیو ک  تیشفاف  ،یی پاسخگو  ش یبه افزا  تواندیم  یکیکه مشارکت الکترون  دهندیم

از    یکیمشارکت شهروندان    زانیکه م  دهد ینشان م  تالیجیبلوغ دولت د  یها مدل  یابیارز  ن،ی. همچن(Mao et al., 2024)کند    تیرا تقو

 .(Waara, 2025)ها است مدل نیا تیدر سنجش موفق یدی کل یهاشاخص

ارائه   ی خدمات به معنا  یمطرح است. تعال  تالیجید  یحکمران  یاز ارکان اصل  یکیعنوان  به  زیخدمات ن  یمفهوم تعال  ، یکنار مشارکت عموم  در

طور مؤثر و انتظارات شهروندان را به  ازهایمطلوب است که بتواند ن  یو تجربه کاربر  ع یسر  ییآسان، پاسخگو  ی بالا، دسترس  تیفیبا ک  ی خدمات

به    تواندیبزرگ م  یهاو استفاده از داده  ندها یفرآ  یبازطراح  ن،ینو  یهای از فناور  یریگراستا، بهره  نی. در ا(Marvati, 2022)سازد    هبرآورد

افزا  یبهبود مستمر خدمات عموم از سو (Lubis et al., 2024; Slathia et al., 2025)شهروندان کمک کند    تیرضا  شیو    گر،ید  ی . 

پژوهش  یدیاز اصول کل  یکیعنوان  کاربران، به  یواقع   یازهایخدمات بر اساس ن  یو طراح   یتمرکز بر شهروندمحور  ی حکمران  ریاخ  یهادر 

 .(Sundberg & Holmström, 2024)قرار گرفته است  د یمورد تأک تالیجید
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مزا  با مس  زین  یمتعدد  یهاچالش  تال،یجید  یمتعدد حکمران  یایوجود  ا  یسازادهیپ   ریدر  جمله  از  دارد.  وجود  مچالش   نیآن  به    توانیها 

 ,Khodadadi & Abbaspour)اشاره کرد    ی متخصص و موانع فرهنگ  یکمبود منابع انسان   ها، استیس  یناهماهنگ  ، یرساختیز  یهاتیمحدود

2022; Shirooyehpour et al., 2023)به  یدر دسترس ینابرابر تال،یجیمانند شکاف د یدر حال توسعه، عوامل یدر کشورها ن،ی . همچن

 ع یتحولات سر  ن،ی. علاوه بر ا(Joshi & Islam, 2018)شود  کردیرو نی مانع از تحقق کامل ا  تواندیم یتی ریمد یهاو ضعف در نظام یفناور

  ی اجتماع   ، یزمان به ابعاد فنطور هماست که بتواند به  یگذاراستیو س  تیریدر مد   نینو  یکردهایرو  ازمندیاز آن، ن  یناش  یهایدگیچیو پ   یفناور

 . (Aneesh, 2020)توجه کند  یو اخلاق

به    تواندیم  کردیرو  نیکه ا  دهندی. مطالعات نشان مکند یم  فایا  داری در تحقق اهداف توسعه پا  ینقش مهم  تالیجید  یسطح کلان، حکمران  در

 ن، ی. همچن(Slathia et al., 2025)شهروندان کمک کند    یزندگ  تیفیک  یو ارتقا  یبه خدمات عموم  یبهبود دسترس  ها،ی کاهش نابرابر

  تواندیاست که م   تالیجید  یحکمران  یکاربرد  قیاز جمله مصاد  ،یشهر  تی ریدر مد  نینو  یهای از فناور  یریگو بهره  وشمنده  یتوسعه شهرها

  ی هماهنگ  ان، یم  نی. در ا(Khosropour et al., 2024; Parvin et al., 2024)و مشارکت شهروندان منجر شود    یداریپا   ، ییبه بهبود کارا

 Hietala)مطرح است    کردیرو  نیا  تیدر موفق  یدیاز عوامل کل  یکیعنوان  به  ،ی سازمانانیم  یهمکار  یهاشبکه  جادیمختلف و ا  ینهادها  انیم

et al., 2023). 

 ی قابل توجه  ی هنوز خلأها  تال، یجید  یقابل توجه در حوزه حکمران  یهاشرفتیپ   رغم یکه عل   دهد یپژوهش نشان م  ات یادب  یوجود، بررس  ن یا  با

مفهوم پرداخته و کمتر به ارائه    نیاز ا  یابعاد خاص   یاز مطالعات موجود به بررس  یاریو جامع وجود دارد. بس  یبوم  یهاارائه مدل  نهیدر زم

 Thordsen)اند توجه کرده رد، یزمان در نظر گصورت همرا به یگر و راهبردمداخله ،یانهیزم ،ی ابعاد عل یکه بتواند تمام  کپارچهی یبچارچو

& Bick, 2023)شده    یطراح  یو نهاد  ی اجتماع   ، یفرهنگ طیکه متناسب با شرا  یی هابه مدل  ازیدر حال توسعه، ن  یدر بستر کشورها  ژه یو. به

مرتبط با آن، از    ی هاو چالش  تالیجید  یمفهوم شهروند  ن،ی. همچن(Fazli Khani et al., 2025)  شودیاحساس م  شیاز پ   شیباشند، ب

 .(Alesan & Abbasi Sarmadi, 2025)است  تالیجید یحکمران  یهامدل یدر طراح شتریتوجه ب  ازمندیاست که ن یجمله موضوعات

 ن یاند. در امطرح شده  تالیجید  یتحقق حکمران  یاساس  یازهاینش یعنوان پ به  ،یتیریمد  یهاو تحول در نظام   یاصلاحات ادار   گر،ید  یسو   از

منجر شود   یدولت  یهادر سازمان  ییو پاسخگو  تیشفاف  ،ییبه بهبود کارا  تواند یم  تالیجید  کردیبا رو  یاصلاحات ادار  یهامدل  یراستا، طراح

(Abolmaali et al., 2020) است   یسازمان   یهات یمناسب و توسعه ظرف  یهارساختیز  جادیجامع، ا  یها است یس  نیامر مستلزم تدو  نی. ا

 باشد.  یدر نظام حکمران داریتحول پا سازنهیکه بتواند زم

افزا  تیفیک  یارتقا  ، ی دولت  یهادر بهبود عملکرد سازمان  تالیجید  یحکمران  ندهیفزا  تیمجموع، با توجه به اهم  در مشارکت   شیخدمات و 

  ش یحوزه ب  ن یدر ا  ی مدل جامع و بوم  کی و ارائه    یپژوهش، ضرورت طراح  ات یموجود در ادب  یها و خلأهابا در نظر گرفتن چالش  زیو ن  ، یعموم

  یهادر سازمان  ی خدمات و مشارکت عموم  یتعال  کردیبا رو  تالیجید  یمدل حکمران  یپژوهش طراح  نیهدف ا  ن،ی. بنابراشودیاحساس م  شیاز پ 

 است.  یدولت

 شناسیروش

بود.  (  1998بارویکرد اشتراوس و کوربین )پژوهش حاضر از حیث هدف پژوهش کاربردی و از حیث روش، کیفی با رویکرد نظریه داده بنیاد  

و توسعه در بانک مسکن بودند. روش نمونه گیری    قیو تحق  یاب یو بازار  یبانک و کارشناسان فن   رانیمد  هیارکت کنندگان بالقوه آن، کلشم

برای تعیین   مصاحبه شرکت کردند.   یندپژوهش انتخاب شدند و در فرا  یفیانجام بخش ک  یگروه برا  ینهدفمند بود و افرادی انتخاب شدند ا

 بوده   مصاحبهها  داده  اصلی  مآخذ  پژوهش  ایندر   .گیری هدفمند استفاده شدهای این پژوهش و تعیین این گروه از خبرگان از روش نمونهنمونه

 به   مصاحبه  کدگذاری  مصاحبه،  هر  انجام  از  پس   تدریج  به  و اند  بوده  و توصیفی  اکتشافی  صورت  به   ابتدایی  یهامصاحبه  که  طوری  به  است
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پدیدار    باز  کدگذاری  طریق   از  نظری  کدهایها  داده  دائمی   مقایسه  روش  وسیله  به  و  د یگردیم   انجام ها  مصاحبه از    حاصل   یهاداده  مصاحبه

  متراکم  که  است  ذکر  به  لازم  ظهور یافت؛ اصلی  و   فرعی  طبقات  و مفاهیم  و گردید  انجام  مصاحبه  14  یهای کدگذار  منوال  همین  به  و  د یگردیم

 ادامه جایی  تا آماری پژوهش جامعه با مصاحبه با انجام که طوری به دیگردیم انجام نظری گیری نمونه براساس محوری طبقات شدن و اشباع

  50تا    30  نیمدت زمان انجام مصاحبه بگردید    انجام   که  اول  مصاحبه  8  با   مثال  عنوان  به  شود  غنی  و   مقوله متراکم  آن  مفاهیم  که  افتییم

در این طرح مراحل تحلیل   استفاده شد.  TI ATLASدر نرم افزار    1های کیفی پژوهش از طریق گراندد تئوری برای تحلیل داده بود.    قهیدق

زیر از افراد   سؤالاتبراساس  شد.  انجام    4یانتخاب  یگذارکدُو    3، کدگذاری محوری 2های کیفی گردآوری شده، در سه مرحله کدگذاری بازداده

 انتخاب شده در نمونه کیفی مصاحبه انجام شده است: 

 سازی حکمرانی دیجیتال حرکت کنند؟های دولتی به سمت پیادهسازماناند که به نظر شما، چه عواملی باعث شده •

 های دولتی چه بوده که نیاز به تحول دیجیتال احساس شده؟های سنتی حکمرانی در سازمانهای اصلی در مدلها و چالشضعف •

های دولتی قائل  تحول حکمرانی سازمانهای داده( در های نوین )مانند هوش مصنوعی، بلاکچین، پلتفرمهایی برای فناوریچه نقش •

 هستید؟

 های دولتی تا چه حد پاسخگوی اجرای حکمرانی دیجیتال هستند؟های فناوری اطلاعات موجود در سازمانزیرساخت  •

 سطح آمادگی فرهنگی و مهارتی کارکنان دولت برای پذیرش و اجرای حکمرانی دیجیتال چگونه است؟ •

 های کلان در موفقیت این مدل قائل هستید؟ هایی برای قوانین، مقررات و سیاستچه نقش •

 اند؟گران اصلی در مسیر اجرای موفق حکمرانی دیجیتال در ایران کدامموانع یا تسهیل •

 سازی حکمرانی داشته باشد؟ تواند نقش موثری در بهبود فرایند دیجیتالآیا مشارکت بخش خصوصی یا نهادهای مدنی می •

 چه عوامل اجتماعی، اقتصادی یا سیاسی ممکن است باعث تسریع یا کند شدن روند این تحول شوند؟  •

های دولتی اتخاذ شود تا به تعالی خدمات و مشارکت عمومی در حکمرانی ها و راهکارهایی باید در سازماناز دیدگاه شما چه سیاست  •

 دیجیتال دست یافت؟ 

 کنید؟ ها و ارائه بازخورد در فضای دیجیتال پیشنهاد میسازیچه راهبردهایی برای تقویت مشارکت شهروندان در تصمیم •

 گیری از بسترهای دیجیتال برای تعامل با مردم چگونه بوده است؟ تجربه سازمان شما در زمینه بهره •

 های دولتی چه تأثیری بر شفافیت، پاسخگویی و عدالت خدماتی دارد؟اجرای حکمرانی دیجیتال در سازمان •

 اید؟ چه تغییراتی در رضایت شهروندان از خدمات دولتی در نتیجه استفاده از بسترهای دیجیتال مشاهده کرده •

 توان به عنوان پیامدهای ملموس این مدل در نظر گرفت؟ های اجرایی و افزایش اثربخشی خدمات را میآیا کاهش هزینه •

 هایافته

 است شدهارائه  1 جدول  میدانی در بخش مشارکت کنندگان مشخصات آماری توصیف

  

 
1 Grounded Theory 
2 Open Coding 
3 Axial Coding 
4 Selective Coding 
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 های جمعیت شناختی مصاحبه شوندگان . ویژگی 1جدول 

 درصد فراوانی  فراوانی  طبقه متغیر

 %43 6 زن  جنسیت

 %57 8 مرد

 %71 10 کارشناسی ارشد  تحصیلات 

 %29 4 دکتری و بالاتر 

 %36 5 20-15 سابقه کار 

20-25 7 50% 

 %14 2 و بالاتر  25

 %43 6 40-30 سن 

40-50 6 43% 

 %14 2 و بالاتر  50

 

ی لازم انجام شده و کدهای مورد نظر استخراج شدند. برچسب هایبررسوارد،.  Atlastiدر نرم افزار  ها مصاحبه به منظور کدگذاری باز، تمامی  

انجام شده است و محقق سعی کرده است تا حد ضرورت به بینش افراد نسبت به پاسخ داده شده پایبند    هامصاحبهگذاری کدها با استناد به  

به حساسیت نظری که از اصول  هایکدگذارباشد تا از هرگونه سوگیری احتمالی و ناخواسته تا حدامکان جلوگیری شود. محقق در تمام فرایند 

ی از  انمونه  2در جدول    تحقیق نظریه پردازی داده بنیاد است پایبند بوده است و این کار را جهت غنای هرچه بیشتر تحقیق انجام داده است. 

 ی انجام شده مشخص شده است.هامصاحبه کدگذاری 

 ی کدگذاری شدههامصاحبه . 2جدول 

 مصاحبه  کد اولیه 

بب  ی کارمردم بدون واسطه و پنهان  یعنی   م، یزن یم  یریگمیدر تصم  ت یحرف از شفاف  یوقت یریگمیتصم ت یارتقاء شفاف و    نی که مسئول  ننیبتونن 

  تالیجید   ی. حکمران هیگرفته شده و پشتش چه منطق  میتصم  ن یچرا ا   رن،یگیم  ییهامیدارن چه تصم  یدولت  رانیمد

پشت    ی زیچ  گهیکه د   ی طور  رن، یو شفاف قرار بگ  ن یلا آن   یتو بسترها  یریگمیو اطلاعات تصم  ندها یکه فرآ  شه یباعث م

و    یبفهمن چطور  قاً یکنه، مردم دق  دای اختصاص پ  ی ابودجه  ا یقراره اجرا بشه    ی اپروژه  هی بسته نمونه. مثلاً آگه    یدرها

 . شهیبالا، هم فساد کمتر م ره یم یهم اعتماد عموم ینطوریچرا. ا 

ب  ی شهروند  تی رضا  شیافزا  رضا  میای حالا  وقت  تی سراغ  دولت  یمردم.  م  یعنی  شه،یم  یتالیجی د  یخدمات  سرراحت  توننیمردم  بدون    ترعی تر،  و 

بدون اخسته  یهایکاغذباز تا  برن پشت در اداره  نکهیکننده کارشون رو انجام بدن. مثلاً  با چند  ها معطل بشن، فقط 

  شهیباعث م  نی . ادهیم  تیکه حس کنن دولت بهشون اهم  شهیمو سرعت باعث    ی سادگ  نی. همافتهیکارشون راه م  کیکل

 .رهیم ن یاز ب  یو خستگ یتفاوتیاون حس ب گهیبشه، چون د شتریاز خود دولت ب  یاز خدمات و حت  تیاحساس رضا 

کاغذ مصرف    یکل  ستیلازم ن   گه ی . مثلاً دکنهیها رو حذف مسازمان  یاضاف  یها نهیاز هز  ی شدن خدمات کل  ی تالیجید یی اجرا  یهانهیکاهش هز

  یهانهیهز شه یکاهش مصرف منابع و زمان باعث م ن یبه کار گرفته بشه. هم ی تکرار ی کارها  یبرا ی انسان  ی روین  ا ی شه 

و پولشون    ی خود مردم هم هست؛ چون وقت، انرژ  ی برا  ست،ین   زمان سا  ی فقط برا  یی جو صرفه  ن ی. تازه ا ادیب   ن ییپا  ییاجرا 

 . رهیکمتر هدر م

درآمد، بتونن از خدمات  شهر، چه پولدار باشن چه کمهمه مردم، چه تو روستا باشن چه تو کلان  یعنی  یعدالت خدمات ی تحقق عدالت خدمات

  یاندازه به خدمات دسترس  هی همه بتونن به    شهیباعث م  تالیجید   یشکل منصفانه استفاده کنن. حکمران   هیبه    یدولت

نفر   ه یکه   یهمون خدمت ک، یکل ه ی. با  یداشته باش یبازیپارت ای اداره   یبر  یحضور  ستیلازم ن  گه ی داشته باشن؛ چون د

 قدم بزرگ به سمت عدالت.   هی  یعنیخودش    نی . ارهیبگ تونهیشهر دور م هی نفر هم تو  هی   ره،یگیم تختیتو پا

  ی! نه کسشنیرو مروبه وارید هی با  رن،یم یسازمان دولت ایاداره    هیو سراغ   ادیم شیشون پواسه یمشکل هی یوقت ایلیخ ضعف در پاسخگویی نهادهای دولتی  

  یی ضعف در پاسخگو  نی رسم شده. ا  ه یها  جواب  ی کار. انگار پاسکنهیقبول م  ت یمسئول  ی نه کس  ده،یجواب درست م

  یازهیکه مردم هم انگ  هیعیجوابگو نباشه، طب  یکس  ی. وقتشهیمن  دهیمردم احساس کنن حرفشون اصلاً شن  شهیباعث م

 ندارن. ستمیاعتماد به س ا یتعامل   یبرا
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خدمات  تجربه  دریافت  از  مکرر  منفی  های 

 عمومی

گرفته تا برخورد بد کارمندا    یطولان   یهااز صف  شن؛یم  ت یاذ  یانجام بدن، کل  یکار ادار   ه ی   رن یم  ی وقتا مردم وقت  یلیخ

  یو حت  دن یمردم اعتمادشونو از دست م  گه ید   شه،یبد چند بار تکرار م  ی هاتجربه  نی ا  ی. وقتهاستمیخراب بودن س  ا ی

 سر و کله بزنن.   هارهبا ادا  خوادیساده هم دلشون نم یکارا  یبرا

کم نسبت  کم  کنن،یعمل نم  یول  دنیوعده م  ای   دن،یکارشونو درست انجام نم  ییاجرا   یکه نهادها  ننیمردم بب  یوقت اعتمادی نسبت به نهادهای اجراییبی 

باعث   یاعتمادیب  نینهادها واقعاً دنبال حل مشکلات هستن. ا   نی که ا کننیباور نم گهید  یعنی.  شنیم  اعتمادیبهشون ب 

 بشن.  تفاوتیکلان ب  ماتینسبت به تصم یحت  اینکنن    یکه مردم همکار شهیم

.  رهیبگ  میتصم  دی مقام بالا فقط با  ای   ری مد   ه ی   یعنیاز بالا گرفته بشه،    دی با  مات ی ها همه تصماز ادارات و سازمان  یلیتو خ گیری تمرکزگرایی افراطی در تصمیم 

ندارن. تمرکز    ی اریاخت  چیمسائل هستن، ه  ریکه واقعاً درگ  ینییپا   یبلکه آدما  شه،یتنها سرعت کارا کم منه  ینجوریا

 گرفته بشه.  ده یناد   ازهاشونین  ا یعقب بمونن   شهیهم گهیمناطق د شهیتو مرکز باعث م  یریگمیاز حد تصم شیب 

  ا ی.  شهینم ده یبشه، نظر مردم اصلاً پرس یریگمیموضوع مهم تصم ه یقراره درباره   یکه وقت نهیبزرگ آ   یهااز ضعف یکی گذاری عدم مشارکت مؤثر مردم در سیاست 

مردم حس    شهیباعث م  نی نداره. ا  یینها  میتو تصم  یریو تأث  ه یظاهر   ینظرسنج  هیبشه، فقط در حد    دهیاگر هم پرس

 تو سرنوشت خودشون ندارن.  ینقش  چیکنن که ه

های محدودیت در دسترسی عمومی به داده 

 دولتی

  ای   شنیاصلاً منتشر نم  ایاجراشده و...    ی هاها، پروژهبه مردم کمک کنه، مثل آمار، بودجه  تونهیکه م  یاز اطلاعات  یلیخ

بره و مردم نتونن بر عملکرد دولت نظارت کنن    نیاز ب   تی که شفاف  شهیباعث م  تیمحدود  نی قابل دسترسن. ا  یسختبه

 استفاده کنن.  رست د یر یگمیو تصم ینوآور  یاز اطلاعات برا  ای

بار   هیها با هم ارتباط ندارن. مثلاً سامانه  نی جدا داره و ا  ستمیس  هی خودش    یهر بخش برا  یدولت  یهااز سازمان  یلیتو خ های یکپارچه اطلاعاتی نبود سامانه 

باعث    ی ناهماهنگ  ن ی. ا یاز اول وارد کن  د یبا   گه ی د  ی جا  هی بعد دوباره همون اطلاعاتو    ، یکنیاداره ثبت م  ه ی اطلاعاتتو تو  

 . شهیم ی رسان خدمات توخطا  یو حت یکاراتلاف وقت، دوباره

  ی عنی  نی خود مردم ازش خبر ندارن. ا ی حت ای  نییرده پا  یبالاست و کارکنا  ریوقتا اطلاعات فقط دست چند تا مد یبعض انحصار اطلاعات در سطح مدیران کلان  

ا  هی   اریدر اخت  زیکمه و همه چ  یلیخ  تیشفاف مهم بدون در نظر گرفتن    یهایریگم یهم تصم  ینجوریعده محدوده. 

 . شهیو سوءاستفاده باز م انتر ی هم فضا برا  شه،یانجام م یواقع یازهایو ن  هاتیواقع

آگه هم بدن،    ا ی   دن، ینم  یگزارش عملکرد درست حساب   ا ی  یدولت  یهااز سازمان  یلیکه خ  نه یآ  ی از مشکلات جد  یکی ها دهی عملکرد دستگاهضعف در گزارش 

  یکه گرفته چ  یافلان اداره با بودجه  دوننیانجام دادن. مردم نم  ی چه کار  قاًیدق  د یفهم شهیو مبهمه که نم  یاونقدر کل

 . کنهیو نظارت رو سخت م برهیم  ن یرو از ب  تیضعف، شفاف ن یا نه. ا ی هاش عمل کرده واقعاً به وعده ای کار کرده و آ

چارچوب  وجود  افشای عدم  استاندارد  های 

 اطلاعات 

که اصلاً   سهینویم گه ی د زیچ  هی  ی کیاون  ده،یجور گزارش م  هی  ی کی! زنهیساز م ه ی خودش  ی برا یالان هر دستگاه دولت

بفهمن کدوم سازمان    توننیاطلاعات نباشه، مردم نم  یافشا  یبرا  یچارچوب مشخص  ی. وقتستین   هیبا بق  سهیقابل مقا

 .شهیباز م  یاکاری و ر یکارپنهون یفضا برا ینطوریدرست کار کرده، کدوم نه. ا

  یهاستمیهنوز س  یدولت  ی از نهادها  یل یمتأسفانه خ  یرو رصد کرد، ول  ز یچ  یکل  شه یم  کی کل  ه یکه با    میهست  یاتو دوره نبود سازوکارهای هوشمند نظارت دیجیتال 

نبود    نی دارن. ا قیعملکرد نظارت دق ینه رو   کنن،یها رو درست جمع منظارت ندارن. نه داده ی برا تالیجی هوشمند و د

 رادار رد بشن. ری راحت از ز ها خطاها، تخلفات و ضعف  شهینظارت هوشمند باعث م

عده    ه ی  یگروه  ا ی  یمردم باشه، بر اساس منفعت شخص  از یبر اساس ن   نکه یا  ی جاها بهپروژه  یو اجرا  مات یوقتا تصم  یبعض نفوذ منافع شخصی در فرآیندهای اجرایی 

مسئله    نیست. ا نه چون به صلاح جامعه  برن، ینفر خاصه جلو م  هیرو فقط چون به نفع    یکار  هی   یعنی.  شهیگرفته م

 .هی فساد و ناکارآمد  یاصل ی هاشهیاز ر یکی

کنه نداره. یعنی نه تشویق درستی هست،  کاری میکنه فرقی با کسی که کمتو خیلی از ادارات، کسی که خوب کار می ضعف نظام تنبیه و تشویق کارآمد  

شه انگیزه کارکنان پایین بیاد و بعضیا بدون ترس از عواقب، کاراشونو جدی نگیرن یا حتی  نه تنبیه مؤثری. این باعث می

 .تونه خیلی از مشکلاتو حل کنهتخلف کنن. یه نظام درست پاداش و مجازات می

صدور   شفاف  غیر  و  پیچیده  فرآیندهای 

 مجوزها 

  نی . ایصحبت کن ی با ک د یمشخصه، نه معلومه با  ری! نه مسی خوان رستم رو رد کنهفت دی مجوز ساده، با ه یگرفتن   ی برا

ساده و شفاف    ندهای. آگه فراذارهیباز م  یبازرشوه و رابطه  یهم راه رو برا  کنه،یهم کار مردم رو سخت م  هایدگیچیپ

 . شهیفساد کمتر م هم برن، یم  شیتر کارشونو پباشن، هم مردم راحت

  ای تماس    ه یعده با    ه ی  یعنی.  رهینم  شیکه تو ادارات، بدون رابطه و آشنا کار پ  نه یازش نالانن، آ  ا یلیکه خ  یمشکل  ه ی ارتباطات غیررسمی و فساد اداری مزمن  

  یریگپرده باعث شکلارتباطات پشت  نی کنن. ا  یها دوندگماه  دی با  هیبق  یول  افته،یراه م  ترعیرابطه خاص، کارشون سر 

 شده. دارشهیباهاش مقابله کرد، چون ر  شهیسخت م یلیکه خ شهینوع فساد مزمن م  هی

زیرساخت  در تمرکز  دیجیتال  های 

 شهرها کلان

شهرها جمع  هوشمند و... فقط تو کلان  یهاپلتفرم  تا، یپرسرعت، مراکز د  نترنتیمثل ا   تالیجید   زاتیامکانات و تجه  شتریب 

باش  یاز شهرا  یکی  ای آگه تو تهران    ی عنیشدن.   تو    ی . ولیدار  تال یجیبه خدمات د  یخوب  ی احتمالاً دسترس  ،یبزرگ 
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تمرکز امکانات    ن ی . اکننیسر م  مهین داغون و امکانات نصفه  نترنت یروستاها، هنوز مردم دارن با ا   ا ی   ک یکوچ  ی شهرها

 .شهیمناطق مختلف م نیشدن فاصله ب   شتریفقط باعث ب 

  یکه گوش یندارن. مثلاً کس یاندازه دسترس  هی که همه به  میفراموش کن دی نبا م،یزن یم تالیجی حرف از خدمات د یوقت شکاف دیجیتال میان اقشار مختلف جامعه  

  ییکسا   ن یفاصله ب   نی . امونهیجام  تالیجی د  یای بخره، عملاً از دن   نترنتیپول نداره ا  ای نداره    ی هوشمند نداره، سواد کاف

اونا   یکه دسترس ندارن، م   ییدارن و  باعث م  ن ی. اتالیجی شکاف د  مون ه  شهیکه  تر  عقب  شهیهم  یاعده  شهیشکاف 

 بمونن. 

بومی  برای عدم  الکترونیک  خدمات  سازی 

 های خاص گروه

  ی کس  ایسالمند   هی شدن. مثلاً  یافراد خاص طراح ی ازهایبدون در نظر گرفتن ن   یکیها و خدمات الکترون از پلتفرم یلیخ

  شهیکه استفاده م یزبان  یحت ا ی . ستدهیچیپ ا ی  زهی کار کنه که فونتش ر یشنیکیراحت با اپل  تونهیداره، نم ت یکه معلول

 . موننیاز خدمات جا م یانشه، عملاً عده  یسازهمه مناسب ی برا  ماتخد ی قابل فهم نباشه. وقت ایبعض  یممکنه برا

برخوردار در گرفتن نیازهای اقشار کمنادیده 

 ها طراحی پلتفرم

ساخته شدن. در    کرده لیتحص  ای قشر مرفه    ی که انگار فقط برا  شنیم  یطراح  ی طور  تالیجی د  یهاوقتا پلتفرم  یبعض

نشه،    ده ی د  ازها ی ن   ن یا   یدارن. وقت  یمتفاوت  ی ازایکم، ن   تال یجیسواد د  ا ی  نییبا درآمد پا   ، یاز مردم عاد  ی لیکه خ  یصورت

که فقط    ضهیجور تبع  ه یخودش    ن یاز خدمات استفاده کنن. ا  توننیکنار گذاشته شدن و نم  کننیها حس ماون آدم

 . کنهیم شتریرو ب  یشکاف اجتماع

 

 
 . ابر کدهای تشکیل شده در نرم افزار 1شکل 

 مشخص شده است.  7تا  3دسته بندی کدهای شناسایی در جداول  (1998) 1در ادامه براساس ابعاد مدل داده بنیاد اشتراوس و کوربین

 
1 Strauss & Corbin 
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 ی کیفی )شرایط علی( هاداده . کدگذاری 3جدول 

 مقوله اولیه  مقوله محوری  انتخابی مقوله 

 ضعف در پاسخگویی نهادهای دولتی   نارضایتی عمومی مزمن   شرایط علی 

 های منفی مکرر از دریافت خدمات عمومی تجربه 

 اعتمادی نسبت به نهادهای اجراییبی 

 گیری تمرکزگرایی افراطی در تصمیم 

 گذاریعدم مشارکت مؤثر مردم در سیاست 

 های دولتیمحدودیت در دسترسی عمومی به داده  فقدان شفافیت اطلاعاتی  

 های یکپارچه اطلاعاتی نبود سامانه 

 انحصار اطلاعات در سطح مدیران کلان  

 ها دهی عملکرد دستگاهضعف در گزارش 

 های استاندارد افشای اطلاعات عدم وجود چارچوب 

 نبود سازوکارهای هوشمند نظارت دیجیتال  فساد ساختاری پایدار  

 نفوذ منافع شخصی در فرآیندهای اجرایی 

 ضعف نظام تنبیه و تشویق کارآمد  

 فرآیندهای پیچیده و غیر شفاف صدور مجوزها  

 ارتباطات غیررسمی و فساد اداری مزمن  

 شهرها های دیجیتال در کلانتمرکز زیرساخت  عدالت دیجیتال  کمبود

 شکاف دیجیتال میان اقشار مختلف جامعه  

 های خاص سازی خدمات الکترونیک برای گروهعدم بومی 

 ها برخوردار در طراحی پلتفرمگرفتن نیازهای اقشار کمنادیده 

 های دیجیتال برای عموم مردمنبود آموزش 

 

 ( راهبردی  طی )شرا یف یک یهاداده  یکدگذار . 4جدول 

 مقوله اولیه  مقوله محوری  مقوله انتخابی 

 دستگاهیایجاد بانک اطلاعاتی متمرکز بین  های یکپارچه طراحی سامانه  راهبردها 

 API رسان به یکدیگر از طریقهای خدماتاتصال سیستم 

 طراحی پنجره واحد خدمات الکترونیکی برای شهروندان  

 های موازی و ناکارآمد حذف سامانه 

 ها پذیری دادهتدوین استانداردهای ملی برای تعامل 

 هااستفاده از معماری سازمانی در طراحی سیستم 

 های دیجیتال و تفکر فناورانه به کارکنان آموزش مهارت  توانمندسازی نیروی انسانی 

 طراحی مسیر شغلی تخصصی در حوزه حکمرانی دیجیتال 

 تشویق کارکنان به مشارکت در نوآوری و ارائه راهکار دیجیتال 

 کارگیری نیروهای متخصص در فناوری اطلاعات در سطوح کلیدی به 

 سازمانی ایجاد مراکز یادگیری و توسعه دیجیتال درون 

 ارزیابی و پایش مستمر عملکرد دیجیتال نیروی انسانی  

 بازطراحی فرآیندهای سنتی با رویکرد دیجیتال  هوشمندسازی فرآیندهای اداری  

 و هوش مصنوعی  RPA های نوین ماننداستفاده از فناوری 

 حذف مراجعات حضوری غیرضروری با اتوماسیون خدمات  

 یار مبتنی بر داده های تصمیماندازی سیستمراه 

 های منتخب های پایلوت هوشمندسازی در دستگاهاجرای پروژه 

 ای عملکرد واحدها از طریق داشبوردهای مدیریتی پایش لحظه 
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 های بازخورد مردمی برای خدمات دولتی اندازی سامانهراه  نفعان تقویت مشارکت ذی 

 سازی ایجاد بسترهای دیجیتال برای مشورت عمومی در تصمیم 

 نهاد و بخش خصوصی در طراحی خدمات های مردممشارکت سازمان 

 های باز برای تقویت شفافیت و پاسخگویی انتشار داده 

 گیری و نظرخواهی الکترونیکی های رأیطراحی مکانیسم 

 های دیجیتالنفعه برای تدوین سیاستهای چندذیتشکیل کارگروه 

 

 ی کیفی )پیامدها( هاداده ی کدگذار . 5جدول 

 مقوله اولیه  مقوله محوری  مقوله انتخابی 

 دسترسی آزاد شهروندان به فرآیندها و مصوبات اداری  گیریارتقاء شفافیت تصمیم  پیامدها 

 تصمیمات مدیریتیمستندسازی دیجیتال 

 های مالی و تخصیص منابع ردیابی شفاف جریان

 ای و غیرمستندهای سلیقهگیریکاهش تصمیم

 گویی مدیران به افکار عمومیتقویت پاسخ

 های رصد و گزارش عملکرد در لحظه استفاده از سامانه

 تسریع در دریافت خدمات الکترونیکی  افزایش رضایت شهروندی  

 کاهش مراجعات حضوری و زمان انتظار  

 های دولتیارتقاء تجربه کاربری سامانه 

 ایجاد حس مشارکت و اثرگذاری در نظام حکمرانی  

 های اجرایی افزایش اعتماد عمومی به دستگاه 

 ها و شکایات امکان پیگیری سریع درخواست 

 حذف کاغذبازی و فرآیندهای زائد اداری   های اجرایی کاهش هزینه 

 کاهش نیاز به نیروی انسانی در عملیات تکراری 

 کاهش مصرف منابع فیزیکی )کاغذ، فضا، تجهیزات(  

 تجمیع خدمات در بسترهای متمرکز و یکپارچه  

 جویی در زمان مدیران و کارکنان صرفه 

 سازی تخصیص بودجه و منابع اجراییبهینه 

 دسترسی برابر همه اقشار به خدمات دیجیتال  تحقق عدالت خدماتی  

 های ارتباطی در کشور توزیع عادلانه زیرساخت 

 گری و تبعیض در ارائه خدمات حذف واسطه 

 برخوردار ارائه خدمات متناسب با نیازهای اقشار کم 

 های خاص )سالمندان، معلولان( ها برای گروهطراحی فراگیر پلتفرم 

 تقویت حقوق شهروندی در بسترهای دیجیتال 

 

 ی(انه یزمی کیفی )شرایط  هاداده ی کدگذار . 6جدول 

 مقوله اولیه  مقوله محوری  مقوله انتخابی 

 ای تمرکز اختیارات در سطوح کلان و وزارتخانه  ساختار اداری متمرکز   یانهیزمشرایط 

 ها ها و شهرستانعدم تفویض اختیار به استان 

 گیریمراتب کند و پیچیده در تصمیمسلسله 

 نبود چابکی نهادی در پاسخ به تحولات دیجیتال  

 تضاد میان ساختار سنتی و نیازهای خدمات هوشمند  

 مقاومت کارکنان در برابر تغییرات فناورانه   زا فرهنگ سازمانی مقاومت 

 ترس از شفافیت و پاسخگویی دیجیتال  
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 اولویت منافع شخصی بر منافع عمومی 

 های سنتی و بوروکراتیک وابستگی به رویه 

 های دیجیتال توجهی به آموزش و توسعه مهارتکم 

 پوشش ناکافی اینترنت پرسرعت در مناطق روستایی   ضعف زیرساخت ارتباطی 

 سازمانی های ارتباطی بینکیفیت پایین شبکه 

 رسانی های خدماتنبود پایداری در اتصال به سامانه 

 نبود پهنای باند کافی برای خدمات آنلاین گسترده  

 وابستگی به تجهیزات فرسوده یا وارداتی در برخی نهادها  

 ها اختلاف شدید در سطح دسترسی به خدمات دیجیتال بین استان  ای شکاف دیجیتال منطقه 

 شهرها تمرکز خدمات نوین در کلان 

 نبود عدالت جغرافیایی در توزیع منابع فناوری  

 برخوردار های فناوری در مناطق کمضعف در توسعه زیرساخت 

 ای تفاوت شدید در سطح سواد دیجیتال بین مناطق مرکزی و حاشیه 

 

 ی کیفی )شرایط مداخله گر( هاداده ی کدگذار  . 7جدول 

 مقوله اولیه  مقوله محوری  مقوله انتخابی 

 افزاری روز دنیا افزاری و سختهای نرممحدودیت در دسترسی به زیرساخت  های فناورانه خارجی تحریم  شرایط مداخله گر 

 تر های بومی با کیفیت پایینوابستگی به فناوری 

 محدودیت در تبادل دانش و تجربه با کشورهای پیشرو  

 ها و تجهیزات حیاتیروزرسانی سیستماختلال در به 

 بر بودن واردات فناوری از مسیرهای غیررسمی هزینه 

 شده های کرکدلیل استفاده از نسخهکاهش امنیت سایبری به 

 ها یا مدیرانها با تغییر دولتتغییر اولویت  حمایت سیاسی مقطعی  

 های خاص یا انتخاباتی تخصیص منابع صرفاً در دوره 

 های تحول دیجیتالعدم استمرار در پروژه 

 گذاری کلان و فراگیر در سطح حاکمیتینبود سیاست 

 استفاده ابزاری از مفاهیم دیجیتال برای اهداف تبلیغاتی  

 دلیل نبود پشتیبانی سیاسی مداوم ها بهتوقف یا کندی پروژه 

 های داده، امنیت، تحول دیجیتال کمبود نیروی متخصص در حوزه ظرفیت پایین منابع انسانی  

 های نوین ضعف نظام آموزش کارکنان در مهارت

 انگیزش نیروی انسانی برای مشارکت در فرآیندهای دیجیتالعدم 

 فرار نخبگان حوزه فناوری از بدنه دولت 

 ناهماهنگی بین نیازهای تحول دیجیتال و توانمندی نیروی انسانی موجود 

 فقدان مسیر شغلی مشخص برای متخصصان تحول دیجیتال در دولت 

 های سازمانی و ملی در حوزه دیجیتال نبود انسجام بین سیاست  گذاری راستایی سیاستناهم 

 تعارض میان مصوبات نهادهای اجرایی، تقنینی و نظارتی  

 باز، حریم خصوصی، و شفافیت های متناقض در حوزه دادهسیاست 

 ها راه مشترک میان دستگاهنبود نقشه 

 افزایی نهادی های موازی و بدون هماجرای طرح 

 های دیجیتالثباتی در قوانین مرتبط با خدمات و زیرساختبی 

 

 :شده است ارائهنهایی تحقیق به شکل زیر  ی مختلف، مدلهادادهبعد از پایان تجزیه و تحلیل و سنجش 
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ی )خروجی نرم افزار  دولت ی در سازمانها یخدمات و مشارکت عموم یتعال کردیبا رو  تالیجید ی حکمران. مدل داده بنیاد 2شکل 

ATLAS.TI ) 

 گیرینتیجه بحث و 

در قالب پنج مقوله   ی دولت  ی هادر سازمان  ی خدمات و مشارکت عموم  یتعال  کردیبا رو  تالیجید  یپژوهش نشان داد که حکمران  نیا  ی هاافتهی

  ی تینارضا  رینظ  ی عوامل  ،یعل  طیاست. در بخش شرا  نییقابل تب  امدهایراهبردها و پ   ،یانه یزم  طیگر، شرامداخله   طیشرا  ، یعل  طیشامل شرا  یاصل

 ی حرکت به سمت حکمران  یاصل  یهاعنوان محرکبه   تالیجیو کمبود عدالت د  داریپا   یفساد ساختار  ،یاطلاعات   تیمزمن، فقدان شفاف  یعموم

را از  یو کاهش اعتماد عموم  یسنت یهاستمیس یهمسو است که ناکارآمد  اتیمطرح در ادب یهادگاهی با د جی نتا  نیشدند. ا یی شناسا تالیجید

. (Bik Zadeh & Jalili Nejad, 2021; Tavakkoli Rad & Sadat Miri, 2021)  دانندیم  تالیجید  یبه حکمران  ارعوامل گذ  نیترمهم

 یحکمران  یرا در ارتقا  ییو پاسخگو  تیکه نقش شفاف   ییهاپژوهش  یهاافتهی با    ،یو فساد ساختار  ی اطلاعات  تیبر فقدان شفاف  دیتأک  ژه،یوبه

و    تالی جیمسئله کمبود عدالت د  ن،ی. همچن(Lindgren & van Veenstra, 2018; Molaei, 2021) راستا است  هم  کنند، یبرجسته م

 & Joshi)دارد    یدر حال توسعه اشاره دارند، همخوان  یدر کشورها  تالی جید  یهایکه به نابرابر  یبه خدمات، با مطالعات   یشکاف در دسترس

Islam, 2018) . 

  یمنابع انسان  نییپا  تیظرف  ،ی مقطع  یاسی س  تیحما  ،یفناورانه خارج  یهامیمانند تحر  ینشان داد که عوامل  جی گر، نتامداخله   طیخصوص شرا  در

که تحقق   دهد ینشان م  ها افتهی   نیدارند. ا  تالیجید  یحکمران  یشکست اجرا  ا ی  تیدر موفق  یاکنندهنیینقش تع  یگذاراستیس  یی راستاو ناهم

  ج یموضوع با نتا  نیقرار دارد. ا  زین  یالمللنیو ب  یاسیکلان س  یرهایمتغ  ریمحدود نبوده و تحت تأث  یصرفاً به عوامل داخل  تالیجید  یانحکمر

 Amiri, 2022; Hosseini)خوان است  دارند، هم  د یتأک  تالیجیدر تحول د  یو ثبات نهاد  کپارچهی  یگذاراستیس  تیکه بر اهم  ی مطالعات 

Nasab et al., 2021)ضرورت توسعه   نهیدر زم  نیشیپ   ی هاپژوهش  ی هاافتهیبا    تال،یجید   یهاو مهارت  ی ضعف در منابع انسان  ن،ی. همچن

عموم  تالیجید  ی هایستگیشا است    ی در بخش  از سو(Anthopoulos et al., 2019)همسو  تحر  گر، ید  ی .    یهاتی و محدود  هامینقش 

عنوان  مطالعات به  یاست که در برخ  ینوع حکمران  نیا  یسازادهیدر پ   یطیمح  یهایدگ یچیدهنده پ نشان  ،ی رونیعامل ب  کیعنوان  فناورانه به

 .(Aneesh, 2020)در حال توسعه مطرح شده است  یکشورها ی دیچالش کل
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عنوان  به   یامنطقه  تالیجیو شکاف د  یارتباط  ی هارساختیزا، ضعف زمقاومت  یمتمرکز، فرهنگ سازمان   یساختار ادار  ،یانهیزم  طیبخش شرا  در

اجرا  یبسترها بر  ا  ییشناسا  تال یجید  یحکمران  یمؤثر  م  ها افتهی  ن یشدند.  ساختار  دهد ینشان  اصلاحات  بدون  فرهنگ  یکه    یحت  ، یو 

  ی و فرهنگ  ینهاد  راتییتغ  تیکه بر اهم  ینظر  یهادگاهیبا د  جهینت  نیمنجر به تحول شوند. ا  ییتنهابه  توانندینم  زین  هایاورفن  نیترشرفته یپ 

در برابر   یمقاومت سازمان  ن،ی. همچن(Farzaneh Kandari & Rouhani, 2020)راستا است  دارند، هم  دیتأک  تالیجیدر کنار تحول د

 ,.Shirooyehpour et al)شدن شناخته شده که در مطالعات مختلف به آن اشاره شده است    یتالیجید  ری در مس  یاز موانع اصل  یکی  ر،ییتغ

  هارساختیتوسعه ز  تیکه بر اهم  ییهاپژوهش  یهاافتهی با    ،یامنطقه   تالیجیو شکاف د   یارتباط  یهارساختیضعف ز  گر،ید  ی. از سو(2023

 . (Khosropour et al., 2024; Parvin et al., 2024)دارد  یمخواندارند، ه دیتأک  تالیجید یتحقق حکمران یبرا

و    یادار  ی ندهایفرآ  یهوشمندساز  ، یانسان  یروین  یتوانمندساز  کپارچه،ی  ی هاسامانه  ی پژوهش نشان داد که طراح  ج یبخش راهبردها، نتا  در

که بر ضرورت    یبا مطالعات   میطور مستقبه  ها افتهی  نیهستند. ا  تالیجید  یتحقق حکمران  یاقدامات برا  نیتر مهم  نفعان، یمشارکت ذ  تیتقو

  ی انسان  یروین  یتوانمندساز  ن،ی. همچن(Wouters et al., 2023)دارند، همسو است   دیتأک  ها ستم یس  یری پذخدمات و تعامل  یسازکپارچه ی

  ی . از سو (Hietala et al., 2023)قرار گرفته است    دیمختلف مورد تأک  یهادر پژوهش  تال،یجیتحول د  یدیکل  یاز محورها  یکیعنوان  به

شناخته   هانهیو کاهش هز  ییکارا  یارتقا  یاصل  یهااز مؤلفه   یکیعنوان  به  ن،ینو  یهای با استفاده از فناور  یادار  یندهایفرآ  یهوشمندساز  گر،ید

است   تقو  نی. در هم(Abu Bakar et al., 2020)شده  رو  نفعانیمشارکت ذ  تیراستا،  با  بر    یحکمران  نینو  یکردهایو شهروندان،  که 

 . (Distel & Lindgren, 2023; Sundberg & Holmström, 2024)دارد  یدارند، همخوان دیتأک یشهروندمحور

کاهش    ،یشهروند  تیرضا  شیافزا  ،یریگمیتصم   تیشفاف  یمنجر به ارتقا  تالیجید  یموفق حکمران  ینشان داد که اجرا  جینتا  امدها،یبخش پ   در

خدمات    تیفیبر بهبود ک  تالیجید  یمثبت حکمران  ریکه تأث  یی هاپژوهش  جی با نتا   ها افتهی   نی. اشودیم  ی و تحقق عدالت خدمات  ییاجرا  یهانهیهز

  یمشارکت شهروند  شیافزا  ن،ی. همچن(Lubis et al., 2024; Slathia et al., 2025) اند، همسو است  را نشان داده  یاعتماد عموم  شیاو افز

 ,.Mao et al)قرار گرفته است   دیمورد تأک  یکیاست که در مطالعات مرتبط با مشارکت الکترون  یمهم  یامدهایاز جمله پ   ،ییو بهبود پاسخگو

زمان به  توجه هم  ازمندین  امدهایپ   نیکه تحقق ا  دهندینشان م  زین  تالیجیبلوغ دولت د  یهاراستا، مطالعات مربوط به مدل  نیم. در ه(2024

 . (Waara, 2025)است  یابعاد مختلف حکمران

  انیاست که تحقق آن مستلزم تعامل م  دهیچیو پ   یچندبعد  دهی پد  کی  تالیجید  یکه حکمران  دهدیپژوهش نشان م  نیا  جینتا  ،یکل  طوربه

 ی او شبکه   ای پو  ستمیس  کیعنوان  را به  تال یجید  یکه حکمران  یی هادگاهیبا د  افتهی   نیاست. ا  یفناورانه و نهاد ،ی انسان  ، یعوامل مختلف ساختار

که بر ضرورت    یپژوهش حاضر با مطالعات  جینتا  ن،ی. همچن(Amaral, 2022; Norling et al., 2022)دارد    یهمخوان  کنند، یم   یمعرف

  ی هایژگ یراستا، توجه به و  نی. در ا(Fazli Khani et al., 2025)دارند، همسو است    د یهر کشور تأک  طیو متناسب با شرا  یبوم   یهاارائه مدل

 Alesan & Abbasi)ها مطرح شده است  مدل  نیا  تیدر موفق  یدیاز عوامل کل  یکیعنوان  کشورها، به  یاس یو س  یاجتماع  ،یخاص فرهنگ 

Sarmadi, 2025) . 

ا  در ارائه    نیمجموع،  با  ادب  یتلاش کرده است تا خلأها  تال،یجید  یمدل جامع حکمران  کی پژوهش  پر کرده و چارچوب  اتیموجود در   ی را 

  گذاران است یس  یبرا  یراهبرد  یعنوان ابزار به  تواندیمدل م  نیارائه دهد. ا  ی دولت  یهامفهوم در سازمان  نیا  یسازادهیدرک و پ   یبرا  کپارچهی

 . ردیمورد استفاده قرار گ یمشارکت عموم شیخدمات و افزا تیفیک یارتقا ،ی در جهت بهبود عملکرد سازمان رانیو مد 

از خبرگان اشاره کرد که ممکن است   یبه محدود بودن حجم نمونه و تمرکز بر تعداد محدود   توانیپژوهش م  نیا  یهاتیجمله محدود  از

  یرهای ها و تفسبه برداشت  یادیز  یبر مصاحبه، وابستگ  یو مبتن  یفیاستفاده از روش ک  ن،یمواجه سازد. همچن  تیرا با محدود  جینتا  یریپذمیتعم

فناورانه  یهاتیکشور، از جمله محدود  ی و نهاد  یطیخاص مح  طیشرا  ن،ی شود. علاوه بر ا  یریمنجر به سوگ  تواند یدارد که م   ندگانکنمشارکت
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شده، از  آزمون مدل ارائه  یگسترده برا  یکم   یهابه داده  یعدم دسترس  ت،ی گذاشته باشد. در نها  ریپژوهش تأث  جیممکن است بر نتا  ، یاسیو س

 . رودیمطالعه به شمار م نیا ی هاتیمحدود  گرید

  ردیمورد آزمون قرار گ  یآمار  یهال یو تحل  یکم  یهامطالعه با استفاده از روش  نیشده در امدل ارائه  نده،یآ   یهادر پژوهش  شودیم  شنهادیپ 

شکست   ای   تیعوامل موفق  ییبه شناسا  تواندیمختلف م  یکشورها  انیم  یاسهیانجام مطالعات مقا  ن،یشود. همچن  یآن بررس  یی ای تا اعتبار و پا

  یبه غنا  تواند یم   زیبزرگ ن  یهااز داده  یریگ( و بهرهیکم- یفی)ک  یبیترک  یهاکمک کند. استفاده از روش  تالیجید  یحکمران  یسازادهیپ در  

  گریاز د  تال،یجید  یدر توسعه حکمران  نی و بلاکچ  یمانند هوش مصنوع   نینو  یهاینقش فناور  یبررس  ن،یمنجر شود. علاوه بر ا  هاافتهی  شتریب

 است.  ندهیآ قاتیتحق یبرا یشنهادیپ   یهاحوزه 

داشته    یاژهیتوجه و  یکیخدمات الکترون  کپارچهی  ی هاسامانه  یسازادهیو پ   یبه طراح  یدولت  یهاسازمان  شودیم   شنهادیپ   ،یحوزه کاربرد  در

متخصص،   ی روهایکارکنان و جذب ن  تالیجید   یهادر توسعه مهارت  یگذارهی سرما  ن،یشود. همچن  یریجلوگ  یو ناهماهنگ   یکارباشند تا از دوباره

بازخورد   افتیدر  یبرا  تالیجید  یو استفاده از ابزارها  یمشارکت عموم  یبسترها  جادیکند. ا  فایا  تالیجیتحول د  تیدر موفق  ی نقش مهم  تواندیم

  یهارساخت یز  تیو تقو  تالیجید  یدر حوزه حکمران  داریو پا  کپارچهی  یهااستیس  نیتدو  ت،یاست. در نها  یاقدامات ضرور  گریاز د  زیشهروندان ن

 باشد.  یدولت  یهادر سازمان  کردیرو نیتحقق اهداف ا سازنهیزم تواندیم انه،فناور

 مشارکت نویسندگان

 در نگارش این مقاله تمامی نویسندگان نقش یکسانی ایفا کردند. 

 تعارض منافع 

 . وجود ندارد ی تضاد منافع گونهچیانجام مطالعه حاضر، ه در

 موازین اخلاقی

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

 ها شفافیت داده

 ها و مآخذ پژوهش حاضر در صورت درخواست از نویسنده مسئول و ضمن رعایت اصول کپی رایت ارسال خواهد شد. داده

 حامی مالی

 این پژوهش حامی مالی نداشته است.

Extended Abstract 

Introduction 

Digital governance has emerged as a transformative paradigm in response to the increasing complexity, 

interconnectivity, and dynamism of modern societies. Traditional governance models, characterized by 

hierarchical decision-making, limited transparency, and bureaucratic rigidity, have proven insufficient in 

addressing contemporary public sector challenges. In contrast, digital governance leverages information and 
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communication technologies to enhance transparency, accountability, efficiency, and citizen engagement, 

thereby redefining the relationship between governments and stakeholders (Amaral, 2022; Norling et al., 

2022). This shift reflects a broader transition from e-government to more integrated and participatory 

governance frameworks that emphasize value co-creation and data-driven decision-making (Lindgren & van 

Veenstra, 2018; Tavakkoli Rad & Sadat Miri, 2021). 

A central feature of digital governance is its emphasis on citizen-centricity and public participation. 

Contemporary research highlights that effective governance increasingly depends on the inclusion of citizens 

as active contributors to policy design, service delivery, and oversight processes (Distel & Lindgren, 2023). 

Empirical studies have demonstrated that e-participation enhances voice and accountability, thereby 

strengthening democratic legitimacy and trust in public institutions (Mao et al., 2024). Furthermore, the 

maturity of digital government models is closely linked to the extent of citizen inclusion, underscoring the 

importance of participatory mechanisms in achieving governance excellence (Waara, 2025). Alongside 

participation, service excellence has become a critical dimension of digital governance, emphasizing the 

delivery of high-quality, accessible, and user-oriented public services that meet evolving citizen expectations 

(Sundberg & Holmström, 2024). 

Despite its potential, the implementation of digital governance faces significant challenges. These include 

structural inefficiencies, lack of interoperability among systems, insufficient digital competencies among 

public sector employees, and policy fragmentation (Amiri, 2022; Hosseini Nasab et al., 2021). Additionally, 

contextual factors such as infrastructural disparities, organizational resistance to change, and socio-political 

constraints can hinder successful digital transformation (Bik Zadeh & Jalili Nejad, 2021; Shirooyehpour et 

al., 2023). In developing contexts, external pressures such as technological sanctions and limited access to 

advanced technologies further complicate the transition toward digital governance (Aneesh, 2020). Moreover, 

the lack of comprehensive and context-sensitive models tailored to specific institutional environments remains 

a notable gap in the literature (Thordsen & Bick, 2023). 

Recent studies have attempted to address these gaps by proposing frameworks that integrate technological, 

organizational, and societal dimensions. For instance, research on digital governance in public organizations 

highlights the importance of integrated systems, human resource development, and collaborative networks in 

achieving sustainable transformation (Hietala et al., 2023; Wouters et al., 2023). Similarly, studies on smart 

cities and digital transformation emphasize the role of infrastructure development and policy alignment in 

facilitating innovation and service delivery (Khosropour et al., 2024; Parvin et al., 2024). However, there 

remains a need for a holistic model that simultaneously considers causal, contextual, intervening, and strategic 

factors within a unified framework. 

In this context, the present study aims to design and develop a grounded theory-based model of digital 

governance with a focus on service excellence and public participation in government organizations. By 

addressing existing theoretical and practical gaps, this research contributes to a more comprehensive 

understanding of digital governance dynamics and provides a structured framework for policymakers and 

practitioners. 

Methods and Materials 

This study employed a qualitative research design using a grounded theory approach to explore and 

conceptualize the dimensions of digital governance. The research was applied in nature and aimed at 

developing a contextually grounded model based on empirical data. The study population consisted of experts 

and senior managers from leading governmental organizations involved in digital governance initiatives. A 

purposive sampling technique was used to select participants with relevant experience and expertise. A total 

of 14 participants were interviewed. 
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Data were collected through semi-structured interviews, allowing for in-depth exploration of participants’ 

perspectives. The interviews were conducted iteratively, and data collection continued until theoretical 

saturation was achieved. Each interview lasted between 30 and 50 minutes and was recorded and transcribed 

for analysis. 

Data analysis was carried out using ATLAS.TI software following the three stages of grounded theory coding: 

open coding, axial coding, and selective coding. During open coding, initial concepts were identified from the 

data. In axial coding, relationships among categories were established, and similar concepts were grouped into 

higher-order categories. Finally, selective coding was used to integrate these categories into a coherent 

theoretical model. To ensure the reliability of the coding process, inter-coder agreement was assessed using 

the Kappa coefficient. 

Findings 

The findings of the study revealed that digital governance can be conceptualized within five major categories: 

causal conditions, intervening conditions, contextual conditions, strategies, and consequences. 

Causal conditions included chronic public dissatisfaction, lack of information transparency, persistent 

structural corruption, and digital inequality. These factors were identified as primary drivers motivating the 

shift toward digital governance. Participants emphasized that inefficiencies in traditional administrative 

systems, limited access to public data, and unequal service distribution have eroded public trust and 

necessitated reform. 

Intervening conditions encompassed external and organizational factors influencing the implementation 

process. These included technological sanctions, inconsistent political support, limited human resource 

capacity, and policy misalignment. The findings indicated that these factors can either facilitate or hinder the 

effectiveness of digital governance initiatives depending on how they are managed. 

Contextual conditions referred to the structural and environmental factors shaping the implementation 

environment. These included centralized administrative structures, resistance-oriented organizational culture, 

weak communication infrastructure, and regional digital divides. The results highlighted that these conditions 

significantly impact the readiness and adaptability of organizations to digital transformation. 

Strategic actions identified in the model included the development of integrated digital systems, empowerment 

of human resources, digitalization and automation of administrative processes, and strengthening stakeholder 

participation. Participants emphasized the importance of interoperability, continuous training, and citizen 

engagement platforms in achieving effective governance. 

Finally, the consequences of implementing digital governance were categorized into improved decision-

making transparency, increased citizen satisfaction, reduced administrative costs, and enhanced service equity. 

These outcomes reflect the potential benefits of adopting a comprehensive digital governance model. 

Discussion and Conclusion 

The results of this study demonstrate that digital governance is a multidimensional phenomenon requiring a 

systemic and integrated approach. The identification of causal conditions such as public dissatisfaction and 

lack of transparency underscores the necessity of reforming traditional governance structures to restore public 

trust. These findings suggest that digital governance is not merely a technological shift but a response to deeper 

institutional challenges. 

The role of intervening conditions highlights the importance of external and internal factors in shaping the 

success of digital transformation initiatives. The influence of political stability, policy coherence, and human 

capital development indicates that governance reforms must be supported by consistent institutional 

frameworks and strategic investments in capacity building. 

Contextual conditions such as organizational culture and infrastructure further emphasize that digital 

transformation cannot be achieved without addressing underlying structural barriers. Resistance to change and 
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inadequate infrastructure can significantly limit the effectiveness of technological interventions, suggesting 

that policymakers must adopt a holistic approach that integrates cultural and organizational change. 

The strategic components identified in this study align with contemporary approaches to digital governance, 

which emphasize integration, innovation, and participation. The focus on integrated systems and stakeholder 

engagement reflects a shift toward collaborative and network-based governance models that prioritize 

inclusivity and efficiency. 

The consequences identified in the model demonstrate the potential of digital governance to enhance 

transparency, improve service quality, and promote equity. These outcomes highlight the transformative 

impact of digital governance when implemented effectively and supported by appropriate institutional 

mechanisms. 

In conclusion, this study provides a comprehensive model of digital governance that integrates multiple 

dimensions of transformation. The findings suggest that successful implementation requires coordinated 

efforts across technological, organizational, and societal domains. By addressing both enabling and 

constraining factors, the proposed model offers a practical framework for advancing digital governance and 

achieving sustainable improvements in public sector performance. 

References 

Abolmaali, F. S., Danesh Fard, K., & Pour Ezzat, A. A. (2020). Designing an administrative reform model with a 
digital governance approach. Management of Government Organizations, 8(3), 11-32.  

Abu Bakar, K. A., Ibrahim, R., & Yunus, Y. (2020). Digital government evolution and maturity models: A review. 
Open international journal of informatics, 8(2), 70-87.  

Alesan, B., & Abbasi Sarmadi, M. (2025). Digital citizenship in a borderless world: Demographic transformations 
and governance challenges in the digital age. Population Studies, e215578.  

Amaral, M. P. (2022). Digital Governance and Education. In Encyclopedia of Educational Innovation. 
https://doi.org/10.1007/978-981-13-2262-4_255-1  

Amiri, S. (2022). Conceptualizing a model of factors affecting the digital transformation of knowledge-based 
companies. Executive Management Quarterly, 14(27), 547-573.  

Aneesh, A. (2020). Global governance of artificial intelligence: A counterpoint. Politics and Governance, 8(4), 212-
221.  

Anthopoulos, L., Janssen, M., & Weerakkody, V. (2019). A Unified Smart City Model (USCM) for Smart City 
Conceptualization and Benchmarking. In Smart Cities and Smart Spaces: Concepts, Methodologies, Tools, and 
Applications (pp. 247-264).  

Aris, Hirtranusi, S., Supangkat, S. H., Kosala, S., & Ranti, B. (2019). The governance strategies to build smart city 
towards digital prosperity Bandung, Indonesia.   

Bik Zadeh, J., & Jalili Nejad, G. (2021). Pathology of digital governance in e-government. Elites of Science and 
Engineering, 6(6), 17-33.  

Distel, B., & Lindgren, I. (2023). A matter of perspective: Conceptualizing the role of citizens in e-government based 
on value positions. Government Information Quarterly, 40(4), 101837.  

Farzaneh Kandari, N., & Rouhani, S. (2020). Presenting a conceptual framework for judicial digital transformation 
toward digital governance. Public Management, 12(4), 695-722.  

Fazli Khani, P., Haj Alian, F., Moradi Haghighi, M., & Amir Miandaragh, M. (2025). Designing a digital governance 
model in Iranian governmental organizations: A case study of the Social Security Organization. Human Capital 
Empowerment Journal, 8(2), 127-137.  

Hietala, H., Päivärinta, T., Annanperä, E., Taskinen, P., & Liukkunen, K. (2023). Toward collective ambidexterity in 
public sector digital initiatives: A case of the Finnish water sector. Digital Government: Research and Practice, 
4(4), 1-23.  

Hosseini Nasab, S. M., Shami Zanjani, M., & Gholipour, A. (2021). Presenting a chief digital officer competency 
model as the governor of digital transformation in organizations. Information Processing and Management, 
36(3), 835-860.  

Joshi, P. R., & Islam, S. (2018). E-government maturity model for sustainable e-government services from the 
perspective of developing countries. Sustainability, 10(6), 1882.  

https://doi.org/10.1007/978-981-13-2262-4_255-1


 آموزش، تربیت و توسعه پایدار 

 

18 

Khodadadi, A., & Abbaspour, A. (2022). Modeling digital governance in virtual organizations in the public sector: A 
case study of the Social Security Insurance Organization. Iranian Journal of Political Sociology, 5(12), 3231-
3246.  

Khosropour, H., Eliasi, M., Ghazi Noori, S., & Taghva, M. (2024). Exploring governance patterns of digital 
transformation in the banking industry. Strategic Studies of public policy, 14(50), 32-64.  

Lindgren, I., & van Veenstra, A. F. (2018). Digital government transformation: A case illustrating public e-service 
development as part of public sector transformation Delft, The Netherlands.   

Lubis, S., Purnomo, E. P., & Lado, J. (2024). Electronic governance in advancing sustainable development goals 
through systematic literature review. Discover Global Society, 2, 77.  

Mao, Z., Zhang, W., Zou, Q., & Deng, W. (2024). The effects of e-participation on voice and accountability: Are 
there differences between countries? Information Technology for Development, 31(2), 473-498.  

Marvati, A. (2022). Presenting a model for achieving service excellence in role performance and organizational 
citizenship behavior in Imam Reza educational and therapeutic center using grounded theory    

Mazari, E. (2024). Designing a digital governance model for education: A research synthesis study. Educational 
Leadership Research, 8(31), 55-83.  

Molaei, A. (2021). Explaining the foundations and strategies of the smart city with a sustainability approach in crisis 
management. Knowledge of Prevention and Crisis Management Quarterly, 11(3), 255-273.  

Norling, K., Lindroth, T., Magnusson, T., & Torell, J. (2022). Digital decoupling: A population study of digital 
transformation strategies in Swedish municipalities Virtual Event, Republic of Korea.   

Parvin, B., Shayan, A., Pour Ebrahimi, A., & Radfar, R. (2024). Foresight of digital governance toward smart 
urbanization with a sustainability approach at the level of the country's metropolises. Information Processing 
and Management Research, 40(1), 93-124.  

Shirooyehpour, S., Mortazavi, M., & Bayat, R. (2023). Presenting a model of factors affecting the future development 
of sustainable smart cities with an emphasis on optimal energy management. Urban Economics and Planning 
Quarterly, 16, 118-130.  

Slathia, P., Bhasin, J., & Mustaq, S. (2025). Digital-governance and e-service delivery mechanism for sustainable 
development goals: A systematic review. Journal of Lifestyle and SDGs Review, 5(6), e07087.  

Sundberg, L., & Holmström, L. (2024). Citizen-centricity in digital government research: A literature review and 
integrative framework. Information Polity, 29, 55-72.  

Tavakkoli Rad, R., & Sadat Miri, H. (2021). Governance transformation: From e-government to digital governance. 
Scientific Quarterly of Transcendent Governance, 2(3), 115-162.  

Thordsen, T., & Bick, M. (2023). A decade of digital maturity models: Much ado about nothing? Information Systems 
and e-Business Management, 21(4), 947-976.  

Waara, Å. (2025). Examining digital government maturity models: Evaluating the inclusion of citizens. Administrative 
Sciences, 15(3), 73.  

Wouters, S., Janssen, M., Lember, V., & Crompvoets, J. (2023). Strategies to advance the dream of integrated 
digital public service delivery in inter-organizational collaboration networks. Government Information Quarterly, 
40(1), 101779.  

 


