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 مقدمه.1

و شديد فناوري اطلاعات كه از سال و همچنان ادامـه توسعه پرشتاب ها پيش آغاز شده است
در ايـن . (Webster 1995)دارد منجر به كاربرد وسيع آن در ابعاد گونـاگون جامعـه گرديـده اسـت 

پد ميان، اينترنت چنان انقلابي در دنياي رايانه و ارتباطات يد آورده كه تاكنون سابقه نداشته است ها
(Leiner et al. 2000) . وب حيات خود را سال آغاز كرد، بـا چنـان سـرعتي 1989هر چند كه نظام
و (Veen 2001)، كـاربرد آن از ديگـر اشـكال اينترنـت فزونـي گرفـت 1994توسعه يافت كه سال 

چنـين رشـدي در . (Palmer 2002)بينـي شـده اسـت برابـر نيـز بـراي آن پـيش20رشدي با ضريب
و ارتباطات باعث شده است كـه آن را بـه عامـل پر  و فناوري اطلاعات قـدرت تغييـرات اقتصـادي

يكي از ابعاد تحـت تـأثير ايـن . (Winter and Taylor 2001)اجتماعي در تمامي ابعاد آن بدل سازد 
به فناوري، و ارتباطات نيز . اند طور عميق، در هم تافته دولت است كه با فناوري اطلاعات

و مديريت و پردازش اطلاعات تشكي فرايندهاي اصلي در دولت ميآن را ارتباطات دهنـد،ل
عصر بنابراين اين فناوري به ها را نيز تحت تأثير قـرار اطلاعات، قلب دولت عنوان فناوري مسلط در

در علاوه، اين فنـاوري قابليـتبه. (Loader 1997)دهد مي هـاي سـاختن راه دگرگـون هـاي فراوانـي
و حتـي ماهيـت خـود هاي آن، شيوه انجـام ايـن فعاليـت سازماندهي دولت، فعاليت  كـار دارد هـا،

(Andersen and Henriksen 2006) .به همين دليل، اين فناوري در سازمانبه صـورت هاي دولتي نيز
به گسترده به ايجاد تقاضـاي توسعه سريع اين فناوري در يك سطح، منجر. كار گرفته شده است اي

و نياز به دسترسي موقعبه ارائه  و خدمات شده است و ساعت شبانه24اطلاعات و7روز روز هفتـه
مي روز سال 365 و در سطحي بالاتر، به شهروندان اين امكان را دهـد را در جامعه شكل داده است

.(Information Society Commission 2003)خـود را مـديريت كننـد هـاي خـدمات تـا تـراكنش 
ر و يعقـوبي(ا در بخـش دولتـي بـه اثبـات برسـاند اين فناوري توانسته است كارامدي خود فقيهـي

به هستند كه چندي است، از دولتو كاربردهاي آن چنان) 1383 عنوان ابتكار عملي الكترونيكي،
و پايـه جديد براي دسترسي شهروندان به خدمات عمومي از طريق رسـانه  ريـزي هـاي الكترونيـك

و شــهروندان ســخن  و يعقــوبي(آيــد ميــان مــي بــه دوبــاره روابــط مــديريت دولتــي ؛ 1382الــواني
و هادي ملك  ). Relyea 2002؛ 1383زاده محمدي

هـا هسـتند، زيـرا نقـش سايت بدون شك، مهمترين بستر براي توسعه دولت الكترونيكي، وب
و  مي رابط بين دولت و اطلاعات مـي داده.كنند شهروندان را ايفا وب ها هـا سـايت تواننـد از طريـق

ن به و به كاربران راحتي به اشتراك هـاي هـدف، هاي غيرانتفاعي، گروه وكارها، سازمان كسب(هاده
مي علاوه بر اين، برخي از فناوري. منتقل شوند) يا عموم مردم از هاي وب به دولت امكان دهد كـه

و ايده طريق تبادل پيام گيـري افـزايش ها با افراد، مشاركت عمومي آنان را در فرايندهاي تصميم ها
هـا در مراحـل مختلـف تكـوين دولـت الكترونيكـي كاركردهـاي سـايتوب. (Moon 2002)دهـد 
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و. گوناگوني دارند و تـأمين ارتبـاط ميـان دولـت اين كاركرد در وهله اول، ارائه اطلاعات دولتـي
و مراحـل تكـوين آن، رو، در اين مقاله ابتدا با تعريف دولت الكترونيك از اين. مخاطبان آن است ي

و سپس، اطلاعات و مخاطبان آن بررسي و ارتباط بين دولت و ارائه اطلاعات دولتي جايگاه اشاعه
وب دستگاهو ارتباطات پايه سي نوشتارهاي هاي دولتي ارائه شوند، با برر اي كه بايد از طريق پايگاه
.دگرد موجود تبيين مي

 دولت الكترونيكي.2

بهدولت الكترونيكي وب به استفاده از فناوري، اشـاره دارد كـه1مبناي اينترنـت ويژه كاربردهاي

و صاحبان كسب و بـه دسترسي شهروندان و خـدمات دولتـي و كاركنـان را بـه اطلاعـات طـور وكـار

و خدمات را به آنان بهبود مي ا . (McClure 2001)دهـد متقابل، ارائه اين اطلاعات لكترونيكـي دولـت

مي هاي دولتي از فناوري كه با استفاده سازمان گيرد، توانايي تحـول در ارتبـاط بـا هاي اطلاعاتي شكل

و كسب و بدنه دولـت شهروندان و اثربخشـي (.World Bank n.d)را دارد2وكارها و از نظـر كـارآيي

مي سيستم و چگونگي ارائه خدمات، تغييرات شگرفي ايجاد در هاي دولتي كند كه رضايت مردمي را

بـه عبـارت ديگـر، كـاربرد ايـن فنـاوري در ). 1386سـرداري(دنبـال خواهـد داشـت سطح وسيعي به

شد هاي دولتي تا حد زيادي موجب سازمان و نامداري(بازآفريني آنها خواهد ).1384مقيمي

عنـوان بـه. انـد گذاري شـده هاي متفاوتي نام گونه دولت الكترونيكي داراي ابعادي است كه به

به"نمونه، سيكس اين ابعاد را به  و"دموكراسي الكترونيكي"،"صورت الكترونيكي ارائه خدمات ،

مك. (2001 6)دكن تقسيم مي3"داري الكترونيكي حكومت" كلور به انواع گوناگون از سوي ديگر

مي برنامه چ وي اين برنامـه. اند كند كه تاكنون اجرا شده هاي دولت الكترونيكي اشاره هـار هـا را در

و دولت با كسب مي گروه دولت با شهروندان، دولت با كاركنان، دولت با دولت، كند وكار تقسيم

(McClure 2001) .ا و پنهيم نيز با مطالعه تعداد زيادي از مطالعات انجـام شـده در ايـن زمينـه،وموير

عبارتنـد از توسـعه كـاربرد فنـاوري كننـد كـه دولت الكترونيكي را به سه حوزه اصلي تقسـيم مـي 

و بـرهم  و ارائه اطلاعات الكترونيكي از طرف دولت به شهروندان كـنش اطلاعات در درون دولت

و شهروندان  گو گذاري با وجود نام. (Muir and Oppenheim 2002)دولت ناگون بـراي ابعـاد هاي

و خـدمات دولـت بـه  صـورت مسـاوي بـراي تمـامي دولت الكترونيكي، دسترسي بهتر به اطلاعات

مي شهروندان، مهمترين انگيزه ايجاد دولت الكترونيكي به  . (Lips 2001)آيد حساب

�ها در دولت الكترونيكي سايتوب.3

و توسـعه دولـت الكترونيكـي نشـان مـي بررسي مدل دهـد كـه دولـت هاي گونـاگون ايجـاد

 
1. internet web-based applications                   2. arms of government                 3. e-governance 
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 Layne and)آيـد وجود مـي است كه با گذار از مراحلي تدريجي به1اي تكاملي الكترونيكي پديده

Lee 2001) به مي طور معمول، از يك مدل مرحلهو بر همين اسـاس، . (Huang 2006)كند اي پيروي
كها اي گوناگوني براي گذار از دولت سنتي به دولت الكترونيكي ارائه شده هاي چند مرحله مدل ند

هـاي دهـد كـه هـر چنـد نـام هـا نشـان مـي بررسي اين مـدل. گيرند از سه تا شش مرحله را دربر مي
انتشـار/ گوناگوني براي مراحل اوليه دولـت الكترونيكـي بيـان شـده اسـت، تمـامي آنهـا بـا اشـاعه 

سـوي دولـت بـه بيـان ديگـر، دربـاره مراحـل آغـازين گـذار بـه. شـوند اطلاعات دولتي آغـاز مـي 
هـاي، تعدادي از مدل1جدول. رونيكي، در ميان صاحبنظران اين حوزه، اتفاق نظر وجود داردالكت

مي مرحله و مراحل آغازين آنها را نشان .دهد اي تكامل دولت الكترونيكي

 هاي تكامل دولت الكترونيكي مدل.1جدول

 مدل
تعداد
 مراحل

 منبع مراحل آغازين/ مرحله

 سه مرحله بانك جهاني
انتشار اطلاعات(2انتشار

)هاي دولتي سايت از طريق وب
World Bank n.d. 

 سه مرحله اكسنچور
و ارائه(انتشار حضور پايه دولت در اينترنت

)هاي دولتي اطلاعات پايه سازمان
Accenture 2001 

و لي  لاين
چهار

 مرحله

ارائه اطلاعات دولت در(3سازيفهرست

)هاي دولتي سايت وب
Layne and Lee 2001 

 هانگ
چهار

 مرحله

در(انتشار اطلاعات ارائه اطلاعات دولت

)هاي دولتي تنها براي بازبيني سايت وب

 ارتباطات دوسويه
Huang 2006 

و داو  تيچر
چهار

 مرحله

و(4حضور ارائه اطلاعات

وب فرم )هاي دولتي سايت هاي دولتي در
Teicher and Dow 

2002 

و اوپنه پنج مرحلهيممويير
ارائه اطلاعات(آغاز حضور در وب

)هاي دولتي سايت ايستا در وب
Muir and Oppenheim 

2002 

پنج مرحله سازمان ملل

5پديداري در وب

و پايه( )بازنمايي اطلاعات محدود

 ارائه(6يافته حضور گسترش

هاي سايت اطلاعات دولتي بيشتر در وب

)دولتي با قابليت جستجو

United Nations 2005 

←

1. evolutionary phenomenon              2. publish                              3. cataloguing 
4. presence                                     5. emerging Web presence              6. enhanced presence 
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�هاي تكامل دولت الكترونيكي مدل.1جدول ادامة

 مدل
تعداد
 مراحل

 منبع مراحل آغازين/ مرحله

و بلنگر  پنج مرحله هيلر
انتشار اطلاعات از طريق(اطلاعات

)هاي دولتيسايتوب
Hiller and Belanger 

2001 

 اشاعه اطلاعات/ انتشارشش مرحله دلويت
Deloitte Consulting 

and Deloitte & 
Touche 2000

شش مرحله وسكات

و ايجاد سيستم پست الكترونيكي

 شبكه داخلي

و  امكان دسترسي عمومي

 سازماني به اطلاعات درون

امكان ارتباطات دوسويه

Wescott 2001 

وب بر اين اساس، شكل هـاي دولتـي، سـايت بـراي سـازمان گيري دولت الكترونيكي با ايجاد
و همچنين تأمين امكان ارتباط از اين طريـق آغـاز مـي  شـود ارائه اطلاعات پايه مورد نياز كاربران،

(Irani, Al-Sebie, and Elliman 2006) . هـاي وب بـراي ايـن بـا ايـن وجـود، اگـر سـاخت پايگـاه
به سازمان و ا ها بدون هماهنگي با يكديگر ين خطر وجود دارد كه در صورت مستقل صورت گيرد

و ناموزون مجموعه، طول زمان وب اي نامتقارن كه مشكلات ناشـي ايجاد شودهاي دولتي سايت از
كه. از آن قابل حل نباشد نـام گرفتـه، يكـي از دلايلـي1"سازي هاي خودكار جزيره"چنين چالشي

ت وري دولت فدرال آمريكا شده اسـ است كه با وجود كاربرد فناوري اطلاعات، مانع افزايش بهره
(Office of Management and Budget 2002) .اي شـناختي بـه رويكـرد بـوم"ن گذشته، بر اساس از

طور از رفتار مبتني است، در مواقع مشابه، به3بندي راسموسن كه بر طبقه2"هاي كاربر طراحي رابط
و مبتني بر مهارت تقريبي، رفتاري به مي صورت خودكار هاي رو، اگر پايگاه از اين. گيرد ها صورت

بهوب سازمان و عـادي نسـبت هاي دولتي از الگوي مشـابهي پيـروي كننـد، كـار بـا آنهـا تكـراري
مي مي و كاربران  بـه ايـن ترتيـب،. توانند بـا كمتـرين درگيـري فكـري از آنهـا اسـتفاده كننـد شود

شد ارتباط شهروندان با سازمان عبـارت ديگـر، بـه . (Proctor 2002)هاي متعدد دولتي آسان خواهد
به سايت طراحي صحيح وب سزايي در پـذيرش دولـت الكترونيكـي در ميـان كـاربران دارد ها رشد

(Kumar et al. 2007) . 

وب.4 �هاي دولتي سايت سازمان اهميت محتوا در

وب كاربران انتظار دارند قالب پايه هاي دولتي بيابنـد كـه هاي دستگاه سايت اي از محتوا را در

 
1. islands of automation               2. ecological interface design approach               3. J. Rasmussen 
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وب به آنها كمك مي و شماي يكساني از صـفحات و درك ظاهر هـاي سـايت كند تجربه مشترك

وب. دولتي داشته باشند هاي سايت بدين ترتيب، كاربران نيازي نخواهند داشت كه در هر بازديد از

و نحوه اسـتفاده از هـر يـك از آنهـا را جداگانـه فراگيرنـد سازمان  هاي دولتي گوناگون، راهبري

(Office of the E-envoy 2002) .به وب، عنوان ساختاري مرتبط از اجزايي به نـام در طراحي پايگاه

به صفحه ، (Kleper 2001, 195)طور معمول، در قالب يك سلسـله مراتـب قـرار دارنـد هاي وب كه

در حقيقت، يكي از عوامل . (Lynch and Horton 2002)مهمترين قدم، سازماندهي اطلاعات است

و كيفيت اين محتـوا بـا موفقيـت پايگـاه، ارتبـاط فقيت پايگاهعمده مو ، محتواي آنهاست وب هاي

 . (Kentie 2002; Palmer 2002)دارد زيادي

و قابليت محتواي وب وب سايت شامل اطلاعات و خدماتي اسـت كـه از طريـق سـايت ارائـه ها

و محتـوا را مهمتـرين مطالعات بسياري بر اهميت چنين محتوايي در وب تأكيـد مـي. شود مي كننـد

وب  و مهمتـرين عامـل موفقيـت  ;Gehrke and Turban 1999)داننـد هـا مـي سـايت موضـوع وب

Huizingh 2000; U.S. Department of Health and Human Service 2006) . اهميـت محتـواي

به سايت اطلاعاتي وب و همكارانش دريافتند كـه هاي دولتي در حدي است كه عنوان نمونه، كومر

ا  وب در كشــور كانــادا، بيشــتر شــهروندان ز بــا وجــود امكــان دريافــت خــدمات دولتــي از طريــق

مطالعـه . (Kumar et al. 2007)كننـد هـاي دولتـي بـراي دريافـت اطلاعـات اسـتفاده مـي سايت وب

و  مياسكينفلدر از هـا نقـش پاپـه سـايت وب1دهد كه اطلاعات متنـي ميلر نيز نشان اي در پشـتيباني

ـ دولت ايفا مـي  اهميـت محتـواي . (Eschenfelder and Miller 2007)كنـد روابط مختلف شهروند

به سايت وب پذيري عنوان نمونه، يكي از استانداردهاي اصلي ساختار دسترس ها سبب شده است كه

از (Koga 2003)ها در ژاپن را استاندارد محتوا تشكيل دهد سايت وب در10و يكـي اشـتباه اصـلي

مح سايت طراحي وب .(Nielsen 2005)توا قلمداد شود، نامناسب بودن

و ارتباطات پاي.5 وباطلاعات  هاي دولتي سايت سازمانه در

و ارتباطي وب و تنوع اقلام اطلاعاتي در سايت سازمان حجم هاي دولتي سبب شده است كـه

ــود  ــال ش ــاگوني دنب ــاي گون ــا رويكرده ــين آنه ــراي. تعي ــتانداردهايي را ب ــورها، اس ــي كش برخ

محت هاي دولتي در كشور خود تدوين كرده سايت وب وباند كه تمركز آنها بيشتر بر و واي سـايت

وب. نحوه بازنمايي آن است و تعيـين سايت سازمان بعضي از پژوهشگران نيز، با تحليل هاي دولتـي

و مشخصــه  و ضــعف آنهــا، عناصــر اطلاعــاتي ــراي بهبــود آنهــا نقــاط قــوت  هــاي مــورد نيــاز را ب

. اند توصيه كرده

1. text information  
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وب يكي از استانداردهاي پيـاده ي جنـوبي بـا عنـوان سـايت، از سـوي دولـت اسـتراليا سـازي

و ارتبـاطي استانداردهاي دولت در فناوري" وب: هاي اطلاعاتي هـاي دولتـي سـايت اسـتانداردهاي

هاي اين استانداردها، بـه يكي از مهمترين بخش. منتشر شده است 2005در سال"استرالياي جنوبي

مي محتواي وب وب سايت اشاره و اقـلام ضـروري را بـراي دولتـي بيـان هـاي سـايت سـازمان كنـد

و سـازماني گروهگزارش . (Government of South Australia 2005)كند مي 1خدمات اطلاعـاتي

و توسعه وب اي از نكات پيشنهادي هاي دولتي در اين كشور، مجموعه سايت استراليا، براي ساخت

و نگهداري وب ايـن گـزارش،. گيـرد هاي دولتي را در بر مـي سايتو مسائل لازم در فرايند توسعه

و مديريت وب وبسا سايت براي همسان بيشتر شامل رهنمودهاي طراحي هاست، بـا ايـن سايت زي

وب حال، به  Department)هاي دولتي اشاره كرده اسـت سايت طور ضمني به برخي اقلام لازم در

of Corporate and Information Services  (DCIS) 2001) . 

و توصـيه 2006دولت نيوزيلند نيـز سـال وب، گزارشـي از اسـتانداردها سـايت هـاي طراحـي

وب. هاي پيشين تدوين كرد هاي دولتي را بر اساس نسخه دستگاه سايت بايد بر اين اساس، محتواي

و شفاف باش و نگارشـي مناسـب داشـته معتبر، روزآمد، مختصر، د، همچنين دسترسي به آن آسـان

وب. باشد اين. سايت بايد پاسخگوي نياز تعداد زيادي از مخاطبان خود باشد علاوه بر اين، محتواي

وب گزارش به نيازمندي مي هاي محتواي مي سايت و بيان وب كند كه نيازمندي پردازد ها سايت هاي

وب وابسته است وب.به نوع پايگاه 2هاي منفـرد هاي سازمان سايت از اين رو، تمركز اين بخش، بر

اين صفحات بـه كـاربر اعـلان. هاي مهمي دارند بر اساس اين گزارش، صفحات اصلي نقش. است

ميمي  و چگونه . تواند بين صـفحات حركـت كنـد كنند كه در كجا قرار دارد، براي چه اينجاست،

و نشان و پيوندهاي راهبري...) لوگو، آرم،(صفحات اصلي بايد شامل نام و هدف سازمان 3سازمان

وب به بخش .(New Zealand Government 2006)سايت باشد هاي مختلف

هـاي دولـت بـا يـت نيـز، بـا نگـاه افـزايش شـفافيت فعال4شوراي مديران ارشد اطلاعاتي ژاپن

و ارتباطات، دستور بهره و رهنمودهـايي را بـراي وزارتخانـه كارگيري از فناوري اطلاعات هـاي هـا

ارائـه شـده اسـت، محتـواي مـورد نيـاز 2004كـه سـال كارايـن دسـتور. ژاپن تدوين كـرده اسـت 

مي هاي وزراتخانه سايت وب و نحوه بازنمايي آنها را بيان اولين نسخه . (CIO Council 2004)كند ها

ادا"با عنوان 2001، سال كاراين دستور از سـوي5"ريطرح پايه براي اشاعه الكترونيكي اطلاعات

و ارتباطات .(Koga 2003)دولت ژاپن تدوين شده بود6وزارت كشور

1. Department of Corporate and Information Services (DCIS)                  2. single-agency 
3. navigation links                               4. Chief Information Officer Council (CIO Council) 
5. basic plan for electronic provision of administrative information 
6. Ministry of Internal Affairs and Communications 
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و2براي مبادله اطلاعات كتابشناختي211كتابخانه كنگره آمريكا استانداردي را به نام مارك

سـالوز شـده سال پيش آغا30اين پژوهش كه از حدود. تدوين كرده است3نيز اطلاعات جامعه

يو 1980 در"21مـارك"به 1990و در سال4مارك.اس. به تغييـر نـام داده اسـت، رهنمودهـايي

و مراجعـه بـه. ارائه اطلاعات مختلف از سازمان دارد اين پژوهش، ارائه جزئيـات اطلاعـات تمـاس

وب سازمان  . (Library of Congress 2005)هاي دولتي برشمرده است سايت ها را در

اي از چهـار اسـتاندارد را بـراي داري كانادا وابسته به دولت كانادا نيز مجموعـه شوراي خزانه

و ويـرايش 2001سال5ويرايش اول اين سند. هاي دولتي خود تدوين كرده است سايت توسعه وب

و. تدوين شده است 2007دوم آن سال اين سند، مجموعـه بسـيار كـاملي از اسـتانداردهاي محتـوا

ايــن اســتاندارد،. اســت"اســتاندارد قالــب مشــترك صــفحات"از جملــه طراحــي در چهــار بخــش

وب نيازمندي و بازنمـايي آنهـا را بيـان مـي هاي صفحات مختلف و نيـز نحـوه نمـايش كنـد سـايت

(Treasury Board of Canada Secretariat 2007).

از اي ـ انوي وابسته بـه دولـت انگلـيس، در گـزارش خـود رويكـردي همگـرا را در اسـتفاده

وب دستگاه پايگاه و در نهايت ارائه خـدمات بـه هاي كـار بـرده هاي دولتي براي دريافت اطلاعات

وب، شـكلي قابـل هاي دولتي بايد بـه بر اين اساس، اطلاعات تمام سازمان. است دسـترس بـر روي

.(.Office of the e-Envoy n.d)شند موجود با

در عـالي اطـلاع كميسيون تخصصـي اتوماسـيون نظـام اداري وابسـته بـه شـوراي رسـاني نيـز

و سازمان اي تمامي وزارتخانه بخشنامه و مؤسسه ها خصوصـيي دولتي را ملزم به درج اقلام بـهها ها

وب بر اساس اين بخشنامه، دست. هاي دولتي كرده است سايت در وب سايت كم اطلاعات عمومي

به). 1381رساني شوراي عالي اطلاع(بايد به زبان انگليسي نيز ارائه شود  منظور ايجاد اين كميسيون،

و حصول هماهنگي در محتواي پورتال و عنـاوين اطمينان از كيفيت آنهـا، سرفصـل هاي استاني هـا

و ويژگي اطلاعات پورتال و حداقل ضوابط افزاري آنها را نيـز تصـويب نمـوده هاي نرم هاي استاني

كه9اين عناوين شامل. است به7بخش هستند هـاي اسـتاني طور خـاص، ويـژه پرتـال بخش از آن

وب  ــامي ــاز تم ــورد ني و دو بخــش آن م ــت ــايت اس د س ــاي ــز هســت ه ــي ني ــالي(ولت ــوراي ع  ش

.)1383رساني اطلاع

. انـد هاي دولتـي پرداختـه هاي سازمان سايت شماري از پژوهشگران نيز به بررسي محتواي وب

وو همكـاران لاپرتي ميـزان پاسـخگويي دولـت بـه تقاضـاي شـهروندان بـراي دريافـت اطلاعـات

ــد خــدمات را بررســي كــرده  ــر اســاس. ان ــژوهش، ب ــن پ ــابي مشخصــه سيســتم"اي  هــاي هــاي ارزي

1. MARC 21             2. bibliographic information                                3. community information 
4. USMARK            5. Common Look and Feel (CLF) 
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و اقلامي را بيان كرده سايت ميزان پاسخگويي وب1"سايت وب اسـت كـه در ارزيـابي ها را بررسي

وسـت در . (La Porte, Demchak, and De Jong 2002)انـددهپاسـخگويي دولـت مهـم تلقـي ش ـ

وب  هـا، بـر اسـاس سـايت ششمين گزارش دولت الكترونيكي، ارزيابي خود را از اطلاعـات بـرخط

ا وبوجود ها، مدارك منتشر شده سازمان، وجود سايت قلام اطلاعات تماس سازمان، پيوند به ساير

و حريم خصوصي قرار داده است پايگاه  و مسائل امنيت يكي از ابعاد اين ارزيابي، دسترسـي. داده،

وب است از اين رو، نشـاني پسـت الكترونيكـي، قابليـت جسـتجو، قابليـت ارائـه. عمومي به پايگاه

هـاي سـايت، اتـاق وب3سـازي، قابليـت شخصـي2رات، روزآمدسازي پست الكترونيكي، پخشنظ

ــا ابزارهــاي قابــل حمــل شخصــي  و قابليــت دسترســي ب ــد مــورد بررســي قــرار گرفتــه4گفتگــو،  ان

(West 2000; West 2006).

بخش هانگ در پژوهشي، با بررسي پرتال از، چگـونگي بهـره5هاي ايالتي آمريكا هاي گيـري

و ويژگي يكي از ابعـاد. هاي دولت الكترونيكي را بررسي كرده است هاي پرتال دولت الكترونيكي

وب  ــويه ــاط دوس ــونگي ارتب ــي، چگ ــن بررس ــهروندان اســت اي ــا ش ــايت ب ــگ،. س ــن رو هان از اي

وب مشخصه مي هايي از و وضعيت آنها سايت را كه اين ارتباط را فراهم ها را در پرتال آورند تعيين

.(Huang 2006)بررسي كرده است

و پـژوهش مجموعه اقلامي را نشـان مـي2جدول هـاي پيشـين، بـراي دهـد كـه در مطالعـات

و كانالبه. اند هاي دولتي ارائه شده سايت دستگاه وب را طور خلاصه، اين اقلام، اطلاعات پايه هايي

مي ارتباط شهروندان با سازمان براي هـاي كنند كه به كمك آنها بتوانند از سـازمان هاي دولتي بيان

و خدماتي كه ارائه مي و كانال دولتي را كنند، آگاهي يابند و كاركنـان آن هاي ارتبـاط بـا سـازمان

مي. بشناسند د افزون بر اين، شهروندان و مدارك سازمان سترسي يابند توانند به بسياري از اطلاعات

و چگونگي استفاده از خدمات سازمان آگاهي پيدا كنند .و بر همين اساس، نسبت به حقوق خود

1. Website Attribute Evaluation Systems (WAES)                      2. broadcast 
3. personalization                                                                                4. personal digital assistant (PDA) 
5. U.S. counties 
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و پژوهش هاي سازمان سايتوبياقلام اطلاعات.2جدول  هاي پيشين هاي دولتي در مطالعات
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فرايندهاي انجام وظايف

 سازماني
�

��هاي تابعهسازمان

������� سازمانينمودار

و رويه مشي خط و ها ها

هاي استخدامفرصت
���

عناوين خدمات قابل ارائه

و ديگر سازمان به مردم

 نهادها

�

و مقرراتي كه قوانين

سازمان در چارچوب آنها

 كند فعاليت مي

������

سازمانيمدارك/ اسناد

�����هاي سازمانگزارش

��هاي جامع سازمان برنامه

���انتشارات سازمان

��اسناد مشورتي سازمان

��هاي مالي سالانه گزارش
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��اطلاعات آماري سازمان

و مشي خط و رهنمودها ها

ديگر مدارك مورد

گيري استفاده در تصميم

كه دسترسي به آنها براي 

 عموم مناسب است

��

اعلانات عمومي سازمان

�� هاي عمومي اعلاميه

و توصيهيه اخطار هاي ها

 سازمان
��

شامل(هاي سازمان تازه

اخبار سازمان، آخرين 

هاي ها، ابتكارعمل سخنراني

و  ...)جديد،

������

/ آگهي رسمي/ اطلاعيه

اي رسانه
�����

ادامة
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و پژوهش هاي سازمان سايتوبياقلام اطلاعات.2جدول  هاي پيشين هاي دولتي در مطالعات
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خبرنامه سازماني با قابليت

 اشتراك
����

تعامل با سازمان

������هاي عملياتي سازمانفرم

هاي راهنماي تكميل فرم

 عملياتي
��

رويه ارائه شكايت به

 سازمان
���

امكان ارسال شكايت به

صورت برخط سازمان به
��

صفحه بازخورد براي/ فرم

و پيشنهاد  ارسال نظر
�������

تماس با سازمان

������������ تلفن تماس با سازمان

�����������نشاني كامل سازمان

�������دورنگار سازمان

نشاني پست الكترونيكي

 سازمان
������������

ادامة
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به ساعت هاي مراجعه

 سازمان
�

هاي پاسخگويي از ساعت

 طريق تلفن
�

مسيرهاي دسترسي به

 سازمان
�

چگونگي دسترسي عمومي

به سازمان با وسايل نقليه 

 عمومي شهري
�

� نقشه موقعيت

�امكان پارك خودرو

و تسهيلات مراجعه

 معلولاندسترسي براي 
�

پست الكترونيكي مدير

 سايت ارشد وب
��

پست الكترونيكي

كاركنان درون سازمان
�

ادامة
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و پژوهش هاي سازمان سايتوبياقلام اطلاعات.2جدول  هاي پيشين هاي دولتي در مطالعات
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اطلاعات تماس كاركنان

)دفتر تلفن(سازمان 
�

فهرست راهنماي خدمات

و اطلاعات تماس  سازمان

 مربوط به آنها
�

و پست و تلفن نام

الكترونيكي كاركناني براي 

دريافت اطلاعات بيشتر از 

ها يا خدمات خاص مشي خط

���

و شماره تلفن / نام

دورنگار مديران ارشد

 سازمان

�

پست الكترونيكي مسئول

 سايت محتواي وب
�

مسئول پست الكترونيكي

سايت پشتيباني فني وب
�

پست الكترونيكي مدير

 ارشد سازمان
�

ادامة
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امكان ارتباط پيوسته

شهروندان با مدير 

 سايت وب

�

نشاني مسئول رسيدگي به

 ها در سازمان شكايت
�

اقلام عمومي

آمدگويي عبارت خوش

 سايت به وب
�

�سايتهدف وب

سايت پرتال پيوند به وب

دولت الكترونيكي كشور
�����

تاريخ آخرين

 روزآمدسازي
�������

������������قابليت جستجو

������ سايت راهنماي وب

������هاي متداولپرسش

����������بيانيه حريم خصوصي

ادامة
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��بيانيه امنيت

بيانيه رعايت حقوق

 پديدآورندگان
������

بيانيه سلب مسئوليت

 محتوا
�����

� پذيري دسترسبيانيه

������� سايت نقشه وب

���سايتنمايه محتواي وب

هاي سايت پيوند به وب

 مرتبط
�����

�مرتبط هاي نشاني سازمان

سازي قابليت شخصي

 سايت وب
�

هاي اتاق/ هاي بحث گروه

 گفتگو
�����

سايت امكان ارزيابي وب

 از سوي كاربران
�

ادامة
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آمار بازديدكنندگان

 سايت وب
��

و ساعت در نمايش تاريخ

 هر لحظه
�

امكان نظرسنجي درباره

 موارد مختلف
�

و امكان دريافت شكايت

 پاسخگويي به آن
�

� امكان چاپ صفحات

و نتيجه.6  گيري خلاصه

ويژه اينترنـت، كـه بـا نـام دولـت الكترونيكـي شـناخته كاربرد فناوري اطلاعات در دولت، به
 هـا، اين فعاليت هاي آن، شيوه انجام هاي سازماندهي دولت، فعاليت شود باعث شده است كه راه مي

از.و حتي ماهيت خود كار دگرگون شوند چنين كاربردي از فناوري اطلاعات در دولت بـا گـذار
مي مراحلي تدريجي به و به عبارت ديگر، دولـت الكترونيكـي پديـده. آيد وجود اي تكـاملي اسـت

مي طور معمول، از يك مدل مرحله به اي مرحلـه هـاي چنـد بـر همـين اسـاس، مـدل. كند اي پيروي
را دولت الكترونيكي ارائه شده گوناگوني براي گذار از دولت سنتي به اند كه از سه تا شش مرحلـه

ادامة
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مي بررسي اين مدل. گيرند دربر مي هاي گوناگوني براي مراحـل اوليـه دهد كه هر چند، نام ها نشان
بـه. شـوند آغـاز مـي دولت الكترونيكي بيان شده است، اما تمامي آنها بـا اشـاعه اطلاعـات دولتـي 

وب اين ها هستند كه نقش سايت منظور، بدون شك، مهمترين بستر براي توسعه دولت الكترونيكي،
و  مي رابط بين دولت و اطلاعات مـي داده.كنند شهروندان را ايفا وب ها هـا سـايت تواننـد از طريـق

و به كـاربران به هـاي غيرانتفـاعي، گـروه هـاي وكارهـا، سـازمان كسـب(راحتي به اشتراك گذاشته
مي افزون بر اين، برخي از فناوري. منتقل شوند) هدف، يا عموم مردم وب به دولت امكان دده هاي

و ايده كه از طريق تبادل پيام گيـري ها با افراد، مشاركت عمـومي آنـان را در فراينـدهاي تصـميم ها
. افزايش دهند

اي بر اين اساس، شكل وبگيري دولت الكترونيكي با و سايت براي سـازمان جاد هـاي دولتـي
و همچنين تأمين امكان ارتباط از اين طريق آغاز مي بـا. شـود ارائه اطلاعات پايه مورد نياز كاربران

ها بايد با هماهنگي با يكديگر صورت گيرد تـا هاي وب براي اين سازمان اين وجود، ساخت پايگاه
و ناموزو مجموعه،در طول زمان وباي نامتقارن بـدين ترتيـب،. ايجاد نشودهاي دولتي سايتن از

به هاي وب سازمان اگر پايگاه نسبت مشابهي پيروي كنند، كار با آنها تكراري هاي دولتي از الگوي
ميو عادي مي و كاربران به اين ترتيب،. توانند با كمترين درگيري فكري از آنها استفاده كنند شود

وب، در طراحـي پايگـاه. اي متعـدد دولتـي آسـان خواهـد شـدهـ ارتباط شهروندان با سازمان هـاي
و نخستين گام، طراحي محتواي آنهاست . مهمترين
و ارتباطي وب و تنوع اقلام اطلاعاتي هم سايت سازمان حجم هاي دولتي سبب شده است كه

و پيشنهاد آنها اهت دولت و هم پژوهشگران به بررسي مـرور. مام كننـد ها به تعيين اين اقلام بپردازند
و نشـان آن؛ معرفـي نوشتارهاي اين موضوع نشان مي دهد كه اطلاعات عمومي سـازمان شـامل نـام

و مأموريـت  و مقرراتـي كـه سازمان شامل معرفي اجمالي، اهداف و نمـودار سـازماني؛ قـوانين هـا،
شـامل هاي سـازمان؛ اعلانـات عمـومي سـازمان كند؛ گزارش سازمان در چارچوب آنها فعاليت مي

و آگهي ها، اطلاعيه تازه و امكـان ارسـال ها؛ چگونگي تعامل با سازمان شامل فرم ها، هـاي عمليـاتي
و  و پسـت الكترونيكـي؛ و پيشنهاد؛ چگونگي تماس با سازمان شامل تلفـن، نشـاني، دورنگـار، نظر

ي همچنين اقلام عمـومي شـامل پيونـدهاي مهـم، تـاريخ روزآمدسـازي، قابليـت جسـتجو، راهنمـا 
وب سايت، پرسش وب و نقشه سـايت هاي متداول، بيانيه حريم خصوصي، بيانيه حقوق پديدآوران،

و ارتباطي وب به سايت از جمله مهمترين اقلام اطلاعاتي مي هاي دولتي .روند شمار

�فهرست منابع.7

و نورمحمد يعقوبي و دولت الكترونيك. 1382. الواني، سيدمهدي، .17-5):3(1 يريتفرهنگ مد. مديريت دولتي

تـاريخ 177146/1903بخشـنامه شـماره.1381. رساني، كميسيون تخصصي اتوماسـيون نظـام اداري شوراي عالي اطلاع

27/9/1381.
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.19-39:13 رهيافت. دولت الكترونيكي. 1386. سرداري، احمد

و نورمحمد يعقوبيفقيهي، ابوالحس .43-29):5(2 فرهنگ مديريت. انتخاب يا اجبار: الكترونيك دولت. 1383. ن،

و نوراالله نامداري و بازآفريني دولت.1384. مقيمي، سيدمحمد،  فرهنـگ مـديريت. بررسي ارتباط بين فناوري اطلاعات

3)2:(115-158.

و مجيد هادي ملك راهي نـو بـه سـوي: بازمهندسي دولت در قالب دولت الكترونيكي. 1383. زاده محمدي، حميدرضا،

و اجراي سياست و علوم سياسي.ها توليد . 154-65:145 مجله دانشكده حقوق

6, Perri. 2001. E-governance. Do digital aids make a difference in policy making? In Designing�e-
government, edited by J. E. J. Prince. The Netherlands: Kluwer Law International, 7-27. 

Accenture. 2001. E-government:�connecting�the�dots. Dublin: Accenture. 
www.accenture.com/xdoc/en/industries/governemtn/ 2001 (accessed 19/02/2007). 

Andersen, K. V., and H. Z. Henriksen. 2006. E-government maturity models: Extension of the 
Layne and Lee model. Government�Information�Quarterly 23 (2): 236-248. 

CIO Council. 2004. Guideline�for�Providing�Government�Information�via�Internet. US: CIO 
Council. 

Deloitte Consulting, and Deloitte & Touche. 2000. At�the�dawn�of�e-government:�The�citizen�as�
customer. New York: Deloitte Research. 

Department of Corporate and Information Services  (DCIS). 2001. NT�Government�Website�
Guidelines. www.state.mn.us/mn/ externalDocs/OT/Web_Site_GuidelinesAustralia_ 
052504022752_ntg_web_guide_2001_11.doc (accessed 8/12/2006). 

Eschenfelder, K. R., and C. A. Miller. 2007. Examining the role of Web site information in 
facilitating different citizen–government relationships: a case study of state Chronic Wasting 
Disease Web sites. Government�Information�Quarterly 24 (1): 64-88. 

Gehrke, D., and E. Turban. 1999. Determinants of successful Website design: relative importance 
and recommendations for effectiveness. In 32nd�International�Conference�on�System�Sciences,�
at�Hawaii��

Government of South Australia. 2005. SA�Government�Web�Site�Standards�v1.3.F.
www.visionaustrali.org.au/docs/ services/S5.2SAGovernmentWebsiteStandardsv1.3.F.pdf 
(accessed 9/02/2007).

Huang, Zhenyu. 2006. E-government practices at local levels: an analysis of U.S counties’ websites. 
Issues�in�Information�Systems 7 (2):165-170. 

Huizingh, Eelko K.R.E. 2000. The content and design of web sites: an empirical study. Information�
& Management�37 (3): 123-134. 

Information Society Commission. 2003. E-government:�More�than�an�automation�of�government�
services. www.isc .ie/downloads/egovernment.pdf (accessed 3/03/2007). 

Irani, Z., M. Al-Sebie, and T. Elliman. 2006. Transaction stage of e-government systems: 
identification of its location & importance. In Proceedings�of�the�39th�Hawaii�International�
Conference�on�System�Sciences,�at�Hawaii.�

Kentie, P. 2002. Web�design:�Tools�and�techniques. (2nd ed). US: Peachpit. 

Kleper, M. L. 2001. The�handbook�of�digital�publishing. (Vol. 1). New Jersey: Prentice-Hall. 

Koga, T. 2003. Access to government information in Japan: a long way toward electronic 
government? Government�Information�Quarterly 20 (1): 47–62. 

———. 2006. Policy issues regarding electronic government and Web accessibility in Japan. In 
72ND�IFLA�General�Conference�and�Council�at�Seoul.



وب و امكانات ارتباطي در  باقريو عليدوستي| سايت سازمانهاي دولتي اطلاعات

755 

Kumar, V, B. Mukerji, I. Butt, and A. Persaud. 2007. Factors for successful e-government adoption: 
a conceptual framework. The�Electronic�Journal�of�e-Government 5 (1): 63-76. www.ejeg.com 
(accessed 27/09/2007). 

La Porte, T. M. , C. C. Demchak, and M. De Jong. 2002. Democracy and bureaucracy in the age of 
the web. Administration�and�Society 34 (4): 411-446. 

Layne, K., and J. Lee. 2001. Developing fully functional e-government: a four stage model. 
Government�Information�Quarterly 18 (2):122-136. 

Leiner, B. M., V. G. Cerf, D. D. Clark, R. E. Kahn, L. Kleinrock, D. C. Lynch, J. Postel, L. G. 
Roberts, and S. Wolff. 2000. A brief�history�of�the�Internet.
http://www.isoc.org/internet/history/brief.shtml (accessed 6/09/2007). 

Library of Congress. 2005. MARC�21�concise�format�for�community�information.
http://www.loc.gov/marc/community/ eccihome.html (accessed 22/01/2003). 

Lips, M. 2001. Designing electronic government around the world. Policy developments in the 
USA, Singapore, and Australia. In Designing�e-government, edited by J. E. J. Prins. The 
Netherland: Kluwer Law International, 75-90. 

Loader, B. D., ed. 1997. The�government�of�cyberspace. London: Routledge. 

Lynch, P. J., and Sarah Horton. 2002. Web�style�guide. (2nd ed). London: Yale University. 
http://www .webstyleguide.com (accessed 27/09/2007). 

McClure, D. L. 2001. Electronic government: challenges must be addressed with effective leadership 
and management. U.S: United States General Accounting Office. 

Moon, M. J. 2002. The evolution of e-government among municipalities: Rhetoric or reality? Public�
Administrative�Review�62 (4):424-433. 

Muir, A, and C. Oppenheim. 2002. National information policy development worldwide I: 
electronic government. Journal�of�Information�Science 28 (3):173-186. 

New Zealand Government. 2006. NZ�Government�web�standards�and�recommendations�version�
3.0�(Draft). www.e.govt.nz/ standards/web-guidelines/web-standards-v3/web-standards-v3.rtf 
(accessed …). 

Nielsen,. 2005. top�ten�web�design�mistakes�of�2005.
http://www.useit.com/alertbox/designmistakes.html (accessed …). 

Office of Management and Budget. 2002. e-government�strategy. Washington, D.C: Office of 
Management and Budget. 

Office of the e-envoy. 2002. Quality�framework�for�UK�government�website�design:�What�is�a�
good�government�website? London: Office of the e-envoy. 

Office of the e-envoy. n.d. Modernising�government:�Framework�for�information�age�government�
Websites. http://www.e-envoy.gov.uk/assetRoot/04/00/09/14/04000914.pdf (accessed 1/10/2003).  

Palmer, J. W. 2002. Web site usability, design, and performance metrics. Information�Systems�
Research 13 (2):151-167. 

Proctor, R. W. et al. 2002. Content preparation and management for Web design: Eliciting, 
structuring, searching, and displaying information. Journal�of�Human-Computer�Interaction 14 
(1): 25-92. 

Relyea, H. C. 2002. E-gov: Introduction and overview. Government�Information�Quarterly 18:9-35. 

Treasury Board of Canada Secretariat. 2007. Common�look�and�feel�for�the�Internet�2.0.
http://www.tbs-sct.gc.ca/clf2-nsi2/index-eng.asp (accessed 30/05/2007). 

U.S. Department of Health and Human Service. 2006. Research�based�web�design�and�usabilty�
guidelines.�New York: U.S. Department of Health & Human Services. 
http://usability.gov/pdfs/guidelines_book.pdf (accessed 3/03/2007). 

Veen, J. 2001. The�art�&�science�of�Web�design. Indiana: New Rider. 

Webster, F. 1995, 7. Theories�of�the�Information�Society. London: Routledge. 

West, D. M. 2000. Assessing�e-government:�the�Internet,�democracy,�and�service�delivery�by�state�
and�federal�governments. http://www1.worldbank.org/publicsector/egov/EGovReportUS00.htm 
(accessed 30/09/2003). 



3شمارة|26دورة| 1390بهار

756 

———. 2006. Global�e-government. http://www.insidepolitics.org/egovt06int.pdf (accessed 
13/01/2007). 

Winter, . S., and S. L. Taylor. 2001. The role of information technology in the transformation of 
work. In Information�Technology�and�Organizational�Transformation:�History,�Rhetoric,�and�
Practice, edited by J. Yates and J. V. Maanen. Thousand Oaks: Sage, 7-33. 

World Bank. n.d. Definition�of�E-Government. http://web.worldbank.org/WBSITE/EXTERNAL/ 
TOPICS/ 
EXTINFORMATIONANDCOMMUNICATIONANDTECHNOLOGIES/EXTEGOVERN
MENT/0,,contentMDK:20507153~menuPK:702592~pagePK:148956~piPK:216618~theSitePK:7
02586,00.html (accessed 1204/2007). 

 



Basic�Information�and�
Communication�in�the�Website�of�
Governmental�Organizations:�a�
Literature�Review

Sirous�Alidousti∗
Ph.D in Management; Iranian Research Institute for 
Information Science and Technology

Mohammad�Ali�Bagheri
MS in Industrial Engineering, Research Assistant 
Iranian Research Institute for Information Science 
and Technology 

�

∗ Corresponding Author:

Abstract:��Information Technology as the dominant technology in the 
new world has made a vast changes in the different aspects of the society 
and electronic government is one of its results. The websites are the most 
important platform for developing electronic gover
governmental websites have a key role in connecting government and 
citizens, and facilitate sharing and transforming data and information to 
users. This function is, firstly, dissemination of governmental information 
and providing communications
Therefore, after defining the electronic government, this paper
reviewed its evolution stages and the role of publishing and disseminating 
governmental information, and communication between government and 
its users. Then, based on a review of the relevant literature, it
a framework of the basic information and communication content of the 
governmental organizations websites. The volume and variety of 
information and communication items of governmental webs
governments determine these items and researchers investigate the 
websites and propose some items from their viewpoint. Literature review 
showed that there were some most important items in this regard including 
general information such as n
organization, organizational reports, general declarations of organization, 
ways of interaction with organization, contact information, and general 
items like important links, updating date, search facility, websit
frequently asked questions, privacy statement, copyright statement, and 
site map. 

Keywords:� Information technology, electronic government, website, 
content, information, communication

mation�and�
ion�in�the�Website�of�
al�Organizations:�a�
Review

ent; Iranian Research Institute for 
ce and Technology

agheri
ngineering, Research Assistant in 
nstitute for Information Science 

alidosti@irandoc.ac.ir

Technology as the dominant technology in the 
t changes in the different aspects of the society 

nt is one of its results. The websites are the most 
veloping electronic government. The 
ve a key role in connecting government and 
ring and transforming data and information to 
stly, dissemination of governmental information 
ations between government and citizens. 
the electronic government, this paper has 
ges and the role of publishing and disseminating 
n, and communication between government and 
a review of the relevant literature, it has proposed 
nformation and communication content of the 
ns websites. The volume and variety of 
ication items of governmental websites force the 

hese items and researchers investigate the 
e items from their viewpoint. Literature review 
me most important items in this regard including 
as name and logo of organization, introducing 
nal reports, general declarations of organization, 
rganization, contact information, and general 
, updating date, search facility, website directory, 
s, privacy statement, copyright statement, and 

technology, electronic government, website, 
mmunication

Iranian Research Institute

For Science and Technology

Indexed in LISA, SCOPUS & ISC

Vol.26 | No.

xi 

nian Research Institute

Science and Technology

ISSN 1735-5206 

eISSN 2008-5583 

d in LISA, SCOPUS & ISC

.26 | No.3 | pp: 735-756

Spring 2011 


