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翻訳に当たって

　わが国においてもウェブサイト（ホームページ）が備えるべき機能に関する議論が起こ

ってきている。その一つがポータルサイトとしての機能である。公的機関のウェブサイト

にポータルサイトとしての機能が期待されていることについて異議を唱える者はいないで

あろうが，実際にポータルサイトとして具備すべき機能については，必ずしも明確ではな

い。

　この「米国各州ウェブのポータル性比較」（State　Web　Portals：Delivering　and

FinancingE・Service）は，このような疑問に答えてくれるレポートである。このレポート

では，「行政ポータルサイトは，州政府のウェブサイトヘの統合化した玄関口の役割を果た

し，官と民との接点として，これ1つだけで政府の情報へのアクセスができるツールであ

る。」と述べた上で，ポータル機能の要素として，公開性，カスタマイズ機能，ユーザビリ

ティ，透明性を挙げ，「そのすべてを盛り込めば，その価値が高くなる・」と述べている・

　このレポートは，2部構成になっており，一つは「電子情報提供サービスの向上」

（EnhancingE・Service　Delivery）であり，もう一つは，「電子サービスの財政および価値」

（Finacingand　Pricing　E・Service）である。後者と「はじめに」については，時間的に余

裕がなかったこともあって翻訳していない。そのため原文をそのまま載せることにした・

　当センターがこのレポートに注目したのは，一つは，ポータルサイトの機能が具体的に

述べられていること，もう一つは各州のウェブサイトをポータル機能の面から評価してお

り，一種の業績評価が行われ，各州のウェブサイト開発者に改善方向を示すとともに，州

民にとって利用し易いウェブサイトの開発を鼓舞している点である。後者に関しては，業

績評価の手法は，業績測定，総合評価に限らず，いろいろな手法があり，肝心なのは評価

の実施を通じて，プログラムやプロジェクト，あるいは政策が改善されるということであ

る。

　このレポートの翻訳の許可を与えて頂いた著者の一人であるインディアナ大学ブルーミ

ントン校のDainaB皿1eyGant助教授に感謝する。

　なお，当センターでは，「農林水産関係情報の収集・集積・分析・提供体制の整備に関す

る調査研究」を実施しており，このレポートの翻訳は，その一環として行ったものである・

この翻訳がわが国の行政機関，関係団体のホームページの改善に生かされれば大変幸いで

ある。

　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　平成14年3月

　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　（財）農林水産奨励会

　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　農林水産政策情報センター
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恥anslator，s　note

There　is　growing　attention　on　website　fhnctionalities　in　our　country．One　of　such

血nctionalities　is　as　a　web　porta1．While　there　is　an　increasing　expectation　on　public

websites　to　serve　as　portals，specific釦nctions　necessary　fbr　e伍cient　web　portals　are

not　yet　fUlly　understoo（1．

The　report　entitled，“State　Web　Portals：Delivering　and．Financing　E－Service，”

provides　usefhl　infbrmation　on　such　fhnctionalities　of　web　portals．A　web　portal　is

defined　in　the　report　as‘‘an　integrated　gateway　into　a　state　govemment　websites　and

provi（1es　both　extemal　constituents　and　intemal　govemment　personnel　with　a　single

point　of　contact　fbr　online　access　to　state　infbrmation．”The　authors　then　point　out

fb皿key　fhnctionalities　of　an　ef五cient　web　porta1：0penness，customization，usabihty，

an（l　transparency．

Our　institute　fin（is　the　report　unique　an（l　usefUI　especially　in　that　it　specifically

describes　web　portal　fhnctionalities　an（1that　it　evaluates　the　U．S．state　portals　in

terms　of　fUnctionality，conducts　evaluation，makes　recommendations　to　website

developers，and　contributes　to　the　development　ofaccessible　websites．

As　to　produce　this　translated　version　of　the　report，we　would．1ike　to　express　our

gratitude　to　Profbssor　Diana　Burley　Gant　ofIn（1iana　University，one　ofthe　authors　of

the　report，fbr　giving　us　translation．Although　the　report　consists　oftwo　major　parts：

“Enhancing　E・Service　Delivery”and“Financing　and，Pricing　E・Service”，only　Part　I　is

translated，and　the　rest　of　the　report　is　attached　in　the　original　fbrm　due　to　the

limitation　oftime．

Finally，o皿institute　conducts　a　research　on　agricultural　infbrmation　systems，and

the　translation　of　the　report　has　been　carried　out　as　part　of　the　research．We　hope

that　this　translation　will　contribute　to　the　improvement　of　homepage　designs　and

血mctions　ofour　govemment　agencies　as　well　as　ofthe　related　organizations．
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1．電子政府

　サービスの提供および市民との関係を改善するために，情報技術（I　T），特にインタ

ーネットで提供されるアプリケーションを理解しようとする意識が公共部門の組織におい

て高まり，1980年代初頭，ほとんどの先進国で公共サービス提供の効果的な方法の模索が

始まった。例えば，アメリカ合衆国では，ナショナル・パフォーマンス・レビュー（N　P

R：the　NationalPerfbrmance　Review）が政府機関に対して，「コンピュータシステムとテ

レコミュニケーションを駆使してサービス提供の方法を革新するために，政府の活動を見

直しする」（NPR，1993，P．v）ことを勧告した。1997年，アクセスアメリカ・プランで

はI　Tに関して，「N　P　RとアクセスアメリカはI　Tを基盤とした新しい情報システムと，

保健医療から法律の施行に及ぶプログラムの改革において，その実施過程の改善を求めて

いる。」とする理念を更に強固に打ち出した（Heeks，ed．，2000，P．232）。

　ヒークス（2000）は，この公共サービスIT化の傾向の背景にある3つの要素を特定し

た。すなわち，（1）（無駄，遅延，管理ミス，汚職，組織力および管理能力の低さなどの

理由により）公共サービスの効率的な提供を阻害する持続不可能な公共支出，（2）市場

競争の効率性と政府の能率性を高めることの必要性を強調するネオリベラルの考え方の復

活，（3）I　Tの急速な発達および情報システムの価値を認める傾向が強くなっていること，

である。

　政府は，これらの取組みを支援するために様々な情報技術を駆使しており，ウェブサイ

トの統合やポータルサイトの使用が電子政府の重要な要素となってきている。電子政府と

は，政府のサービスと情報を一般市民に提供するために情報とコミュニケーション技術を

利用する公共部門の取組みのことである。政府のサービスをオンラインで行き渡らせ，一

般市民と政府がもっと接近できるように，顧客中心主義に則ってサービスを提供し，煩雑

な手続きを簡素化する手段としての電子政府には，インターネットやウェブを基盤にした

技術を利用する膨大な可能性が詰まっている。

　政府によるワールド・ワイド・ウェブの採用は研究の的となっていて，その研究の数は

増加している。公開性と効率性の高いウェブサイトが増加すれば，政府サービスの提供手

段としてウェブの採用が急速に普及するであろうとデムチャック，フリイスおよびラポル

ト（2000）は示唆している。ウエスト（2000）は，政府組織がウェブを政府サービス提供

のツールとして採用していながら，そのすべてのレベルにおいて，一般的に利用できる情

報技術を十分，かつ効果的に利用していないと報告している。さらに，ハートとティータ

ー（2000）は，州政府がそのサービス提供のオンライン化を促進することに一般市民から

の支持が増えていることを示している。これらの研究ではウェブを全体的な立場から見て
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いる。そこで，我々は前述の研究をベースにして，ポータルサイトとそれ以外の州政府の

ウェブサイトとの関係，また，政府サービスの提供を改善するために，ポータルサイトが

どのように利用できるかを中心にして述べる。

1－1ポータルサイト

　行政ポータルサイトは，州政府のウェブサイトヘの統合化した玄関口の役割を果たし，

官と民との接点として，これ1つだけで政府の情報へのアクセスができるツールである。

州政府は数百にも及ぶ部局や委員会，監督団体があって複雑である。ポータルはウェブを

基盤にしたフロントエンド・アプリケーションで，州政府はこれを利用してそのすべての

データや情報へのアクセスと管理ができ，またユーザヘの提供が可能になる。この玄関口，

すなわち主要なユーザのインターフェイスを通して，数百万のウェブユーザが，州政府の

サイトで利用できる多種多様な情報，サービス，アプリケーションにアクセスができる。

　ポータルがインターネット上で初めて大々的に出現した1990年代中期以来，その機能

は著しい進化を遂げてきた。初期のポータルを「ドレスアップした検索エンジン」と多く

の人が呼んでいる。商業ポータルの先駆けであるヤフー，ライコス，エキサイト，AO　L

は，一般的な興味の対象となる情報とともに興味深いウェブサイトのディレクトリーをた

った1つのウェブページ上にまとめたものである。これら初期のポータルは急速に成熟し，

進んだ検索能力や豊かなコンテンツ，増加したユーザ制御機能を付加することで機能性が

増した。最新のポータルは初期のものと比べるとはるかに機能的になった。今やポータル

は頼り甲斐のある機能を集め，カテゴリー別の情報をウェブページへ機能的に押し出すロ

ボットクローラーや，企業内で使われる独自のアプリケーションやプラットフォームから

統合されたデータにアクセスするツール，ウェブサイトのコンテンツをカスタマイズする

アプリケーション，また電子メールやカレンダー，インスタントメッセージ，チャットエ

リアなどその他の主要な機能も装備している。

　ポータルは，情報を統合し，カスタマイズして提供する特別な機能があるので，ポータ

ルは，いま民間企業，非営利組織や政府機関で利用されている。実際，政府機関が電子政

府の取組みを推進し，政府と市民，政府と企業，政府とその職員，また政府同士でネット

上の関係を構築するに当たり，優先事項として政府全体をカバーするポータルが出現した。

ポータルは電子政府という冒険的事業へのアプローチの中核である。高い機能性のある電

子政府のポータルを設計する上で，最も適切な機能を選ぶことが政府組織の課題なのであ

る。
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　　　　　　　　　　　　　　　ポータルサイトの進化

ポータルサイトは，ウェブサイトヘの統合化した玄関口を提供するためにウェブを基盤に

したフロントエンド・アフ。リケーションである。

・　ポータルの第一次の波は1990年代初期で，そのサイトはドレスアップした検索エン

　　ジンの集合体のようなものであった。

・　第二次の波で進化した検索能力や豊かなコンテンツ，増加したユーザ制御を組み入れ

　　ることにより機能性が増した。

・　第三次の波では，情報をカテゴリー別にウェブページへ機能的に押し出すロボットク

　　ローラーや，企業内で使われるの独自のアプリケーションやプラットフォームから統

　　合されたデータにアクセスするツール，ウェブサイトのコンテンツをカスタマイズす

　　るアプリケーション，また電子メールやカレンダー，インスタントメッセージ，チャ

　　ットエリアなどのコミュニケーション機能を装備するようになった。

　すべての関連情報への統合化したアクセスポイントとしてのポータルサイトの将来性

を否定することはできない。データベースや既存の部門別システムは異なったプラットフ

ォームに収められていることがよくあるので，組織の枠を越えてデータや，統計，記録を

移動する基盤としてワールド・ワイド・ウェブは便利なインフラである。関係機関との連絡

調整がうまく機能し，システムや共有のデータベースヘの玄関口であるポータルサイトは

コストと時間が大いに節約できる。例えば，児童福祉職員は養父母の家庭への斡旋措置を

取る前に，1時間足らずで対象とする児童について，州全部の学校の出席記録，病歴，司

法関係などをチェックすることができる。もしこの統合化したシステムがなければ，この

職員は適切な者に接触し，情報にアクセスするために数日，もしくは数週間も時間がとら

れることになる（IBM2001）。大規模なウェブサイトとの違いはシステムの統合が可能で

あるという点で，それがポータルの根本となっている。統合の範囲は，他にも多くの要素

があるが，ポータルの機能性のレベルで決まる。

1－2ポータルサイトの機能性

　高度の機能を持った行政ポータルは，検索，分類，関連情報の提供という目的と次の3

段階の複雑なアプリケーションを統合するために設計された。つまり，（1）情報の発信と

既存のウェブサイトとのリンク，（2）単一の管轄部署によるトランザクション，（3）複

数の機関の統合を必要とするトランザクション（IBM2001）である。高度の機能を持っ

たポータルサイトにはユーザをしっかり認識し類別して登録するためのツールがあり，コ

ンテンツ，情報へのアクセス，個人り特別なニーズに合った構成にカスタマイズできるよ
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うになっている。高度の機能を持ったポータルサイトを設計するに当たり，公開されたデ

ータヘのアクセス，コンテンツのカスタマイズ化，ポータルの機能の使い心地，情報の透

明性を促進するために政府組織はポータルの機能性を利用している。

2．州政府ポ一夕ルの機能性

　州政府ポーータルの機能レベルを評価するため，2001年の春，全米50州のポータルサイ

トについてコンテンツの総合的分析を行った。公共部門が運営するウェブサイトに関する

特殊なチェック項目だけでなく，一般的なウェブサイト評価基準も取り入れるため，スタ

ンダードなウェブサイトの評価票をもとに，131項目からなる調査票を作成し，公開性，

カスタマイズ機能，ユーザビリティ，透明性の4つの観点からその機能性を評価した。

　次に個別に説明するが，これらの4つの観点は，ポータルの機能性の重要な要素である。

サービスの総合的な利用手段には公開性が不可欠である。カスタマイズ機能は，特にポー

タルサイトの役割を決定付ける要素で，多目的なウェブサイトとは違い，ある特定の個人

やグループに焦点を絞った情報やサービスが提供できる。ユーザビリティは，ウェブ開発

チームが基本設計の段階で考慮する事項であるが，公共部門ほど総合的なユーザビリティ

が大変重要な意味を持つ分野は他にない。電子政府の基本的な役割は，住民全員が政府の

サービスに頻繁にアクセスできることに他ならないからである。透明性は，政府がオンラ

インサービスにおいて，住民の信頼を得る努力しているかどうかの尺度となる。基本概念

については数多くの研究で議論されているが，この報告書では「公開性」と「透明性」と

いう用語を，政治組織および民主主義におけるウェブの役割に関するデムチャック他の研

究（2000）から採用した。

　公共部門および図書館学の研究者が採用しているウェブサイトの評価に関する文献に

基づいて，以上の4つの観点を基準にすれば，ポータルサイトの機能性を正確に把握し，

類別できると考えられる。機能性の高いポータルサイトとは，それぞれの観点の評価基準

において優れたサイトである。言い換えれば，より多くの特長を持つものほど，より機能

性の高いポータルサイトであると考える。

2－1　公開性

　公開性とは，行政ポータルがどの程度総合的な情報やサービスを提供できるか，そして

適時に一般ユーザとのコミュニケーションを維持できるかどうかを表す（デムチャック他

2000）。より開かれたウェブサイトとは，より多くの資料，数字データ，サービスその他

の情報をサイト上で示すか，あるいはそれらの情報を持つサイトにリンクし，ユーザに提
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供しているサイトである。州政府ポータルが州内の政府機関とのリンクを設定している場

合もあれば，そのリンク先がさらに外部のウェブサイト（連邦政府や非政府組織など）に

アクセスするよう指示している場合もある。データをサイト上に再現するか，リンク設定

にするかは多くの場合，サイトの規模やデザイン上の制約，データの入手状況やサイトの

目的に応じて，決定されている。

　州政府ポータルの公開性をチェックするため，各サイトから州政府の情報やサービスを

どれくらい利用できるかを調査した。利用できるサービスの数や種類，そのサービス実行

前に必要なステップ数，またサイトを利用した際にどの程度ユーザの個人データが作成さ

れるかを記録した。
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表1　全米の州政府ポータルの機能性評価

州名 カスタマイズ機能 公開性 ユーザビリティ 透明性 総合得点 順位

繕灘鰻 鞍畿 鑛 麹 i難糞 ・難灘 欝

アラスカ なし※ 中 中 不十分 22．5 28

灘製馨雛 叢叢撰 藤 票 羅雛灘 雛慧 欝

アーカンソー なし※ 低 低 高 31．3 15

靉靆雛灘鷲瓢灘 総 簸 磁 欝 鶏簗 峯

コロラド なし※ 低 中 不十分 19．6 31

識暴騰難織豊嚢 縢難 織 鱒 灘難懸 欝議 舗

デラウェア なし※ 低 中 吉
岡 41．3 9

駿鐵撃獲 難業 織 麟 磁 鋤感 欝

ジョージア なし 低 中 中 29．O 16

欝繊難 讐穫灘 顛 麹 辮繊黛 i観護 濾　．

アイダホ なし※ 中 中 不十分 29．O 16

灘難鑓隷 懸蟻 織 顛 i纂織灘 猫叢 翻

インディアナ なし※ 中 中 不十分 ・29．0 16

灘霧欝 難慧※ 熊 ，鱒 灘難鑛 鍛建 i灘

カンザス なし※ 吉
岡

’古同 中 54．2 7

灘灘灘艶幾一 獲讐襲 織 繕 篠灘蓑 鎖雛 翻

ルイジアナ なし※ 中 低 不十分 18．8 37

繋難灘 懸欝※ 簗 欝 欝 餐嶽塗 隷

メリーランド なし※ 中 中 不十分 25．6 27

縫懸藻瓢繍鷺艶艶 讐穫※ 嬢 顯 礁織織 鱒鹸 欝

ミシガン なし 中 低 不十分 19．2 36

嚢蘂懸イ 麟毯 纏 麹 無難懸 靉靆 翻＿

ミシシッピー なし※ 低 中 不十分 19．4 33

幾灘翻諜 懸鞍 灘 麹 礁難鐘 霧醗， 雛

モンタナ なし 中 低 不十分 15．8 45

纂饗籔麟鐵 擾嚢 簸簸鑛 欝 繋鎌灘 猫鰹 翻

ネバダ なし 不十分 低 不十分 0．O 49

灘灘一蹴躍灘譲瀞一 難霧 灘 薦 銅糠鑛 駕鐘 翻
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　　　やぐ　　　　　　　　　ハぐ

ニューンヤーンー なし 中 低 不十分 12．5 46

滋訟鰍難鶏騨鞍 懸叢 藥繊懸 麹 叢 翻建 甥

ニューヨーク 低 中 低 不十分 27．1 25

嚢騒“i議涛鷺無謬i蓑 欝 織 灘 購 纐纏 綾

ノースダコタ 低 高 高 高 71．9 2

慧無難難 業蕃 票 鶴 離 離懸 盤

オクラホマ なし※ 中 低 中 28．3 23

鎌鎗滋潔 懸鞍 懸 類 麹 翻塗 欝

ペンシルヴェニア 高 低 中 中 57．1 5

欝一鰻饗羅繋灘総 懸雛濃 欝 籔 雛 灘蒙 難

サウスカロライナ 低 中 中 高 55．8 6

難雛灘藁蝋ダ 糠繊※ 灘鞍懸 醸 灘難鑛 鶏蘇 郷

ア不ンー なし※ 不十分 低 不十分 O．0 49

藪礫鱗灘 讐鞍難 磁 欝 欝難懸 譲羅 難

ユタ なし※ 低 中 不十分 16．3 43

療髪一叢熱一 姦．奮※ 強 磁 灘難i懸 鞠纏 諮

ヴァージニア 高 低 中 中 44．8 8

饗騨謎餐灘 讐彰※ 懸 禦 灘鞭鐙 鱒嬢 鍵

ウェストヴァージニア　　なし※ 低 低 不十分 6．3 48

毅羅蒸灘繋讐謬 濃奮篠 懸 欝 羅総懸 麹8 麗

ワイオミング なし※ 低 中 不十分 16．3 43

※　　この印のあるポータルサイトでは，カスタマイズされた情報は提供しないが，ユーザがあるコ

ミュニティにリンクして，そのコミュニティ独自の情報を入手することはできる。上の表では，機能

性の高い方から順に「高，中，低，不十分」の4段階評価を行い，それぞれの州政府ポータルの機能

性は4つの観点の総合得点で表した。
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＜ワンストップサービス＞

　公開性がポータルサイトの重要な要素とされるのは，州政府の電子サービスは一回のア

クセスであらゆるサービスを利用可能にすべきであるという，いわゆるワンストップ。ショ

ップ（一ヶ所で必要なものがすべて買える店舗）の概念を基盤としているからである。州

政府は，その情報やサービスヘの玄関口としての役割を果たすよう，それぞれのポータル

サイトを設計している。調査の結果，州政府ポータルのうち，全50サイトで最低1回り

ンク先をクリックするか，あるいは一回検索エンジンを利用することで，州政府機関にア

クセスできることが判明した。また，46サイトでは州議会で審議中の立法措置，38サイ

トで司法手続きを住民が閲覧することができる。45サイトで国の行政機関にアクセスする

ことができ，さらに29サイトで州行政をサポートしている赤十字やユナイティッドウェ

イ（全米合同募金・社会福祉協議会連合）などの非政府機関のサイトヘもアクセスできる。

　調査の結果，36の州でオンラインによって，少なくとも一件は州政府への手続きを完了

することができることが判明した。ポータルサイトを利用して行われている手続きとして

は，納税申告書の提出や車輌登録，営業許可の取得が最も多い。その他はレクリエーショ

ン関連の許可取得や手数料の支払いなどである。

　　　　　　　ワンストップサービスを行う

　　　　　　　　　　ポータルサイト

36の州において少なくとも1種類のオンライン手続きを提

供している。もっとも普及している電子サービスは以下のと

おりである。

　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　州の数

税金

申告書類のダウンロード

税金に関するアドバイス

税金の申告（郵送による申告との併用）

還付の発生予定の税金申告

（オンライン手続きのみで完結）

支払い発生予定の税金申告

（オンライン手続きのみで完結）

2
只
∪
5

4
3
3
29

23

車輌登録

登録申請書類のダウンロード　　　　　　　11
登録手続き（オンライン手続きのみで完結）　16

営業許可の申請

書類のダウンロードおよび情報へのアクセス50

オンライン登録（一部の登録）　　　　　　25

オンライン登録（すべての登録）　　　　　　2
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＜税金＞

　人口が増える従って，オンラインで州税を申告する，あるいは税金関連の情報を入手す

る，納税関連の所定用紙を入手するというサービスが望まれている・州政府ポータルのう

ち，42のサイトには州税関連のサイトヘのリンクが設定されていて，ユーザは納税申告用

紙や納税説明文書のパンフレットをダウンロードすることができる・また38の州では・

オンラインで税金に関するアドバイスを行っている。これらの州すべてのサイトで，平均

して2回マウスをクリックすると，その州の税金関連サイトを閲覧でき，続いてユーザは

情報や申告用紙を入手するといった，税金申告の第1歩を踏み出すことができる・

　ポータルサイト経由での税金のオンライン申告も普及しており，実際に35の州政府ポ

ータルでは，ユーザが税金のオンライン申告を行えるよう，リンクを設定している・しか

し，納税者は最終的には郵送によって納税を完了しなければならない・つまり，納税申告

や還付請求は，多くの場合依然として郵送なのである。還付の見込みがあるときオンライ

ン手続きだけで申告を済ませることができるのはわずか29州で，税の支払いとなると，

さらにその数は23州に減少する。税金に関する手続きをすべてオンラインで完了するた

めには，州政府ポータルにクレジットカードによる決済，あるいは何らかの形の電子決済

機能が搭載されていなければならない。

＜車輌登録＞

　ほぼすべての州政府ポータルには，車輌登録に関する法律および情報について，一般情

報を提供するためのリンクが設定されている。しかし，実際にポータルサイト経由での車

輌登録が可能なのは27州にとどまっている。その内訳は，16州ですべての車輌登録手続

きをオンラインで行うことができ，その他の11州では登録申請書をポータルサイトから

ダウンロードして，記入後は郵送しなければならない。ユーザ側は，オンラインでの車輌

登録は比較的便利であると受け止めている。これら27州では，平均1．4回のクリックで，

各サイトから車輌登録手続を開始することができる・

＜営業許可＞

　営業許可取得の手続は，車輌登録とともに一般的にオンラインで行われており，25の州

でウェブユーザは最初の手続をオンラインで行うことができる。対象となる業種は州ごと

にかなり異なっている。オンラインでの許可申請は，美容師，保健医療関連の職業，技師，

建築士登録などが最も普及しており，50州すべてのサイトで利用することができる・ほと

んどの州で，簡単に申請書のダウンロードや情報の入手，手続完了までの説明を閲覧する

ことができる。2つ以上の職業についてオンラインで許可申請の全プロセスを行うことが

できるのは，メイン州とカリフォルニア州のみである・
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2＿2カスタマイズ機能

　カスタマイズ機能とは，それぞれのユーザ独自のコンテンツやレイアウト，画面表示を

作成する機能である。インターネットのポータルサイトはすべて，平均的なユーザのニー

ズに応えるように作られた一般的なコンテンツを供給している。しかし，より高度なポー

タルサイトは，個々のユーザのニーズにきちんと応えられるように構成されたコンテンツ

を提供する。情報を整理統合するだけではなく，特殊な形で情報を提供できることでポー

タルサイトの威力が発揮できる。

　各ポータルサイトのカスタマイズ機能を評価するに当たり，ユーザが独自に，ユーザ自

身の登録データに基づき，必要に応じて閲覧形式を調整することができるかどうか，ユー

ザ自身を独自のユーザグループと定義づけられるか（例えば，特定のコミュニティの一員

であるというように），さらにポータルサイトが即時にこれらのユーザグループを認識でき

るか，またそのグループに特異化されたコンテンツを表示できるか，という点を調査した。

図1　カリフォルニア州のポータル：

htt　　www．state．ca．usstate　ortalmcahomeae．一

＿＿ト：　　　　　　　　　　　　＿．’・赫
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羅
i琵灘ii1

0霞髄02Son罐co5

3 雪　’A

T
職

，一

q、‘

舳i麩t撤i飴

　A　　　　　　　　　　　　　　iしヂ　■

　P・・
レ．隙嚢衡鯨．

謙慧…灘螺

1醗蕪撫灘
　　　　置蹴酔

畠寓瓢飆飆騙、。，巳。．珊F餓。，．ρ騨垂，、．。．ξ

　－　　　　’　舞碧過i雷電翔よ」鐙…i遵a一悪eiii森§En蟹ヨγ

　　　　鮪nP幽為伽，｛鰍i㈱…i吻m宅ion一．

　　　　鞠。羅飼軸r崩1削回e瓢～～M儒

萎ii羅聾iiiiiiiii

　カリフォルニア州は，優れたカスタマイズ機能とワンストップ。サービスを搭載し，ユーザが多くのタスク処理を

行うことができるトップクラスのポータルサイトである。車輌登録の更新からキャンプ場の予約まで，ポータル機

能やコンテンツに関してユーザ独自のビューを作成することができる。
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＜州政府ポータルのカスタマイズ機能＞

　驚いたことに，ユーザがデザインやコンテンツをカスタマイズできる州は非常に少なか

った。ノースカロライナ，ペンシルヴェニア，カリフォルニア州では，サイトユーザが自

分の個人プロフィールを作成したり，サイトの機能やコンテンツをこれらのプロフィール

に基づいてカスタマイズしたり，ユーザの所属グループについても複数登録できるように

なっている。ヴァージニア州電子政府ポータルは，カスタマイズ機能に関して高得点を獲

得しており，ユーザが自分の個人プロフィールを作成し，これらのプロフィールに基づい

てサイトのコンテンツをカスタマイズできるようになっている。実際，ヴァージニア州の

ポータルは特定のユーザグループに焦点を絞ったコンテンツを提供しているとして，アメ

リカの代表的な例として引用されている。サウスカロライナ州およびノースダコタ州のサ

イトでは限定的にカスタマイズを行うことができる。

2－3ユーザビリティ

　ユーザビリティとは，ユーザがポータルサイトヘのアクセスやブラウジングを簡単に行

えるかどうかを示す。優れた設計のポータルサイトでは，ユーザは各機能がこんなにアク

セスしゃすく，使いやすいものかという印象を持つ。また，使いやすく楽しいインターフ

ェイスを持つサイトもある。基本的なインターフェイスがある程度一定であるように，ポ

ータルサイトやリンクページで外観上の共通デザインを用いるのも重要である。

　ポータルサイトのユーザビリティを判断する要素として，そのサイトにどの程度州の住

民がアクセスできるかどうかという点がある。一般企業ならば，ユーザとそのニーズをあ

る程度絞ったうえで自社のサイトを開発できるが，州政府の場合，すべての住民が平等に

アクセスできるように配慮しなければならない。住民のグループとしては，永住者や寄留

者（例えば学生など），実業家，旅行者などがあり，またこれらのグループの中には，視覚

障害や聴覚障害を持つ，あるいは英語が第二言語である，その他ハンディを持っている人々

がいる可能性がある。また，PDA（PersonalDigitalAssistants：携帯情報端末）のような

最新のワイヤレス技術でポータルサイトにアクセスしたいという人もいれば，通常のコン

ピュータで旧版のブラウジングソフトを使ってアクセスしたいという人もいるであろう・

　このように開発の対象基準が幅広いため，技術的にもまたコンテンツについても問題が

多い。しかし，効果的に全住民のニーズに応えるには，州政府ポータルを，本当の意味で

全住民が平等にアクセスできるものにしなければならない。州政府ポータルヘのアクセシ

ビリティ（アクセスの容易さ）を調査する際には，ワールド・ワイド・ウェブ協会（W3C）

により開発された「ウェブ・コンテンツ・アクセシビリティ・ガイドライン」を応用して，

コンテンツの分析を行っている。
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　州政府ポータルのユーザビリティをチェックするために，ブラウジングや必要な情報の

検索が簡単にできるように使いやすさを増す機能を記録した。例をあげると，直観で判断

できるシステムメニュー，サイトマップ，新情報を示すインジケータ，検索ツール，州の

共通ロゴ，同一の発行人欄，機能的に作成されるリストボックスなどである。また，ヘル

プ機能やEAQ（よくある質問）などのような機能もアクセシビリティの調査のために記録

した。

　次に，ウェブ分析ツール「ボビーBobby」による州政府ポータルの分析を行った。「ボビ

ー」は応用特殊技術センター（CAST：the　CenterfbrApphed　SpecialTechnology）により

開発された，ウェブ上から使用することができる分析ツールで，障害を持つユーザがその

サイトを利用しようとしたときに問題になる，あるいは問題になる恐れのあるサイト構成

やコンテンツを解析する。例えば視覚障害者が利用する場合，ビデオによるデモには音声

によるガイダンスが必要である，というように問題点を指摘する。

　「ボビー」テストに合格し，ボビーのロゴを表示するには，まずW3Cのウェブ・アクセ

シビリティ・イニシアティブ（WAI：Web　Accessibility　Initiatives）で提示されているウェ

ブコンテント・アクセシビリティ・ガイドラインの基準を満たさなければならない。この

基準には，画像やマルティメディアで表現される事項には必ず文字による同等の情報があ

ること，画像のカラー／白黒変換が可能であること，一行ずつ読んでいけるようにデータ

テーブルヘッダーが工夫されていること，チャートやグラフには説明がついていること，

コンテンツが論理的に構成されていること，最新機能に対応する代替コンテンツがあるこ

と，ブラウザの互換性あることなどが含まれている。

＜州政府ポータルのユーザビリティ＞

　ポータルは，搭載されている機能へのアクセシビリティとユーザビリティをユーザに提

供することにその価値がある。これらの特長をほとんどすべて搭載している，最も使いや

すい州政府ポータルはカンザス，メイン，ネブラスカ，ノースカロライナ，ノースダコタ，

テキサス，およびウィスコンシンの7州である。

　優れた設計のポータルサイトでは，ユーザによって操作技能の差があっても，必ずその

サイトにアクセスできるように設計されている。アラバマやサウスカロライナ州政府のポ

ータルを閲覧すると，大変わかりやすいヘルプ機能やトレーニングを体験することができ

る。その他にユーザにわかりやすいオンラインヘルプや，初めてのユーザのためのトレー

ニングを提供しているのは，アイオワ，カンザス，ケンタッキー，ミシガン，ネブラスカ，

ノースダコタ，テキサス，およびウィスコンシン州である。フロリダやニューヨーク，ノ

ースカロライナやインディアナ州政府のポータルは，ヘルプ機能において劣っていた。驚
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いたことに，16の州政府ポータルにはヘルプ機能が全くなかった。

　複数の言語でサービスを提供している州政府ポータルは非常に少なく，アイオワ，ノー

スカロライナ，テキサス，およびヴァージニアの4州であった。これらの州では英語以外

の言語でコンテンツを閲覧できるオプションや，オンラインでの翻訳オプションを提供し

ていた。

　ウェブ分析ツール「ボビー」での評価の結果，障害を持つユーザヘの配慮がなされている

のは，50州のうちわずか34州であると判明した。残りの16州のポータルの機能では障

害を持つ相当数のユーザがきちんとアクセスできない。例えば，視覚障害者に対して画像

情報の代替となるテキスト情報が提供されていない。また，多かったのは，内容を読みや

すくするようなテーブルヘッダーがない，あるいはコンテンツ構成に間題があるというケ

ースであった。甚だしいエラーがあったのは，アラバマおよびルイジアナ州である。表2

は，ボビーでの調査で不合格であった州政府ポータルと，エラー数，そして最も頻繁に出

現したエラーを示している。しかしながら，ここで注目しなければならないのは，ボビー

によるテストに合格した34州のポータルも，全く問題がなかったというわけではなく，

グラフィックの使用に関する軽度の問題点はあったという点である。

表2：障害者に対するアクセシビリティに関するボビーテスト不合格の州政府ポータル

州名 ボビーエラー数 最も頻度の高いエラー

灘鷺繍懇 雛

一轍騰難謙欝欝懸灘難灘鯛辮灘縷藩獺腰蓑騰

ルイジアナ 43
画像代替テキストを提供する必要あり。データベース

wッダーなし

：”

ｮ灘鱗一 灘 蕪纏鵜慧鑛繍馨灘難灘鐵簸雛藻灘獲、

モンタナ 26
画像代替テキストを提供する必要あり。データベース

wッダーなし

懸絶灘灘駿欝一難
D簗霧

雛 蕪灘欝灘灘灘欝欝購欝1鍵搬i…難繊灘
�荢ｮ蹴撚鱗搬灘難

オハイオ 20 画像代替テキストを提供する必要あり。

難辮一 欝 難獺難灘懲灘繋欝欝縷難翻灘欝欝灘
X皺皺i獲灘鱗。
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ネバダ 17
画像代替テキスト，カラー情報代替手段をを提供する

K要あり。

灘鍵灘購難 欝 灘灘購灘懇懸想灘撚麟鱗難護鐵。

14 画像代替テキストを提供する必要あり。

難雛繊雛 灘 灘欝欝鞭礫鍛灘灘難縷籔雛鐵馨鐵．

ロードアイランド 5 画像代替テキストを提供する必要あり。

灘灘欄鐸糖灘 霧 難檬灘懇難業鑑嚢馨獲鞭嚢灘腰鑛難。

　、e不シー 2 画像代替テキストを提供する必要あり。

靉靆鐵灘灘灘嚢灘 糞 難豫繕懇難難灘嚢鬱鬱難饗灘灘饗灘難

アイオワ 1 テーブルヘッダー装備に失敗

　次に，PDAのような端末機器やその他のワイヤレスアプリケーションソフトに対応して

いるか，また双方向音声レスポンス機能やコールセンター（電話相談窓口）によるサポート

を提供しているかについても調査を行った。これらの機能はそのサイトヘのコンピュータ

以外からでもアクセスができ，さらに州政府との双方向コミュニケーションを実現すると

いう，新しい可能性を秘めている。現在ヴァージニア州政府ポータルのみ，PDAへのデー

タダウンロードが可能であり，またノースカロライナ州のサイトでは双方向音声レスポン

ス機能やコールセンターによるサポートを提供している。

2－4透明性

　透明性とは，ユーザが州政府ポータルの合法性をいかに簡単に検証できるかということ

である。そのポータルサイトのコンテンツが適正なものであるという信頼をユーザから得

るためには，主要機関の窓口担当者やオンライン上にあるコンテンツに対する責任者，フ

ィードバック方法，最新更新日，セキュリティ，およびプライバシーに関する指針といっ

た情報が不可欠である。このようにして政府機関はオンライン上の信頼構築に努力しなけ

ればならない。

　ポータルサイトの透明性を検証するために，各サイトのコンテンツと機能について，サ

イト自身やリンクしているウェブサイト，サービスや情報の合法性を確認できるかを調査

した。ユーザが簡単にそのサイトおよびコンテンツの真正性や客観性，最新のデータであ

るか，適用範囲に対する責任担当者を特定できるかという点について検証した。我々はポ

ータルサイトの機能，コンテンツがそのサイト，コンテンツやテクニカルサポートの責任

機関や責任者を提示しているか，問い合わせ先を適切に提示しているかを調査した。
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図2：ノースダコタ州
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　ノースダコタ州はすべての機能において最高水準にあるが，ユーザビリティに関してひときわ優れてい

る。ポータルサイトのレイアウトがシンプルで使いやすいだけでなく，総合的なオンラインヘルプ機能や

検索機能があり，また初めてのユーザや，ウェブサイトに不慣れなユーザに対するトレーニングも用意さ

れている。

　一般市民の信頼を得るために，機能性の高いポータルサイトは，透明性に関する次のよ

うな特長を持っていなければならない。すなわち，州政府はオフラインの手続に見られる・

典型的な要素をオンライン環境に取り入れなければならない・つまり，食料品を買ったり・

請求書の支払いをしたり，役所の窓口で車輌登録をするときのように，オンラインでも・

領収書やその他の証明書を発行することが必要である。驚いたことに，すべてのオフライ

ンによる手続には必ずある，簡単であるが重要なこの機能がたった8つの州政府ポータル

でしか実現されていない。アリゾナ，カリフォルニア，デラウェア，メイン，ニューメキ

シコ，ノースカロライナ，ノースダコタ，サウスカロライナ州のみが手続完了時に領収書

を発行する機能を装備している。

各ポータルサイトが装備しているセキュリティおよびプライバシー機能についても検
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証した。インターネットでの電子商取引に関する技術が非常に進歩しているので，個人情

報を必要とするアプリケーションをユーザが始める際に，州政府ポータルは当然セキュリ

ティ指針に関する記述や独自のセキューリティ認証手順を提示すると思われていた・ところ

が，現在わずか10の州政府ポータルだけが，セキュリティに関する記述を提示している

に過ぎず，個人情報をパスワードにより保護する機能についても，ほとんど見られず，調

査の結果，州政府ポータルがパスワード保護機能を持っているのは，13州にとどまった・

パスワード機能を装備し，同時にセキュリティに関する記述を提示していたのは，カリフ

ォルニア，カンザス，ケンタッキー，メイン，メリーランドの5つのサイトだけであった・

プライバシーに関する記述に関しても同様のことが言える。32の州政府が各ポータルサイ

トにプライバシーに関する記述を提示していたが，プライバシーとセキュリティの両方を

提示しているのは，カリフォルニア，ハワイ，カンザス，ケンタッキー，メリーランド，

メイン，ニューメキシコ，ユタのわずか8州であった。

　　　　　ポータルサイトの合法性を高めるために

効果的にオンライン手続の合法性を高める機能を装備している

州はわずかである。

州の数

手続に対する証明（領収書）

パスワード

セキュリティに関する記述

セキュリティに関する記述およびパスワード

プライバシー指針

セキュリティに関する記述およびプライバシー指針

8
3
0
5
2
8

　
1
1
　
　
Q
J

3．州政府ポータルサイトと電子サービスの提供

　電子サービス提供のために高機能のポータルを設計するに当たり，ポータルの機能性の

4つの要素である，公開性，カスタマイズ機能，ユーザビリティ，透明性のすべてを盛り

込めば，その価値が高くなる。この4つの要素に類別した機能の数を得点として，それぞ

れの要素の重要度が等しいものと見なし，それぞれの得点を合計し，その総合得点が高い

順から州政府ポータルサイトの機能性における州のランキングを行った。各州政府ポータ

ルの性能の指標となる4つの要素それぞれの観点別評価と，総合得点と順位は表1に記載

してある。
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　次に電子サービス提供先進州について述べる。ポータルの機能性の4要素それぞれの観

点から，州政府総合ポータルについて詳細な説明を行い，これらの州が電子サービス提供

を改善するためにポータルをどのように利用しているかについて例を示す・

3－1電子サービスの先進州：5つの高性能州政府ポータルサイトの概略

　電子サービスの先進州では，多くのオンラインサービスヘのアクセスができるだけでは

なく，すべての住民がこれらのサービスにアクセスできることを目指して，その機能を高

めるためにポータルの開発を行ってきた。ガリフォルニア，ノースダコタ，メイン，ノー

スカロライナ，ペンシルヴェニアの各州はカスタマイズされたコンテンツを提供すること

と，州政府へのアクセスが誰でも平等にできるようにすることの両方を目指して電子サー

ビス提供を改善するためにポータルを利用している。

3－2公開性

　これらの州政府ポータルサイトでは電子サービスの総合的なリストを提供している点

で他の州とは異なっている。ポータルサイト上で，住民は車両登録や税の申告，または会

計士，建築士，建設業者，土地測量士など，多くの営業許可取得の手続きができる。レク

レーションを楽しもうとする人は釣りやキャンプの許可を受け，住民は審議中の立法措置

を閲覧し，多くの地方と連邦政府の機関にもアクセスすることができる・更に，このサイ

トの訪間者は広範囲に及ぶ州の統計・資料や政策情報にアクセスできる。

　明らかに，これらの州は行政ポータルというワンストップサービス構築に成功した・1

つのサイトで様々なサービスが利用できるだけでなく，すぐにアクセスできるのである。

トランザクションを始めたり，関連情報を入手するのにわずか3回以下のクリックで済む

例がある。カリフォルニアとペンシルヴェニアのポータルサイトでは訪問者は2回クリッ

クするだけで車両登録ができる。ノースダコタでは税の申告がポータルの画面からスター

トして1回のクリックで開始できる。メインとノースカロライナの事業主は，州政府から

提案の要請があったとき，ほんの3回クリックするだけでその提案の提出と関連情報の入

手ができる。

　　　　　　　　　　　　　　　ワンストップサービス

先進的な州政府総合ポータルは以下のような様々なサービスを提供している・

車両登録

納税関係書類および説明文書のダウンロード

営業許可

州の法令と審議中の立法措置へのアクセス

一19一



・　レクレーションの許可

・　地方自治体，州政府，および連邦政府機関へのアクセス

3－3　カスタマイズ機能

　ユーザがコンテンツまたはディスプレイをカスタマイズできるポータルサイトがある

州はほんのわずかである。驚くには当たらないが，それを提供しているのが電子サービス

先進州である。ノースカロライナ，ペンシルヴェニア，カリフォルニアのポータルサイト

には全米最多のカスタマイズ機能がある。これらのサイトの訪問者は各自のプロフィール

に応じてポータルの機能を調整したコンテンツを掲載した独自のビューを作ることができ

る。

　例えば，カリフォルニア州政府ポータルサイトは，ユーザに「マイ・カリフォルニア」

ホームページを作ることを勧めており，各自の社会的立場（旅行者，住民，学生，マスコ

ミ関係者，企業家，州政府職員など）に応じたニュース，情報，サービスやリンクを掲載

し，自分の好みのオンラインサービスをディスプレイできる。ユーザは，商取引，消費者

と家族関係，教育と訓練，環境と自然資源，政府の機関，保健福祉関係機関，カリフォル

ニアの文化と歴史，労働と雇用，交通，旅行などに関するサービスと情報をサイト上のリ

ストから選ぶことができる。

　ペンシルヴェニア州政府ポータルサイトでも同じようなサービスを提供している。ここ

ではユーザが自分の好みに合わせた情報を掲載した「マイ踏パワーポート」というタイ

トルのホームページを作ることができる。また，このポータルにはカスタマイズしたコン

テンツを提供する機能があり，情報をディスプレイする順序をユーザ好みに変えることも

できる。図3にペンシルヴェニア州政府総合ポータルサイトの抜粋を示したが，このペー

ジ上で自分好みの「マイPAパワーポート」ホームページのコンテンツとレイアウトの両

方のアレンジができるのである。
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図3：ペンシルヴェニア州
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　ペンシルヴェニアのPAパワーポートは全米で最も優れた5つのポータルの1つで，高

度なカスタマイズ機能と，ユーザヘのガイド機能が群を抜いている・コンテンツが使いや

すく，アクセスの良いレイアウトによって，このサイトの訪問者は企業，市民，自動車・

社会，教育などに関するサービスにアクセスができる。

3－4ユーザビリティ

　電子サービス先進州の政府ポータルサイトは最も使い勝手がよく，メイン，ノースカロ

ライナ，ノースダコタ州はこの観点では全米で最高位である・カリフォルニアとペンシル

ヴェニアはユーザヘの補助機能が優れている。これらのポータルの1つの特徴として，操

作技能に大きな差があるユーザのほとんどがアクセス可能なことである・技能レベルの低

いユーザに対して，これらのポータルサイトには詳細な説明のついたヘルプ機能を搭載し

てある。例えば，ノースダコタ州政府ポータルには新規ユーザのトレーニング機能に加え

て，ヘルプと検索機能も装備されている。メイン州のポータルにはオンラインで提供でき

るサービスのすべてに，データ入力方法の説明を段階的に追いながら実際にユーザが入力

できる機能がある。ノースカロライナ州のポータルには未経験のユーザヘのヘルプ機能と，

英語を使わないユーザ向けのコンテンツ翻訳機能のオプションがある・メイン州のポータ
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ルサイトには先進技術の好きな子供向けのページがあり，州とそのサービスについての学

習をサポートするのが目的である。このページは4つに分かれていて，メイン州の情報，

政府の情報，ゲームとコンテスト，その他一般的なトピックのリンクが掲載されている。

　逆に技能レベルの高いユーザに対しては，これらの最新鋭のポータルは柔軟なビューを

作成することができるようになっている。これらのポータルの多くは先端技術を支えてい

て，カリフォルニア州政府ポータルはPDAや携帯電話，ポケットベルのようなワイヤレ

ス機器を使って州政府の情報にアクセスが可能である。更に，ユーザは最新の交通情報，

エネルギー警報（停電などの情報）1新聞発表，宝くじの抽選結果などの通知を電子メール

で受け取る選択ができる。またユーザヘの進んだガイド機能が装備されたポータルもある。

例えば，ペンシルヴェニアのポータルサイトのNavig飢orpOP・upはクリックするとすぐ

に検索ウィンドウが出て，主要なオンライン上のトピックエリアに1回のクリックでアク

セスができる。ポータルがこれまでにユーザがアクセスしたサイトを記憶することとは関

係がない。

3－5透明性

　これらの先進的ポータルによって例外なく，訪問者は十分な情報を簡単な方法で入手し

ている。これらのサイト上には基本的に政府機関職員およびコンテンツに関する連絡先の

情報とプライバシーに関する記述が掲載されている。メイン州政府ポータルサイト上の車

両登録更新サービスは，これらのポータルがサイト訪問者にどのようにして合法的な手続

きができるかの例を示している。この手続きの最後にプライバシー指針とクレジットカー

ドの公正な使用に関する記述にアクセスできる。また，それぞれのページには州務長官の

ホームページヘのリンクがあり［訳者注：2002年3月末の時点で実際にこのサイトには

その存在が見当たらなかった。］，電子メールが送信でき，更にメールアドレスや電話番号

などのような主要な職員の連絡先も掲載してある。手続きが完了するとその証明となる領

収書をプリントアウトすることができる。

4．目標となる電子サービスの開発

　この報告書では，様々な開発段階にある州政府ポータルサイトについて述べる。最も発

展した段階では，電子サービスの先進州であるカリフォルニア，ペンシルヴェニアなどが

ポータル経由でサービスという富を提供している。これらの先進州では政府のオンライン

サービスと主要な政府機関の窓口情報，また州のほとんどの住民が利用できるようによく

開発されたポータルサイトを提供している。逆に，開発の遅れている段階では，電子サー

ビスの先進州と比べてアクセスの点で幾分劣り，提供できる電子サービスも乏しいポータ
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ルサイトが存在することが判明した。次に主要な調査結果を要約する。

4－1ポータルの機能性

　ポータルの機能性の4つの観点から調査した結果，最高の機能性を示したのは，カリフ

ォルニア，ノースダコタ，メイン，ノースカロライナ，ペンシルヴェニアの5州で，政府

のオンラインサービスを提供し，主要な政府機関への窓口情報を掲載し，州のほとんどの

住民に対するユーザビリティを高める機能を搭載している。一方，ポータルの機能性が劣

っていたのはニュージャージー，サウスダユタ，ウェストバージニア，ネバダ，テネシー

であった。

4－2ワンストップサービス

　州政府のポータルにはワンストップサービスを提供する可能性があるが，ほとんどの州

ではまだこの目標を達成してはいない。税の申告や，車両登録，営業許可申請などの手続

きがオンラインできる州でさえ，そのほとんどにおいて最終的な手続きはオフラインに頼

っているのが現状である。特に，初期の開発段階にある州政府ポータルにこのことが当て

はまり，ネバダやサウスダコタ州では納税申告書と説明文書をダウンロードできるが，実

際の支払いは郵送で行わなければならないα

　ほとんどの州政府ポータルサイトでは情報を発信し，関連したウェブサイトにリンクし，

ユーザは1つの機関へのトランザクションができるようになっているが，複数機関のデー

タの統合が必要なトランザクションヘのアクセスができる州もある。これらの州では，要

件を中心にサービスをまとめてポータルサイトで提供する傾向が強くなっている・

　例えば，ある住民が引越する際，州政府関係機関に新住所の届け出をするとしよう。デ

ータを統合したポータルサイトがない場合，まず関係機関すべての連絡先を探し出し，そ

の後それぞれの機関の住所変更届用紙に記入し，提出しなければならない。しかし，統合

化したポータルサイトではこの面倒な過程をわずか1回で済ませることができる・ポータ

ルでアクセスした中央のデータベースにすべての政府機関がリンクしているので，この（住

所変更）の手続きは各関係機関で同時に更新される。’ ｻ在，28州の行政ポータルサイト

で要件中心にまとめられた電子政府サービスを提供していて，電子政府アプリケーション

開発の新しい分野である。まもなく，複数の機関を統合したポータルのもっと進化した例

を目にすることができるであろう。

4－3　アカウンタビリティ

　驚いたことに，初期段階のポータルの機能性が低いのは，利用できるオンラインサービ

スがないからではない。むしろ，電子サービスを提供するポータルの価値を阻害している
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のは，ユーザビリティの問題である。例えば，多くのポータルサイトが重要な機関の連絡

先の情報を掲載していない。また，多くの州は豊富な情報とサービスにアクセスができる

最新鋭のポータルを開発しているが，ユーザの質問に答える担当者の連絡先は掲載してい

ないのである。もしこれらの州政府が本当にサービス提供を改善するつもりがあるなら，

これらのポータル上である程度のアカウンタビリティが必要となる。すなわち，ポータル

が政府のサービスにアクセスするための便利な手段の1つであるだけでなく，他の手段と

比べてサービスの質が落ちることなく，政府サービス提供システムが完全に統合したもの

であるとユーザに認識してもらう必要がある。ノースダコタ，カンザス，ロードアイラン

ド，ケンタッキー州はこの点（公開性）で，ランキングの上位にあり，電話番号，政府機

関の所在地，営業時間，電子メールアドレス，または主要機関の職員の名前でさえも掲載

している州がある。

　更に，ほとんどの州政府ポータルには住民の信頼を得るための努力の跡があまり見られ

ない。プライバシーとセキュリティは政府ポータル開発者にとって大きな関心事であるに

もかかわらず，ウェブページに記載する努力はあまり見られない。8州だけがプライバシ

ーとセキュリティに関する記述を掲載している。また，領収書や手続きが完了した証明書

を確実にオンラインで発行している州は少ない。特に納税や免許登録などの重要な手続き

を完了したことを証明する領収書をユーザは希望しているのである。

図4　ノースカロライナ州
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　カスタマイズ機能とユーザビリティの両方でノースカロライナは先進州である。ユーザ

が個人のプロフィールに基づいてカスタマイズしたビューを作ることのできる3つのポー

タルサイトの1つであり，経験の浅いユーザには相当なレベルの補助を，また英語を話さ

ないユーザにはコンテンツのオンライン翻訳のオプションを提供している。

4＿4　アクセシビリティ

　州政府ポータルが住民のほとんどが利用できることを目標にして開発してきたが，更に

幅広い層の住民がアクセスできるように変える必要がある。この調査で，その機能では相

当数の障害者がうまくアクセスできないポータルサイトが16州で見つかった。これらの

ポータルサイトには視覚障害のあるユーザに画像情報の代替テキスト情報がなかったり，

ポータルのコンテンツに関して読み書きがうまくできない人への対処方法に構成上の問題

がある。

　更に，翻訳機能がない州政府ポータルが多いことも判明した。最も驚いたことに，ポー

タルユーザヘの基本的なヘルプ機能がない州が多いことが判明した。すべての人口構成層

の住民がオンラインで政府サービスにアクセスするようになり、インターネットの窓口は

変化している。州政府ポータルサイトの開発者はもはやある程度のユーザビリティや技術，

知識に安住してはいられない。究極的には，すべての住民がポータルにアクセスできるよ

うにしなければならないのである。

4－5　カスタマイズしたコンテンツの将来性

　カスタマイズしたコンテンツをディスプレイする機能はポータルサイトの重要な利点の

1つではあるが，ほとんどの州ではまだカスタマイズしたビューを作る機能を住民に提供

してはいない。それができるのは50州のうちわずか7州で，しかもそのうちカリフォル

ニア，ノースダコタ，ペンシルヴェニアの3州しか高度なカスタマイズができない。これ

らのポータルサイトでは，学生，旅行者，ある地域の住民のような特定のグループの一員

としてユ」ザの身元を申告することができる。更に，ユーザが個人情報を一旦登録すれば，

その情報はポータルにリンクしている関連機関に自動的に登録されるようになっている。

この機能があればもっと時間の節約になり，ユーザの満足度も上がるであろう。

4－6結論と勧告

　以上はほんの短期間の調査結果ではあるが，州政府ポータルサイトヘの各州の取組みの

実態がよくわかる。一般市民からの行政ポータルの要望が高まり，技術力が向上している

今，その開発はコンスタントに進んでいる。ここに示した結果は，各州の開発の現状との

開きがあったとしても，最高の電子サービスを住民に提供するために州政府担当官が指針

とすべきものである。ここで，ポータル開発に取り組んでいる州に対してこの調査結果に
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基づいて以下の勧告を行う。

（1）行政サービスは顧客サービスであることを念頭に置くべし。

　　　住民にとって州政府サービスや情報への便利なアクセス手段であることがポータル

　　サイトの利点である。そのためには，ポータルを簡単に使える機能を装備しなければ

　　ならない。ヘルプ画面や政府機関の連絡先，またユーザヘの道案内となるサイトマッ

　　プなどがどのページからでもすぐにアクセスできるようにすべきである。ポータルの

　　コンテンツとサービスに関する質問，懸念，問題などは不可避である。従って，それ

　　らに対する答もしくは答えを得るための窓口となる適切な人材を容易に探すことがで

　　きるように開発担当者は配慮すべきである。

（2）サービスは政府機関別ではなく要件別にまとめよ。

　　　一般市民は役所の面倒な手続きを理解せず，知りたくもないという現実を認識せよ。

　　政府機関別よりも要件別にポータルを構築すればよりよいサービスをユーザに提供で

　　きる。つまり，州政府総合ポータルサイト上には州務長官のリンクよりもむしろ営業

　　許可申請のリストを載せるべきなのである。例えば，ある住民が請負業免許を更新し

　　ようとするとき，本人はその免許の管轄機関がどこであるかわからなくても，この総

　　合ポータルサイト上なら「営業許可取得」をすぐにクリックすれば手続きができるこ

　　とを開発者は目指すべきなのである。

（3）カスタマイズを可能にせよ。

　　　電子サービス提供用ポータルは関連したコンテンツヘのアクセスが容易である点に

　　その価値がある。住民は納税の情報，学生は州の学資補助制度の情報，休暇の計画を

　　立てる人は州立公園やレクレーションの許可に関する情報を希望する。ここから2つ

　　の事実が明確である。（1）州政府が提供する情報とサービスの組み合わせば莫大な量

　　である。（2）何が重要であるかは住民一人ひとりによって異なる。従って，サイトの

　　訪間者に能率的に情報を提供するために，ディスプレー，およびウェブポータルを通

　　して提供されるコンテンツをカスタマイズできるようにすべきである。

（4）サイト訪問者の多様性を認識せよ

　　　インターネットが広く利用されているので，州政府サイト訪問者の目的が今後も

　　益々多様化することを認識しなければならない。よい電子サービスを提供するという

　　ことは，住民全員にとってアクセス可能な政府総合ポータルを構築するということで

　　ある。操作技能に熟錬している者からその逆に至るまで様々な住民が存在している。

　　そこで，初心のユーザに対してはヘルプと実地指導の機能，また障害のあるユーザに

　　は代わりとなるビューのオプション，更に，熟練したユーザには最新鋭の機能を装備
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すべきである。

（5）ポータルの合法性を高める機能を装備せよ

　　　コンテンツの真正性やオンライン手続きの有効性を訪問者が自動的に信頼するだろ

　　うなどとは決め込むべきではない。インターネット情報不信というこの窮地に民間組

　　織が直面している今，州政府はサイトの訪問者から信頼を得る努力をすべきである・

　　そのため，サイト上に，セキュリティとプライバシーに関する記述，コンテンツ更新

　　とその日付，ポータルの管理機関や責任者の連絡先を掲載し，行政手続き完了の証明

　　（領収書）機能などを搭載するべきである。更に，独立した第三者の監査を経てその

　　サイトの内容の真正性が認められたことも掲載すべきである。

　変化を続ける一般市民の要望に効果的に答えることのできるポータルの構築は決

して安易なことではない。州政府機関は，予算の枠内でその総合ポータル0コンテン

ツの間口と奥行きの両方を広げて提供するという責務に直面している。そのような状

態において，この調査結果では，総合的なオンラインサービスを提供するための州の

電子政府イニシアチブがうまく軌道に乗っていることが判明した。この勧告は州政府

I　T部門で現在進行中の作業に生かしてもらうことが狙いである。この勧告事項のす

べてが実行されれば，州政府はポータルサイトを利用して，電子サービス提供の質を

高めること，更に，増加し続ける大衆の要求に先行して対応することが可能になるで

あろう。

　メイン州政府ポータルは高度な透明性で知られている。例えば，住民はオンライン車

両登録手続き時にプライバシー指針，担当者の情報，公正なクレジットカード使用の記

述にアクセスできるだけでなく，手続き完了の証明となる領収書をプリントアウトする

ことができる。単純に思えるが，州政府ポータルサイトとしては比類のない特長であり，

全米でわずか8つのサイトしか提供していない。
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図5 メイン州
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付録：州ポータルサイトのアドレス
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lntroduction

This　study　examines　how　state　governments　are

using　web　portals　to　enhance　electronic　service

（e－service）deliver》んUntil　recently，state　govemments

developed　their　web　presence　on　an　agency－by－

agency　basis　with　little　tendency　to　develop　an

integrated　website　that　linked　all　state　resources　to

a　centraHocation．WhiIe　this　strategy　a”owed　them

to　create　websites　quickly，it　did　little　to　serve　the

needs　of　an　increasingly　web－savvy　public，Under

growing　Pressure　to　be　more　responsive　to　citizen

needs，state　governments　now　are　rethinking　their

web　strategy　and　reconfiguring　their　existing　web－

sites　into　web　portals．

DeflnlngWeb　Porta置Servlces

A　web　portal　serves　as　the　integrated　gate－

way　into　a　state　government　website　and

provides　visitors　with　a　single　point　of

contactfor　online　service　delivery　within

thestate．Becauseportalsintegratestate

e－service，they　can　improve　access　to　gov－

ernment，reduceservice－processingcosts，

andenablestateagenciestopr・videa

higherqualityofservice・

At　present，most　state　government　portals　provide

basic　information　on　state　agency　policies　and

accesstoa　limited　setofstateservicessuch　astax

filing　and　car　registration，However，as　the　public

moves　more　of　its　daily　actMties　online，expecta－

tions　for　online　access　to　govemment　information

and　serviceswi”also　rise．Further，becauseover

167mi”ion　U．S．adults（Nielsen　netRatings）from

all　demographic　and　geographic　segments　of　the

population　use　the　lntemet，state　govemments　must

simultaneously　provide　breadth　and　depth　in　the

contenttheyprovide．

Thus，to　truly　serve　a”web　constituents，state　gov－

emments　must　build　inte”igent　portals　that　include

information　on　state　policies，access　to　state　agency

services，and　the　ability　to　customize　the　informa－

tion　to　meet　their　specific　needs．lt　is　not　surprising，

then，that　state　and　local　government　spending　on

e－government　initiatives　totaled　more　than＄1bi”ion

in2000（G・vem’η95・urceb・・女2001）・Thechal－

lenge　for　policy　makers　and　technology　leaders　is

to　find　the　right　level　of　portai　functionality　while

sti”maintaining　fiscal　responsib“it》へ

Web　Portals　and　E－Service　Delivery：

the　Status　of　the　States

The・bjectives・fthisresearcharet・assessthe

levei　offunctionalityforeachofthe50∪・S・state

web　portals　and　to　provide　a　benchmark　by　which

future　developments　in　e－service　can　be　judged．By

combining　an　extensive　content　analysis　of　each　of

the　porta15with　prior　research　on　web　portals，we

characterizethecontentandstructureoftheportals

aiong　four　dimensions：openness，customization／

usabihty，andtransparencγTakent・gether，these

dimensions　represent　the　key　aspects　of　a　portai’s

fUnCtiOnality．

Drawing　upon　prior　research　in　e－government　and

discussions　with　key　state　governmentand　tech－

nology　industry　officials，we　identify　the　role　that
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portals　can　and　will　play　in　e－service　deiiver》へTb

illustrate　how　states　use　web　portals　to　enhance

service　deliver》今we　discuss　the　five　state　web　portals

offering　the　most　comprehensive　Ievel　of　e－service・

These　e－service　leaders－Califomia，North　Dakota，

Maine，North　Carolina，and　Pennsylvania＿not

onlyprovideonlineaccesstoavarietyofservices
through　their　portals，but　they　also　promote　open

and　equal　access　to　government．These　state　web

portals　exemplify　citizen－centric　e－service　deliver》ん

We　then　summarize　key　findings　on　the　function－

ality　of　state　web　portals　and　their　role　in　e－service

deliver》今and　suggest　recommendations　for　state

web　portal　development　based　on　these　findings．

lmportantI》今however，we　must　note　that　the　find－

ingspresentedinthisreportrepresentthestatusof
state　web　portals　during　a　single　snapshot　in　time，

duringthespringof2001．Giventheeveトincreasing
demands　of　the　public　and　tlle　growing　technological

capab“ities　of　the　states，web　portals　remain　in　a

constant　state　of　devebpment　Regardless　of　their

current　state　of　portal　devebpment，the　findings

presented　here　should　provide　some　guidance　for

state　officials　as　they　work　to　deliver　the　highest

levei　of　e＿service　to　their　constituents．
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EX　ECU一「IVE S　U　M　M　A　R　Y

This　report　examines　the　financing　and　pricing　of

state　govemment　web　portals．State　governments

are　developing　gateway　web　portals　that　have

the　potential　to　revolutionize　the　way　government

interacts　with　its　citizens　and　customers．Web

portals　offer　the　hope　of　gMng　government　new

ways　to　deliver　information　and　services，as　we目

as　provide　new　information　and　services　not　cur－

rently　being　offered．Web　portal　techlloIogy－and，

more　broadly，e－government　operations－makes

it　possible　for　govemment　to　operate　more　effi－

cientiy　with　fewer　bureaucratic　procedures　and

with　agreatercollstituent－centricfocus．hldeed，

web　portal　technology　offers　the　potential　for　gov．

emments　to　provide　services　online，anytime，and

frOm　any　bCatiOn．

The　new　government　strategy　for　the　digital　age

wi”not　be　realized　until　govemments　enhance

their　electronic　service　delivery　infrastructure　from

disjointed　websites　to　integrated　web　portals　pro－

viding　online　communications　and　transactiolls．

While　web　portals，when　effectively　designed，built，

launched，operated，and　maintained，may　help　gov－

emments　provide　a　higher　quality　of　service　and

enhanceproductivit柘atthisearlystageofdeveloP－

ment　many　questions　remain　unanswered．This

report　addresses　two　general　areas　of　inquiry　by

describing　and　analyzing　how　state　government

web　portals　are　financed　and　online　services　are

priced．Based　on　our　study，we　find　that：

・　States　genera”y　do　not　budget　for　their　web

　　　portalprojectsascapitalprojects．Statesshould

　　　classifyalldaccountforportaiprolectsas

●

caρπa11ηve5むmeηむ5．Web　portals　are　currentIy

viewed　as　an　operating　expenditure　in　most

statebudgetsratherthanacapitalexpenditure．
As　a　result，most　web　portals　are　funded　as

ordinaryofficeequipnlentandpersonnelfronl

currentgeneraloperatingrevenues．Theoperat－
ing　budget　approach　makes　it　difficult　for　state

govemments　to　fully　invest　in　web　portal　initia－

tivesthathaveanexpectedhighreturninthe
future，butrequiresubstantialup－frontfunding

and　long－term　cross－agency　co”aboration．As　a

consequence，the　construction　of　web　portals

is　underfunded．As　a　capital　investmellt，the

financing　and　development　of　web　portals

shouldbeaccountedforinthecapitalbudget，
Traditional　information　technology（IT）budget－

ingandfinancialreportingPracticesarenot
adequate　for　portals．The　web　portaI　thrusts　IT

from　a　back－office　operation　to　a　programmatic

function，with　new　budgeting，accounting，and

reportlng　requlrements・

Web　portals　are　bng－term　investments　so　states

shoulddevebP1・ρ9｛erm5ひa｛eg／e5forfinancing

them．Effective　financing　strategies　produce　a

sufficientsupPlyofcapitalatreasollablecost

ollanas－neededbasis．Thefinallcingdecision

should　besimilartoanyothergovemment
capital　asset，with　the　portal　financed　through

some　combination　of　bond　proceeds　and　cur－

rentrevenues（”pay－as－you－go”financing）．This

financingapProachcanproducestable，long－
term　funding　for　web　portals，as　it　does　for　other

important　govemment　capital　assets」f　public

officials　choose　to　unbundle　web　portal　prol－

ectsinloseparateplan，build，launch，operate，
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and　maintenance　components，the　capital

financing　approach　enables　officials　to　make

optimai　decisions　at　each　stage　of　the　process

・verkeyissueslikepublic／privatepartnerships’

financing，and　pricing，without　the　worries　of

uncertainfundingforfutureexpenditures・

Only・nestaterep・rtedc・nductingabenefit－

cost　study　before　implementing　a　portal　project

A　few　states　are　now　starting　to　systematica“y

evaluateandrankapPlicatbnspriortobringing
them　online，but　a”states　should　conduct　an

exhaustivebeηeガf－co5亡aηaly5／5thatincorporates

the　portars　expected　impact　on　multiple　stake－

holders　prior　to　engaging　in　a　web　portal　project，

Moreover，a　benefit－cost　or　cost－effectiveness

study　should　be　undertaken　when　bringing

new　apPlications　online，since　a　primary　func－

ti・n・fthep・rtalinfrastructureistoenable

govemments　to　bring　new　apPlications　online

that　produce　administrative　savings　and

enhance　constituent　satisfaction．

The　term”selfイunded”has　been　applied　to　the

financing　of　portals　developed　by　a　private　firm

without　a　major　govemment　appropriation汀he

term　implies　that　the　portal　is　free　to　the　govem－

ment　and　those　that　pay　for　the　govemment」t　is

a　misnomer　Such　portalsarevendorイinanced

P・吐als，andthefinancingisusua”ypr・videdf・r

an　intermediate　term．But　regardiess　of　whether

the　portal　is　developed　by　a　private　firm，a　gov－

emment　agenc》クor　both，酌e　coη5亡1ωeη‘50々1？e

9・vemmeη‘are‘ゐeσ1fima‘eρayer5・

｛ノ5e〆charges　are　an　apPropriate　form　of

chargingf・rcertainp・rtalservices，butcharges

need　not　be　identical　for　government－to－citizen

（G2C）and　govemment－to－business（G2B）ser－

vices．［ndeed，policy　makers　may　want　to

explicitly　set　some　G2B　prices　to　cross．

subsidize　the　cost　of　G2C　services　that　are

associated　with　substantial　social　benefits．

Governments5hould　price　online　services　only

after　a　careful　anaIysis　of　demandl　otherwise，

G2B　services　may　be　undervalued　and　under－

priced．For　services　that　primarily　benefit　the

directuser，thepricechargedsh・uldequal

marginakost．When　sodal　benefits　are　also

generated　from　providing　a　service，then　aggre－

gates・cialbenefitsneedt・bec・nsidered」n

cases　where　benefits　can　be　separated　into

●

●

th・seenj・yedbydirectusersandth・seby

s・cietyingeneral，pricessh・uldbedMded
among　users（a　user　charge）and　all　of　society

（general　revenues〉．Direct　users　should　cover

marginal　operating　costs，but　capital　costs　that

provide　societal　benefits　can　be　covered　with

generalrevenues．M・re・ver！G2Cservicesthat

arepriceelasticandpr・videsubstantials・cial

benefits　should　be　priced　to　stimulate　more

・nlinetransacti・nsandhigherad・ptionrates－

thec・nveniencediscountpr・vidingthebest

incentive．G2C　charging　schemes　should

enc・urages・ciaIly・ptimalc・nstituentad・P－

tion　Ievels．User－charge　pricing　also　makes

sense　when　it　can　reduce　congestion，which

requireschargingdifferentpricesatdifferent

times．There　is　a　difference　between　demand　at

peak　times　and　off－peak　times．This　implies　that

web　portal　charges　should　not　be　fixed，but

shouldvarybasedoncongestion・Higherprices
are　apPropriate　at　peak　times　and　Iower　prices’

perhaps　zero　charge，at　off．peak　times」nternet

c・ngesti・ncanresultindelaysandp・・rser－

vice，reducingthebenefitt・indMdualsand

SOC　lety・

Though　the　delivery　of　government　online

servicesissti旧nitsinfancy，thereveηue－

geηeraむ’η9ραeη〔1al　from　online　transactions

is　significant．Revenue　streams　from　severaI

states　appearto　be　stable　and　robust，with

substantial　upside　potential　as　new　services

demanded　by　constituents　are　brought　online

andprivatevend・r・peratingc・stsarebr・ught

under　control．

Government　officials　should　not　allow

elecひ。ηノcρaymeηψroce551ηg／ερρノco5f5to

get　in　the　way　of　ro”ing　out　the　portal　or　bring－

ing　new　transactions　onIine・EPP　costs，while

substantial，should　be　evaluated　in　terms　of　the

potentiaI　savings　from　bwer　check－processing

costs．Govemments　should　give　anotller　look

atraisinga　limitedamountofrevenuefrom
web　portal　advertising　or　sponsorshipsl　such

revenue　may　be　able　to　offset　EPP　costs．
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lntroduction

State　govemment　web　portals　are　an　indispensable

component　in　the　sophisticated　delivery　of　elec－

tronic　services　by　govemment：e－govemment

ldeally，the　web　portal　serves　as　the　face　of　digital

govemment，the　front　end　of　a　fu”y　integrated

system　of　databases　and　business　processes　that

cross　government　agency　lines　and　Ievels　of　gov－

emment　in　a　seamless　fashion．The　web　portal

should　be　designed　emphasizing　user－friendliness，

convenience，and　personal　service．As　Diana　Gant

and　lon　Gant　describe　in　Part［of　this　report，web

portalsshouldexhibitfourcharacteristics：open－

ness，customizability，usability，and　transparenc》4

1twi”requiresubstantiai　planning　and　money　for

state　govemments　to　infuse　these　characteristics

throughout　their　web　portals．Moreover，the　move－

ment　from　simply　having　a　web　presence　and

e－mail　communications　with　the　public　to　a　system

thatprovidesabroadarrayofonlinetransactions
and　actualiy　transforms　the　way　govemment　and

constituents　interact　is　a　complex，multi－year

endeavorthatrequiressubstantialresourcesand

an　ongoing　funding　stream．

The　construction　of　a　web　portal　is　an　expensive

undeぱakingandpresentsasignificantfinancialand

administrativecha”enge，even　forstategovem－

ments．Because　of　the　expense　and　technological

cha”enges，many　state　govemments　are　turning

topublic／privateventurestoconstruct，host，and

operate　their　web　portals．Such　arrangements

offer　promise，but　many　issues　criticai　to　their　ulti－

mate　success　have　yet　to　be　resolved．This　report

addresses　issues　associated　with　web　portal　public／

privatepartnershipsandprovidessuggestionsfor

strengthening　such　web　portal　projects．

Based　on　a　survey　of　state　govemments，this

researchdescribesandanalyzesthefinancingand
pricing　structures　of　state　govemment　web　portals．

Between　April　and　luIy　of2001，the　lndiana

University　research　team　conducted　a　telephone

survey　of　state　government　officials　responsible　for

their　state’s　web　portaL　The　survey　asked　respon－

dentsquestionsaboutcapitalpbnningandbudget－
ingPractices，spendingandc・sts，financingand

fundingsources，descriptionandpricingstructure

ofonlineservices，citizenadoptionrates，andcost

savings．The　interviews　were　supplemented　with

additional　information　from　annual　reports，board

meeting　minutes，strategic　e－govemment　reports，

and　information　on　web　portaI　sites．Our　sample

consists　of　information　from33states．

The　next　section　discusses　the　web　portal　as　a

caρital　investment．Then　state　web　portal　financ－

ingandpricingPoliciesareanalyzed，andthe
final　section　provides　recommendations　and

concluding　remarks，

ls　theWeb　Portal　a　C：apital

lnvestment～
The　government　web　portahnfrastructure　is　a

capitalassetandshouldbedesigned，financed，

developed，deployed，and　managed　as　a　capital

investment．Government　capitahnvestments

involve　spending　money　on　physical　assets　that

areexpectedtoprovidebenefitsoveranextended
period　of　time．Often　the　physical　assets　provide

thebasicfac南tiesandinsta”ations，thephysical

infrastructure，of　an　important　govemmentally　pro－

vided　service，like　water　supply　and　distribution．
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Govemment　capital　projects　are　financed，man－

aged，and　accounted　for　in　fundamentally　different

ways　from　operating　actMties・Most　capital　prolects

have　several　common　elements：

●

●

●

●

●

Substantialexpense

Long－term　duration

lnfrequentoccurrence

Limited　irreversibility

Significant，extended　impact　on　the　target

communlty

Capitalpr・jectsareveryexpens…ve・Thecapital

investment　decision　is　a　longイun　production　dec卜

si・n．Capitalc・stsarelarge，up－fr・ntfixedc・stsl

they　are　distinct　from　operating　costs，which　are

associated　with　the　use　of　a　facility　or　insta”ation

over　the　short　run．A　sma”portion　of　capital℃osts

may　be　generated　from　operating　funds，but　the　bulk

of　the　financing　usua”y　comes　from　long－term　fillan－

cial　instruments．Most　capitakosts，once　incurred，

aresunkcostsinvestedinproject－specificassets・The

sunkcostscan’tberecouped，andtheassets，once

purchased，have　limited，ifany，resalevalue，

Capital　projects　are　long　term　abng　three　dimen－

sions．First，it　takes　a　bng　time　to　bring　a　project　to

completion．Capital　projects　are　complex　endeavors

thattypica”yg・thr・ughaseries・fcapitalpbl・ning

andbudgetingPr・cesses，andrequireanextended
project　construction　period・Major　capital　prolects

arenotbuiltoftenand，therefore，theplanningthat

goes　into　a　project　is　substantial　and　vitaIly　impor－

tant．Substantial　up－frontplanning　costs　mustbe

incurred　before　construction　gets　under　wa》へBut

onceconstructionstarts，physicahnfrastructureproj－

ectsaredifficultandexpensivetohaltorreverse・
Second，the　investment　is　expected　to　Iast　a　Iong

timel　capital　projects　commonly　have　an　expected

usefuliifeofdozensofyears．lnaddition，theinvest－

ment　is　intended　to　have　a　significant　effect　on　the

long－term　we”一being　of　the　organization　and　target

community．Third，capital　projects　often　invoive　the

transfer　of　resources　over　time．Capital　expenditures

usually　occur　at　the　beginning　of　the　project，wh“e

most　project　benefits　accrue　over　the　intermediate

and　long　term．Because　of　their　futuristic　nature，

benefitsaremuch　moredifficulttoestimatethan

up－fr・ntacc・untingc・sts，particularlytangibleand

intangiblesocialbenefits・

Because・fthenature・fcapitalpr・lectsdescribed

above，capital　investment　decisions　are　madewith

greatcare．Avariety・fs・phisticatedpr・lectevalu－

ation　techniques　are　used　to　systematica“y　evalu－

ate　the　retum　on　capital　investments，such　as

Benefit－Cost　Anaiysis，Net　PresentValueAnalysis，

andCost－EffectivenessAnalysis』Eachofthese

techniques　can　provide　useful　information　for　deci－

sion　makers，helping　them　make　rational　capital

investment　decisions　based　on　the　careful　determ卜

nation　and　consideration　of　the　costs　and　benefits

to　a”major　stakeholders．

TheWeb　PortaI　lnfrastructure
The　web　portal　infrastructure　involves　approaching

lT　devebpment　from　a　new，constituent－service　ori－

entation．Rather　than　simply　adding　bits　and　pieces

t・thepreselltbbyrinth・findependentinf・m・ati・n

management　structures　and　systems，web　portals

should　be　devebped　with　an　enterprise－wide　struc－

ture　in　mind，creatinga　unifiedtechnologicahnfra－

structure　that　presents　a　common　and　easy－to－use

interface　to　the　public．The　web　portal　infrastruc－

turec・nsists・fanenterprisearchitectureincluding

user　workstations，multiple　routers，and　load　bal－

ancersl　muItipleweb，application，and　database

serversl　software　apPlications　for　security　and

privacy　programs7interfaces　with　Iegacy　systems

and　payment　systemsl　and　custom　apPlications

for　personalized　technoiogies，such　as　messaging，

scheduling，and・nlinetransacti・ns」nadditi・n，

there　are　the　costs　involved　in　implementing　net－

works，integrating　databases，and，often，upgrading

the　telecommunications　infrastructure．

Web　Portal　Developers
CurrentIy，state　govemment　web　portal　projects

are　typically　devebped　and　implemented　by　either

a　govemment　agency，such　as　the　lnformation

Technology　Department　in　the　state　of　lowa，or　by

privatevend・rsinpartnershipand／・runderc・n－

tractwith　a　govemment－spollsored　goveming　board

・ragenc弘Theg・verningb・ard・ragencyisusua”y
vested　with　the　authority　to　make　all　policy　and

contracting　decisions」n　Virginia，for　example，the

Virginia　lnformation　Providers　Network　Authority，

VIPNet，is　responsible　for　the　development　and

expansion　ofVirginia’s　portaL2VIPNet　is　a　legal

authority　with　an11－member　board　ofdirectors

and　apProximately20full－time　employees・VIPNet

isresp・nsibleforsettingPortalpolicies，overseeing
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operations，andapProvinga”onlineservicesand
charges．VIPNet　contracts　portal　services　from

Virginia　lnteractive，a　subsidiary　of　National

lnformation　Consortium，lnc．（NIC）．

Table　l　provides　information　on　the　distribution　of

govemment　agency　and　private　vendor　developers．

Stateofficialsreportthat11（33percent）of廿1eir

web　portais　are　agency　developed，14（43percent）

arevendordevebped，and8（24percent）arejointly
devebped　by　govemment　and　the　private　sector

The　state　of　New　jersey’s　web　portal　provides　an

example　of　an　agency－devebped　web　portaL　New

jersey’s　Office　of　lnformation　Tbchnobgy（OIT）pro．

vides　a　wide　range　ofweb－based　services　and　prod－

ucts　for　its”customers”3－New　lersey’s　departments

and　agencies－including　application　development，

web－enabling　Iegacy　appiications，and　data　integra－

tion　and　warehouse　soiutions二According　to　O［Tl

they　have　developed　and　currently　maintain90per－

centoftheapPlicationsusedthroughoutstategov－

ernment．In　most　states，agencies　must　fund，build，

and　maintain　their　own　apPlications．

Web　Portal　Development

Agency　Developer：Govemment　agency　acts

as　prime　contractor　and　builds　and　operates

portahntemaIIγ

Vendor　Developer：Govemment　contracts　out

portal　development　and　operations　to　private

sector　firm（S）．

JointGovemment／VendorDevelopment：
Govemment　works　in　concert　with　private

firm（s）to　design，build，and　operate　portaL

Often　a　government　agency　will　be　the

prime　contractor　and　be　solely　responsible

for　overa”project　design　and　implementa－

tion．The　agency　works　with　multiple　ven－

dorstobuildtheportal，andindMduaI
vendorsaresubcontractedforbuilding，and

possiblyoperating，particuiaraspectsofthe

portal，butarenotcontractedtobu“dand

operatetheelltireportaL

An　example　ofjoint　portal　devebpment　is　provided

by　Califomia，California　hired　approximately15

different　vendors　to　work　on　various　pieces　of　the

portaL　While　Debitte　Consultillg　was　the　project

manager　responsible　for　integrating　a”of　the

portalρieces，a　govemment　official　stressed　that

California’s　Office　of　eGovernment　maintained

oversightofthedesignoftheportalthroughoutthe
project．The　govemment　official　emphasized　that

they　specifica”y　did　not　wallt　long－term　contracts

with　any　vendorto　devebp　the　whole　portal，and

that　they　contracted　out　each　piece　in　short．term

contracts，helping　them　to　retain　fu”control　over

theportal．

hbIe1：Distrlbutio纏ofStateWeb　PortaI

Developers　Nニ33

Number Percentage
@　　（％1

Government　Agency 11 33

Private　Firm 14 43

1oint－Government
浮orlvate　Firm 8 24

Many　governments　contract　with　a　private　firm　to

develop　their　portaL　NIC　is　the　most　frequent　pri－

vatecontracto吟representlng63percentofstate

govemment　portal　contracts、4This　figure　is　for

generalportalcontracts．ltshouldbenotedthat
some　firms　are　pursuing　a　strategy　of　bidding　for

specialized（unbundled）apP髄cations，suchasState

Department　of　MotorVehicle　Services　or　payment

engines，ratherthanageneralportalcontract．

Table2provides　information　on　spending　for16

enterprise　portal　projects．5State　governments　report

spendinganaverageof＄2mi”iononenterprise
portals，from　a　low　of＄303，250to　a　high　of

＄6，500，000．Thesefiguresshouldbeconsidered

bw　estimates　because　they　do　not　include　private

vendor　software　development　costs，which　can　be

substantiaL　For　example，NIC　estimated　their　soft－

ware　devebpment　costs　at＄3．5mi目ion　for　their

subsidiary，lndiana　lnteractive」f　software　devebp－

ment　costs　were　included　for　states　with　a　private

portal　devebpe吟the　average　cost　would　be　higher

A　few　additional　caveats　regarding　portal　spending

figures　are　in　ordeL　Many　states　surveyed　could　not

separate　portai　from　other　e－govemment　spending，
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ねble2：Web　Portal　Spending　Costs

N＝16

Average　Cost Standard・Deviation
M　　　　　　　　I　■、　．　In葺mum　　　　　　　一

『Maxi即断

＄2，055，000 ＄1，828，000 ＄303，250 ＄6，500，000

sotheirfiguresarenotincluded・Statesthat

expended　funds　for　very　limited　website　purposes，

not　a　potentia”y　enterprise－wide　portal，are　also

notinduded．Ourintentionistopresentanaccu－
rate　picture　of　spending　for　comprehensive／enter－

prise　web　portal　projects」n　addition，many

govemments，or　their　vendors，would　not　release

P・rtalspendinginformation，statingthatitispropri－

etar》今and　some　states　reported　that　they　did　not

keeptrackofaggregateportaIcosts・

Planningand　BudgetingforWeb
PortalProjects
Over85percent　of　web　portal　prolects，like　most

traditi・nallTbudgets，arecurrentlyfundedasoper－

atingexpendituresintheannual・peratingbudget
with　Iittle　centralized　tracking　ofexpenditures．IT

agencies　often　use　a　charge－back　system　to　bill

agencies　for　multiple　IT　services，and　only　a　few

states　report　itemizing　and　separately　tracking　and

reporting　web　portal　expenditures．States　that　have

established　a　budgetary　Iine　item　for　annual　web

P・rtalexpendituresrep・rtanaverageannualbud－

getof＄730，000・

lt　is　not　uncommon　for　expenditures　to　be　com－

mingled　acrossdifferentactivities，functions，and

agencies　in　govemment　operating　budgets」n　capi－

talbudgets，inc・ntrast，expendituresareacc・unted

for　separately　for　each　prolect，which　enables　the

govemment　to　better　manage　spending　on　par－

ticular　prolects　over　time．No　state　in’our　sample

explicitly　funds　all　portal　expenditures　from　a

capital　projects　fund．A　few　states　use　the　capital

projects　fund　to　account　for　most　expensive　IT

hardware　purchases．Two　states，Georgia　and

Washington，have　estabIished　enterprise　funds　for

portal　spending．Using　an　enterprisefund　apProach

is　an　important　step　forward　because　it　acknowl－

edgesthat　portal　spending　wi”be　ongoing　and

thatfundedprojectsshouldbeself－sustaining・

Enterprisefundsareusedtoaccountf・ractivities
for　which　a　fee　is　charged　to　users　to　cover　service－

relatedc・sts，includingcapitakostssuchasdepre－

ciationanddebtservice．6Feesorchargesof

actMtiesaccountedforinenterprisefundsshould

include　depreciation　expenses，and　are　commonly

Ievied　at　a　rate　to　cover　debt　service　costs，as　well

as　operations　and　maintenance．Therefore，portaI

feesandchargesacc・untedf・rinenterprisefunds
should　be　derived　from　real　costs．

Since　web　portal　projects　are　rarely　accounted　for

inthecapitalbudget，theyusua”yd・n・tg・thr・ugh

a　capital　pbnning　Process　where　their　retum　on

investment　is　calculated　and　directly　compared　to

other　potentiaI　investment　projects・Only　one　state

reportedconductingabenefit－c・storreturn－on－

investment　analysisρ〆10r　to　investing　in　a　web　por－

tal　project　The　annual（incrementa1）operating

budget　approach　makes　it　difficult　for　state　govem一

National　lnformation　Consortium（NIC）

NIC　was　formed　in　l997to　combine　under

common　ownership　indMdual　companies

operatinginthestatesofKansas，lndiana，

Nebraska，andArkansas，andtheNational
lnformation　Consortium　USA，lnc．N［C　has

become　a　national　leader　in　the　provision

of［ntemet－based，electronic　govemment

services．NICsservices　includethedeveloP－

ment　and　management　of　officiai　govemment

web　sites（portal　outsourcing）l　document

management，f“ing，and　ethics　and　elections

reporting　systemsl　and　web－based　supply

chainande－purchasingservices．P・rtal

revenuesaccountedfor66percentoftotal

NICrevenuesin2000．

50σ1℃e』Na亡ioηa11ηめrma亡ノ。ηCoη50rf’αm2000
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ments　to　fu”y　invest　in　web　portal　initiatives　that

haveanexpectedhighretuminthefuture，but
require　substantial　up－front　funding　and　Iong－term，

cross－agency　co”aboration．Government　officials

are・ftenhesitantt・highlightexpectedsavingsf・r

fear　of　having　the　savings　cut　from　their　base　bud－

get．Budgeting　systems　should　provide　incentives　for

administrators　to　make　cost－saving　Portal　invest－

ments．Officials　should　be　allowed　to　reinvest　the

savingsintoexpandingtheportalinfrastructure，

especia”y　for　portal　services　that　are　demanded　by

constituentsandprovidesignificantsociaibenefits．

【ndicative　of　the　lack　of　long－term　planning，only

a　few　states　have　developed　procedures　for　project－

ing　future　portal　spending．This　Iack　of　Iong．term

planning　is　disconcerting　for　two　reasons．First，one

of　the　main　benefits　of　the　portal　is　thatnew　appli－

cationscancontinuouslybefittedtotheportaI
infrastructure，adding　more　value　to　the　initial

investment　A　web　portal　is　a　dynamic，not　a　static，

investmentl　it　is　designed　to　be　able　to　grow　to

provide　new　and　improved　content　and　services．

Therefore，future　costs，beyond　mere　maintenance

costs，andfuturebenefitsareintegralaspectsofany
web　portal　investment．

Second，many　portals　in　operation　today　are　rea“y

enhancedpilotprojects，andarenotyetfuliy
scaled　portals　providing　multiρle　online　communト

cations　and　transaction　services　Iinked　to　back－end

legacy　systems！Many　states　have　chosen　to　launch

”something”very　quickiy，adding　infrastructure

improvements　and　apPlications　piecemeal　over－

time，rather　than　plan　and　construct　a　fu”一scale

portal　initiaIly　Such　portals　are　builtwith　the　fore－

knowledge　that　future　development　costs　wiII　be

substantial　and　recurring．Despite　these　planning

shortcomings，a　clear　advantage　from　contracting

with　an　established　private　vendor　is　the　rapid

speed　with　which　they　are　able　to　bring　a　basic，

scabble，portal　architecture　online．Moreover，

unbundling　segments　of　the　portal　infrastructure

and　apPlications　into　separate　contracts　makes　eco－

nomic　sense　provided　it　is　implemented　within　an

overaII　strategic　plan　and　vision　of　what　the　finaI

product　wilHook　like．The　vast　majority　of　portals

were　reported　to　be　up　and　running　within　one

year　Some　private　vendor　projects　were　completed

even　soonerl　North　Carolina’s＠Ybur　Service　portal

was　reportedly　completed　in　six　weeks．8

EnterpriseFundsand
lnternal　Service　Funds

While　enterprise　funds　and　intemal　service

fundsarebothclassifiedasprol）rietaryfunds

（fiscalandaccounthlgentitiesusedto

account　for　governmental　actMties　that　are

operatedasquasi－businesses），theydifferin

their　focus汀raditionally，most　IT　actMties

have　been　accounted　for　in　internal　service

funds，recognizingthetraditionalroleofthe
lT　unitas　a　service　providerwithill　govern－

nlent．lnternal　service　funds　are　used　to

report　actMties　where　an　agency　provides

goods　or　services　to　other　funds，departments，

or　agencies　of　the　govemment　on　a　cost－

reimbursement　basis．

With　the　advent　ofweb　portals　alld　onIine

transactions，a　new　orientation　toward　enter－

prisefundaccountingisapPropriateand
reflects　the　new　external，programmatic　ori－

entation　of　many　IT　activities．Enterprise

funds　are　used　to　report　actMties　for　which　a

feeischargedtoexterrlalusersforgoodsor

services．AccordingtotheGovemmentaI

AccountingStandardsBoard，actMtiesare

requiredtobereportedasenterprisefundsif：

1）debtissecuredbyapledgeofnetrevenues
　　from　fees　and　charges　of　the　activity1

2）thecostofprovidingservices，including

　　capitalcostssuchasdepreciationordebt
　　service，are　to　be　recovered　with　fees　and

　　charges，ratherthan　with　taxesorsimibr

　　revenueS1

3）pricingPoliciesestablishfeesandcharges

　　torecovercosts，inciudingcapitalcosts．

50αrcαGovemmeη亡a1ハccoσηむ1η95‘aηdard5
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How　State　Govemments

FimnceWeb　Portal Prolects

Most　websites　were　initia”y　finallced　and　devel－

oped　from　intemal　govemment　resources’often

using　the　labor　of　motivated　employees汀his　was

sufficient　when　the　web　was　primar“y　used　tg

display　information　on　government　offices　and

officiaIs．But　now　that　the　web　can　be　effectiveIy

used　for　co”aborative　commerce（i．e．，transacting

business，deliveringservices，facilitatingc・mmuni－

cations　and　interaction　between　citizens　and

government，and　between　Ievels　and　types　of　gov－

emments），the‘rac11孟10ηal　financing　and　develop－

ment　strategies　are　no　longer　robust　enough　to

produce　a　sufficient　amount　of　capital　on　a　timely

and　reguIar　basis汀herefore，new　financing　strate－

gies　for　web　portal　projects　shouId　be　adopted．

State　governments　empby　two　basic　financing

apProaches：1）govemment　financedl　and2）pri－

vatevendorイinanced（theso－ca”edselfイunding

model）．The　notion　that　portals　developed　by　pri－

vate　firms－without　any　major　apPropriations　from

the　state　government－are”self－funded”is　a　mis－

nomer　ln　such　a　case，the　private　firm　simply　puts

cap…talupfr・ntintheexpectati・n・freceMng
cash　flows　from　the　portal汀he　vendor　makes　a

businessdecisionthatthediscountedvalueof
expected　future　net　cash　flows　from　portal　opera－

tions　wi”be　greater　than　the　up－front　investmellt．

Those　future　cash　flows，however／come　from　citi－

zens　and　firms．Private　vendors　attempt　to　recoup

their　investment　by　generating　revenue　from　two

basics・urces：1）chargingusersf・rthe”c・nve－

nience”of　transacting　business　over　the　web　rather

thanthr・ughtraditi・nalchannelssuchas・ver－the－

counter　and　mai1－inl　and2）charging　businesses

for”enhancing”the　value　of　basic　government

information．These　two　added－value　approaches

form　the　primary　funding　streams　behind　the

1ρむerηe亡一わa5ed　modle1．

Despite　the　long　expected　useful　life　of　the　web

portal　infrastructure，most　state　govemments　do　not

use　a　long－term　financing　strategy・Most　portal　con－

tractsarefromthreetofiveyears，indicatingthat

vendors　are　willing　to　supPly　state　govemments　a

form　of　intermediate．term　finance．Bond　proceeds

were　used　in　only　one　state，and　only　two　states

report　using　a　special　technobgy　fund．As　imple－

mented，these　special　technology　funds　set　aside

fundsf・rp・柱alpr・lects，buttheyaren・trev・Mng

funds．gRev・Mngfundsaresetupt・recyclefundsin
order　to　make　the　fund　self－sustaining汀he　revenues

from　current　and　seasoned　projects　flow　back　into

the　system　to　provide　money　fomew　prolects・State

rev・Mngfundshavepr・vensuccessfulatfinancing
major　physical　infrastructure　programs，but　even

the　most　successful　revoIving　funds　received　public

start－up　funding　in　the　form　of　federal　grants　and

matching　state　govemment　debt　proceeds．

The　charge－back　system　used　to　support　many　IT

budgetsd・esn・tpr・vide，byitself，asufficientand

sustainable　amount　of　revenue　to　implement　fu”一

scale　portal　development　in　a　comprehensive　fash－

ion．However，a　financing　strategy　that　couples　an

enterprise－based　charge－backsystem　with　some

form　of　intermediate　or　long－term　financing　from

state　government　bonds　may　be　effective．A　bond

financing　Program　can　generate　a　Iarge，flexible

pool　offunds　for　multiple　capital　investment　prol．

ects・veranextendedperiodoftime．Suchan

励a蜘。ωre一ガnaρcノηgm・delhasprovensuccess－

ful　atfinancingawidevarietyofmalorcapital
improvements　and　can　be　an　effective　and　efficient
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financing　mechanism　to　supPort　the　next　wave

ofweb－垂盾窒狽≠戟@devebpment，abng　with　other

e－government　investments．An　enterprise－based

charge－back　system，with　charges　established　at

rates　based　on　the　marginal　cost　of　service　provi－

sion，can　provide　an　incremental　revenue　stream

to　supPort　debt　service（or　lease　rental）payments．

τaxes，Fees，orCharges～
Ultimately，all　state　govemment　web　portals　are

paid　for　by　some　combination　of　general　revenues

（mostly　taxes），user　fees，or　user　charges　from　con－

stituents　doing　business　with　the　state．Accordingto

Mikese”，10userfees　involvethesale　of　licellses　by

government　to　engage　in　otherwise　restricted　or

forbidden　activities．User　charges，in　contrast，are

priceschargedforvoiuntarilypurchasedservices．

While　user－charge　based　services　may　benefit　spe－

cificindMdualsorbusinesses，theyareprovidedto
fulfi”basic　govemmental　responsibilities．

elastic，implying　user　demand　is　price　sensitive．The

more　price　elastic　demand，the　greater　the　potential

forinefficiencyifusersdonotfacetruecosts．

User　charges，however，may　not　be　appropriate

when　the　services　intentionalIy　subsidize　Iow－

income　or　otherwise　disadvantaged　households，

or　when　the　services　provided　generate　substantiai

social　benefits，User　charges　are　commonly　set

based　on　both　the　benefit　derived　from　usage　and

thecostofserviceprovision汀hebasicruleforeff卜

cient　economic　pricing　requires　marginal　benefit　to

equal　marginal　cost　For　services　that　primarily

benefitthedirectuser，thepricechargedshould
equal　margillal　cost　When　sodal　bellefits　are　also

generated　from　providing　a　service，then　aggregate

social　benefits　need　to　be　considered．ln　cases

where　benefits　can　be　separated　into　those　enjoyed

bydirectusersandthosebysocietyingeneral，
prices　should　be　dMded　among　users（a　user

charge）allda”ofsociety（generalrevenues）．

The　distinction　between　fees　and　charges　is　impor－

tant　for　online　services　provided　by　govemment，

since　most　govemment　services　currently　provided

onlinearealsoprovided，forafee，throughtradi－

tional　mechanisms．For　example，the　cost　to　renew

avehicleregistrationisauserfee．Thevehicleregis－

trationisanecessaryconditionforoperatingtl・e

vehicle　simpiy　because　the　government　requires　a

payment　for　granting　People　the　prMlege　of　drMng

a　car　The　additional　charge　for　the　option　of　renew．

ingavehicleregistrationonlineisausercharge，

provided　there　are　altemative　ways　of　renewing　the

registration．A　critical　element　of　a　user　charge　is

that　it／s　voluntary，implying　that　consumers　are　not

lega“yrequiredtopurchasetheservice，or，ifthey

are，thattherearealtemativeproviders汀herefore，

most　so－ca”ed　convenience　fees　are　user　charges．

User　charges　have　several　benefits．First，they

enable　govemment　to　make　the　people　who　benefit

from　the　service　pay　for　the　servicel　conversely，

people　who　do　not　benefit　do　not　have　to　pa》へThis

improves　equity　because　non－users　are　not　forced　to

subsidizeusers．Secondl柘theyhelpofficialsgauge

constituent　preferences　and　estimate　demand　for　a

service．Thiscanenhanceoperationalefficiency

and　improve　internal　resourceallocation　decisions

becauseservicesneedonlybeprovidedforusers

attheleveltheydemand，lnaddition，usercharges

make　more　economic　seりse　when　demand　is　price

lndeed，user　charges　make　more　economic　sense

when　direct　users　enjoy　most　of　the　benefits，User

charges　should　be　based　on　marginal　benefits，not

total　benefits．For　exampie，it　may　be　argued　that　as

more　people　become　comfortable　with　using　web

portals，and　more　services　are　put　onhne，the　bene－

fits　from　individual　online　usage　wi”sp“I　over　to

allofsocietybyreducingthedigitaldivideand
maki11990vemment　more　constituent－centric．［n

suchacase，directuserchargesshouldbebased
only　on　their　marginal　benefit，not　the　entire　sociaI

benefit』Direct　users　should　cover　marginal　operat－

ingcosts，butcapitalcoststhatprovidesocietai

benefits　can　be　covered　with　general　revenues，

User．charge　pricing　also　makes　sense　when　it　can

reduce　congestion，which　may　require　charging　dif－

ferent　prices　at　different　times，There　should　be　a

difference　between　demand　at　peak　times　and　off－

peak　times汀his　implies　that　web　portal　charges

shouldnotbefixed，butshouldvarybasedorl

congestion．HigherpricesareapPropriateatpeak

times，and　bwer　prices－perhaps　zero　charge－at

off．peak　times」ntemet　resources，such　as　band－

width，are　limitedl　oncetheservice　becomes

crowded，additional　users　impose　congestion　costs

onotherusers．Therefore，anotherroleoftheuser
charge　can　be　to　reduce　overcrowding　during　peak

hours，which　should　increase　constituent　satisfaG

tionandoverallusage．
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SτATEWEB．PORτALSlb甜V其R鵬州DFl脚d歯Gε≒珊V嘩、

Web　Portal　rundi㎎a論d　Financlng　Models：

Tradi童b論a口，lnfrastructure－Fina論ce，and董ntemet－Basセd

TRADIT書ONAL
MODEL

IN「RASTRUCτURE・
腕NANCE　MlODEL

INτERNET君ASED
M．OD趾

rUNDING　STkEAMS－General　rev6論“eき：monies　apProprlated　fr6雨．the　g6he頃l

fund．charge置backprlci噸nterhalassessmentsthatall・ca鮮・蝋σindiv噸l
agencies・rdeβartφentsf・rcehtralizOdanddistributed・P6rati・㈹ndsαvic6麟

FINANqNG　MECHA団SMS－None．

．FUNDING　STREAM－Debt　proceeds：fピnds　generated　from　the　sale　of　state　or

bcal　gqvemment　notes　or　bonds・

日NANC：ING　MECHAMSMS－Debt　securlties：state　govem済hehts　sOl“l　sho瞳一重e樋

notes　and　long－term　bonds　in　the　municipal　securities由arkOt　to　raise　money　tO

payf・rcapitallmpr・vementpr・lects汀herea陀threebasictyやes・fdebtseごurレ

ties：general・bligati・n，revenue，andIOaserentaLGeカe～a1・bliga鱒でGα
乏）oηd15are　fulI　faith　and　credit　debt　secur6d　by　the　gen6ral董a×ihg　power　of廿1e

issuing　govemmeht．GO　bond　debt　sαvicej3repaid　froφgεneral　ggVem♂hehtal

revenues．Reveηueわ・ηd5ares・ldtofinancepr・jectsthatareintendedt・b◎

〃sel繍taining”声thatis，theyareexpectedt・genOraセeen・ugh－reveh“et麟ゼ・ugh

user　charg3s　and　other　non－tax　sources　to　meet　debt　s6McO　pay巾ents　and』

cover　operations　and　maintenance　actMties・乙ease　r即むa／5eωfノ孟1e5are　sup－

portOd　by　leasing　contracts　tha重include　an　a舶ual　appfopriation　requir奪m¢nt

that　is5tructured　to　cover　rental　payments．Lease　rental　se¢uritles／somet鱒es

als。referredt・ascertificates・fparUcip換ti・n（gOP〉，are・ftensddbygenεral

service　agehcies　to　finance　intermediate－term　equipment　purchases・

kevoMhg　funds：funding　programs　that　reごycle　banable　funds　to　finan（〕⇔suO

cessi∀egeherati・ns・fpr・jects・ver．anexten◎edperi・d・ftlme・U6ibgded卜

cated　capital　from　va肖ou＄sources　includin3grahts，a3set　saIOs，borrowφg／ahd

equity　contributions，re》oMng　fund　managers　efhploy　portfo1めmanagement

techniquest・lendfundst・pr・jectsatl・w・ヒzer・c・st、andrecydetheinと・m」

ing　funds　into　future　lending　or　grahting　activities．Leveraging　i3commonlソused

t・expandtheres・urcesavailablet6thofund』Leveraginginvdves－usingfund
assetst・pr・videadditi・nalsecμrityf・rdebtrepay巾ent，enablinεthelりndt・

generatefinancin菖．thatisam岬μe．！e・募り、4－t・4）・ffundas5ets・

FUNDING　STREバMS4』Advertising：reve卿e．gen6rated　lrom－the．sate6f　advOrti翫

ing　space／or”spohsorshiρs，”on　web　portal　pages・

P。rtalAcce8sandTra“sacti・n・BasedRevenue：5σわ5αノρ勧懲一arefixed，up一・

fr・ntchargesf・ra亡cesst・adロiti・nal（premium）『servi鳴†y巨ica嚇hesuわscripξ

tion　fee　is　an　annual　feet島at　is　coupled　with　a〉ariabiechargeforser〉ice5such．

as　ihfαmation　s¢arches　and　r印ortρrintouts－or　dowhIoads講！∫e～角ε釘．revehu鳶

frOm隻he　sale　o錨cense3by　govemment　t6麟ga菖e　in．oでherwise燈s頃ct曾d　a舛tM．

tles．A　huntin喜licens6俺e，for　e×a循ple，that　ig．levied　by。出e　gove酵nmeりt　a5’a

c・nditi・h羊・rtheihdiv蜘a1重・exαdsethe”Pド酬ege揮，φfhunt鱒g跳er翻g6鶴

pri¢es㊥gedf・rv・嘩nta晦Pりrohasedser》i鱗Priむe31evie⑩・めlin醐』．
vicetrahsadi6ns尊reピ・hv6nlenceごhar暮es、UserchargO＄ar6es｛ablish←d・面

¢xchahge晦rk餉・delwh6rea墓・・d・衡yice」6tr換dedf・繭dsl．嚇vidual

離郷麟罐購lld轡幣。？d鯉噌
F童NANdNG服HバNISM－Vend・rrina醜lnt6朧dia顧¢湘舶hclng
wher奪priv誕e　vehaors諏y．for　start÷φ．cQst9，．com繭on準usihg　ln頓m訓funds

．黙黙離認，翻欝哩轄lt弊弊h6nl噌懸r
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The　Structure　of　Portal　Revenue

and　Prices

The　amount　of　web　portal　revenue　produced　from

onhneservicesisafunctionofpriceandquantity
Revenue　is　generated　from　the　delivery　of　services

over　the　lntemet　such　as　renewing　motor　vehicle

registrationsonline．Priceisthechargeforpurchas－

ing　govemment　services　online，and　quantity　is　the

number　of　online　transactions．ObviousI柘the

higher　the　prices　charged　and　the　greater　the　num－

berofonlinetransactions，thegreatertherevenue，

Equally　obvious，governments5ん。σ1dlηαcharge

citizensorbusinessesapricethatmaximizesportal
revenue－it　is　the　business　of　government　to　pro－

vide　services　with　a　social　demand　ata　pricethat

coversaportion，ifnota”，ofthecostsofprovision．

But　it　is　not　governments’business　to　maximize

revenue．Moreove吟governments　should　not　charge

a　price　that　reduces　demand　below　sociaIIy　opti－

mal　levels，especia”y　for　G2C　services．High　prices

for　online　services　may　increase　revenue，but　at　the

cost　of　fewer　transactions　and　lower　adoption　rates．

Such　a　policy　is　not　socially　optimal　if　web　portaI

servicesprovidesubstantialsocialbenefits．

The　special　nature　of　information　provision　makes

this　especia”y　important　State　government　web

portalpricingPoliciesandpracticesshouldbecon－
sistent　with　sound　information　pricing　Principles．

The　cost　structure　of　an　information　technology

supPliergenera”yinvolveshighfixedcostsalld

very　bw　marginai　costs．Therefore，producers，

especia”yprivatevendors，haveanincentiveto

create　a　virtual　monopoly，limiting　competition

andcontrollingsupPlγ

One　way　supPliers　attempt　to　Iimit　competition　is　to

control　the　flow　of　information．lnformation　on　rev－

enues　generated　by　web　portals　is　very　limited

because　most　web　portals　have　onIy　recently　begun

tobringservicesonhne，andcurrentpublicdisclo－

sure　and　reporting　Practices　need　improvement．

Most　states　do　not　record　and　report　portai　revellues

centra“y．More　states　should　consider　establishing

the　web　portal，or　the　goveming　board，as　an

accountingentityforfinancialreportingandpublic

discbsure　purposes」n　cases　where　officials　believe

thistobeoveriyburdensome，theyshouldllever－

thelessdosotoenhancethepubiic’strustoftlleir

lndiana　Interactive，璽nc．

lndiana　lnteractive，lnc．，was　created　in　l995

to　develop，operate，maintain，and　expand　an

electronic　government　portal　for　the　Access

lndiana　lnformation　Network，a　State　of

［ndiana　government　instrumentality　created

by　the　lndiana　General　Assembly　for　the　pur－

poseofprovidingaccesstostate，count柘and
local　information　for　Indiana　citizens　and

businesses．［ndiana　lnteractive，lnc．，is

responsibleforfundingup－frα1thlvestment

and　ongoing　operating　costs，and　managing

and　marketing　the　portaL

∫oα〆。α1ηd／aηa履erac‘ノve，ノηc．，aηd5ub∫∫dla膨

Co／150／1da‘ed「F〃7aηcla15fa亡emeρε5た）r“7e距a，，5

εηdled乙）eceρ1ber31，1999aηd1998．
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e－govemment　effoぱs．While　many　states　that　con－

tract　with　private　vendors　were　very　forthcoming

with　information，including　audited　financial　reports

and　contracts，some　states　responded　that　the　infor－

mation　was　proprietary，indicating　that　some　states

need　to　implement　procedures　for　publicly　disclos－

ing　web　portal　finances　and　other　actMties．Even

when　the　portal　i50perated　under　contract　by　a　pr卜

vate　firm，its　activities　and　finances　should　be　dis－

closed　to　the　public　in　a　fu”and　timely　manner，

just　like　other　govemmental　actMties・

Despitethe　limitations　mentioned　above，our

inquiry　indicates　that　state　govemment　web　portals

havesubstantialrevenue－generati・np・tentiaLOne

important　aspectofa　revenue　structure　is　its　abihty

to　produce　a　stable　revenue　stream」ndiana　is

widely　acknowledged　to　have　established　oneof

the　firstportals　with　a　broad　array　ofonlinetrans－

actions．Table3shows　lndiana　lnteractive，lnc！s

financials　from1996to1999．

The　data　show　steadiIy　increasing　revenues　from

＄11．65mi”ion　in1996to＄14．57mi川on　in1999・

Gross　profit　increased　sharply　between1996and

1998，dipPing　slightly　in1999・But　net　income　has

decreasedsharplysince1997，because・fincreas－

ing・peratingexpenses．The”c・st・frevenues”fluc－

tuated　between76percent　and82・5percent　of

revenues，indicatingthatpricesforonlineservices

remained　steady　over　this　period．The　cost　of　rev一

enues　in　web　portal　accounting　terminology　refers

primarily　to　the　contractual　amount　of　fees　remitted

tO90vemment　agenCieS　frOm　Online　tranSaCtiOnS・

Another　example　of　the　revenue　potential　of　web

portal　services　is　provided　byVirginia，which　real－

izedagrossprofitof＄3．9mi川on　in2000’based

on＄21million　in　revenues．The　revenuefigures

fr・mtheearlydepl・yn・ent・f・nlineservicesand

transacti・nsinlndianaandVirginiaindicatethat

thep・rtalanditsapPiicati・nshavesubstantialrev－

enuepotential』1

Portalrevenueisafunctionofonlinetransaction

vOlume（nOt　merely　hits，aCCeSSes，SeSSiOnS，Or　any

other　measure　that　does　not　involve　an　exchange

of　funds　for　a　service　or　product）l　the　more　online

transactions，the　more　revenue　generated．While

aggregatedata・ntransacti・nsiscurrentlyscarlt’

early　data　from　Tiexas　is　i”ustrative　of　the　transac－

tion　volume　potentiaL　ln　the　first　quarter　of2001，

Texas　colIected＄8，062，1590n　l　l，632payment

transactions，which　were　mostly　generated　from　a

few　agencies　with　apPlications　thatwent　live　in

juIy2000・

WhatOnline　ServicesAre　Provided～
States　now　provide　a　variety　of　online　services　to

citizens（G2C）and　businesses（G2B）．These　new

developments　involve　both　opening　up　new　distrib－

utionchamlelsfortraditionalservices，andthe

τable3：lndiamlnteractive，lnc．，Financials

1996 1997 1998 1999

Revenues

@　Cost　of　Revenues

@　　　　Gross　Profit

＄11，658，194

垂X，623，884

垂Q，034，310

＄12，524，065

垂P0，040，041

垂Q，484，024

＄13，850，258

垂P0，601，849

垂R，248，409

＄14，574，808

垂P1，402，941

垂R，171，867

OperatingExpenses

@　Operating　lncome

＄1，309，734

垂V24，576

＄1，671，922

垂W12，102

＄2，862，963

垂R85，446

＄2，880，120

垂Q91，474

Net　lncome ＄711，223 ＄803，777 ＄279，411 ＄118，435

5。αrce∫，ηdlaρa1ηfe〆ac亡1ve，1ηc，，aηd5ub51d’ar〆・η5・〃daむedFノηaηcia15むa亡emeη‘5石・肋e掩ar5石ηdedOecember31・

7995，1996，7997，1998，aηd1999．
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creation　of　new　information－related　services．The

services　offered　to　businesses　and　those　offered　to

citizens　should　be　viewed　as　distinct　services　with

different　demand　and　other　relevant　characteristics．

Businessorganizationshaveabettertechnological

infrastructure，and　business　users　have　more　tech－

nological　knowledge　than　the　average　citizen」n

addition，businesses　have　a　demand　for　different

services，and　probably　a　greater　ability　and　wi”ing－

ness　to　pay　for　services　that　are　comparable　to　G2C

services　in　terms　of　production　costs，As　a　result，

differentpricingstructuresareapPropriateforG2B

and　G2C　commerce．

The　most　frequently　reported　G2C　online　services

involve　motor　vehicle　agencies－vehicle　registra－

tion　renewal，specialty　plates，and　driver’s　license

renewaL　Many　states　enable　citizens　to　obtain

otherlicenses・nlineforhuntingandfishin9，reaI

estate，andotherprofessionaloccupations，Other

frequentlyprovidedonlineservicesincludestate

park　reservations　and　personal　income－tax　filing・

States　report　providing　many　G2B　added　value　ser－

vicesforauthorizedbusinessesinvoIvingsearching

rec・rdsandgeneratingrep・rtsf・rdriver〆srec・rds，

vehicletitles，liens，andregistrationslbusinesscer－

tificates　of　existence，entity　name，and　principals．

Other　business　services　include　Uniform　Commer－

cial　Code（UCC）filings　and　searches，tax　payments，

business　registration　and　renewal，and　license　veri－

fication．Most　states　offering　added　value　business

services　have　designed　a　two－part　pricing　structure，

chargingfirmsafixedannual”premiumservice”

subscriptionfeeof＄50plusapersearchorreport
fee．States　now　appear　to　be　modestly　increasing

the　premium　subscription　fee：Tennessee　now

charges＄75，and　Montana　is　proposing　to　charge

＄75．Despite　the　increase，G2B　services　may　sti”

be　underpriced，both　in　terms　of　recovering　the　full

cost　of　provision　and　their　marginal　benefit　to　busi－

nesses．For　example，for　the＄50annual　subscrip－

tion　feeacce∬1ηd「1aηa　provides　businesses　with10

accounts　covering21services，including　monthly

bi”ing　and　online　account　management　services．A

rigorous　demand　analysis　would　iikely　find　that　a

＄500r＄75annual　premiumservicefixedfeeplus
a　sma”variable　cost　per　search　or　record　substan－

tially　undervalues　the　premium　service，given：

1．　the　substantial　fixed　and　variable　costs　incurred

　　　todesignandbu“dthep・rtahnfrastructure1

2．annualoperationsandmaintenancecosts，
　　　includingthen・n－trivialc・stofprovlding

　　　monthlybillingandor・hlleaccountmanage－

　　　ment　servicesl　and

3．　the　l　ikelihood　that　businesses　have　an　inelastic

　　　demand　for　most　premium　services，such　as

　　　motor　vehicle　and　title　lien　searches．

State　governments，not　just　their　private　vendors，

need　to　rigorously　analyze　the　demand　for　current

and　prospective　G2B　services．A　two－part　pricing

structure　lends　itself　to　fixed　and　variable　cost

recovery，where　the　fixed　charge　is　set　to　cover

fixed（capital）costs，andthevariabiechargeissetto

c・ver・peratingcosts．Statessh・uldals・distinguish

between　mandated　versus　non－mandated　services．

Services　that　are　demanded　by　private　firms　but　are

not　mandated　by　the　state　shouid　be　priced　based

on　firms’wi”ingnesstopay，and　revenuesgenerated

abovecostscanbeusedtosubsidizeportalactM－
tiesthatpr・videsubstantials・cialbenefits・Onthe

other　hand，services　that　are　mandated　by　the　state，

Iike　vehicIe　registration　renewals，should　not　be

pricedabovethecostofprovision・

ThePricingStructure・fOn量ine

Services
When　private　vendors　operate　the　state　portal，G2C

andG2Bservicechargesareundertheauthorityof
agoverningb・ard」npractice，thevendorproposes

afeestructurethatthegoverningboardusualiy

approves　without　making　substantive　changes」n

states　where　portals　are　run　by　the　govemment

agenc》今it　is　not　ciear　that　there　is　an　economic

basisusedtoderiveportalcharges．Statesreport
that　their　charges　are　not　based　on　a　formal　break－

even　analysisorsimilar　methodolo9》dn　mostcases

the　convenience　fee　is　established　like　other　fees　in

the　budgetary　process，where　the　agency　through

the　executive　branch　recommends　a　fee　structure

and　the　Iegislature　enacts　it　into　law，sometimes

with　modification．

Most　states，around80percent，impose　some　type

ofchargefor・nhneservices．Thetotalchargefor

一48一



STATE　WEB　PORTALS：DEUVERING　AND　F＝NANC＝NG　E－SERVICE

onlineservices（TOC）includesthestatutoryfeefor

servicepr・visi・nthr・ughtraditi・nakhannels」t

may　also　include　a　convenience　fee（CF）一a　usage－

based　charge　imposed　on　citizens　to　use　the　sys－

tem＿or　a　convenience　discount（CD），where　the

cost　to　the　pubiic　is　bwer　for　services　transacted

onhne．Only　two　states　in　our　sample，8percent，

useconveniencediscounts．StatesapPearreluctant
to　use　CDs　despite　anecdotal　evidence　that　demand

is　price　elastic．ln　Arizona，for　example！adoption

ratesskyr・cketedfor・nlinevehicleregistrati・n

renewals　once　the＄6．95charge　was　eliminated　in

1998．12For　online　services　with　an　elastic　demand，

sharp　CD　programs　may　translate　into　substantial

administrativesavings　ifproperly　planned　and

implemented．

Overhalf・fthestateschargeac・nveniencefee
（CF），which　is　placed　on　top　of　the　fee　for　services

deIiveredthroughatraditionalvenue・Sincecus－
tomers　still　have　the　option　of　using　the　service

thr・ughatraditi・nalvenue（e・9・ノ・verthec・unter）’

theCFisactua”yauserchargeandisreferred
to　herein　as　a　convenience　charge（CC）・ln　most

states，thep・rtalchargeconsistsoftheconve－

nience　charge（CC），or　convenience　discount（CD），

and　the　electronic　payment　processing（EPP）fee．13

Electronic　Payment　Processlng

（EiPP）Fees
Some　states　that　impose　an　additional　cost　for

using　online　services　do　not　impose　a　CC，but　they

d・passalongtheEPPfee・Oftenelectronicpay－
ment　processing　fees　frequently　constitute　the

largestpart・ftheprice・fd・ingbusiness・nline，

and　are　cIearly　viewed　by　policy　makers　as　an

impedimenttothe　growth　ofonline　service　deliv－

er》へHowever，officials　should　not　view　eIectronic

payment　processing　costs　in　isolationl　rather　they

shouid　be　compared　to　check．processing　costs．A

recentstudyrep・rtsthat，pertransacti・n，check－

based　payment　is　more　costly　than　electronic　pay－

ment　for　payees　receiving　Point－of－sale　and　bi”

payments，＄1．25to＄0・23』4

States　report　three　basic　ways　credit　card　process－

ingchargesarestructuredf・r・nlineservices：1）as

asingleratepercentageofthetransaction12）asa

percentagerangeland3）asasingleratepercent一

age・fthetransacti・nplusafixedtransacti・nfee・

F・rsinglepercentagerates，creditcardpr・cessing

charges　per　transaction　range　from　L50percent　to

2．28percentl　ranges　vary　from　L7－3．5percent　to

2．54percentpertransacti・nlandsinglepercent－

age　plus　fixed　fees　vary　from1．614percent＋

＄0．24to2．35percent＋＄0・10pertransaction・

Genera”y，thesefiguresaresubstantia”yhigher

thantheCCsstatesarecharging，

［n　many　states　the　credit　card　processing　fee　paid

to　the　merchant　bank　is　not　transparent，because　it’s

folded　into　the　transaction　fee．However，in　other

states，theEPPfeeisclearlydesignatedasaseparate

charge．Some　states　have　comprehensive　agree－

mentswith　merchantbanks，butcommonlythe
state　wi”negotiate　a　separate　agreement　for　online

services，andprivatevend・rshaveneg・tiatedagree－

ments　on　behalf　of　the　govemment　in　a　few　states．

ln　some　states，around20percent　of　ou「samPle・

the　govemment　cannot，or　does　not，impose　an

additional　charge，sotheagency　mustabsorbthe

cost　of　online　transactions，whether　the　service　is

pr・videdin－h・use・rbyavend・rAriz・navehicle

registration　renewals　provide　a　case　in　point・

Arizona　contracts　with　iBM　for　their　vehicle　regis－

tration　renewaI　portal　operations・But　the　state　is

prohibited　from　levying　an　additional　portal　charge

oncitizensforvehicleregistrationsandlicenses・

The　charge　for　each　vehicle　registration　renewal

thaHBM　processesover　the　web　has　three　compo－

nents：a＄1．00fixedcharge，plus2percent・fthe

vehiclO　tax（or＄4，whichever　is　greater），pius　up　to

1．7percent，of　total　transaction　costs　for　merchant

（EPP）fees．Arizona　reimburses　IBM　up　to　L7per－

cent　of　total　transaction　costs　for　merchant（EPP）

fees．IBM　getsto　keep＄LOO，plus2percentofthe

vehicle　tax（or＄4，whichever　amount　is　larger）．

Therefore，IBM　is　guaranteed　a　minimum　of＄5

per　transaction　and　an　indeterminate　maximum

amount，but　the　maximum　could　be　substantia”y

higher　sin亡e　Arizona　uses　an　ad　vabrem　system，

not　a　fixed　registration　fee，to　determine　the　vehicle

registration　renewal　fee，and　uses＄363as　a　typical

registration　amount　on　their　website．For　specialty

Plates，Ariz・naleviesa＄4P・rtalcharge・nt・P・f

the＄25fee，and　the　entire＄4goes　to　IBM．The

agency　is，however，responsible　for　absorbing　up

t・1．7percentoftheEPPfee・
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AdvertisingasaRevenueSo皿ce
State　govemment　officials　have　put　thumbs　down

on　the　advertising　revenue　modeL　Only125per－

cent　of　state　govemment　portals　offer　any　form　of

advertising，andeventhesestatesd・n・tuseadver－

tising　to　generate　revenue」owa　recentIy　contracted

with　govAdstose”web　advertising，referred　to　as

”sponsorships，”on　its　portaL　lowa／s　strategy　of　se”一

ing　advertising　comes　as　a　direct　response　to　the

50percent　budget　cut　in　its　e－govemmellt　initia．

tives　by　the　lowa　General　AssembI》へAccording　to

Iowa　officials，the　state　retains　the　right　to　remove

advertisements　and　incurs　no　up－front　expense．

9・vAdsisresponsiblef・rsettinguptheadvertising

operationandreceivesrevenuethroughanegoti－
ated　split　in　revenues　from　the　advertisements・

lowa　provides　a　test　case　of　the　apPropriateness　of

advertising　on　state　govemment　web　portals，as

we”as　advertising’s　ability　to　generate　a　sufficient

and　stable　revenue　stream．

Stateg・vemmentspr・bablycan’tgeneratesubstan－

tial　revenue　from　advertising，even　when　they　want

to．But　they　may　be　able　to　generate　enough　rev－

enue　from　benign　advertising，1ike　the　tourism

advertising　linkson　theMinnesotaweb　portal，to

largely・ffsetEPPand・therc・sts．State・fficials

should　folbw　lowa’s　Iead　and　re－evaluate　the　rev－

enuepotentialofbenign，non－controversialadver－

tising．Clearly，there　are　a　myriad　of　issues　that

states　will　have　to　work　through　in　order　to　estab－

lish　a　viable　advertising　revenue　model，but　such

impediments　can　be　surmounted，States　should

assertively　tackle　the　obstacles　because　it　wi”only

increasetheirabilitytoexpandthebenefitsof

e－government　to　their　constituents．h　addition，

many　citizens　may　view　advertising　more　favorably

than　state　govemment　officials　believe」n　Texas，

for　example，almost75percent　of　state　residents

reportedly　view　advertising　as　either　an　entirely

or　somewhat　acceptable　e－government　funding

method．15
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Recommendations

The　web　portal　has　the　potential　to　change　how

government　is　organized　and　how　it　interacts　with

its　constituents．But　in　order　to　move　forward　effec－

tively，IT　professionals　must　work　together　wi紅h

budgetingandfinanceexpertst・finds・luti・nst・

financial　and　management　problems　associated　with

the　development　and　operation　of　web　portals　and

onhnetransactions．Govemmelltofficialsarldprivate

vendors　should　build　upon　the　best　traditionaI　ways

・ffundingP・rtalsbyinc・rp・ratingPr・ventech－

niques　from　infrastructure　finance　coupled　with

unique　lnternet－based　funding　mechanisms．

While　the　empirical　data　is　not　yet　sufficielltly

developed　to　provide　soIid　evidence　on　complex

publicp・licyissuesliketheefficacyandc・steffi－

ciency　of　portal　vendor　devebpment　and　financing，

it　is　clear　that　govemment　officials　and　private　firms

shouId　view　the　ultimate　end　users　of　the　portal　as

customers　with　a　demand　for　new　services　and

improved　service　deliver》へThese　new　and　improved

services　must　bedesigned　based　on　the　needs　and

capacities　of　users，not　merely　traditional　organiza－

tional　structures　and　inter－and　intra－governmentaI

relationships．They　mustbe　priced　in　awaythat

maximizes　socia1，not　just　private，benefits，which

inmanycasessh・uidleadtochargingn・priceat
alLThe　changes　described　in　this　report，if　imple－

mented，will　go　a　Iong　way　toward　alleviating　the

underfunding　problem　in　web　portai　development，

while　simultaneously　maximizing　adoption　and

usage．Specifica”y，we　recommend　that　decision

makers　consider　the　fo”owing：

Recommendation　l
Web　portaI　projects　are　capital　projects　and　should

be　dassified　and　accounted　for　as　such．Web　portal

expenditures　should　be　viewed　as　a　capitahnvest－

ment，classified　as　capital　expenditures，accounted

f・rinthecapitalbudget，andrep・rteddistinctively

and　comprehensively　in　budgetary　and　financiaI

reports・

Recommendation2
Web　portals　are　long－term　capital　investments　alld

shouldbefinancedlikeotherlong－termcapital
investments．Web　portal　prolects　should　be　sup－

1）orted　with　long－term　financingthat　is　repaid　from

multiple　funding　sources，User　charges　are　apPro－

priatebutsh・uldn・tberelied・nt・financecapital

c・stsf・rservicesgeneratingsignificants・cialbene－

fits．ThecapitalfinancingapPr・achpr・ducesstable

and　substalltial　Ionger－term　funding，and　facilitates

an　optimal　portal　and　online　transactions　devebP－

n『1ent　process・

Recommendation3
Governments　should　conduct　studies　that　analyze

the　benefits　and　costs　of　developing　web　portals

andapPlicati・nsf・r・nlinetransacti・ns』6Suchrig一

・rousstudiessh・uldbeusedt・guideportaland
apPlicati・ndevel・pmer・tdecisi・ns，particularlyin

termS　Of　eStimating　POtential　COSt　SavingS，SOCial

benefits　to　stakeholders，and　the　demand　for　partic－

ular・nlineservices．Beforesettinguserchargesfor

G2B　services，govemments　should　estimate　the
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demand　for　G2B　services　since　such　services　may

significantly　reduce　a　firm’s　cost　of　business．And

before　imposing　user　charges　for　G2C　services，

governments　should　understand　the　potential　inter－

mediate　and　longe卜term　cost　savings　from　the

strategicuseofconveniencediscounts．

Recommendation4
Within　G2B　online　services，states　should　distin－

guish　between　mandated　versus　non－mandated　ser－

vices．G2B　services　that　are　demanded　by　private

firms　but　areηαmandated　by　the　state　should　be

priced　based　on　firms’wi”ingness　to　pa》へRevenues

generatedabovecostscanbeusedtosubsidize
portalactMtiesthatprovidesubstantialsocialben－

efits．On　the　other　hand，G2B　services　that　are

mandated　by　the　state，Iike　vehicle　registration

renewaIs，shouId　not　be　priced　above　the　cost　of

P「OVISlon・

Recommendation7
Govemment　budgeting　systems，including　charge－

back　systems，should　provide　incentives　for　admin－

istrators　to　make　cost－saving　Portal　investments．

Budgeting　systems　should　enable　programmatic

savings　generated　from　web　portal　investments　to

beenjoyedbylineagencies．Admillistratorsshould

beencouragedtoreinvestthesavingsintoexl）and－

ingtheportalinfrastructure，especia”yforportaI

services　that　are　demanded　by　constituents　and

thatprovidesignificantsocialbenefits．lnadditio11，

charge－back　systems　should　be　based　on　real　costs，

and　savings　from　portal　investments　should　be

credited　to　IT　units　when　appropriate．

Recommendation5
Government　officials　should　not　a”ow　electronic

paymentprocessillgcoststopreventtheestablish－
ment　of　new　online　transaction　services．EPP　costs，

while　substantial，should　be　evaluated　in　terms　of

the　potential　savings　from　lower　check－processing

costs．Govemments　should　re－evaluate　the　option　of

raising　a　limited　amount　of　revenue　from　bellign，

non－controversial　web　portal　advertising　or　sponsor－

ships，which　may　help　offset　EPP　costs．

Recommendation6
More　states　should　consider　establishing　the　web

portalorthegoverningboardasanaccounting
entityforfinancialreportingandpublicdisclosure

purposes．StatesshouldrecordandreportportaI

revenuescentraliy，preferablyinanenterprise－type

fund．ln　cases　where　officials　believe　central　track．

ing　and　reporting　to　be　overly　burdensome，they

shouldneverthelessdosotoenhancethepublic’s
trust　of　their　e－govemment　efforts．Even　when　the

portal　is　operated　under　contract　by　a　private　firm，

its　activities　and　finances　should　be　discbsed　to

the　public　in　a　fu”and　timely　manner，and　in　a

manner　that　enables　the　pubhc　to　track　and　evalu－

atetheoperati・nsoftheportalandthedeliveryof
On　l　ine　ServiCeS．
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Appendix3More
Online　Se『vices

on thePricingof

andthelmpacton
AgencyB“dgets

The　basic　pricing　structure　for　online　services　can　be　i”ustrated　with　the　fo”owing　equation：

TbtalOnlineServiceCharge（TOC） 堂Statut・ryFee（SF）モC・nveniencOCharg6（CC）一C・nvenience

　　pisc・un重（cD〉＋臼ectr・n．ic卑ymentPr・fessin琴Fe¢（EpP〉一

　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　（Eqコ）

Thet・talchargef・r・nlineservices（TOC）includes

thestatut・ryfeef・rservicepr・visi・nthr・ughtradi－

tional　challnels．When　imposed，the　conveniellce

feeisplaced・nt・P・fthefeef・rservicesdelivered
through　a　traditional　venue．Since　customers　st川

havethe・pti・n・fusingtheservicethr・ughatra－
diti・nalvenue（e．9，，overthec・unter），thec・nve－

niencefeeisactua”yausercharge－ausage－based
charge　imposed　on　citizens　to　use　the　system－and

isreferredtohereasaconveniencecharge（CC）・
TOC　can　also　include　a　convenience　discount

（CD），where　the　cost　to　the　public　is　bwer　for　ser－

vices　transacted　online．Some　states　that　impos♀

anadditi・nalc・stf・rusing・nlineservicesd・n・t

impose　a　convenience　charge　butpass　alongthe

EPP　fee．ln　most　states，the　portakharge（PC）is

an　additional　charge，where：

processing　credit　card　payments．Notice　that　the

EPPfeeislargerthantheAccessldah・transacti・n
fee．This　is　not　uncommon，especia”y　for　higher

TOCs，since　the　merchant　bank　fee　is　commonly

apercentageofthetransaction・

Table　A，l　provides　an　example　of　online　service

dehvery　transactiolls　from　the　government　agency’s

perspective．TableA．lpresentsagencyrevenue（AR）

asafunctionofseveralvariablesaireadydiscussed－

SF，CC，CD，EPP－and　a　new　variable　PV　the

amount　of　the　charge　allocated　to　the　private　ven－

dor．lt　i11ustrates　the　revenue　impact　on　the　agency

f。rthreebagicscenari・s：1）theagencyreceives

new　net　revenue12）the　agency　receives　no　new

revenue，but　incurs　no　new　costsβ）the　agency

receives　no　new　revenue　and　incurs　new　costs．

PαtalCharge、（P9羅C（一cp〉卿R

（Eqξ2）

An　example　of　a　PC　is　provided　by　electrical　con－

tractor　license　renewaIs　in　ldaho．The　statutory

electricalbureaufee（SF）is＄100forobtaininga
license　renewal　on　site．The　portal　charge（PC）for

onlineserviceis＄5．Therefore，thetotalchargefor

an　online（TOC）license　renewahs＄105．The＄5

portaI　charge　has　two　components：1）the　Access

ldahotransactionfeeof＄2．35，plustheEPPfeeof
＄2．65．The　EPP　fee　is　paid　to　a　merchant　bank　for

ln　the　online　service　new　revenue　scenario，the

agency　receives＄2．35in　new　revenue　per　online

transaction（line　l）because　the　agency　imposes　a

CCgreaterthantheEPPfee・（N・tethattheagency

receives＄100fordeliveringtheserviceonsite・）

lnthiscasetheagencyisresp・nsiblef・rthedevel－

opment　and　operation　of　the　portal，not　a　private

vendor．The　CC，however，is　non－trMal．While　cov．

eringtheEPPfeeandpr・vidingadditi・nalrevenue
for　new　investment，it　may　create　a　disincentive　for

collstituents　to　use　the　online　system．
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In　the　second　scenario（lines2a　and2b），the

agency　receives　no　new　revenue，but　incurs　no

additional　costs．The　agency　imposes　a　CC　suff卜

cient　to　cover　the　EPP　fee（line2a），and　does　not

contract　with　a　private　vendor．This　has　the　advan－

tage　of　a　Iower　portaI　charge　and　helps　to　expand

in－house　ITcapacity．Wllen　contractingwith　a　ven－

do吟theagencycanchargeaCCequaltotheEPP
feeplusvendor’sfee（line2b）．Thishasthebenefit

ofaquicklaunch，buttheportalchargetothecon－
StltUent　IS　greater・

lnthethirdscenario，theagencyiosesrevenue
directly　from　the　online　transaction．ln　line3a，the

Ioss　is　due　to　the　EPP　fee7in　line3b　it　is　due　to

both　the　EPP　fee　and　the　private　vendor　fee，While

ostensiblyanentirelynegativeresultfortheagency，

this　situation　may　provide　agencies　with　a　strong

incentive　to　realize　the　commonly”hypothesized”

savings　from　bringing　transactions　online．

Moreover，it　enables　the　agency　to　bring　applica－

tionsonhnequickly，maximizesconstituentadoP－
tion，and　may　increase　social　benefits．

No　scenario　presented　in　Table　A．l　has　a　CD，

which　would　reduce　agency　revenue　directly，at

Ieast　initiall》今but　would　likely　increase　usage

quickly　and　broad㌧4States　that　provide　CDs　have

theagencyabsorbthecost」fsubstantiaicostsav－
ings　result　from　moving　services　online，then　these

initial　costs　should　be　viewed　as　an　investment　in

futuresavingS．

hble　A．1：An　I”ustration　of　the　Impact　of　an　Online　Servlce　Delivery　Transaction　on　an　Agency　Budget
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匪indnotes

　　　1．　Dr．David　Audretsch，Dr．lon　R　Gant，and　Dr．

Craig　LJohnson，八尺eωm　oη，ηve5亡meη圧〆amewo灰石oF

εva／uaε1ηg5Govemmeη亡、（Bbomington：lndiana

University　School　of　Public　and　Environmentai　Affairs，

2001）．

　　　2．SeeVノ’8’η1a1ηノbm？afノ・ηρヂ・v／der5Nαw・’一女

ハαho’卿肋ηαa／Reρorむ2000・

　　　3．The　term”customer”is　the　official　bnguage　used

bytheOITt・describeitsservicesrenderedt・stateg・v－

emment　organizations．Seeんε亡μ／／ww》賦・5亡a亡eノザα5／o’亡／

5eMce5－do，ゐ加1，accessedluly26，2001．

　　　4．　The　foIlowing　private　vendors　are　Iisted　as　a

percent　of　vendor－developed　portals　found　in　our　sam－

ple：National　lnformation　Consortiumμnc．（63percent），

Accenture（16percent），IBM（11percent），KPMG（5per．

cent），PerpetuaIPlusTechnoiogy（5percent）・

　　　5．　The　states　are　Arizona，Califomia，De］aware，

lndiana，Massachusetts，Michigan，Missouri，Montana，

Nebraska，New　Mexico，North　Carohna，Oklahoma，

Pennsylvania，Rh・delsland，S・uthCar・lina，andTexas・

　　　6．　See　Govemmental　Accounting　Standards　Board，

Statement　No．340f　the　Govemmental　Accounting

Standards　Board：βa5ic　Fiηaηc’a15むaεeρ1eη亡5－aηd

Maηageme薦D／5cα∬1・ηaηdAηaノγ5／5一石・r∫εa亡eaηd

∠ocal　Gove〆ηrηeηf5，（june1999）．

　　　　7．Pil・tpr・jectsarebasicaIlyc・ntr・Ilede×peri－

ments　or　development　projects汀hey　can　demonstrate

thefeasibility・falarger，fulレscalepr・ject，andsh・uld

bedesignedf・rscalabilityandfu旧ntegrati・n・lnaddi－

ti・n，apilotprojectshouldincludeeva］uationpr・ce－

dures　that　include　user　feedback，and　raise　and　answer

major　operational　supPort　questions・

　　　　8．　See　Report　for　the　Generai　Assembly，ε一

GovemmeηむU5iη8陀。ゐη0108γむ。舶η51bm7No肋

Ca”o〃na～Govemmeη亡a15eMce5aηdOρeraεioη5iηa

D18ノ亡a1／48e．（lnformation　Resource　Managemellt

Commission，February2001）．

　　　9．Forade5cription・fthesuccessfulstateclean

water　and　safe　drinking　water　revoMng　fund　programs，

see：United　States　Environmental　Protection　Agency，5尺F

ωηd　Maηa8eρ？eη亡Haηdbooκ，（Office　ofWater，ApriI

2001）．For　an　analysis　of　the　necessary　financing　compo－

nents　of　revoMng　fund　programs，see：Craig　LJohnson，

”Managing　Financial　Resources　to　Meet　Environmental

lnfrastructureNeeds：TheCaseofStateRevoMngFunds，”

ρσわ〃cρro面α’v1亡yaηdMaηagemeη駅ev／ew，（Spring

1995／Vol．18，No．3）．

　　10．lohn　Mikesell，Fノ∫ca1ハdmiηi∫fraε’oη∫Aηaノγ5i5

aηdAρρ〃cafi・η5めr伽ραわ〃。5eα・η（fifthediti・n，1999）・

　　11．　Similarl》今Nebraska　lnteractivegenerated　posi－

tive　net　income　in　both1998and1999．（Nebraska

lnteractive，lnc．，Financial　Statements　for　the　Years　Ended

December31，1999and1998）．
　　　12．　E”en　Perlman，”No　Free　Lunch　Online，”

C・η8re∬ノ。ηa1Qαaヂfer1γ，1ηG（2000）・

　　　13．　See　Appendix　for　more　discussion　on　the　pric－

ing　ofonline　services　and　the　impact　on　agency　budgets．

　　　14．See　Kirstin　E．WelIs，”Are　Checks　Overused～戸〆

Federal　Reserve　Bank　ofMinneapohs，Quaπer1γ尺ev／ew，

（VoL20，No．4，Fal11996）l　and　David　Humphrey，et．aL，

C・5亡尺ec・ve〆yaηdρr／ciη9・〆ρaγmeη亡∫eMce∫・（P・licy

Research　Working　Paper，1833，TheWorld　Bank，October

1997）．

　　　15．SeeTexas＠nhne日ectronic　GovernmelltTask

Force，奮xa50η〃ηe酒Fea51b〃’fγ尺eρoヂfoηflecf〆。ηic

Govemmeηε（November1，2000）．

　　　16．　For　a　discussion　of　the　importance　of　conduct－

ing　an　assessment　of　the　costs　and　benefits　of　providing

web－based　govemment　services，see　Steven　Cohen　and

WiIliam　Eimicke，”The　Use　ofthe　htemet　in　Govemment

Service　Dehver》今”chapter2inε一Govemmeηε2001，

edited　by　Mark　A．Abramson　and　Grady　E．Means

（Rowman＆Littlefield　Publishers，lnc．，2001）．
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