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ǨȀ ǽȇȄȊȀ ȌȀ ȄȉȕȐǻȒȘ ȇȄȐȋǻ ȓȈȑ ȄȔȖȀȐȈȒȓǾȄȑ ȋȎȔ ȒȄ ǼȌȀ ȒȜȌȎȊȎ ȀȌȇȐȝȏȘȌ 

ȏȎȔ ȒȔȌǼȁȀȊȀȌ ȒȓȆȌ ȎȊȎȉȊǽȐȘȒȆ ȓȘȌ ȒȏȎȔȃȝȌ ȋȎȔ, ȒȓȎ ǬȄȓȀȏȓȔȖȈȀȉț 
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ǰȄȈȐȀȈǻ. 
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ȏȐȎȂȐǻȋȋȀȓȎȑ ȉȎ ǰȀȌȀȂȈȝȓȆ ǪȔȐȈȀȅțȏȎȔȊȎ ǪȀȇȆȂȆȓǽ, ȏȎȔ ȋȄ ȄȌȇǻȐȐȔȌȄ 
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ȄȌȇǻȐȐȔȌȄ ȉȀȈ ȋȄ ȏȀȐțȓȐȔȌȄ ȌȀ ȄȋȁȀȇȜȌȘ ȒȓȎ ȇǼȋȀ ȏȎȔ ȄǾȖȀ ȄȏȈȊǼȍȄȈ, ȏȎȔ 

ȄǾȖȄ ȒȔȌǻȕȄȈȀ ȓțȒȎ ȋȄ ȓȀ ȄȏȀȂȂȄȊȋȀȓȈȉǻ ȋȎȔ ȉȀȇǽȉȎȌȓȀ ȀȊȊǻ ȉȀȈ ȋȄ ȓȀ 

ȏȐȎȒȘȏȈȉǻ ȋȎȔ ȄȌȃȈȀȕǼȐȎȌȓȀ. ǛȓȀȌ ȄȉȄǾ ȏǻȌȓȀ ȏȐțȇȔȋȎȑ ȋȄ ȔȏȎȋȎȌǽ ȌȀ 

ȀȏȀȌȓǻ ȒȓȈȑ ȄȐȘȓǽȒȄȈȑ ȋȎȔ, ȓȎȔȑ ȏȐȎȁȊȆȋȀȓȈȒȋȎȜȑ ȋȎȔ, ȌȀ ȋȄ ȉȀȇȎȃȆȂȄǾ ȉȀȈ 

ȌȀ ȋȄ ȄȌȇȀȐȐȜȌȄȈ ȆȇȈȉǻ ȌȀ ȒȔȌȄȖǾȒȘ ȀȔȓț ȏȎȔ ǽȃȆ ȄǾȖȀ ȍȄȉȈȌǽȒȄȈ. ǯȈ 

ȔȏȎȃȄǾȍȄȈȑ ȓȎȔ ȉȀȈ ȎȈ ȃȈȎȐȇȝȒȄȈȑ ȓȎȔ ǽȓȀȌ ȒȆȋȀȌȓȈȉǼȑ ȉȀȈ ȁȀȒǾȅȎȌȓȀȌ ȒȓȎ 

ǻȐȓȈȎ ȄȏȈȒȓȆȋȎȌȈȉț ȓȎȔ ȔȏțȁȀȇȐȎ.  

ǥȏǾȒȆȑ, ȄȔȖȀȐȈȒȓȝ ȓȆȌ ȎȈȉȎȂǼȌȄȈȀ ȋȎȔ ȏȎȔ ǽȓȀȌ ȃǾȏȊȀ ȋȎȔ ȒȄ țȊȆ ȓȆȌ 

ȃȈǻȐȉȄȈȀ ȏȀȐȀȉȎȊȎȜȇȆȒȆȑ ȓȎȔ ȋȄȓȀȏȓȔȖȈȀȉȎȜ ȏȐȎȂȐǻȋȋȀȓȎȑ ȉȀȈ ȋȄ 

ȒȓǽȐȈȅȀȌ ȌȀ ȒȔȌȄȖǾȒȘ  ȉȀȈ ȈȃȈȀǾȓȄȐȀ ȓȎȌ ȏȀȓǼȐȀ ȋȎȔ.  

ǳǼȊȎȑ, ȇǼȊȘ ȌȀ ȄȔȖȀȐȈȒȓǽȒȘ ȓȆȌ ǣȄȌȈȉǽ ǤȈȄȔȇȜȌȓȐȈȀ ǥȒȘȓȄȐȈȉǽȑ ǫȄȈȓȎȔȐȂǾȀȑ 

ȓȆȑ ǰȄȐȈȕǼȐȄȈȀȑ ǡȓȓȈȉǽȑ, ȉȀ ǬȀȐǾȀ ǫȀȋȏȐȎȂȄȝȐȂȎȔ, ȏȐȘȓǾȒȓȘȑ ȂȈȀ ȓȆȌ 

ȆȇȈȉǽ ȓȆȑ ȒȔȋȏȀȐǻȒȓȀȒȆ ȀȊȊǻ ȉȀȈ ȓȆȌ ȏȐȀȉȓȈȉǽ ȓȆȑ ȁȎǽȇȄȈȀ  ȉȀȇǖțȊȆ ȓȆȌ 

ȃȈǻȐȉȄȈȀ ȓȘȌ ȋȄȓȀȏȓȔȖȈȀȉȝȌ ȋȎȔ ȒȏȎȔȃȝȌ.  ǣȈȀ ȀȔȓț ȓȎ ȊțȂȎ, ȀȕȈȄȐȝȌȘ ȓȆȌ 

ȃȈȏȊȘȋȀȓȈȉǽ ȋȎȔ ȒȄ ȄȉȄǾȌȆ.  

 

ȾŬɚɚɘɧˊɖ  ɁɘɩɟŬ 
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ǰǥǱǩǫǧǷǧ 

 

ǳȀ ȒȔȒȓǽȋȀȓȀ ǧȊȄȉȓȐȎȌȈȉǽȑ ǤȈȀȉȔȁǼȐȌȆȒȆȑ ȒȓȎȖȄȜȎȔȌ ȒȓȎȌ ȄȉȒȔȂȖȐȎȌȈȒȋț 

ȓȆȑ ǤȆȋțȒȈȀȑ ǤȈȎǾȉȆȒȆȑ, ȋȄ ȓȆȌ ȁȎǽȇȄȈȀ ȓȘȌ ȌǼȘȌ ȓȄȖȌȎȊȎȂȈȝȌ ȉȀȈ 

ȄȈȃȈȉțȓȄȐȀ ȓȎȔ ȃȈȀȃȈȉȓȜȎȔ (internet). ǡȔȓț ȏȐȎȚȏȎȇǼȓȄȈ ǼȌȀ Ȅȉ ȁǻȇȐȘȌ 

ȋȄȓȀȒȖȆȋȀȓȈȒȋț ȓȆȑ ȃȎȋǽȑ ȉȀȈ ȊȄȈȓȎȔȐȂǾȀȑ ȓȆȑ ǤȆȋțȒȈȀȑ ǤȈȎǾȉȆȒȆȑ ǼȓȒȈ ȝȒȓȄ 

ȎȈ ȏȀȐȄȖțȋȄȌȄȑ ȔȏȆȐȄȒǾȄȑ ȌȀ ȃȈȀȉȐǾȌȎȌȓȀȈ Ȁȏț ȏȎȈțȓȆȓȀ, ȀȏȎȃȎȓȈȉțȓȆȓȀ ȉȀȈ 

ȌȀ ȔȏȆȐȄȓȎȜȌ ȓȎ ȉȎȈȌȘȌȈȉț ȒȜȌȎȊȎ. ǧ ȏȀȐȎȜȒȀ ǼȐȄȔȌȀ, ȃȈȄȐȄȔȌǻ ȓȆȌ ȒȓǻȒȆ 

ȓȘȌ ȄȐȂȀȅȎȋǼȌȘȌ ȒȄ ȋȈȀ ȏȄȐȈȕǼȐȄȈȀ ȓȆȑ ȖȝȐȀȑ ȒȖȄȓȈȉǻ ȋȄ ȓȆȌ ǧǤ ȉȀȈ ȓȆȌ 

ȀȌȀȃȈȎȐȂǻȌȘȒȆ ȃȈȀȃȈȉȀȒȈȝȌ (BPR) ȒȓȆ ǤȆȋțȒȈȀ ǤȈȎǾȉȆȒȆ, ȉȀȈ ȃȆ ȓȆȑ 

ȏȄȐȈȕȄȐȄȈȀȉǽȑ ȃȈȎǾȉȆȒȆȑ ȋȄ ȓȆ ȁȎǽȇȄȈȀ ȄȐȘȓȆȋȀȓȎȊȎȂǾȎȔ.  

ǧ ǼȐȄȔȌȀ ȏȐȀȂȋȀȓȎȏȎȈǽȇȆȉȄ ȓȆȌ ǻȌȎȈȍȆ ȓȎȔ 2017 ȒȓȆȌ ǰȄȐȈȕǼȐȄȈȀ ǡȓȓȈȉǽȑ 

ȒȄ 191 ǻȓȎȋȀ. ǡȏț ȓȀ ȀȏȎȓȄȊǼȒȋȀȓȀ ȓȆȑ ǼȐȄȔȌȀȑ ȃȈȀȏȈȒȓȝȇȆȉȄ țȓȈ ȎȈ 

ȏȀȐǻȂȎȌȓȄȑ ȓȆȑ ȏȎȈțȓȆȓȀȑ ȏȊȆȐȎȕȎȐǾȀȑ ȉȀȈ ȏȐțȇȄȒȆȑ ȖȐǽȒȆȑ ȄȏȆȐȄǻȅȎȔȌ 

ȏȄȐȈȒȒțȓȄȐȎ Ȁȏț ǻȊȊȎȔȑ ȏȀȐǻȂȎȌȓȄȑ ȓȆȌ ȒȔȌȎȊȈȉǽ ȈȉȀȌȎȏȎǾȆȒȆ Ȁȏț ȓȀ 

ȒȔȒȓǽȋȀȓȀ ǧǤ, țȏȘȑ ȄȏǾȒȆȑ ȔȏǻȐȖȄȈ ȒȆȋȀȌȓȈȉǽ ȄȏǾȃȐȀȒȆ ȓȆȑ ȏȐțȇȄȒȆȑ 

ȖȐǽȒȆȑ Ȁȏț ȓȆȌ ȄȔȉȎȊǾȀ ȖȐǽȒȆȑ ȓǼȓȎȈȘȌ ȒȔȒȓȆȋǻȓȘȌ. ǳǼȊȎȑ, ȎȈ ȏȐȎȒȃȎȉǾȄȑ 

Ȁȏț ȓȆȌ ȖȐǽȒȆ ȒȔȒȓȆȋǻȓȘȌ ǧǤ ȓȘȌ ȒȔȋȋȄȓȄȖțȌȓȘȌ ȒȓȆȌ ǼȐȄȔȌȀ ǽȓȀȌ 

ȔȗȆȊǼȑ. 

ǫǼȍȄȈȑ ȉȊȄȈȃȈǻ: ǧȊȄȉȓȐȎȌȈȉǽ ǤȈȀȉȔȁǼȐȌȆȒȆ, ǡȏȎȃȎȖǽ ǳȄȖȌȎȊȎȂǾȀȑ, 

ǩȉȀȌȎȏȎǾȆȒȆ ǲȔȒȓǽȋȀȓȎȑ, ǡȌȀȃȈȎȐȂǻȌȘȒȆ ǤȈȀȃȈȉȀȒȈȝȌ.  
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ABSTRACT 

 
The e-Government systems (e-Gs) aim at modernizing the ǤǤ with the help of 

new technologies and in particular the Internet. This presupposes a 

fundamental transformation of the structure and function of the Public 

Administration, so that the services provided can be  distinguished by quality, 

efficiency and service of society. This research explores the attitude of the 

workers in a region of the country regarding the e -Gs and the reorganization 

of procedures (BPR) in the public administration, in particular the region al 

administration, with the help of a questionnaire.  

 The survey was accomplished in the spring of 2017 in the Region of Attica  in 

191 people. The results of the survey found that the factors of information 

quality and use intent influence more than other factors the overall 

satisfaction with the e-Gs, as there is also a significant effect with the intention 

of using such systems. Finally, the expectations of the use of e-Gs systems of 

the participants in the survey were high.  

Key-words : e-Government, Technology acceptance, System satisfaction, 

Reengineerin g. 
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ǥ ǩ ǲ ǡ ǣ Ǹ ǣ ǧ 
 

1.1 ǲȆȋȀȌȓȈȉțȓȆȓȀ ȓȎȔ ǨǼȋȀȓȎȑ ȉȀȈ ȃȈȀȓȜȏȘȒȆ ǥȐȄȔȌȆȓȈȉȎȜ ǰȐȎȁȊǽȋȀȓȎȑ 

 

ǡȏț ȓȆȌ ȃȄȉȀȄȓǾȀ ȓȎȔ õ80 ȏȐȀȂȋȀȓȎȏȎȈȎȜȌȓȀȈ ȒȆȋȀȌȓȈȉǼȑ ȀȊȊȀȂǼȑ ȒȓȆȌ 

ǤȆȋțȒȈȀ ǤȈȎǾȉȆȒȆ (ǤǤ). ǯȈ ȀȊȊȀȂǼȑ ȀȔȓǼȑ ȎȕȄǾȊȎȌȓȀȈ ȒȓȆȌ ȊȄȈȓȎȔȐȂȈȉǽ 

ȃȔȒȉȎȊǾȀ ȉȀȈ ȉȀȇȔȒȓǼȐȆȒȆ ȓȘȌ ȄȒȘȓȄȐȈȉȝȌ ǽ ȄȍȘȓȄȐȈȉȝȌ ȃȈȀȃȈȉȀȒȈȝȌ, ȏȎȔ 

ȏȐȎȉȜȏȓȎȔȌ Ȁȏț ȓȆȌ ǼȊȊȄȈȗȆ ȏȀȐȎȖǽȑ ȎȊȎȉȊȆȐȘȋǼȌȘȌ ȔȏȆȐȄȒȈȝȌ ȁǻȒȆ ȓȆȑ 

ȃȈȀȒȜȌȃȄȒȆȑ ȓȘȌ ȓȋȆȋǻȓȘȌ ȉȀȈ ȎȐȂǻȌȘȌ ȄȌțȑ ȉȐǻȓȎȔȑ ǼȓȒȈ ȝȒȓȄ ȌȀ 

ȀȌȓȀȏȎȉȐǾȌȎȌȓȀȈ ȒȓȈȑ ȀȌǻȂȉȄȑ ȓȘȌ ȏȎȊȈȓȝȌ. ǧ ȏȐȎȒȕȎȐǻ ȋǾȀȑ ȔȏȆȐȄȒǾȀȑ 

ȄǾȌȀȈ ȋǾȀ ȊȄȈȓȎȔȐȂǾȀ ȏȎȔ ȁȀȒǾȅȄȓȀȈ ȒȓȎȌ ȄȉǻȒȓȎȓȄ ȉȐȀȓȈȉț ȋȆȖȀȌȈȒȋț.  ǚȓȒȈ, 

ȃȈȀȋȎȐȕȝȇȆȉȄ ǼȌȀ ȒȜȌȇȄȓȎ ȄȐȄȔȌȆȓȈȉț ȀȌȓȈȉȄǾȋȄȌȎ ȏȎȔ ȏȐȎȒȃȈțȐȈȒȄ ȓȆ 

ȐȀȂȃȀǾȀ ȀȌǻȏȓȔȍȆ ȓȆȑ ȇȄȘȐǾȀȑ ȒȖȄȓȈȉǻ ȋȄ ȓȎ ȐțȊȎ, ȓȆ ȊȄȈȓȎȔȐȂǾȀ ȉȀȈ ȓȆȌ 

ȎȐȂǻȌȘȒȆ ȓȆȑ ȌǼȀȑ ǤǤ ȒȓȈȑ ȀȐȖǼȑ ȓȎȔ 21ȎȔ ȀȈȝȌȀ (ǬȈȖȀȊțȏȎȔȊȎȑ, 2003; 

ǰȎȊȊǻȊȆȑ ȉȀȈ ǣȈȀȌȌȀȉțȏȎȔȊȎȑ, 2007).  

 

ǭǼȎȈ ȇȄȒȋȎǾ, ȌǼȄȑ ȏȎȊȈȓȈȉǼȑ ȒȓȄȊǼȖȘȒȆȑ ȉȀȈ ȃȈȀȖȄǾȐȈȒȆȑ ȀȌȇȐȝȏȈȌȎȔ 

ȃȔȌȀȋȈȉȎȜ țȏȘȑ ȄȏǾȒȆȑ ȉȀȈ ȎȐȂȀȌȘȓȈȉǼȑ ȃȎȋǼȑ, ȉȀȈ ȓǼȊȎȑ ȄȍǻȏȊȘȒȆ ȉȀȈ 

ȇȄȒȋȎȇǼȓȆȒȆ ǰȊȆȐȎȕȎȐȈȀȉȝȌ ǲȔȒȓȆȋǻȓȘȌ (ǰǲ) ȉȀȈ ǲȔȒȓȆȋǻȓȘȌ 

ǧȊȄȉȓȐȎȌȈȉǽȑ ǤȈȀȉȔȁǼȐȌȆȒȆȑ (ǲǧǤ), ȒȔȌȇǼȓȎȔȌ ȓȎ ȉȀȈȌȎȜȐȂȈȎ ȏȊȀǾȒȈȎ 

ȀȊȊȀȂȝȌ ȉȀȈ ȀȌȀȃȈȀȐȇȐȝȒȄȘȌ ȏȎȔ ǼȖȄȈ ȏȐȎȉȜȗȄȈ ȒȓȆȌ ȋȄȇȎȃȎȊȎȂǾȀ 

ȊȄȈȓȎȔȐȂǾȀȑ ȓȘȌ ǤȆȋțȒȈȘȌ ǴȏȆȐȄȒȈȝȌ (ǤǴ) (ǬȈȖȀȊțȏȎȔȊȎȑ, 2003).   

 

Ǵȏț ȀȔȓț ȓȎ ȏȐǾȒȋȀ, ȓȀ ǲǧǤ ȒȓȎȖȄȜȎȔȌ ȒȓȎȌ ȄȉȒȔȂȖȐȎȌȈȒȋț ȓȆȑ ǤǤ ȋȄ ȓȆȌ 

ȁȎǽȇȄȈȀ ȓȘȌ ȌǼȘȌ ȓȄȖȌȎȊȎȂȈȝȌ ȉȀȈ ȄȈȃȈȉțȓȄȐȀ ȓȎȔ ȃȈȀȃȈȉȓȜȎȔ (internet). 

ǡȔȓț ȏȐȎȚȏȎȇǼȓȄȈ ǼȌȀ Ȅȉ ȁǻȇȐȘȌ ȋȄȓȀȒȖȆȋȀȓȈȒȋț ȓȆȑ ȃȎȋǽȑ ȉȀȈ ȊȄȈȓȎȔȐȂǾȀȑ 

ȓȆȑ ǤǤ, ǼȓȒȈ ȝȒȓȄ ȎȈ ȏȀȐȄȖțȋȄȌȄȑ ȔȏȆȐȄȒǾȄȑ ȌȀ ȃȈȀȉȐǾȌȎȌȓȀȈ Ȁȏț ȏȎȈțȓȆȓȀ, 

ȀȏȎȃȎȓȈȉțȓȆȓȀ ȉȀȈ ȌȀ ȔȏȆȐȄȓȎȜȌ ȓȎ ȉȎȈȌȘȌȈȉț ȒȜȌȎȊȎ ( ǲȓȐȀȓȆȂȈȉǽ ȂȈȀ ȓȆȌ 

ǧȊȄȉȓȐȎȌȈȉǽ ǤȈȀȉȔȁǼȐȌȆȒȆ 2014-20, 2013). ǲȔȌȄȏȝȑ, ȓȀ ǲǧǤ ȇȀ 

ȀȏȎȓȄȊǼȒȎȔȌ ȋǾȀ ȁȀȒȈȉǽ ȏȀȐǻȋȄȓȐȎ ȋȄȓȀȒȖȆȋȀȓȈȒȋȎȜ, Ȇ ȎȏȎǾȀ ȁȀȇȋȈȀǾȀ ȇȀ 

ȄȌȓȀȖȇȄǾ ȒȓȆȌ çȄȒȘȓȄȐȈȉǽ ȉȎȔȊȓȎȜȐȀè ȓȎȔ ȃȆȋțȒȈȎȔ ȓȎȋǼȀ (ǰȎȋȏȎȐȓȒǽȑ, 2006).  
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ǸȒȓțȒȎ, ȄǻȌ Ȇ ȆȊȄȉȓȐȎȌȈȉǽ ȃȈȀȉȔȁǼȐȌȆȒȆ (e-government ) ȃȄȌ ȀȏȎȓȄȊǼȒȄȈ 

ȋǼȐȎȑ ȋȈȀȑ ȂȄȌȈȉțȓȄȐȆȑ ȀȌȀȃȈȎȐȂǻȌȘȒȆȑ, ȏȎȔ ȇȀ ȏȄȐȈȊȀȋȁǻȌȄȈ ȋȄȇțȃȎȔȑ 

ȄȒȘȓȄȐȈȉǽȑ ȊȄȈȓȎȔȐȂǾȀȑ ȉȀȈ ȃȈȀȖȄǾȐȈȒȆȑ ȓȘȌ ȏȊȆȐȎȕȎȐȈȝȌ ȉȀȈ ȓȘȌ 

ȃȈȀȃȈȉȀȒȈȝȌ ȄȍȔȏȆȐǼȓȆȒȆȑ ȏȎȊȈȓȝȌ ȉȀȈ ȄȏȈȖȄȈȐǽȒȄȘȌ, ȓțȓȄ ȔȏǻȐȖȄȈ Ȏ 

ȉǾȌȃȔȌȎȑ ȌȀ ȋȆȌ ȀȏȎȊȀȋȁǻȌȎȔȌ ȎȈ ǤǴ ȓȀ ȎȕǼȊȆ Ȁȏț ȓȆȌ ȖȐǽȒȆ ǲǧǤ, ȏȀȐǻ 

ȓȈȑ țȏȎȈȄȑ ȄȏȄȌȃȜȒȄȈȑ ǼȖȎȔȌ ȂǾȌȄȈ ȒȄ ȖȐǽȋȀȓȀ, ȀȌȇȐȝȏȎȔȑ ȉȀȈ ȓȄȖȌȈȉǼȑ 

ȔȏȎȃȎȋǼȑ. ǘȐȀ, Ȇ ȆȊȄȉȓȐȎȌȈȉǽ ȃȈȀȉȔȁǼȐȌȆȒȆ ȇȀ ȏȐǼȏȄȈ ȌȀ ȖȐȆȒȈȋȎȏȎȈȆȇȄǾ 

Șȑ ȄȐǼȇȈȒȋȀ ȂȈȀ ȓȆȌ ȀȌȀȃȈȎȐȂǻȌȘȒȆ ȓȘȌ ȃȎȋȝȌ, ȊȄȈȓȎȔȐȂȈȝȌ ȉȀȈ ȐțȊȘȌ ȓȆȑ 

ǤǤ (ǰȎȋȏȎȐȓȒǽȑ, 2006). ǥȏȎȋǼȌȘȑ, Ȇ ȄȒȘȓȄȐȈȉǽ ȀȌȀȃȈȎȐȂǻȌȘȒȆ ȓȘȌ ȃȎȋȝȌ 

ȉȀȈ ȊȄȈȓȎȔȐȂȈȝȌ ȓȆȑ ǤǤ ȒȔȌȃǼȄȓȀȈ ȋȄ ȓȆȌ ȔȊȎȏȎǾȆȒȆ ȓȘȌ ȔȏȆȐȄȒȈȝȌ 

ȆȊȄȉȓȐȎȌȈȉǽȑ ȃȈȀȉȔȁǼȐȌȆȒȆȑ. ǧ ǤǤ ȋȄ ȓȆȌ ȖȐǽȒȆ ǲǧǤ, ȀȔȍǻȌȄȈ ȓȆȌ 

ȄȋȏȈȒȓȎȒȜȌȆ ȓȘȌ ȏȎȊȈȓȝȌ, ȓȆȌ ȏȎȈțȓȆȓȀ ȉȀȈ ȀȏȎȃȎȓȈȉțȓȆȓȀ ȓȘȌ ǤǴ, ȉȀȈ 

ȄȌȈȒȖȜȄȈ ȓȀȔȓțȖȐȎȌȀ ȓȎȔȑ ȇȄȒȋȎȜȑ (ǪȀȊȜȁȀ ȉȀȈ ǣȉȎȓȅȀȋǻȌȆ, 2011). 

 

ǩȒȓȎȐȈȉǻ, Ȇ ȀȌȀȃȈȎȐȂǻȌȘȒȆ ȓȆȑ ǤǤ ǼȖȄȈ ȀȏȎȓȄȊǼȒȄȈ ȒȔȒȓȀȓȈȉț ȒȓȎȈȖȄǾȎ 

ȒȖȄȃțȌ țȊȘȌ ȓȘȌ ȃȆȋțȒȈȘȌ ȏȎȊȈȓȈȉȝȌ ȋȄȓȀȐȐȔȇȋǾȒȄȘȌ. ǯ ȃȎȋȈȉțȑ 

ȀȌȀȒȖȄȃȈȀȒȋțȑ ȄȌȒȘȋȀȓȝȌȄȓȀȈ ȒȓȀ ȏȐȎȂȐǻȋȋȀȓȀ ȀȌȀȋțȐȕȘȒȆȑ ȓȆȑ ǤǤ 

ȃȈȀȖȐȎȌȈȉǻ (March and Olsen, 1983; ǬȈȖȀȊțȏȎȔȊȎȑ, 2003). ǡȏȎȓȄȊȄǾ ȃȄ, ȋǾȀ 

ȈȃȈȀǾȓȄȐȀ ȃȜȒȉȎȊȆ ȏȐȎȒȏǻȇȄȈȀ ȀȕȎȜ ȄȏȆȐȄǻȅȄȓȀȈ Ȁȏț ȈȃȈȀǾȓȄȐȀ 

ȖȀȐȀȉȓȆȐȈȒȓȈȉǻ ȏȎȔ ȏȄȐȈȊȀȋȁǻȌȄȈ Ȏ ȃȆȋțȒȈȎȑ ȓȎȋǼȀȑ ǼȌȀȌȓȈ ȓȎȔ ȈȃȈȘȓȈȉȎȜ 

ȓȎȋǼȀ. ǚȓȒȈ ȓȀ țȏȎȈȀ ȏȐȎȂȐǻȋȋȀȓȀ ȀȌȀȒȖȄȃȈȀȒȋȎȜ, ȏȐǼȏȄȈ ȌȀ ȃȈȀȉȐǾȌȎȌȓȀȈ 

Ȁȏț ȏȐȎȒȀȐȋȎȂǽ ȉȀȈ ȄȔȄȊȈȍǾȀ  ȝȒȓȄ ȌȀ ȄȌȓȀȖȇȎȜȌ ȒȓȎ ȈȃȈȀǾȓȄȐȎ ȏȄȐȈȁǻȊȊȎȌ 

ȓȆȑ ǤǤ (Andersen, 2006; Weerakkody et al., 2011). 

  
ǧ ȄȈȒȀȂȘȂǽ ȓȆȑ ȀȌȀȃȈȎȐȂǻȌȘȒȆȑ ȒȓȆȌ ǤǤ ȒȔȌȃȔȀȅțȋȄȌȆ ȋȄ ȓȈȑ ȌǼȄȑ 

ȓȄȖȌȎȊȎȂǾȄȑ ȋǼȒȘ ȓȘȌ ǲǧǤ, ȇȄȘȐȄǾȓȀȈ ǼȌȀȑ ȏȀȐǻȂȎȌȓȀȑ ð ȉȊȄȈȃǾ ȂȈȀ ȓȆȌ  

ȒȆȋȄȐȈȌǽ ȄȏȎȖǽ (Sharif, 1997). ǲȓȆȌ ǥȊȊǻȃȀ, Ȇ ȀȌȀȃȈȎȐȂǻȌȘȒȆ ȓȘȌ 

ȃȈȀȃȈȉȀȒȈȝȌ ȓȆȑ ǤǤ, ȀȏȀȈȓȄǾ ȀȌȀȊȔȓȈȉǽ ȏȄȐȈȂȐȀȕǽ ȓȎȔȑ, ȀȕȎȜ ȎȈ 

ȏȄȐȈȒȒțȓȄȐȎȈ ȃȆȋțȒȈȎȈ ȕȎȐȄǾȑ ȃȄȌ ȃȈȀȇǼȓȎȔȌ ȓȄȉȋȆȐȈȘȋǼȌȄȑ ȏȄȐȈȂȐȀȕǼȑ ȓȎȔȑ, 

ȋȄ ȀȏȎȓǼȊȄȒȋȀ Ȇ țȏȎȈȀ ȁȄȊȓǾȘȒȆ ȌȀ ȀȏȎȓȄȊȄǾ ǼȌȀ ȃȜȒȉȎȊȎ ȄȂȖȄǾȐȆȋȀ 

(ǪȀȊȜȁȀ ȉȀȈ ǣȉȎȓȅȀȋǻȌȆ, 2011). ǧ ȃȈȄȇȌǽȑ ȏȐȀȉȓȈȉǽ  ȂȈȀ ȓȎȌ ȃȆȋțȒȈȎ ȓȎȋǼȀ 

ȒȔȂȉȊǾȌȄȈ ȒȓȆȌ ȔȈȎȇǼȓȆȒȆ ȓȎȔ ȀȌȀȒȖȄȃȈȀȒȋȎȜ ȃȈȀȃȈȉȀȒȈȝȌ/ȊȄȈȓȎȔȐȂȈȝȌ 
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(BPR), ȀȕȎȜ ȏȐȎȒȕǼȐȄȈ ȄȉȄǾȌȀ ȓȀ ȖȀȐȀȉȓȆȐȈȒȓȈȉǻ ȏȎȔ ȔȏȎȁȎȆȇȎȜȌ ȒȓȎȌ 

ȋȄȓȀȒȖȆȋȀȓȈȒȋț ȓȘȌ ȃȎȋȝȌ ȉȀȈ ȊȄȈȓȎȔȐȂȈȝȌ, ȏȀȐǻ ȓȆȌ ȃȈȀȕȎȐȄȓȈȉțȓȆȓȀ ȓȎȔ 

ȃȆȋțȒȈȎȔ ȓȎȋǼȀ  ȒȄ ȒȖǼȒȆ ȋȄ ȓȎȌ ȈȃȈȘȓȈȉț (Fagan, 2006;Tan and Pan, 2003; 

Weerakkody et al., 2011). 

 

ǸȒȓțȒȎ, ȒȄ ǼȌȀ ȓǼȓȎȈȎ ȏȊȀǾȒȈȎ ȀȊȊȀȂȝȌ, ȀȌȀȃȄȈȉȌȜȄȓȀȈ Ȏ ȒȆȋȀȌȓȈȉțȑ 

ȏȀȐǻȂȘȌ, ȀȔȓțȑ ȓȆȑ ȀȌȇȐȝȏȈȌȆȑ ȀȌȓǾȃȐȀȒȆȑ ȒȓȈȑ ȀȊȊȀȂǼȑ ȋȄ ȒȔȌǼȏȄȈȀ ȌȀ 

ȀȏȎȓȄȊȄǾ ȓȆȌ ȒȆȋȀȌȓȈȉțȓȄȐȆ ȀȈȓǾȀ ȀȏȎȓȔȖǾȀȑ ȓȆȑ ǡȌȀȃȈȎȐȂǻȌȘȒȆȑ 

(ǣȄȘȐȂțȏȎȔȊȎȑ, 2004). ǧ ȀȌȇȐȝȏȈȌȆ ȀȌȓǾȃȐȀȒȆ ȒȓȆȌ țȏȎȈȀ ȀȊȊȀȂǽ ȒȓȎ 

ȎȐȂȀȌȘȒȈȀȉț ȏȄȐȈȁǻȊȊȎȌ, ȋȏȎȐȄǾ ȌȀ ȖȀȐȀȉȓȆȐȈȒȓȄǾ Ȁȏț ȀȐȌȆȓȈȉǽ ǽ ȇȄȓȈȉǽ 

ȒȓǻȒȆ. ǯȈ  ȄȐȂȀȅțȋȄȌȎȈ ȏȎȔ ȖȀȐȀȉȓȆȐǾȅȎȌȓȀȈ Ȁȏț ȀȐȌȆȓȈȉǻ ȀȈȒȇǽȋȀȓȀ ȂȈȀ 

ȋǾȀ ȀȊȊȀȂǽ, ȀȌȓȈȃȐȎȜȌ ȋȄ ȉȈȌǽȒȄȈȑ țȏȘȑ ȀȔȍȆȋǼȌȆ ȖȐǽȒȆ ȓȆȑ ǻȃȄȈȀȑ 

ȀȒȇǼȌȄȈȀȑ, ȏȀȐȀǾȓȆȒȆ ǽ ȀȏȐȀȍǾȀ ȒȓȎ ȃȈȎȈȉȆȓȈȉț ǼȐȂȎ ȉ.Ȁ. (Fugate et al., 2008). 

ǡȏț ȓȆȌ ǻȊȊȆ, țȓȀȌ Ȇ ȀȌȓǾȃȐȀȒȆ ȓȘȌ ȄȐȂȀȅȎȋǼȌȘȌ ȄǾȌȀȈ ȇȄȓȈȉǽ, ȋȏȎȐȄǾ ȌȀ 

ȎȃȆȂǽȒȄȈ ȒȄ ȉȈȌǽȒȄȈȑ țȏȘȑ ȀȌȎȈȉȓǽ ȒȔȅǽȓȆȒȆ ȉȀȈ ȃȈǻȊȎȂȎ, ȀȔȍȆȋǼȌȎ 

ȄȌȃȈȀȕǼȐȎȌ ȒȓȆȌ ȄȐȂȀȒǾȀ ȉ.Ȁ. ǧ ȃȈȎǾȉȆȒȆ ȇȀ ȏȐǼȏȄȈ ȌȀ ȊȀȋȁǻȌȄȈ ȔȏțȗȆ ȓȈȑ 

țȏȎȈȄȑ ȀȌȓȈȃȐǻȒȄȈȑ (ȀȌȀȓȐȎȕȎȃțȓȆȒȆ) ȝȒȓȄ ȌȀ ȏȐȎȖȘȐǻ ȒȄ ȄȉȄǾȌȄȑ ȓȈȑ 

ȓȐȎȏȎȏȎȈǽȒȄȈȑ ȏȎȔ ȀȏȀȈȓȎȜȌȓȀȈ ȂȈȀ ȓȆȌ ȋȄȂȀȊȜȓȄȐȆ ȔȈȎȇǼȓȆȒȆ ȓȘȌ ȀȊȊȀȂȝȌ 

Ȁȏț ȓȎ ȏȐȎȒȘȏȈȉț (Robbins and Judge, 2011).  

 

ǚȓȒȈ ȒȓȆȌ ȏȀȐȎȜȒȀ ȄȐȂȀȒǾȀ, ȉȐǾȌȄȓȀȈ Ȁȏț ȏȊȄȔȐǻȑ ǼȐȄȔȌȀȑ ȒȆȋȀȌȓȈȉț, Ȇ 

ȃȈȄȐȄȜȌȆȒȆ ȓȆȑ ȀȏȎȃȎȖǽȑ ȏȎȔ ǼȖȄȈ Ȇ ȔȈȎȇǼȓȆȒȆ ȓȆȑ ǧȊȄȉȓȐȎȌȈȉǽȑ 

ǤȈȀȉȔȁǼȐȌȆȒȆȑ ȉȀȈ ȓȘȌ ǲǧǤ, ȒȄ ȒȖǼȒȆ ȋȄ ȓȆȌ ȀȌȀȃȈȎȐȂǻȌȘȒȆ ȓȘȌ ȃȎȋȝȌ ȉȀȈ 

ȊȄȈȓȎȔȐȂȈȝȌ ȓȆȑ ǤȆȋțȒȈȀȑ ǤȈȎǾȉȆȒȆȑ ȏȎȔ ȖȐȄȈǻȅȎȌȓȀȈ, Ȁȏț ȓȎȔȑ  ȃȆȋțȒȈȎȔȑ 

ȔȏȀȊȊǽȊȎȔȑ ȒȓȆȌ ǥȊȊǻȃȀ. ǰȈȎ ȒȔȂȉȄȉȐȈȋǼȌȀ, ȓȎ ȄȐȄȔȌȆȓȈȉț ȏȐțȁȊȆȋȀ ȓȆȑ 

ȄȐȂȀȒǾȀȑ, ȀȕȎȐǻ ȓȆȌ ȋȄȊǼȓȆ ȓȘȌ ȒȓȐȀȓȆȂȈȉȝȌ ȒȓțȖȘȌ ȓȆȑ ȆȊȄȉȓȐȎȌȈȉǽȑ 

ȃȈȀȉȔȁǼȐȌȆȒȆȑ ȒȄ ȒȔȌȃȔȀȒȋț ȋȄ ȓȆȌ ȖȐǽȒȆ ȓȆȑ ȔȏǻȐȖȎȔȒȀȑ ȔȏȎȃȎȋǽȑ, ȉȀȈ 

ȄȏǾȒȆȑ ȒȄ ȏȎȈȎ ȁȀȇȋț ȔȈȎȇȄȓȄǾȓȀȈ Ȁȏț ȓȎȔȑ ǤȆȋțȒȈȎȔȑ ȔȏȀȊȊǽȊȎȔȑ, ȒȓȆȌ 

ȒȆȋȄȐȈȌǽ ȔȕȄȒȈȀȉǽ ȉȀȓǻȒȓȀȒȆ. ǧ ǼȐȄȔȌȀ ȀȔȓǽ ȇȀ ȒȔȋȁǻȊȊȄȈ ȒȓȆȌ ȄȍȀȂȘȂǽ 

ȖȐǽȒȈȋȘȌ ȒȔȋȏȄȐȀȒȋǻȓȘȌ țȒȎ ȀȕȎȐǻ ȓȆȌ ȔȈȎȇǼȓȆȒȆ ȉȀȈ ȀȏȎȃȎȖǽ ȓȘȌ ǲǧǤ 

ȒȓȆȌ ǥȊȊǻȃȀ Ȁȏț ȓȎȔȑ çȄȒȘȓȄȐȈȉȎȜȑ ȏȄȊǻȓȄȑè, ȃȆȊȀȃǽ ȓȎ ȀȌȇȐȝȏȈȌȎ 

ȃȔȌȀȋȈȉț ȓȆȑ  ǤǤ.  
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1.2 ǨȄȘȐȆȓȈȉǼȑ ǰȐȎȒȄȂȂǾȒȄȈȑ  

 

H ȒȔȂȉȄȉȐȈȋǼȌȆ ȄȐȂȀȒǾȀ ȄȏȈȉȄȌȓȐȝȌȄȓȀȈ ȒȓȈȑ Ȅȍǽȑ ȇȄȘȐȆȓȈȉǼȑ ȏȐȎȒȄȂȂǾȒȄȈȑ 

(ǲȖ.1.1): 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ǲȖǽȋȀ 1.1 ǰȊȀǾȒȈȎ ǨȄȘȐȆȓȈȉȝȌ ǰȐȎȒȄȂȂǾȒȄȘȌ 

¶ ǧȊȄȉȓȐȎȌȈȉǽ ǤȈȀȉȔȁǼȐȌȆȒȆ ð ǲǧǤ: ȄǾȌȀȈ ǼȌȀ ȃȈȄȏȈȒȓȆȋȎȌȈȉț 

ȀȌȓȈȉȄǾȋȄȌȎ ȄȏȈȋǼȐȎȔȑ ȄȏȈȒȓȆȋȎȌȈȉȝȌ ȉȀȈ ȓȄȖȌȎȊȎȂȈȉȝȌ ȉȊǻȃȘȌ, ȋȄ 

ȁȀȒȈȉțȓȄȐo, ȀȔȓț ȓȆȑ ǰȊȆȐȎȕȎȐȈȉǽȑ, ȏȎȔ ȀȕȎȐǻ ȓȎ ȒȜȌȎȊȎ ȓȘȌ 

ȏȎȊȈȓȝȌ ȉǻȇȄ ȉȐǻȓȎȔȑ, ȉȀȈ ȒȓȎȖȄȜȄȈ ȒȓȆȌ ȏȀȐȎȖǽ ȏȎȈȎȓȈȉȝȌ 

ȃȆȋțȒȈȘȌ ȔȏȆȐȄȒȈȝȌ (public  service quality)  ȂȈȀ ȌȀ ȉȀȊȔȕȇȄǾ ȓȎ 

çȗȆȕȈȀȉț ȖǻȒȋȀè (digital gap)  ȋȄȓȀȍȜ ȓȘȌ ȏȎȊȈȓȝȌ ȄȌțȑ ȉȐǻȓȎȔȑ. H 

ȆȊȄȉȓȐȎȌȈȉǽ ȃȈȀȉȔȁǼȐȌȆȒȆ ȄȕȀȐȋțȒȓȆȉȄ ȀȐȖȈȉǻ ȒȓȈȑ ǧǰǡ (1993), 

ȉȀȓǻ ȓȆȌ ȏȐȎȄȃȐǾȀ ȓȎȔ  B. Clinton,  ȋȄ ȓȆȌ ȖȐǽȒȆ ȌǼȘȌ ȓȄȖȌȎȊȎȂȈȝȌ 

ȉȀȈ ȄȈȃȈȉǻ ȓȎȔ ȃȈȀȃȈȉȓȜȎȔ ȋȄ ȒȓțȖȎ ȓȆȌ ȁȄȊȓȈȒȓȎȏȎǾȆȒȆ ȓȘȌ 

ȎȋȎȒȏȎȌȃȈȀȉȝȌ ȔȏȆȐȄȒȈȝȌ ȖǻȐȆ ȒȓȆȌ ȃȔȌȀȓțȓȆȓȀ ȒȔȌȄȖȎȜȑ ȖȐǽȒȆȑ 

ȓȎȔȑ: 24 ȝȐȄȑ Ƕ 7 ȆȋǼȐȄȑ (Kamensky 2001; Jain-Palvia and Sharma 

2007; Turban et al., 2006; Angelopoulos et al., 2010; Chun et al., 2010). 

ǧ ǧȊȄȉȓȐȎȌȈȉǽ ǤȈȀȉȔȁǼȐȌȆȒȆ  ȒȖȄȓǾȅȄȓȀȈ ȋȄ ȓȎȌ ȒȔȌȃȔȀȒȋț 

ȃȆȋȈȎȔȐȂǾȀȑ ȉȀȈ ȏȀȐȎȖǽȑ ȗȆȕȈȀȉȝȌ ȏȊȆȐȎȕȎȐȈȝȌ ȋǼȒȘ 

ȀȊȊȆȊȄȏȈȃȐȀȒȓȈȉȝȌ ȔȏȆȐȄȒȈȝȌ ȏȐȎȑ ȓȎȔȑ ȏȎȊǾȓȄȑ (ǰȎȋȏȎȐȓȒǽȑ, 2006, 

Rogers et al., 2013). ǯȈ ȏȄȐȈȒȒțȓȄȐȎȈ ȎȐȈȒȋȎǾ ȓȆȑ ȄȒȓȈǻȅȎȔȌ ȒȓȆȌ 

ȔȈȎȇǼȓȆȒȆ ȓȘȌ ȌǼȘȌ ȓȄȖȌȎȊȎȂȈȝȌ ȒȓȆȌ ȃȈȀȖȄǾȐȈȒȆ ȓȘȌ ǤǴ ȉȀȈ ȓȘȌ 

ȔȏȆȐȄȒȈȝȌ ȓȆȑ ǪȔȁǼȐȌȆȒȆȑ (Fang, 2002; Curtin et al. 2003; Scholl, 2003; 

ɠʇʀʆʐʍʋʉʅʆʙ ɝʅɻʆʑɼʘʍʉʂʎʂ ɉɠɝɊ ʆɻʅ 

ɚʉɻɿʅʋʍɾʗʉʖʎʂ ɝʅɻɿʅʆɻʎʅʡʉ ɉ"02Ɋ 

ʎʐʋ ɝʂʈʝʎʅʋ ʐʋʈʘɻ 

ɠʇʀʆʐʍʋʉʅʆʙ 

ɝʅɻʆʑɼʘʍʉʂʎʂ - ɫɠɝ 

ɢʆɻʉʋʌʋʚʂʎʂ ɯʍʂʎʐʡʉ 

ɚʉɻɿʅʋʍɾʗʉʖʎʂ 

ɤʀʅʐʋʑʍɾʅʆʡʉ ɝʅɻɿʅʆɻʎʅʡʉ 

Ǫ ɝʂʈʝʎʅʋʏ ɬʋʈʘɻʏ 

ɚʌʋɿʋʔʙ ʐʀʔʉʋʇʋɾʚɻʏ 

ɉɬɚɥɊ 
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Visser and Twinomurinzi, 2008 ; Angelopoulos et al., 2010; Lin  et al. 

2011). ǲȜȋȕȘȌȀ ȋȄ ȓȎȌ Kettl (2003), ȓȀ ȖȀȐȀȉȓȆȐȈȒȓȈȉǻ ȓȆȑ 

ȆȊȄȉȓȐȎȌȈȉǽȑ ȃȈȀȉȔȁǼȐȌȆȒȆȑ, ȏȎȔ ȀȕȎȐȎȜȌ ȓȈȑ ǤǴ ȄǾȓȄ ȓȆȌ ȉȄȌȓȐȈȉǽ 

ǪȔȁǼȐȌȆȒȆ,  ȕȀǾȌȎȌȓȀȈ ȒȓȎȌ ȄȏțȋȄȌȎ ȏǾȌȀȉȀ (ǰȈȌ.1.1): 

ǰǾȌȀȉȀȑ 1.1 ǶȀȐȀȉȓȆȐȈȒȓȈȉǻ ȆȊȄȉȓȐȎȌȈȉǽȑ ȃȈȀȉȔȁǼȐȌȆȒȆȑ ǤǴ ð ǪȄȌȓȐȈȉǽȑ 

ǪȔȁǼȐȌȆȒȆȑ  

 

ǪȄȌȓȐȈȉǽ ǪȔȁǼȐȌȆȒȆ ǤȆȋțȒȈȄȑ ǴȏȆȐȄȒǾȄȑ & 
ǵȎȐȄǾȑ 

¶ ǷȆȕȈȀȉǽ ǤȈȀȁȎȜȊȄȔȒȆ 

¶ ǷȆȕȈȀȉǽ ǥȊȄȂȉȓȈȉǽ  

¶ ǷȆȕȈȀȉǽ ǲȔȋȋȄȓȎȖǽ 

¶ ǷȆȕȈȀȉǽ ǪȎȈȌȘȌȈȉǽ 
ȉȀȇȎȃǽȂȆȒȆ (social 
media)  

¶ ǰȀȐȎȖǽ ȗȆȕȈȀȉȝȌ 
ȔȏȆȐȄȒȈȝȌ 

¶ ǷȆȕȈȀȉǽ ǱȎǽ ȄȐȂȀȒǾȀȑ 

¶ ǧȊȄȉȓȐȎȌȈȉǼȑ ǥȉȊȎȂǼȑ & 
ǤȆȋȎȒȉȎȏǽȒȄȈȑ 

¶ ǰȀȐȀȂȘȂȈȉțȓȆȓȀ 
 

ǲȓȆȌ ȃȈȄȇȌǽ ȁȈȁȊȈȎȂȐȀȕǾȀ, Ȇ ȆȊȄȉȓȐȎȌȈȉǽ ȃȈȀȉȔȁǼȐȌȆȒȆ ȀȌȀȕǼȐȄȓȀȈ 

ȒȓȆȌ ȄȈȒȀȂȘȂǽ ȓȘȌ ǳȄȖȌȎȊȎȂȈȝȌ ǰȊȆȐȎȕȎȐȈȉǽȑ ȉȀȈ ǥȏȈȉȎȈȌȘȌȈȝȌ 

(ǳǰǥ), ȒȓȆȌ ǤǤ ȉȀȈ ȒȓȆȌ ȀȊȊȀȂǽ ȋǼȒȘ ȓȆȑ ȀȌȀȃȈǻȐȇȐȘȒȆȑ, ȓȘȌ 

ȃȎȋȝȌ ȉȀȈ ȊȄȈȓȎȔȐȂȈȝȌ ȋȈȀȑ ȉȐȀȓȈȉǽȑ ȎȌȓțȓȆȓȀȑ (Godse and Garg, 

2007). ǯȈ Abramson ȉȀȈ Means (2001), ȇȄȘȐȎȜȌ țȓȈ ȓȀ ǲǧǤ 

ȖȀȐȀȉȓȆȐǾȅȎȌȓȀȈ Ȁȏț ȓȆȌ ȗȆȕȈȀȉǽ ȀȊȊȆȊȄȏǾȃȐȀȒȆ ȏȎȔ 

ȏȄȐȈȊȀȋȁǻȌȄȈ ȋȄȓȀȕȎȐǻ ȏȊȆȐȎȕȎȐǾȀȑ ȋȄȓȀȍȜ ȉȐǻȓȎȔȑ ȋǼȒȘ ȓȘȌ ǤǴ, 

ȉȀȈ ȏȎȊȈȓȝȌ ǽ ȄȏȈȖȄȈȐǽȒȄȘȌ. ǯ Dawes (2008), ȒȆȋȄȈȝȌȄȈ țȓȈ ȓȀ ǲǧǤ 

ȒȖȄȓǾȅȎȌȓȀȈ ȋȄ ȓȆȌ ȀȌȀȁȀȇȋȈȒȋǼȌȆ ȖȐǽȒȆ ȓȘȌ ǳǰǥ ȋȄ ȒȉȎȏț ȓȆȌ 

ȓȄȖȌȎȊȎȂȈȉǽ ȔȏȎȒȓǽȐȈȍȆ ȓȘȌ ǤǴ ȉȀȈ ȓȆȑ ȉȄȌȓȐȈȉǽȑ ǪȔȁǼȐȌȆȒȆȑ, ȀȊȊǻ 

ȉȀȈ ȓȘȌ ȃȆȋȎȉȐȀȓȈȉȝȌ ȃȈȀȃȈȉȀȒȈȝȌ ȉȀȈ ȓȘȌ ȒȖǼȒȄȘȌ ȋȄ ȓȎȔȑ ȏȎȊǾȓȄȑ 

(ȆȊȄȉȓȐȎȌȈȉǽ ȃȆȋȎȉȐȀȓǾȀ, e-democracy). O ȄȏǾȒȆȋȎȑ ȎȐȈȒȋțȑ ȓȆȑ 

ȆȊȄȉȓȐȎȌȈȉǽȑ ȃȈȀȉȔȁǼȐȌȆȒȆȑ ȏȎȔ ǼȖȄȈ ȔȈȎȇȄȓȆȇȄǾ Ȁȏț ȓȆȌ ǥȔȐȘȏȀșȉǽ 

ǚȌȘȒȆ (ǥǥ) ȄǾȌȀȈ Ȏ ȀȉțȊȎȔȇȎȑ (Ntaliani, et al., 2006): çǧ ǧȊȄȉȓȐȎȌȈȉǽ 

ǤȈȀȉȔȁǼȐȌȆȒȆ ȒȖȄȓǾȅȄȓȀȈ ȏȐȝȓȀ ȋȄ ȓȆȌ ȖȐǽȒȆ ǳǰǥ ȒȓȆ ǤǤ ȒȄ ȒȜȌȃȄȒȆ ȋȄ ȓȈȑ 

ȀȏȀȐȀǾȓȆȓȄȑ ȎȐȂȀȌȘȒȈȀȉǼȑ ȀȊȊȀȂǼȑ, ȉȀȈ ȃȄȜȓȄȐȎȌ ȋȄ ȓȆȌ ȀȌȀȁǻȇȋȈȒȆ ȓȎȔ 

ȀȌȇȐȝȏȈȌȎȔ ȃȔȌȀȋȈȉȎȜ ȋȄ ȓȆȌ ȏȐȎȒȇǽȉȆ ȌǼȘȌ ȂȌȝȒȄȘȌ ȉȀȈ ȃȄȍȈȎȓǽȓȘȌ, ȏȎȔ 

ȒȓȎȖȄȜȎȔȌ ȒȓȆȌ ȁȄȊȓǾȘȒȆ ȓȘȌ ȏȀȐȄȖțȋȄȌȘȌ ȔȏȆȐȄȒȈȝȌ, ȓȆȌ ȏȐȎȝȇȆȒȆ 

ȃȆȋțȒȈȘȌ ȃȐǻȒȄȘȌ ȉȀȈ ȏȎȊȈȓȈȉȝȌ ȀȊȊǻ ȉȀȈ ȓȆȌ ȔȏȎȁȎǽȇȆȒȆ ȓȘȌ ȇȄȒȋȝȌ ȉȀȈ 



13 
 

ȓȆȑ ȃȆȋȎȉȐȀȓȈȉǽȑ ȊȄȈȓȎȔȐȂǾȀȑ ȓȎȔȑè. ǥȏȈȏȐțȒȇȄȓȀ, Ȇ ǰȀȂȉțȒȋȈȀ 

ǳȐǻȏȄȅȀ ȎȐǾȅȄȈ ȓȆȌ ǧȊȄȉȓȐȎȌȈȉǽ ǤȈȀȉȔȁǼȐȌȆȒȆ,  Șȑ Ȅȍǽȑ : çǳȎ ȉȐǻȓȎȑ 

ȏȎȔ ȖȐȆȒȈȋȎȏȎȈȄǾ ȓȀ ǲǧǤ ȏȎȔ ȏȄȐȈȊȀȋȁǻȌȎȔȌ ǳǰǥ, ȒȓȈȑ ȊȄȈȓȎȔȐȂǾȄȑ 

ȓȆȑ ǤǤ ȋȄ ȒȉȎȏț ȓȆȌ ȁȄȊȓǾȘȒȆ ȓȆȑ ȏȀȐȄȖțȋȄȌȆȑ ȏȎȈțȓȆȓȀȑ ȓȘȌ 

ȏȀȐȄȖțȋȄȌȘȌ ȔȏȆȐȄȒȈȝȌ, ȓȆȌ ȏȐȎȝȇȆȒȆ ȓȆȑ ȉȎȈȌȘȌȈȉǽȑ ȊȎȂȎȃȎȒǾȀȑ 

ȉȀȈ ȃȈȀȕǻȌȄȈȀȑ ȉȀȈ ȓǼȊȎȑ ȓȆ ȒȔȌȎȊȈȉǽ ȀȌȀȁǻȇȋȈȒȆ ȓȆȑ 

ȃȈȀȉȔȁǼȐȌȆȒȆȑè (Mahaman et al., 2005).  

ǲȜȋȕȘȌȀ ȋȄ ȓȎȌ ǰȎȋȏȎȐȓȒǽ (2006), ȎȈ ȒȓțȖȎȈ ȓȆȑ ǧȊȄȉȓȐȎȌȈȉǽȑ 

ǤȈȀȉȔȁǼȐȌȆȒȆȑ ȉȀȈ ȓȘȌ ǲǧǤ ȒȔȌȎȗǾȅȎȌȓȀȈ ȒȄ: (Ȁ) ȁȄȊȓȈȒȓȎȏȎǾȆȒȆ ȓȆȑ 

ȏȎȈțȓȆȓȀȑ, ȀȏȎȓȄȊȄȒȋȀȓȈȉțȓȆȓȀȑ ȉȀȈ ȓȀȖȜȓȆȓȀȑ ȒȓȆȌ ȄȍȔȏȆȐǼȓȆȒȆ ȓȘȌ 

ȏȎȊȈȓȝȌ ȉȀȈ ȄȏȈȖȄȈȐǽȒȄȘȌ, (ȁ) ȓȄȖȌȈȉǽ ȉȀȈ ȎȐȂȀȌȘȓȈȉǽ ȔȏȎȒȓǽȐȈȍȆ 

ȃȆȋțȒȈȘȌ ȏȎȊȈȓȈȉȝȌ, ȉȀȈ (Ȃ) ȏȐȎȝȇȆȒȆ ȃȆȋȎȉȐȀȓȈȉȝȌ ȇȄȒȋȝȌ. ǧ 

ȔȊȎȏȎǾȆȒȆ ȓȘȌ ǲǧǤ ȄǾȌȀȈ ȋȈȀ ȃȈȀȃȈȉȀȒǾȀ ȏȎȔ ȀȏȀȈȓȄǾ ȎȈȉȎȌȎȋȈȉȎȜȑ 

ȏțȐȎȔȑ ȉȀȈ ȖȐțȌȎ. ǢȀȒǾȅȄȓȀȈ ȒȓȆȌ ȀȌǻȏȓȔȍȆ ȓȘȌ ȏȊȆȐȎȕȎȐȈȀȉȝȌ 

ȒȔȒȓȆȋǻȓȘȌ ȉȀȈ ȓȘȌ ȀȌȓǾȒȓȎȈȖȘȌ ȃȈȀȃȈȉȀȒȈȝȌ ȏȎȔ ȏȄȐȈȊȀȋȁǻȌȎȔȌ 

ȓȆȌ ȄȏȈȉȎȈȌȘȌǾȀ ȏȎȊȈȓȝȌ & ȄȏȈȖȄȈȐǽȒȄȘȌ ȋȄ ȓȎ ȉȐǻȓȎȑ, ȉȀȈ ȓȆȌ 

ȀȌȀȒȖȄȃǾȀȒȆ ȓȘȌ ȄȒȘȓȄȐȈȉȝȌ ȎȐȂȀȌȘȓȈȉȝȌ ȃȈȀȃȈȉȀȒȈȝȌ ȓȘȌ 

ǤȆȋȎȒǾȘȌ ǴȏȆȐȄȒȈȝȌ ȉȀȈ ǵȎȐǼȘȌ. ǧ ȀȌȀȒȖȄȃǾȀȒȆ ȀȔȓǽ ȇȀ ȎȃȆȂǽȒȄȈ 

ȒȓȆȌ ȃȆȋȈȎȔȐȂǾȀ ȓȘȌ ȗȆȕȈȀȉȝȌ ȔȏȆȐȄȒȈȝȌ (digital services), 

ȉȀȓȀȐȂȝȌȓȀȑ ȓȈȑ ȋǼȖȐȈ ȓȝȐȀ ȏȀȐȀȃȎȒȈȀȉǼȑ ȃȈȀȃȈȉȀȒǾȄȑ. ǡȏȀȐȀǾȓȆȓȎ 

ȁǽȋȀ  ȏȐȎȑ ȓȆȌ ȉȀȓȄȜȇȔȌȒȆ ȀȔȓǽ, ȄǾȌȀȈ Ȇ ȄȉȏȀǾȃȄȔȒȆ ȓȎȔ ȀȌȇȐȝȏȈȌȎȔ 

ȃȔȌȀȋȈȉȎȜ ȓȆȑ ǤǤ, ȒȓȆȌ ȖȐǽȒȆ, ȊȄȈȓȎȔȐȂǾȀ ȉȀȈ ȒȔȌȓǽȐȆȒȆ ȓȘȌ ǲǧǤ 

(ǡȏȎȒȓȎȊǻȉȆȑ ȉȀȈ ǻȊȊȎȈ, 2008). ǥȏǾȒȆȑ, ȒȓȆȌ ȁȈȁȊȈȎȂȐȀȕǾȀ, ȎȈ 

ȏȀȐǻȂȎȌȓȄȑ ȏȎȔ ȒȔȋȁǻȊȎȔȌ ȒȓȆȌ ȀȌǻȏȓȔȍȆ ȓȘȌ ǲǧǤ ȒȔȌȎȗǾȅȎȌȓȀȈ 

ȒȓȎȔȑ Ȅȍǽȑ (ǡȏȎȒȓȎȊǻȉȆȑ ȉȀȈ ǻȊȊȎȈ, 2008; ǰȎȋȏȎȐȓȒǽȑ, 2006; Gant and 

Gant, 2002; Stamoulis et al., 2001): (Ȁ) ȏȐȎȝȇȆȒȆ ȓȘȌ ȌǼȘȌ 

ȓȄȖȌȎȊȎȂȈȝȌ, (ȁ) ȏȐȎȝȇȆȒȆ ȌǼȘȌ ȎȐȂȀȌȘȓȈȉȝȌ ȃȎȋȝȌ ȓȆȑ ǤǤ, (Ȃ) 

ȀȜȍȆȒȆ ȓȆȑ ȒȔȋȋȄȓȎȖǽȑ ȓȘȌ ȏȎȊȈȓȝȌ ȒȓȆȌ ȊǽȗȆ ȀȏȎȕǻȒȄȘȌ, ȉȀȈ (ȃ) 

ȀȜȍȆȒȆ ȓȆȑ ȀȍȈȎȏȈȒȓǾȀȑ ȉȀȈ ȀȏȎȃȎȓȈȉțȓȆȓȀȑ ȓȘȌ ȏȐȎȒȕȄȐțȋȄȌȘȌ 

ȔȏȆȐȄȒȈȝȌ, ȋȄ ȀȏȝȓȄȐȎ ȒȉȎȏț ȌȀ ȕȓǻȒȎȔȌ ȒȔȌȎȊȈȉǻ ȎȈ ǤǴ ȒȓȀ 

ȄȏǾȏȄȃȀ ȓȎȔ ȈȃȈȘȓȈȉȎȜ ȓȎȋǼȀ Ȁȏț ȊȄȈȓȎȔȐȂȈȉǽ ǻȏȎȗȆ.  
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ǡȏț ȓȆȌ ǻȊȊȆ, ȎȈ ȄȕȀȐȋȎȂǼȑ  ȓȘȌ ǲǧǤ ȖȘȐǾȅȎȌȓȀȈ ȒȄ ȓǼȒȒȄȐȈȑ ȁȀȒȈȉǼȑ 

ȉȀȓȆȂȎȐǾȄȑ (ǢȄȐȂǽ ȉȀȈ ǰȀȏȏǻȑ, 2007): 

- ǪȔȁǼȐȌȆȒȆ - ǰȎȊǾȓȄȑ (Government to Citizen, G2C), 

ȏȎȔ ȄȒȓȈǻȅȄȈ ȒȓȆȌ ȏȐȎȒȕȎȐǻ ȔȏȆȐȄȒȈȝȌ ȒȓȎȔȑ 

ȏȎȊǾȓȄȑ, 

- ǪȔȁǼȐȌȆȒȆ-ǥȏȈȖȄȈȐǽȒȄȈȑ (Government to Business), 

ȏȎȔ ȄȒȓȈǻȅȄȈ ȒȓȈȑ ȒȔȌȀȊȊȀȂǼȑ ȋȄȓȀȍȜ ȉȐǻȓȎȔȑ ȉȀȈ 

ȄȏȈȖȄȈȐǽȒȄȘȌ, 

- ǪȔȁǼȐȌȆȒȆ-ǪȔȁǼȐȌȆȒȆ (Government to 

Government, G2G), ȏȎȔ ȏȄȐȈȊȀȋȁǻȌȄȈ ȓȆȌ ȒȜȌȃȄȒȆ 

ȓȘȌ ȉȐȀȓȈȉȝȌ ȊȄȈȓȎȔȐȂȈȝȌ ȀȊȊǻ ȉȀȈ ȓȆȌ ȄȏȈȉȎȈȌȘȌǾȀ 

ȋȄȓȀȍȜ  ȉȐȀȓȝȌ-ȉȔȁȄȐȌǽȒȄȘȌ ȉȀȈ ȓȘȌ ȀȌȓǾȒȓȎȈȖȘȌ 

ȔȏȆȐȄȒȈȝȌ ǽ ȎȐȂȀȌȈȒȋȝȌ  ȓȎȔȑ,  

- ȉȀȈ ȒȓȎ ȏȊȀǾȒȈȎ ȓȆȑ ȉȔȁǼȐȌȆȒȆȑ (Internet Efficiency 

and Effectiveness)  țȏȎȔ ȀȕȎȐǻ ȓȆȌ ȀȌȓȀȊȊȀȂǽ 

ȏȊȆȐȎȕȎȐȈȝȌ, ȔȊȈȉȎȜ ȉ.Ȋ.ȏ. ȋȄȓȀȍȜ ȔȏȆȐȄȒȈȝȌ ȉȀȈ 

ȕȎȐǼȘȌ ȄȌțȑ ȉȐǻȓȎȔȑ. 

 

ǥȏȈȏȊǼȎȌ, ȓȀ ȄȏǾȏȄȃȀ ȃȈȀȇȄȒȈȋțȓȆȓȀȑ ȓȘȌ ȏȀȐȄȖțȋȄȌȘȌ ȔȏȆȐȄȒȈȝȌ 

Ȁȏț ȏȊȄȔȐǻȑ ǲǧǤ, ȃȈȀȉȐǾȌȎȌȓȀȈ ȒȄ (ǪǼȕȆȑ, 2006; West, 2005; Bertrot et 

al., 2010; Jaeger and Bertrot, 2010; Reylea, 2009; Angelopoulos et al., 

2010; Lin  et al. 2011; Chun et al., 2010): 

- ǰȊȆȐȎȕțȐȆȒȆ (information), țȏȎȔ ȓȀ ǲǧǤ 

ȄȒȓȈǻȅȎȔȌ ȋȄ ȓȆȌ ȋȄȓȀȕȎȐǻ ȏȊȆȐȎȕȎȐȈȝȌ ȏȐȎȑ ȓȎȔȑ 

ȄȌȃȈȀȕȄȐțȋȄȌȎȔȑ (ȏȎȊǾȓȄȑ, ȄȏȈȖȄȈȐǽȒȄȈȑ),  

- ǡȏȊǽ ǡȊȊȆȊȄȏǾȃȐȀȒȆ (One Way Interaction), țȏȎȔ 

ȓȀ ǲǧǤ ȏȀȐǼȖȎȔȌ ǼȌȓȔȏȀ ȉȀȈ ȒȓȎȈȖȄǾȀ ȒȓȎȔȑ 

ȄȌȃȈȀȕȄȐțȋȄȌȎȔȑ,  

- ǡȋȕǾȃȐȎȋȆ ǡȊȊȆȊȄȏǾȃȐȀȒȆ (Two Way Interaction), 

țȏȎȔ ȓȀ ǲǧǤ ȏȀȐǼȖȎȔȌ ȏǼȐȀȌ ȓȆȑ ȏȊȆȐȎȕțȐȆȒȆȑ ȉȀȈ 
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ȓȆȌ ȃȔȌȀȓțȓȆȓȀ ȓȆȑ ȆȊȄȉȓȐȎȌȈȉǽȑ ȒȔȋȏȊǽȐȘȒȆȑ ȓȘȌ 

ȄȌȓȜȏȘȌ (on line),  

- ǲȔȌȀȊȊȀȂǽ (transaction), țȏȎȔ ȎȈ ȃȈȀȃȈȉȓȔȀȉȎǾ 

ȈȒȓțȓȎȏȎȈ ǧǤ ȏȀȐǼȖȎȔȌ ȓȆȌ ȃȔȌȀȓțȓȆȓȀ ȒȔȌȀȊȊȀȂǽȑ 

ȋǼȒȘ ȃȈȀȃȈȉȓȜȎȔ ȂȈȀ țȊȄȑ ȓȈȑ ȏȀȐȄȖțȋȄȌȄȑ ȔȏȆȐȄȒǾȄȑ 

ǤǤ, ȉȀȈ 

- ǰȐȎȒȘȏȎȏȎǾȆȒȆ ȔȏȆȐȄȒȈȝȌ (Personalization of  

services), țȏȎȔ ȓȀ ǲǧǤ ȏȀȐǼȖȎȔȌ ǼȌȀ ȕȈȊȈȉț 

ȏȄȐȈȁǻȊȊȎȌ ȏȐȎȑ ȓȎ ȖȐǽȒȓȆ ð ȏȎȊǾȓȆ ȒȄ ȒȔȌȃȔȀȒȋț ȋȄ 

ȓȆȌ ȃȔȌȀȓțȓȆȓȀ ȓȆȑ ȜȏȀȐȍȆȑ ȀȔȓțȋȀȓȆȑ 

ȄȍȀȓȎȋǾȉȄȔȒȆȑ ȓȘȌ ȏȐȎȒȕȄȐțȋȄȌȘȌ ȔȏȆȐȄȒȈȝȌ.  

ǳǼȊȎȑ, ȓȎ ȁȀȒȈȉț ȒȓȎȈȖȄǾȎ ȂȈȀ ȌȀ ȔȏǻȐȍȄȈ ǼȌȀȑ ȈȉȀȌȎȏȎȈȆȓȈȉțȑ 

ȋȄȓȀȒȖȆȋȀȓȈȒȋțȑ Ȁȏț ȓȈȑ ȏȀȐȀȃȎȒȈȀȉǼȑ ȃȎȋǼȑ ȃȈȎǾȉȆȒȆȑ ȒȓȀ ǲǧǤ, 

ȄǾȌȀȈ Ȇ ȜȏȀȐȍȆ ȎȐǻȋȀȓȎȑ (vision) Ȁȏț ȓȆȌ ȄȉǻȒȓȎȓȄ ȏȎȊȈȓȈȉǽ ȆȂȄȒǾȀ 

ȉȀȈ ȃȈȎǾȉȆȒȆ, ȋǼȒȘ ȓȎȔ ȉȀȇȎȐȈȒȋȎȜ ȄȌțȑ ȒȓȐȀȓȆȂȈȉȎȜ ȏȊǻȌȎȔ ȋȄ  

ȍȄȉǻȇȀȐȎȔȑ ȉȀȈ ȐȄȀȊȈȒȓȈȉȎȜȑ ȒȓțȖȎȔȑ, ȏȎȔ ȇȀ ȄǾȌȀȈ ȏȎȒȎȓȈȉǻ 

ȋȄȓȐǽȒȈȋȎȈ ȒȓȎ ȋǼȂȈȒȓȎ ȃȔȌȀȓțȌ. 

 

Á ǡȌȀȃȈȎȐȂǻȌȘȒȆ ǫȄȈȓȎȔȐȂȈȉȝȌ ǤȈȀȃȈȉȀȒȈȝȌ (BPR) ȉȀȈ ǤȆȋțȒȈȎȑ 

ǳȎȋǼȀȑ: ǧ ǡȌȀȃȈȎȐȂǻȌȘȒȆ ȒȖȄȓǾȅȄȓȀȈ ȋȄ ȓȆȌ ȄȒȘȓȄȐȈȉǽ 

ȀȌȀȃȈǻȐȇȐȘȒȆ ȓȘȌ ȃȎȋȝȌ ȋȈȀȑ ȄȏȈȖȄǾȐȆȒȆȑ ǽ ȎȐȂȀȌȈȒȋȎȜ ȓȎȔ 

ȃȆȋȎȒǾȎȔ ǽ ȈȃȈȘȓȈȉȎȜ ȓȎȋǼȀ, ȏȎȔ ȀȏȎȓȄȊȄǾ ȋȈȀ ȏȎȊȜ ȒȆȋȀȌȓȈȉǽ ȀȍǾȀ, 

ȀȕȎȜ ȖǻȐȆ Ȓõ ȀȔȓǽȌ ȏȐȀȂȋȀȓȎȏȎȈȎȜȌȓȀȈ ȀȊȊȀȂǼȑ ȉȀȈ ȓȐȎȏȎȏȎȈǽȒȄȈȑ 

ȒȓȈȑ ȎȐȂȀȌȘȓȈȉǼȑ ȃȈȀȃȈȉȀȒǾȄȑ ǽ ȒȓȆȌ ȃȎȋǽ ȋȄ ȒȉȎȏț ȓȆȌ ȏȎȈțȓȆȓȀ, ȓȆȌ 

ȀȍȈȎȏȈȒȓǾȀ ȉȀȈ ȓȆȌ ȓȀȖȜȓȆȓȀ ȔȊȎȏȎǾȆȒȆȑ ȓȘȌ ȄȒȘȓȄȐȈȉȝȌ ȊȄȈȓȎȔȐȂȈȝȌ. 

ǥȏȈȏȊǼȎȌ, ȒȓȈȑ ȏȄȐȈȒȒțȓȄȐȄȑ ȏȄȐȈȏȓȝȒȄȈȑ, Ȇ ȀȌȀȃȈȎȐȂǻȌȘȒȆ ȀȏȀȈȓȄǾ 

ȋȄǾȘȒȆ ȓȎȔ ȀȌȇȐȝȏȈȌȎȔ ȃȔȌȀȋȈȉȎȜ ȏȎȔ ȋȄ ȓȆȌ ȒȄȈȐǻ ȏȐȎȉȀȊȄǾ, 

ȒȆȋȀȌȓȈȉǼȑ ȉȎȈȌȘȌȈȉǼȑ ȄȏȈȏȓȝȒȄȈȑ (ǣȄȘȐȂțȏȎȔȊȎȑ, 2004; Kallio et al., 

2002; Luca, 2014; Ozcelik, 2010).  

ǧ ȀȌȀȃȈȎȐȂǻȌȘȒȆ ȀȉȎȊȎȔȇȄǾ ȒȔȌǽȇȘȑ ȓȀ ȀȉțȊȎȔȇȀ ȁǽȋȀȓȀ 

(ǣȄȘȐȂțȏȎȔȊȎȑ, 2004; Chang, 1999; Hammer and Champy, 2005):  
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(Ȁ) ȋȄȊǼȓȆ ȒȉȎȏȈȋțȓȆȓȀȑ (ȀȌǻȊȔȒȆ- ȀȍȈȎȊțȂȆȒȆ ȓȆȑ ȔȏǻȐȖȎȔȒȀȑ 

ȉȀȓǻȒȓȀȒȆȑ), (ȁ) ȎȐȈȎȇǼȓȆȒȆ ȓȆȑ ȄȏȈȇȔȋȆȓǽȑ ȉȀȓǻȒȓȀȒȆȑ, (Ȃ) ȒȖȄȃǾȀȒȆ 

ȏȊǻȌȎȔ ǬȄȓǻȁȀȒȆȑ, (ȃ) ȀȍȈȎȊțȂȆȒȆ, ȉȀȈ (Ȅ) ȃȈȀȓǽȐȆȒȆ 

ȀȏȎȓȄȊȄȒȋǻȓȘȌ. ǥȏȈȏȐțȒȇȄȓȀ, Ȇ ȀȌȀȃȈȎȐȂǻȌȘȒȆ țȒȎ ȀȕȎȐǻ ȓȆȌ 

ȒȓȐȀȓȆȂȈȉǽ ȔȊȎȏȎǾȆȒȆ ȓȆȑ ȃȈȀȉȐǾȌȄȓȀȈ ȒȄ ȃȜȎ ȁȀȒȈȉǼȑ ȉȀȓȆȂȎȐǾȄȑ 

(ǲȖ.1.2)(ǣȄȘȐȂțȏȎȔȊȎȑ, 2004; Luca, 2014):  

(Ȁ) ǲȓȐȀȓȆȂȈȉȎȜ ȖȀȐȀȉȓǽȐȀ (strategic level changes) ȏȎȔ ȀȕȎȐǻ ȓȎȌ 

ȄȌ ȒȔȌțȊȘ ȋȄȓȀȒȖȆȋȀȓȈȒȋț ȋȈȀȑ ȄȏȈȖȄǾȐȆȒȆȑ ǽ ȎȐȂȀȌȈȒȋȎȜ, ȉȀȈ  

(ȁ) ǡȌȀȃțȋȆȒȆȑ ȃȈȀȃȈȉȀȒȈȝȌ-ȊȄȈȓȎȔȐȂȈȝȌ (business process 

structuring) , ȏȎȔ ȀȕȎȐǻ ȓȎȌ ȋȄȐȈȉț ȋȄȓȀȒȖȆȋȀȓȈȒȋț Ȕȏț ȓȎ ȏȐǾȒȋȀ 

ȓȆȑ ȀȊȊȀȂǽȑ ȓȘȌ  ȄȒȘȓȄȐȈȉȝȌ ȃȈȀȃȈȉȀȒȈȝȌ ȋȈȀȑ ȄȏȈȖȄǾȐȆȒȆȑ ǽ 

ȎȐȂȀȌȈȒȋȎȜ. 

 

ǲȖǽȋȀ 1.2 ǲȓȐȀȓȆȂȈȉǼȑ ǡȌȀȃȈȎȐȂȀȌȝȒȄȘȌ 

ǥȈȃȈȉțȓȄȐȀ, Ȇ ǡȌȀȃțȋȆȒȆ ȓȘȌ ȃȈȀȃȈȉȀȒȈȝȌ-ȊȄȈȓȎȔȐȂȈȝȌ ȀȏȎȓȄȊȄǾȓȀȈ 

Ȁȏț  ȓȐȄȈȑ (3) ȉȀȓȆȂȎȐǾȄȑ (ǣȄȘȐȂțȏȎȔȊȎȑ, 2004; Chang, 1999, Luca, 

2014)(ǲȖ.1.3): (Ȁ) ȒȓȎȌ ǡȌȀȒȖȄȃȈȀȒȋț ȊȄȈȓȎȔȐȂȈȉȝȌ ȃȈȀȃȈȉȀȒȈȝȌ 

(Business Process Reengineering, BPR), (ȁ) ȒȓȆȌ ǡȔȓȎȋȀȓȎȏȎǾȆȒȆ 

ȊȄȈȓȎȔȐȂȈȉȝȌ ȃȈȀȃȈȉȀȒȈȝȌ (Business Process Automation, BPA), ȉȀȈ 

(Ȃ) ȒȓȆȌ ǡȌȀȇȄȝȐȆȒȆ ȔȏȎȃȎȋȝȌ ȏȊȆȐȎȕțȐȆȒȆȑ (Information  

Infrastructure  Revision, IIR ). 

 

 

 

 

 

ǡȌȀȃȈȎȐȂǻȌȘȒȆ  

ǡȌȀȃțȋȆȒȆ 

ȃȈȀȃȈȉȀȒȈȝȌ/ȊȄȈȓȎȔȐȂȈȝȌ 

(business process 

structuring)  

ǲȓȐȀȓȆȂȈȉȎȜ ȖȀȐȀȉȓǽȐȀ 

(strategic level changes)  
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ǲȖǽȋȀ 1.3 ǪȀȓȆȂȎȐǾȄȑ ǡȌȀȃțȋȆȒȆȑ ǤȈȀȃȈȉȀȒȈȝȌ-ȊȄȈȓȎȔȐȂȈȝȌ 

 

ǯȈ Hammer ȉȀȈ Champy (2005), ȄȉȓȈȋȎȜȌ țȓȈ o ǡȌȀȒȖȄȃȈȀȒȋțȑ ȓȘȌ  

ȄȏȈȖȄȈȐȆȒȈȀȉȝȌ ȃȈȀȃȈȉȀȒȈȝȌ (BPR) ȄȌțȑ ȎȐȂȀȌȈȒȋȎȜ ȄǾȌȀȈ Ȇ ȏȊǽȐȆȑ 

ȀȌȀȇȄȝȐȆȒȆ ȉȀȈ ȄȏȀȌȀȒȖȄȃǾȀȒȆ ȓȘȌ ȄȒȘȓȄȐȈȉȝȌ 

ȃȈȀȃȈȉȀȒȈȝȌ/ȊȄȈȓȎȔȐȂȈȝȌ ȉȀȈ ȓȘȌ ȎȐȂȀȌȘȓȈȉȝȌ ȃȎȋȝȌ ȓȎȔ, ȋȄ ȒȉȎȏț 

ȓȆȌ ȄȏǾȓȄȔȍȆ ȒȆȋȀȌȓȈȉȝȌ ȁȄȊȓȈȝȒȄȘȌ. ǡȔȓț ȎȕȄǾȊȄȓȀȈ ȉȔȐǾȘȑ ȒȄ 

ȖȀȋȆȊǼȑ ȄȏȈȃțȒȄȈȑ (performance) ȓȘȌ ȊȄȈȓȎȔȐȂȈȝȌ ȊțȂȘ ȔȗȆȊȎȜ 

ȉțȒȓȎȔȑ, ȖȀȋȆȊǽȑ ȏȎȈțȓȆȓȀȑ, ȖȀȋȆȊȎȜ ȄȏǾȏȄȃȎȔ ȄȍȔȏȆȐǼȓȆȒȆȑ ȉȀȈ ȋȆ 

ȀȏȎȃȎȓȈȉǽȑ ȒȔȌǼȐȂȄȈȀȑ ȓȘȌ ȐȎȝȌ ȄȐȂȀȒǾȀȑ ȉȀȈ ȃȎȋȈȉȝȌ 

ȃȔȒȊȄȈȓȎȔȐȂȈȝȌ. ǯ ȀȌȀȒȖȄȃȈȀȒȋțȑ ȄȏȈȖȄȈȐȆȒȈȀȉȝȌ ȊȄȈȓȎȔȐȂȈȝȌ 

ȀȏȀȈȓȄǾ ȓȆȌ ȄȈȒȀȂȘȂǽ ȌǼȀȑ ȓȄȖȌȎȊȎȂǾȀȑ, ȏȄȐȈȎȐȈȒȋț ȏȄȐȈȓȓȝȌ 

ȃȐȀȒȓȆȐȈȎȓǽȓȘȌ,  ȉȀȈ ȄȕȀȐȋȎȂǽȑ ȌǼȘȌ ȋȄȇțȃȘȌ ȂȈȀ ȓȆ ȃȈȀȖȄǾȐȈȒȆ ȓȘȌ 

ȄȒȘȓȄȐȈȉȝȌ ȎȐȂȀȌȘȓȈȉȝȌ ȐȎȝȌ (ǣȄȘȐȂțȏȎȔȊȎȑ, 2004). ǥȏȈȏȊǼȎȌ, ȎȈ 

Hammer ȉȀȈ Champy (2005), ȔȏȎȒȓȆȐǾȅȎȔȌ țȓȈ ȋǼȒȘ ȓȎȔ 

ȀȌȀȒȖȄȃȈȀȒȋȎȜ ȃȈȀȃȈȉȀȒȈȝȌ/ȊȄȈȓȎȔȐȂȈȝȌ (BPR), ȏȎȔ ȄȕȀȐȋțȅȄȓȀȈ 

Ȁȏț ȄȏȈȖȄȈȐǽȒȄȈȑ ǽ ȎȐȂȀȌȈȒȋȎȜȑ ȂȈȀ ȌȀ ȀȌȓȀȏȎȉȐȈȇȎȜȌ ȒȓȎ ȌǼȎ 

ȀȌȓȀȂȘȌȈȒȓȈȉț ȏȄȐȈȁǻȊȊȎȌ, ǼȖȄȈ ȀȐȖǾȒȄȈ ȌȀ ȃȈȀȕȀǾȌȄȓȀȈ: (Ȁ) 

ȈȒȖȔȐȎȏȎǾȆȒȆ ȓȘȌ ȏȎȊȈȓȝȌ/ȉȀȓȀȌȀȊȘȓȝȌ ȊțȂȘ ȓȆȑ ȀȜȍȆȒȆȑ ȓȆȑ 

ȏȀȐȀȂȘȂǽȑ ȉȀȈ ȋȄǾȘȒȆȑ ȓȆȑ ȅǽȓȆȒȆȑ, ȉȀȈ ȄȏǾȒȆȑ ȁȄȊȓǾȘȒȆȑ ȓȆȑ 

ȏȊȆȐȎȕțȐȆȒȆȑ, (ȁ) ȏȐȎȝȇȆȒȆ ȓȎȔ ȀȌȓȀȂȘȌȈȒȋȎȜ, ȉȀȈ (Ȃ) ȃȆȋȈȎȔȐȂǾȀ 

ȄȌțȑ ȌǼȎȔ ȎȈȉȎȌȎȋȈȉȎȜ ȏȄȐȈȁǻȊȊȎȌȓȎȑ ȏȎȔ ȖȀȐȀȉȓȆȐǾȅȄȓȀȈ Ȁȏț 

ȒȔȌȄȖȄǾȑ ȀȊȊȀȂǼȑ ȉȀȈ çȃȎȉȈȋǻȅȄȈè ȓȎ ȖȐțȌȎ ȏȐȎȒȀȐȋȎȂǽȑ ȓȘȌ 

ǡȌȀȃțȋȆȒȆ 

ȓȘȌ 

ǤȈȀȃȈȉȀȒȈȝȌ/

ǫȄȈȓȎȔȐȂȈȝȌ 

ǡȌȀȒȖȄȃȈȀȒȋț 

ǫȄȈȓȎȔȐȂȈȉȝȌ 

ǤȈȀȃȈȉȀȒȈȝȌ 

(Business Process 

Reengineering, 

BPR) 

ǡȔȓȎȋȀȓȎȏȎǾȆȒȆ 

ǫȄȈȓȎȔȐȂȈȉȝȌ 

ǤȈȀȃȈȉȀȒȈȝȌ 

(Business Process  
Automation, BPA ) 

ǡȌȀȇȄȝȐȆȒȆ 

ǴȏȎȃȎȋȝȌ 

ǰȊȆȐȎȕțȐȆȒȆȑ 

(Information  

Infrastructure  
Revision, IIR ) 
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ȄȏȈȖȄȈȐǽȒȄȘȌ ǽ ȎȐȂȀȌȈȒȋȝȌ. ǳȀ ȃȄ ȎȕǼȊȆ Ȁȏț ȓȆȌ ȄȕȀȐȋȎȂǽ ȓȆȑ, ȄǾȌȀȈ 

ȓȀ ȀȉțȊȎȔȇȀ (Attaran and Wood, 1999; Talwar, 1993; Mansar and 

Reijers, 2007; Oõ Neill and Sohar, 1999; ǪȀȊȜȁȀ ȉȀȈ ǣȉȎȓȅȀȋǻȌȆ, 2011, 

Luca, 2014): (Ȁ) ȋȄǾȘȒȆ ȓȎȔ ȖȐțȌȎȔ ȉȀȈ ȓȎȔ  ȒȔȌȄȏȀȂțȋȄȌȎȔ ȉțȒȓȎȔȑ  

ȔȈȎȇǼȓȆȒȆȑ ȓȘȌ ȃȈȀȃȈȉȀȒȈȝȌ, (ȁ) ȀȜȍȆȒȆ ȓȎȔ ȀȏȎȓȄȊǼȒȋȀȓȎȑ ȂȈȀ ȓȎȌ 

ȏȄȊǻȓȆ, ȉȀȈ (Ȃ) ȃȈȀȒȕǻȊȈȒȆ ȒȓȎ ȋǼȂȈȒȓȎ ȄȏǾȏȄȃȎ, ȓȆȑ ȏȎȈțȓȆȓȀȑ ȓȎȔ 

ȀȏȎȓȄȊǼȒȋȀȓȎȑ.  ǡȌȓǾȒȓȎȈȖȀ, ȎȈ ȊțȂȎȈ ȄȏȈȓȔȖǾȀȑ ȄȌțȑ ȏȐȎȂȐǻȋȋȀȓȎȑ 

ȀȌȀȒȖȄȃȈȀȒȋȎȜ ȃȈȀȃȈȉȀȒȈȝȌ ȒȄ ǼȌȀ ȎȐȂȀȌȈȒȋț, ȒȔȌȎȗǾȅȎȌȓȀȈ ȒȓȎȔȑ 

Ȅȍǽȑ  (Attaran and Wood, 1999; Talwar, 1993; Mansar and Reijers, 2007; 

Wu, 2002): (Ȁ) ǲȔȋȋȄȓȎȖǽ ȉȀȈ ȃǼȒȋȄȔȒȆ ȓȆȑ ȃȈȎǾȉȆȒȆȑ ȒȓȆȌ 

ȃȈȀȃȈȉȀȒǾȀ ȀȌȀȒȖȄȃȈȀȒȋȎȜ, (ȁ) ǡȏțȊȔȓȆ ȓȀȜȓȈȒȆ ȉȀȈ ȒȜȌȃȄȒȆ ȓȎȔ 

ȀȌȀȒȖȄȃȈȀȒȋȎȜ ȋȄ ȓȆ ȒȓȐȀȓȆȂȈȉǽ ȓȆȑ ȄȏȈȖȄǾȐȆȒȆȑ ǽ ȓȎȔ ȎȐȂȀȌȈȒȋȎȜ, 

(Ȃ) ǤȈȀȖȄǾȐȈȒȆ ȓȘȌ ȄȏȄȐȖțȋȄȌȘȌ ȎȐȂȀȌȘȓȈȉȝȌ ȉȀȈ ǻȊȊȘȌ ȀȊȊȀȂȝȌ 

ȏȎȔ ȇȀ ȏȐȎȉȜȗȎȔȌ Ȁȏț ȓȎȌ ȀȌȀȒȖȄȃȈȀȒȋț, ȉȀȈ (ȃ) ǯȐȇǽ ȄȏȈȊȎȂǽ ȓȎȔ 

ȒȓȄȊȄȖȈȀȉȎȜ ȃȔȌȀȋȈȉȎȜ ȏȎȔ ȇȀ ȒȔȋȁǻȊȊȄȈ ȒȓȆ ȃȈȀȃȈȉȀȒǾȀ 

ȀȌȀȒȖȄȃȈȀȒȋȎȜ. ǡȏț ȓȆȌ ǻȊȊȆ ȋȄȐȈǻ, ȎȈ ȏȈȎ ȒȆȋȀȌȓȈȉǼȑ ȀȈȓǾȄȑ 

ȀȏȎȓȔȖǾȀȑ ȓȆȑ ǡȌȀȃȈȎȐȂǻȌȘȒȆȑ ȄǾȌȀȈ ȎȈ Ȅȍǽȑ ȁǻȒȆ ȁȀȐȜȓȆȓȀȑ 

(ǣȄȘȐȂțȏȎȔȊȎȑ, 2004): 

- ǡȌȓǾȒȓȀȒȆ ȒȓȆȌ ȀȊȊȀȂǽ Ȁȏț ȓȎȔȑ ȄȐȂȀȅțȋȄȌȎȔȑ, 

- ǰȄȐȈȎȐȈȒȋȎǾ ȏȎȔ ȏȐȎȉȜȏȓȎȔȌ, 

- ǚȊȊȄȈȗȆ ȎȐǻȋȀȓȎȑ Ȁȏț  ȓȆȌ ȃȈȎǾȉȆȒȆ, 

- ǬȆ ȐȄȀȊȈȒȓȈȉǼȑ ȏȐȎȒȃȎȉǾȄȑ (ȊȀȌȇȀȒȋǼȌȎȑ 

ȒȖȄȃȈȀȒȋțȑ) ȉȀȈ 

- ȓǼȊȎȑ, Ȇ ǚȊȊȄȈȗȆ ȄȒȘȓȄȐȈȉǽȑ ȒȔȌȄȐȂȀȒǾȀȑ 

(ǼȊȊȄȈȗȆ ȎȋȀȃȈȉǽȑ ȉȎȔȊȓȎȜȐȀȑ, ȉȀȉǽ ȎȐȂǻȌȘȒȆ, 

ȉ.Ȋ.ȏ.). 

ǲȓȆȌ ǤǤ, Ȏ ȀȌȀȒȖȄȃȈȀȒȋțȑ ȒȖȄȓǾȅȄȓȀȈ ȋȄ ȓȆȌ ȀȌȀȃȈȀȋțȐȕȘȒȆ ȓȘȌ 

ȄȒȘȓȄȐȈȉȝȌ ȃȈȀȃȈȉȀȒȈȝȌ ȒȜȋȕȘȌȀ ȋȄ ȓȎȔȑ ȒȓțȖȎȔȑ ȏȎȔ ǼȖȎȔȌ ȓȄȇȄǾ 

(Saxena, 1996).  

ǯȈ ȏȈȎ ȒȆȋȀȌȓȈȉȎǾ ȊțȂȎȈ ȔȈȎȇǼȓȆȒȆȑ ȏȐȎȂȐȀȋȋǻȓȘȌ ȀȌȀȒȖȄȃȈȀȒȋȎȜ 

ȒȓȆȌ ǤǤ, ȄǾȌȀȈ ȎȈ ȀȉțȊȎȔȇȎȈ (Andersen, 2006; Borins, 1997; Corrigan, 
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1997; Halachmi, 1997; Saxena, 1996; ǪȀȊȜȁȀ ȉȀȈ ǣȉȎȓȅȀȋǻȌȆ, 2011): (Ȁ) 

ǰȄȐȈȎȐȈȒȋțȑ ȓȘȌ ȉȐȀȓȈȉȝȌ ȃȀȏȀȌȝȌ ȓȀȔȓțȖȐȎȌȀ ȋȄ ȋȄǾȘȒȆ ȓȘȌ 

ȄȒȘȓȄȐȈȉȝȌ ȃȈȀȃȈȉȀȒȈȝȌ, (ȁ) ǡȜȍȆȒȆ ȓȆȑ ȀȍȈȎȏȈȒȓǾȀ ȉȀȈ ȀȏțȃȎȒȆȑ ȓȘȌ 

ǤǴ, ȏȀȐǻȊȊȆȊȀ ȋȄ ȓȆȌ ȄȊǻȓȓȘȒȆ ȓȘȌ ȏțȐȘȌ ȂȈȀ ȖȐȆȋȀȓȎȃțȓȆȒȆ, ȉȀȈ 

(Ȃ) ȓȆȌ ǡȃȔȌȀȋǾȀ ȓȎȔ ȉȐǻȓȎȔȑ ȌȀ ȀȌȓȈȋȄȓȘȏǾȒȄȈ ȉȎȈȌȘȌȈȉǻ ȕȀȈȌțȋȄȌȀ  

(ȀȌȄȐȂǾȀ, ȃȈȀȕȇȎȐǻ ȉȊȏ.).  

ǳǼȊȎȑ, ȓȀ ȎȕǼȊȆ Ȁȏț ȓȆȌ ȄȕȀȐȋȎȂǽ ȓȎȔ ȀȌȀȒȖȄȃȈȀȒȋȎȜ ȒȓȆȌ ȉȐȀȓȈȉǽ 

ȊȄȈȓȎȔȐȂǾȀ ȉȀȈ ȓȈȑ ȃȎȋǼȑ ȓȆȑ, ȋȏȎȐȄǾ ȌȀ ȄǾȌȀȈ ȓȀ ȀȉțȊȎȔȇȀ (Andersen, 

2006; Borins, 1997; Corrigan, 1997; Halachmi, 1997; Saxena, 1996; 

ǪȀȊȜȁȀ ȉȀȈ ǣȉȎȓȅȀȋǻȌȆ, 2011):  

(Ȁ) ǯȐȈȎȇǼȓȆȒȆ ȎȐǻȋȀȓȎȑ ȉȀȈ ȀȌǻȏȓȔȍȆ ȒȓȐȀȓȆȂȈȉǽȑ ȂȈȀ ȓȎȌ ȃȆȋțȒȈȎ 

ȕȎȐǼȀ, (ȁ) ǡȌȀȊȔȓȈȉǽ ȏȄȐȈȂȐȀȕǽ ȓȘȌ ȃȈȀȃȈȉȀȒȈȝȌ ȏȎȔ 

ȄȕȀȐȋțȅȎȌȓȀȈ ȒȓȎ ȃȆȋțȒȈȎ ȓȎȋǼȀ,  (Ȃ) ǬǼȓȐȆȒȆ ȓȆȑ ȈȉȀȌȎȏȎǾȆȒȆȑ 

ȓȘȌ ȏȎȊȈȓȝȌ Ȁȏț ȓȈȑ ȏȐȎȒȕȄȐțȋȄȌȄȑ ȔȏȆȐȄȒǾȄȑ, ȉȀȈ (ȃ) ǥȕȀȐȋȎȂǽ 

ȃȈȀȕǻȌȄȈȀȑ ȒȓȈȑ ȊȄȈȓȎȔȐȂǾȄȑ ȓȘȌ ǤǴ.  

ǥȏȎȋǼȌȘȑ, Ȇ ȄȕȀȐȋȎȂǽ ȓȎȔ ȀȌȀȒȖȄȃȈȀȒȋȎȜ ȏȀȐǼȖȄȈ ȀȍȈȎȏȈȒȓǾȀ, 

ȏȎȈțȓȆȓȀ, ȀȏȎȓȄȊȄȒȋȀȓȈȉțȓȆȓȀ ȒȓȈȑ ȏȀȐȄȖțȋȄȌȄȑ ȔȏȆȐȄȒǾȄȑ ȏȐȎȑ ȓȎȔȑ 

ȏȎȊǾȓȄȑ ǽ ȄȏȈȖȄȈȐǽȒȄȈȑ, ȉȀȈ ȀȜȍȆȒȆ ȓȆȑ ȄȋȏȈȒȓȎȒȜȌȆȑ ȓȘȌ ȏȎȊȈȓȝȌ ȏȐȎȑ 

ȓȎ ȉȐǻȓȎȑ (ǪȀȊȜȁȀ ȉȀȈ ǣȉȎȓȅȀȋǻȌȆ, 2011).  

Á ǡȏȎȃȎȖǽ ȓȆȑ ȓȄȖȌȎȊȎȂǾȀȑ & ǩȉȀȌȎȏȎǾȆȒȆ ȖȐȆȒȓȝȌ:  

ǧ ǼȐȄȔȌȀ ȒȓȆȌ ȏȊȆȐȎȕȎȐȈȉǽ ȓȄȖȌȎȊȎȂǾȀ ȉȀȈ ȄȈȃȈȉțȓȄȐȀ ȓȘȌ 

ǰȊȆȐȎȕȎȐȈȀȉȝȌ ǲȔȒȓȆȋǻȓȘȌ (ǰǲ), ǼȖȄȈ ȀȌȀȏȓȜȍȄȈ ȋȄȂǻȊȎ ȀȐȈȇȋț 

ȋȄȇțȃȘȌ ȂȈȀ ȓȆȌ ǼȐȄȔȌȀ ȏȀȐȀȂțȌȓȘȌ ȉȀȈ ȃȈȀȃȈȉȀȒȈȝȌ ȏȎȔ ȀȕȎȐȎȜȌ 

ȓȎȌ ȖȐǽȒȓȆ.  ǥȈȃȈȉțȓȄȐȀ, ȒȔȌȃǼȎȔȌ ȓȎȔȑ ȏȀȐǻȂȎȌȓȄȑ ȉȀȈ ȓȈȑ 

ȃȈȀȃȈȉȀȒǾȄȑ ȋȄ ȓȈȑ ȀȌȓȈȊǽȗȄȈȑ ȓȘȌ ȖȐȆȒȓȝȌ ȂȜȐȘ Ȁȏț ȓȀ 

ȏȊȆȐȎȕȎȐȈȀȉǻ ȒȔȒȓǽȋȀȓȀ ȉȀȈ ȂȜȐȘ Ȁȏț ȓȎ ȏȝȑ ȀȔȓț ȄȏȈȃȐǻ ȒȓȆȌ  

ȄȐȂȀȒǾȀ ȓȎȔȑ.  

ǚȓȒȈ, ǼȖȎȔȌ ȃȈȀȋȎȐȕȘȇȄǾ ȃȜȎ ȉȔȐǾȀȐȖȄȑ ȏȐȎȒȄȂȂǾȒȄȈȑ : ǧ ȈȉȀȌȎȏȎǾȆȒȆ 

ȓȎȔ ȖȐǽȒȓȆ (DeLone and McLean, 1992; Melone 1990; Seddon 1997), ȉȀȈ 

Ȇ ȀȏȎȃȎȖǽ ȓȄȖȌȎȊȎȂǾȀȑ (Davis, 1989, 1993, Frishbein and Ajen, 1975). 

ǪȀȈ ȎȈ ȃȜȎ ȄȐȄȔȌȆȓȈȉǼȑ ȏȐȎȒȄȂȂǾȒȄȈȑ ǼȖȎȔȌ ȒȔȋȁǻȊȊȄȈ ȒȆȋȀȌȓȈȉǻ ȒȓȆȌ 
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ȄȐȋȆȌȄǾȀ ȓȆȑ ȀȍȈȎȊțȂȆȒȆȑ ȓȘȌ ǰ.ǲ. ǲȓȆȌ ȏȐȝȓȆ ǼȌȀ Ȁȏț ȓȀ ȏȊǼȎȌ 

ȒȆȋȀȌȓȈȉǻ ȋȎȌȓǼȊȀ ȄǾȌȀȈ ȓȎ IS Success, ȏȎȔ ȋȄȓȐǻ ȓȆȌ ȈȉȀȌȎȏȎǾȆȒȆ 

ȓȎȔ ȖȐǽȒȓȆ ȋȄ ȓȆȌ ȁȎǽȇȄȈȀ ȀȌȓȈȉȄȈȋȄȌȈȉȝȌ ȉȐȈȓȆȐǾȘȌ (DeLone and 

McLean, 1992). ǡȏț ȓȆȌ ǻȊȊȆ, ȒȓȆȌ ȀȏȎȃȎȖǽ ȓȄȖȌȎȊȎȂǾȀȑ, ȔȏǻȐȖȄȈ ǼȌȀ 

ȏȎȊȜ ȃȈȀȃȄȃȎȋǼȌȎ ȋȎȌȓǼȊȎ ȓȎ ǳǡǬ (Technology Acceptance Model),  

ȏȎȔ ȏȄȐȈȂȐǻȕȄȈ ȓȈȑ ȁȀȒȈȉǼȑ ȋȄȓȀȁȊȆȓǼȑ ȏȎȔ ȄȏȆȐȄǻȅȎȔȌ ȓȆȌ ȓǻȒȆ ȂȈȀ 

ȖȐǽȒȆ ȋȈȀȑ ȓȄȖȌȎȊȎȂǾȀȑ ȓȆȑ ȏȊȆȐȎȕȎȐȈȉǽȑ ȉȀȈ ȓȘȌ ȄȏȈȉȎȈȌȘȌȈȝȌ 

(Davis, 1989).  ǧ ȈȉȀȌȎȏȎǾȆȒȆ ȓȎȔ ȖȐǽȒȓȆ ȏȐȎȒȕǼȐȄȈ ȒȓȎȈȖȄǾȀ ȒȖȄȓȈȉǻ 

ȋȄ ȓȎ ȒȜȒȓȆȋȀ  (ȀȉȐǾȁȄȈȀ, ȀȍȈȎȏȈȒȓǾȀ ȏȊȆȐȎȕȎȐȈȝȌ) ȀȊȊǻ ȀȃȔȌȀȓȄǾ  

ȌȀ ȏȐȎȒȕǼȐȄȈ ȒȓȎȈȖȄǾȀ ȒȖȄȓȈȉǻ ȋȄ ȓȆȌ ȖȐǽȒȆ ȓȎȔ ȒȔȒȓǽȋȀȓȎȑ 

(Hartwick and Barki 1994, Melone 1990).  

ǡȌȓǾȇȄȓȀ, Ȇ ȀȏȎȃȎȖǽ ȓȆȑ ȓȄȖȌȎȊȎȂǾȀȑ ǼȖȄȈ ȓȆȌ ȃȔȌȀȓțȓȆȓȀ ȏȐțȁȊȄȗȆȑ 

ȓȆȑ ȖȐǽȒȆȑ (ȄȔȉȎȊǾȀ ȖȐǽȒȆȑ ȉȀȈ ȖȐȆȒȈȋțȓȆȓȀ) ȒȔȌȃǼȎȌȓȀȑ ȓȈȑ 

ȒȔȋȏȄȐȈȕȎȐǼȑ ȀȏǼȌȀȌȓȈ ȒȄ ȒȓǻȒȄȈȑ ȉȀȈ ȄȈȃȈȉțȓȄȐȀ ȋȄ ȓȆ ȖȐǽȒȆ ȓȎȔ 

ǰǲ (Lin  et al. 2011). 

 

1.3  ǡȌȀȕȎȐǻ ȒȓȎ ǤȆȋțȒȈȎ ǯȐȂȀȌȈȒȋț ȒȓȎȌ ȎȏȎǾȎ ȃȈȄȍǻȂȄȓȀȈ Ȇ ǼȐȄȔȌȀ  

 

ǯ ǤȆȋțȒȈȎȑ ȎȐȂȀȌȈȒȋțȑ ȏȎȔ ȇȀ ȃȈȄȍȀȖȇȄǾ Ȇ ǼȐȄȔȌȀ ȄǾȌȀȈ Ȇ ǰȄȐȈȕǼȐȄȈȀ 

ǡȓȓȈȉǽȑ, ȏȎȔ ȀȕȎȐǻ ǤȄȔȓȄȐȎȁǻȇȋȈȀ ǡȔȓȎȃȈȎǾȉȆȒȆ (ǯȐȂȀȌȈȒȋțȑ Ǣǖ ǢȀȇȋȎȜ 

ǳȎȏȈȉǽȑ ǡȔȓȎȃȈȎǾȉȆȒȆȑ). ǬȄ ȓȆȌ ȄȕȀȐȋȎȂǽ ȓȎȔ ǭ. 3852/2010 çǭǼȀ 

ǡȐȖȈȓȄȉȓȎȌȈȉǽ ȓȆȑ ǡȔȓȎȃȈȎǾȉȆȒȆȑ ȉȀȈ ȓȆȑ ǡȏȎȉȄȌȓȐȘȋǼȌȆȑ ǤȈȎǾȉȆȒȆȑ - 

ǰȐțȂȐȀȋȋȀ ǪȀȊȊȈȉȐǻȓȆȑè Ȇ ȒȔȒȓȀȇȄǾȒȀ ȀȈȐȄȓǽ ǰȄȐȈȕǼȐȄȈȀ ǡȓȓȈȉǽȑ 

ȄȏȀȌȃȐȝȇȆȉȄ Ȁȏț ȓȎ ȏȐȎȒȘȏȈȉț ȓȘȌ ȉȀȓȀȐȂȆȋǼȌȘȌ ǭȎȋȀȐȖȈȀȉȝȌ 

ǡȔȓȎȃȈȎȈȉǽȒȄȘȌ ȉȀȈ ȀȏȎȓȄȊȄǾ ȀȔȓȎȃȈȎȈȉȎȜȋȄȌȎ  ȉȀȓǻ ȓțȏȎ ǭȎȋȈȉț ǰȐțȒȘȏȎ 

ǤȆȋȎȒǾȎȔ ǤȈȉȀǾȎȔ. ǰȈȎ ȒȔȂȉȄȉȐȈȋǼȌȀ, ȎȈ ȒȆȋȀȌȓȈȉțȓȄȐȄȑ ȀȐȋȎȃȈțȓȆȓȄȑ ȓȆȑ 

ǰȄȐȈȕǼȐȄȈȀȑ, ȒȜȋȕȘȌȀ ȋȄ ȓȎ ǻȐȇȐȎ 186 ǡȐȋȎȃȈțȓȆȓȄȑ ǰȄȐȈȕȄȐȄȈȝȌ ȓȎȔ  ǭ. 

3852/2010 çǰȐțȂȐȀȋȋȀ ǪȀȊȊȈȉȐǻȓȆȑè ȄǾȌȀȈ ȎȈ ȀȉțȊȎȔȇȄȑ: 

 ǰȐȎȂȐȀȋȋȀȓȈȒȋȎȜ - ǡȌǻȏȓȔȍȆȑ  

 ǣȄȘȐȂǾȀȑ - ǪȓȆȌȎȓȐȎȕǾȀȑ - ǡȊȈȄǾȀȑ 

 ǵȔȒȈȉȝȌ ȏțȐȘȌ - ǥȌǼȐȂȄȈȀȑ - ǢȈȎȋȆȖȀȌǾȀȑ  

 ǡȏȀȒȖțȊȆȒȆȑ ð ǥȋȏȎȐǾȎȔ ð ǳȎȔȐȈȒȋȎȜ 
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 ǬȄȓȀȕȎȐȝȌ ð ǥȏȈȉȎȈȌȘȌȈȝȌ 

 ǚȐȂȘȌ ð ǶȘȐȎȓȀȍǾȀȑ ð ǰȄȐȈȁǻȊȊȎȌȓȎȑ 

 ǴȂȄǾȀȑ  

 ǰȀȈȃȄǾȀȑ ð ǰȎȊȈȓȈȒȋȎȜ ð ǡȇȊȆȓȈȒȋȎȜ 

 ǰȎȊȈȓȈȉǽȑ ǰȐȎȒȓȀȒǾȀȑ ȉȀȈ ǤȈȎȈȉȆȓȈȉǽȑ ǬǼȐȈȋȌȀȑ. 

 
ǥȈȃȈȉțȓȄȐȀ, Ȇ ǰȄȐȈȕǼȐȄȈȀ ǡȓȓȈȉǽȑ ȏȄȐȈȊȀȋȁǻȌȄȈ ȓȎ ǭȎȋț ǡȓȓȈȉǽȑ ȏȎȔ ǼȖȄȈ 

ǼȃȐȀ ȓȆȌ ǡȇǽȌȀ ȉȀȈ ȏȄȐȈȊȀȋȁǻȌȄȈ Ȏȉȓȝ (8) ǰȄȐȈȕȄȐȄȈȀȉǼȑ ǥȌțȓȆȓȄȑ 

(ǪȄȌȓȐȈȉȎȜ ǳȎȋǼȀ ǡȇȆȌȝȌ, ǭțȓȈȎȔ ǳȎȋǼȀ ǡȇȆȌȝȌ, ǢțȐȄȈȎȔ ǳȎȋǼȀ ǡȇȆȌȝȌ, 

ǤȔȓȈȉȎȜ ǳȎȋǼȀ ǡȇȆȌȝȌ, ǰȄȈȐȀȈȝȑ,  ǭǽȒȘȌ,  ǤȔȓȈȉǽȑ ǡȓȓȈȉǽȑ & ǡȌȀȓȎȊȈȉǽȑ 

ǡȓȓȈȉǽȑ).  ǳǼȊȎȑ, ȒȓȎȌ ȄȏǾȒȆȋȎ ȈȒȓțȓȎȏȎ ȓȆȑ ǰȄȐȈȕǼȐȄȈȀȑ ǡȓȓȈȉǽȑ 

www .patt.gov.gr ȀȌȀȕǼȐȄȓȀȈ țȓȈ çȎȈ ǰȄȐȈȕǼȐȄȈȄȑ ȒȖȄȃȈǻȅȎȔȌ, ȏȐȎȂȐȀȋȋȀȓǾȅȎȔȌ 

ȉȀȈ ȔȊȎȏȎȈȎȜȌ ȏȎȊȈȓȈȉǼȑ ȒȄ ȏȄȐȈȕȄȐȄȈȀȉț ȄȏǾȏȄȃȎ ȒȓȎ ȏȊȀǾȒȈȎ ȓȘȌ ȀȐȋȎȃȈȎȓǽȓȘȌ ȓȎȔȑ, 

ȒȜȋȕȘȌȀ ȋȄ ȓȈȑ ȀȐȖǼȑ ȓȆȑ ȀȄȈȕțȐȎȔ ȀȌǻȏȓȔȍȆȑ ȉȀȈ ȓȆȑ ȉȎȈȌȘȌȈȉǽȑ ȒȔȌȎȖǽȑ ȓȆȑ 

ȖȝȐȀȑ, ȊȀȋȁǻȌȎȌȓȀȑ ȔȏțȗȆ ȉȀȈ ȓȈȑ ȄȇȌȈȉǼȑ ȉȀȈ ȄȔȐȘȏȀșȉǼȑ ȏȎȊȈȓȈȉǼȑè. 

 

1.3.1 ǴȏȆȐȄȒȈȀȉǼȑ ǬȎȌǻȃȄȑ ȓȆȑ ǰȄȐȈȕǼȐȄȈȀȑ ǡȓȓȈȉǽȑ  

ǧ ǤȈǻȐȇȐȘȒȆ ȓȘȌ ǴȏȆȐȄȒȈȀȉȝȌ ǬȎȌǻȃȘȌ ȓȆȑ ǰȄȐȈȕǼȐȄȈȀȑ ȒȜȋȕȘȌȀ ȋȄ 

ȓȎȌ ȌǼȎ ǯȐȂȀȌȈȒȋț ǥȒȘȓȄȐȈȉǽȑ ǴȏȆȐȄȒǾȀȑ ȓȆȑ ǰȄȐȈȕǼȐȄȈȀȑ ǡȓȓȈȉǽȑ (ǵǥǪ 

4251/Ǣ/29-12-2016) ȄǾȌȀȈ ȎȈ Ȅȍǽȑ: 

ǡ. ǣǱǡǵǥǩǯ ǰǥǱǩǵǥǱǥǩǡǱǶǧ  
Ǣ. ǣǱǡǵǥǩǡ ǡǭǳǩǰǥǱǩǵǥǱǥǩǡǱǶǸǭ  
ǣ. ǡǴǳǯǳǥǫǥǲ ǣǱǡǵǥǩǯ ǪǴǨǧǱǸǭ  
Ǥ. ǴǰǧǱǥǲǩǥǲ ǴǰǡǣǯǬǥǭǥǲ ǲǳǯǭ ǰǥǱǩǵǥǱǥǩǡǱǶǧ  

1. ǣȐȀȕȄǾȎ ǰȄȐȈȕȄȐȄȈǻȐȖȆ ȉȀȈ ǣȐȀȕȄǾȀ ǡȌȓȈȏȄȐȈȕȄȐȄȈȀȐȖȝȌ  
2. ǡȔȓȎȓȄȊǼȑ ǣȐȀȕȄǾȎ ǪȔȇǽȐȘȌ  
3. ǡȔȓȎȓȄȊǼȑ ǳȋǽȋȀ ǭȎȋȈȉǽȑ ǴȏȎȒȓǽȐȈȍȆȑ  
4. ǡȔȓȎȓȄȊǽȑ ǤȈȄȜȇȔȌȒȆ ǰȎȊȈȓȈȉǽȑ ǰȐȎȒȓȀȒǾȀȑ  
5. ǡȔȓȎȓȄȊǼȑ ǳȋǽȋȀ ǰȀȊȊȀșȉǽȑ ǘȋȔȌȀȑ ȉȀȈ ǰȎȊȈȓȈȉǽȑ ǲȖȄȃǾȀȒȆȑ 
ǥȉȓǻȉȓȘȌ ǡȌȀȂȉȝȌ (ǰ.ǡǬ. - ǰ.ǲ.ǥ.ǡ)  
6. ǡȔȓȎȓȄȊǼȑ ǳȋǽȋȀ ǥȒȘȓȄȐȈȉȎȜ ǥȊǼȂȖȎȔ  
7. ǡȔȓȎȓȄȊǼȑ ǣȐȀȕȄǾȎ ǤȆȋȎȒǾȘȌ ǲȖǼȒȄȘȌ  
8. ǡȔȓȎȓȄȊǼȑ ǣȐȀȕȄǾȎ ǤȈȄȇȌȝȌ ȇȄȋǻȓȘȌ  
9. ǡȔȓȎȓȄȊǼȑ ǣȐȀȕȄǾȎ ǳȜȏȎȔ  
10. ǡȔȓȎȓȄȊǼȑ ǣȐȀȕȄǾȎ ǣȈȀȓȐȎȜ ǥȐȂȀȒǾȀȑ  
11. ǡȔȓȎȓȄȊǼȑ ǣȐȀȕȄǾȎ ǳȄȖȌȈȉȎȜ ǡȒȕȀȊȄǾȀȑ 
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 ǥ. ǣǥǭǩǪǧ ǤǩǥǴǨǴǭǲǧ ǥǲǸǳǥǱǩǪǧǲ ǫǥǩǳǯǴǱǣǩǡǲ  
1. ǣȐȀȕȄǾȎ ǴȏȎȒȓǽȐȈȍȆȑ ǣȄȌȈȉǽȑ ǤȈȄȜȇȔȌȒȆȑ  
2. ǤȈȄȜȇȔȌȒȆ ǳȄȖȌȎȊȎȂȈȝȌ ǰȊȆȐȎȕȎȐȈȉǽȑ ȉȀȈ ǥȏȈȉȎȈȌȘȌȈȝȌ (ǳ.ǰ.ǥ.)  
3. ǤȈȄȜȇȔȌȒȆ ǯȐȂǻȌȘȒȆȑ ȓȘȌ ǴȏȆȐȄȒȈȝȌ ȉȀȈ ǥȍȔȏȆȐǼȓȆȒȆȑ ȓȎȔ 
ǰȎȊǾȓȆ  
4. ǤȈȄȜȇȔȌȒȆ ǡȌȇȐȝȏȈȌȎȔ ǤȔȌȀȋȈȉȎȜ  
5. ǤȈȄȜȇȔȌȒȆ ǤȈȎȈȉȆȓȈȉȝȌ ǴȏȆȐȄȒȈȝȌ  
6. ǤȈȄȜȇȔȌȒȆ ǰȀȈȃȄǾȀȑ  

 
ǲǳ. ǣǥǭǩǪǧ ǤǩǥǴǨǴǭǲǧ ǯǩǪǯǭǯǬǩǪǸǭ  

1. ǣȐȀȕȄǾȎ ǴȏȎȒȓǽȐȈȍȆȑ ǣȄȌȈȉǽȑ ǤȈȄȜȇȔȌȒȆȑ  
2. ǤȈȄȜȇȔȌȒȆ ǰȐȎȚȏȎȊȎȂȈȒȋȎȜ  
3. ǤȈȄȜȇȔȌȒȆ ǳȀȋȄȈȀȉǽȑ ǤȈȀȖȄǾȐȈȒȆȑ  
4. ǤȈȄȜȇȔȌȒȆ ǯȈȉȎȌȎȋȈȉǽȑ ǤȈȀȖȄǾȐȈȒȆȑ 
5. ǤȈȄȜȇȔȌȒȆ ǯȈȉȎȌȎȋȈȉȝȌ ǰ.ǥ. ǪȄȌȓȐȈȉȎȜ ǳȎȋǼȀ ǡȇȆȌȝȌ  
6. ǤȈȄȜȇȔȌȒȆ ǯȈȉȎȌȎȋȈȉȝȌ ǰ.ǥ. ǢțȐȄȈȎȔ ǳȎȋǼȀ ǡȇȆȌȝȌ  
7. ǤȈȄȜȇȔȌȒȆ ǯȈȉȎȌȎȋȈȉȝȌ ǰ.ǥ. ǤȔȓȈȉȎȜ ǳȎȋǼȀ ǡȇȆȌȝȌ  
8. ǤȈȄȜȇȔȌȒȆ ǯȈȉȎȌȎȋȈȉȝȌ ǰ.ǥ. ǭȎȓǾȎȔ ǳȎȋǼȀ ǡȇȆȌȝȌ  
9. ǤȈȄȜȇȔȌȒȆ ǯȈȉȎȌȎȋȈȉȝȌ ǰ.ǥ. ǡȌȀȓ. ǡȓȓȈȉǽȑ  
10. ǤȈȄȜȇȔȌȒȆ ǯȈȉȎȌȎȋȈȉȝȌ ǰ.ǥ. ǤȔȓ. ǡȓȓȈȉǽȑ  
11. ǤȈȄȜȇȔȌȒȆ ǯȈȉȎȌȎȋȈȉȝȌ ǰ.ǥ. ǰȄȈȐȀȈǻ  
12. ǤȈȄȜȇȔȌȒȆ ǯȈȉȎȌȎȋȈȉȝȌ ǰ.ǥ. ǭǽȒȘȌ  
13. ǤȈȄȜȇȔȌȒȆ ǬȈȒȇȎȃȎȒǾȀȑ  
14. ǡȔȓȎȓȄȊǼȑ ǳȋǽȋȀ ǣȐȀȋȋȀȓȄȈȀȉǽȑ ǴȏȎȒȓǽȐȈȍȆȑ ǤȈȄȔȇȜȌȒȄȘȌ 
ǬȈȒȇȎȃȎȒǾȀȑ, ǰȐȎȚȏȎȊȎȂȈȒȋȎȜ, ǳȀȋȄȈȀȉǽȑ ǤȈȀȖȄǾȐȈȒȆȑ ȉȀȈ 
ǯȈȉȎȌȎȋȈȉǽȑ ǤȈȀȖȄǾȐȈȒȆȑ  

 
Ǧ. ǣǥǭǩǪǧ ǤǩǥǴǨǴǭǲǧ ǡǭǡǰǳǴǮǩǡǪǯǴ ǰǱǯǣǱǡǬǬǡǳǩǲǬǯǴ, ǥǱǣǸǭ 
Ǫǡǩ ǴǰǯǤǯǬǸǭ  

1. ǣȐȀȕȄǾȎ ǴȏȎȒȓǽȐȈȍȆȑ ǣȄȌȈȉǽȑ ǤȈȄȜȇȔȌȒȆȑ  
2. ǤȈȄȜȇȔȌȒȆ ǡȌȀȏȓȔȍȈȀȉȎȜ ǰȐȎȂȐȀȋȋȀȓȈȒȋȎȜ  
3. ǤȈȄȜȇȔȌȒȆ ǶȘȐȈȉȎȜ ǲȖȄȃȈȀȒȋȎȜ  
4. ǤȈȄȜȇȔȌȒȆ ǳȄȖȌȈȉȝȌ ǚȐȂȘȌ ǰȄȐȈȕǼȐȄȈȀȑ ǡȓȓȈȉǽȑ  
5. ǤȈȄȜȇȔȌȒȆ ǳȄȖȌȈȉȝȌ ǚȐȂȘȌ ǰ.ǥ. ǢȎȐȄǾȎȔ ǳȎȋǼȀ  
6. ǤȈȄȜȇȔȌȒȆ ǳȄȖȌȈȉȝȌ ǚȐȂȘȌ ǰ.ǥ. ǭȎȓǾȎȔ ǳȎȋǼȀ  
7. ǤȈȄȜȇȔȌȒȆ ǳȄȖȌȈȉȝȌ ǚȐȂȘȌ ǰ.ǥ. ǤȔȓȈȉȎȜ ǳȎȋǼȀ  
8. ǤȈȄȜȇȔȌȒȆ ǳȄȖȌȈȉȝȌ ǚȐȂȘȌ ǰ.ǥ. ǤȔȓȈȉǽȑ ǡȓȓȈȉǽȑ,  
9. ǤȈȄȜȇȔȌȒȆ ǳȄȖȌȈȉȝȌ ǚȐȂȘȌ ǰ.ǥ. ǡȌȀȓȎȊȈȉǽȑ ǡȓȓȈȉǽȑ  
10. ǤȈȄȜȇȔȌȒȆ ǳȄȖȌȈȉȝȌ ǚȐȂȘȌ ǰ.ǥ. ǰȄȈȐȀȈȝȑ ȉȀȈ ǭǽȒȘȌ  
11. ǤȈȄȜȇȔȌȒȆ ǤȈȀȖȄǾȐȈȒȆȑ ǬȆȓȐȎȏȎȊȈȓȈȉȝȌ ǴȏȎȃȎȋȝȌ ǰȄȐȈȕǼȐȄȈȀȑ 
ǡȓȓȈȉǽȑ  
12. ǤȈȄȜȇȔȌȒȆ ǚȐȂȘȌ ǡȌȓȈȏȊȆȋȋȔȐȈȉǽȑ ǰȐȎȒȓȀȒǾȀȑ ǰȄȐȈȕǼȐȄȈȀȑ 
ǡȓȓȈȉǽȑ  
13. ǤȈȄȜȇȔȌȒȆ ǳȄȖȌȈȉȎȜ ǥȊǼȂȖȎȔ  
14. ǤȈȄȜȇȔȌȒȆ ǬȄȊȄȓȝȌ ǰȄȐȈȕǼȐȄȈȀȑ ǡȓȓȈȉǽȑ  
15. ǤȈȄȜȇȔȌȒȆ ǰǻȐȉȘȌ ȉȀȈ ǡȊȒȝȌ  
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ǧ. ǣǥǭǩǪǧ ǤǩǥǴǨǴǭǲǧ ǡǣǱǯǳǩǪǧǲ ǯǩǪǯǭǯǬǩǡǲ, ǪǳǧǭǩǡǳǱǩǪǧǲ 
Ǫǡǩ ǡǫǩǥǩǡǲ  

1. ǣȐȀȕȄǾȎ ǴȏȎȒȓǽȐȈȍȆȑ ǣȄȌȈȉǽȑ ǤȈȄȜȇȔȌȒȆȑ  
2. ǤȈȄȜȇȔȌȒȆ ǰȎȊȈȓȈȉǽȑ ǣȆȑ  
3. ǤȈȄȜȇȔȌȒȆ ǡȊȈȄǾȀȑ  
4. ǤȈȄȜȇȔȌȒȆ ǡȂȐȎȓȈȉǽȑ ȉȀȈ ǪȓȆȌȈȀȓȐȈȉǽȑ ǰȎȊȈȓȈȉǽȑ  
5. ǤȈȄȜȇȔȌȒȆ ǡȂȐȎȓȈȉǽȑ ǯȈȉȎȌȎȋǾȀȑ ȉȀȈ ǪȓȆȌȈȀȓȐȈȉǽȑ ǰ.ǥ. ǪȄȌȓȐȈȉȎȜ 
ǳȎȋǼȀ ǡȇȆȌȝȌ  
6. ǤȈȄȜȇȔȌȒȆ ǡȂȐȎȓȈȉǽȑ ǯȈȉȎȌȎȋǾȀȑ ȉȀȈ ǪȓȆȌȈȀȓȐȈȉǽȑ ǰ.ǥ. ǢțȐȄȈȎȔ 
ǳȎȋǼȀ ǡȇȆȌȝȌ  
7. ǤȈȄȜȇȔȌȒȆ ǡȂȐȎȓȈȉǽȑ ǯȈȉȎȌȎȋǾȀȑ ȉȀȈ ǪȓȆȌȈȀȓȐȈȉǽȑ ǰ.ǥ. ǭțȓȈȎȔ 
ǳȎȋǼȀ ǡȇȆȌȝȌ  
8. ǤȈȄȜȇȔȌȒȆ ǡȂȐȎȓȈȉǽȑ ǯȈȉȎȌȎȋǾȀȑ ȉȀȈ ǪȓȆȌȈȀȓȐȈȉǽȑ ǰ.ǥ. ǤȔȓȈȉȎȜ 
ǳȎȋǼȀ ǡȇȆȌȝȌ  
9. ǤȈȄȜȇȔȌȒȆ ǡȂȐȎȓȈȉǽȑ ǯȈȉȎȌȎȋǾȀȑ ȉȀȈ ǪȓȆȌȈȀȓȐȈȉǽȑ ǰ.ǥ. 
ǡȌȀȓȎȊȈȉǽȑ ǡȓȓȈȉǽȑ  
10. ǤȈȄȜȇȔȌȒȆ ǡȂȐȎȓȈȉǽȑ ǯȈȉȎȌȎȋǾȀȑ ȉȀȈ ǪȓȆȌȈȀȓȐȈȉǽȑ ǰ.ǥ. ǤȔȓȈȉǽȑ 
ǡȓȓȈȉǽȑ  
11. ǤȈȄȜȇȔȌȒȆ ǡȂȐȎȓȈȉǽȑ ǯȈȉȎȌȎȋǾȀȑ ȉȀȈ ǪȓȆȌȈȀȓȐȈȉǽȑ ǰ.ǥ. ǰȄȈȐȀȈȝȑ  
12. ǤȈȄȜȇȔȌȒȆ ǡȂȐȎȓȈȉǽȑ ǯȈȉȎȌȎȋǾȀȑ ȉȀȈ ǪȓȆȌȈȀȓȐȈȉǽȑ ǰ.ǥ. ǭǽȒȘȌ 

 
Ǩ. ǣǥǭǩǪǧ ǤǩǥǴǨǴǭǲǧ ǢǩǸǲǩǬǧǲ ǡǭǡǰǳǴǮǧǲ Ǫǡǩ ǪǫǩǬǡǳǩǪǧǲ 
ǡǫǫǡǣǧǲ  

1. ǣȐȀȕȄǾȎ ǴȏȎȒȓǽȐȈȍȆȑ ǣȄȌȈȉǽȑ ǤȈȄȜȇȔȌȒȆȑ  
2. ǤȈȄȜȇȔȌȒȆ ǰȄȐȈȁǻȊȊȎȌȓȎȑ ȉȀȈ ǪȊȈȋȀȓȈȉǽȑ ǡȊȊȀȂǽȑ  
3. ǤȈȄȜȇȔȌȒȆ ǢȈȎȋȆȖȀȌǾȀȑ, ǥȌǼȐȂȄȈȀȑ ȉȀȈ ǵȔȒȈȉȝȌ ǰțȐȘȌ  
4. ǤȈȄȜȇȔȌȒȆ ǫȀșȉȝȌ ǡȂȎȐȝȌ  
5. ǤȈȄȜȇȔȌȒȆ ǳȎȔȐȈȒȋȎȜ  
6. ǤȈȄȜȇȔȌȒȆ ǡȇȊȆȓȈȒȋȎȜ ȉȀȈ ǰȎȊȈȓȈȒȋȎȜ  
7. ǤȈȄȜȇȔȌȒȆ ǡȌǻȏȓȔȍȆȑ ǰ.ǥ. ǪȄȌȓȐȈȉȎȜ ǳȎȋǼȀ ǡȇȆȌȝȌ  
8. ǤȈȄȜȇȔȌȒȆ ǡȌǻȏȓȔȍȆȑ ǰ.ǥ. ǭțȓȈȎȔ ǳȎȋǼȀ ǡȇȆȌȝȌ  
9. ǤȈȄȜȇȔȌȒȆ ǡȌǻȏȓȔȍȆȑ  ǰ.ǥ. ǢțȐȄȈȎȔ ǳȎȋǼȀ ǡȇȆȌȝȌ  
10. ǤȈȄȜȇȔȌȒȆ ǡȌǻȏȓȔȍȆȑ ǰ.ǥ. ǤȔȓȈȉȎȜ ǳȎȋǼȀ ǡȇȆȌȝȌ  
11. ǤȈȄȜȇȔȌȒȆ ǡȌǻȏȓȔȍȆȑ ǰ.ǥ. ǰȄȈȐȀȈȝȑ ȉȀȈ ǭǽȒȘȌ  
12. ǤȈȄȜȇȔȌȒȆ ǡȌǻȏȓȔȍȆȑ ǰ.ǥ. ǤȔȓȈȉǽȑ ǡȓȓȈȉǽȑ  
13. ǤȈȄȜȇȔȌȒȆ ǡȌǻȏȓȔȍȆȑ ǰ.ǥ. ǡȌȀȓȎȊȈȉǽȑ ǡȓȓȈȉǽȑ 

 
ǩ. ǣǥǭǩǪǧ ǤǩǥǴǨǴǭǲǧ ǬǥǳǡǵǯǱǸǭ Ǫǡǩ ǥǰǩǪǯǩǭǸǭǩǸǭ  

1. ǣȐȀȕȄǾȎ ǴȏȎȒȓǽȐȈȍȆȑ ǣȄȌȈȉǽȑ ǤȈȄȜȇȔȌȒȆȑ  
2. ǤȈȄȜȇȔȌȒȆ ǬȄȓȀȕȎȐȝȌ ȉȀȈ ǥȏȈȉȎȈȌȘȌȈȝȌ ǰ.ǥ. ǪȄȌȓȐȈȉȎȜ ǳȎȋǼȀ 
ǡȇȆȌȝȌ  
3. ǤȈȄȜȇȔȌȒȆ ǬȄȓȀȕȎȐȝȌ ȉȀȈ ǥȏȈȉȎȈȌȘȌȈȝȌ ǰ.ǥ. ǭȎȓǾȎȔ ǳȎȋǼȀ 
ǡȇȆȌȝȌ  
4. ǤȈȄȜȇȔȌȒȆ ǬȄȓȀȕȎȐȝȌ ȉȀȈ ǥȏȈȉȎȈȌȘȌȈȝȌ ǰ.ǥ. ǢȎȐȄǾȎȔ ǳȎȋǼȀ 
ǡȇȆȌȝȌ  
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5. ǤȈȄȜȇȔȌȒȆ ǬȄȓȀȕȎȐȝȌ ȉȀȈ ǥȏȈȉȎȈȌȘȌȈȝȌ ǰ.ǥ. ǤȔȓȈȉȎȜ ǳȎȋǼȀ 
ǡȇȆȌȝȌ  
6. ǤȈȄȜȇȔȌȒȆ ǬȄȓȀȕȎȐȝȌ ȉȀȈ ǥȏȈȉȎȈȌȘȌȈȝȌ ǰ.ǥ.  ǰȄȈȐȀȈȝȑ ȉȀȈ ǭǽȒȘȌ  
7. ǤȈȄȜȇȔȌȒȆ ǬȄȓȀȕȎȐȝȌ ȉȀȈ ǥȏȈȉȎȈȌȘȌȈȝȌ ǰ.ǥ. ǤȔȓȈȉǽȑ ǡȓȓȈȉǽȑ  
8. ǤȈȄȜȇȔȌȒȆ ǬȄȓȀȕȎȐȝȌ ȉȀȈ ǥȏȈȉȎȈȌȘȌȈȝȌ ǰ.ǥ.  ǡȌȀȓȎȊȈȉǽȑ ǡȓȓȈȉǽȑ  
9. ǤȈȄȜȇȔȌȒȆ Ǫ.ǳ.ǥ.ǯ.  

 
Ǫ. ǣǥǭǩǪǧ ǤǩǥǴǨǴǭǲǧ ǤǧǬǯǲǩǡǲ Ǵǣǥǩǡǲ Ǫǡǩ ǪǯǩǭǸǭǩǪǧǲ 
ǬǥǱǩǬǭǡǲ  

1. ǣȐȀȕȄǾȎ ǴȏȎȒȓǽȐȈȍȆȑ ǣȄȌȈȉǽȑ ǤȈȄȜȇȔȌȒȆȑ  
2. ǤȈȄȜȇȔȌȒȆ ǤȆȋțȒȈȀȑ ǴȂȄǾȀȑ  
3. ǤȈȄȜȇȔȌȒȆ ǪȎȈȌȘȌȈȉǽȑ ǬǼȐȈȋȌȀȑ  
4. ǤȈȄȜȇȔȌȒȆ ǤȆȋțȒȈȀȑ ǴȂȄǾȀȑ ȉȀȈ ǪȎȈȌȘȌȈȉǽȑ ǬǼȐȈȋȌȀȑ ǰ.ǥ. ǭțȓȈȎȔ 
ǳȎȋǼȀ ǡȇȆȌȝȌ  
5. ǤȈȄȜȇȔȌȒȆ ǤȆȋțȒȈȀȑ ǴȂȄǾȀȑ ȉȀȈ ǪȎȈȌȘȌȈȉǽȑ ǬǼȐȈȋȌȀȑ ǰ.ǥ. ǢțȐȄȈȎȔ 
ǳȎȋǼȀ ǡȇȆȌȝȌ  
6. ǤȈȄȜȇȔȌȒȆ ǤȆȋțȒȈȀȑ ǴȂȄǾȀȑ ȉȀȈ ǪȎȈȌȘȌȈȉǽȑ ǬǼȐȈȋȌȀȑ ǰ.ǥ. ǤȔȓȈȉȎȜ 
ǳȎȋǼȀ ǡȇȆȌȝȌ  
7. ǤȈȄȜȇȔȌȒȆ ǤȆȋțȒȈȀȑ ǴȂȄǾȀȑ ȉȀȈ ǪȎȈȌȘȌȈȉǽȑ ǬǼȐȈȋȌȀȑ ǰ.ǥ. 
ǰȄȈȐȀȈȝȑ  
8. ǤȈȄȜȇȔȌȒȆ ǤȆȋțȒȈȀȑ ǴȂȄǾȀȑ ȉȀȈ ǪȎȈȌȘȌȈȉǽȑ ǬǼȐȈȋȌȀȑ ǰ.ǥ. ǭǽȒȘȌ 
9. ǤȈȄȜȇȔȌȒȆ ǤȆȋțȒȈȀȑ ǴȂȄǾȀȑ ȉȀȈ ǪȎȈȌȘȌȈȉǽȑ ǬǼȐȈȋȌȀȑ ǰ.ǥ. ǤȔȓȈȉǽȑ 
ǡȓȓȈȉǽȑ  
10. ǤȈȄȜȇȔȌȒȆ ǤȆȋțȒȈȀȑ ǴȂȄǾȀȑ ȉȀȈ ǪȎȈȌȘȌȈȉǽȑ ǬǼȐȈȋȌȀȑ ǰ.ǥ. 
ǡȌȀȓȎȊȈȉǽȑ ǡȓȓȈȉǽȑ 
11. ǤȈȄȜȇȔȌȒȆ ǴȂȄȈȎȌȎȋȈȉȎȜ ǥȊǼȂȖȎȔ ȉȀȈ ǰȄȐȈȁȀȊȊȎȌȓȈȉǽȑ ǴȂȈȄȈȌǽȑ 
ǰ.ǥ. ǪȄȌȓȐȈȉȎȜ ǳȎȋǼȀ ǡȇȆȌȝȌ  
12. ǤȈȄȜȇȔȌȒȆ ǴȂȄȈȎȌȎȋȈȉȎȜ ǥȊǼȂȖȎȔ ȉȀȈ ǰȄȐȈȁȀȊȊȎȌȓȈȉǽȑ ǴȂȈȄȈȌǽȑ 
ǰ.ǥ. ǭțȓȈȎȔ ǳȎȋǼȀ ǡȇȆȌȝȌ  
13. ǤȈȄȜȇȔȌȒȆ ǴȂȄȈȎȌȎȋȈȉȎȜ ǥȊǼȂȖȎȔ ȉȀȈ ǰȄȐȈȁȀȊȊȎȌȓȈȉǽȑ ǴȂȈȄȈȌǽȑ 
ǰ.ǥ. ǢțȐȄȈȎȔ ǳȎȋǼȀ ǡȇȆȌȝȌ  
14. ǤȈȄȜȇȔȌȒȆ ǴȂȄȈȎȌȎȋȈȉȎȜ ǥȊǼȂȖȎȔ ȉȀȈ ǰȄȐȈȁȀȊȊȎȌȓȈȉǽȑ ǴȂȈȄȈȌǽȑ 
ǰ.ǥ. ǤȔȓȈȉȎȜ ǳȎȋǼȀ ǡȇȆȌȝȌ  
15. ǤȈȄȜȇȔȌȒȆ ǴȂȄȈȎȌȎȋȈȉȎȜ ǥȊǼȂȖȎȔ ȉȀȈ ǰȄȐȈȁȀȊȊȎȌȓȈȉǽȑ ǴȂȈȄȈȌǽȑ 
ǰ.ǥ. ǰȄȈȐȀȈȝȑ ȉȀȈ ǭǽȒȘȌ  
16. ǤȈȄȜȇȔȌȒȆ ǴȂȄȈȎȌȎȋȈȉȎȜ ǥȊǼȂȖȎȔ ȉȀȈ ǰȄȐȈȁȀȊȊȎȌȓȈȉǽȑ ǴȂȈȄȈȌǽȑ 
ǰ.ǥ. ǤȔȓȈȉǽȑ ǡȓȓȈȉǽȑ  
17. ǤȈȄȜȇȔȌȒȆ ǴȂȄȈȎȌȎȋȈȉȎȜ ǥȊǼȂȖȎȔ ȉȀȈ ǰȄȐȈȁȀȊȊȎȌȓȈȉǽȑ ǴȂȈȄȈȌǽȑ 
ǰ.ǥ. ǡȌȀȓȎȊȈȉǽȑ ǡȓȓȈȉǽȑ 
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1.3.2 ǡȌȇȐȝȏȈȌȎ ǤȔȌȀȋȈȉț ǰȄȐȈȕǼȐȄȈȀȑ ǡȓȓȈȉǽȑ  

ǧ ǤȈǻȐȇȐȘȒȆ ȓȎȔ ȀȌȇȐȝȏȈȌȎȔ ȃȔȌȀȋȈȉȎȜ ȓȆȑ ǰȄȐȈȕǼȐȄȈȀȑ ȕȀǾȌȄȓȀȈ 

ȒȔȌȎȊȈȉǻ ȒȓȎȌ ȄȏțȋȄȌȎ ȏǾȌȀȉȀ: 

ǰǾȌȀȉȀȑ 1.2 ǤȈǻȐȇȐȘȒȆ ǡȌȇȐȝȏȈȌȎȔ ǤȔȌȀȋȈȉȎȜ ǰȄȐȈȕǼȐȄȈȀ ǡȓȓȈȉǽȑ1  

ǪǡǳǧǣǯǱǩǡ 

ǥǪǰǡǩǤǥǴǲǧǲ  

ǬǯǭǩǬǯǩ   ǩǤǩǸǳǩǪǯǴ 

ǤǩǪǡǩǯǴ 

ǡǯǱǩǲǳǯǴ 

ǶǱǯǭǯǴ  

ǥǩǤǩǪǯǩ 

ǲǴǬǢǯǴǫǯǩ & 

ǥǩǤǩǪǯ 

ǥǰǩǲǳǧǬǯǭǩǪǯ 

ǰǱǯǲǸǰǩǪǯ  

ǤǩǪǧǣǯǱǯǩ 

Ǭǥ 

ǥǬǬǩǲǨǧ 

ǥǭǳǯǫǧ 

ǲǴǭǯǫǡ 

ǰȀȌȄȏȈȒȓȆȋȈȀȉǽȑ 
ǥȉȏȀǾȃȄȔȒȆȑ (ǰǥ) 

877 80 11 16 984 (ǰǥ) 

ǳȄȖȌȎȊȎȂȈȉǽȑ  
ǥȉȏȀǾȃȄȔȒȆȑ (ǳǥ) 

585 36 - - 621 (ǳǥ) 

ǤȄȔȓȄȐȎȁǻȇȋȈȀȑ  
ǥȉȏȀǾȃȄȔȒȆȑ (Ǥǥ) 

487 101 - - 588 (Ǥǥ) 

ǴȏȎȖȐȄȘȓȈȉǽȑ 
ǥȉȏȀǾȃȄȔȒȆȑ (Ǵǥ) 

36 50 - - 86 (Ǵǥ) 

ǲǴǭǯǫǯ 1985 267 11 16 2.279  

 

ǳȎ  ȆȊȈȉȈȀȉț ȏȐȎȕǾȊ ȓȘȌ ȔȏȀȊȊǽȊȘȌ ȉȀȓȀȌǼȋȄȓȀȈ Șȑ Ȅȍǽȑ (ǲȖ.1.4):  

Á ǧȊȈȉǾȀ <30 ȄȓȝȌ, ȓȎ 0.4% ȓȎȔ ȏȐȎȒȘȏȈȉȎȜ (10 ǻȓȎȋȀ), 

Á ȆȊȈȉǾȀ 31-40 ȄȓȝȌ, ȓȎ 22,8% ȓȎȔ ȏȐȎȒȘȏȈȉȎȜ (520 ǻȓȎȋȀ),  

Á ȆȊȈȉǾȀ 41-50 ȄȓȝȌ, ȓȎ 42,4% ȓȎȔ ȏȐȎȒȘȏȈȉȎȜ (966 ǻȓȎȋȀ), ȉȀȈ 

Á ȆȊȈȉǾȀ >50 ȄȓȝȌ,  ȓȎ 34,3% ȓȎȔ ȏȐȎȒȘȏȈȉȎȜ (783 ǻȓȎȋȀ).  

 

                                                           
1
 ǲȓȎȈȖȄǾȀ ȓȎȔ ȋȆȓȐȝȎȔ ȓȆȑ ǤȈȄȜȇȔȌȒȆȑ ǡȌȇȐȘȏǾȌȎȔ ǤȔȌȀȋȈȉȎȜ ȋȄ ȁǻȒȆ ȓȆȌ ȉȀȓǻȓȀȍȆ ȀȌǻ 
ǪȊǻȃȎ ȉȀȈ ǪȀȓȆȂȎȐǾȀ ȄȉȏȀǾȃȄȔȒȆȑ ȂȈȀ ȓȎȌ ȌǼȎ ǯȐȂȀȌȈȒȋț ǥȒȘȓȄȐȈȉǽȑ ǫȄȈȓȎȔȐȂǾȀȑ ȓȆȑ 
ǰȄȐȈȕǼȐȄȈȀȑ ǡȓȓȈȉǽȑ (ǲȜȋȕȘȌȀ ȋȄ ǼȂȂȐȀȕȎ ȓȆȑ ǤȈȄȜȇȔȌȒȆȑ ǡȌȇȐȘȏǾȌȎȔ ǤȔȌȀȋȈȉȎȜ). 

ғол ʶˍ˗˄ 

31-пл ʶˍ˗˄ 

41-рл ʶˍ˗˄ 

Ҕрл ʶˍ˗˄ 
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ǲȖǽȋȀ 1.4 ǧȊȈȉȈȀȉț ȏȐȎȕǾȊ ȀȌȇȐȝȏȈȌȎȔ ȃȔȌȀȋȈȉȎȜ ȓȆȑ ǰȄȐȈȕǼȐȄȈȀȑ 

ǡȓȓȈȉǽȑ 

 

ǝȒȎ ȀȕȎȐǻ ȓȎ ǵȜȊȎ, Ȇ ȏȊȄȈȎȗȆȕǾȀ ȓȎȔ ȏȐȎȒȘȏȈȉȎȜ ȀȏȎȓȄȊȄǾȓȀȈ Ȁȏț 

ȂȔȌȀǾȉȄȑ (57,04%). ǥȏǾȒȆȑ, țȒȎ ȀȕȎȐǻ ȓȎ ȄȉȏȀȈȃȄȔȓȈȉț ȔȏțȁȀȇȐȎ, ȋțȊȈȑ ȓȎ 

12,7% (290 ǻȓȎȋȀ) ȓȎȔ ȏȐȎȒȘȏȈȉȎȜ ȄǾȌȀȈ ȉǻȓȎȖȎȈ ȋȄȓȀȏȓȔȖȈȀȉȝȌ ȓǾȓȊȘȌ. 

ǥȏȈȏȐțȒȇȄȓȀ, Ȇ ȋȄȂǻȊȆ ȏȊȄȈȎȗȆȕǾȀ ȓȘȌ ȀȏȎȕȎǾȓȘȌ ȓȐȈȓȎȁǻȇȋȈȀȑ 

ȄȉȏȀǾȃȄȔȒȆȑ ȂȌȘȐǾȅȄȈ ȓȎȔȊǻȖȈȒȓȎȌ ȋǾȀ ǥȔȐȘȏȀșȉǽ ȂȊȝȒȒȀ Ȁȏț ȉȀȊǻ ǼȘȑ 

ǻȐȈȒȓȀ.  

 

1.3.3 ǳȎ ȄȔȐȜȓȄȐȎ ǥȊȊȆȌȈȉț ȏȊȀǾȒȈȎ  

 

ǤȈȀȖȐȎȌȈȉǻ, Ȇ ǥȊȊǻȃȀ ȒȄ ȒȖǼȒȆ ȋȄ ȓȀ ȔȏțȊȎȈȏȀ ȉȐǻȓȆ ȓȆȑ ǥȔȐȘȏȀșȉǽȑ 

ǚȌȘȒȆȑ (ǥǥ) ȔȏȎȊȄǾȏȄȓȀȈ ȒȓȎȔȑ ȃȄǾȉȓȄȑ ȓȎȔ ǥȔȐȘȏȀșȉȎȜ ǷȆȕȈȀȉȎȜ 

ǨȄȋȀȓȎȊȎȂǾȎȔ țȏȎȔ ȏȀȐȎȔȒȈǻȅȄȈ ȒȆȋȀȌȓȈȉǽ ȔȒȓǼȐȆȒȆ ȒȓȆȌ ȒȜȌȃȄȒȆ ȒȓȎ 

ȃȈȀȃȈȉȓȜȎȔ, ȒȓȆȌ ȄȔȐȔȅȘȌȈȉțȓȆȓȀ ȉȀȈ ȒȓȆȌ ȖȐǽȒȆ ȃȈȀȃȈȉȓȜȎȔ, țȏȘȑ ȕȀǾȌȄȓȀȈ 

ȉȀȈ ȒȓȎ ȄȏțȋȄȌȎ ȂȐǻȕȆȋȀ (ǰǪȓǰ, 2010): 

 
ǣȐǻȕȆȋȀ 1.1: ǢȀȒȈȉȎǾ ȃȄǾȉȓȄȑ ȃȈȄǾȒȃȔȒȆȑ ȓȎȔ ȃȈȀȃȈȉȓȜȎȔ (ȏȆȂǽ: Eurostat, 
2009)2 
 

ǰȈȎ ȒȔȂȉȄȉȐȈȋǼȌȀ, ȒȜȋȕȘȌȀ ȋȄ ȓȆȌ ǼȉȇȄȒȆ ȀȍȈȎȊțȂȆȒȆȑ ȂȈȀ ȓȆȌ ǷȆȕȈȀȉǽ 

ǡȓȅǼȌȓȀ ȓȆȑ ǥȔȐȘȏȀșȉǽȑ ǚȌȘȒȆȑ 2012, ȒȓȆȌ ǥȊȊǻȃȀ, ȓȎ ȏȎȒȎȒȓț ȓȘȌ 41,9% 

ȓȘȌ ȏȎȊȈȓȝȌ ȃȄȌ ǼȖȄȈ ȖȐȆȒȈȋȎȏȎȈǽȒȄȈ ȏȎȓǼ ȓȎ ȃȈȀȃǾȉȓȔȎ ȂȈȀ ȄȐȂȀȒǾȀ ǽ 

ȗȔȖȀȂȘȂǾȀ. ǡȏț ȓȆȌ ǻȊȊȆ, ȓȎ 2012 Ȇ ǥȊȊǻȃȀ ȀȌǼȁȆȉȄ ȒȓȆȌ ȏȐȝȓȆ ȇǼȒȆ ȒȄ 

                                                           
2
 www.observatory.gr  
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ˁʰʻʹ˃ʶˊʽ˄ʺ ˍˇˎ 
ʵʽʰʵʽˁˍˏˇ ό҈ύ 

˔ˊʺˋʹ җм ˒ˇˊʱ 
ˍˇˎ ʵʽʰʵʽˁˍˏˇκ 
ʶʲʵˇ˃ʱʵʰ ό҈ύ 

ɳɳ-27 
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http://www.observatory.gr/
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Ȅȏȓǻ Ȁȏț ȓȈȑ ȄǾȉȎȒȈ ȁȀȒȈȉǼȑ ȔȏȆȐȄȒǾȄȑ ǧȊȄȉȓȐȎȌȈȉǽȑ ǤȈȀȉȔȁǼȐȌȆȒȆȑ ȒȓȆȌ ǥǥ. 

ǝȋȘȑ, ȒȔȌȎȊȈȉǻ ȓȎ ȏȎȒȎȒȓț ȏȀȐȎȖǽȑ ȎȊȎȉȊȆȐȘȋǼȌȘȌ ȆȊȄȉȓȐȎȌȈȉȝȌ 

ȔȏȆȐȄȒȈȝȌ (%) ȒȄ ȏȎȊǾȓȄȑ ȉȀȈ ȄȏȈȖȄȈȐǽȒȄȈȑ ȓȆȌ ȕǼȐȌȄȈ ȒȓȆȌ ȓȄȊȄȔȓȀǾȀ ȇǼȒȆ 

ȄȌȓțȑ ǥǥ ȂȈȀ ȓȎ ǼȓȎȑ 2010 (ǲǧǤ2014-20, 2013). ǲȓȎ ȄȏțȋȄȌȎ ȒȖǽȋȀ 

ȀȏȄȈȉȎȌǾȅȄȓȀȈ Ȇ ȉȀȓǻȓȀȍȆ ȓȆȑ ǥȊȊǻȃȀȑ (ȏȄȐǾȏȎȔ ȒȓȎ ȋȈȒț) ȒȄ ȒȖǼȒȆ ȃȄǾȉȓȆ 

ȀȌȓȀȂȘȌȈȒȓȈȉțȓȆȓȀȑ ȉȀȈ ȀȌǻȏȓȔȍȆȑ, ȉȀȈ ȓȎȔ ȏȎȒȎȒȓȎȜ ȓȘȌ on line ǤǴ 

(ǲȏȔȐǻȉȆ ȉȀȈ ǲȏȔȐǻȉȆ, 2008).  

 
 

ǲȖǽȋȀ 1.5 ǪȀȓǻȓȀȍȆ ȓȆȑ ǥȊȊǻȃȀȑ ȒȄ ȒȖǼȒȆ ȋȄ ȓȆȌ ȀȌȓȀȂȘȌȈȒȓȈȉțȓȆȓȀ ȉȀȈ 

ȀȌǻȏȓȔȍȆ ð ȏȎȒȎȒȓț on line ǤȆȋțȒȈȘȌ ȔȏȆȐȄȒȈȝȌ 

 

ǧ ǥȊȊǻȃȀ ȏȐȎȒȏǻȇȆȒȄ ȋȄ ȓȎ ȒȓȐȀȓȆȂȈȉț ȒȖǼȃȈȎ (ǲȓȐȀȓȆȂȈȉǽȑ i-2010) ȂȈȀ ȓȆȌ 

ȆȊȄȉȓȐȎȌȈȉǽ ȃȈȀȉȔȁǼȐȌȆȒȆ, ȌȀ ȀȌȀȏȓȜȍȄȈ ȏȄȐȈȒȒțȓȄȐȎ ȓȈȑ ȗȆȕȈȀȉǼȑ 

ȔȏȆȐȄȒǾȄȑ ȓȆȑ. ǳȎ ȒȖǼȃȈȎ ȀȔȓț ȀȉȎȊȎȜȇȆȒȄ ȓȎȔȑ ȒȓțȖȎȔȑ ȏȎȔ ȀȏȎȓȄȊȎȜȌ 

ȒȔȌǼȖȄȈȀ ȓȆȑ ȏȐȘȓȎȁȎȔȊǾȀȑ e-Europe. ǧ i -2010 ȀȕȎȐǻ ȓȆȌ ȀȌȀȇȄȘȐȆȋǼȌȆ 

ǼȉȃȎȒȆ ȓȆȑ ǲȓȐȀȓȆȂȈȉǽȑ ȓȆȑ ǫȈȒȒȀȁțȌȀȑ, ȏȎȔ ȄȒȓȈǻȅȄȈ ȒȄ ȓȐǾȀ ȒȆȋȄǾȀ: (Ȁ) 

ȀȂȎȐǼȑ (markets), (ȁ) ȄȏȄȌȃȜȒȄȈȑ (investments), ȉȀȈ (Ȃ) ǰȎȈțȓȆȓȀ ȅȘǽȑ 

(inclusion and better quality of life)(Zissi s et al., 2008). ǥȏȈȏȐțȒȇȄȓȀ, Ȇ 

ǲȓȐȀȓȆȂȈȉǽ i -2010, ȒȔȋȏȊȆȐȝȇȆȉȄ Ȁȏț ȓȎ ǲȖǼȃȈȎ ǤȐǻȒȆȑ 2011-2015 (Action 

Plan 2011-15). ǡȔȓț ȎȐǾȅȄȈ ȏȎȊȈȓȈȉǼȑ ȏȐȎȓȄȐȀȈțȓȆȓȄȑ ȏȎȔ ȒȓȆȐǾȅȎȌȓȀȈ ȒȓȆ 

ǤǽȊȘȒȆ ȓȎȔ Malmo ȓȆȑ ǲȎȔȆȃǾȀȑ ȉȀȈ ȀȕȎȐȎȜȌ ȓȀ Ȅȍǽȑ: (Ȁ) ȄȌȄȐȂȎȏȎǾȆȒȆ 

ȖȐǽȒȓȆ, (ȁ) ȄȒȘȓȄȐȈȉǽ ȀȂȎȐǻ, (Ȃ) ȀȏȎȃȎȓȈȉțȓȆȓȀ ȉȀȈ ȀȏȎȓȄȊȄȒȋȀȓȈȉțȓȆȓȀ, ȉȀȈ 

(ȃ) ȏȐȎȚȏȎȇǼȒȄȈȑ ȂȈȀ ǧǤ. ǳȄȊȈȉțȑ ȒȓțȖȎȑ ȓȎȔ ȒȖȄȃǾȎȔ ǽȓȀȌ ȋȄ ȓȎ ȏǼȐȀȑ ȓȎȔ  
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2015, ȌȀ ȖȐȆȒȈȋȎȏȎȈȎȜȌ ȓȈȑ ȔȏȆȐȄȒǾȄȑ ȃȈȀȃȈȉȓȜȎȔ ȓȎȔȊǻȖȈȒȓȎȌ ȓȎ 50% ȓȎȔ 

ȏȊȆȇȔȒȋȎȜ ȉȀȈ ȓȎ 80% ȓȘȌ ȄȏȈȖȄȈȐǽȒȄȘȌ. ǥȏȈȏȊǼȎȌ, ȇȀ ǼȏȐȄȏȄ ȌȀ 

ȀȌȀȏȓȔȖȇȎȜȌ ȗȆȕȈȀȉǼȑ ȔȏȆȐȄȒǾȄȑ ȏȎȔ ȌȀ ȖȀȐȀȉȓȆȐǾȅȎȌȓȀȈ Ȁȏț ȓȈȑ ȀȌǻȂȉȄȑ 

ȓȎȔ ȖȐǽȒȓȆ (ȀȓȎȋȈȉǼȑ ȀȌǻȂȉȄȑ)3 . Ǹȑ ȀȏȎȓǼȊȄȒȋȀ țȊȘȌ ȀȔȓȝȌ 

ȃȐȀȒȓȆȐȈȎȓǽȓȘȌ, ȒȓȆȌ ǥȊȊǻȃȀ, ȓȎ 2013 ȀȌȀȏȓȜȖȇȆȉȄ ȓȎ ȒȓȐȀȓȆȂȈȉț ȒȖǼȃȈȎ 

ȂȈȀ ȓȆȌ ȆȊȄȉȓȐȎȌȈȉǽ ȃȈȀȉȔȁǼȐȌȆȒȆ ȋȄ ȓȐȄȈȑ ȁȀȒȈȉȎȜȑ ȒȓȐȀȓȆȂȈȉȎȜȑ ȒȓțȖȎȔȑ:  

¶ ǥȉȒȔȂȖȐȎȌȈȒȋțȑ ȉȐǻȓȎȔȑ ȉȀȈ ȃȈȎǾȉȆȒȆȑ, 

¶ ǲȜȌȃȄȒȆ ȏȎȊǾȓȆ ȋȄ ǤǤ, 

¶ ǲȔȌȓȎȌȈȒȋțȑ ȎȐȈȅțȌȓȈȘȌ ȏȎȊȈȓȈȉȝȌ ȏȐȎȝȇȆȒȆȑ ȌǼȘȌ ȓȄȖȌȎȊȎȂȈȝȌ ȒȓȆ 

ǤǤ. 

ǳȎ 2016, ȃȈȀȋȎȐȕȝȇȆȉȄ ȋȈȀ ȌǼȀ ȗȆȕȈȀȉǽ ȒȓȐȀȓȆȂȈȉǽ ȂȈȀ ȓȆȌ ȖȝȐȀ, țȏȎȔ 

ȊǻȋȁȀȌȄ ȔȏțȗȆ ȉȀȓȀȐȖǽȌ, ȓȎ ȒȜȒȓȆȋȀ ȃȄȈȉȓȝȌ ȏȎȔ ȇǼȒȏȈȒȄ Ȇ ǥǥ ȂȈȀ ȓȆȌ 

ȋǼȓȐȆȒȆ ȄȏȈȃțȒȄȘȌ ȒȖȄȓȈȉǻ ȋȄ ȓȆȌ ȖȐǽȒȆ & ȀȍȈȎȏȎǾȆȒȆ ȓȘȌ ǳǰǥ (ȓȄȖȌȎȊȎȂǾȄȑ 

ȏȊȆȐȎȕȎȐȈȉǽȑ & ȄȏȈȉȎȈȌȘȌȈȝȌ) (Digital  Economy & Society Index -DESI ), 

ȉȀȈ ȄȏȈȏȊǼȎȌ ȓȆȌ ȗȆȕȈȀȉǽ ȀȓȅǼȌȓȀ ȓȆȑ ǥǥ çǥȔȐȝȏȆ 2020è. ǧ ǥȊȊǻȃȀ ȒȓȎ 

ȃȄǾȉȓȆ DESI-2015 ȄǾȖȄ ȀȏțȃȎȒȆ ȋțȊȈȑ 0,36 (ȎȈ ȓȈȋǼȑ ȄǾȌȀȈ Ȁȏț 0-1) ȉȀȈ 

ȉȀȓȀȓǻȒȒȎȌȓȀȌ ȒȓȆȌ 26Ȇ ȇǼȒȆ ȋȄȓȀȍȜ ȓȘȌ 28 ȉȐȀȓȝȌ ȋȄȊȝȌ ȓȆȑ ǥǥ (ǰȈȌ.1.3). 

ǲȔȂȉȄȉȐȈȋǼȌȀ, ȏȀȐȎȔȒǾȀȅȄ ȔȒȓǼȐȆȒȆ ȒȓȈȑ ȀȉțȊȎȔȇȄȑ ȉȀȓȆȂȎȐǾȄȑ 

(ǲȖ.1.6)(ǥǷǲ, 2016): 

¶ ǲȔȌȃȄȒȈȋțȓȆȓȀ (ȔȒȓǼȐȆȒȆ ȒȄ ȏȐȀȂȋȀȓȈȉǼȑ ȓȀȖȜȓȆȓȄȑ ȄȔȐȔȅȘȌȈȉǽȑ 

ȒȜȌȃȄȒȆȑ ȉȀȈ ȒȖȄȓȈȉǻ ȀȉȐȈȁǼȑ ȁǻȒȆ ȓȎȔ ȄȏȈȏǼȃȎȔ ȄȈȒȎȃǽȋȀȓȎȑ), 

¶ ǷȆȕȈȀȉǼȑ ȃȄȍȈțȓȆȓȄȑ ȀȌȇȐȝȏȈȌȎȔ ȃȔȌȀȋȈȉȎȜ (ȎȈ ȆȊȈȉǾȄȑ >55 ȄȓȝȌ ȏȎȔ 

ȀȏȎȓȄȊȄǾ ȓȎ 1/3 ȓȎȔ ȏȊȆȇȔȒȋȎȜ, ȃȄȌ ǼȖȄȈ ȉǻȌȄȈ ȏȎȓǼ ȖȐǽȒȆ ȓȎȔ 

ȃȈȀȃȈȉȓȜȎȔ ȉȀȈ ȔȒȓȄȐȄǾ ȒȆȋȀȌȓȈȉǻ ȒȄ ȗȆȕȈȀȉǼȑ ȃȄȍȈțȓȆȓȄȑ ǼȌȀȌȓȈ ȓȎȔ 

ȀȌȓǾȒȓȎȈȖȎȔ ȋǼȒȎȔ țȐȎȔ ȓȆȑ ǥǥ), 

¶ ǶȐǽȒȆ ȃȈȀȃȈȉȓȜȎȔ (ȔȒȓȄȐȄǾ ȒȄ ȓȎȋȄǾȑ țȏȘȑ ȓȘȌ ȆȊȄȉȓȐȎȌȈȉȝȌ 

ȒȔȌȀȊȊȀȂȝȌ ȉ.Ȁ. ȀȊȊǻ țȖȈ ȒȓȆȌ ȄȌȆȋǼȐȘȒȆ, ȗȔȖȀȂȘȂǾȀ, ȉȎȈȌȘȌȈȉǻ 

ȃǾȉȓȔȀ & ȏȀȈȖȌǾȃȈȀ), 

                                                           
3
 http://ec.europa.eu/digital-agenda/en/european-egovernment-action-plan-2011-2015  

http://ec.europa.eu/digital-agenda/en/european-egovernment-action-plan-2011-2015
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¶ ǶȐǽȒȆ ȗȆȕȈȀȉǽȑ ȓȄȖȌȎȊȎȂǾȀȑ ȒȓȈȑ ȄȏȈȖȄȈȐǽȒȄȈȑ (ȔȒȓǼȐȆȒȆ ȒȓȆȌ 

ȃȈǻȃȎȒȆ ȓȎȔ ȆȊȄȉȓȐȎȌȈȉȎȜ ȄȋȏȎȐǾȎȔ ȉȀȈ ȒȓȆȌ ȄȈȒȀȂȘȂǽ ȋȎȌȓǼȐȌȘȌ 

ȓȄȖȌȎȊȎȂȈȝȌ ȎȐȂǻȌȘȒȆȑ ȓȆȑ ȏȀȐȀȂȘȂǽȑ), ȉȀȈ 

¶ ǴȏȆȐȄȒǾȄȑ ȆȊȄȉȓȐȎȌȈȉǽȑ ȃȈȀȉȔȁǼȐȌȆȒȆȑ (ȔȒȓǼȐȆȒȆ ȒȓȆȌ ȏȀȐȎȖǽ 

ȎȊȎȉȊȆȐȘȋǼȌȘȌ ȔȏȆȐȄȒȈȝȌ ȏȐȎȑ ȏȎȊǾȓȄȑ, ȄȏȈȖȄȈȐǽȒȄȈȑ ȉȀȈ ȏȐȎȑ ǻȊȊȄȑ 

ȔȏȆȐȄȒǾȄȑ ȓȎȔ ǤȆȋȎȒǾȎȔ).  

 

ǰǾȌȀȉȀȑ 1.3 ǥȏȈȃțȒȄȈȑ ǥȊȊǻȃȀȑ ȒȓȎȌ ȔȏȎȃȄǾȉȓȆ çǲȔȌȃȄȒȈȋțȓȆȓȀè ȓȎȔ 

ȒȔȌȎȊȈȉȎȜ ȃȄǾȉȓȆ DESI-20154 

 

ǪȀȓȆȂȎȐǾȄȑ ȔȏȎȃȄǾȉȓȆ çǲȔȌȃȄȒȈȋțȓȆȓȀè ǥȏǾȃȎȒȆ 
DESI-
2015 

ǪȀȓǻȓȀȍȆ 
ǥǥ-28 

ǬǼȒȎȑ 
țȐȎȑ 
ǥǥ-28 

ǪǻȊȔȗȆ ȄȔȐȔȅȘȌȈȉȝȌ ȔȏȆȐȄȒȈȝȌ (% 

ȌȎȈȉȎȉȔȐȈȝȌ) 

100%  9 97%  

ǡȕȎȋȎǾȘȒȆ ȒȓȀȇȄȐȝȌ ȄȔȐȔȅȘȌȈȉȝȌ 

ȔȏȆȐȄȒȈȝȌ (% ȌȎȈȉȎȉȔȐȈȝȌ) 

63%  18  70%  

ǡȕȎȋȎǾȘȒȆ ȉȈȌȆȓȝȌ ȄȔȐȔȅȘȌȈȉȝȌ 

ȔȏȆȐȄȒȈȝȌ (ȒȔȌȃȐȎȋȆȓǼȑ ȀȌǻ 100 ǻȓȎȋȀ) 

39  26  67% 

ǱȀȃȈȎȕǻȒȋȀ 1b2 (%ȒȓțȖȎȔ ȂȈȀ ȄȌȀȐȋțȌȈȒȆ 

ȐȀȃȈȎȕǻȒȋȀȓȎȑ ȒȄ ȄȏǾȏȄȃȎ ǥǥ) 

745  14  70%  

ǪǻȊȔȗȆ ȃȈȉȓȜȘȌ NGA (% ȌȎȈȉȎȉȔȐȈȝȌ ȒȓȎ 

ȒȜȌȎȊȎ  

27%  27  62%  

ǲȔȌȃȐȎȋǼȑ ȒȄ ȓȀȖȄǾȀ ȄȔȐȔȅȘȌȈȉǽ ȒȜȌȃȄȒȆ 

(% ȒȔȌȃȐȎȋȝȌ ȋȄ >30Mbps )  

2,6%  26  22%  

ǳȈȋǽ ȒȓȀȇȄȐǽȑ ȄȔȐȔȅȘȌȈȉǽȑ ȒȜȌȃȄȒȆȑ  1,8%  20  1,3%  

 

                                                           
4
 http://ec.europa.eu/digital-agenda/en/digital-agenda-scoreboard  

http://ec.europa.eu/digital-agenda/en/digital-agenda-scoreboard
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ǲȖǽȋȀ 1.6 ǡȏȄȈȉțȌȈȒȆ ȓȎȔ ȃȄǾȉȓȆ DESI-2015 ȂȈȀ ȓȆȌ ǥȊȊǻȃȀ ȒȓȈȑ ȄȏȈȋǼȐȎȔȑ 

ȉȀȓȆȂȎȐǾȄȑ (ǥǷǲ, 2016) 

 

ǧ ǥǷǲ ȂȈȀ ȓȆȌ ǥȊȊǻȃȀ ȒȓȎȖȄȜȄȈ ȒȄ 7 ȓȎȋȄǾȑ ȏȀȐǼȋȁȀȒȆȑ (ǥǷǲ, 2016): 

¶ ǡȌǻȏȓȔȍȆ ȔȏȎȃȎȋȝȌ ȒȔȌȃȄȒȈȋțȓȆȓȀȑ ȌǼȀȑ ȂȄȌȈǻȑ, 

¶ ǥȏȈȓǻȖȔȌȒȆ ȓȆȑ ȗȆȕȈȎȏȎǾȆȒȆȑ ȓȆȑ ȎȈȉȎȌȎȋǾȀȑ, 

¶ ǟȇȆȒȆ ȓȎȔ ȉȊǻȃȎȔ ǳǰǥ ȂȈȀ ȓȆȌ ȀȌǻȏȓȔȍȆ ȓȆȑ ȗȆȕȈȀȉǽȑ ȎȈȉȎȌȎȋǾȀȑ 

& ȀȏȀȒȖțȊȆȒȆȑ, 

¶ ǥȌȃȔȌǻȋȘȒȆ ȀȌȇȐȝȏȈȌȎȔ ȃȔȌȀȋȈȉȎȜ ȋȄ ȗȆȕȈȀȉǼȑ ȃȄȍȈțȓȆȓȄȑ, 

¶ ǱȈȅȈȉǽ ȀȌȀȇȄȝȐȆȒȆ ȓȎȔ ȓȐțȏȎȔ ȏȀȐȎȖǽȑ ȗȆȕȈȀȉȝȌ ȔȏȆȐȄȒȈȝȌ ȓȎȔ 

ǤȆȋȎȒǾȎȔ, 

¶ ǘȐȒȆ ȀȏȎȉȊȄȈȒȋȝȌ ȉȀȈ ȃȈǻȖȔȒȆ ȓȘȌ ȘȕȄȊȄȈȝȌ ȓȆȑ ȗȆȕȈȀȉǽȑ 

ȎȈȉȎȌȎȋǾȀȑ, ȉȀȈ 

¶ ǚȌǾȒȖȔȒȆ ȓȆȑ ȀȒȕǻȊȄȈȀȑ ȉȀȈ ȄȋȏȈȒȓȎȒȜȌȆȑ. 

 

ǳǼȊȎȑ, ȂȈȀ ȓȆȌ ȄȍȔȏȆȐǼȓȆȒȆ ȓȘȌ ȒȓțȖȘȌ ȓȆȑ ǥǷǲ ȒȓȆȌ ȒȆȋȄȐȈȌǽ ȃȜȒȉȎȊȆ 

ȎȈȉȎȌȎȋȈȉǻ ȏȄȐǾȎȃȎ țȏȎȔ ȎȈ ȃȈȀȇǼȒȈȋȎȈ ȃȆȋțȒȈȎȈ ȏțȐȎȈ ȄǾȌȀȈ ȏȄȐȈȎȐȈȒȋǼȌȎȈ, 

ȏȐǼȏȄȈ ȒȜȋȕȘȌȀ ȋȄ ȓȆȌ ǼȉȇȄȒȆ ȌȀ ȂǾȌȄȈ ȄȒȓǾȀȒȆ ȓȘȌ ȏȐȎȒȏȀȇȄȈȝȌ ȒȓȀ Ȅȍǽȑ 

(ǥǷǲ, 2016): 
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¶ ǰȀȐȎȖǽ ȔȏȆȐȄȒȈȝȌ Ǣ2Ǣ (ȄȏȈȖȄȈȐǽȒȄȈȑ ȏȐȎȑ ȄȏȈȖȄȈȐǽȒȄȈȑ) ȒȄ ȄȇȌȈȉȎȜȑ 

ȀȌȓȀȂȘȌȈȒȓȈȉȎȜȑ ȎȈȉȎȌȎȋȈȉȎȜȑ ȉȊǻȃȎȔȑ (ȓȎȔȐȈȒȋțȑ, ȌȀȔȓȈȊǾȀ, 

ȀȂȐȎȓȎȃȈȀȓȐȎȕȈȉțȑ ȓȎȋǼȀȑ), 

¶ ǱȈȅȈȉțȑ ȄȏȀȌȀȒȖȄȃȈȀȒȋțȑ ȓȆȑ ȃȈȀȃȈȉȀȒǾȀȑ ȏȐȎȋǽȇȄȈȀȑ ǼȐȂȘȌ ǳǰǥ 

Ȁȏț ȓȎ ǤȆȋțȒȈȎ ȒȄ ȒȔȌȃȔȀȒȋț ȋȄ ȄȈȒȀȂȘȂǽ ȄȔǼȊȈȉȓȘȌ ȋȄȇțȃȘȌ 

ȔȊȎȏȎǾȆȒȆȑ ȏȎȔ ȇȀ ȄȏȈȉȄȌȓȐȝȌȎȔȌ ȒȓȆȌ ȏȀȐȀȂȘȂǽ ȀȏȎȓȄȊȄȒȋǻȓȘȌ, 

¶ ǥȒȓǾȀȒȆ ȒȄ ȀȌȇȐȝȏȈȌȎ ȃȔȌȀȋȈȉț ȔȗȆȊǽȑ ȄȍȄȈȃǾȉȄȔȒȆȑ, ȉȀȈ 

¶ ǡȌǻȏȓȔȍȆ ȓȆȑ ȀȂȎȐǻȑ ȒȄ ȓȎȋȄǾȑ ȏȎȔ ȔȏǻȐȖȄȈ ȔȒȓǼȐȆȒȆ ȄȌȝ ȓȀ 

ȏȄȐȈȇȝȐȈȀ ȀȌǻȏȓȔȍȆȑ ȄǾȌȀȈ ȋȄȂǻȊȀ.  

 

1.4  ǲȉȎȏțȑ ȉȀȈ ǲȓțȖȎȈ ȓȆȑ ǚȐȄȔȌȀȑ 

 

ǲȉȎȏțȑ ȓȆȑ ȏȀȐȎȜȒȀȑ ȄȐȂȀȒǾȀȑ ȄǾȌȀȈ Ȇ ȇȄȘȐȆȓȈȉǽ ȋȄȊǼȓȆ ȓȆȑ ǧȊȄȉȓȐȎȌȈȉǽȑ 

ǤȈȀȉȔȁǼȐȌȆȒȆȑ ȉȀȈ ȓȆȑ ȀȌȀȃȈȎȐȂǻȌȘȒȆȑ  ȓȘȌ ȊȄȈȓȎȔȐȂȈȉȝȌ ȃȈȀȃȈȉȀȒȈȝȌ 

ȒȓȎ ǤȆȋțȒȈȎ ȓȎȋǼȀ, ȉȀȇȝȑ ȉȀȈ Ȇ ȃȈȄȐȄȜȌȆȒȆ ȓȘȌ ȀȌȀȂȉȀǾȘȌ ȏȐȎȚȏȎȇǼȒȄȘȌ 

ȏȎȔ ȀȏȀȈȓȎȜȌȓȀȈ ȂȈȀ ȓȆȌ ȄȏǾȓȄȔȍȆ ȓȆȑ ǧȊȄȉȓȐȎȌȈȉǽȑ ǤȈȀȉȔȁǼȐȌȆȒȆȑ (ǧǤ), 

ȉȀȈ ȓǼȊȎȑ Ȇ ȄȐȄȔȌȆȓȈȉǽ ȓȄȉȋȆȐǾȘȒȆ ȓȘȌ ȏȀȐȀȂțȌȓȘȌ ȏȎȔ ȄȏȆȐȄǻȅȎȔȌ ȓȆȌ 

ȔȈȎȇǼȓȆȒȆ ȓȆȑ Ȁȏț ȓȎȔȑ ǤȆȋȎȒǾȎȔȑ ȔȏȀȊȊǽȊȎȔȑ. 

 

ǣȈȀ ȓȆȌ ȄȏǾȓȄȔȍȆ ȓȎȔ ȏȀȐȀȏǻȌȘ ȒȉȎȏȎȜ, Ȇ ȋȄȊǼȓȆ ȄȏȈȉȄȌȓȐȝȌȄȓȀȈ ȒȓȎȔȑ 

ȀȉțȊȎȔȇȎȔȑ ȇȄȘȐȆȓȈȉȎȜȑ ȉȀȈ ȄȐȄȔȌȆȓȈȉȎȜȑ ȒȓțȖȎȔȑ (ǲȖ.1.7): 

 

(Ȁ) ǨȄȘȐȆȓȈȉȎǾ ǲȓțȖȎȈ  

¶ 1Ȏȑ ǨȄȘȐȆȓȈȉțȑ ǲȓțȖȎȑ (Ǩǲ-1): ǢȈȁȊȈȎȂȐȀȕȈȉǽ ȄȍǼȓȀȒȆ ȓȎȔ 

ȇȄȘȐȆȓȈȉȎȜ ȏȊȀȈȒǾȎȔ ȓȆȑ ȆȊȄȉȓȐȎȌȈȉǽȑ ȃȈȀȉȔȁǼȐȌȆȒȆȑ ȓȘȌ ȔȏȆȐȄȒȈȝȌ 

ȓȆȑ ȉȀȈ ȓȘȌ ȓȄȖȌȎȊȎȂȈȝȌ ȔȊȎȏȎǾȆȒȆȑ ȓȆȑ. 

ǨȄȘȐȆȓȈȉț ǥȐȝȓȆȋȀ-1: ǰȎȈȎ ȄǾȌȀȈ ȓȎ ȇȄȘȐȆȓȈȉț ȏȊȀǾȒȈȎ ȓȆȑ 

ǧȊȄȉȓȐȎȌȈȉǽȑ ǤȈȀȉȔȁǼȐȌȆȒȆȑ (ǧǤ); 

ǨȄȘȐȆȓȈȉț ǥȐȝȓȆȋȀ-2: ǰȎȈȎȈ ȄǾȌȀȈ ȎȈ ȒȓțȖȎȈ ȉȀȈ ȎȈ 

ȏȐȎȓȄȐȀȈțȓȆȓȄȑ ȓȆȑ ǧȊȄȉȓȐȎȌȈȉǽȑ ǤȈȀȉȔȁǼȐȌȆȒȆȑ (ǧǤ); 

ǨȄȘȐȆȓȈȉț ǥȐȝȓȆȋȀ-3: ǰȎȈȀ Ȇ ȏȎȐȄǾȀ ȓȆȑ ǧȊȄȉȓȐȎȌȈȉǽȑ 

ǤȈȀȉȔȁǼȐȌȆȒȆȑ (ǧǤ) ȒȓȆȌ ǥȊȊǻȃȀ ȉȀȈ ȃȈȄȇȌȝȑ; 
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¶ 2Ȏȑ ǨȄȘȐȆȓȈȉțȑ ǲȓțȖȎȑ (Ǩǲ-2): ǢȈȁȊȈȎȂȐȀȕȈȉǽ ȄȏȈȒȉțȏȆȒȆ ȓȆȑ 

ǼȌȌȎȈȀȑ ȓȆȑ  ǡȌȀȃȈȎȐȂǻȌȘȒȆȑ ǫȄȈȓȎȔȐȂȈȉȝȌ ǤȈȀȃȈȉȀȒȈȝȌ (BPR), ȓȎȔ 

ȏȊȀȈȒǾȎȔ ȄȏȈȓȔȖȆȋǼȌȆȑ ȄȕȀȐȋȎȂǽȑ ȓȎȔ ȉȀȈ ȓȘȌ ȏȊȄȎȌȄȉȓȆȋǻȓȘȌ ȏȎȔ 

ȏȐȎȒȕǼȐȄȈ ȒȓȎ ǤȆȋțȒȈȎ ȎȐȂȀȌȈȒȋț.  

ǨȄȘȐȆȓȈȉț ǥȐȝȓȆȋȀ-1: ǰȎȈȎ ȄǾȌȀȈ ȓȎ ȇȄȘȐȆȓȈȉț ȏȊȀǾȒȈȎ ȓȆȑ 

ǼȌȌȎȈȀȑ ȓȆȑ  ǡȌȀȃȈȎȐȂǻȌȘȒȆȑ ȉȀȈ ȄȈȃȈȉțȓȄȐȀ ȓȆȑ 

ǡȌȀȃȈȎȐȂǻȌȘȒȆȑ ǫȄȈȓȎȔȐȂȈȉȝȌ ǤȈȀȃȈȉȀȒȈȝȌ (BPR); 

ǨȄȘȐȆȓȈȉț ǥȐȝȓȆȋȀ-2: ǳȈ ȈȒȖȜȄȈ ȂȈȀ ȓȆȌ ǡȌȀȃȈȎȐȂǻȌȘȒȆ 

ǫȄȈȓȎȔȐȂȈȉȝȌ ǤȈȀȃȈȉȀȒȈȝȌ ȒȓȆ ǤȆȋțȒȈȀ ǤȈȎǾȉȆȒȆ; 

ǨȄȘȐȆȓȈȉț ǥȐȝȓȆȋȀ-3: ǰȘȑ ȒȔȌȃǼȄȓȀȈ Ȇ ǡȌȀȃȈȎȐȂǻȌȘȒȆ 

ǫȄȈȓȎȔȐȂȈȉȝȌ ǤȈȀȃȈȉȀȒȈȝȌ ȒȓȆ ǤȆȋțȒȈȀ ǤȈȎǾȉȆȒȆ ȋȄ ȓȆȌ 

ǧȊȄȉȓȐȎȌȈȉǽ ǤȈȀȉȔȁǼȐȌȆȒȆ (ǧǤ); 

 

¶ 3Ȏȑ ǨȄȘȐȆȓȈȉțȑ ǲȓțȖȎȑ (Ǩǲ-3): ǨȄȘȐȆȓȈȉț ȔȏțȁȀȇȐȎ ȀȍȈȎȊțȂȆȒȆȑ 

ǰȊȆȐȎȕȎȐȈȀȉȝȌ ǲȔȒȓȆȋǻȓȘȌ (ǰǲ) ȉȀȈ ȄȈȃȈȉțȓȄȐȀ .  

ǨȄȘȐȆȓȈȉț ǥȐȝȓȆȋȀ-1: ǰȎȈȎ ȄǾȌȀȈ ȓȎ ȇȄȘȐȆȓȈȉț ȏȊȀǾȒȈȎ ȓȆȑ 

ǩȉȀȌȎȏȎǾȆȒȆȑ ǶȐǽȒȓȆ (IS Success Model); 

ǨȄȘȐȆȓȈȉț ǥȐȝȓȆȋȀ-2: ǰȎȈȎ ȄǾȌȀȈ ȓȎ ȇȄȘȐȆȓȈȉț ȏȊȀǾȒȈȎ ȓȆȑ  

ȔȈȎȇǼȓȆȒȆȑ (ȀȏȎȃȎȖǽȑ) ȓȆȑ ȓȄȖȌȎȊȎȂǾȀȑ (Technology Acceptance 

Model, ǳǡǬ); 

ǨȄȘȐȆȓȈȉț ǥȐȝȓȆȋȀ-3: ǰȘȑ ȒȔȌȃǼȄȓȀȈ Ȇ ȀȍȈȎȊțȂȆȒȆ ȓȘȌ ǰǲ ȋȄ 

ȓȆȌ ȔȈȎȇǼȓȆȒȆ ȓȆȑ ǧǤ Ȁȏț ȏȎȊǾȓȄȑ ȉȀȈ ȏȐȎȒȘȏȈȉț; 

 

(ȁ) ǥȐȄȔȌȆȓȈȉȎǾ ǲȓțȖȎȈ  

¶ 1Ȏȑ ǥȐȄȔȌȆȓȈȉțȑ ǲȓțȖȎȑ (ǥǲ-1): ǭȀ ȃȈȄȐȄȔȌȆȇȎȜȌ ȎȈ ȏȐȎȒȃȎȉǾȄȑ ȓȘȌ 

ȄȐȂȀȅȎȋǼȌȘȌ ȓȎȔ ȃȆȋțȒȈȎȔ ȓȎȋǼȀ Ȁȏț ȓȆ ȖȐǽȒȆ ȓȘȌ ȔȏȆȐȄȒȈȝȌ 

ȆȊȄȉȓȐȎȌȈȉǽȑ ȃȈȀȉȔȁǼȐȌȆȒȆȑ.  

ǥȐȄȔȌȆȓȈȉț ǥȐȝȓȆȋȀ-1: ǧ ȃȎȋǽ ȉȀȈ ȊȄȈȓȎȔȐȂǾȀ ȓȘȌ  

ȒȔȒȓȆȋǻȓȘȌ ǧǤ ȒȓȆȌ ǤȆȋțȒȈȀ ǤȈȎǾȉȆȒȆ ȀȌȓȀȏȎȉȐǾȌȄȓȀȈ ȒȓȈȑ 

ȏȐȎȒȃȎȉǾȄȑ ȓȘȌ ȖȐȆȒȓȝȌ-ȄȐȂȀȅȎȋǼȌȘȌ ȓȆȑ; 

 

¶ 2Ȏȑ ǥȐȄȔȌȆȓȈȉțȑ ǲȓțȖȎȑ (ǥǲ-2): ǭȀ ȃȈȄȐȄȔȌȆȇȄǾ Ȇ ȈȉȀȌȎȏȎǾȆȒȆ ȓȘȌ 

ȄȐȂȀȅȎȋǼȌȘȌ ȓȎȔ ȃȆȋțȒȈȎȔ ȓȎȋǼȀ Ȁȏț ȓȆȌ ȀȌȀȃȈȎȐȂǻȌȘȒȆ ȓȘȌ 

ȊȄȈȓȎȔȐȂȈȝȌ ȒȄ ȒȔȌȃȔȀȒȋț ȋȄ ȓȆȌ ȔȈȎȇǼȓȆȒȆ  ȓȆȑ ȆȊȄȉȓȐȎȌȈȉǽȑ 

ȃȈȀȉȔȁǼȐȌȆȒȆȑ.  
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ǥȐȄȔȌȆȓȈȉț ǥȐȝȓȆȋȀ-1: ǥǾȌȀȈ ȈȉȀȌȎȏȎȈȆȋǼȌȎȈ ȎȈ ȄȐȂȀȅțȋȄȌȎȈ 

ȓȆȑ ǤȆȋțȒȈȀȑ ǤȈȎǾȉȆȒȆȑ Ȁȏț ȓȆȌ ȀȌȀȃȈȎȐȂǻȌȘȒȆ ȓȘȌ 

ȔȏȆȐȄȒȈȝȌ ȊțȂȘ ȔȈȎȇǼȓȆȒȆȑ ȓȆȑ ǧǤ; 

 

¶ 3Ȏȑ ǥȐȄȔȌȆȓȈȉțȑ ǲȓțȖȎȑ (ǥǲ-3): ǤȈȄȐȄȜȌȆȒȆ ȓȘȌ ȏȀȐȀȂțȌȓȘȌ ȏȎȔ 

ȄȏȆȐȄǻȅȎȔȌ ȓȆȌ ȔȈȎȇǼȓȆȒȆ ȓȘȌ ȔȏȆȐȄȒȈȝȌ ȓȆȑ ȆȊȄȉȓȐȎȌȈȉǽȑ 

ȃȈȀȉȔȁǼȐȌȆȒȆȑ Ȁȏț ȓȎȔȑ ȄȐȂȀȅțȋȄȌȎȔȑ (ǤȆȋȎȒǾȎȔȑ ȔȏȀȊȊǽȊȎȔȑ), ȁǻȒȆ  

ȓȎȔ  ǬȎȌȓǼȊȎȔ ǳǡǬ (Technology Acceptance Model ). 

ǥȐȄȔȌȆȓȈȉț ǥȐȝȓȆȋȀ-1: ǰȎȈȀ ȄǾȌȀȈ Ȇ ȄȏǾȃȐȀȒȆ ȓȘȌ 

ȏȀȐȀȂțȌȓȘȌ ǳǡǬ țȒȎ ȀȕȎȐǻ ȓȆȌ ȀȏȎȃȎȖǽ ȓȘȌ ȒȔȒȓȆȋǻȓȘȌ 

ǧǤ Ȁȏț ȓȎȔȑ ȄȐȂȀȅțȋȄȌȎȔȑ ȓȆȑ ǤȆȋțȒȈȀȑ ǤȈȎǾȉȆȒȆȑ; 

 

 

 

 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
 
 
 
 
 
ǲȖǽȋȀ 1.7  ǥȐȄȔȌȆȓȈȉț ǰȊȀǾȒȈȎ 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

ɳˊʶˎ˄ʹ̱ ʽˁˈˌ 
ʅˁˇˉˈˌ  

όɶɲ-BPR-TAM) 

ɸʅ-м όɶɲύ 

ɸʅ-2 (BPR) 

ɳʅ-1  
όʃˊˇˋʵˇˁʾʶˌύ 

ɳʅ-2  
όɹˁʰ˄ˇˉˇʾʹˋʹύ 

ɳʅ-3  
όʃʰˊʱʴˇ˄ˍʶˌ ʆɮɾύ ʆɮɾ 

factors 

   IS 

success 

factors 

ɮˍˇ˃ʽˁʷˌκˇˊʴʰ˄˖ˋʽʰˁʷˌ 

ʶˉʽˉˍ˗ˋʶʽˌ 

ɼʰ˂ʷˌ ʅˎˋˍʱˋʶʽˌ 

ʴʽʰ ɶɲ 

ɸʅ-о όɮ˅ʽˇ˂ˈʴʹˋʹ 
ʃʅύ 
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ǨǥǸǱǧǳǩǪǯ ǴǰǯǢǡǨǱǯ  
 

2.1  ǧȊȄȉȓȐȎȌȈȉǽ ǤȈȀȉȔȁǼȐȌȆȒȆ (ǧǤ) 

2.1.1 ǨȄȘȐȆȓȈȉț ǰȊȀǾȒȈȎ 

 

ǧ ǧȊȄȉȓȐȎȌȈȉǽ ǤȈȀȉȔȁǼȐȌȆȒȆ (HǤ) ȀȐȖȈȉǻ ȍȄȉǾȌȆȒȄ Șȑ ǼȌȀ ȄȐȂȀȊȄǾȎ 

ȄȌȃȎȉȔȁȄȐȌȆȓȈȉǽȑ ȄȏȈȉȎȈȌȘȌǾȀȑ. ǲȓȆȌ ȀȐȖǽ, ȎȈ ȉȔȁȄȐȌȆȓȈȉȎǾ ȎȐȂȀȌȈȒȋȎǾ 

ȃȆȋȈȎȜȐȂȆȒȀȌ ȈȒȓțȓȎȏȎȔȑ (web-site) ȂȈȀ ȏȀȐȎȖǽ ȏȊȆȐȎȕȎȐȈȝȌ, ȄȌȝ ȀȐȂțȓȄȐȀ 

ȀȌǼȏȓȔȍȀȌ ȏȈȎ ȃȔȌȀȋȈȉǻ ȒȔȒȓǽȋȀȓȀ, țȏȎȔ ȏȄȐȈȊǻȋȁȀȌȀȌ on-line ȃȈȀȃȈȉȀȒǾȄȑ, 

ȋȄ ȒȔȋȋȄȓȎȖǽ ȓȘȌ ȏȎȊȈȓȝȌ-ȖȐȆȒȓȝȌ (Calista and Melitski , 2007; Holzer  et al., 

2004; Moon 2002; Schwester, 2009). ǚȓȒȈ, Ȇ ǧǤ ȀȏȎȓǼȊȄȒȄ ȋȈȀ ȇȄȋȄȊȈȝȃȆ 

ȀȊȊȀȂǽ ȒȄ ȎȊțȉȊȆȐȆ ȓȆȌ ȃȎȋǽ ȓȆȑ ǤȆȋțȒȈȀȑ ǤȈȎǾȉȆȒȆȑ, ȒȓȈȑ ȀȍǾȄȑ ȉȀȈ ȒȓȆȌ 

ȉȎȔȊȓȎȜȐȀ ȓȆȑ. ǲȄ ȀȔȓț ȒȔȌȄȓǼȊȄȒȄ Ȇ ȄȈȒȀȂȘȂǽ ȓȆȑ ǰȊȆȐȎȕȎȐȈȉǽȑ 

ǳȄȖȌȎȊȎȂǾȀȑ (information  technology ), ȉȀȈ ȄȈȃȈȉțȓȄȐȀ ȓȎȔ ǤȈȀȃȈȉȓȜȎȔ 

(internet ), ȏȎȔ ȀȏȎȓȄȊȄǾ ȓȎ ȏȈȎ ȃȆȋȎȕȈȊǼȑ ȉȀȈ ȈȒȖȔȐț ȋǼȒȎ ȋȄȓȀȕȎȐǻȑ ȓȘȌ 

ȔȏȆȐȄȒȈȝȌ ȓȆȑ ȃȆȋțȒȈȀȑ ȃȈȎǾȉȆȒȆȑ  ȒȓȎȔȑ ȏȎȊǾȓȄȑ-ȖȐǽȒȓȄȑ (Alshehri  et al., 

2012). ǯȈ ȈȒȓțȓȎȏȎȈ ȓȆȑ ǧǤ ȀȏȎȓȄȊȎȜȌ ȋǼȐȎȑ ȓȘȌ ȒȔȒȓȆȋǻȓȘȌ ȆȊȄȉȓȐȎȌȈȉǽȑ 

ȃȈȀȉȔȁǼȐȌȆȒȆȑ (ǲǧǤ), ȏȎȔ ȏȀȐǼȖȎȔȌ ǼȌȀ ȄȔȐȜ ȕǻȒȋȀ ȔȏȆȐȄȒȈȝȌ, ȉȀȈ ȄȏǾȒȆȑ 

ȄȌȃȔȌȀȋȝȌȎȔȌ ȓȈȑ ȃȆȋȎȉȐȀȓȈȉǼȑ ȊȄȈȓȎȔȐȂǾȄȑ ȉǻȇȄ ȉȐǻȓȎȔȑ. ǥȏȈȏȊǼȎȌ, 

ȔȏȎȁȎȆȇȎȜȌ ȉǻȇȄ ȏȎȊǾȓȆ ȌȀ ȀȌȀȉȓǽȒȄȈ ȖȐǽȒȈȋȄȑ ȉȀȈ ȉȐǾȒȈȋȄȑ ȏȊȆȐȎȕȎȐǾȄȑ, 

ȉȀȈ ȌȀ ȒȔȋȋȄȓǻȒȖȄȈ ȒȄ ȃȆȋȎȉȐȀȓȈȉǼȑ ȃȈȀȃȈȉȀȒǾȄȑ (ȃȆȋȎȗȆȕǾȒȋȀȓȀ, ȄȉȊȎȂǼȑ). 

ǲȔȌȎȊȈȉǻ, ȓȀ ǲǧǤ ȁȄȊȓȈȝȌȎȔȌ ȓȆȌ ȀȏȎȃȎȓȈȉțȓȆȓȀ ȉȀȈ ȀȏȎȓȄȊȄȒȋȀȓȈȉțȓȆȓȀ 

țȊȘȌ ȓȘȌ ȊȄȈȓȎȔȐȂȈȝȌ ȓȆȑ ȃȆȋțȒȈȀȑ ȃȈȎǾȉȆȒȆȑ (Safeena and Kammani , 2013).   

 

ǴȏǻȐȖȎȔȌ, ȃȈǻȕȎȐȎȈ ȎȐȈȒȋȎǾ ȂȈȀ ȓȆȌ ǧǤ, ȏȎȔ ȄȒȓȈǻȅȎȔȌ ȉȔȐǾȘȑ ȒȓȆȌ ȖȐǽȒȆ 

ȓȘȌ ǳǰǥ Ȁȏț ȓȎ ȉȐǻȓȎȑ. ǥȈȃȈȉțȓȄȐȀ (Bertrot et al., 2010): 

¶ ǧǤ ȎȐǾȅȄȓȀȈ Șȑ Ȇ ȉȀȓǻȊȊȆȊȆ ȖȐǽȒȆ ȓȘȌ ǳǰǥ ȝȒȓȄ ȌȀ ȉȀȓȀȒȓǽȒȎȔȌ 

ȓȆȌ ȉȔȁǼȐȌȆȒȆ ȏȈȎ ȏȐȎȒȁǻȒȈȋȆ, ȀȏȎȃȎȓȈȉǽ ȉȀȈ ȀȏȎȓȄȊȄȒȋȀȓȈȉǽ 

(InfoDev  and CDT, 2002; Wangpipatwong , 2009), 

¶ ǧǤ ȀȕȎȐǻ ȓȆȌ ȋȄȓȀȕȎȐǻ ȉȐȀȓȈȉȝȌ ȏȊȆȐȎȕȎȐȈȝȌ ȉȀȈ ȔȏȆȐȄȒȈȝȌ 

online ȋǼȒȘ ȃȈȀȃȈȉȓȜȎȔ ǽ ǻȊȊȎȔ ȗȆȕȈȀȉȎȜ ȋǼȒȎȔ (Kumar et al., 2007; 

Muir  and Oppenheim, 2002), 
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¶ H ǧǤ ȖȐȆȒȈȋȎȏȎȈȄǾ ȓȈȑ ǳǰǥ ȒȓȆȌ ǤȆȋțȒȈȀ ȃȈȎǾȉȆȒȆ ȒȄ ȒȔȌȃȔȀȒȋț ȋȄ 

ȎȐȂȀȌȘȒȈȀȉǼȑ ȀȊȊȀȂǼȑ ȉȀȈ ȌǼȄȑ ȃȄȍȈțȓȆȓȄȑ, ȋȄ ȒȓțȖȎ ȓȆȌ ȁȄȊȓǾȘȒȆ ȓȘȌ 

ȃȆȋțȒȈȘȌ ȔȏȆȐȄȒȈȝȌ ȉȀȈ ȓȘȌ ȃȆȋȎȉȐȀȓȈȉȝȌ ȃȈȀȃȈȉȀȒȈȝȌ, ȉȀȈ 

ȈȒȖȔȐȎȏȎǾȆȒȆ ȓȆȑ ȔȏȎȒȓǽȐȈȍȆȑ ȓȘȌ ȃȆȋțȒȈȘȌ ȏȎȊȈȓȈȉȝȌ (Akesson et 

al., 2008; CEC, 2003), 

¶ ǧǤ ȄǾȌȀȈ ȋȈȀ ȃȈȀȃȈȉȀȒǾȀ ȏȎȔ ȏȐȎȒȕǼȐȄȈ ȉȀȊȜȓȄȐȄȑ ȉȔȁȄȐȌȆȓȈȉǼȑ 

ȔȏȆȐȄȒǾȄȑ ȒȓȎ ȉȎȈȌț (Sridhar, 2005), 

¶ ǧǤ ȄǾȌȀȈ Ȇ ȋȄȓȀȕȎȐǻ ȂȐǽȂȎȐȘȌ ȔȏȆȐȄȒȈȝȌ ȒȓȎȔȑ ȏȎȊǾȓȄȑ, ȄȏȈȖȄȈȐǽȒȄȈȑ 

ȉȀȈ ǻȊȊȀ ȋǼȊȆ ȓȆȑ ȉȎȈȌȘȌǾȀȑ (Bwayla, 2009; Kumar  et al., 2007),  

¶ ǧǤ ȄǾȌȀȈ ȋȈȀ ȒȔȌȄȖǽ ȁȄȊȓȈȒȓȎȏȎǾȆȒȆ ȓȎȔ ȉȀȌȀȊȈȎȜ ȋȄȓȀȕȎȐǻȑ 

ȔȏȆȐȄȒȈȝȌ, ȓȆȑ ȒȔȋȋȄȓȎȖǽȑ ȓȘȌ ȏȎȊȈȓȝȌ ȉȀȈ ȓȆȑ ȉȔȁǼȐȌȆȒȆȑ (Fang, 

2002; Baum et al., 2000), ȉȀȈ 

¶ ǧǤ ȋȏȎȐȄǾ ȌȀ ȎȐȈȒȓȄǾ Șȑ, Ȏ ȓȐțȏȎȑ ȂȈȀ ȓȈȑ ȉȔȁȄȐȌǽȒȄȈȑ, ȌȀ 

ȖȐȆȒȈȋȎȏȎȈȎȜȌ ȓȈȑ ȏȈȎ ȉȀȈȌȎȓțȋȄȑ ǳǰǥ, ȉȀȈ ȄȈȃȈȉțȓȄȐȀ Web 

ȄȕȀȐȋȎȂǼȑ, ȏȎȔ ȏȀȐǼȖȄȈ ȒȄ ȏȎȊǾȓȄȑ ȉȀȈ ȄȏȈȖȄȈȐǽȒȄȈȑ, ȏȈȎ ȁȎȊȈȉǽ 

ȏȐțȒȁȀȒȆ ȒȓȈȑ ȉȔȁȄȐȌȆȓȈȉǼȑ ȏȊȆȐȎȕȎȐǾȄȑ ȉȀȈ ȔȏȆȐȄȒǾȄȑ, ȁȄȊȓȈȝȌȄȈ ȓȆȌ 

ȏȎȈțȓȆȓȀ ȓȘȌ ȔȏȆȐȄȒȈȝȌ ȉȀȈ ȓǼȊȎȑ ȏȐȎȒȕǼȐȄȈ ȓȈȑ ȋȄȂȀȊȜȓȄȐȄȑ 

ȄȔȉȀȈȐǾȄȑ ȒȔȋȋȄȓȎȖǽȑ ȒȓȎȔȑ ȃȆȋȎȉȐȀȓȈȉȎȜȑ ȇȄȒȋȎȜȑ & ȃȈȀȃȈȉȀȒǾȄȑ 

(Fang, 2002).  

 

ǯȈ ȄȕȀȐȋȎȂǼȑ ǧǤ ȏȄȐȈȊȀȋȁǻȌȎȔȌ ȆȊȄȉȓȐȎȌȈȉǽ ȏȊȆȐȘȋǽ ȕțȐȘȌ, 

ȒȔȋȏȊǽȐȘȒȆ ȉȀȈ ȔȏȎȁȎȊǽ ȀȈȓǽȒȄȘȌ ȂȈȀ ȃȈǻȕȎȐȎȔȑ ȒȉȎȏȎȜȑ (ȆȊȄȉȓȐȎȌȈȉǽ 

ȗǽȕȎȑ ȉȊȏ.). ǧ ǧǤ ȃǾȌȄȈ ȒȓȎȔȑ ȏȎȊǾȓȄȑ ȏȄȐȈȒȒțȓȄȐȎ ǼȊȄȂȖȎ ȏǻȌȘ ȒȓȆȌ 

ȀȊȊȆȊȄȏǾȃȐȀȒȆ ȋȄ ȓȎ ȉȐǻȓȎȑ, ȏȀȐǼȖȎȌȓȀȑ ȃȈȀȇȄȒȈȋțȓȆȓȀ ȎȏȎȔȃǽȏȎȓȄ ȉȀȈ 

ȎȏȎȓȄȃǽȏȎȓȄ (Kumar et al., 2007). ǧ ǧǤ ȇȄȘȐȄǾȓȀȈ ȄȐȂȀȊȄǾȎ ȂȈȀ ȄȜȉȎȊȆ 

ȃȈȀȖȄǾȐȈȒȆ ȓȘȌ ȉȔȁȄȐȌȆȓȈȉȝȌ & ȉȐȀȓȈȉȝȌ ȃȐȀȒȓȆȐȈȎȓǽȓȘȌ. ǧ ȄȏȈȓȔȖǾȀ ȓȆȑ 

ȄȍȀȐȓǻȓȀȈ Ȁȏț ȓȆȌ ȃȈȀȖȄǾȐȈȒȆ, ȖȐǽȒȆ ȉȀȈ ȔȏȎȃȎȋǽ ȓȆȑ (Bwayla, 2009).  

ǡȐȖȈȉǻ, ȓȎ ȉțȒȓȎȑ ȔȏȎȃȎȋǽȑ ȓȘȌ ǲǧǤ ǽȓȀȌ ȏȎȊȜ ȔȗȆȊț, ȀȊȊǻ ȁȀȇȋȈȀǾȀ 

ȀȔȓț ǼȏȄȒȄ. ǧ ȔȏȎȃȎȋǽ ȁȀȒǾȅȄȓȀȈ ȒȓȈȑ ǳǰǥ, ȉȀȈ ȄȈȃȈȉǻ ȒȓȎ ȃȈȀȃǾȉȓȔȎ ȂȈȀ 

ȋȄȓǻȃȎȒȆ ȃȄȃȎȋǼȌȘȌ, ȏȊȆȐȎȕȎȐȈȝȌ ȉȀȈ ȄȔȐȜȓȄȐȀ, ȄȏȈȉȎȈȌȘȌǾȀ 

(ǲȖ.2.1)(Safeena and Kammani , 2013). ǲȓȎ ȏȊȀǾȒȈȎ ȀȔȓț, ȀȌȀȏȓȜȖȇȆȉȀȌ ȓȀ 
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ȏȊȆȐȎȕȎȐȈȀȉǻ ȒȔȒȓǽȋȀȓȀ ȒȄ ȉǻȇȄ ǤȆȋțȒȈȎ ȕȎȐǼȀ, ȏȎȔ ȃȈȀȒȔȌȃǼȇȆȉȀȌ ȋǼȒȘ 

ȓȎȔ ȃȈȀȃȈȉȓȜȎȔ ȋȄȓȀȍȜ ȓȎȔȑ, ȀȏȎȉȓȝȌȓȀȑ ȃȈȀȊȄȈȓȎȔȐȂȈȉțȓȆȓȀ. ǳǡ ǲǧǤ 

ȏȄȐȈȊȀȋȁǻȌȎȔȌ ȏȊȆȐȎȕȎȐȈȀȉǻ ȒȔȒȓǽȋȀȓȀ ȃȜȎ ȉȀȓȆȂȎȐȈȝȌ (ǡȏȎȒȓȎȊǻȉȆȑ 

ȉȀȈ ǻȊȊȎȈ, 2008): 

¶ ǥȒȘȓȄȐȈȉǻ, ȏȎȔ ȄȍȔȏȆȐȄȓȎȜȌ ȀȌǻȂȉȄȑ ȉȀȈ ȀȏȀȈȓǽȒȄȈȑ ȓȘȌ ȕȎȐǼȘȌ 

țȏȎȔ ȀȌǽȉȎȔȌ ȉȀȈ ȊȄȈȓȎȔȐȂȎȜȌ, ȉȀȈ ȏȄȐȈȊȀȋȁǻȌȎȔȌ ȃȐǻȒȄȈȑ (tasks) 

țȏȘȑ: ȄȈȒȀȂȘȂǽ ȒȓȎȈȖȄǾȘȌ, ȉȀȓȀȂȐȀȕǽ ȄȌȄȐȂȄȈȝȌ ȏȎȔ ȄȉȓȄȊȎȜȌȓȀȈ 

ȋǼȒȀ ȒȓȎȌ ȕȎȐǼȀ, ȄȏȄȍȄȐȂȀȒǾȀ ȃȄȃȎȋǼȌȘȌ, ȄȍȀȂȘȂǽ ȀȏȎȓȄȊȄȒȋǻȓȘȌ 

ȉȀȈ ȀȔȓȎȋȀȓȎȏȎǾȆȒȆ ȃȈǻȕȎȐȘȌ ȃȈȄȐȂȀȒȈȝȌ. 

¶ ǥȍȘȓȄȐȈȉǻ, ȏȎȔ ȔȏȎȒȓȆȐǾȅȎȔȌ ȓȆȌ ȏȀȐȎȖǽ ȏȊȆȐȎȕȎȐȈȝȌ & ȃȈȄȌǼȐȂȄȈȀ 

ȒȔȌȀȊȊȀȂȝȌ ȋȄ ȏȎȊǾȓȄȑ, ȄȏȈȖȄȈȐǽȒȄȈȑ ǽ ǻȊȊȄȑ ȉȐȀȓȈȉǼȑ ȎȌȓțȓȆȓȄȑ. 

ǤȈȀȈȐȎȜȌȓȀȈ ȒȄ ȒȔȒȓǽȋȀȓȀ ȏȀȐȎȖǽȑ ȏȊȆȐȎȕȎȐȈȝȌ, ȒȔȒȓǽȋȀȓȀ 

ȃȈȄȌǼȐȂȄȈȀȑ ȒȔȌȀȊȊȀȂȝȌ ȉȀȈ ȒȔȒȓǽȋȀȓȀ ȒȔȌȄȐȂȀȒǾȀȑ ȋȄȓȀȍȜ 

ǤȆȋțȒȈȘȌ ȕȎȐǼȘȌ ȃȈȎǾȉȆȒȆȑ.   

ǯȈ ȓȄȖȌȎȊȎȂǾȄȑ ȏȎȔ ȖȐȆȒȈȋȎȏȎȈȎȜȌȓȀȈ ȒȔȌǽȇȘȑ ȒȓȀ ǲǧǤ ȀȕȎȐȎȜȌ: ȁǻȒȄȈȑ 

ȃȄȃȎȋǼȌȘȌ, web ȓȄȖȌȎȊȎȂǾȄȑ, ȒȔȒȓǽȋȀȓȀ ȔȏȎȒȓǽȐȈȍȆȑ ȀȏȎȕǻȒȄȘȌ, 

ȏȊȆȐȎȕȎȐȈȀȉǻ ȒȔȒȓǽȋȀȓȀ, ǼȋȏȄȈȐȀ ȒȔȒȓǽȋȀȓȀ,  ȃǾȉȓȔȀ ȄȏȈȉȎȈȌȘȌȈȝȌ, 

ȉȐȔȏȓȎȂȐǻȕȆȒȆ ȉȊȏ.   
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ǲȖǽȋȀ 2.1 ȹɞɛɐ ɆɡůŰɐɛŬŰɞɠ ȼɚŮəŰɟɞɜɘəɐɠ ȹɘŬəɡɓɏɟɜɖůɖɠ
5
 

ǧ ȄȌȒȘȋǻȓȘȒȆ ȓȆȑ ȃȈȀȖȄǾȐȈȒȆȑ ȓȆȑ ȂȌȝȒȆȑ ȉȀȈ țȖȈ ȋțȌȎ ȓȆȑ ȏȊȆȐȎȕȎȐǾȀȑ, 

ȒȓȀ ǲǧǤ ȏȐȎȒȕǼȐȄȈ ȏȐȎȆȂȋǼȌȄȑ çȀȊȊȆȊȄȏȈȃȐǻȒȄȈȑè ȏȎȔ ȁȀȒǾȅȎȌȓȀȈ ȒȓȆȌ 

ǣȌȝȒȆ (knowledge-intensive interactions ), Ȁȏț ǼȌȀ ȀȏȊț ȄȐȂȀȊȄǾȎ 

ȀȔȓȎȋȀȓȎȏȎǾȆȒȆȑ ȓȘȌ ȃȈȄȐȂȀȒȈȝȌ. ǲǽȋȄȐȀ, ȎȈ ȃȆȋțȒȈȎȈ ȕȎȐȄǾȑ ȓȆȑ ȃȈȎǾȉȆȒȆȑ 

ȇȄȘȐȎȜȌȓȀȈ ȎȐȂȀȌȈȒȋȎǾ ǼȌȓȀȒȆȑ ȂȌȝȒȆȑ (knowledge-intensive 

organizations), ȉȀȈ ȂȈȀ ȀȔȓț ȒȓȆȌ ȁȈȁȊȈȎȂȐȀȕǾȀ ȒȔȌȀȌȓȝȌȓȀȈ Șȑ çȄȔȕȔȄǾȑ 

ȎȐȂȀȌȈȒȋȎǾè (intelligence organizations), ȉȀȈ ȓȀ ȒȓȄȊǼȖȆ ȓȎȔȑ çȄȐȂȀȅțȋȄȌȎȈ 

ȂȌȝȒȆȑè (knowle dge workers  par excellence). ǚȓȒȈ, ȋȈȀ ȉȀȊȜȓȄȐȆ ȃȈȀȖȄǾȐȈȒȆ 

ȓȆȑ ȂȌȝȒȆȑ, ȎȃȆȂȄǾ ȒȄ ȋȎȐȕǼȑ çǼȍȔȏȌȆȑè ȃȈȀȉȔȁǼȐȌȆȒȆȑ (smart government ) 

ȉȀȈ ȒȓȆȌ ȓȄȉȋȆȐǾȘȒȆ ȓȈȑ ȏȄȐȈȒȒțȓȄȐȄȑ ȕȎȐǼȑ ȀȌȓǾȒȓȎȈȖȘȌ ȏȎȊȈȓȈȉȝȌ (Bwayla, 

2009; Kumar  et al., 2007; Safeena and Kammani , 2013; ǰȎȋȏȎȐȓȒǽȑ, 2005; 

Chun et al., 2010).  

 

ǲȜȋȕȘȌȀ ȋȄ ȓȎȌ ǰȎȋȏȎȐȓȒǽ (2005), Ȇ ȄȋȏȄȈȐǾȀ Ȁȏț ȏȐȎȂȐǻȋȋȀȓȀ ǧǤ țȏȘȑ 

ȉȀȈ ȓȀ ȀȏȎȓȄȊǼȒȋȀȓȀ ȃȈȀȕțȐȘȌ çǥȊǼȂȖȘȌ ǡȏțȃȎȒȆȑ (benchmarks)è ȎȃȆȂȎȜȌ 

ȒȄ ǼȌȀ ȒȜȌȎȊȎ ȉȀȇȎȐȈȒȓȈȉȝȌ ȏȀȐȀȂțȌȓȘȌ ȏȎȔ ȄȏȈȃȐȎȜȌ ȒȓȆȌ ȄȏȈȓȔȖǾȀ 

ȔȈȎȇǼȓȆȒȆȑ ȓȆȑ ǧǤ: 

¶ Ȇ ȒȜȌȃȄȒȆ ȓȘȌ ȏȐȎȆȂȋǼȌȘȌ ȓȄȖȌȎȊȎȂȈȝȌ ȒȄ ȒȔȌǻȐȓȆȒȆ ȋȄ ȓȎȔȑ 

ȀȌȓȈȉȄȈȋȄȌȈȉȎȜȑ ȒȓțȖȎȔȑ ȄȌțȑ ȏȐȎȂȐǻȋȋȀȓȎȑ, 

¶ Ȇ ȈȉȀȌȎȏȎȈȆȓȈȉǽ ȖȐȆȋȀȓȎȃțȓȆȒȆ ȒȄ ȒȔȌȃȔȀȒȋț ȋȄ ȓȆȌ ȀȌǻȏȓȔȍȆ 

ȒȔȌȄȐȂȀȒȈȝȌ ǤȆȋțȒȈȎȔ ȉȀȈ ȈȃȈȘȓȈȉȎȜ ȓȎȋǼȀ, 

¶ ȓȀ ȒȓȐȀȓȆȂȈȉǻ ȏȊȀǾȒȈȀ țȏȎȔ ȁȀȒǾȅȎȌȓȀȈ ȎȈ ȄȉȓȈȋǽȒȄȈȑ ȉțȒȓȎȔȑ-

ȘȕǼȊȄȈȀȑ (cost-benefit assessment), 

¶ Ȇ ȃȆȋȈȎȔȐȂǾȀ ȌȎȋȈȉȎȜ ȏȄȐȈȁǻȊȊȎȌȓȎȑ ȏȎȔ ȌȀ ȏȊȀȈȒȈȝȌȄȈ ȉǻȇȄ 

ȏȐțȂȐȀȋȋȀ ȀȌǻȏȓȔȍȆȑ ǧǤ, ȉȀȈ 

¶ ȃȈȀȖȄǾȐȈȒȆ ȀȊȊȀȂȝȌ (change management) ȉȀȈ ȈȉȀȌțȓȆȓȀ 

ȀȌȓȈȋȄȓȝȏȈȒȆȑ ȏȐȎȁȊȆȋǻȓȘȌ ȔȊȎȏȎǾȆȒȆȑ. 

   

                                                           
5
 www.opengov.gr ̱ ʶ˂ʶˎˍʰʾʰ ˉˊˈˋʲʰˋʹ рκпκнлмр 

http://www.opengov.gr/
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ǯȈ ȓȄȖȌȎȊȎȂȈȉǼȑ ȊȜȒȄȈȑ ȏȎȔ ȄȕȀȐȋțȅȎȌȓȀȈ ȒȓȆȌ ǧǤ, ȃȄȌ ȋȏȎȐȎȜȌ ȀȏȊǻ ȌȀ 

çȄȈȒȀȖȇȎȜȌè Ȁȏț ȓȆȌ ȀȂȎȐǻ. ǰȐǼȏȄȈ ȌȀ ȃȈȀȋȎȐȕȘȇȎȜȌ ȀȌǻȊȎȂȀ ȋȄ ȓȎ 

ȏȐțȁȊȆȋȀ ȏȎȔ ȇȀ ȀȌȓȈȋȄȓȘȏǾȒȎȔȌ. ǳȈȑ ȏȄȐȈȒȒțȓȄȐȄȑ ȕȎȐǼȑ, ȎȈ çȁǼȊȓȈȒȓȄȑ 

ȏȐȀȉȓȈȉǼȑè ȏȐȎȉȜȏȓȎȔȌ Ȁȏț ȒȔȌǼȐȂȄȈȀ ȈȃȈȘȓȈȉȎȜ ȉȀȈ ǤȆȋțȒȈȎȔ ȓȎȋǼȀ. ǯȈ 

ȋȎȌȓǼȐȌȄȑ ȊȜȒȄȈȑ ǧǤ ȏȐǼȏȄȈ ȌȀ ȊȀȋȁǻȌȎȔȌ ȔȏțȗȆ,  ȉȀȈȌȎȓțȋȄȑ ȓȄȖȌȎȊȎȂǾȄȑ, 

ȏȎȔ ȏȐțȉȄȈȓȀȈ ȌȀ ȉȀȇȈȄȐȘȇȎȜȌ ȒȓȆȌ ȄȏțȋȄȌȆ ȏȄȌȓȀȄȓǾȀ ǽ ȃȄȉȀȄȓǾȀ. ǳǼȓȎȈȄȑ 

ȓȄȖȌȎȊȎȂȈȉǼȑ ȊȜȒȄȈȑ ȏȄȐȈȊȀȋȁǻȌȎȔȌ: ȏȊȀȓȕțȐȋȄȑ ȒȔȌȄȐȂȀȒǾȀȑ ȉȀȈ ȉȈȌȆȓǼȑ 

ȏȎȊȔȋȄȒȈȉǼȑ ȄȏȈȉȎȈȌȘȌǾȄȑ ȏȎȔ ȁȀȒǾȅȎȌȓȀȈ ȒȄ ȄȔȐȘȅȘȌȈȉǻ ȃǾȉȓȔȀ 

ȃȄȃȎȋǼȌȘȌ. ǥǻȌ ȎȈ ȊȜȒȄȈȑ ȏȐȎȉȜȏȓȎȔȌ Ȁȏț ȀȏȀȈȓǽȒȄȈȑ, ȇȀ ȔȏǻȐȖȄȈ ȏȈȇȀȌț 

ȄȏȈȖȄȈȐȆȋȀȓȈȉț ȄȌȃȈȀȕǼȐȎȌ, ȄǻȌ țȖȈ, ȓțȓȄ ȃȆȋȈȎȔȐȂȄǾȓȀȈ ȏȄȐȈȁǻȊȊȎȌ țȏȎȔ Ȇ 

ȓȄȖȌȎȊȎȂǾȀ ȀȌȀȅȆȓǻ ȄȕȀȐȋȎȂǼȑ, ȋȄ ȀȏȎȓǼȊȄȒȋȀ ȓȀ ȎȕǼȊȆ ȂȈȀ ȏȐȎȋȆȇȄȔȓǼȑ 

ȉȀȈ ȖȐǽȒȓȄȑ ȔȏȆȐȄȒȈȝȌ ȌȀ ȄǾȌȀȈ ȏȄȐȈȎȐȈȒȋǼȌȀ. ǚȓȒȈ, ȇȀ ȏȐǼȏȄȈ ȌȀ 

ȊȀȋȁǻȌȎȌȓȀȈ ȔȏțȗȆ (ǰȎȋȏȎȐȓȒǽ, 2005):    

¶ ȎȈ ȓȄȖȌȎȊȎȂǾȄȑ ǧǤ ȉȀȈ ȓȀ ǲǧǤ, ȇȀ ȏȐǼȏȄȈ ȌȀ ȎȃȆȂȎȜȌȓȀȈ Ȁȏț çțȐȀȋȀ 

(vision driven )è ȉȀȈ țȖȈ Ȁȏț ǼȓȎȈȋȄȑ ȓȄȖȌȎȊȎȂȈȉǼȑ ȊȜȒȄȈȑ ȏȎȔ 

ȀȌȀȅȆȓȎȜȌ ȏȐȎȁȊǽȋȀȓȀ (solution  looking  for  problem), 

¶ Ȇ ȂȌȝȒȆ ȒȓȎ ȏȄȃǾȎ ȃȈȎǾȉȆȒȆȑ, ȇȀ ȏȐǼȏȄȈ ȌȀ ȒȔȌȄȐȂǻȅȄȓȀȈ ȋȄ ȓȆȌ 

ȉȀȓȀȌțȆȒȆ ȓȘȌ ȄȔȉȀȈȐȈȝȌ ȏȎȔ ȏȐȎȘȇȄǾ Ȇ ȌǼȀ ȓȄȖȌȎȊȎȂǾȀ (ȏ.Ȗ. 

ȃȈȀȃǾȉȓȔȎ), ȉȀȈ 

¶ ȒȔȌȄȐȂȀȒǾȀ ȒȖȄȃȈȀȒȓȝȌ ȉȀȈ ȏȐȎȋȆȇȄȔȓȝȌ ȊȜȒȄȘȌ ȉȀȈ ȖȐȆȒȓȝȌ, 

ȉȐǾȌȄȓȀȈ ȒȆȋȀȌȓȈȉǽ ȝȒȓȄ ȌȀ ȒȔȌȃȔǻȅȄȓȀȈ Ȇ ȄȕȀȐȋȎȒȋǼȌȆ ȂȌȝȒȆ ȓȎȔ 

ȏȄȃǾȎȔ (domain  knowledge ) ȋȄ ȓȆȌ ȔȏǻȐȖȎȔȒȀ ȂȌȝȒȆ ȒȄ ȁǼȊȓȈȒȓȄȑ 

ȊȜȒȄȈȑ ǧǤ.  

 

ǧ ǧǤ ȃȈȀȉȐǾȌȄȓȀȈ Ȁȏț ȓȀ Ȅȍǽȑ ȖȀȐȀȉȓȆȐȈȒȓȈȉǻ țȒȎ ȀȕȎȐǻ ȓȆȌ ȊȄȈȓȎȔȐȂǾȀ ȓȆȑ 

ȒȓȎ ȏȊȀǾȒȈȎ ȄȌțȑ ȉȐǻȓȎȔȑ (Angelopoulos et al., 2010; Lin  et al. 2011; Chun et 

al., 2010): 

¶ ǧȊȄȉȓȐȎȌȈȉǽ ȒȔȋȋȄȓȎȖǽ ǽ Ȇ-ȒȔȋȋȄȓȎȖǽ (e-participation ): ȂȄȌȈȉǻ, Ȇ 

ȏȎȊȈȓȈȉǽ ȒȔȋȋȄȓȎȖǽ ȀȏȎȓȄȊȄǾ ǼȌȀ ȁȀȒȈȉț ȒȔȒȓȀȓȈȉț ȒȓȎȈȖȄǾȎ ȓȆȑ 

ȃȆȋȎȉȐȀȓǾȀȑ, ȏȎȔ ȄȏȆȐȄǻȅȄȈ ȓȈȑ ȀȏȎȕǻȒȄȈȑ ȒȄ ȃȈǻȕȎȐȀ ȄȏǾȏȄȃȀ ȓȎȔ 

ȏȎȊȈȓȈȉȎȜ ȒȔȒȓǽȋȀȓȎȑ (Kaase, 1992), țȏȘȑ ȄȏǾȒȆȑ ȉȀȈ ȓȈȑ ȄȏȈȊȎȂǼȑ ȓȆȑ 
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ȏȎȊȈȓȈȉǽȑ ȄȍȎȔȒǾȀȑ (Fortunati , 2009). ǧ ȆȊȄȉȓȐȎȌȈȉǽ ȒȔȋȋȄȓȎȖǽ ȀȕȎȐǻ 

ȉȔȐǾȘȑ ȓȈȑ ȏȐȎȒȏǻȇȄȈȄȑ ȂȈȀ ȔȏȎȒȓǽȐȈȍȆ ȓȆȑ ȏȎȊȈȓȈȉǽȑ ȒȔȋȋȄȓȎȖǽȑ, ǼȓȒȈ 

ȝȒȓȄ ȎȈ ȏȎȊǾȓȄȑ ȌȀ ȃȈȀȒȔȌȃǼȎȌȓȀȈ ȋȄȓȀȍȜ ȓȎȔȑ ȉȀȈ ȋȄ ȓȎȔȑ ȀȈȐȄȓȎȜȑ ȉȀȈ 

ȉȔȁȄȐȌǽȒȄȈȑ, ȋȄ ȓȆ ȁȎǽȇȄȈȀ ȓȆȑ ȓȄȖȌȎȊȎȂǾȀȑ ȓȎȔ ȃȈȀȃȈȉȓȜȎȔ 

(Tambouris, 2007). ǯȈ Fuchs ȉȀȈ ȒȔȌȄȐȂǻȓȄȑ (2006), ȇȄȘȐȎȜȌ ȓȆȌ Ȇ-

ȒȔȋȋȄȓȎȖǽ Șȑ ǼȌȀ ȋǼȒȎ ȄȌȃȔȌǻȋȘȒȆȑ ȉȀȈ ȏȐȎȝȇȆȒȆȑ ȓȘȌ ȏȎȊȈȓȈȉȝȌ, 

ȉȎȈȌȘȌȈȉȝȌ, ȓȄȖȌȎȊȎȂȈȉȝȌ ȉȀȈ ȏȎȊȈȓȈȒȓȈȉȝȌ ȃȄȍȈȎȓǽȓȘȌ ȓȘȌ ȀȓțȋȘȌ, 

ǼȓȒȈ ȝȒȓȄ ȎȈ ǾȃȈȎȈ ȏȎȊǾȓȄȑ ȌȀ ȋȏȎȐȎȜȌ ȌȀ ȒȔȋȋȄȓǼȖȎȔȌ ȉȀȈ ȌȀ 

ȎȐȂȀȌȝȌȎȌȓȀȈ ȒȓȆȌ ȉȎȈȌȘȌǾȀ ȓȆȑ ȂȌȝȒȆȑ. ǧ Ȇ-ȒȔȋȋȄȓȎȖǽ 

ȏȄȐȈȊȀȋȁǻȌȄȈ Ȁȏț ȀȏȊǽ ȒȔȋȋȄȓȎȖǽ ȋǼȒȘ ȏȀȐȎȖǽȑ ȏȊȆȐȎȕȎȐȈȝȌ ǼȘȑ 

ȓȆȌ ȃȈȀȁȎȜȊȄȔȒȆ ȉȀȈ ȉȀȋȏǻȌȈȄȑ ȗȆȕȎȕȎȐǾȀȑ. ǯȈ Tambouris ȉȀȈ 

ȒȔȌȄȐȂǻȓȄȑ (2007), țȐȈȒȀȌ ȏǼȌȓȄ (5) ȄȏǾȏȄȃȀ Ȇ-ȒȔȋȋȄȓȎȖǽȑ (ǲȖ.2.2):   

- Ȇ-ǰȊȆȐȎȕțȐȆȒȆ (e-Informing)  ȏȎȔ ȀȕȎȐǻ ȓȆȌ 

ȋȎȌțȃȐȎȋȆ ȄȏȈȉȎȈȌȘȌǾȀ ȋȄȓȀȍȜ ȉȐǻȓȎȔȑ ȉȀȈ 

ȏȎȊȈȓȝȌ ȂȈȀ ȏȀȐȎȖǽ ȒȆȋȀȌȓȈȉȝȌ ȏȊȆȐȎȕȎȐȈȝȌ. 

- Ȇ-ǤȈȀȁȎȜȊȄȔȒȆ (e-Consulting)  ȏȎȔ ȀȕȎȐǻ ȋȈȀ 

ȏȄȐȈȎȐȈȒȋǼȌȆ ȀȋȕǾȃȐȎȋȆ ȄȏȈȉȎȈȌȘȌǾȀ ȋȄ ȒȉȎȏț 

ȓȆȌ ȒȔȊȊȎȂǽ ȃȆȋțȒȈȀȑ ȀȌȀȓȐȎȕȎȃțȓȆȒȆȑ ȉȀȈ 

ȄȌȀȊȊȀȉȓȈȉȝȌ ȊȜȒȄȘȌ.  

- Ȇ-ǥȋȏȊoȉǽ (e-Involving ), ȏȎȔ ȀȕȎȐǻ ȓȆȌ ȒȜȌȃȄȒȆ 

ȒȄ ȏȐȀȂȋȀȓȈȉț ȖȐțȌȎ  (real-time) ȋȄ ȓȆ ȃȆȋțȒȈȀ 

ȃȈȎǾȉȆȒȆ, ȋȄ ȒȓțȖȎ ȓȆȌ ȋȄȓȀȕȎȐǻ ȀȌȓǾȊȎȂȎȔ ȉȀȈ 

ȇǼȒȄȘȌ ȓȘȌ ȏȎȊȈȓȝȌ, ȂȈȀ ȌȀ ȊȆȕȇȎȜȌ ȔȏțȗȆ Ȁȏț 

ȓȎ ȃȆȋțȒȈȎ management.  

- Ȇ-ǲȔȌȄȐȂȀȒǾȀ (e-Collaboration),  ȏȎȔ ȀȕȎȐǻ ȋȈȀ 

ȀȌȀȁȀȇȋȈȒȋǼȌȆ ȀȋȕǾȃȐȎȋȆ ȄȏȈȉȎȈȌȘȌǾȀ ȋȄȓȀȍȜ 

ȉȐǻȓȎȔȑ ȉȀȈ ȏȎȊȈȓȝȌ, ȋȄ ȒȓțȖȎ ȓȆȌ ȒȔȋȋȄȓȎȖǽ ȓȘȌ 

ȃȄȜȓȄȐȘȌ ȒȓȆȌ ȃȈȀȃȈȉȀȒǾȀ ȊǽȗȆȑ ȀȏȎȕǻȒȄȘȌ. 

- Ȇ-ǥȌȃȔȌǻȋȘȒȆ (e-Empowerment),  ȀȕȎȐǻ ȓȆȌ 

ȒȜȌȃȄȒȆ ȉȐǻȓȎȔȑ ȉȀȈ ȏȎȊȈȓȝȌ ȋȄ ȒȓțȖȎ ȎȈ ȏȎȊǾȓȄȑ 

ȌȀ ǼȖȎȔȌ ȓȎ ȓȄȊȈȉț ȊțȂȎ ȂȈȀ ȓȆ ȊǽȗȆ ȀȏȎȕǻȒȄȘȌ.  



40 
 

 

ǯȈ ȉȀȊǼȑ ȏȐȀȉȓȈȉǼȑ ȂȈȀ ȄȏȈȓȔȖǽ Ȇ-ȒȔȋȋȄȓȎȖǽ ȓȘȌ ȏȎȊȈȓȝȌ ȄǾȌȀȈ 

(Riley, 2003; Angelopoulos et al., 2010; Lin  et al. 2011; Bertrot et al., 

2010; Jaeger and Bertrot, 2010):  

- ǼȂȉȀȈȐȆ ȖȐȎȌȈȉǻ ǼȌȀȐȍȆ ȒȖȄȃȈȀȒȋȎȜ 

- ȃȆȋȎȒȈȎȏȎǾȆȒȆ 

- ȏȐȎȒȓȀȒǾȀ ȏȐȎȒȘȏȈȉȝȌ ȃȄȃȎȋǼȌȘȌ 

- ȖȐǽȒȆ ȒȔȋȏȊȆȐȘȋȀȓȈȉȝȌ ȋȄȇțȃȘȌ ȔȏȎȒȓǽȐȈȍȆȑ 

ȓȆȑ ȃȈȀȃȈȉȀȒǾȀȑ (forum, groups ȉȊȏ.) 

- ȏȐȎȝȇȆȒȆ ȓȆȑ Ȇ-ȒȔȋȋȄȓȎȖǽȑ 

- ȃǼȒȋȄȔȒȆ ȉȀȓǻȊȊȆȊȘȌ ȏțȐȘȌ 

- ȏȀȐȎȖǽ ȀȌȀȓȐȎȕȎȃțȓȆȒȆȑ 

- ȀȍȈȎȊțȂȆȒȆ ȒȔȋȋȄȓȎȖǽȑ. 

ǴȏǻȐȖȄȈ ȎȋǻȃȀ ȊȎȂȈȒȋȈȉȝȌ ȄȐȂȀȊȄǾȘȌ ȏȎȔ ȔȏȎȒȓȆȐǾȅȎȔȌ ȓȆȌ Ȇ-

ȒȔȋȋȄȓȎȖǽ țȏȘȑ ȈȒȓȎȊțȂȈȀ (blog), ȐȎǼȑ ȃȄȃȎȋǼȌȘȌ (RSS), ȏȊȀȓȕțȐȋȄȑ 

ȃȈȀȁȎȜȊȄȔȒȆȑ ȉȎȉ. (Macintosh et al., 2005; Tambouris et al., 2007). 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ǲȖǽȋȀ 2.2 ȺˊɑˊŮŭŬ ɖ-ůɡɛɛŮŰɞɢɐɠ (ˊɟɞůŬɟɛɞɔɐ Ŭˊɧ Tambouris et al., 2007)   

-́ˉ˂ʹˊˇ˒ˈˊʹˋʹ 

-́ʵʽʰʲˇˏ˂ʶˎˋʹ 

-́ʶ˃ˉ˂ˇˁʺˌ 

-́ˋˎ˄ʶˊʴʰˋʾʰ 

-́ʶ˄ʵˎ˄ʱ˃˖ˋʹ 
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¶ ǧȊȄȉȓȐȎȌȈȉǽ ȃȈȀȁȎȜȊȄȔȒȆ ǽ Ȇ-ȃȈȀȁȎȜȊȄȔȒȆ, ȀȕȎȐǻ ȄȏȈȏȊǼȎȌ ǼȌȀ 

ȀȌȄȍǻȐȓȆȓȎ ȖȀȐȀȉȓȆȐȈȒȓȈȉț ȒȜȋȕȘȌȀ ȋȄ ȃȈǻȕȎȐȎȔȑ ȋȄȊȄȓȆȓǼȑ, ȏȎȔ 

ȒȖȄȓǾȅȄȓȀȈ ȄȈȃȈȉțȓȄȐȀ ȋȄ ȓȆȌ ȀȊȊȆȊȄȏǾȃȐȀȒȆ ȃȆȋȎȒǾȘȌ ȔȏȀȊȊǽȊȘȌ, 

ȏȎȊȈȓȝȌ ȉȀȈ ȄȏȈȖȄȈȐǽȒȄȘȌ. ǧ ȓȄȖȌȎȊȎȂǾȀ ȏȀȐǼȖȄȈ ȒȓȎȔȑ ȏȎȊǾȓȄȑ ȓȆȌ 

ȃȔȌȀȓțȓȆȓȀ ȓȆȑ ȒȔȋȋȄȓȎȖǽȑ ȒȓȆ ȃȈȀȋțȐȕȘȒȆ ȌțȋȘȌ ȉȀȈ ȉȀȌȎȌȈȒȋȝȌ 

(Riley, 2003). ǯȈ ȏȈȇȀȌǼȑ ȀȊȊȀȂǼȑ ȏȎȔ ȋȏȎȐȄǾ ȌȀ ȏȐȎȉȀȊǼȒȄȈ Ȇ Ȇ-

ȃȈȀȁȎȜȊȄȔȒȆ ȄǾȌȀȈ ȎȈ Ȅȍǽȑ (Coglianace, 2003): 

- ǪȈȌȆȓȎȏȎǾȆȒȆ ȀȓțȋȘȌ, 

- ǲȔȖȌțȓȆȓȀ ȄȋȏȊȎȉǽȑ, 

- ǣȌȝȒȆ ȏȎȔ ȀȏȎȉȓȎȜȌ ȎȈ ȏȎȊǾȓȄȑ Ȁȏț ȓȆȌ ȄȋȏȊȎȉǽȑ 

ȓȎȔȑ, 

- ǤȆȋȈȎȔȐȂǾȀ ȈȃȄȝȌ, ȀȌȓȈȊǽȗȄȘȌ, 

- ǞȏȀȐȍȆ ȒȔȂȉȐȎȜȒȄȘȌ. 

ǯȈ ȓȔȖțȌ ȄȏȈȏȓȝȒȄȈȑ ȒȓȆȌ ȉȔȁǼȐȌȆȒȆ Ȁȏț ȓȆȌ ȔȈȎȇǼȓȆȒȆ Ȇ-

ȃȈȀȁȎȜȊȄȔȒȆȑ ȋȏȎȐȄǾ ȌȀ ȄǾȌȀȈ (Coglianace, 2003): 

- ǶȐțȌȎȑ (ȋȄǾȘȒȆ ǽ ȀȜȍȆȒȆ), 

- ǪțȒȓȎȑ (ȋȄǾȘȒȆ ǽ ȀȜȍȆȒȆ ȓȎȔ ȏȐȎȒȘȏȈȉȎȜ), 

- ǡȌȓȀȏțȉȐȈȒȆ ȓȘȌ ȃȆȋȎȒǾȘȌ ȔȏȀȊȊǽȊȘȌ ȒȓȈȑ 

ȏȐȎȓǻȒȄȈȑ ȓȘȌ ȏȎȊȈȓȝȌ, 

- ǡȊȊȀȂǽ ȐțȊȘȌ ȀȔȓȝȌ ȏȎȔ ȊȀȋȁǻȌȎȔȌ ȓȈȑ 

ȀȏȎȕǻȒȄȈȑ, 

- ǤȈȀȕǻȌȄȈȀ, 

- ǰȀȐȎȖǽ ȉȀȊȜȓȄȐȘȌ ȌțȋȘȌ, ȀȏȎȕǻȒȄȘȌ ȉȀȈ 

ȀȏȎȓȄȊȄȒȋǻȓȘȌ. 

¶ ǧȊȄȉȓȐȎȌȈȉǽ ȄȊȄȂȉȓȈȉǽ ǽ Ȇ-ȄȊȄȂȉȓȈȉǽ, ȀȕȎȐǻ ȓȀ ȏȐȘȓțȉȎȊȊȀ ȏȎȔ 

ȖȐȆȒȈȋȎȏȎȈȎȜȌȓȀȈ ȂȈȀ ȓȆ ȃȈȀȖȄǾȐȈȒȆ ȉțȒȓȎȔȑ, ȀȏțȃȎȒȆȑ ȉȀȈ ȔȏȆȐȄȒȈȝȌ 

ȄȌțȑ ȎȐȂȀȌȈȒȋȎȜ. ǣȈȀ ȓȆȌ ȔȊȎȏȎǾȆȒȆ ȓȆȑ, ȀȏȀȈȓȄǾȓȀȈ țȊȀ ȓȀ 

ȔȏȎȊȎȂȈȒȓȈȉǻ ȒȔȒȓǽȋȀȓȀ ȌȀ ȃȈȀȒȔȌȃȄȇȎȜȌ ȒȄ ǼȌȀ ȃǾȉȓȔȎ Ȕȏț ǼȌȀ 

ȄȌȈȀǾȎ ȏȐȘȓțȉȎȊȊȎ. ǧ Ȇ-ȄȊȄȂȉȓȈȉǽ ȀȏȎȓȄȊȄǾ ȓȎ ȉȀȓǻȊȊȆȊȎ ȏȊȀǾȒȈȎ ȂȈȀ 

ȓȆȌ ȀȌȀȁǻȇȋȈȒȆ ȓȆȑ ǧǤ, ȋǼȒȀ Ȁȏț ȓȆȌ ȀȍȈȎȊțȂȆȒȆ ȓȆȑ 



42 
 

ȀȏȎȓȄȊȄȒȋȀȓȈȉțȓȆȓȀȑ ȉȀȈ ȏȎȈțȓȆȓȀȑ ȏȀȐȎȖǽȑ ȔȏȆȐȄȒȈȝȌ ȏȎȔ 

ȏȐȎȒȕǼȐȄȈ (Riley, 2003). 

 

ǲȓȆȌ ǧǤ ȔȏǻȐȖȎȔȌ ȃȈǻȕȎȐȀ ȇǼȋȀȓȀ ȏȎȔ ȉȐǾȌȎȌȓȀȈ ȋȄȂǻȊȆȑ ȒȆȋȀȒǾȀȑ ȓțȒȎ 

ȂȈȀ ȓȆȌ ȃȈȎǾȉȆȒȆ țȒȎ ȉȀȈ ȂȈȀ ȓȎȔȑ ȏȎȊǾȓȄȑ (Bertrot et al., 2010; Jaeger and 

Bertrot, 2010; Reylea, 2009; Angelopoulos et al., 2010; Lin  et al. 2011; Chun et 

al., 2010): 

¶ ǡȒȕǻȊȄȈȀ & ȏȐȎȒȓȀȒǾȀ ȏȐȎȒȘȏȈȉȝȌ ȃȄȃȎȋǼȌȘȌ: ȀȕȎȐǻ ȃȄȃȎȋǼȌȀ 

ȏȐȎȒȘȏȈȉȎȜ ȖȀȐȀȉȓǽȐȀ ȏȎȔ ȏȐǼȏȄȈ ȌȀ ȏȐȎȒȓȀȓȄȜȎȌȓȀȈ ȒȜȋȕȘȌȀ ȋȄ 

ȓȆȌ ȄȔȐȘȏȀșȉǽ ȎȃȆȂǾȀ 95/464/ǥǪ. ǥȈȃȈȉțȓȄȐȀ, ȇȀ ȏȐǼȏȄȈ ȌȀ 

ȏȐȎȒȓȀȓȄȜȎȌȓȀȈ ȓȀ ȃȄȃȎȋǼȌȀ ȏȐȎȒȘȏȈȉȎȜ ȖȀȐȀȉȓǽȐȀ ȉȀȓǻ ȓȆȌ 

ȃȈȀȃȈȉȀȒǾȀ ȀȊȊȆȊȄȏǾȃȐȀȒȆȑ ȋȄ ǲǧǤ (ǡȏȎȒȓȎȊǻȉȆȑ, 2002). 

¶ ǡȒȕǻȊȄȈȀ ȏȊȆȐȎȕȎȐȈȀȉȝȌ ȒȔȒȓȆȋǻȓȘȌ: ȀȕȎȐǻ ȓȆȌ ȀȒȕǻȊȄȈȀ ȓȘȌ 

ȀȔȓȎȋȀȓȎȏȎȈȆȋǼȌȘȌ ȒȔȌȀȊȊȀȂȝȌ Ȁȏț ȏȀȐȄȋȁǻȒȄȈȑ ȓȐǾȓȘȌ ȋȆ 

ȄȍȎȔȒȈȎȃȎȓȆȋǼȌȘȌ ȏȐȎȒȝȏȘȌ. ǥȈȃȈȉțȓȄȐȀ, ȉȀȓǻ ȓȎ ȒȖȄȃȈȀȒȋț ȓȘȌ 

ǰȊȆȐȎȕȎȐȈȀȉȝȌ ǲȔȒȓȆȋǻȓȘȌ ȇȀ ȏȐǼȏȄȈ ȌȀ ȈȉȀȌȎȏȎȈȎȜȌȓȀȈ ȎȈ Ȅȍǽȑ 

ȀȏȀȈȓǽȒȄȈȑ (Bakker et al., 2000):  

- ǥȋȏȈȒȓȄȔȓȈȉțȓȆȓȀ, ȏȎȔ ȀȕȎȐǻ ȓȆ ȃȈȀȁȄȁȀǾȘȒȆ țȓȈ 

ȓȀ ȃȄȃȎȋǼȌȀ ȏȐȎȒȓȀȓȄȜȎȌȓȀȈ Ȁȏț ȋȆ 

ȄȍȎȔȒȈȎȃȎȓȆȋǼȌȀ ǻȓȎȋȀ, 

- ǡȉȄȐȀȈțȓȆȓȀ, ȏȎȔ ȀȕȎȐǻ ȓȆȌ ȏȐȎȒȓȀȒǾȀ ȓȘȌ 

ȃȄȃȎȋǼȌȘȌ Ȁȏț ȓȔȖțȌ ȏȀȐȄȋȁǻȒȄȈȑ (ȋȄȓȀȁȎȊǼȑ, 

ȃȈȀȂȐȀȕǼȑ), 

- ǥȏȈȉȜȐȘȒȆ, ȏȎȔ ȀȕȎȐǻ ȓȆȌ ȄȏȈȁȄȁȀǾȘȒȆ țȓȈ ǼȌȀ 

ȏȐțȒȘȏȎ ȄǾȌȀȈ ȓȎ ȏȐțȒȘȏȎ ȏȎȔ ȃȆȊȝȌȄȈ țȓȈ ȄǾȌȀȈ, 

- ǴȏȄȔȇȔȌțȓȆȓȀ, ȏȎȔ ȀȕȎȐǻ ȓȈȑ țȏȎȈȄȑ ȋȄȓȀȁȎȊǼȑ 

Ȁȏț ǼȌȀ ǻȓȎȋȎ, ȌȀ ȋȏȎȐȎȜȌ ȀȌ ȄȌȓȎȏȈȒȓȎȜȌ ȉȀȈ 

ȌȀ ȄȏȈȒȆȋȀȌȇȎȜȌ (auditing files), ȉȀȈ  

-  ǤȈȀȇȄȒȈȋțȓȆȓȀ, ȏȎȔ ȀȕȎȐǻ ȓȆȌ ȄȍȎȔȒȈȎȃțȓȆȒȆ 

ȂȈȀ ȖȐǽȒȆ ȒȓȎȈȖȄǾȘȌ ȉǻȏȎȈȎȔ ȀȓțȋȎȔ, Ȁȏț ȓȎ ǾȃȈȎ 

ȓȎ ǻȓȎȋȎ ȏȐȎȑ ǻȊȊȎȔȑ.  
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ǳȀ ȏȐȎȁȊǽȋȀȓȀ ȀȒȕǻȊȄȈȀȑ ȋȏȎȐȎȜȌ ȌȀ ȏȀȐȎȔȒȈȀȒȓȎȜȌ ȋȄ ȃȈǻȕȎȐȎȔȑ 

ȓȐțȏȎȔȑ țȏȘȑ (Miller and Cooper, 1996): 

- ǡȏȄȈȊǼȑ Ȁȏț ȏȀȐǻȌȎȋȆ ȋȄȊǼȓȆ ǽ ȉȀȓȀȒȓȐȎȕǽ ǽ 

ȓȐȎȏȎȏȎǾȆȒȆ ǽ ȏȐțȒȁȀȒȆ ȃȄȃȎȋǼȌȘȌ, 

- ǬǼȒȀ ȏȎȔ ȀȕȎȐȎȜȌ ȏȈȇȀȌǻ ȒȆȋȄǾȀ ȏȀȐǻȌȎȋȆȑ 

ȏȐțȒȁȀȒȆȑ (ȊȄȈȓȎȔȐȂȈȉț ȒȜȒȓȆȋȀ, ȂȐȀȋȋǽ 

ȃȈȀȃȈȉȓȜȎȔ, ȊȎȂȈȒȋȈȉț ȉȊȏ.), 

- ǪȀȉȎȏȎȈȎǾ ȏȎȔ ȀȕȎȐȎȜȌ ȓȐǾȓȀ ǻȓȎȋȀ ȏȎȔ ǼȖȎȔȌ 

ȒȔȋȕǼȐȎȌ Ȁȏț ȓȈȑ ȏȀȐǻȌȎȋȄȑ ȄȌǼȐȂȄȈȄȑ ȓȎȔȑ, ȉȀȈ 

ȋȏȎȐȄǾ ȌȀ ȄǾȌȀȈ ȄȍȎȔȒȈȎȃȎȓȆȋǼȌȎȈ ǽ ȋȆ ȖȐǽȒȓȄȑ. 

ǧ ȓȄȖȌȎȊȎȂǾȀ ȏȎȔ ȔȏȎȒȓȆȐǾȅȄȈ ȓȈȑ ȀȏȀȈȓǽȒȄȈȑ ȂȈȀ ȀȒȕǻȊȄȈȀ ȄǾȌȀȈ Ȇ 

ȉȐȔȏȓȎȂȐǻȕȆȒȆ (encryption). ǡȔȓǽ ȀȕȎȐǻ ȓȎ ȋȄȓȀȒȖȆȋȀȓȈȒȋț ȄȌțȑ 

ȋȆȌȜȋȀȓȎȑ (plaintext) ȒȄ ȋǾȀ ȋȎȐȕǽ ȉȘȃȈȉȎȏȎȈȆȋǼȌȆ (ciphertext), ȝȒȓȄ 

ȌȀ ȄǾȌȀȈ ȀȏȀȐȀȁǾȀȒȓȆ Ȁȏț ȓȐǾȓȎȔȑ. ǯ ȀȏȎȃǼȉȓȆȑ ȋȏȎȐȄǾ ȌȀ 

ȏȐȀȂȋȀȓȎȏȎȈȄǾ ȀȏȎȉȐȔȏȓȎȂȐǻȕȆȒȆ, ȉȀȈ ȋȄ ȀȔȓț ȓȎȌ ȓȐțȏȎ ȌȀ ȋȏȎȐȄǾ 

ȌȀ ȄȏȈȒȓȐǼȕȄȈ ȒȓȆȌ ȀȐȖȈȉǽ ȓȎȔ ȋȎȐȕǽ ȓȎ ȋǽȌȔȋȀ. ǣȈȀ ȓȆȌ ȄȍȀȒȕǻȊȈȒȆ 

ȓȆȑ ȄȋȏȈȒȓȄȔȓȈȉțȓȆȓȀȑ, ȀȏȀȈȓȄǾȓȀȈ ȋȈȀ ǻȊȊȆ ȓȄȖȌȎȊȎȂǾȀ ȏȐȎȄȐȖțȋȄȌȆ 

Ȁȏț ȓȆȌ ȉȐȔȏȓȎȂȐǻȕȆȒȆ, Ȇ ǷȆȕȈȀȉǽ ȔȏȎȂȐȀȕǽ (Digital Signature), 

ȀȕȎȜ ȋǼȒȘ ȀȔȓǽȑ, ȄȍȀȒȕȀȊǾȅȄȓȀȈ ȉȀȈ Ȇ ȀȉȄȐȀȈțȓȆȓȀ ȉȀȈ ȓȀȔȓȎȏȎǾȆȒȆ 

ȓȎȔ ȉǻȇȄ ȖȐǽȒȓȆ ȒȄ ȒȔȌȃȔȀȒȋț ȋȄ ȓȎ ȉȄǾȋȄȌȎ ȏȎȔ ǼȖȄȈ ȒȓȄǾȊȄȈ. ǡȔȓǽ 

ȀȕȎȐǻ ȓȆȌ çȏȄȐǾȊȆȗȆè ȄȌțȑ ȉȐȔȏȓȎȂȐȀȕȆȋǼȌȎȔ ȋȆȌȜȋȀȓȎȑ ȉȀȈ 

ȏȐȎȒȃȈȎȐǾȅȄȈ ȋȎȌȎȒǽȋȀȌȓȀ ǼȌȀ ȅȄȜȂȎȑ ȋȆȌȜȋȀȓȎȑ ð ȖȐǽȒȓȆ ȉȀȈ țȖȈ 

ȀȏȎȉȊȄȈȒȓȈȉǻ ǼȌȀ ȖȐǽȒȓȆ. ǥȏȈȏȐțȒȇȄȓȀ, ȄȌǾȎȓȄ ȖȐȆȒȈȋȎȏȎȈȄǾȓȀȈ ȉȀȈ ȓȎ 

ǷȆȕȈȀȉț ǰȈȒȓȎȏȎȈȆȓȈȉț (Digital Certificate), ȓȎ ȎȏȎǾȎ ȄȉȃǾȃȄȓȀȈ Ȁȏț 

ȄȈȃȈȉȎȜȑ ȕȎȐȄǾȑ ȏȈȒȓȎȏȎǾȆȒȆȑ (certification services providers) ȉȀȈ 

ȀȏȎȓȄȊȄǾȓȀȈ Ȁȏț ȋǾȀ ȊǾȒȓȀ ȃȄȃȎȋǼȌȘȌ ȏȎȔ ȏȄȐȈȊȀȋȁǻȌȄȈ ȒȓȎȈȖȄǾȀ ȓȎȔ 

ȖȐǽȒȓȆ ȉȀȈ ȓȎȔ ȕȎȐǼȀ ǼȉȃȎȒȆȑ, ȏȎȔ ȀȌȀȊȀȋȁǻȌȄȈ ȓȆȌ ȏȈȒȓȎȏȎǾȆȒȆ 

ȂȌȆȒȈțȓȆȓȀȑ ȓȎȔ (ǡȏȎȒȓȎȊǻȉȆȑ ȉȀȈ ǻȊȊȎȈ, 2008; Jackson, 2000). 

¶ ǤȈȀȊȄȈȓȎȔȐȂȈȉțȓȆȓȀ, ȀȕȎȐǻ ȓȆȌ ȃȔȌȀȓțȓȆȓȀ ȋȄȓȀȕȎȐǻȑ ȉȀȈ ȖȐǽȒȆȑ 

ȓȆȑ ȏȊȆȐȎȕȎȐǾȀȑ ȉȀȈ ȓȘȌ ȃȔȌȀȓȎȓǽȓȘȌ ȄȌțȑ ȏȊȆȐȎȕȎȐȈȀȉȎȜ 

ȒȔȒȓǽȋȀȓȎȑ ȋȄ ȎȋȎȈȎȂȄȌǽ ȉȀȈ ȀȏȎȃȎȓȈȉț ȓȐțȏȎ ȋȄȓȀȍȜ 
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ȒȔȌȄȐȂȀȅțȋȄȌȘȌ ȏȊȆȐȎȕȎȐȈȀȉȝȌ ȒȔȒȓȆȋǻȓȘȌ ȃȈȀȕȎȐȄȓȈȉȝȌ 

ȎȐȂȀȌȈȒȋȝȌ ǽ ȄȏȈȖȄȈȐǽȒȄȘȌ. ǰȐȎȒȕǼȐȄȈ ȏȎȊȜ ȒȆȋȀȌȓȈȉǻ 

ȏȊȄȎȌȄȉȓǽȋȀȓȀ Ȅȉȓțȑ ȓȆȑ ǧǤ ȉȀȈ ȒȓȎ ȆȊȄȉȓȐȎȌȈȉț ȄȋȏțȐȈȎ. ǣȈȀ ȓȆȌ 

ȄȏǾȓȄȔȍǽ ȓȆȑ, ȀȏȀȈȓȎȜȌȓȀȈ ȄȌȈȀǾȄȑ ȏȐȎȓȔȏȎȏȎȈǽȒȄȈȑ ȒȓȀ ȀȉțȊȎȔȇȀ 

ȒȓȎȈȖȄǾȀ (ǡȏȎȒȓȎȊǻȉȆȑ ȉȀȈ ǻȊȊȎȈ, 2008):  

- ȒȓȆȌ ȋȎȐȕǽ ȏȊȆȐȎȕȎȐȈȝȌ ȂȈȀ ȀȌȓȀȊȊȀȂǽ 

ȃȄȃȎȋǼȌȘȌ (ȏȐțȓȔȏȀ ȃțȋȆȒȆȑ ȃȄȃȎȋǼȌȘȌ ȉȀȈ 

ȋȄȓȀ-ȃȄȃȎȋǼȌȘȌ), 

- ȒȓȀ ȏȐȘȓțȉȎȊȊȀ ȄȏȈȉȎȈȌȘȌǾȀȑ 

(ȋǼȇȎȃȎȈ/ȃȈȀȃȈȉȀȒǾȄȑ ȄȏȈȉȎȈȌȘȌǾȀȑ ȃȄȃȎȋǼȌȘȌ), 

- ȒȓȎ ȓȐțȏȎ ȏȐțȒȁȀȒȆȑ ȒȓȈȑ ȏȊȆȐȎȕȎȐǾȄȑ 

(ȀȒȕǻȊȄȈȀ & ǼȊȄȂȖȎȑ ȏȐțȒȁȀȒȆȑ), ȉȀȈ  

- ȒȓȈȑ ȓȄȖȌȈȉǼȑ ȀȌȀȅǽȓȆȒȆȑ ȉȀȈ ȄȌȓȎȏȈȒȋȎȜ 

ȏȊȆȐȎȕȎȐȈȝȌ (ȔȏȆȐȄȒǾȄȑ ȉȀȓȀȊțȂȎȔ). 

ǥȏȎȋǼȌȘȑ,  ȒȓȀ ǲǧǤ ȓǼȊȎȑ, ȂȈȀ ȓȆȌ ȃȈȀȊȄȈȓȎȔȐȂȈȉțȓȆȓȀ, ȀȏȀȈȓȎȜȌȓȀȈ 

ȓȄȖȌȈȉǼȑ ȏȐȎȃȈȀȂȐȀȕǼȑ ȒȓȈȑ ȀȉțȊȎȔȇȄȑ ȉȀȓȆȂȎȐǾȄȑ ȂȈȀ ȓȆȌ ȄȏȈȓȔȖǽ 

ȔȊȎȏȎǾȆȒȆ ȓȆȑ (ǡȏȎȒȓȎȊǻȉȆȑ ȉȀȈ ǻȊȊȎȈ, 2008): 

- ȏȐȎȃȈȀȂȐȀȕǼȑ ȃȈȀȒȜȌȃȄȒȆȑ, 

- ȏȐȎȃȈȀȂȐȀȕǼȑ ȎȊȎȉȊǽȐȘȒȆȑ ȃȄȃȎȋǼȌȘȌ, 

- ȏȐȎȃȈȀȂȐȀȕǼȑ ȃȈȀȖȄǾȐȈȒȆȑ ȏȄȐȈȄȖȎȋǼȌȎȔ, 

- ȏȐȎȃȈȀȂȐȀȕǼȑ ȏȐțȒȁȀȒȆȑ ȒȄ ȏȊȆȐȎȕȎȐǾȄȑ, 

- ȏȐȎȃȈȀȂȐȀȕǼȑ XML .  

¶ ǥȔȖȐȆȒȓǾȀ ȈȒȓȎȓțȏȘȌ, ȀȕȎȐǻ ȓȀ ȕȀȈȌțȋȄȌȀ ȏȎȔ ȒȖȄȓǾȅȎȌȓȀȈ ȋȄ ȓȆȌ 

ȀȊȊȆȊȄȏǾȃȐȀȒȆ ȋȄȓȀȍȜ ȖȐȆȒȓȝȌ ȉȀȈ ȈȒȓȎȓțȏȘȌ, ȋȄ ȒȓțȖȎ  ȌȀ  ȎȃȆȂǽȒȄȈ 

ȒȄ ȏȈȎ ȄȜȖȐȆȒȓȀ ȃȈȀȃȈȉȓȔȀȉǻ ȒȔȒȓǽȋȀȓȀ ȏȐȎȒȀȐȋȎȒȋǼȌȀ ȒȓȈȑ ȀȌǻȂȉȄȑ 

ȉȀȈ ȒȓȈȑ ȀȏȀȈȓǽȒȄȈȑ ȓȘȌ ȖȐȆȒȓȝȌ (ȖȐȆȒȓȎȉȄȌȓȐȈȉǻ). ǡȏȎȓȄȊȄǾ 

ȀȌȓȈȉȄǾȋȄȌȎ ȓȎȔ ȄȏȈȒȓȆȋȎȌȈȉȎȜ ȏȄȃǾȎȔ  ȏȎȔ ȉȀȊȄǾȓȀȈ  çǡȊȊȆȊȄȏǾȃȐȀȒȆ 

ǡȌȇȐȝȏȎȔ ð ǴȏȎȊȎȂȈȒȓǽè (Human Computer Interaction, HCI), ȉȀȈ 

ȄȒȓȈǻȅȄȈ ȒȓȎ ȒȖȄȃȈȀȒȋț, ȒȓȆȌ ȀȌǻȏȓȔȍȆ ȉȀȈ ȀȍȈȎȊțȂȆȒȆ ȃȈȀȃȐȀȒȓȈȉȝȌ 

ȔȏȎȊȎȂȈȒȓȈȉȝȌ ȒȔȒȓȆȋǻȓȘȌ (interactive computer systems), ȃȆȊȀȃǽ 

ȒȔȒȓȆȋǻȓȘȌ ȏȎȔ ȀȊȊȆȊȄȏȈȃȐȎȜȌ ȒȄ ȋȄȂǻȊȎ ȁȀȇȋț ȋȄ ȓȎȔȑ ȖȐǽȒȓȄȑ 
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ȓȎȔȑ (ACM SIGCHI 1992). ǣȄȌȈȉǻ, Ȇ ȄȔȖȐȆȒȓǾȀ ȄȌțȑ ȒȔȒȓǽȋȀȓȎȑ ǼȖȄȈ 

ȏȀȐȀȃȎȒȈȀȉǻ ȒȔȒȖȄȓȈȒȓȄǾ ȋȄ ȓȆȌ ȄȔȉȎȊǾȀ ȖȐǽȒȆȑ (easy to use) ȉȀȈ ȓȆȌ 

ȄȔȉȎȊǾȀ ȄȉȋǻȇȆȒǽȑ ȓȎȔ  (easy to learn) ȉȀȇȝȑ ȉȀȈ ȓȎ ȁȀȇȋț ȁȎǽȇȄȈȀȑ 

ȏȎȔ ȃǾȌȄȈ ȒȓȎȔȑ ȖȐǽȒȓȄȑ ȓȎȔ (help menu & assistance) ȉȀȓǻ ȓȆ 

ȃȈǻȐȉȄȈȀ ȀȊȊȆȊȄȏǾȃȐȀȒǽȑ ȓȎȔȑ ȋȄ ȀȔȓț (Dix et al. 2003; Shneiderman 

and Plaisant, 2004). ǯȈ ȖȐǽȒȓȄȑ ȓȘȌ ȈȒȓțȓȎȏȘȌ (web site) 

ȀȊȊȆȊȄȏȈȃȐȎȜȌ ȋȄ ȓȈȑ ȃȈȄȏȈȕǻȌȄȈȄȑ ȓȎȔȑ (interfaces), ȉȀȈ ȇȄȘȐȄǾȓȀȈ țȓȈ Ȏ 

ȉȀȊțȑ ȒȖȄȃȈȀȒȋțȑ ȓȆȑ ȃȈȄȏȈȕǻȌȄȈȀȑ ȖȐǽȒȆȑ ȀȏȎȓȄȊȄǾ ȁȀȒȈȉǽ 

ȏȐȎȚȏțȇȄȒȆ ȂȈȀ ȓȆȌ ȄȏȈȓȔȖǽ ȄȌȒȘȋǻȓȘȒǽ ȓȆȑ, ȒȓȆȌ ȏȀȐȀȂȘȂȈȉǽ 

ȃȈȀȃȈȉȀȒǾȀ ȉȀȈ ȓȆȌ ȀȏȎȃȎȖǽ Ȁȏț ȓȎȔȑ ȖȐǽȒȓȄȑ (ǡȁȎȜȐȆȑ 2000). ǯ 

ȏȊǼȎȌ ȀȏȎȃȄȉȓțȑ țȐȎȑ ȂȈȀ ȓȆȌ ȄȔȖȐȆȒȓǾȀ, ȄǾȌȀȈ ȀȔȓțȑ ȏȎȔ ȉȀȇȎȐǾȅȄȓȀȈ 

Ȁȏț ȓȎ ȏȐțȓȔȏȎ (standard) ISO 9241-11, Șȑ çǯ ȁȀȇȋțȑ ȒȓȎ ȎȏȎǾȎ ǼȌȀ 

ȒȜȒȓȆȋȀ (ȊȎȂȈȒȋȈȉț) ȋȏȎȐȄǾ ȌȀ ȖȐȆȒȈȋȎȏȎȈȆȇȄǾ Ȁȏț ȒȔȂȉȄȉȐȈȋǼȌȎȔȑ 

ȖȐǽȒȓȄȑ ȝȒȓȄ ȌȀ ȄȏȈȓȜȖȎȔȌ ȒȔȂȉȄȉȐȈȋǼȌȎȔȑ ȒȓțȖȎȔȑ, Ȕȏț 

ȉȀȇȎȐȈȒȋǼȌȄȑ ȒȔȌȇǽȉȄȑ ȖȐǽȒȆȑ, ȋȄ ȀȏȎȓȄȊȄȒȋȀȓȈȉțȓȆȓȀ, 

ȀȏȎȃȎȓȈȉțȓȆȓȀ, ȏȀȐǼȖȎȌȓȀȑ ȔȏȎȉȄȈȋȄȌȈȉǽ ȈȉȀȌȎȏȎǾȆȒȆ  ȒȓȎȔȑ 

ȖȐǽȒȓȄȑ ȓȎȔè. ǳȀ ȀȌȓȈȉȄǾȋȄȌȀ ȃȈȄȐȄȜȌȆȒȆȑ ȓȆȑ ȄȔȖȐȆȒȓǾȀȑ ȈȒȓțȓȎȏȘȌ 

ȄǾȌȀȈ ȓȀ Ȅȍǽȑ (ǪȎȔȓȒȀȋȏǻȒȆȑ, 2011; Nielsen, 2005):  

- ǲȔȌȓǽȐȆȒȆ ð ȃȈȀȖȄǾȐȈȒȆ (ȉȀȓǻȐȂȆȒȆ ȀȌȄȌȄȐȂȝȌ 

links, ȄȌȆȋǼȐȘȒȆ ȏȄȐȈȄȖȎȋǼȌȎȔ ȉȎȉ.),  

- ǳȄȖȌȎȊȎȂȈȉȎǾ ȏȄȐȈȎȐȈȒȋȎǾ, 

- ǰȄȐȈǽȂȆȒȆ (navigation), 

- ǤȎȋǽ ȉȀȈ ȎȐȂǻȌȘȒȆ ȓȆȑ ȈȒȓȎȒȄȊǾȃȀȑ, 

- ǰȄȐȈȄȖțȋȄȌȎ ȏȎȔ ȄȍȔȏȆȐȄȓȄǾ ȓȈȑ ȀȌǻȂȉȄȑ ȓȘȌ 

ȖȐȆȒȓȝȌ, 

- ǤȈǻȓȀȍȆ (format) ȈȒȓȎȒȄȊǾȃȀȑ ȏȎȔ ȌȀ ȃȈȄȔȉȎȊȜȌȄȈ 

ȓȆȌ ȖȐǽȒȆ ȓȆȑ, ȉȀȈ 

- ǫǻȇȎȑ ȄȏȈȊȎȂǽ ȒȓțȖȘȌ ȏȎȔ ȃȄȌ ȓȀȔȓǾȅȎȌȓȀȈ ȋȄ ȓȈȑ 

ȀȌǻȂȉȄȑ ȓȘȌ ȖȐȆȒȓȝȌ.  

ǚȓȒȈ, ǼȖȎȔȌ ȀȌȀȏȓȔȖȇȄǾ ȃȈǻȕȎȐȄȑ ȓȄȖȌȈȉǼȑ ȀȍȈȎȊțȂȆȒȆȑ ȄȔȖȐȆȒȓǾȀȑ 

ȈȒȓțȓȎȏȘȌ ȏȎȔ ȀȉȎȊȎȔȇȎȜȌ ȃȈȀȕȎȐȄȓȈȉǼȑ ȋȄȇȎȃȎȊȎȂǾȄȑ (SUS scale, 
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WAMMI  ȉȊȏ.) (ǪȎȔȓȒȀȋȏǻȒȆȑ, 2011). ǡȔȓǼȑ ȃȈȀȉȐǾȌȎȌȓȀȈ ȒȄ ȃȜȎ 

ȉȜȐȈȄȑ ȉȀȓȆȂȎȐǾȄȑ (Kappel et al., 2006; Rogers et al., 2013): 

- ȋǼȇȎȃȎȈ ȁȀȒȈȒȋǼȌȄȑ ȒȓȎȔȑ ȖȐǽȒȓȄȑ (user testing) 

ȏȎȔ ȁȀȒǾȅȎȌȓȀȈ ȒȓȆȌ ȄȋȏȊȎȉǽ ȉȀ ȒȔȋȋȄȓȎȖǽ ȓȘȌ 

ȖȐȆȒȓȝȌ ȒȓȆȌ ȃȈȀȃȈȉȀȒǾȀ ȀȍȈȎȊțȂȆȒȆȑ. 

- ȋǼȇȎȃȎȈ ȁȀȒȈȒȋǼȌȄȑ ȒȄ ȄȈȃȈȉȎȜȑ (ȄȔȐȄȓȈȉǽ 

ȀȍȈȎȊțȂȆȒȆ) ȏȎȔ ȀȏȀȈȓȎȜȌ  ȓȆȌ ȄȋȏȄȈȐǾȀ ȄȈȃȈȉȝȌ.  

 

ǳǼȊȎȑ, Ȇ ǧǤ țȒȎ ȀȕȎȐǻ ȓȆȌ ȏȀȐȎȖǽ ȔȏȆȐȄȒȈȝȌ ȀȉȎȊȎȔȇȄǾ ȉǻȏȎȈȎ ȏȐțȓȔȏȎ. 

ǥȈȃȈȉțȓȄȐȀ, ȒȓȆȌ ǥȔȐȝȏȆ, ȀȉȎȊȎȔȇȄǾȓȀȈ ȁǻȒȆ ȓȎȔ ȏȐȎȂȐǻȋȋȀȓȎȑ eEurope 

2002, ȎȈ Ȅȍǽȑ ȁȀȒȈȉǼȑ ȄǾȉȎȒȈ ȔȏȆȐȄȒǾȄȑ (20) (ǪǼȕȆȑ, 2006): 

ǡ. ǰȎȊǾȓȄȑ 

1. ǵțȐȎȑ ȄȈȒȎȃǽȋȀȓȎȑ 

2. ǴȏȆȐȄȒǾȄȑ ȀȌȀȅǽȓȆȒȆȑ ȄȐȂȀȒǾȀȑ 

3. ǥȈȒȕȎȐǼȑ ȉȎȈȌȘȌȈȉǽȑ ȀȒȕǻȊȈȒȆȑ 

4. ǰȐȎȒȘȏȈȉǻ ǼȂȂȐȀȕȀ (ȃȈȀȁȀȓǽȐȈȀ & ǻȃȄȈȀ ȎȃǽȂȆȒȆȑ) 

5. ǪȀȓȀȖȝȐȆȒȆ ȎȖǽȋȀȓȎȑ 

6. ǰȎȊȄȎȃȎȋȈȉǽ ǻȃȄȈȀ 

7. ǤǽȊȘȒȆ ȏȐȎȑ ȀȒȓȔȌȎȋȈȉǼȑ ȀȐȖǼȑ 

8. ǤȆȋțȒȈȄȑ ȁȈȁȊȈȎȇǽȉȄȑ 

9. ǰȈȒȓȎȏȎȈȆȓȈȉț ȂǼȌȌȆȒȆȑ & ȂǻȋȎȔ 

10. ǥȂȂȐȀȕǽ ȒȓȆȌ ȀȌȝȓȀȓȆ ȄȉȏȀǾȃȄȔȒȆ 

11. ǡȌȀȉȎǾȌȘȒȆ ȋȄȓȀȉțȋȈȒȆȑ 

12. ǴȏȆȐȄȒǾȄȑ ȔȂȄǾȀȑ 

Ǣ. ǥȏȈȖȄȈȐǽȒȄȈȑ  

1. ǥȈȒȕȎȐǼȑ ȉȎȈȌȘȌȈȉǽȑ ȀȒȕǻȊȈȒȆȑ ȂȈȀ ȄȐȂȀȅțȋȄȌȎȔȑ 

2. ǵțȐȎȑ ȄȏȈȖȄȈȐǽȒȄȘȌ 

3. ǵǰǡ 

4. ǚȌȀȐȍȆ ȄȏȈȖȄȈȐǽȒȄȘȌ 

5. ǴȏȎȁȎȊǽ ȒȓȎȈȖȄǾȘȌ ȒȄ ȒȓȀȓȈȒȓȈȉǼȑ ȔȏȆȐȄȒǾȄȑ 

6. ǳȄȊȘȌȄȈȀȉǼȑ ǻȃȄȈȄȑ 
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7. ǰȄȐȈȁȀȊȊȎȌȓȈȉǼȑ ǻȃȄȈȄȑ  

8. ǤȆȋțȒȈȄȑ ȏȐȎȋǽȇȄȈȄȑ 

ǝȒȎ ȔȗȆȊțȓȄȐȎȑ ȄǾȌȀȈ Ȏ ȁȀȇȋțȑ ȃȈȀȇȄȒȈȋțȓȆȓȀȑ ȉǻȇȄ ȋȈȀȑ Ȁȏț ȓȈȑ 

ȏȐȎȆȂȎȜȋȄȌȄȑ ȔȏȆȐȄȒǾȄȑ, ȓțȒȎ ȀȌȓǾȒȓȎȈȖȀ ȔȗȆȊțȑ, ȄǾȌȀȈ Ȏ ȃȄǾȉȓȆȑ 

ȀȏȎȓȄȊȄȒȋȀȓȈȉțȓȆȓȀȑ  ȉȀȈ ȀȏȎȃȎȓȈȉțȓȆȓȀȑ ȓȘȌ ȏȐȎȒȕȄȐțȋȄȌȘȌ ȔȏȆȐȄȒȈȝȌ 

ǧǤ (ǪǼȕȆȑ, 2006).  

 

2.1.2 ǲȓțȖȎȈ ȉȀȈ ǰȐȎȓȄȐȀȈțȓȆȓȄȑ ǧǤ 

 

ǲȓȆȌ ǧȊȄȉȓȐȎȌȈȉǽ ǤȈȀȉȔȁǼȐȌȆȒȆ (HǤ) ȒȜȋȕȘȌȀ ȋȄ ȓȎȌ ǰȎȋȏȎȐȓȒǽ (2005), 

ȏȐȎȓȄǾȌȎȌȓȀȈ ȎȈ ȀȉțȊȎȔȇȎȈ ȒȓțȖȎȈ ȏȎȔ ȀȏȎȓȄȊȎȜȌ ȉȀȈ ȎȃȆȂȎȜȑ ȓȘȌ 

ȏȐȎȂȐȀȋȋǻȓȘȌ ȔȈȎȇǼȓȆȒȆȑ ȉȀȈ ȔȊȎȏȎǾȆȒȆȑ ȏȐȎȂȐȀȋȋǻȓȘȌ ǧǤ  (ǪǼȕȆȑ, 2006; 

ǡȏȎȒȓȎȊǻȉȆȑ ȉȀȈ ǻȊȊȎȈ, 2008):  

¶ ǧ ǧǤ ȏȐǼȏȄȈ ȌȀ ȔȏȎȁȎȆȇǻ ȒȓȆȌ ȃȆȋȈȎȔȐȂǾȀ çȃȈȉȓȔȘȋǼȌȆȑ 

ȉȎȈȌȘȌǾȀȑè, ȃȆȊ. ȃȄȌ ȏȐǼȏȄȈ Ȇ ȔȈȎȇǼȓȆȒȆ ȓȆȑ ȌȀ ȄȉȊȀȋȁǻȌȄȓȀȈ Șȑ 

ȍȄȖȘȐȈȒȓț ȂȄȂȎȌțȑ, ȀȊȊǻ ȇȀ ȏȐǼȏȄȈ ȌȀ ȒȔȋȁǻȊȊȄȈ ȒȓȆȌ ȃȈǻȖȔȒȆ ȓȆȑ 

ȖȐǽȒȆȑ ȓȘȌ ȌǼȘȌ ȓȄȖȌȎȊȎȂȈȝȌ ȉȀȈ ȓȆȑ ȃȈȉȓȜȘȒȆȑ ȒȓȆȌ ȉȎȈȌȘȌǾȀ 

(ȄȏȈȖȄȈȐǽȒȄȈȑ ȉȀȈ ȏȎȊǾȓȄȑ). ǯ ȐțȊȎȑ ǽȓȀȌ ȉȀȈ ȄǾȌȀȈ ȏȎȊȜ ȒȆȋȀȌȓȈȉțȑ ȀȌ 

ȊȆȕȇȄǾ ȔȏțȗȆ Ȇ ȀȌǻȏȓȔȍȆ ȏȎȔ ǼȖȄȈ ȏǻȐȄȈ ȓȆȌ ȓȄȊȄȔȓȀǾȀ ȃȄȉȀȏȄȌȓȀȄȓǾȀ 

Ȇ ȎȈȉȎȌȎȋǾȀ ȓȆȑ ȂȌȝȒȆȑ ȉȀȈ ȎȈ ȀȊȊȀȂǼȑ ȏȎȔ ȏȐȎȉȀȊȄǾ ȒȄ ȏȎȊȊȎȜȑ 

ȉȊǻȃȎȔȑ (Stone and Deadrick , 2015).  

¶ H ǤȆȋțȒȈȀ ǤȈȎǾȉȆȒȆ ȏȐǼȏȄȈ ȌȀ ȊȄȈȓȎȔȐȂȄǾ çȗȆȕȈȀȉǻè, ȃȆȊ. ȌȀ 

ȂǾȌȄȓȀȈ ȒȄ ȔȗȆȊț ȁȀȇȋț ȖȐǽȒȆ ȓȘȌ ȌǼȘȌ ȓȄȖȌȎȊȎȂȈȝȌ ȉȀȈ ȓȎȔ 

ȃȈȀȃȈȉȓȜȎȔ, ȋȄ ȒȓțȖȎ ȓȎȌ ȏȄȐȈȎȐȈȒȋț ȓȆȑ ȂȐȀȕȄȈȎȉȐȀȓǾȀȑ ȉȀȈ ȓȎȔ 

ȉțȒȓȎȔȑ ȊȄȈȓȎȔȐȂǾȀȑ.  

¶ ǯȈ ȏȀȐȄȖțȋȄȌȄȑ ȔȏȆȐȄȒǾȄȑ ȓȎȔ ǤȆȋțȒȈȎȔ ȓȎȋǼȀ, ȇȀ ȏȐǼȏȄȈ ȌȀ 

ȏȀȐǼȖȎȌȓȀȈ ǼȓȒȈ ȝȒȓȄ  ȏȎȊǾȓȄȑ ȉȀȈ ȄȏȈȖȄȈȐǽȒȄȈȑ ȌȀ ȄǾȌȀȈ ȒȓȎ 

ȄȏǾȉȄȌȓȐȎ ȓȎȔȑ, ȃȆȊ. ȌȀ ȔȏǻȐȖȎȔȌ ȀȏȎȃȎȓȈȉȎǾ ȓȐțȏȎȈ ȖȄȈȐȈȒȋȎȜ ȓȘȌ 

ȃȄȃȎȋǼȌȘȌ ȉȀȈ ȓȘȌ ȏȊȆȐȎȕȎȐȈȝȌ  ȋȄ ȒȓțȖȎ ȓȆȌ ȄȍȔȏȆȐǼȓȆȒȆ ȓȆȑ 

ȉȎȈȌȘȌǾȀȑ.  
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¶ ǯȈ ȄȐȂȀȒǾȄȑ ȓȆȑ ǤȆȋțȒȈȀȑ ǤȈȎǾȉȆȒȆȑ ȏȐǼȏȄȈ ȌȀ çȋȄȓȀȕǼȐȎȌȓȀȈè ȄȉȄǾ 

țȏȎȔ ȋȏȎȐȎȜȌ ȌȀ ȓȜȖȎȔȌ ȉȀȊȜȓȄȐȆȑ ȀȌȓȈȋȄȓȝȏȈȒȆȑ, ȃȆȊ. ȎȈ ȌǼȄȑ 

ȓȄȖȌȎȊȎȂǾȄȑ ȋȄ ȓȀ ȏȊȄȎȌȄȉȓǽȋȀȓȀ ȓȎȔȑ, ȏȀȐǼȖȎȔȌ ȄȔǼȊȈȉȓȎȔȑ ȓȐțȏȎȔȑ 

ȃȈȀȉǾȌȆȒȆȑ ȉȀȈ ȋȄȓȀȕȎȐǻȑ ȄȂȂȐǻȕȘȌ ȉȀȈ ȏȊȆȐȎȕȎȐȈȝȌ ȏȎȔ ȉȀȇȈȒȓǻ 

ȖǻȐȆ ȓȆȌ ǧǤ, ȉǻȇȄ ȋȄȓȀȁǾȁȀȒȆ ð ȃȈȀȌȎȋǽ ȋȄȓȀȍȜ ȓȋȆȋǻȓȘȌ ȃȔȌȀȓǽ. 

 

ǯȈ ȒȓțȖȎȈ ȀȔȓȎǾ ȂȈȀ ȓȆȌ ǧǤ ȀȕȎȐȎȜȌ ȋȀȉȐȎȏȐțȇȄȒȋȎȔȑ ȒȓțȖȎȔȑ, ȏȎȔ ȇȀ 

ȉȀȓȄȔȇȜȌȎȔȌ ȓȈȑ ȄȐȂȀȒǾȄȑ, ȒȓȆ ȏȎȐȄǾȀ ȔȊȎȏȎǾȆȒȆȑ ȄȌțȑ ȏȄȐȈȁǻȊȊȎȌȓȎȑ ǧǤ. 

ǸȒȓțȒȎ ȒȄ ȁȐȀȖȔȏȐțȇȄȒȋȎ ȏȊȀǾȒȈȎ ȀȏȀȈȓȎȜȌȓȀȈ Ȏȉȓȝ (8) ȏȐȎȓȄȐȀȈțȓȆȓȄȑ, 

ȏȎȔ ȄǾȌȀȈ ȉȀȇȎȐȈȒȓȈȉǼȑ ȂȈȀ ȓȆȌ ȔȈȎȇǼȓȆȒȆ ȉȀȈ ȀȌǻȏȓȔȍȆ ȄȌțȑ ȏȄȐȈȁǻȊȊȎȌȓȎȑ 

ǧǤ ȂȈȀ ȖȐȎȌȈȉț ȃȈǻȒȓȆȋȀ ȋȈȉȐțȓȄȐȎ ȓȆȑ ȓȐȈȄȓǾȀȑ (ǰȎȋȏȎȐȓȒǽȑ, 2005). 

ǥȈȃȈȉțȓȄȐȀ: 

1. ǥȔǼȊȈȉȓȆ ȎȐȂǻȌȘȒȆ, 

2. ǲȔȌȄȐȂȀȒǾȀ ȋȄȓȀȍȜ ȓȋȆȋǻȓȘȌ ǽ ȔȏȆȐȄȒȈȝȌ ȃȆȋțȒȈȀȑ ȃȈȎǾȉȆȒȆȑ, 

3. ǡȏȊȎȏȎǾȆȒȆ ȃȈȀȃȈȉȀȒȈȝȌ, 

4. ǫȄȈȓȎȔȐȂȈȉǻ ȉȀȈ çȏȄȐȈȄȉȓȈȉǻè ȒȆȋȄǾȀ ȏȐțȒȁȀȒȆȑ ȒȓȎ ȃȆȋțȒȈȎ ȓȎȋǼȀ, 

5. ǰȊǽȐȘȑ ȎȊȎȉȊȆȐȘȋǼȌȄȑ ȗȆȕȈȀȉǼȑ ȔȏȆȐȄȒǾȄȑ, 

6. ǳȄȖȌȎȊȎȂȈȉǼȑ ȔȏȎȃȎȋǼȑ ȒȄ țȊȎȔȑ ȓȎȔȑ ȓȎȋȄǾȑ ȓȆȑ ȃȆȋȎȒǾȎȔ ȓȎȋǼȀ, 

7. ǡȒȕǻȊȄȈȀ ȔȏȆȐȄȒȈȝȌ ȉȀȈ ȃȄȃȎȋǼȌȘȌ, 

8. ǴȏȎȒȓǽȐȈȍȆ ȓȎȔ ȃȈȀȋȎȈȐȀȒȋȎȜ ȂȌȝȒȆȑ.  

ǳǼȊȎȑ, țȊȎȈ ȎȈ ȓȎȋȄǾȑ ȓȆȑ ǤȆȋțȒȈȀȑ ǤȈȎǾȉȆȒȆȑ ȏȐǼȏȄȈ ȌȀ ǼȖȎȔȌ Ȁȏț ȉȎȈȌȎȜ  

ȄȔȇȜȌȆ ȌȀ ȄȍȀȒȕȀȊǾȒȎȔȌ țȓȈ (ǰȎȋȏȎȐȓȒǽȑ, 2005): 

¶ ȔȏǻȐȖȎȔȌ ȎȈ ȀȏȀȐȀǾȓȆȓȄȑ ȒȔȌȇǽȉȄȑ ȂȈȀ ȓȆȌ ȀȌǻȏȓȔȍȆ ȄȌțȑ 

ȏȄȐȈȁǻȊȊȎȌȓȎȑ ǧǤ, ȉȀȈ 

¶ ǼȖȎȔȌ ȀȌȓȈȋȄȓȘȏȈȒȇȄǾ, ȓȀ ȓȔȖțȌ ȔȏǻȐȖȎȌȓȀ ȄȋȏțȃȈȀ. 

 

2.1.3 ǰȎȐȄǾȀ ȓȆȑ ǧǤ ȒȓȆȌ ǥȔȐȝȏȆ ȉȀȈ ǥȊȊǻȃȀ 

 
ǯ ȏȐȝȓȎȑ ȈȒȓțȓȎȏȎȑ ǧǤ ȀȌȀȏȓȜȖȇȆȉȄ ȒȓȈȑ ȀȐȖǼȑ ȓȆȑ ȃȄȉȀȄȓǾȀȑ ȓȎȔ õ90 ȒȓȈȑ 

ǧǰǡ, ȉȀȈ ȏȄȐȈȊǻȋȁȀȌȄ ȀȏȊǽ ȏȀȐȎȖǽ ȏȊȆȐȎȕȎȐȈȝȌ. ǧ ǥȔȐȘȏȀșȉǽ  ǚȌȘȒȆ 

(ǥǥ) ȀȉȎȊȎȜȇȆȒȄ ȋȄ ȓȆȌ ȒȄȈȐǻ ȓȆȑ, ȋȄ ȓȆȌ ȀȌǻȏȓȔȍȆ ȄȌțȑ ȏȊȀȈȒǾȎȔ ȔȈȎȇǼȓȆȒȆȑ 

ȓȆȑ ǧǤ. ǡȔȓț ȀȏȎȒȉȎȏȎȜȒȄ ȒȓȎ ȋȄȓȀȒȖȆȋȀȓȈȒȋț ȓȘȌ ȃȆȋțȒȈȘȌ ȔȏȆȐȄȒȈȝȌ 
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ȓȘȌ ȉȐȀȓȝȌ ȋȄȊȝȌ, ȒȄ ȀȏȎȃȎȓȈȉȎȜȑ ȎȐȂȀȌȈȒȋȎȜȑ ȏȎȔ ȌȀ ȀȌȓȀȏȎȉȐǾȌȎȌȓȀȈ 

ȒȓȎ ȋǼȂȈȒȓȎ ȓȎȔ ȃȔȌȀȓȎȜ, ȒȓȈȑ ȀȌǻȂȉȄȑ ȓȘȌ ȏȎȊȈȓȝȌ, ȋȄ ȓȆȌ ȁȎǽȇȄȈȀ ȌǼȘȌ 

ȓȄȖȌȎȊȎȂȈȝȌ ȉȀȈ ȈȃȈȀǾȓȄȐȀ ȀȔȓǽ ȓȎȔ ȃȈȀȃȈȉȓȜȎȔ. ǬȄ ȁǻȒȆ ȓȆ ȒȔȌȄȈ-

ȃȆȓȎȏȎǾȆȒȆ ȀȔȓǽ, Ȇ ȄȈȒȀȂȘȂǽ ȉȀȈ ȏȐȎȝȇȆȒȆ ȓȆȑ ǧǤ ȀȏȎȓǼȊȄȒȄ ǼȌȀ Ȁȏț ȓȀ 

ȉȄȌȓȐȈȉǻ ȇǼȋȀȓȀ ȓȆȑ ȒȔȅǽȓȆȒȆȑ ȏȄȐǾ ȓȆȑ ǪȎȈȌȘȌǾȀȑ ȓȆȑ ǰȊȆȐȎȕȎȐǾȀȑ, ȄȈȃȈȉǻ 

ȄȌȓțȑ ȓȆȑ ǥȔȐȘȏȀșȉǽȑ ǚȌȘȒȆȑ Ȁȏț ȓȀ ȓǼȊȆ ȓȆȑ ȃȄȉȀȄȓǾȀȑ ȓȎȔ õ90 (Heeks, 1996; 

Hutchinson  and Osborne, 2006).  

 

ǥȈȃȈȉțȓȄȐȀ, Ȇ ǥǥ ȄȉȓȈȋȎȜȒȄ țȓȈ Ȇ ǧǤ ȀȏȎȓȄȊȄǾȓȀȈ Ȁȏț ȓȐȄȈȑ (3) ȉȔȐǾȘȑ 

ȁȀȒȈȉǼȑ ȃȐǻȒȄȈȑ (Heeks, 1996; Hutchinson  and Osborne, 2006): 

¶ ǶȐǽȒȆ ȓȘȌ ȄȐȂȀȊȄǾȘȌ ǳǰǥ ȒȓȆȌ ǤȆȋțȒȈȀ ǤȈȎǾȉȆȒȆ, 

¶ ǡȌȀȒȖȄȃȈȀȒȋțȑ ȓȘȌ ȊȄȈȓȎȔȐȂȈȉȝȌ ȃȈȀȃȈȉȀȒȈȝȌ ȉȀȈ ȓȋȆȋǻȓȘȌ ȂȈȀ ȌȀ 

ȄȏȈȓȄȔȖȇȄǾ Ȏ ȄȉȒȔȂȖȐȎȌȈȒȋțȑ ȓȎȔ ȉȐǻȓȎȔȑ,  

¶ ǥȏȈȋțȐȕȘȒȆ ȉȀȈ ȉȀȓǻȐȓȈȒȆ ȓȘȌ ȒȓȄȊȄȖȝȌ ȓȆȑ ǤȆȋțȒȈȀȑ ǤȈȎǾȉȆȒȆȑ 

țȏȘȑ ȄȏǾȒȆȑ ȉȀȈ ȓȘȌ ȖȐȆȒȓȝȌ-ȏȎȊȈȓȝȌ ȒȓȆ ȖȐǽȒȆ ȓȘȌ ȌǼȘȌ ȄȐȂȀȊȄǾȘȌ 

ȉȀȈ ȓȄȖȌȎȊȎȂȈȝȌ, ȉȀȈ ȓȎȔ ȃȈȀȃȈȉȓȜȎȔ. 

 

 ǯȐțȒȆȋȎ ȒȓȆȌ ȀȌǻȏȓȔȍȆ ȓȆȑ ǧǤ ȒȓȆȌ ǥǥ, ȄǾȌȀȈ Ȏ ǬǻȐȓȈȎȑ ȓȎȔ 2000, țȏȎȔ ȓȎ 

ǥȔȐȘȏȀșȉț ǲȔȋȁȎȜȊȈȎ ȏȎȔ ȄǾȖȄ ȒȔȌǼȊȇȄȈ ȏȐȎȆȂȎȔȋǼȌȘȑ ȒȓȆȌ ǫȈȒȒȀȁțȌȀ, 

ǼȇȄȒȄ Șȑ ȁȀȒȈȉț ȒȓțȖȎ Ȇ ǥǥ ȉȀȈ ȄȈȃȈȉțȓȄȐȀ ǽ ȎȈȉȎȌȎȋǾȀ ȓȆȑ ȌȀ ȂǾȌȄȈ Ȇ ȏȊǼȎȌ 

ȀȌȓȀȂȘȌȈȒȓȈȉǽ ȉȀȈ ȉȀȈȌȎȓȎȋȈȉǽ ȃȈȄȇȌȝȑ. ǣȈȀ ȀȔȓȎȜȑ ȓȎȔȑ ȊțȂȎȔȑ, ȒȔȌȓǻȖȇȆȉȄ 

ǼȌȀ ȏȊǻȌȎ (ȏȐțȂȐȀȋȋȀ) ȏȎȔ ȎȌȎȋǻȒȓȆȉȄ eEurope2002, ȂȈȀ ȌȀ ȁȎȆȇǽȒȄȈ ȒȓȆȌ 

ȄȍǻȏȊȘȒȆ ȉȀȈ ȔȈȎȇǼȓȆȒȆ ȓȘȌ ȌǼȘȌ ȓȄȖȌȎȊȎȂȈȝȌ ȉȀȈ ȈȃȈȀǾȓȄȐȀ ȓȎȔ ȃȈȀȃȈȉȓȜȎȔ. 

ǯȈ ȃȐǻȒȄȈȑ ȓȎȔ ȏȊǻȌȎȔ ȀȕȎȐȎȜȒȀȌ (EC, 2003): 

¶ ǵȇȆȌț, ȂȐǽȂȎȐȎ ȋȄ ȏȐțȒȁȀȒȆ ȒȓȎ ȃȈȀȃǾȉȓȔȎ  (ȄȔȐȔȅȘȌȈȉǻ ȃǾȉȓȔȀ, 

ȕȇȆȌǽ ȓȈȋȎȊțȂȆȒȆ, ȀȒȕǻȊȄȈȀ ȃȄȃȎȋǼȌȘȌ, ȖȐǽȒȆ ǼȍȔȏȌȘȌ ȉȀȐȓȝȌ), 

¶ ǥȏǼȌȃȔȒȆ ȒȄ ǻȓȎȋȀ ȋȄ ȃȄȍȈțȓȆȓȄȑ ȉȀȈ ȀȌȝȓȀȓȆ ȋțȐȕȘȒȆ  (ȄȉȏȀǾȃȄȔȒȆ 

ȒȄ ȌǼȄȑ ȓȄȖȌȎȊȎȂǾȄȑ, ȏȐȎȒȀȌȀȓȎȊȈȒȋțȑ ȓȆȑ ȓȐȈȓȎȁǻȇȋȈȀȑ ȄȉȏȀǾȃȄȔȒȆȑ 

ȒȓȆȌ ȎȈȉȎȌȎȋǾȀ ȓȆȑ ȂȌȝȒȆȑ, ȃȈȀ ȁǾȎȔ ȋǻȇȆȒȆ & ȉȀȓǻȐȓȈȒȆ), 

¶ ǰȐȎȝȇȆȒȆ ȓȆȑ ȖȐǽȒȆ ȓȎȔ ȃȈȀȃȈȉȓȜȎȔ (ȏȐȎȝȇȆȒȆ ȆȊȄȉȓȐȎȌȈȉȎȜ 

ȄȋȏȎȐǾȎȔ, ȆȊȄȉȓȐȎȌȈȉǽȑ ȔȂȄǾȀȑ, ȄȔȕȔǽ ȒȔȒȓǽȋȀȓȀ ȋȄȓȀȕȎȐȝȌ). 
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ǣȈȀ ȓȆȌ ȔȊȎȏȎǾȆȒȆ ȀȔȓȝȌ ȓȘȌ ȃȐǻȒȄȘȌ, ȏǻȐȇȆȉȀȌ ȃȈǻȕȎȐȄȑ ȌȎȋȎȇȄȓȈȉǼȑ 

ȏȐȘȓȎȁȎȔȊǾȄȑ, ȄȌȝ ȖȐȆȒȈȋȎȏȎȈǽȇȆȉȀȌ ȋǼȇȎȃȎȈ ȀȌȎȈȉȓȎȜ ȒȔȌȓȎȌȈȒȋȎȜ ȉȀȈ 

ȒȔȂȉȐȈȓȈȉǽȑ ȀȍȈȎȊțȂȆȒȆȑ. ǧ ȏȀȐȎȖǽ țȒȎ ȓȎ ȃȔȌȀȓțȌ ȏȄȐȈȒȒțȓȄȐȘȌ ȃȆȋțȒȈȘȌ 

ȔȏȆȐȄȒȈȝȌ ȒȓȎ ȃȈȀȃǾȉȓȔȎ, ǽȓȀȌ ǼȌȀ Ȁȏț ȓȀ ȏȊǼȎȌ ȒȆȋȀȌȓȈȉǻ ȀȏȎȓȄȊǼȒȋȀȓȀ 

ȓȎȔ eEurope2002 țȒȎ ȀȕȎȐǻ ȓȆȌ ǧǤ.  ǥȏȈȏȐțȒȇȄȓȀ, ȋǼȒȘ ȀȔȓȎȜ ȓȎȔ ȏȊǻȌȎȔ 

ȔȈȎȇȄȓǽȇȆȉȀȌ 23 ȃȄǾȉȓȄȑ ȏȐȎțȃȎȔ, ȏȎȔ ȀȌȓȈȏȐȎȒȘȏȄȜȎȔȌ ȓȆȌ ȄȍǼȊȈȍȆ ȓȆȑ 

ȏȐȎțȃȎȔ ȒȄ ȓȎȋȄǾȑ ð ȒȓțȖȎȔȑ ȓȎȔ eEurope, țȏȘȑ6: 

¶ ǪțȒȓȎȑ ȏȐțȒȁȀȒȆȑ ȒȓȎ ȃȈȀȃǾȉȓȔȎ, 

¶ ǰȎȒȎȒȓț ȖȐȆȒȓȝȌ ȃȈȀȃȈȉȓȜȎȔ ȏȎȔ ǼȖȎȔȌ ȉǻȏȎȈȎ ȏȐțȁȊȆȋȀ ȀȒȕǻȊȄȈȀȑ, 

¶ ǡȐȈȇȋțȑ ǧ/Ǵ ȀȌǻ 100 ȄȉȏȀȈȃȄȔțȋȄȌȎȔȑ (țȊȘȌ ȓȘȌ ȄȏȈȏǼȃȘȌ 

ȄȉȏȀǾȃȄȔȒȆȑ), 

¶ ǡȐȈȇȋțȑ ȃȆȋțȒȈȘȌ ȓȎȏȎȇȄȒȈȝȌ ȄȔȐȔȅȘȌȈȉǽȑ ȏȐțȒȁȀȒȆȑ ȀȌǻ 1000 

ȉȀȓȎǾȉȎȔȑ, 

¶ ǡȐȈȇȋțȑ ȏȐȎȒȁǻȒȈȋȘȌ ȉȔȁȄȐȌȆȓȈȉȝȌ ȈȒȓȎȓțȏȘȌ (web-site/portal).  

 
ǥȏȈȏȊǼȎȌ, Ȇ ȏȐțȎȃȎȑ ȒȓȆȌ ȄȕȀȐȋȎȂǽ ȓȘȌ 20 ȁȀȒȈȉȝȌ ȔȏȆȐȄȒȈȝȌ ǧǤ ȇȀ 

ȀȍȈȎȊȎȂȄǾȓȀȈ ȉȀȓțȏȈȌ ȄȐȄȔȌȝȌ (surveys), ȀȌǻ ȄȍǻȋȆȌȎ, ȉȀȈ ȋǼȒȀ Ȁȏț 4 

ȒȓȀȇȋȈȒȋǼȌȀ ȄȏǾȏȄȃȀ ȀȌǻȏȓȔȍȆȑ (stage framework), țȏȘȑ ȕȀǾȌȄȓȀȈ ȒȓȎ 

ȄȏțȋȄȌȎ ȒȖǽȋȀ7:  

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
6
 http:// europa.eu.int/ information_society/europe/benchmarkng/ indicator_list.pdf ̱ ʶ˂ʶˎˍʰʾʰ 
ˉˊˈˋʲʰˋʹ рκпκнлмр 
7
 http://europa.eu.int/information_society/newsrom/documents/catalogue_en.pdf ̱ ʶ˂ʶˎˍʰʾʰ 
ˉˊˈˋʲʰˋʹ рκпκнлмр 

ɳˉʾˉʶʵˇ м ς ɲʹ˃ˇˋʾʶˎˋʹ 

ʃ˂ʹˊˇ˒ˇˊʽ˗˄ 

ɳˉʾˉʶʵˇ н ς ɾˇ˄ˈʵˊˇ˃ʹ 

ɮ˂˂ʹ˂ʶˉʾʵˊʰˋʹ  

ɳˉʾˉʶʵˇ о ς  ɮ˃˒ʾʵˊˇ˃ʹ 

ɮ˂˂ʹ˂ʶˉʾʵˊʰˋʹ 

ɳˉʾˉʶʵˇ п ς ʃ˂ʺˊʶʽˌ 

ɶ˂ʶˁˍˊˇ˄ʽˁʷˌ ˋˎ˄ʰ˂˂ʰʴʷˌ 

http://europa.eu.int/information_society/europe/benchmarkng/indicator_list.pdf
http://europa.eu.int/information_society/newsrom/documents/catalogue_en.pdf
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ǲȖǽȋȀ 2.3 ǲȓȀȇȋȈȒȋǼȌȀ ȺˊɑˊŮŭŬ ȷɜɎˊŰɡɝɖɠ ȼȹ   

ǡȉȎȊȎȜȇȆȒȄ ȓȎ ȏȐțȂȐȀȋȋȀ e-Europe 2005, ȂȈȀ ȓȆȌ ȀȌǻȏȓȔȍȆ ȓȆȑ ȎȈȉȎȌȎȋǾȀȑ 

ȓȆȑ ȂȌȝȒȆȑ ȉȀȈ ȓȆȌ ȄȏǼȉȓȀȒȆ ȄȔȐȔȅȘȌȈȉȝȌ ȒȔȌȃǼȒȄȘȌ ȒȄ ȏȀȌȄȔȐȘȏȀșȉț 

ȄȏǾȏȄȃȎ. ǲȓȎ ȓȎȋǼȀ ȓȆȑ ǧǤ ȒȓțȖȄȔȄ ȒȓȆȌ ȃȆȋȈȎȔȐȂǾȀ ȆȊȄȉȓȐȎȌȈȉȎȜ ȉȐǻȓȎȔȑ 

ȉȀȈ ȆȊȄȉȓȐȎȌȈȉǽȑ ȔȂȄǾȀȑ.  ǯ ȒȓțȖȎȑ ȒȜȌȓȀȍȆȑ ȓȎȔ ȀȕȎȐȎȜȒȄ ȓȆȌ ȖȐȎȌȈȉǽ 

ȏȄȐǾȎȃȎ 2002-2005, ȂȈȀ ȌȀ ȓȎȌȘȇȎȜȌ ȎȈ ȔȏȆȐȄȒǾȄȑ ȄȕȀȐȋȎȂȝȌ ȉȀȈ 

ȏȄȐȈȄȖȎȋǼȌȎȔ ǼȓȒȈ ȝȒȓȄ ȌȀ ȄȊȀȖȈȒȓȎȏȎȈȆȇȄǾ ȓȎ ȉțȒȓȎȑ ȉȀȈ ȌȀ ȃȆȋȈȎȔȐȂȆȇȎȜȌ 

ȌǼȄȑ ȀȂȎȐǼȑ (EC, 2003).  ǯȈ ȁȀȒȈȉȎǾ ȒȓțȖȎȈ ȓȎȔ ǽȓȀȌ: 

¶ ǲȜȂȖȐȎȌȄȑ ȃȆȋțȒȈȄȑ ȔȏȆȐȄȒǾȄȑ, 

¶ ǥȕȀȐȋȎȂǽ ǧǤ, 

¶ ǧȊȄȉȓȐȎȌȈȉǼȑ ȔȏȆȐȄȒǾȄȑ ȄȉȏȀǾȃȄȔȒȆȑ, 

¶ ǧȊȄȉȓȐȎȌȈȉǼȑ ȔȏȆȐȄȒǾȄȑ ȔȂȄǾȀȑ, 

¶ ǰȐȎȝȇȆȒȆ ȓȎȔ ȆȊȄȉȓȐȎȌȈȉȎȜ ȄȋȏȎȐǾȎȔ. 

 

ǳȎ 2005, ȒȓȎ ȄȀȐȈȌț ȒȔȋȁȎȜȊȈȎ ȓȆȑ ǥȔȐȘȏȀșȉǽȑ ǥȏȈȓȐȎȏǽȑ, ȔȏǽȐȍȄ ȄȒȓǾȀȒȆ 

ȒȓȆȌ ȂȌȝȒȆ ȉȀȈ ȉȀȈȌȎȓȎȋǾȀ  ȂȈȀ ȓȆȌ ȏȐȎȝȇȆȒȆ ȓȆȑ ȀȄȈȕțȐȎȔ ȀȌǻȏȓȔȍȆȑ ȉȀȈ 

ȓȆȌ ȃȆȋȈȎȔȐȂǾȀ ȓȆȑ ȉȎȈȌȘȌǾȀȑ ȓȆȑ ȏȊȆȐȎȕȎȐǾȀȑ. ǬǼȖȐȈ ȄȉȄǾȌȆ ȓȆ ȒȓȈȂȋǽ, ȓȎ 

ĳ ȓȆȑ ȀȜȍȆȒȆȑ ȓȎȔ ǡǥǰ ȓȆȑ ǥǥ ȉȀȈ ȓȎ 1/3 ȓȆȑ ȀȜȍȆȒȆȑ ȓȆȑ ȏȀȐȀȂȘȂȈȉțȓȆȓȀȑ, 

ȎȕȄǾȊȎȌȓȀȌ ȒȓȈȑ ȌǼȄȑ ȓȄȖȌȎȊȎȂǾȀȑ ȉȀȈ ȈȃȈȀǾȓȄȐȀ ȒȓȆ ȖȐǽȒȆ ȓȎȔ ȃȈȀȃȈȉȓȜȎȔ. 

ǬǼȒȀ ȒȄ ȀȔȓț ȓȎ ȏȊȀǾȒȈȎ, ȏȐȎȓǻȇȆȉȄ Ȇ ȔȈȎȇǼȓȆȒȆ ȄȌțȑ ȌǼȎȔ ȒȓȐȀȓȆȂȈȉȎȜ 

ȏȊǻȌȎȔ ȓȎȔ i2010, ȏȎȔ ȀȏȎȒȉȎȏȎȜȒȄ ȒȓȆȌ ȎȊȎȉȊǽȐȘȒȆ ȓȆȑ ȉȎȈȌȘȌǾȀȑ ȓȆȑ 

ȏȊȆȐȎȕȎȐǾȀȑ (ȄȔȐȔȅȘȌȈȉțȓȆȓȀ, video on demand, ȃȈȀȊȄȈȓȎȔȐȂȈȉțȓȆȓȀ, 

ȀȒȕǻȊȄȈȀ, ȈȒțȓȈȋȆ ȏȐțȒȁȀȒȆ ȒȄ ȌǼȄȑ ȔȏȆȐȄȒǾȄȑ, ȗȆȕȈȀȉǽ ȉȀȈȌȎȓȎȋǾȀ)(EC, 

2005). ǥȈȃȈȉǻ ȂȈȀ ȓȆȌ ǧǤ, ȓȎ ȏȊǻȌȎ ȀȔȓț ȒȓțȖȄȔȄ ȒȄ (EC, 2005): 

¶ ǰȊǽȐȆ ȏȐțȒȁȀȒȆ ȂȈȀ țȊȎȔȑ ȓȎȔȑ ȏȎȊǾȓȄȑ ȒȄ ȔȏȆȐȄȒǾȄȑ ǧǤ, 

¶ ǥȏǾȓȄȔȍȆ ȒȓțȖȘȌ ȈȉȀȌȎȏȎǾȆȒȆȑ & ȏȎȈțȓȆȓȀȑ ȏȀȐȎȖǽȑ ȔȏȆȐȄȒȈȝȌ ǧǤ, 

¶ ǴȊȎȏȎǾȆȒȆ ȃȈȀȊȄȈȓȎȔȐȂȈȉțȓȆȓȀȑ ȉȀȈ ȀȒȕǻȊȄȈȀȑ ȃȄȃȎȋǼȌȘȌ & 

ȔȏȆȐȄȒȈȝȌ ȂȈȀ ȓȎȔȑ ȕȎȐȄǾȑ ȓȆȑ ȃȆȋțȒȈȀȑ ȃȈȎǾȉȆȒȆȑ, 

¶ ǥȌǾȒȖȔȒȆ ȓȆȑ ȒȔȋȋȄȓȎȖȈȉțȓȆȓȀȑ ȓȘȌ ȏȎȊȈȓȝȌ ȉȀȈ ȃȆȋȎȉȐȀȓȈȉȝȌ 

ȃȈȀȃȈȉȀȒȈȝȌ ȒȓȆ ȊǽȗȆ ȀȏȎȕǻȒȄȘȌ (ȆȊȄȉȓȐȎȌȈȉǽ ȃȆȋȎȉȐȀȓǾȀ). 



52 
 

 

ǧ ȓȄȊȈȉǽ ȒȓțȖȄȔȒȆ ȂȈȀ ȓȆȌ ǧǤ, ǽȓȀȌ ȎȈ ȏȎȊǾȓȄȑ ȖȘȐǾȑ ȄȍȀȈȐǼȒȄȈȑ, ȌȀ 

ȄȏȘȕȄȊȆȇȎȜȌ Ȁȏț ȓȆȌ ȏȀȐȎȖǽ ȔȏȆȐȄȒȈȝȌ ǧǤ ȋȄ ȓȆȌ ȀȍȈȎȏȎǾȆȒȆ ȓȘȌ ȌǼȘȌ 

ȓȄȖȌȎȊȎȂȈȝȌ. ǥȏȈȏȐțȒȇȄȓȀ, Ȇ ȃȆȋțȒȈȀ ȃȈȎǾȉȆȒȆ ȌȀ ȏȐȎȒȕǼȐȄȈ ȒȄ ȁǻȇȎȑ 

ȖȐțȌȎȔ, ȌǼȄȑ ȗȆȕȈȀȉǼȑ ȔȏȆȐȄȒǾȄȑ ȉȀȈ ȌȀ ȄȉȒȔȂȖȐȎȌǾȒȄȈ ȓȈȑ ǽȃȆ ȔȏǻȐȖȎȔȒȄȑ, 

ȄȌȝ ȌȀ ȒȔȌȄȖǾȒȄȈ ȌȀ ȀȔȍǻȌȄȓȀȈ Ȏ ȀȐȈȇȋțȑ ȖȐȆȒȓȝȌ-ȏȎȊȈȓȝȌ ȏȎȔ ȉǻȌȎȔȌ 

ȖȐǽȒȆ ȔȏȆȐȄȒȈȝȌ ǧǤ (EC, 2006).   

 

ǧ ȄȓǽȒȈȀ ǼȉȇȄȒȆ (2006) ȂȈȀ ȓȆȌ ȉȎȈȌȘȌǾȀ ȓȆȑ ȏȊȆȐȎȕȎȐǾȀȑ ȓȆȑ ǥȔȐȘȏȀșȉǽȑ 

ǥȏȈȓȐȎȏǽȑ, ȓȎȌǾȅȄȈ țȓȈ Ȇ ȏȊȄȈȎȗȆȕǾȀ ȓȘȌ ȉȐȀȓȝȌ ȋȄȊȝȌ ȃȈȀȇǼȓȎȔȌ ȔȗȆȊț 

ȄȏǾȏȄȃȎ ȔȈȎȇǼȓȆȒȆȑ ȄȔȐȔȅȘȌȈȉȝȌ ȓȄȖȌȎȊȎȂȈȝȌ, ȓȎ ȎȏȎǾȎ ȋȄ ȓȆ ȒȄȈȐǻ ȓȎȔ 

ȏȐȎȘȇȄǾ ȓȆȌ ȀȌǻȏȓȔȍȆ ȉȀȈȌȎȓȎȋȈȉȝȌ ȔȏȆȐȄȒȈȝȌ. ǥȈȃȈȉțȓȄȐȀ, Ȇ ȀȌȀȊȎȂǾȀ ȓȘȌ 

ȗȆȕȈȀȉǻ ȃȈȀȇȄȒǾȋȘȌ ȔȏȆȐȄȒȈȝȌ ȄǾȖȄ ȀȔȍȆȇȄǾ ȒȓȎ 90% ȉȀȈ Ȇ ȏȊǽȐȆȑ 

ȆȊȄȉȓȐȎȌȈȉǽ ȃȈȄȉȏȄȐȀǾȘȒȆ ȄǾȖȄ ȀȌǼȊȇȄȈ ȒȓȎ 40% ȓȘȌ ȒȔȌȎȊȈȉǻ ȃȈȀȇȄȒǾȋȘȌ 

ȈȒȓȎȓțȏȘȌ ǧǤ. ǳȀ ȃǼȉȀ ȌȄțȓȄȐȀ ȉȐǻȓȆ-ȋǼȊȆ ȔȒȓȄȐȎȜȌ ȒȔȂȉȐȈȓȈȉǻ ȃȜȎ ǼȓȆ 

ȏȄȐǾȏȎȔ ȏǾȒȘ, ȒȄ ȒȖǼȒȆ ȋȄ ȓȎ ȖȐȎȌȎȃȈǻȂȐȀȋȋȀ ȓȆȑ ȒȓȐȀȓȆȂȈȉǽȑ i2010, 

ȒȔȂȉȐȈȌțȋȄȌȄȑ ȋȄ ȓȈȑ ȔȏțȊȎȈȏȄȑ ȖȝȐȄȑ ȓȎȔ ȏȔȐǽȌȀ ȓȆȑ ǥǥ (EC, 2006).   

 

ǡȉȎȊȎȜȇȆȒȄ ǼȌȀ ȌǼȎ ȄȔȐȘȏȀșȉț ȒȖǼȃȈȎ ȓȎ Action Plan  (2011-2015), ȓȎ ȎȏȎǾȎ 

ȒȓȎȖȄȜȄȈ ȒȓȆȌ ȃȆȋȈȎȔȐȂǾȀ ȋȈȀȑ ȌǼȀȑ ȎȋǻȃȀȑ ȔȏȆȐȄȒȈȝȌ ǧǤ. ǥȈȃȈȉțȓȄȐȀ, ȒȓȆȌ 

ǤȆȋțȒȈȀ ǤȈȎǾȉȆȒȆ ȄȏȈȉȄȌȓȐȝȌȄȓȀȈ ȒȓȆȌ ȈȒțȓȈȋȆ ȏȐțȒȁȀȒȆ țȊȘȌ ȓȘȌ 

ȏȎȊȈȓȝȌ, ȒȓȆȌ ȗȆȕȈȀȉǽ ȔȊȎȏȎǾȆȒȆ ȓȘȌ țȊȎ ȉȀȈ ȏȈȎ ȒȆȋȀȌȓȈȉȝȌ ȃȆȋțȒȈȘȌ 

ȔȏȆȐȄȒȈȝȌ ȉȀȈ ȒȓȆȌ ȄȌǾȒȖȔȒȆ ȃȎȋȝȌ ȉȀȈ ȋȆȖȀȌȈȒȋȝȌ ȆȊȄȉȓȐȎȌȈȉǽȑ 

ȃȆȋȎȉȐȀȓǾȀȑ. ǥȏȈȏȐțȒȇȄȓȀ, ǼȌȀ ȀȉțȋȀ ȒȖǼȃȈȎ ȓȆȑ ǥǥ ȂȈȀ ȓȆȌ ǧǤ ȄǾȌȀȈ ȓȎ 

Digital Agenda for Europe , ȓȎ ȎȏȎǾȎ ȁȀȒǾȅȄȓȀȈ ȒȓȎ ȒȓȐȀȓȆȂȈȉț ȏȊǻȌȎ ȓȆȑ 

i2010, ȉȀȈ ȒȓȎȖȄȜȄȈ ȒȓȆȌ ȎȊȎȉȊȆȐȘȓȈȉǽ ȄȌȒȘȋǻȓȘȒȆ ȓȘȌ ȌǼȘȌ ȓȄȖȌȎȊȎȂȈȝȌ 

ȒȓȆȌ ǤȆȋțȒȈȀ ȃȈȎǾȉȆȒȆ ȓȘȌ ȉȐȀȓȝȌ ȋȄȊȝȌ ȓȆȑ, ȉȀȈ ȒȓȆȌ ȀȏȎȉțȋȈȒȆ ȉȄȐȃȝȌ 

Ȁȏț ȓȆȌ ȔȈȎȇǼȓȆȒȆ ȓȎȔ ȃȈȀȃȈȉȓȜȎȔ Șȑ ȁȀȒȈȉǽȑ ȔȏȎȃȎȋǽȑ. ǬǼȒȘ ȀȔȓȎȜ ȓȎȔ 

ȒȖȄȃǾȎȔ, ȂǾȌȄȓȀȈ ȏȐȎȒȏǻȇȄȈȀ ȀȌȓȈȋȄȓȝȏȈȒȆȑ ȀȏȎȓȔȖȈȝȌ ǽ ȏȐȎȁȊȆȋȀȓȈȉȝȌ 

ȓȎȋǼȘȌ ȏȎȔ ȏȐȎǽȊȇȀȌ Ȁȏț ȓȆȌ ȊȀȌȇȀȒȋǼȌȆ ȄȕȀȐȋȎȂǽ ȏȐȎȆȂȎȜȋȄȌȘȌ 

ȏȐȎȂȐȀȋȋǻȓȘȌ, ȀȊȊǻ ȉȀȈ Ȁȏț ȓȆȌ ȜȕȄȒȆ ȏȎȔ ȔȏǻȐȖȄȈ ȒȓȆȌ ǥȔȐȝȏȆ.    
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ǥȏȈȏȊǼȎȌ, Ȇ Digital  Agenda for  Europe, ȁȄȊȓȈȝȇȆȉȄ ȉȀȓǻ ȓȆȌ ȏǻȐȎȃȎ ȓȘȌ 

ȄȓȝȌ ȋǼȒȘ ȓȆȑ ȒȓȐȀȓȆȂȈȉǽȑ çǥȔȐȝȏȆ 2020è ȏȎȔ ȒȓȎȖȄȜȄȈ ȒȓȆȌ ǼȍȔȏȌȆ ȉȀȈ 

ȁȈȝȒȈȋȆ ȎȈȉȎȌȎȋȈȉǽ ȀȌǻȏȓȔȍȆ. Ǵȏț ȓȎ ȏȐǾȒȋȀ ȀȔȓț, Ȇ ǷȆȕȈȀȉǽ ǡȓȅǼȌȓȀ ȂȈȀ 

ȓȆȌ ǥȔȐȝȏȆ8 ȄǾȌȀȈ ȋǾȀ Ȁȏț ȓȈȑ Ȅȕȓǻ ȏȈȎ ȉȐǾȒȈȋȄȑ ȏȐȘȓȎȁȎȔȊǾȄȑ, ȏȎȔ ȄȒȓȈǻȅȎȔȌ 

ȒȓȆȌ ȀȌǻȏȓȔȍȆ ȓȆȑ ȄȌȈȀǾȀȑ ȗȆȕȈȀȉǽȑ ȀȂȎȐǻȑ, ȏȀȐǻȊȊȆȊȀ ȋȄ ȓȆȌ ȀȍȈȎȏȎǾȆȒȆ 

ȓȘȌ ȄȔȉȀȈȐȈȝȌ ȂȈȀ ȉȀȈȌȎȓȎȋǾȀ ȋǼȒȘ ȓȘȌ ȌǼȘȌ ȂȐǽȂȎȐȘȌ ȄȔȐȔȅȘȌȈȉȝȌ 

ȒȔȌȃǼȒȄȘȌ ȉȀȈ ȃȈȉȓȜȘȌ ȉȀȈ ȓȘȌ ȃȈȀȊȄȈȓȎȔȐȂȈȉȝȌ ȏȀȐȀȂțȋȄȌȘȌ ȔȏȆȐȄȒȈȝȌ 

ȉȀȈ ȄȕȀȐȋȎȂȝȌ. ǥȉȓȈȋǻȓȀȈ țȓȈ Ȇ ȏȊǽȐȆȑ ȄȕȀȐȋȎȂǽ ȓȆȑ ȄȏȈȉȀȈȐȎȏȎȈȆȋǼȌȆȑ 

ǷȆȕȈȀȉǽȑ ǡȓȅǼȌȓȀȑ ȇȀ ȏȐȎȒȕǼȐȄȈ ȓȄȐǻȒȓȈȀ ȎȈȉȎȌȎȋȈȉǻ ȎȕǼȊȆ ȒȓȆȌ 

ȄȔȐȘȏȀșȉǽ ȎȈȉȎȌȎȋǾȀ ȉȀȈ ȉȎȈȌȘȌǾȀ ȋǼȖȐȈ ȓȎ 2020: 

¶ ȀȜȍȆȒȆ ȄȔȐȘȏȀșȉȎȜ ǡǥǰ ȉȀȓǻ 5%, 

¶ ȄȏȀȉțȊȎȔȇȆ ȀȜȍȆȒȆ ȄȏȄȌȃȜȒȄȘȌ ȒȄ ǳǰǥ, 

¶ ȁȄȊȓǾȘȒȆ ȓȎȔ ȄȏȈȏǼȃȎȔ ȓȘȌ ȗȆȕȈȀȉȝȌ ȃȄȍȈȎȓǽȓȘȌ (eSkills) ȓȎȔ 

ȀȌȇȐȝȏȈȌȎȔ ȃȔȌȀȋȈȉȎȜ,  

¶ ȏȐȎȝȇȆȒȆ ȓȆȑ ȉȀȈȌȎȓȎȋǾȀȑ ȒȓȎȌ ȃȆȋțȒȈȎ ȓȎȋǼȀ, ȉȀȈ 

¶ ȃȆȋȈȎȔȐȂǾȀ ȌǼȘȌ ȇǼȒȄȘȌ ȄȐȂȀȒǾȀȑ ȒȄ ȋȀȉȐȎȏȐțȇȄȒȋȆ ȖȐȎȌȈȉǽ ȁǻȒȆ 

(>3 ȄȉȀȓ.). 

 
ǯȈ ȏȎȒȎȓȈȉȎȏȎȈȆȋǼȌȎȈ ȒȓȐȀȓȆȂȈȉȎǾ ȒȓțȖȎȈ ȓȆȑ ǷȆȕȈȀȉǽȑ ǡȓȅǼȌȓȀȑ ȒȓȆȌ ǥǥ 

ȂȈȀ ȓȆȌ ȖȐȎȌȈȉǽ ȏȄȐǾȎȃȎ 2014-2020 țȏȘȑ ǼȖȄȈ ȄȏȈȉȀȈȐȎȏȎȈȆȇȄǾ ȄǾȌȀȈ ȎȈ 

ȀȉțȊȎȔȇȎȈ: 

¶ țȊȀ ȓȀ ȋǼȊȆ ȓȆȑ ǥǥ ȇȀ ȏȐǼȏȄȈ ȌȀ ǼȖȎȔȌ ȄȔȐȔȅȘȌȈȉǽ ȉǻȊȔȗȆ >30 

Mbps ȋǼȖȐȈ ȓȎ 2020, 

¶ ȓȎȔȊǻȖȈȒȓȎȌ Ȇ ȋȈȒǽ ǥǥ ȏȐǼȏȄȈ ȌȀ ǼȖȄȈ ȄȔȐȔȅȘȌȈȉǽ ȒȜȌȃȄȒȆ >100 

Mbps  ȋǼȖȐȈ ȓȎ 2020, 

¶ ȓȎȔȊǻȖȈȒȓȎȌ Ȏ ȋȈȒțȑ ȏȊȆȇȔȒȋțȑ ȓȆȑ ǥǥ ȏȐǼȏȄȈ ȌȀ ȉǻȌȄȈ ȖȐǽȒȆ 

ȆȊȄȉȓȐȎȌȈȉȝȌ ȒȔȌȀȊȊȀȂȝȌ ȋǼȖȐȈ ȓȎ 2020, 

                                                           
8

 European Commission, (2010). A Digital Agenda for Europe. Brussels. 
http://ec.europa.eu/digital-agenda/en  . 

http://ec.europa.eu/digital-agenda/en
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¶ ȇȀ ȏȐǼȏȄȈ ȌȀ ȃȈȏȊȀȒȈȀȒȓȎȜȌ ȎȈ ȃȆȋțȒȈȄȑ ȄȏȄȌȃȜȒȄȈȑ ȒȄ ǚȐȄȔȌȀ ȉȀȈ 

ǡȌǻȏȓȔȍȆ ȒȓȎȌ ȉȊǻȃȎ ǳǰǥ, ǼȓȒȈ ȝȒȓȄ ȌȀ ȕȓǻȒȎȔȌ ȏȐȎȒȄȂȂȈȒȓȈȉǻ ȓȀ 

û11 ȃȈȒ. ȡ ȋǼȖȐȈ ȓȎ 2020, ȉȀȈ  

¶ ȓǼȊȎȑ, ȌȀ ȔȏǻȐȍȄȈ ȋȄǾȘȒȆ ȓȆȑ ȉȀȓȀȌǻȊȘȒȆȑ ȄȌǼȐȂȄȈȀȑ ȂȈȀ ȕȘȓȈȒȋț 

ȋǼȖȐȈ ȓȎ 2020.  

ǝȒȎ ȀȕȎȐǻ ȓȆȌ ǥȊȊǻȃȀ, Ȇ  ǤȆȋțȒȈȀ ȃȈȎǾȉȆȒȆ ȓȆȑ ȋȀȒȓǾȅȄȓȀȈ Ȁȏț ǼȌȓȎȌȆ 

ȂȐȀȕȄȈȎȉȐȀȓǾȀ ȉȀȈ ȏȎȊȔȌȎȋȎȇȄȒǾȀ (ǬȈȖȀȊțȏȎȔȊȎȑ, 2003; ǰȎȋȏȎȐȓȒǽȑ, 

2005). ǧ ȄȕȀȐȋȎȂǽ ȓȆȑ ǧǤ ȒȓȆȌ ǥȊȊǻȃȀ, ȏȀȐȎȔȒȈǻȅȄȈ ȔȒȓǼȐȆȒȆ ȒȄ ȒȖǼȒȆ ȋȄ 

ȓȀ ǻȊȊȀ ȄȔȐȘȏȀșȉǻ ȉȐǻȓȆ ȋǼȊȆ ȓȆȑ ǥǥ.  

ǴȒȓȄȐȄǾ ȉȔȐǾȘȑ ȒȄ (ǲǧǤ 2014-20):  

¶ ǥȔȐȔȅȘȌȈȉțȓȆȓȀ ȉȀȈ ȖȐǽȒȆ ȃȈȀȃȈȉȓȜȎȔ, ȉȀȈ 

¶ ǧȊȄȉȓȐȎȌȈȉǼȑ ȒȔȌȀȊȊȀȂǼȑ ȉȀȈ ȏȐȎȋǽȇȄȈȄȑ. 

 
ǣȄȌȈȉǻ, Ȇ ǥȊȊǻȃȀ Ȁȏț ȓȆȌ ȄȋȕǻȌȈȒȆ ȓȘȌ ǥȔȐȘȏȀșȉȝȌ ȖȐȆȋȀȓȎȃȎȓȈȉȝȌ 

ȏȐȎȂȐȀȋȋǻȓȘȌ ȒȄ ȇǼȋȀȓȀ ȌǼȘȌ ȓȄȖȌȎȊȎȂȈȝȌ & ǧǤ, ȍȄȉǾȌȆȒȄ ȒȓȀȃȈȀȉǻ Ȇ 

ȃȆȋȈȎȔȐȂǾȀ ȔȏȎȃȎȋǽȑ (ȊȎȂȈȒȋȈȉț, ȄȍȎȏȊȈȒȋțȑ) ȉȀȈ ȔȏȆȐȄȒȈȝȌ ǧǤ. ǚȓȒȈ, 

ǼȂȈȌȀȌ ȏȐȎȒȏǻȇȄȈȄȑ Ȁȏț ȓȈȑ ȉȔȁȄȐȌǽȒȄȈȑ ȉȀȓǻ ȓȈȑ ȓȄȊȄȔȓȀǾȄȑ 2 ȃȄȉȀȄȓǾȄȑ ȂȈȀ 

ȔȈȎȇǼȓȆȒȆ ǧǤ ȉȀȈ ȀȏȊȎȏȎǾȆȒȆ ȃȈȀȃȈȉȀȒȈȝȌ, țȏȘȑ ȂȈȀ ȏȀȐǻȃȄȈȂȋȀ (ǪǼȕȆȑ, 

2014):  

¶ ǥȏȈȖȄȈȐȆȒȈȀȉț ȏȐțȂȐȀȋȋȀ çǰȎȊȈȓȄǾȀè, ȏȎȔ ȀȕȎȐǻ ȓȆȌ ȀȏȊȎȏȎǾȆȒȆ 

ȃȈȎȈȉȆȓȈȉȝȌ ȃȈȀȃȈȉȀȒȈȝȌ & ȖȐȎȌȈȉȝȌ ȏȐȎȇȄȒȋȈȝȌ, ȒȄ ȒȔȌȃȔȀȒȋț ȋȄ 

ȓȆȌ ȖȐǽȒȆ ȌǼȘȌ ȓȄȖȌȎȊȎȂȈȝȌ ȒȓȆȌ ȉȀȇȆȋȄȐȈȌǽ ȃȈȎȈȉȆȓȈȉǽ ȊȄȈȓȎȔȐȂǾȀ.  

¶  ǰȐțȂȐȀȋȋȀ çǡǱǩǡǭǤǧè ȂȈȀ ȓȆȌ ȁȄȊȓǾȘȒȆ ȓȘȌ ȏȀȐȄȖțȋȄȌȘȌ 

ȔȏȆȐȄȒȈȝȌ ȓȘȌ ǯǳǡ. 

¶ ǤȆȋȈȎȔȐȂǾȀ ȓȆȑ çǪȎȈȌȘȌǾȀȑ ȓȆȑ ǰȊȆȐȎȕȎȐǾȀȑ ǡǥ (Ǫȓǰ ǡǥ)è ȂȈȀ ȓȆȌ 

ȃȈȀȖȄǾȐȈȒȆ ȉȀȈ ȓȄȖȌȈȉǽ ȔȏȎȒȓǽȐȈȍȆ ȓȎȔ ȀȌȓǾȒȓȎȈȖȎȔ ȄȏȈȖȄȈȐȆȒȈȀȉȎȜ 

ȏȐȎȂȐǻȋȋȀȓȎȑ Ǫȓǰ.  

¶ ǰȐțȂȐȀȋȋȀ çǷȆȕȈȀȉǽ ǲȜȂȉȊȈȒȆè ȂȈȀ ȓȆȌ ȔȊȎȏȎǾȆȒȆ ǼȐȂȘȌ 

ȏȊȆȐȎȕȎȐȈȉǽȑ ȉȀȈ ȄȈȃȈȉțȓȄȐȀ ǲǧǤ. 

¶ ǲȖȄȓȈȉȎǾ ȌțȋȎȈ țȏȘȑ Ȏ ǭ.3230/2004, ȏȎȔ ȔȈȎȇȄȓȄǾȓȀȈ Ȇ ȖȐǽȒȆ ȓȎȔ e-mail 

ȂȈȀ ȓȈȑ ȃȈȎȈȉȆȓȈȉǼȑ ȏȐǻȍȄȈȑ, Ȏ ǭ. 3844/2004, ȏȎȔ ȄȌȀȐȋȎȌǾȅȄȈ ȓȆȌ ȄȇȌȈȉǽ 
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ȌȎȋȎȇȄȒǾȀ ȋȄ ȓȆȌ ǯȃȆȂǾȀ 2006/123 ȓȆȑ ǥǥ ȉȀȈ ȇȄȒȏǾȅȄȓȀȈ Ȇ Ȅȍ 

ȀȏȎȒȓǻȒȄȘȑ ȆȊȄȉȓȐȎȌȈȉǽ ȃȈȄȉȏȄȐȀǾȘȒȆ ȓȘȌ ȔȏȎȇǼȒȄȘȌ, ȉȀȈ ȓǼȊȎȑ Ȏ 

ǭ.4316/2014  ȏȎȔ ȏȐȎȁȊǼȏȄȈ țȓȈ ȎȈ ȃȆȋțȒȈȄȑ ȔȏȆȐȄȒǾȄȑ ȉȀȈ ȂȄȌȈȉțȓȄȐȀ 

ȎȈ ȕȎȐȄǾȑ ȓȎȔ ǤȆȋȎȒǾȎȔ ȀȏȎȒȓǼȊȊȎȔȌ ȆȊȄȉȓȐȎȌȈȉǻ ȒȓȎ ǥȇȌȈȉț 

ǳȔȏȎȂȐȀȕȄǾȎ ȓȀ ȏȐȎȑ ȃȆȋȎȒǾȄȔȒȆ ȉȄǾȋȄȌȀ ȋȀȅǾ ȋȄ ȓȎ ȒȜȌȎȊȎ ȓȘȌ 

ȄȂȂȐǻȕȘȌ, Ȕȏț ȓȆȌ ȏȐȎȚȏțȇȄȒȆ ȓȆȑ ȖȐǽȒȆȑ ȗȆȕȈȀȉǽȑ ȔȏȎȂȐȀȕǽȑ. 

ǡȏț ȓȎ 2009 ȉȀȈ ȋȄȓǻ, ȃȆȋȈȎȔȐȂǽȇȆȉȄ ȒȓȆȌ ǥȊȊǻȃȀ ȒȖȄȓȈȉț ǴȏȎȔȐȂȄǾȎ, 

ȀȐȋțȃȈȎ ȂȈȀ ȇǼȋȀȓȀ ǧǤ, ȀȌȀȁȀȇȋǾȅȎȌȓȀȑ ǼȓȒȈ ȓȆȌ ȒȆȋȀȒǾȀ ȏȎȔ ǼȖȄȈ Ȇ ȖȐǽȒȆ 

ȌǼȘȌ ȓȄȖȌȎȊȎȂȈȝȌ ȒȓȆ ȃȆȋțȒȈȀ ȃȈȎǾȉȆȒȆ ȂȈȀ ȓȆȌ ȄȉǻȒȓȎȓȄ ȏȎȊȈȓȈȉǽ ȆȂȄȒǾȀ. 

ǬǼȒȀ Ȁȏț ȓȎ ȔȏȎȔȐȂȄǾȎ ȀȔȓț, ȉȀȇȎȐǾȒȇȆȉȄ Ȇ ǥȊȊȆȌȈȉǽ ǷȆȕȈȀȉǽ 

ǲȓȐȀȓȆȂȈȉǽ ȂȈȀ ȓȀ ȄȏțȋȄȌȀ ȖȐțȌȈȀ ȏȎȔ ȒȓȎȖȄȜȄȈ ȒȄ ǼȌȀ çȏȎȈȎȓȈȉț ǻȊȋȀè ȓȆȑ 

ǥȊȊȆȌȈȉǽȑ ǤȆȋțȒȈȀȑ ǤȈȎǾȉȆȒȆȑ (ǲȖ.2.4). ǪȎȈȌțȑ ȏȀȐȀȌȎȋȀȒȓǽȑ ȄǾȌȀȈ Ȇ 

ȄȏǼȉȓȀȒȆ ȓȆȑ ȖȐǽȒȆ ȓȎȔ ȃȈȀȃȈȉȓȜȎȔ, Ȇ ȄȔȐȔȅȘȌȈȉțȓȆȓȀ ȉȀȈ Ȇ ȄȏȈȋțȐȕȘȒȆ ȓȘȌ 

ȃȆȋțȒȈȘȌ ȔȏȀȊȊǽȊȘȌ. ǧ ȋȄȇȎȃȎȊȎȂǾȀ ȓȆȑ ȗȆȕȈȀȉǽȑ ȒȓȐȀȓȆȂȈȉǽȑ ȄȒȓȈǻȅȄȈ 

ȒȄ ȃȜȎ ȓȎȋȄǾȑ (ǲǧǤ 2014-20, 2013): 

¶ ǰȊǽȐȆȑ ȃȈȀȒȜȌȃȄȒȆ ȋǼȒȘ ȃȈȀȃȈȉȓȜȎȔ, 

¶ ǰȊǽȐȆ ȀȍȈȎȏȎǾȆȒȆ ȓȘȌ ǳǰǥ, ȉȀȈ 

¶ ǢȄȊȓǾȘȒȆ ȓȆȑ ȏȎȈțȓȆȓȀȑ ȓȘȌ ȃȆȋțȒȈȘȌ ȔȏȆȐȄȒȈȝȌ & ȓȆȑ ȏȎȈțȓȆȓȀȑ 

ȅȘǽȑ ȋȄ ȓȆȌ ȁȎǽȇȄȈȀ ȓȘȌ ȌǼȘȌ ȓȄȖȌȎȊȎȂȈȝȌ ȉȀȈ ȄȈȃȈȉțȓȄȐȀ ȋǼȒȘ ȓȆȑ 

ȓȄȖȌȎȊȎȂǾȀȑ ȓȎȔ ȃȈȀȃȈȉȓȜȎȔ. 

 
ǲȖǽȋȀ 2.4 ǧȊȄȉȓȐȎȌȈȉǽ ǤȈȀȉȔȁǼȐȌȆȒȆ ȉȀȈ ǤȈȎȈȉȆȓȈȉǽ ǬȄȓȀȐȐȜȇȋȈȒȆ 

(ǲǧǤ 2014-20) 
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ǚȓȒȈ, ȃȆȋȈȎȔȐȂǽȇȆȉȄ Ȇ ǥȇȌȈȉǽ ȏȜȊȆ ǤȆȋțȒȈȀȑ ǤȈȎǾȉȆȒȆȑ ǥǱǬǧǲ, ȏȎȔ 

ȀȏȎȓȄȊȄǾ ȓȆȌ ȄȌȈȀǾȀ ȉȀȈ ȎȊȎȉȊȆȐȘȋǼȌȆ ȉȐȀȓȈȉǽ ȏȜȊȆ ȂȈȀ ȀȒȕȀȊǽ  ȏȐȎȒȕȎȐǻ 

ȔȏȆȐȄȒȈȝȌ ǧǤ (ǥȈȉ.2.1).  

 
 

ǥȈȉțȌȀ 2.1 ǢȀȒȈȉǽ ǤȈȄȏȀȕǽ ȓȎȔ ǥǱǬǧ (www .ermis.gov.gr/ portal )  

 

ǳȎ 2013, ȎȐȈȎȇȄȓǽȇȆȉȄ Ȇ ǷȆȕȈȀȉǽ ǲȓȐȀȓȆȂȈȉǽ ȂȈȀ ȓȎ 2020 ȂȈȀ ȓȆȌ ǥȊȊǻȃȀ.  

ǡȔȓǽ ȏȄȐȈȊȀȋȁǻȌȄȈ ȓȈȑ Ȅȍǽȑ ȀȐȖǼȑ (ǲǧǤ 2014-20, 2013): 

¶ ǤȈȀȊȄȈȓȎȔȐȂȈȉțȓȆȓȀ, 

¶ ǥȌȎȏȎǾȆȒȆ, 

¶ ǥȍȎȈȉȎȌțȋȆȒȆ , 

¶ ǬȎȌȀȃȈȉǽ ȉȀȓȀȂȐȀȕǽ ȃȄȃȎȋǼȌȘȌ, 

¶ ǥȂȉȔȐțȓȆȓȀ, 

¶ ǢȈȘȒȈȋțȓȆȓȀ, 

¶ ǤȈȀȕǻȌȄȈȀ (ȄȋȏȈȒȓȎȒȜȌȆ), 

¶ ǰȐȎȒȁȀȒȈȋțȓȆȓȀ, 

¶ ǡȒȕǻȊȄȈȀ, ȉȀȈ 

¶ ǲȔȋȋȄȓȎȖǽ ȏȎȊȈȓȝȌ. 

 

http://www.ermis.gov.gr/portal
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ǥȏȈȏȐțȒȇȄȓȀ, Ȇ ȄȕȀȐȋȎȂǽ ȓȆȑ ȀȕȎȐǻ ȉȔȐǾȘȑ ȓȎȔȑ ȀȉțȊȎȔȇȎȔȑ ȓȎȋȄǾȑ ȓȆȑ 

ǤȆȋțȒȈȀȑ ǤȈȎǾȉȆȒȆȑ (ǲǧǤ 2014-20, 2013): 

¶ ǤȆȋȎȒȈȎȌȎȋȈȉǽ / ǵȎȐȎȊȎȂȈȉǽ ȃȈȀȖȄǾȐȈȒȆ, 

¶ ǴȂȄǾȀ, 

¶ ǪȎȈȌȘȌȈȉǽ ȀȒȕǻȊȄȈȀ  ȉȀȈ 

¶ ǤȈȉȀȈȎȒȜȌȆ. 

 

ǥȈȃȈȉțȓȄȐȀ, ȋǼȖȐȈ ȓȎ 2015 Ȇ ǥȊȊǻȃȀ ȔȒȓȄȐȎȜȒȄ ȒȄ ȇǼȋȀȓȀ ȖȐǽȒȆȑ ȓȘȌ ǳǰǥ 

ȒȓȆȌ ǯȈȉȎȌȎȋǾȀ ȓȆȑ. ǣȈȀ ȏȀȐǻȃȄȈȂȋȀ ȋǼȖȐȈ ȓȎ 2015, Ȇ ȒȔȌȃȄȒȈȋțȓȆȓȀ ȓȘȌ 

ȄȏȈȖȄȈȐǽȒȄȘȌ (>10 ȀȓțȋȘȌ, ȄȍȀȈȐȎȔȋǼȌȎȔ ȓȎȔ ȖȐȆȋȀȓȎȏȈȒȓȘȓȈȉȎȜ ȓȎȋǼȀ) ȒȓȎ 

ȃȈȀȃǾȉȓȔȎ ȄȍȀȉȎȊȎȔȇȄǾ ȌȀ ȔȒȓȄȐȄǾ ȀȐȉȄȓǻ ȒȄ ȒȖǼȒȆ ȋȄ ȓȀ ȔȏțȊȎȈȏȀ ȉȐǻȓȆ 

ȋǼȊȆ ȓȆȑ ǥǥ. ǲȓȎ ȄȏțȋȄȌȎ ȒȖǽȋȀ ȏȀȐȎȔȒȈǻȅȄȓȀȈ ȓȎ ȏȎȒȎȒȓț ȓȘȌ ȄȏȈȖȄȈȐǽȒȄȘȌ 

ȏȎȔ ǼȖȎȔȌ ȒȜȌȃȄȒȆ ȄȔȐȔȅȘȌȈȉȎȜ ȃȈȉȓȜȎȔ ǽ ȒȜȌȃȄȒȆ DSL ȒȓȎ ȖȝȐȎ ȓȆȑ ǥǥ 

(ǥȊȊǻȃȀ ȒȓȆȌ 26Ȇ ȇǼȒȆ). 

 

 
ǲȖǽȋȀ 2.5 ǰȎȒȎȒȓț ȓȘȌ ȄȏȈȖȄȈȐǽȒȄȘȌ ȓȆȑ ǥǥ ȋȄ ȒȓȀȇȄȐǽ ȄȔȐȔȅȘȌȈȉǽ 

ȒȜȌȃȄȒȆ ǽ ȒȜȌȃȄȒȆ DSL (Digital Agenda Scoreboard, 2015)9 

 

ǲȖȄȓȈȉǻ ȋȄ ȓȈȑ ȗȆȕȈȀȉǼȑ ǤȆȋțȒȈȄȑ ȔȏȆȐȄȒǾȄȑ (ǧǤ) ȏȎȔ ȀȏȎȓȄȊȄǾ ȄȐȂȀȊȄǾȎ 

ȀȌǻȏȓȔȍȆȑ ȓȆȑ ȎȈȉȎȌȎȋǾȀȑ țȒȎ ȀȕȎȐǻ ȓȈȑ ȄȏȈȖȄȈȐǽȒȄȈȑ, ȀȊȊǻ ȉȀȈ ȁȄȊȓǾȘȒȆȑ 

                                                           
9
 A Digital Agenda for Europe, 2015 . Brussels. http://ec.europa.eu/digital -agenda/en .  

http://ec.europa.eu/digital-agenda/en
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ȓȆȑ ȏȎȈțȓȆȓȀȑ ȅȘǽȑ ȓȘȌ ȏȎȊȈȓȝȌ, ȔȏǽȐȍȄ ȒȖȄȓȈȉǽ ȁȄȊȓǾȘȒȆ ȋǼȖȐȈ ȓȎ 2015 ȒȄ 

ȒȖǼȒȆ ȋȄ ȓȀ ȏȐȎȆȂȎȜȋȄȌȀ ǼȓȆ. ǸȒȓțȒȎ ȎȈ ȄȏȈȃțȒȄȈȑ ȓȆȑ ȖȝȐȀȑ ȒȄ ȒȖǼȒȆ ȋȄ ȓȀ 

ǻȊȊȀ ȉȐǻȓȆ ȋǼȊȆ ȓȆȑ ǥǥ ȏȀȐȀȋǼȌȎȔȌ ȖȀȋȆȊǼȑ (ǰȈȌ.2. 1).   

 

ǰǾȌȀȉȀȑ 2.1 ǥȏȈȃțȒȄȈȑ ǥȊȊǻȃȀȑ ȒȓȎȌ ȔȏȎȃȄǾȉȓȆ çǷȆȕȈȀȉǼȑ ǤȆȋțȒȈȄȑ 

ȔȏȆȐȄȒǾȄȑè ȓȎȔ ȃȄǾȉȓȆ DESI-201510 

 

ǪȀȓȆȂȎȐǾȄȑ ȔȏȎȃȄǾȉȓȆ çǷȆȕȈȀȉǼȑ ǤȆȋțȒȈȄȑ 
ȔȏȆȐȄȒǾȄȑè 

ǥȏǾȃȎȒȆ 
DESI-
2015 

ǪȀȓǻȓȀȍȆ 
ǥǥ-28 

ǬǼȒȎȑ 
țȐȎȑ 
ǥǥ-28 

ǶȐǽȒȓȄȑ ǧǤ (& ȖȐȆȒȓȝȌ ȃȈȀȃȈȉȓȜȎȔ ȆȊȈȉǾȀȑ 16-

74 ȄȓȝȌ ȏȎȔ ȔȏǼȁȀȊȊȀȌ ȒȔȋȏȊȆȐȘȋǼȌȀ ǼȌȓȔȏȀ 

ȉȀȓǻ ȓȎ ȓȄȊȄȔȓȀǾȎ ǼȓȎȑ) 

38% 11  33% 

ǰȐȎȒȔȋȏȊȆȐȘȋǼȌȀ ǼȌȓȔȏȀ (ȁȀȇȋȎȊȎȂǾȀ 0-100)  7,3  26  75  

ǤȈȀȃȈȉȓȔȀȉǽ ȎȊȎȉȊǽȐȘȒȆȑ ȏȀȐȎȖǽȑ ȔȏȆȐȄȒȈȝȌ 

(ȁȀȇȋȎȊȎȂǾȀ 0-100)  

48  26  75  

ǡȌȎȈȉȓǻ ȃȄȃȎȋǼȌȀ (ȁȀȇȋȎȊȎȂǾȀ 0-100)  500  6 380  

ǡȌȓȀȊȊȀȂǽ ȈȀȓȐȈȉȝȌ ȃȄȃȎȋǼȌȘȌ (% ȂȄȌȈȉȝȌ 

ȈȀȓȐȝȌ) 

17% 19  36% 

ǧȊȄȉȓȐȎȌȈȉǽ ȒȔȌȓȀȂȎȂȐǻȕȆȒȆ (% ȂȄȌȈȉȝȌ 

ȈȀȓȐȝȌ)   

18% 11  27% 

 

ǲȓȎȌ ȄȏțȋȄȌȎ ȏǾȌȀȉȀ ȕȀǾȌȄȓȀȈ ȓȎ ȏȎȒȎȒȓț (%) ȓȘȌ ǥȊȊȆȌȈȉȝȌ 

ȄȏȈȖȄȈȐǽȒȄȘȌ ȏȎȔ ȉǻȌȎȔȌ ȖȐǽȒȆ ȔȏȆȐȄȒȈȝȌ ǧǤ ȂȈȀ ȕȎȐȎȊȎȂȈȉǼȑ ȉȀȈ 

ȀȒȕȀȊȈȒȓȈȉǼȑ ȊȄȈȓȎȔȐȂǾȄȑ:    

 
ǰǾȌȀȉȀȑ 2.2 ǰȎȒȎȒȓț ȓȘȌ ǥȊȊȆȌȈȉȝȌ ȄȏȈȖȄȈȐǽȒȄȘȌ ȏȎȔ ȉǻȌȎȔȌ ȖȐǽȒȆ 

ȔȏȆȐȄȒȈȝȌ ǧǤ11  

% ǥȏȈȖȄȈȐǽȒȄȘȌ ȏȎȔ ȉǻȌȎȔȌ ȖȐǽȒȆ ǤȈȀȃȈȉȓȜȎȔ ȂȈȀ : ǥȊȊǻȃȀ ǥǥ-28 

(ȋ.Ȏ.) 

ǰȊȆȐȘȋǽ ȄȓȀȈȐȈȉȎȜ ȕțȐȎȔ 58% 38% 

ǰȊȆȐȘȋǽ ǵ.ǰ.ǡ. 78% 53% 

ǰȊȆȐȘȋǽ ȀȒȕȀȊȈȒȓȈȉȝȌ ȄȈȒȐȎȝȌ 58% 50% 

 

ǥȏǾȒȆȑ, ȒȜȋȕȘȌȀ ȋȄ ȓȎ EITO  (European Information Technology Observatory) 

ȂȈȀ ȓȎ 2015, Ȇ ȒȔȌȎȊȈȉǻ ȀȍǾȀ ȓȆȑ ȀȂȎȐǻȑ ǳǰǥ ȒȓȆȌ ǥȊȊǻȃȀ ȄǾȌȀȈ 5,313 ȃȈȒ. ȡ 

                                                           
10

 ɰ˂ʷˉʶ 9. 
11

 Eurostat,2013, http://ec.europa.eu/eurostat.  

http://ec.europa.eu/eurostat
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(ȉȔȐǾȘȑ ǼȐȂȀ ȓȎȔ ǤȆȋțȒȈȎȔ ȓȎȋǼȀ ð ǼȐȂȀ ǧǤ)12. ǡȏț ȀȔȓǻ ȓȎ ȋȄȂȀȊȜȓȄȐȎ 

ȋǼȐȎȑ (~ 3,44 ȃȈȒ.) ȀȕȎȐǻ ȓȆȌ ȀȂȎȐǻ  ȓȘȌ ȄȏȈȉȎȈȌȘȌȈȝȌ ȄȌȝ ȓȀ ȔȏțȊȎȈȏȀ 

ȀȕȎȐȎȜȌ ǼȐȂȀ  ȏȊȆȐȎȕȎȐȈȉǽȑ (ȏȊȆȐȎȕȎȐȈȀȉǻ ȒȔȒȓǽȋȀȓȀ, ȊȎȂȈȒȋȈȉț ȉȎȉ.). 

 
ǳȎ ǭȎǼȋȁȐȈȎ ȓȎȔ 2016, ȋȄ ȓȆȌ ȀȊȊȀȂǽ ȓȆȑ ȉȔȁǼȐȌȆȒȆȑ ȏȎȔ ȔȏǽȐȍȄ ȓȎ 2015 

ȒȓȆȌ ǥȊȊǻȃȀ, ȀȌȀȏȓȜȖȇȆȉȄ ǼȌȀ ȌǼȎ ȒȓȐȀȓȆȂȈȉț ȒȖǼȃȈȎ ȂȈȀ ȓȈȑ ǳǰǥ ȉȀȈ 

ȄȈȃȈȉțȓȄȐȀ ȂȈȀ ȓȆȌ ǧǤ (ǥǷǲ, 2016).  ǯ ȌǼȎȑ ȒȖȄȃȈȀȒȋțȑ ǼȊȀȁȄ ȔȏțȗȆ 

ȒȖȄȓȈȉǼȑ ǼȐȄȔȌȄȑ ȒȄ ȃȈȄȇȌǼȑ ȄȏǾȏȄȃȎ ȒȖȄȓȈȉǻ ȋȄ ȓȀ ǼȐȂȀ ȏȊȆȐȎȕȎȐȈȉǽȑ. 

ǲȔȂȉȄȉȐȈȋǼȌȀ,   ȋȄȊǼȓȆ ȓȎȔ Standish Group , ȀȌȀȕǼȐȄȈ țȓȈ ȋțȌȎ 3 ȒȓȀ 10 ǼȐȂȀ 

(projects IT) ȎȊȎȉȊȆȐȝȌȎȌȓȀȈ ȋȄ ȄȏȈȓȔȖǾȀ (on time), ȋȄ ȒȓȎȈȖȄǾȀ ȏȎȔ ȌȀ 

ȄȏȆȐȄǻȅȎȔȌ ȓȆȌ ǼȉȁȀȒȆ ȓȎȔȑ ȌȀ ȄǾȌȀȈ: (Ȁ) ȓȎ ȋǼȂȄȇȎȑ ȓȎȔ ȏȐȎȚȏȎȊȎȂȈȒȋȎȜ 

ȏȎȔ ȄȏȆȐȄǻȅȄȈ ȀȌȓȈȒȓȐțȕȘȑ ȀȌǻȊȎȂȀ ȓȎ ȏȎȒȎȒȓț ȄȏȈȓȔȖǾȀȑ (ȋțȊȈȑ 2% ȒȓȀ 

ȏȎȊȜ ȋȄȂǻȊȀ ǼȐȂȀ, ȄȌȝ 62% ȒȓȀ ȋȈȉȐǻ ǼȐȂȀ), ȉȀȈ (ȁ) Ȇ ȋȄȇȎȃȎȊȎȂǾȀ 

ȔȊȎȏȎǾȆȒȆȑ ȏȎȔ ȄȏȆȐȄǻȅȄȈ ȒȆȋȀȌȓȈȉǻ ȓȎ ȀȏȎȓǼȊȄȒȋȀ (39% ȋȄ ȄȔǼȊȈȉȓȆ 

ȔȊȎȏȎǾȆȒȆ ȉȀȈ ȋțȌȎ 11% ȋȄ ȒȔȋȁȀȓȈȉǽ ȋȄȇȎȃȎȊȎȂǾȀ)13. ǥȏǾȒȆȑ, ȃȈȄȇȌȝȑ 

ȀȉȎȊȎȔȇȄǾȓȀȈ Ȁȏț ȓȀ ȏȐȎȆȂȋǼȌȀ ȉȐǻȓȆ Ȇ ȏȐȎȒǼȂȂȈȒȆ ȓȆȑ çȀȌȎȈȖȓǽȑ 

ȏȊȀȓȕțȐȋȀȑè (ǧǰǡ, ǧȌ. ǢȀȒǾȊȄȈȎ, ǭ. ǦȆȊȀȌȃǾȀ ȉȊȏ.)14, ȉȀȈ țȏȘȑ ȀȌȀȕǼȐȄȈ Ȏ 

Tim O'Reilly ȒȓȆȌ ȒȆȋȀȌȓȈȉǽ ȄȐȂȀȒǾȀ ȓȎȔ: çH ȉȔȁǼȐȌȆȒȆ Șȑ ȏȊȀȓȕțȐȋȀè, 

țȏȎȔ ȏȄȐȈȂȐǻȕȄȓȀȈ ȓȎ çȏȝȑ ȋȏȎȐȄǾ Ȇ ȉǻȇȄ ȉȔȁǼȐȌȆȒȆ ȌȀ ȂǾȌȄȈ ȋȈȀ ȀȌȎȈȖȓǽ 

ȏȊȀȓȕțȐȋȀ ȏȎȔ ȇȀ ȄȏȈȓȐǼȏȄȈ ȒȓȎȔȑ ȀȌȇȐȝȏȎȔȑ ȄȌȓțȑ ȉȀȈ Ȅȉȓțȑ ȀȔȓǽȑ, ȌȀ 

ȉȀȈȌȎȓȎȋȎȜȌè15 . ǰȄȓȔȖȆȋǼȌȀ ȏȀȐȀȃȄǾȂȋȀȓȀ ȓȆȑ ȏȐȎȒǼȂȂȈȒȆȑ ȀȔȓǽȑ ȒȓȆȌ 

ǥȊȊǻȃȀ ȄǾȌȀȈ Ȇ çǤȈȀȜȂȄȈȀè ȉȀȈ çǧȊȄȉȓȐȎȌȈȉǽ ǲȔȌȓȀȂȎȂȐǻȕȆȒȆè ȏȎȔ 

ȄȍȄȊǾȖȇȆȉȀȌ ȒȓȈȑ ȏȊǼȎȌ ȃȆȋȎȕȈȊȄǾȑ ȗȆȕȈȀȉǼȑ ǤȆȋțȒȈȄȑ ȔȏȆȐȄȒǾȄȑ,  ȀȕȎȜ 

ȂȜȐȘ Ȁȏț ȀȔȓǼȑ ȋȏȎȐȎȜȌ ȌȀ ȒȓȆȇȎȜȌ ǼȌȀ ȏȊǽȇȎȑ Ȁȏț ȄȕȀȐȋȎȂǼȑ 

ȏȊȆȐȎȕȎȐȈȉǽȑ ȏȎȔ ȌȀ ȀȍȈȎȏȎȈȎȜȌ ȓȈȑ ȏȊȆȐȎȕȎȐǾȄȑ ȏȎȔ ȃȈȀȇǼȓȎȔȌ. 

 

                                                           
12

 ɳɹʆʁ (2015). ICT Market Report 2015/16 Greece. 
13

 CHAOS Report ˍˇˎ {ǘŀƴŘƛǎƘ DǊƻǳǇ, ˉˇˎ ʴʽʰ ˍˇ нлмр ʰ˅ʽˇ˂ˈʴʹˋʶ рлΦллл ʷˊʴʰ ˉ˂ʹˊˇ˒ˇˊʽˁʺˌ 
ʵʽʶʻ˄˗ˌ ʰˉˈ ˃ʽˁˊʷˌ ʶˉʶˁˍʱˋʶʽˌ ʷ˖ˌ ˎ˂ˇˉˇʽʺˋʶʽˌ ˉˇ˂ˏ ˃ʶʴʱ˂ʹˌ ˁ˂ʾ˃ʰˁʰˌ 
(https://www.infoq.com/articles/standish-chaos-2015 ).  
14

 A decade of world e-government rankings 
https://www.researchgate.net/file.PostFileLoader.html?id=56d1d82c60614bc14e8b456b&assetKey=
AS%3A333789139095552%401456592940080.    
15

  http:// chimera.labs.oreilly.com/books/1234000000774/ch02.html.   

https://www.infoq.com/articles/standish-chaos-2015
https://www.researchgate.net/file.PostFileLoader.html?id=56d1d82c60614bc14e8b456b&assetKey=AS%3A333789139095552%401456592940080
https://www.researchgate.net/file.PostFileLoader.html?id=56d1d82c60614bc14e8b456b&assetKey=AS%3A333789139095552%401456592940080
http://chimera.labs.oreilly.com/books/1234000000774/ch02.html
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ǧ ȌǼȀ ȗȆȕȈȀȉǽ ȒȓȐȀȓȆȂȈȉǽ ȄȉȓǾȋȆȒȄ țȓȈ ȎȈ țȏȎȈȄȑ ȏȀȇȎȂǼȌȄȈȄȑ ȒȓȆȌ ȏȀȐȎȖǽ 

ȔȏȆȐȄȒȈȝȌ ǧǤ ȒȓȆȌ ǥȊȊǻȃȀ, ȎȕȄǾȊȄȓȀȈ ȉȔȐǾȘȑ ȒȄ (ǥǷǲ, 2016):  

¶ ǚȊȊȄȈȗȆ ȋȎȌȓǼȐȌȎȔ ȉȀȈ ȒȓȀȇȄȐȎȜ ȏȊȀȈȒǾȎȔ ȊȄȈȓȎȔȐȂǾȀȑ, 

¶ ǡȏȎȔȒǾȀ ȄȏȈȓȄȊȈȉȎȜ ȒȖȄȃȈȀȒȋȎȜ,  

¶ ǶȐȎȌȎȁțȐȄȑ ȉȀȈ ȃȜȒȉȀȋȏȓȄȑ ȃȈȀȃȈȉȀȒǾȄȑ ȓȎȔ ȒȔȒȓǽȋȀȓȎȑ ȏȀȐȀȂȘȂǽȑ 

ǼȐȂȘȌ ȉȀȈ ȏȐȎȋȆȇȄȈȝȌ ȏȎȔ ȃȄȌ ȄǾȌȀȈ ȒȔȋȁȀȓǼȑ ȋȄ ȓȈȑ ȀȏȀȈȓǽȒȄȈȑ ȓȎȔ 

ȉȜȉȊȎȔ ȅȘǽȑ ȓȘȌ ǼȐȂȘȌ ǳǰǥ, ȉȀȈ  

¶ ǴȈȎȇǼȓȆȒȆ ȒȔȋȁȀȓȈȉǽȑ  ȂȐȀȋȋȈȉǽȑ  ȋȄȇȎȃȎȊȎȂǾȀȑ (weaterfall- ȋȎȌȓǼȊȎ 

ȉȀȓȀȐȐǻȉȓȆ) ȏȎȔ ȃȄȌ ȍȄȖȘȐǾȅȄȈ ȓȀ ǼȐȂȀ ǳǰǥ Ȁȏț ȓȀ ȔȏțȊȎȈȏȀ ǼȐȂȀ ȓȎȔ 

ǤȆȋțȒȈȎȔ ȓȎȋǼȀ.  

 
ǚȓȒȈ, ȒȔȌȎȗǾȅȎȌȓȀȑ, ȎȈ ȏȀȐȄȋȁǻȒȄȈȑ ȏȎȔ ȏȐȎȓȄǾȌȎȌȓȀȈ ȂȈȀ ȓȆȌ ȌǼȀ 

ȗȆȕȈȀȉǽ ȒȓȐȀȓȆȂȈȉǽ ȂȈȀ ȓȎ ȓȎȋǼȀ ȓȆȑ ǧǤ, ȉȀȈ ȀȉȎȊȎȔȇȎȜȌ ȓȈȑ ȁǼȊȓȈȒȓȄȑ 

ȏȐȀȉȓȈȉǼȑ, ȀȕȎȐȎȜȌ ȓȀ Ȅȍǽȑ (ǥǷǲ, 2016): 

¶ ǥȌȈȀǾȎȑ ȒȖȄȃȈȀȒȋțȑ ȂȈȀ ȓȀ ȌǼȀ ǼȐȂȀ, ȏȎȔ ȇȀ ȒȖȄȃȈǻȅȎȌȓȀȈ Ȕȏț ȓȎ 

ȏȐǾȒȋȀ ȓȎȔ çǥȌȈȀǾȎȔ ǲȖȄȃȈȀȒȋȎȜ (Integrated Planning  Process)è ȉȀȈ 

ȁȀȒǾȅȄȓȀȈ ȒȓȈȑ ȀȉțȊȎȔȇȄȑ ȀȐȖǼȑ: 

- ǲȖȄȃȈȀȒȋțȑ òdigital  by defaultó16  ȂȈȀ ȓȀ ǼȐȂȀ 

ȗȆȕȈȀȉȝȌ ȔȏȆȐȄȒȈȝȌ, 

- ǥȏȀȌȀȖȐȆȒȈȋȎȏȎǾȆȒȆ & ȃȈȀȋȎȈȐȀȒȋțȑ ȊȜȒȄȘȌ,  

- ǚȊȄȂȖȎȑ ȃȀȏȀȌȝȌ & ȁȄȊȓȈȒȓȎȏȎǾȆȒȆ ȃȈȀȃȈȉȀȒȈȝȌ 

ȏȐȎȋȆȇȄȈȝȌ ȂȈȀ ǳǰǥ, 

- ǤȈȀȊȄȈȓȎȔȐȂȈȉțȓȆȓȀ ȋǼȒȘ ȀȌȎȈȉȓȝȌ ȏȐȎȓȜȏȘȌ, 

- ǤȈȀȒȜȌȃȄȒȆ ǳǰǥ & ȃȐǻȒȄȘȌ ȀȏȊȎȏȎǾȆȒȆȑ 

ȃȈȀȃȈȉȀȒȈȝȌ,  

- ǬȈȉȐțȓȄȐȀ ǼȐȂȀ ȋȄ ȄȒȓǾȀȒȆ ȒȓȎ ȀȏȎȓǼȊȄȒȋȀ,  

- ǰȐțȌȎȈȀ ȂȈȀ ȁȈȘȒȈȋțȓȆȓȀ ȓȘȌ ǼȐȂȘȌ ȒȄ 

ȋȀȉȐȎȖȐțȌȈȀ ȁǻȒȆ.  

-  

 

                                                           
16

 ȏȐțȓȔȏȎ ȒȖȄȃȈȀȒȋȎȜ ȗȆȕȈȀȉȝȌ ȔȏȆȐȄȒȈȝȌ (https://www.gov.uk/service -
manual/service -standard ). 

https://www.gov.uk/service-manual/service-standard
https://www.gov.uk/service-manual/service-standard
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¶ ǡȏȎȓȄȊȄȒȋȀȓȈȉț ȋȎȌȓǼȊȎ ȔȊȎȏȎǾȆȒȆȑ ǼȐȂȘȌ ȏȎȔ ȁȀȒǾȅȄȓȀȈ ȒȄ: 

- ȄȕȀȐȋȎȂǽ ȌǼȎȔ ȋȎȌȓǼȊȎȔ ȃȈȎǾȉȆȒȆȑ ȓȘȌ ǼȐȂȘȌ 

ȋǼȒȘ ȄȌȈȀǾȘȌ ȎȋǻȃȘȌ ǼȐȂȎȔ (integrated project 

teams-IPTs), 

- ȄȌȄȐȂȎȏȎǾȆȒȆ ȄȌțȑ ȒȔȒȓȆȋȀȓȈȉȎȜ ȏȊȀȈȒǾȎȔ 

ȄȏȎȏȓȄǾȀȑ ȉȀȈ ȄȊǼȂȖȎȔ țȊȎȔ ȓȎȔ ȉȜȉȊȎȔ 

ȏȀȐȀȂȘȂǽȑ ǼȐȂȘȌ ǳǰǥ ȒȓȎ ǤȆȋțȒȈȎ ȏȎȔ ȒȓȎȖȄȜȄȈ 

ȒȓȎ ȏȔȐǽȌȀ ȓȘȌ ǼȐȂȘȌ ȉȀȈ țȖȈ ȒȓȆ ȃȈȀȖȄȈȐȈȒȓȈȉǽ 

ȏȀȐȀȉȎȊȎȜȇȆȒȆ ȓȎȔȑ (monitoring ), ȉȀȈ  

- ȒȓȀȃȈȀȉǽ ȋȄȓǻȁȀȒȆ Ȁȏț ȓȆ ȂȐȀȋȋȈȉǽ ȋȄȇȎȃȎȊȎȂǾȀ 

ȔȊȎȏȎǾȆȒȆȑ ǼȐȂȘȌ (waterfall), ȒȓȆ ȋȄȇȎȃȎȊȎȂǾȀ 

ȄȔǼȊȈȉȓȆȑ ȔȊȎȏȎǾȆȒȆȑ (agile). 

¶ ǡȍȈȎȏȎǾȆȒȆ ȔȏȎȊȎȂȈȒȓȈȉȝȌ ȔȏȎȃȎȋȝȌ ȌǼȕȎȔȑ (Cloud) ȉȀȈ ȓȘȌ 

ȒȔȌȀȕȝȌ ȃȔȌȀȓȎȓǽȓȘȌ (Cloud computing) ȋǼȒȘ ȓȎȔ G-Cloud 

(government Cloud) ȏȎȔ ȇȀ ȔȊȎȏȎȈȆȇȄǾ ȋǼȒȀ ȒȓȎ 2017 ȋȄ ȓȆȌ ȋȄȓǻȏȓȘȒȆ 

ȒȄ ȉȄȌȓȐȈȉǼȑ ȉȀȈ ȉȎȈȌțȖȐȆȒȓȄȑ ȔȏȎȃȎȋǼȑ ǳǰǥ. 

¶ ǡȊȊȀȂǽ ȓȆȑ ȃȈȀȃȈȉȓȔȀȉǽȑ ȏȀȐȎȔȒǾȀȑ ȓȆȑ ǤȆȋțȒȈȀȑ ǤȈȎǾȉȆȒȆȑ ȋǼȒȘ 

ȓȆȑ ȃȆȋȈȎȔȐȂǾȀȑ ȓȆȑ ȀȏȀȈȓȎȜȋȄȌȆȑ ȗȆȕȈȀȉǽȑ ȔȏȎȃȎȋǽȑ ȋȈȀȑ ȄȌȈȀǾȀȑ 

ȃȈȀȃȈȉȓȔȀȉǽȑ ȉȔȁȄȐȌȆȓȈȉǽȑ ȏȜȊȆȑ (egov.gr).  

¶ ǡȌǻȏȓȔȍȆ ȃȎȋȈȉȝȌ ȒȓȎȈȖȄǾȘȌ ȓȘȌ ȗȆȕȈȀȉȝȌ ȔȏȆȐȄȒȈȝȌ ȓȆȑ 

ȃȆȋțȒȈȀȑ ȃȈȎǾȉȆȒȆȑ, țȏȘȑ: 

- ȔȏȎȃȎȋǽ ȃȈȀȊȄȈȓȎȔȐȂȈȉțȓȆȓȀȑ17  ȋȄ ȒȓțȖȎ ȓȆ 

ȃȈȀȒȜȌȃȄȒȆ ȆȊȄȉȓȐȎȌȈȉȝȌ ȔȏȆȐȄȒȈȝȌ ȓȎȔ 

ȃȆȋȎȒǾȎȔ (enterprise service bus ð ESB), țȏȎȔ 

ȀȍȈȎȏȎȈȄǾ ǼȌȀ ȏȊȀǾȒȈȎ ȏȐȎȓȜȏȘȌ ȉȀȈ ȉȀȌțȌȘȌ ȂȈȀ 

ȓȆȌ ȏȀȐȎȖǽ ȀȌȓȀȊȊȀȂǽȑ ȃȄȃȎȋǼȌȘȌ ȋȄȓȀȍȜ 

ȒȔȒȓȆȋǻȓȘȌ & ȄȕȀȐȋȎȂȝȌ ȋǼȒȘ ȄȌțȑ ȄȌȈȀǾȎȔ 

ȋȎȌȓǼȊȎȔ ȋȆȌȔȋǻȓȘȌ ȉȀȈ ȔȏȆȐȄȒȈȝȌ, ȏȀȐǼȖȎȌȓȀȑ 

ȓȀȔȓțȖȐȎȌȀ ȊȎȂȈȉǽ ȃȈȀȒȜȌȃȄȒȆ ȄȓȄȐȎȂȄȌȝȌ 

ȔȏȎȃȎȋȝȌ ǽ ȒȔȒȓȆȋǻȓȘȌ. 

                                                           
17

 http://www.gsis.gr/gsis/info/gsis_site/Services/DimosiaDioikisi/ked.  

http://www.gsis.gr/gsis/info/gsis_site/Services/DimosiaDioikisi/ked
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- ȄȌȈȀǾȀ ȀȔȇȄȌȓȈȉȎȏȎǾȆȒȆ ȂȈȀ țȊȄȑ ȃȆȋțȒȈȄȑ 

ȗȆȕȈȀȉǼȑ ȔȏȆȐȄȒǾȄȑ, ȋǼȒȘ ȄȌțȑ ȒȔȌțȊȎȔ ȄȊǼȂȖȘȌ 

ȓȀȔȓȎȏȎǾȆȒȆȑ. 

- ȆȊȄȉȓȐȎȌȈȉǼȑ ȏȊȆȐȘȋǼȑ ȏȐȎȑ ȓȎ ǤȆȋțȒȈȎ, țȏȘȑ ȓȎ 

e-ȏȀȐǻȁȎȊȎ18 ȏȎȔ ȀȏȎȓȄȊȄǾ ȓȎ ȏȊȀǾȒȈȎ ȄǾȒȏȐȀȍȆȑ 

ȎȕȄȈȊȝȌ. 

- ȀȐȖȄǾȎ (archive) ȈȒȓȎȒȄȊǾȃȘȌ ȓȎȔ ǤȆȋȎȒǾȎȔ, ȋǼȒȘ 

ȄȌțȑ ȄȏǾȒȆȋȎȔ ȈȒȓțȓȎȏȎȔ (Web Archive ) țȏȎȔ ȇȀ 

ȋȄȓȀȕǼȐȎȌȓȀȈ țȊȄȑ ȎȈ ȏȀȊȈțȓȄȐȄȑ ȈȒȓȎȒȄȊǾȃȄȑ ȂȈȀ 

ȀȏțȒȔȐȒȆ ȋȄȓǻ ȓȆȌ ȎȊȎȉȊǽȐȘȒȆ ȓȎȔ ȉȜȉȊȎȔ ȅȘǽȑ 

ȓȎȔȑ, ȖȘȐǾȑ ȌȀ ȔȏǻȐȖȄȈ ȀȏȝȊȄȈȀ ȏȄȐȈȄȖȎȋǼȌȎȔ19. 

¶ ǴȈȎȇǼȓȆȒȆ ȃȈȀȊȄȈȓȎȔȐȂȈȉțȓȆȓȀȑ ȋǼȒȘ ȓȆȑ ȄȕȀȐȋȎȂǽȑ ȀȌȎȈȉȓȝȌ 

ȃȈȄȏȀȕȝȌ, ȏȐȘȓțȉȎȊȊȘȌ ȉȀȈ ȋȎȐȕțȓȔȏȘȌ (ȀȌȎȈȉȓǻ ȏȐțȓȔȏȀ), 

ȋȄȈȝȌȎȌȓȀȑ ȓȎ ȃȈȎȈȉȆȓȈȉț ȕțȐȓȎ ȏȎȊȈȓȝȌ, ȄȏȈȖȄȈȐǽȒȄȘȌ ȉȀȈ ǤȆȋțȒȈȘȌ 

ȎȐȂȀȌȈȒȋȝȌ20,21. 

¶ ǢȄȊȓǾȘȒȆ ǤȆȋțȒȈȘȌ ȋȆȓȐȝȘȌ (ȀȔȇȄȌȓȈȉǽ ȒȔȊȊȎȂǽ ȄȂȂȐȀȕȝȌ) ȉȀȈ 

ȀȌȎȈȉȓȝȌ ȃȄȃȎȋǼȌȘȌ, ȋȄ: 

- ȏȐȎȓȄȐȀȈȎȏȎǾȆȒȆ ȓȘȌ ȁȀȒȈȉȝȌ ȋȆȓȐȝȘȌ ȓȆȑ 

ȉȐȀȓȈȉǽȑ ȃȈȎǾȉȆȒȆȑ, 

- ȃȈȀȒȕǻȊȈȒȆ ȀȉȄȐȀȈțȓȆȓȀȑ ȋȄ ȓȆ ȃȆȋȈȎȔȐȂǾȀ ȋȈȀȑ 

çȔȏȎȃȎȋǽȑ ȃȈȀȒȔȌȃȄȃȄȋǼȌȘȌ ȉȐȀȓȈȉȝȌ 

ȋȆȓȐȝȘȌè, 

- ȄȋȏȊȎȔȓȈȒȋțȑ  ȓȆȑ ȔȏȎȃȎȋǽȑ ȋȄ ȌǼȀ ȋȆȓȐȝȀ țȏȎȔ 

ȉȐǾȌȄȓȀȈ ȀȏȀȐȀǾȓȆȓȎ, ȉȀȈ 

                                                           
18

 http://www.gsis.gr/gsis/info/gsis_site/Services/Polites/eparavolo.html.  
19

 ʆˇ ȔȏȎȔȐȂȄǾȎ ǯȈȉȎȌȎȋǾȀȑ, ǡȌǻȏȓȔȍȆȑ ȉȀȈ ǳȎȔȐȈȒȋȎȜ ȃȈȀȇǼȓȄȈ ȓȎȌ ȈȒȓțȓȎȏȎ 
www.mindev.gov.gr  , Ȇ ǣǣ ǥȋȏȎȐȄǾȎȔ gge.gov.gr (ȒȓȎ ȎȏȎǾȎ ȃȄǾȖȌȄȈ ȉȀȈ ȓȎ www.gge.gr  ), 
ǻȊȊȄȑ ǣǣ ȒȄ ǻȊȊȀ domains ȉȊȏ ggse.mnec.gr , www.ggea.gr   ȏȎȔ ǼȖȎȔȌ ȍȀȌǻ ȓȈȑ ǾȃȈȄȑ ǽ ȉȀȈ 
ȀȌȓȈȉȐȎȔțȋȄȌȄȑ ȏȊȆȐȎȕȎȐǾȄȑ.   
20

 ǤȈȀȒȜȌȃȄȒȆ ȓȘȌ ȏȊȆȐȎȕȎȐȈȀȉȝȌ ȒȔȒȓȆȋǻȓȘȌ ȓȎȔ ǥȇȌȈȉȎȜ ǤȆȋȎȓȎȊȎȂǾȎȔ ȉȀȈ ȓȎȔ 
ǰȊȆȐȎȕȎȐȈȀȉȎȜ ǲȔȒȓǽȋȀȓȎȑ ȓȆȑ ǥȉȏȀǾȃȄȔȒȆȑ çmyschoolè ȀȏȀȊȊǻȒȒȄȈ Ȁȏț ȃȈȎȈȉȆȓȈȉț ȕțȐȓȎ 
159 ȀȌȇȐȘȏȎ-ȄȓȝȌ ȉȀȈ 27 ȀȌȇȐȘȏȎ-ȄȓȝȌ ȀȌǻ ǼȓȎȑ (http://www.minadmin.gov.gr/?p=15563  
). 
21

 https://standards.data.gov.uk/.  

http://www.gsis.gr/gsis/info/gsis_site/Services/Polites/eparavolo.html
http://www.mindev.gov.gr/
http://www.gge.gr/
http://www.ggea.gr/
http://www.minadmin.gov.gr/?p=15563
https://standards.data.gov.uk/
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- ȔȈȎȇǼȓȆȒȆ ȁȀȒȈȉȝȌ ȀȐȖȝȌ ȔȊȎȏȎǾȆȒȆȑ ȌǼȘȌ 

ȋȆȓȐȝȘȌ. 

 

ǥȏȈȏȊǼȎȌ, ȂȈȀ ȌȀ ȀȔȍȆȇȄǾ Ȇ ȖȐȆȒȓȈȉțȓȆȓȀ & ȀȍȈȎȏȎǾȆȒȆ ȓȘȌ 

ȀȌȎȈȉȓȝȌ ȃȄȃȎȋǼȌȘȌ, ȇȀ ȏȐǼȏȄȈ ȌȀ ȏȀȐǼȖȎȌȓȀȈ: 

- ȋȄ ȒȔȂȉȄȉȐȈȋǼȌȆ ǻȃȄȈȀ ȖȐǽȒȆȑ, 

- ȋȄ ȓȄȉȋȆȐǾȘȒȆ ȒȄ ȄȏǾȏȄȃȎ ȋȄȓȀȃȄȃȎȋǼȌȘȌ (meta-

data), 

- ȒȄ ȋȎȐȕǼȑ ȀȌȀȂȌȝȒȈȋȄȑ Ȁȏț ȋȆȖȀȌǼȑ ȋȄ ȓȀȉȓȈȉǽ 

ȄȌȆȋǼȐȘȒȆ, ȉȀȈ 

- ȒȓȎ ȒȜȌȎȊȎ ȓȎȔȑ ȖȘȐǾȑ ȓȆȌ ȄȕȀȐȋȎȂǽ ȉǻȏȎȈȎȔ 

ȕǾȊȓȐȎȔ.   

¶ ȎȊȎȉȊȆȐȘȋǼȌȄȑ ȔȏȆȐȄȒǾȄȑ ȏȐȎȑ ȏȎȊǾȓȄȑ ȉȀȈ ȄȏȈȖȄȈȐǽȒȄȈȑ, țȏȎȔ 

ȀȏȀȈȓȄǾȓȀȈ: 

- ȒȖȄȃȈȀȒȋțȑ ȉȀȈ ȄȕȀȐȋȎȂǽ ȓȘȌ ȗȆȕȈȀȉȝȌ 

ȔȏȆȐȄȒȈȝȌ ȋȄ ȒȓțȖȎ ȓȆȌ ȄȍȔȏȆȐǼȓȆȒȆ ȓȘȌ ȓȄȊȈȉȝȌ 

ȖȐȆȒȓȝȌ ȉȀȈ ȓȆȑ ȒȔȋȁȀȓțȓȆȓȀȑ ȋȄ ȓȀ ȏȐțȓȔȏȀ 

ȏȐȎȒȁȀȒȈȋțȓȆȓȀȑ ȏȎȔ ȏȐǼȏȄȈ ȌȀ ȒȔȌȃȔǻȅȎȔȌ 

ȀȏȊȎȏȎǾȆȒȆ ȃȈȀȃȈȉȀȒȈȝȌ ȉȀȈ ȃȐǻȒȄȈȑ 

ȋȄȓȀȐȐȜȇȋȈȒȆȑ,  

- ȀȌȀȒȖȄȃȈȀȒȋțȑ ȉȀȈ ȁȄȊȓȈȒȓȎȏȎǾȆȒȆ ȓȘȌ 

ȔȏȀȐȖțȌȓȘȌ ȗȆȕȈȀȉȝȌ ȔȏȆȐȄȒȈȝȌ ȋȄ ȄȒȓǾȀȒȆ ȒȓȈȑ 

ȀȌǻȂȉȄȑ ȓȎȔ ȓȄȊȈȉȎȜ ȖȐǽȒȓȆ, 

- ȉȀȈ çǼȍȔȏȌȆè ȃȈȀȒȜȌȃȄȒȆ ȔȏȀȐȖțȌȓȘȌ 

ȒȔȒȓȆȋǻȓȘȌ ȋȄ ȒȓțȖȎ ȓȎ ȏȎȊȊȀȏȊȀȒȈȀȒȋț ȓȆȑ 

ȏȀȐȀȂțȋȄȌȆȑ ȘȕǼȊȄȈȀȑ. 

¶ ȎȐȈȅțȌȓȈȄȑ ȊȜȒȄȈȑ ȂȈȀ ȎȐȈȅțȌȓȈȀ ȏȐȎȁȊǽȋȀȓȀ, ȀȏȎȓȄȊȎȜȌ ȊȜȒȄȈȑ ȋȄ 

ȔȗȆȊț ȁȀȇȋț ȏȐȎȓȄȐȀȈțȓȆȓȀȑ ȊțȂȘ ȓȎȔ ȄȜȐȎȔȑ ȉȀȈ ȓȎȔ ȋȄȂǼȇȎȔȑ ȓȘȌ 

ȀȏȎȓȄȊȄȒȋǻȓȘȌ ȏȎȔ ȋȏȎȐȎȜȌ ȌȀ ȄȏȈȓȜȖȎȔȌ, ȋǼȒȘ ȓȆȑ ȄȉȋȄȓǻȊȊȄȔȒȆȑ 

ȉȄȌȓȐȈȉȝȌ ȉȀȈ ȉȎȈȌțȖȐȆȒȓȘȌ ȔȏȎȃȎȋȝȌ & ȔȏȆȐȄȒȈȝȌ ǳǰǥ. 
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2.2  ǡȌȀȃȈȎȐȂǻȌȘȒȆ ȉȀȈ ǤȆȋțȒȈȀ ǤȈȎǾȉȆȒȆ 

2.2.1 ǨȄȘȐȆȓȈȉț ǰȊȀǾȒȈȎ 

 

ǡȌȀȃȈȎȐȂǻȌȘȒȆ (Reengineering) ȀȕȎȐǻ ȓȎ ȒȜȌȎȊȎ ȓȘȌ ȀȊȊȀȂȝȌ ȏȎȔ 

ȄȕȀȐȋțȅȎȌȓȀȈ ȒȄ ȋȈȀ ȄȏȈȖȄǾȐȆȒȆ ǽ ȎȐȂȀȌȈȒȋț, ǼȓȒȈ ȝȒȓȄ ȌȀ ȊȄȈȓȎȔȐȂȄǾ ȏȈȎ 

ȀȏȎȃȎȓȈȉǻ ȏȐȎȑ țȕȄȊȎȑ țȊȘȌ ȓȘȌ ȄȌȃȈȀȕȄȐȎȋǼȌȘȌ ȋȄȐȝȌ (ǣȄȘȐȂțȏȎȔȊȎȑ, 

2004).  ɃȈ ȀȈȓǾȄȑ ȂȈȀ ȀȌȀȃȈȎȐȂǻȌȘȒȆ ȋȏȎȐȄǾ ȌȀ ȎȕȄǾȊȎȌȓȀȈ ȒȄ ȏȎȊȊǼȑ ȀȈȓǾȄȑ 

(ǣȄȘȐȂțȏȎȔȊȎȑ, 2013; Luca, 2014; Ozcelik, 2010): 

¶ ȀȌ ȏǼȒȄȈ Ȇ ȉȄȐȃȎȕȎȐǾȀ, 

¶ ȀȌ ȉǻȏȎȈȎ/Ȁ ȓȋǽȋȀȓȀ ȃȄȌ ȊȄȈȓȎȔȐȂȎȜȌ ȀȏȎȃȎȓȈȉǻ, ȉȀȈ 

¶ ȒȄ ȏȄȐȈțȃȎȔȑ ȎȈȉȎȌȎȋȈȉǽȑ ȉȐǾȒȆȑ. 

 
ǥȈȃȈȉțȓȄȐȀ, Ȇ ǡȌȀȃȈȎȐȂǻȌȘȒȆ ǥȏȈȖȄȈȐȆȒȈȀȉȝȌ ǤȈȀȃȈȉȀȒȈȝȌ (Business 

Process Reengineering, BPR),  ȏȐȎǼȐȖȄȓȀȈ Ȁȏț ȃȜȎ  ȁȀȒȈȉǼȑ ǼȌȌȎȈȄȑ 

(Davenport, 1993; Hammer and Champy 1993; Luca, 2014; Ozcelik, 

2010)(ǲȖ.2.6): 

¶ ǡȌȀȃȈȎȐȂǻȌȘȒȆ (reengineering) ȏȎȔ ȄǾȌȀȈ Ȇ ȁȀȒȈȉǽ ȉȀȈ ȐȈȅȈȉǽ 

ȄȏȀȌȀȒȖȄȃǾȀȒȆ ȓȘȌ ȄȒȘȓȄȐȈȉȝȌ ȃȈȀȃȈȉȀȒȈȝȌ ȝȒȓȄ ȌȀ ȄȏȈȓȄȔȖȇȎȜȌ 

ȒȆȋȀȌȓȈȉǼȑ ȀȊȊȀȂǼȑ ȒȓȀ ȁȀȒȈȉǻ ȒȆȋȄǾȀ ȏȎȔ ȄȏȆȐȄǻȅȎȔȌ ȓȆȌ ȀȏțȃȎȒȆ 

ȓȆȑ ȄȏȈȖȄǾȐȆȒȆȑ ǽ ȎȐȂȀȌȈȒȋȎȜ (ȉțȒȓȎȑ, ȏȎȈțȓȆȓȀ, ȄȍȔȏȆȐǼȓȆȒȆ 

ȏȄȊȀȓȝȌ, ȉȎȉ.). 

¶ ǤȈȀȃȈȉȀȒǾȀ (process) ȀȏȎȓȄȊȄǾ ǼȌȀ ȃȎȋȆȋǼȌȎ ȏȊȀǾȒȈȎ ȊȄȈȓȎȔȐȂȈȝȌ ȏȎȔ 

ȋǼȒȘ ȀȔȓȝȌ ȏȀȐǻȂȄȓȀȈ ǼȌȀ ȀȂȀȇț (ȏȐȎșțȌ ǽ ȔȏȆȐȄȒǾȀ).  

 

ǯ țȐȎȑ ǡȌȀȃȈȎȐȂǻȌȘȒȆ ǥȏȈȖȄȈȐǽȒȄȘȌ (BPR), ȄǾȌȀȈ ǼȌȀȑ ȄȔȐǼȘȑ 

ȃȈȀȃȄȃȎȋǼȌȎȑ ȓȆȌ ȓȄȊȄȔȓȀǾȀ 20ȄȓǾȀ. ǡȔȓț ǼȖȄȈ Șȑ ȄȏǾȏȓȘȒȆ, ȏȎȊȊǼȑ 

ȄȏȈȖȄȈȐǽȒȄȈȑ ǽ ȎȐȂȀȌȈȒȋȎǾ, ȌȀ ȏȐȎȒȏȀȇȎȜȌ ȌȀ ȀȏȎȉȓǽȒȎȔȌ ȓȄȖȌȎȂȌȘȒǾȀ țȒȎ 

ȀȕȎȐǻ ȓȆȌ ȄȕȀȐȋȎȂǽ ȓȆȑ. ǡȏț ȓȆȌ ǻȊȊȆ, ǼȖȎȔȌ ȃȎȇȄǾ ȃȈǻȕȎȐȎȈ ȎȐȈȒȋȎǾ țȏȘȑ 

ȓȘȌ Hammer  ȉȀȈ Champy (1997) ȏȎȔ ȎȐǾȅȎȔȌ Șȑ: çéȓȆȌ ȐȈȅȈȉǽ ȀȌȀȇȄȝȐȆȒȆ ȉȀȈ 

ȄȏȀȌȀȒȖȄȃȈȀȒȋț ȓȘȌ ȄȏȈȖȄȈȐȆȒȈȀȉȝȌ ȃȈȀȃȈȉȀȒȈȝȌ ȋȄ ȒȉȎȏț ȓȆȌ ȄȏǾȓȄȔȍȆ ȒȆȋȀȌȓȈȉȝȌ  

ȁȄȊȓȈȝȒȄȘȌ ȒȄ ȁȀȒȈȉǻ ȒȆȋȄǾȀ ȏȎȔ ȉȀȇȎȐǾȅȎȔȌ ȓȆȌ ȀȏțȃȎȒȆ, țȏȘȑ ȄǾȌȀȈ ȓȎ ȉțȒȓȎȑ, Ȇ 

ȏȎȈțȓȆȓȀ, Ȇ ȄȍȔȏȆȐǼȓȆȒȆ ȉȀȈ Ȇ ȓȀȖȜȓȆȓȀè. ǥȌȝ, ȎȈ Davenport  ȉȀȈ Short (1990), 
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ȔȏȎȒȓȆȐǾȅȎȔȌ țȓȈ Ȇ çȀȌȀȃȈȎȐȂǻȌȘȒȆ ȊȄȈȓȎȔȐȂȈȉȝȌ ȃȈȀȃȈȉȀȒȈȝȌ ȀȕȎȐǻ ȓȆȌ ȀȌǻȊȔȒȆ 

ȓȆȑ ȐȎǽȑ ȄȒȘȓȄȐȈȉȝȌ ȉȀȈ ȃȈȄȏȈȖȄȈȐȆȒȈȀȉȝȌ ȄȐȂȀȒȈȝȌè.  

 

 

 

 

 

 

ǲȖǽȋȀ 2.6 ǡȌȀȃȈȎȐȂǻȌȘȒȆ ǫȄȈȓȎȔȐȂȈȉȝȌ ǤȈȀȃȈȉȀȒȈȝȌ 

 

ǣȈȀ ȌȀ ȄȕȀȐȋȎȒȓȄǾ Ȇ ȀȌȀȃȈȎȐȂǻȌȘȒȆ ȊȄȈȓȎȔȐȂȈȉȝȌ ȃȈȀȃȈȉȀȒȈȝȌ ȀȏȀȈȓȄǾȓȀȈ 

(ǦȔȂȈǻȐȆȑ, 2000): 

¶ ǡȌȀȁǻȇȋȈȒȆ ȓȎȔ ȏȐȎȒȘȏȈȉȎȜ, 

¶ ǰȀȐȎȖǽ ȏȊȆȐȎȕțȐȆȒȆȑ, 

¶ ǰȀȐȎȖǽ ȄȐȂȀȊȄǾȘȌ, 

¶ ǰȀȐȎȖǽ ȄȉȏȀǾȃȄȔȒȆȑ ȉȀȈ ȉȀȓǻȐȓȈȒȆȑ, 

¶ ǰȄȐȈȎȐȈȒȋțȑ ȌȄȉȐȝȌ ȖȐțȌȘȌ, 

¶ ǬȄǾȘȒȆ ȕțȐȓȎȔ ȃȄȃȎȋǼȌȘȌ, 

¶ ǡȏȊȎȏȎǾȆȒȆ ȃȈȀȃȈȉȀȒȈȝȌ,  

¶ ǰȄȐȈȎȐȈȒȋțȑ ȏȊȄȎȌǻȅȎȌȓȎȑ ȖȀȐȓȈȎȜ.  

 

ǡȏț ȓȆȌ ȄȕȀȐȋȎȂǽ ȓȆȑ ȀȌȀȃȈȎȐȂǻȌȘȒȆȑ ȊȄȈȓȎȔȐȂȈȉȝȌ ȃȈȀȃȈȉȀȒȈȝȌ, 

ȏȐȀȂȋȀȓȎȏȎȈȎȜȌȓȀȈ ȒȔȌǽȇȘȑ ȎȈ ȀȉțȊȎȔȇȄȑ ȀȊȊȀȂǼȑ ȒȓȎ ȄȐȂȀȒȈȀȉț 

ȏȄȐȈȁǻȊȊȎȌ (Hammer and Champy 1993): 

 

 

 

 

 

 

 

ɮ˄ʰʵʽˇˊʴʱ˄˖ˋʹ 

ɽʶʽˍˇˎˊʴʽˁ˗˄ 

ɲʽʰʵʽˁʰˋʽ˗˄ ό.twύ 

ɲʽʰʵʽˁʰˋʾʶˌ  (process) 

ɮ˄ʰʵʽˇˊʴʱ˄˖ˋʹ  

(reengineering) 
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ǰǾȌȀȉȀȑ 2.3 ǡȊȊȀȂǼȑ ȒȓȎ ǥȐȂȀȒȈȀȉț ȏȄȐȈȁǻȊȊȎȌ  

 

ǰȀȐȀȃȎȒȈȀȉǽ ȏȊȄȔȐǻ ǡȌȀȃȈȎȐȂǻȌȘȒȆ ǫȄȈȓȎȔȐȂȈȉȝȌ 

ǤȈȀȃȈȉȀȒȈȝȌ 

ǫȄȈȓȎȔȐȂȈȉǻ ȓȋǽȋȀȓȀ ǯȋȀȃȈȉǽ ȄȐȂȀȒǾȀ 

ǡȏȊȎȏȎǾȆȒȆ ȀȐȋȎȃȈȎȓǽȓȘȌ ǥȌǾȒȖȔȒȆ ȀȌȇȐȝȏȈȌȎȔ ȃȔȌȀȋȈȉȎȜ 

ǥȏȎȏȓȄȔțȋȄȌȎ ȏȐȎȒȘȏȈȉț ǰȎȊȔȃȈǻȒȓȀȓȄȑ ȄȐȂȀȒǾȄȑ 

ǥȉȏȀǾȃȄȔȒȆ ȄȐȂȀȅȎȋǼȌȘȌ ǥȏȈȋțȐȕȘȒȆ ȄȐȂȀȅȎȋǼȌȘȌ 

ǡȋȎȈȁǽ ȒȔȌȃȄțȋȄȌȆ ȋȄ ȈȉȀȌțȓȆȓȄȑ 

ȉȀȈ ȖȐțȌȎ ȄȐȂȀȒǾȀȑ 

ǡȋȎȈȁǽ ȒȔȌȃȄțȋȄȌȆ ȋȄ ȓȆȌ 

ȄȐȂȀȒȈȀȉǽ ȀȏțȃȎȒȆ 

ǡȜȍȆȒȆ ȀȋȎȈȁǽȑ ȒȔȌȃȄțȋȄȌȆ ȋȄ 

ȄȍǼȊȈȍȆ ȉȀȈ ȖȐțȌȎ ȄȐȂȀȒǾȀȑ ȒȓȆȌ 

ȄȏȈȖȄǾȐȆȒȆ 

ǶȀȋȆȊǽ ȀȋȎȈȁǽ ȒȔȌȃȄțȋȄȌȆ ȋȄ 

ȏȐȈȋ ȀȏțȃȎȒȆȑ 

ǥȍǼȊȈȍȆ ȋȄ ȁǻȒȆ ȓȈȑ ȈȉȀȌțȓȆȓȄȑ ǥȍǼȊȈȍȆ ȋȄ ȁǻȒȆ ȓȆȌ ȄȐȂȀȒȈȀȉǽ 

ȀȏțȃȎȒȆ 

ǰȐȎȒȓȀȓȄȔȓȈȉǽ ȎȐȂȀȌȘȓȈȉǽ 

ȉȎȔȊȓȎȜȐȀ 

ǰȀȐȀȂȘȂȈȉǽ ȎȐȂȀȌȘȓȈȉǽ ȃȎȋǽ 

ǥȏțȏȓȄȑ ȄȏȈȓȆȐȎȜȌ ȉȀȈ ȄȊǼȂȖȎȔȌ ǥȏțȏȓȄȑ ȉȀȇȎȃȆȂȎȜȌ ȉȀȈ 

ȒȔȋȁȎȔȊȄȜȎȔȌ  

ǤȈȀȖȘȐȈȒȋțȑ ȀȐȋȎȃȈȎȓǽȓȘȌ ȉȀȈ 

ȊȄȈȓȎȔȐȂȈȝȌ  

ǤȈȀȓȋȆȋȀȓȈȉǼȑ ȎȋǻȃȄȑ ȄȐȂȀȒǾȀȑ 

ǣȐȀȋȋȈȉǽ ȐȎǽ ȃȈȀȃȈȉȀȒȈȝȌ ǰȀȐǻȊȊȆȊȄȑ ȃȈȀȃȈȉȀȒǾȄȑ 

ǬȀȅȈȉǽ ȏȀȐȀȂȘȂǽ ǬȀȅȈȉǽ ȏȀȐȀȋȄȓȐȎȏȎǾȆȒȆ 

ȀȂȀȇȝȌ 

 

ǧ ȎȐȇǽ ȄȕȀȐȋȎȂǽ ȓȆȑ ȀȌȀȃȈȎȐȂǻȌȘȒȆȑ ȊȄȈȓȎȔȐȂȈȉȝȌ ȃȈȀȃȈȉȀȒȈȝȌ ȀȏȀȈȓȄǾ 

ȓȀ Ȅȍǽȑ ȁǽȋȀȓȀ (ǦȔȂȈǻȐȆȑ, 2000): 

¶ ǥȏȈȊȎȂǽ ȒȓȐȀȓȆȂȈȉȝȌ ȃȈȀȃȈȉȀȒȈȝȌ ȏȎȔ ȃǾȌȎȔȌ ȀȍǾȀ ȂȈȀ 

ȀȌȀȒȖȄȃȈȀȒȋț, 

¶ ǡȏȊȎȏȎǾȆȒȆ/ȀȌȀȁǻȇȋȈȒȆ ȌǼȘȌ ȃȈȀȃȈȉȀȒȈȝȌ,  

¶ ǯȐȂǻȌȘȒȆ ȎȋǻȃȘȌ ȄȐȂȀȒǾȀȑ, 
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¶ ǯȐȂǻȌȘȒȆ ȐȎǽȑ ȄȐȂȀȒǾȀȑ, 

¶ ǡȌǻȇȄȒȆ ȐțȊȘȌ ȉȀȈ ȀȐȋȎȃȈȎȓǽȓȘȌ, 

¶ ǡȔȓȎȋȀȓȎȏȎǾȆȒȆ ȃȈȀȃȈȉȀȒȈȝȌ ȋȄ ȓȆ ȁȎǽȇȄȈȀ ȓȄȖȌȎȊȎȂȈȝȌ 

ȏȊȆȐȎȕȎȐȈȉǽȑ, 

¶ ǥȉȏȀǾȃȄȔȒȆ ȎȋǻȃȘȌ ȄȐȂȀȒǾȀȑ ȒȄ ȇǼȋȀȓȀ ȃȈȀȖȄǾȐȈȒȆȑ, ȉȀȈ 

¶ ǪȀȇȈǼȐȘȒȆ ȌǼȀȑ ȃȈȀȃȈȉȀȒǾȀȑ ȒȓȆȌ ȎȐȂȀȌȘȓȈȉǽ ȃȎȋǽ ȓȆȑ ȄȏȈȖȄǾȐȆȒȆȑ ǽ 

ȎȐȂȀȌȈȒȋȎȜ. 

 
ǧ ȋȄȇȎȃȎȊȎȂǾȀ ȀȌȀȃȈȎȐȂǻȌȘȒȆȑ ȊȄȈȓȎȔȐȂȈȉȝȌ ȃȈȀȃȈȉȀȒȈȝȌ ȄȕȀȐȋțȅȄȓȀȈ  

ȀȕȎȜ ȏȐȝȓȀ ȉȀȇȎȐȈȒȓȄǾ Ȏ ȏȐȎȁȊȆȋȀȓȈȉțȑ ȓȎȋǼȀȑ ǽ ȓȋǽȋȀ ȏȎȔ ȇȀ ȂǾȌȄȈ Ȇ 

ȀȌȀȃȈȎȐȂǻȌȘȒȆ ȉȀȈ ȓȀȔȓțȖȐȎȌȀ ȏȐȎȒȃȈȎȐȈȒȓȎȜȌ ȄȏȀȉȐȈȁȝȑ ȒȀȕǽ ȉȀȈ 

ȀȏȎȃȎȓȈȉǻ ȎȐǻȋȀȓȀ (vision) ȏȎȔ ȀȕȎȐȎȜȌ ȎȊȎȉȊȆȐȘȋǼȌȄȑ ȄȈȉțȌȄȑ ȂȈȀ ȓȆȌ 

ȋȄȊȊȎȌȓȈȉǽ ȉȀȓǻȒȓȀȒȆ ȓȆȑ ȄȏȈȖȄǾȐȆȒȆȑ (ȀȍǾȄȑ, ȃȈȀȃȈȉȀȒǾȄȑ, ȃȎȋǽ, ȓȄȖȌȎȊȎȂǾȀ, 

ȄȐȂȀȒǾȄȑ ȉȀȈ ȐțȊȎȈ, ȉȀȈ ȏȄȐȈȁǻȊȊȎȌ) (ǦȔȂȈǻȐȆȑ, 2000; Luca, 2014; Ozcelik, 

2010). 

 

ǝȒȎ ȀȕȎȐǻ ȓȆȌ ȀȌȇȐȝȏȈȌȆ ȀȌȓǾȃȐȀȒȆ ȒȓȆȌ ȀȌȀȃȈȎȐȂǻȌȘȒȆ, ȇȀ ȏȐǼȏȄȈ ȌȀ 

ȒȆȋȄȈȘȇȄǾ țȓȈ ȀȏȎȓȄȊȄǾ ǼȌȀ ȉȐǾȒȈȋȎ ȏȀȐǻȂȎȌȓȀ ȂȈȀ ȓȆȌ ȄȏȈȓȔȖǽ ǼȉȁȀȒȆ ȓȆȑ. 

ǴȏǻȐȖȎȔȌ ȀȐȉȄȓǼȑ ȏȄȐȈȏȓȝȒȄȈȑ ȀȌȀȃȈȎȐȂǻȌȘȒȆȑ ȏȎȔ ǼȖȎȔȌ ȀȏȎȓȜȖȄȈ ȊțȂȘ 

ȀȔȓȎȜ ȓȎȔ ȏȀȐǻȂȎȌȓȀ (ǣȄȘȐȂțȏȎȔȊȎȑ, 2004; ǪȔȐȈȀȅțȏȎȔȊȎȑ ȉȀȈ ǲȀȋȀȌȓǻ, 

2014; ǢȀȉțȊȀ ȉȀȈ ǭȈȉȎȊǻȎȔ, 2012).   

 

ǧ ȀȌȓǾȒȓȀȒȆ ȒȓȆȌ ȀȊȊȀȂǽ ȋȏȎȐȄǾ ȌȀ ȄǾȌȀȈ ȇȄȓȈȉǽ ȄȕțȒȎȌ ȎȃȆȂȄǾ ȒȄ ȀȌȎȈȉȓǽ 

ȒȔȅǽȓȆȒȆ ȒȄ ȒȔȌȃȔȀȒȋț ȋȄ ȃȈǻȊȎȂȎ. ǯȈ ȀȌȓȈȃȐǻȒȄȈȑ ȀȔȓǼȑ ȄǾȌȀȈ ȏȐȎȓȈȋțȓȄȐȄȑ 

Ȁȏț ȓȆȌ ȀȏǻȇȄȈȀ ǽ ȓȆ ȒȈȘȏǽ ȉȀȈ ȏȐȎȒȕǼȐȄȈ ȓȆȌ ȄȔȉȀȈȐǾȀ ȓȆȑ ȒȔȋȋȄȓȎȖǽȑ ȒȓȎ 

ȏȐȎȒȘȏȈȉț ȄȌțȑ ȎȐȂȀȌȈȒȋȎȜ ǽ ȄȏȈȖȄǾȐȆȒȆȑ. ǯȈ ȕȎȐȄǾȑ ȓȘȌ ȀȊȊȀȂȝȌ ȋȏȎȐȎȜȌ 

ȄȏǾȒȆȑ ȌȀ ȀȍȈȎȏȎȈǽȒȎȔȌ ȓȆȌ ȀȌȓǾȒȓȀȒȆ ȂȈȀ ȌȀ ȓȐȎȏȎȏȎȈǽȒȎȔȌ ȓȆȌ ȀȊȊȀȂǽ, 

ȝȒȓȄ ȌȀ ȓȀȈȐȈǻȍȄȈ ȋȄ ȏȐȎȓȈȋǽȒȄȈȑ ȉȀȈ ǻȊȊȘȌ ȋȄȊȝȌ ȓȎȔ ȎȐȂȀȌȈȒȋȎȜ. ǣȄȌȈȉǻ, Ȇ 

ȀȌȓǾȒȓȀȒȆ ǽ ȀȌȓǾȃȐȀȒȆ ȃȄȌ ȏȐȎȉȜȏȓȄȈ ȋȄ ȓȔȏȎȏȎȈȆȋǼȌȎȔȑ ȓȐțȏȎȔȑ. ǬȏȎȐȄǾ 

ȌȀ ȄǾȌȀȈ ȀȌȎȈȉȓǽ, ȀȌȄȉȃǽȊȘȓȆ, ǻȋȄȒȆ ǽ ȄȓȄȐȎȖȐȎȌȈȒȋǼȌȆ (ǢȀȉțȊȀ ȉȀȈ 
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ǭȈȉȎȊǻȎȔ, 2012). ǯȈ Robbins ȉȀȈ Judge, (2011), ȏȐȎȓȄǾȌȎȔȌ ȓȆȌ Ȅȍǽȑ 

ȉȀȓȆȂȎȐȈȎȏȎǾȆȒȆ țȒȀ ȕȎȐǻ ȓȈȑ ȃȔȌǻȋȄȈȑ ȀȌȓǾȒȓȀȒȆȑ ȒȓȆȌ ȀȊȊȀȂǽ: 

 

¶ ǡȓȎȋȈȉǼȑ ȏȆȂǼȑ, ȏȎȔ ȀȕȎȐȎȜȌ ȀȌȇȐȝȏȈȌȀ ȖȀȐȀȉȓȆȐȈȒȓȈȉǻ (ȒȔȌǽȇȄȈȀ, 

ȀȒȕǻȊȄȈȀ, ȎȈȉȎȌȎȋȈȉȎǾ ȏȀȐǻȂȎȌȓȄȑ, ȏȐȎȒȘȏȈȉțȓȆȓȀ), ȉȀȈ 

¶  ǯȐȂȀȌȘȒȈȀȉǼȑ ȏȆȂǼȑ, ȏȎȔ ȀȕȎȐȎȜȌ ȓȆȌ ȃȎȋȈȉǽ ȀȌȀȃȈǻȐȇȐȘȒȆ ȓȘȌ 

ǾȃȈȘȌ ȓȘȌ ȎȐȂȀȌȈȒȋȝȌ ǽ ȄȏȈȖȄȈȐǽȒȄȘȌ (ȃȎȋȈȉǽ ȀȃȐǻȌȄȈȀ, 

ȏȄȐȈȎȐȈȒȋǼȌȎ ȄȜȐȎȑ ȀȊȊȀȂȝȌ, ȀȃȐǻȌȄȈȀ ȎȋǻȃȀȑ, ȀȏȄȈȊǽ Ȁȏț ȓȆȌ 

ȄȋȏȄȈȐȎȂȌȘȒǾȀ, ȀȏȄȈȊǽ Ȁȏț ȄȃȐȀȈȘȋǼȌȄȑ ȒȖǼȒȄȈȑ, ȀȏȄȈȊǽ Ȁȏț 

ȄȃȐȀȈȘȋǼȌȆ ȉȀȓȀȌȎȋǽ ȏțȐȘȌ). 

 

ǡȍǾȅȄȈ ȌȀ ȒȆȋȄȈȘȇȄǾ țȓȈ ȃȄȌ ȄǾȌȀȈ țȊȄȑ ȎȈ ȀȊȊȀȂǼȑ ȎȐȇǼȑ. ǧ ȓȀȖȜȓȆȓȀ ȋȏȎȐȄǾ 

ȌȀ ȎȃȆȂǽȒȄȈ ȒȄ ȊȀȌȇȀȒȋǼȌȄȑ ȀȏȎȕǻȒȄȈȑ, ȄȌȝ ȉǻȏȎȈȄȑ ȕȎȐǼȑ ȀȔȓȎǾ ȏȎȔ 

ȄȈȒǻȂȎȔȌ ȓȈȑ ȀȊȊȀȂǼȑ ȃȄȌ ȒȔȌȄȈȃȆȓȎȏȎȈȎȜȌ ȓȎ ȏȊǽȐȄȑ ȋǼȂȄȇȎȑ ȓȘȌ 

ȄȏȈȏȓȝȒȄȘȌ ǽ ȓȎ ȉțȒȓȎȑ ȓȎȔȑ. ǯȈ ȐȈȅȈȉǼȑ ȀȊȊȀȂǼȑ ȋȏȎȐȄǾ ȌȀ ȎȃȆȂǽȒȎȔȌ 

ȉǻȏȎȈȄȑ ȕȎȐǼȑ ȒȄ ȉȀȓǻȐȐȄȔȒȆ ȓȘȌ ȎȐȂȀȌȈȒȋȝȌ ǽ ȄȏȈȖȄȈȐǽȒȄȘȌ ȏȎȔ ȓȈȑ 

ȔȈȎȇȄȓȎȜȌ, ȉȀȈ ȂȈȀ ȀȔȓț ȀȏȀȈȓȄǾȓȀȈ ȏȐȎȒȄȉȓȈȉțȑ ȒȖȄȃȈȀȒȋțȑ ȏȎȔ ȌȀ ȊȀȋȁǻȌȄȈ 

ȔȏțȗȆ ȓȈȑ ȓȔȖțȌ ȄȏȈȏȓȝȒȄȈȑ (Hannan et al., 2003).    

 

ǳǼȊȎȑ, ȔȏǻȐȖȎȔȌ ȃȈǻȕȎȐȄȑ ȓȀȉȓȈȉǼȑ ȂȈȀ ȓȆȌ ȀȌȓȈȋȄȓȝȏȈȒȆ ȓȆȑ ȀȌȓǾȒȓȀȒȆȑ 

ȒȓȆȌ ȀȊȊȀȂǽ, țȏȘȑ (Kotter  and Schlesinger, 1979; Robbins and Judge, 2011): 

¶ ǥȉȏȀǾȃȄȔȒȆ ȉȀȈ ȏȊȆȐȎȕțȐȆȒȆ, 

¶ ǲȔȋȋȄȓȎȖǽ, 

¶ ǤȆȋȈȎȔȐȂǾȀ ȒȓǽȐȈȍȆȑ ȉȀȈ ȃǼȒȋȄȔȒȆȑ, 

¶ ǡȌǻȏȓȔȍȆ ȇȄȓȈȉȝȌ ȒȖǼȒȄȘȌ, 

¶ ǤǾȉȀȈȆ ȔȊȎȏȎǾȆȒȆ ȓȘȌ ȀȊȊȀȂȝȌ, 

¶ ǲȓȄȊǼȖȘȒȆ ȋȄ ȈȉȀȌǻ ǻȓȎȋȀ ȏȎȔ ȀȏȎȃǼȖȎȌȓȀȈ ȓȆȌ ȀȌȀȃȈȎȐȂǻȌȘȒȆ, 

¶ ȉȀȈ ǥȍȀȌȀȂȉȀȒȋțȑ.  

 

 

 



69 
 

2.2.2 ǡȌȀȃȈȎȐȂǻȌȘȒȆ ȉȀȈ ǤȈȎǾȉȆȒȆ ǬȎȌǻȃȘȌ ǤȆȋțȒȈȀȑ ǤȈȎǾȉȆȒȆȑ 

 

ǧ ȐȈȅȈȉǽ ȀȌȀȃȈȎȐȂǻȌȘȒȆ ȓȆȑ ǤȆȋțȒȈȀȑ ǤȈȎǾȉȆȒȆȑ (ǤǤ), ǼȖȄȈ ȀȏȎȓȄȊǼȒȄȈ ȓȆ 

ȁǻȒȆ ȓȘȌ ȃȆȋțȒȈȘȌ ȏȎȊȈȓȈȉȝȌ ȋȄȓȀȐȐȜȇȋȈȒȆȑ. ǩȒȓȎȐȈȉǻ, Ȏ ȀȌȀȒȖȄȃȈȀȒȋțȑ 

ȀȏȎȓȄȊȄǾ ȏȓȔȖǽ ȓȘȌ ȏȐȎȂȐȀȋȋǻȓȘȌ ȀȌȀȋțȐȕȘȒȆȑ ȓȆȑ ǤǤ (Marchand and 

Olsen, 1983), ȋȄ ȒȉȎȏț ȓȆ ȃȈȎȈȉȆȓȈȉǽ ȁȄȊȓǾȘȒȆ (Pemberton, 1979; Polemberg, 

1966; ǬȈȖȀȊțȏȎȔȊȎȑ, 2003).  ǰȈȎ ȒȔȂȉȄȉȐȈȋǼȌȀ, Ȇ ȀȌȀȃȈȎȐȂǻȌȘȒȆ ȒȔȌȃǼȄȓȀȈ 

ȋȄ ȓȆȌ ȁȄȊȓǾȘȒȆ ȓȆȑ ȀȏȎȓȄȊȄȒȋȀȓȈȉțȓȆȓȀȑ, ȋȄ ȓȆȌ ȄȍȎȈȉȎȌțȋȆȒȆ ȏțȐȘȌ ȉȀȈ ȋȄ 

ȓȆȌ ȀȌȀȅǽȓȆȒȆ ȏȈȎ ȏȐțȒȕȎȐȘȌ ȃȎȋȝȌ ȃȈȎȈȉȆȓȈȉǽȑ ȊȄȈȓȎȔȐȂǾȀȑ (Rainey, 

1991). ǥȏȎȋǼȌȘȑ,  ȎȈ ȃȎȋǼȑ ȓȆȑ ǤǤ ȄȏȀȌȀȒȖȄȃȈǻȒȓȆȉȀȌ ȋȄ ȒȓțȖȎ, ȓȆȌ ȄȌǾȒȖȔȒȆ 

ȓȆȑ ȈȉȀȌțȓȆȓȀȑ ȓȎȔȑ ȌȀ ȀȌȓȀȏȎȉȐǾȌȎȌȓȀȈ ȒȓȀ ȌǼȀ ȀȌȀȃȔțȋȄȌȀ ȉȎȈȌȘȌȈȉǻ 

ȀȈȓǽȋȀȓȀ, ȀȕȎȜ ǻȊȊȘȒȓȄ Ȇ ȂȐȀȕȄȈȎȉȐȀȓǾȀ Șȑ ȃȎȋǽ ȎȐȂǻȌȘȒȆȑ ǻȐȖȈȒȄ ȌȀ 

ȉȊȄǾȌȄȈ ȓȎ ȉȜȉȊȎ ȅȘǽȑ ȓȆȑ (Donaldson, 1999; ǬȈȖȀȊțȏȎȔȊȎȑ, 2003). ǚȓȒȈ, ȒȓȎ 

ǤȆȋțȒȈȎ management, Ȇ ȃȎȋȈȉǽ ȀȌȀȃȈǻȐȇȐȘȒȆ ȓȎȔ ȃȈȎȈȉȆȓȈȉȎȜ ȒȔȒȓǽȋȀȓȎȑ, 

ȉȀȓǼȖȄȈ ȒȆȋȀȌȓȈȉǽ ȇǼȒȆ. ǧ ȀȍǾȀ ȓȆȑ ȀȌȀȃȈȎȐȂǻȌȘȒȆȑ ȉȀȈ ȄȈȃȈȉțȓȄȐȀ ȓȘȌ 

ȊȄȈȓȎȔȐȂȈȉȝȌ ȃȈȀȃȈȉȀȒȈȝȌ, ȃȈȀȃȐȀȋȀȓǾȅȄȈ ȉȐǾȒȈȋȎ ȐțȊȎ ȂȈȀ ȓȆȌ ȇȄȋȄȊǾȘȒȆ 

ȓȆȑ ȄȏȀȌǾȃȐȔȒȆȑ ȓȆȑ ǤǤ (Montgomery, 1996). O ȃȎȋȈȉțȑ ȀȌȀȒȖȄȃȈȀȒȋțȑ ȓȆȑ 

ǤǤ ȃȄȌ ȄǾȌȀȈ ȋȈȀ ȀȕȆȐȆȋǼȌȆ ȈȃǼȀ, ȀȊȊǻ ȁȀȒǾȅȄȓȀȈ ȋǼȒȀ Ȁȏț ȓȆȌ ȄȕȀȐȋȎȂǽ 

ȒȔȂȉȄȉȐȈȋǼȌȘȌ ȏȎȊȈȓȈȉȝȌ ȀȌȀȃȈȎȐȂǻȌȘȒȆȑ ȏȎȔ ȄȒȓȈǻȅȎȔȌ ȉȔȐǾȘȑ ȒȓȆȌ 

ȁȄȊȓǾȘȒȆ ȓȆȑ ȃȈȎȈȉȆȓȈȉǽȑ ȊȄȈȓȎȔȐȂǾȀȑ. ǳǼȓȎȈȄȑ ȋȏȎȐȎȜȌ ȌȀ ȇȄȘȐȆȇȎȜȌ ȎȈ Ȅȍǽȑ 

(ǬȈȖȀȊțȏȎȔȊȎȑ, 2003): 

¶ ǤȈǻȉȐȈȒȆ ȒȄ ȃȎȋȈȉț ȄȏǾȏȄȃȎ ȋȄȓȀȍȜ ȒȓȐȀȓȆȂȈȉȝȌ ȊȄȈȓȎȔȐȂȈȝȌ ȉȀȈ 

ȄȉȓȄȊȄȒȓȈȉȝȌ ȃȐǻȒȄȘȌ ȉȀȈ ȀȍȈȎȏȎǾȆȒȆ ȓȎȔ ȇȄȒȋȎȜ ȓȘȌ ȒȔȋȁǻȒȄȘȌ ȂȈȀ 

ȓȆȌ ȎȐȂǻȌȘȒȆ ȉȀȈ ȃȈȎǾȉȆȒȆ ȀȔȓȝȌ. 

¶ ǬȄȓǻȁȀȒȆ ȒȄ ȄȏǾȏȄȃȄȑ ȃȎȋǼȑ ȋȄ ȀȌǻȊȎȂȄȑ ȐȔȇȋǾȒȄȈȑ ȓȆȌ ȎȐȂǻȌȘȒȆ ȉȀȈ 

ȃȈǻȐȇȐȘȒȆ ȓȎȔ ȀȌȇȐȝȏȈȌȎȔ ȃȔȌȀȋȈȉȎȜ. 

¶ ǤȈȀȖȘȐȈȒȋțȑ ȃȎȋȝȌ ȋȄȓȀȍȜ ȀȔȓȝȌ ȏȎȔ ȏȀȐǻȂȎȔȌ ȉȀȈ ȀȔȓȝȌ ȏȎȔ ȌȀ 

çȀȂȎȐǻȅȎȔȌè ȔȏȆȐȄȒǾȄȑ. 

¶ ǬȄȓǻȁȀȒȆ Ȁȏț ȓȎ ȏȐțȓȔȏȎ ȃȈȎǾȉȆȒȆȑ ȏȎȔ ȁȀȒǾȅȄȓȀȈ ȒȓȆȌ ȄȌȓȎȊǽ ȉȀȈ 

ȓȎȌ ǼȊȄȂȖȎ ȒȄ ǼȌȀ ȏȐțȓȔȏȎ ȏȎȔ ȊȄȈȓȎȔȐȂȄǾ ȋǼȒȘ ȓȆȑ ȄȏȈȐȐȎǽȑ ȓȘȌ 

ȃȈȉȓȜȘȌ ȉȀȈ ȓȘȌ ȒȓȐȀȓȆȂȈȉȝȌ ȒȔȋȋȀȖȈȝȌ. 
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¶ ǬȄȓǻȁȀȒȆ Ȁȏț ȓȈȑ ȂȐȀȕȄȈȎȉȐȀȓȈȉǼȑ ȄȏȀȌȀȊȀȋȁȀȌțȋȄȌȄȑ ȉȀȈ 

ȓȔȏȎȏȎȈȆȋǼȌȄȑ ȔȏȆȐȄȒǾȄȑ, ȒȄ ȀȔȓǼȑ ȏȎȔ ȀȍȈȎȏȎȈȎȜȌ ȓȆȌ ȏȎȈȉȈȊǾȀ ȉȀȈ 

ȓȆȌ ȄȔȄȊȈȍǾȀ. 

 
ǧ ȎȐȂǻȌȘȒȆ ȓȆȑ ȉȔȁǼȐȌȆȒȆȑ ȀȏȎȓȄȊȄǾ ǼȌȀ Ȁȏț ȓȀ ȉȔȐȈțȓȄȐȀ ȇȄȘȐȆȓȈȉǻ ȉȀȈ 

ȏȐȀȉȓȈȉǻ ȅȆȓǽȋȀȓȀ ȓȆȑ ȃȈȎȈȉȆȓȈȉǽȑ ȄȏȈȒȓǽȋȆȑ. ǲȓȎ ȄȏǾȉȄȌȓȐȎ ȓǾȇȄȓȀȈ ȓȎ ȇǼȋȀ 

ȓȆȑ ȎȐȇȎȊȎȂȈȉǽȑ ȉȀȈ ȀȏȎȃȎȓȈȉǽȑ ȒȔȂȉȐțȓȆȒȆȑ ȓȎȔ ȉȔȁȄȐȌȆȓȈȉȎȜ ǼȐȂȎȔ 

(Blondel, 1982). ǣȈȀ ȏȀȐǻȃȄȈȂȋȀ, ȒȓȆȌ ȒȜȂȖȐȎȌȆ ȃȈȎȈȉȆȓȈȉǽ ȈȒȓȎȐǾȀ, Ȇ 

ȄȏȈȓȐȎȏǽ Fulton ȏȎȔ ȋȄȊǼȓȆȒȄ ȓȆȌ ȁȐȄȓȀȌȈȉǽ ǤǤ, ȏȐțȓȄȈȌȄ ȋȄȓȀȍȜ ǻȊȊȘȌ ȉȀȈ 

ȓȆ ȃȆȋȈȎȔȐȂǾȀ ǴȏȎȔȐȂȄǾȎȔ ȀȐȋțȃȈȎȔ ȂȈȀ ȓȆȌ ǤǤ, ǼȓȒȈ ȝȒȓȄ ȌȀ ȄȌȈȒȖȔȇȄǾ Ȇ 

ȈȉȀȌțȓȆȓȀ ȓȆȑ ȁȐȄȓȀȌȈȉǽȑ ȃȈȎǾȉȆȒȆȑ ȒȓȎȌ ȏȐȎȂȐȀȋȋȀȓȈȒȋț ȉȀȈ ȒȔȌȓȎȌȈȒȋț 

ȓȆȑ țȏȎȈȀȑ ȃȈȎȈȉȆȓȈȉǽȑ ȋȄȓȀȐȐȜȇȋȈȒȆȑ ȉȀȈ ȄȈȃȈȉțȓȄȐȀ ȒȓȈȑ ȏȎȊȈȓȈȉǼȑ ȂȀ ȓȎ 

ȒȝȋȀ ȓȘȌ ȃȆȋȎȒǾȘȌ ȔȏȀȊȊǽȊȘȌ (Fulton  Report, 1968). ǬȄ ȓȆȌ ȇǼȒȏȈȒȆ ȓȎȔ, 

ȄǾȖȄ ȄȔȐȄǾȄȑ ȀȐȋȎȃȈțȓȆȓȄȑ ȏȎȔ ȉǻȊȔȏȓȀȌ ȇǼȋȀȓȀ țȏȘȑ ȏȐȎȂȐȀȋȋȀȓȈȒȋț ȉȀȈ 

ȀȌǻȏȓȔȍȆ ȀȌȇȐȝȏȈȌȎȔ ȃȔȌȀȋȈȉȎȜ, ȓȆ ȋȈȒȇȎȃȎȒǾȀ, ȓȆȌ ȄȏȈȋțȐȕȘȒȆ ȉ.Ȁ. 

ǡȌȓǾȇȄȓȀ, ȋȄ ȓȆȌ ȀȌǻȊȆȗȆ ȓȆȑ ȏȎȊȈȓȈȉǽȑ ȄȍȎȔȒǾȀȑ Ȁȏț ȓȆȌ M.Thatcher  (1978), 

ȔȏǽȐȍȄ ȄȔȐȄǾȀ ȀȊȊȀȂǽ ȉȀȈ ȀȌȀȃȈȎȐȂǻȌȘȒȆ ȓȆȑ ǤǤ, ȋȄ ȓȆȌ ȃȆȋȈȎȔȐȂǾȀ 

ȉȀȈȌȎȜȐȂȈȘȌ ȃȎȋȝȌ (ȔȏȎȔȐȂȄǾȘȌ) ȉȀȈ ȋȄ ȓȆȌ ȉȀȓǻȐȂȆȒȆ ȓȎȔ ȔȏȎȔȐȂȄǾȎȔ ǤǤ, 

ȉȀȈ ȓȆȌ ȋȄȓȀȕȎȐǻ ȃǼȒȋȆȑ ȀȐȋȎȃȈȎȓǽȓȘȌ ȒȓȎ ȔȏȎȔȐȂȄǾȎ ȎȈȉȎȌȎȋȈȉȝȌ. ǡȔȓț 

ȕȀȌǼȐȘȌȄ ȋȈȀ ȒȀȕǽ ȏȎȊȈȓȈȉǽ ȄȏȈȊȎȂǽ ǻȒȉȆȒȆȑ ȓȆȑ ȃȆȋțȒȈȀȑ ȏȎȊȈȓȈȉǽȑ, ȋǼȒȘ 

ȓȆȑ ȃȆȋȎȒȈȎȌȎȋȈȉǽȑ ȏȎȊȈȓȈȉǽȑ, ȉǻȓȈ ȏȎȔ ȔȏǽȐȍȄ ȐȄȜȋȀ ȏȎȔ ȀȉȎȊȎȜȇȆȒȀȌ 

ȏȊǼȎȌ țȊȎ ȉȀȈ ȏȄȐȈȒȒțȓȄȐȀ ȉȐǻȓȆ ȓȆȑ ǥȔȐȝȏȆȑ ȉȀȈ țȖȈ ȋțȌȎ (Greenword  and 

Wilson , 1989).  

 
ǡȌȓǾȒȓȎȈȖȄȑ ȀȊȊȀȂǼȑ ȔȏǽȐȍȀȌ ȉȀȈ ȒȓȆȌ ǥȊȊȆȌȈȉǽ ǤǤ ȉȀȈ ȒȓȎȌ ǪȔȁȄȐȌȆȓȈȉț 

ȋȆȖȀȌȈȒȋț, țȏȘȑ ȂȈȀ ȏȀȐǻȃȄȈȂȋȀ ȓȆȌ ȃȆȋȈȎȔȐȂǾȀ ȄȈȃȈȉȎȜ ȔȏȎȔȐȂȄǾȎȔ ȂȈȀ 

ȓȆȌ ǤǤ ȉȀȈ ȓȆȌ ȀȌȀȃȈȎȐȂǻȌȘȒȆ ȓȎȔ ǰȐȘȇȔȏȎȔȐȂȈȉȎȜ ȂȐȀȕȄǾȎȔ. 

(ǬȈȖȀȊțȏȎȔȊȎȑ, 2003). ǲȓȈȑ ȀȐȖǼȑ ȓȎȔ 1990, Ȇ ȗǽȕȈȒȆ ȓȎȔ ǭ. 1892, ȏȄȐȈȄǾȖȄ 

ȒȄȈȐǻ ȐȔȇȋǾȒȄȘȌ ȃȈȎȈȉȆȓȈȉȎȜ ȉȀȈ ȎȐȂȀȌȘȓȈȉȎȜ ȖȀȐȀȉȓǽȐȀ, ȋȄ ȓȆȌ ȏȊǼȎȌ 

ȒȆȋȀȌȓȈȉǽ ȓȆȌ ȏȐțȁȊȄȗȆ ȂȈȀ ȓȆȌ ȃȆȋȈȎȔȐȂǾȀ ǬȎȌǻȃȘȌ ǲȓȐȀȓȆȂȈȉȎȜ 

ǲȖȄȃȈȀȒȋȎȜ ȉȀȈ ǡȌǻȊȔȒȆȑ ǰȎȊȈȓȈȉǽȑ. ǛȓȀȌ ȋȈȀ ȐȜȇȋȈȒȆ ȄȏȆȐȄȀȒȋǼȌȆ Ȁȏț 

ȓȆȌ Ǭ. ǢȐȄȓȀȌǾȀ ȉȀȈ Ȁȏț ȏȐȎȓǻȒȄȈȑ ǥȊȊǽȌȘȌ ȄȈȃȈȉȝȌ (ǬȀȉȐȔȃȆȋǽȓȐȆȑ ȉȀȈ 
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ǬȈȖȀȊțȏȎȔȊȎȑ, 2000; ǬȏȀȉȎȂȈǻȌȌȆȑ, 2000; Prince, 1982). ǸȒȓțȒȎ, ȋȄ ȓȎ ȌțȋȎ 

2190/1994 ȉȀȓȀȐȂǽȇȆȉȀȌ ȋȄ ȓȆȌ ȀȈȓȈȎȊȎȂǾȀ ȓȆȌ ǼȊȊȄȈȗȆ ȄȋȏȈȒȓȎȒȜȌȆȑ ȏȐȎȑ 

ȓȎ ȓțȓȄ ȔȏȆȐȄȓȎȜȌ ȏȐȎȒȘȏȈȉț ȓȘȌ ȋȎȌǻȃȘȌ ȀȔȓȝȌ. ǡȏț ȓȆȌ ǻȊȊȆ, ȒȓȆȌ 

ȄȊȊȆȌȈȉǽ ȃȈȎȈȉȆȓȈȉǽ ȈȒȓȎȐǾȀ ȉȀȓȀȂȐǻȕȎȌȓȀȈ Șȑ ȒȏȎȔȃȀȈțȓȄȐȄȑ ȎȐȂȀȌȘȓȈȉǼȑ 

ȀȊȊȀȂǼȑ, Ȇ ȔȈȎȇǼȓȆȒȆ ȔȏȄȐȔȏȎȔȐȂȄǾȘȌ, ȄȌȝ ȒȄ ȄȏǾȏȄȃȎ ȉȔȁȄȐȌȆȓȈȉȝȌ 

ȄȏȈȓȐȎȏȝȌ ȀȔȓǼȑ ȀȌȀȃȈȎȐȂȀȌȝȇȆȉȀȌ, ȉȀȈ ȓȀ ǲȔȊȊȎȂȈȉǻ ȉȔȁȄȐȌȆȓȈȉǻ țȐȂȀȌȀ 

ȏȄȐȈȎȐǾȒȇȆȉȀȌ (ǬȈȖȀȊțȏȎȔȊȎȑ, 2003).  

 
ǯȈ ȀȊȊȀȂǼȑ ȒȓȆ ȃȎȋǽ ȄȌțȑ ȒȔȒȓǽȋȀȓȎȑ ȃȈȎǾȉȆȒȆȑ ȒȔȌȈȒȓȎȜȌ Ȅȍǖ ȎȐȈȒȋȎȜ 

ȉȐǾȒȈȋȀ ȒȓȎȈȖȄǾȀ ȄȌțȑ ȋȄȓȀȐȐȔȇȋȈȒȓȈȉȎȜ ȏȐȎȂȐǻȋȋȀȓȎȑ ȏȎȔ ȒȓȎȖȄȜȄȈ ȒȓȆȌ 

ȁȄȊȓǾȘȒȆ ȓȆȑ ȀȏȎȃȎȓȈȉțȓȆȓȀȑ ȓȎȔ. ǡȏț ȓȆȌ ȃȄȉȀȄȓǾȀ ȓȎȔ õ80 ȉȀȈ ȋȄȓǻ 

ȃȈȀȏȈȒȓȝȌȄȓȀȈ ȋȈȀ ȐȀȂȃȀǾȀ ȉȀȈ ȒȔȒȓȆȋȀȓȈȉǽ ȄȍǻȏȊȘȒȆ ȓȎȔ ȏȐȎȓȜȏȎȔ ȓȘȌ 

ȔȏȆȐȄȒȈȝȌ (agency model) (ǬȈȖȀȊțȏȎȔȊȎȑ, 1992). ǡȕȎȐǻ ȋȈȀ ȇȄȝȐȆȒȆ ȓȆȑ 

ȎȐȂǻȌȘȒȆȑ ȓȘȌ ȃȆȋȎȒǾȘȌ ȎȐȂȀȌȝȒȄȘȌ ȏȎȔ ȏȐȎǼȐȖȄȓȀȈ ȉȔȐǾȘȑ Ȁȏț ȓȆȌ 

ȎȈȉȎȌȎȋȈȉǽ ȏȐȎȒǼȂȂȈȒȆ ȓȎȔ ȃȈȎȈȉȆȓȈȉȎȜ ȕȀȈȌȎȋǼȌȎȔ (Duma and Schreuder, 

1991). ǲȜȋȕȘȌȀ ȋȄ ȀȔȓǽ ȓȆȌ ȏȐȎȒǼȂȂȈȒȆ, ȉȀȓǻ ȓȎȌ ȒȖȄȃȈȀȒȋț ȄȌțȑ 

ȃȈȎȈȉȆȓȈȉȎȜ ȒȔȒȓǽȋȀȓȎȑ ȇȀ ȏȐǼȏȄȈ ȌȀ ȃȈȀȉȐǾȌȄȓȀȈ Ȇ ȃȎȋǽ ȏȎȔ ǼȖȄȈ 

ȒȓȐȀȓȆȂȈȉț ȏȐȎȒȀȌȀȓȎȊȈȒȋț Ȁȏț ȄȉȄǾȌȆ ȏȎȔ ǼȖȄȈ ȃȈȀȖȄȈȐȈȒȓȈȉț ǽ ȄȉȓȄȊȄȒȓȈȉț 

ȖȀȐȀȉȓǽȐȀ. ǳȆ ȁȀȒȈȉǽ ȀȔȓǽ ȀȐȖǽ ȄȉȕȐǻȅȎȔȌ ȏȊǼȎȌ țȊȄȑ ȎȈ ȒȜȂȖȐȎȌȄȑ 

ȃȆȋțȒȈȄȑ ȎȐȂȀȌȝȒȄȈȑ ȉȀȈ ȏȎȊȈȓȈȉǼȑ.  

 

ǳȎ ȅȆȓȎȜȋȄȌȎ ȋǼȒȘ ȓȆȑ ȀȌȀȃȈȎȐȂǻȌȘȒȆȑ ȄǾȌȀȈ (ǬȈȖȀȊțȏȎȔȊȎȑ, 2003): 

¶ ǧ ȄȌǾȒȖȔȒȆ ȓȆȑ ȈȉȀȌțȓȆȓȀȑ ȃȆȋțȒȈȘȌ ȎȐȂȀȌȝȒȄȘȌ ȂȈȀ ȒȓȐȀȓȆȂȈȉǽ 

ȃȐǻȒȆ ȉȀȈ ȏȐȎȂȐȀȋȋȀȓȈȒȋț, ȉȀȈ 

¶ ǭȀ ȄȌȃȔȌȀȋȝȌȄȈ ȓȆȌ ȄȏǻȐȉȄȈȀ ȔȊȎȏȎǾȆȒȆȑ ȒȔȂȉȄȉȐȈȋǼȌȘȌ 

ȏȐȎȂȐȀȋȋǻȓȘȌ ȉȀȈ ȏȀȐȎȖǽȑ ȔȏȆȐȄȒȈȝȌ ǽ ȏȐȎșțȌȓȘȌ ȏȐȎȑ ȓȎȔȑ 

ȏȎȊǾȓȄȑ ȋȄ ȀȏȎȓȄȊȄȒȋȀȓȈȉțȓȆȓȀ.   

 

ǥȈȃȈȉțȓȄȐȀ, ȕȀǾȌȄȓȀȈ țȓȈ Ȇ ȎȐȂǻȌȘȒȆ ȓȆȑ ǤǤ, ȔȈȎȇȄȓȄǾ ȏȄȐȈȒȒțȓȄȐȎ ǼȌȀ 

ȊȄȈȓȎȔȐȂȈȉț ȉȀȈ ȊȈȂțȓȄȐȎ ǼȌȀ ȌȎȋȈȉț ǽ ȇȄȒȋȈȉț ȉȐȈȓǽȐȈȎ, ȃȈȀȉȐǾȌȄȈ ȋȄȓȀȍȜ 

ǴȏȎȔȐȂȄǾȘȌ - ǲȓȐȀȓȆȂȄǾȘȌ (core departments) ȉȀȈ ǥȉȓȄȊȄȒȓȈȉȝȌ ǤȎȋȝȌ 
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(ǴȏȎȔȐȂȄǾȘȌ), ȉȀȓǻ ȓȆ ȊȎȂȈȉǽ ȓȎȔ ȃȆȋțȒȈȎȔ management ȉȀȈ 

ȀȌȀȊȀȋȁǻȌȎȔȌ ȄȌȃȄȈȉȓȈȉǻ ȇǼȋȀȓȀ țȏȘȑ (Davis, 1997; Trosa Report, 1994):  

¶ ǰȀȐȎȖǽ ȔȏȆȐȄȒȈȝȌ ȏȎȔ ȃȄȌ ȄȍȄȈȃȈȉȄȜȎȌȓȀȈ ȄȜȉȎȊȀ, 

¶ ǲȖȄȃǾȀȒȆ ȉȀȈ ȎȐȂǻȌȘȒȆ ȓȘȌ țȐȘȌ ȀȉȜȐȘȒȆȑ ǽ ȄȏȀȌȀȒȖȄȃǾȀȒȆȑ 

ȈȒȖȔȎȔȒȝȌ  ȃȆȋțȒȈȘȌ ȏȎȊȈȓȈȉȝȌ, 

¶ ǥȂȂȜȆȒȆ ȓȆȑ ȀȒȕȀȊȎȜȑ ȏȀȐȎȖǽȑ ȉǻȏȎȈȘȌ ȔȏȆȐȄȒȈȝȌ ǼȌȀȌȓȈ ȏȈȇȀȌȝȌ 

ȀȏȎȓȔȖȈȝȌ ȒȄ ȄȈȃȈȉǻ ȏȄȃǾȀ ȏȎȊȈȓȈȉǽȑ. 

 

ǡȌȓǾȒȓȎȈȖȀ,  ȎȈ ȄȉȓȄȊȄȒȓȈȉǼȑ ȔȏȆȐȄȒǾȄȑ ȃȐȀȒȓȆȐȈȎȏȎȈȎȜȌȓȀȈ ȒȄ ȇǼȋȀȓȀ țȏȘȑ 

(ǬȈȖȀȊțȏȎȔȊȎȑ, 2003): 

¶ ǰȀȐȎȖǽ ȔȏȆȐȄȒȈȝȌ ȄȕțȒȎȌ ȃȄȌ ǼȖȎȔȌ ȀȌȀȏȓȔȖȇȄǾ ȒȖȄȓȈȉǼȑ ȃȎȋǼȑ ǽ 

ȋȆȖȀȌȈȒȋȎǾ ȒȓȆȌ ȀȂȎȐǻ, ȉȀȈ 

¶ ǰȐȎȒȀȐȋȎȂǽ ȃȆȋțȒȈȘȌ ȏȎȊȈȓȈȉȝȌ ȁǻȒȆ ǼȉȓȀȉȓȘȌ ȏȄȐȈȒȓȀȓȈȉȝȌ ȏȎȔ 

ȃȄȌ ȀȊȊȎȈȝȌȎȔȌ ȓȆȌ ȎȔȒǾȀ ȓȎȔȑ. 

 

ǧ ȀȌȀȃȈȎȐȂǻȌȘȒȆ ȋǼȒȘ ȓȘȌ ȄȉȓȄȊȄȒȓȈȉȝȌ ȔȏȆȐȄȒȈȝȌ ȄȌȈȒȖȜȄȈ ȓȆ 

ȀȏȎȉǼȌȓȐȘȒȆ ȓȘȌ ȀȐȋȎȃȈȎȓǽȓȘȌ, Ȇ ȎȏȎǾȀ ȊȄȈȓȎȔȐȂȄǾ ȉȀȓȀȊȔȓȈȉǻ ȂȈȀ ȓȎȌ 

ȄȏȀȌȀȏȐȎȒȀȌȀȓȎȊȈȒȋț ȓȆȑ ȀȏȎȒȓȎȊǽȑ ȓȎȔ ȉȐǻȓȎȔȑ ȏȎȔ ȃȄȌ ȇȄȘȐȄǾȓȀȈ ȏȊǼȎȌ 

Șȑ ȃȈȎǾȉȆȒȆ ȎȐȈȒȋǼȌȘȌ ȈȄȐȀȐȖȈȝȌ ȀȊȊǻ Șȑ ȉȀȇȎȃǽȂȆȒȆ Ȁȏț ȀȏțȒȓȀȒȆ.  ǯ 

ȎȐȂȀȌȘȓȈȉțȑ ȀȌȀȒȖȄȃȈȀȒȋțȑ ȃȄȌ ȔȊȎȏȎȈȄǾȓȀȈ ȂȈȀ ȀȔȓȎȜȑ ȏȎȔ ȏȐȎȒȕǼȐȎȔȌ 

ȃȆȋțȒȈȄȑ ȔȏȆȐȄȒǾȄȑ (ȏȐȎȒȘȏȈȉț), ȀȊȊǻ ȂȈȀ ȓȎȔȑ ȏȎȊǾȓȄȑ ȏȎȔ ȓȈȑ 

ȖȐȆȒȈȋȎȏȎȈȎȜȌ ȂȈȀ ȌȀ ȉȀȊȜȗȎȔȌ ȀȌǻȂȉȄȑ ȓȎȔȑ. ǡȔȓțȑ ȄǾȌȀȈ ȉȀȈ Ȏ ȁȀȒȈȉțȑ 

ȊțȂȎȑ ȏȎȔ ǼȖȄȈ ȉȀȓȀȒȓǽȒȄȈ ȁȀȒȈȉǻ ȒȓȎȈȖȄǾȀ ȒȓȆȌ ǤǤ, ȓȆȌ ȀȍȈȎȊțȂȆȒȆ 

ȄȏȈȃțȒȄȘȌ ȉȀȈ ȓȈȑ ȀȐȖǼȑ ȎȊȈȉǽȑ ȏȎȈțȓȆȓȀȑ.  ǧ ȋǼȓȐȆȒȆ ȓȘȌ ȀȏȎȓȄȊȄȒȋǻȓȘȌ 

ȉȀȈ Ȇ ȏȎȈȎȓȈȉǽ ȀȌȀȁǻȇȋȈȒȆ ȓȘȌ ȏȀȐȄȖțȋȄȌȘȌ ȔȏȆȐȄȒȈȝȌ ȉȀȈ ȀȂȀȇȝȌ ȏȐȎȑ 

ȓȎȔȑ ȏȎȊǾȓȄȑ, ȄǾȌȀȈ ȄȉȄǾȌȄȑ ȎȈ ȃȜȎ ȃȈȀȒȓǻȒȄȈȑ ȏȎȔ ǼȖȎȔȌ ȊȄȈȓȎȔȐȂǽȒȄȈ 

ȉȀȓȀȊȔȓȈȉǻ ȒȓȆ ȃȈȀȕȎȐȎȏȎǾȆȒȆ ȓȎȔ ȊțȂȎȔ ȉȀȈ ȓȆȑ ȏȐȀȉȓȈȉǽȑ ȓȎȔ ȃȆȋțȒȈȎȔ 

management Ȁȏț ȓȆ ȂȐȀȕȄȈȎȉȐȀȓȈȉǽ ȊȎȂȈȉǽ ȊȄȈȓȎȔȐȂǾȀȑ ȓȘȌ ȏǻȒȆȑ ȕȜȒȄȘȑ 

ȎȐȂȀȌȝȒȄȘȌ (ǬȈȖȀȊțȏȎȔȊȎȑ, 2003).  
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ǧ ȀȏȊȎȏȎǾȆȒȆ ȓȘȌ ȃȈȎȈȉȆȓȈȉȝȌ ȃȈȀȃȈȉȀȒȈȝȌ (BPR), ȄȌȓǻȒȒȄȓȀȈ 

ȒȔȋȏȊȆȐȘȋȀȓȈȉǻ ȒȓȆȌ ȏȐȎȒȏǻȇȄȈȀ ȓȎȔ ȀȌȀȒȖȄȃȈȀȒȋȎȜ ȓȘȌ ȃȈȎȈȉȆȓȈȉȝȌ 

ȃȈȀȃȈȉȀȒȈȝȌ. ǳȄȊȈȉǻ, Ȏ ȀȌȀȒȖȄȃȈȀȒȋțȑ ȀȏȎȓȄȊȄǾ ǼȌȀ ȈȒȖȔȐț ȓȄȖȌȈȉț ȄȐȂȀȊȄǾȎ 

ȂȈȀ ȓȆȌ ȀȌȓȈȋȄȓȝȏȈȒȆ ȓȆȑ ȂȐȀȕȄȈȎȉȐȀȓǾȀȑ. ǡȏȊȎȔȒȓȄȜȄȈ ȓȈȑ ȃȈȀȃȈȉȀȒǾȄȑ ȉȀȈ 

ȃȆȋȈȎȔȐȂȄǾ ǼȌȀ ȏȄȐȈȁǻȊȊȎȌ ȄȔȌȎșȉț ȂȈȀ ȓȈȑ ȒȔȌȀȊȊȀȂǼȑ ȋȄȓȀȍȜ ȏȎȊȈȓȝȌ & 

ȉȐǻȓȎȔȑ. ǧ ȀȏȊȎȏȎǾȆȒȆ ȃȄȌ ȄǾȌȀȈ ȋȈȀ ȒȓȀȓȈȉǽ ȉȀȓǻȒȓȀȒȆ, ȀȊȊǻ ȀȌȓǾȇȄȓȀ 

ȃȈȀȉȐǾȌȄȓȀȈ Ȁȏț ȓȎȌ ȃȔȌȀȋȈȉț ȖȀȐȀȉȓǽȐȀ ȓȆȑ, ȏȎȔ ȒȔȌȄȖǾȅȄȓȀȈ ȃȈȀȖȐȎȌȈȉǻ, 

ȀȕȎȜ ȎȈ ǤȆȋțȒȈȎȈ ȎȐȂȀȌȈȒȋȎǾ ȃȈȀȇǼȓȎȔȌ ȀȌȇȐȝȏȈȌȎ ȃȔȌȀȋȈȉț ȉȀȈ 

ȏȄȐȈȊȀȋȁǻȌȎȔȌ ȃȈȀȃȈȉȀȒǾȄȑ ȏȎȔ ȏȐǼȏȄȈ ȌȀ ȀȌȓȀȏȎȉȐǾȌȎȌȓȀȈ ȒȄ ȃȈȀȐȉȝȑ 

ȋȄȓȀȁȀȊȊțȋȄȌȄȑ ȀȌǻȂȉȄȑ. ǳǼȊȎȑ, Ȇ ȀȏȊȎȏȎǾȆȒȆ ȓȘȌ ȃȈȀȃȈȉȀȒȈȝȌ ȀȏȎȓȄȊȄǾ 

ȋǼȐȎȑ ȓȎȔ ȎȐȂȀȌȘȓȈȉȎȜ ȀȌȀȒȖȄȃȈȀȒȋȎȜ ȉȀ ȋȏȎȐȄǾ ȌȀ ȊǻȁȄȈ ȋȎȐȕǽ ȋȈȀȑ 

ȏȎȊȈȓȈȉǽȑ ȀȌȓȈȋȄȓȝȏȈȒȆȑ ad hoc ȓȘȌ ȏȐȎȁȊȆȋǻȓȘȌ ȉȀȈ ȃȔȒȊȄȈȓȎȔȐȂȈȝȌ ȓȆȑ 

ǤǤ (Hammer , 1990; OECD, 2009). 

 

2.2.3 ǡȌȀȃȈȎȐȂǻȌȘȒȆ ȒȓȆ ǤǤ ȉȀȈ ǧǤ       

 

H ǧǤ ȀȏȎȓȄȊȄǾ ǼȌȀ ȌǼȎ ȋȎȌȓǼȊȎ ȏȎȔ ȋȏȎȐȄǾ ȌȀ ȄȏȀȌȀȏȐȎȒȃȈȎȐǾȒȄȈ ȓȆ ȒȖǼȒȆ 

ȋȄȓȀȍȜ ǤǤ ȉȀȈ ȏȎȊȈȓȝȌ, ȀȕȎȜ Ȇ ȓȄȖȌȎȊȎȂǾȀ ȏȀȐǼȖȄȈ ȒǽȋȄȐȀ ȓȆȌ ȈȉȀȌțȓȆȓȀ ȌȀ 

ȏȀǾȍȄȈ ȓȎ ȐțȊȎ ȓȎȔ ȉȀȓȀȊȜȓȆ, ȄȏȈȓȀȖȜȌȎȌȓȀȑ ȓȆȌ ȋȄȓǻȁȀȒȆ Ȁȏț ȓȆȌ 

ȂȐȀȕȄȈȎȉȐȀȓȈȉǽ ȃȎȋǽ ȒȄ ȋȈȀ ȏȈȎ ȀȏȎȓȄȊȄȒȋȀȓȈȉǽ ȃȈȎǾȉȆȒȆ. ǡȔȓț ȃȄȌ 

ȄȏȈȓȔȂȖǻȌȄȓȀȈ ȋțȌȎ ȋǼȒȘ ȓȆȑ ȓȄȖȌȎȊȎȂǾȀȑ, ȀȊȊǻ ȉȀȈ ȋȄ ȓȆȌ ȀȌȀȃȈȎȐȂǻȌȘȒȆ 

ȓȘȌ ȃȈȀȃȈȉȀȒȈȝȌ ȋǼȒȘ ȓȘȌ ȋȄȓȀȐȐȔȇȋǾȒȄȘȌ (ǬȈȖȀȊțȏȎȔȊȎȑ, 2003; ǱȀȋȋȀȓǻ, 

2011).  

ǯȈ ȄȏȈȏȓȝȒȄȈȑ Ȁȏț ȓȆ ȖȐǽȒȆ ǧǤ ȉȀȈ ȃȈȀȃȈȉȀȒȈȝȌ ȀȌȀȃȈȎȐȂǻȌȘȒȆȑ ȒȓȆȌ 

ǤǤ ȋȏȎȐȄǾ ȌȀ ȄǾȌȀȈ (ǱȀȋȋȀȓǻ, 2011): 

¶ ǣȈȀ ȓȎȌ ȏȎȊǾȓȆ: ȋȄ ȓȆȌ ȀȏȊȎȏȎǾȆȒȆ ȃȈȀȃȈȉȀȒȈȝȌ ȄȏȈȓȔȂȖǻȌȄȓȀȈ 

ȒȓȀȃȈȀȉǽ ȀȜȍȆȒȆ ȓȆȑ ȄȋȏȈȒȓȎȒȜȌȆȑ ȓȎȔ ȏȎȊǾȓȆ ȏȐȎȑ ȓȆȌ ǤǤ ȉȀȈ Ȇ 

ȕȈȊȈȉǽ ȏȐȎȒǼȂȂȈȒȆ ȓȎȔ Ȁȏț ȓȎȔȑ ȄȐȂȀȅțȋȄȌȎȔȑ. ǥȏȈȏȊǼȎȌ, ȋȄ ȓȆȌ ǧǤ 

ȄȏȈȓȔȂȖǻȌȄȓȀȈ: 

- ǬȄǾȘȒȆ ȓȆȑ ȏȐȎȒǼȊȄȔȒȆȑ ȓȘȌ ȏȎȊȈȓȝȌ ȒȓȈȑ 

ȔȏȆȐȄȒǾȄȑ, 

- ǡȜȍȆȒȆ ȓȎȔ ȄȊȄȜȇȄȐȎȔ ȖȐțȌȎȔ, 



74 
 

- ǥȊȀȖȈȒȓȎȏȎǾȆȒȆ ȓȎȔ ȖȐțȌȎȔ ȀȌȀȋȎȌǽȑ ȒȓȈȑ 

ȔȏȆȐȄȒǾȄȑ, 

- ǬȄǾȘȒȆ ȓȘȌ ȋȄȓȀȉȈȌǽȒȄȘȌ ȏȐȎȑ ȓȀ ȀȒȓȈȉǻ ȉǼȌȓȐȀ. 

¶ ǣȈȀ ȓȆȌ ȄȏȈȖȄǾȐȆȒȆ: Ȇ ȀȌȓȀȂȘȌȈȒȓȈȉțȓȆȓȀ ȓȘȌ ȄȏȈȖȄȈȐǽȒȄȘȌ ȄȍȀȐȓǻȓȀȈ 

Ȁȏț ȓȆȌ ȀȏȎȓȄȊȄȒȋȀȓȈȉțȓȆȓȀ ȓȆȑ ǤǤ. ǧ ȄȌȎȏȎǾȆȒȆ ȓȘȌ ȏȀȐȄȖțȋȄȌȘȌ 

ȔȏȆȐȄȒȈȝȌ Ȁȏț ȓȎ ȉȐǻȓȎȑ ȏȐȎȑ ȓȆȌ ȄȏȈȖȄȈȐȆȋȀȓȈȉǽ ȉȎȈȌțȓȆȓȀ ȋǼȒȘ ȓȆȑ 

ȀȏȊȎȏȎǾȆȒȆȑ ȓȘȌ ȃȈȀȃȈȉȀȒȈȝȌ, ȓȆȌ ȖȐǽȒȆ on line ȔȏȆȐȄȒȈȝȌ, ȄȌȈȒȖȜȄȈ 

ȓȆȌ ȄȏȈȖȄȈȐȆȋȀȓȈȉțȓȆȓȀ ȉȀȈ ȄȔȌȎȎȜȌ ȒȓȆȌ ȀȏȎȃȎȓȈȉțȓȆȓȀ ȓȘȌ 

ȃȆȋțȒȈȘȌ ȔȏȆȐȄȒȈȝȌ.    

¶ ǣȈȀ ȓȎȔȑ ǤȆȋțȒȈȎȔȑ ȔȏȀȊȊǽȊȎȔȑ: Ȇ ȂȐȀȕȄȈȎȉȐȀȓǾȀ ȄȏȈȁȀȐȜȌȄȈ ȓȆȌ 

ȄȐȂȀȒǾȀ ȓȎȔ ȏȐȎȒȘȏȈȉȎȜ ȓȆȑ ǤǤ, ȉȀȈ ȂȈȀ ȀȔȓț ȀȏȀȈȓȄǾȓȀȈ Ȇ 

ȃȈȀȒȜȌȃȄȒȆ ȓȘȌ ȃȆȋțȒȈȘȌ ȏȊȆȐȎȕȎȐȈȝȌ ȉȀȈ Ȇ ȉȎȈȌȎȏȎǾȆȒȆ ȓȘȌ 

ȏȊȆȐȎȕȎȐȈȝȌ ȋȄȓȀȍȜ ȓȘȌ ȃȆȋțȒȈȘȌ ȕȎȐǼȘȌ Șȑ ȒȔȌȈȒȓȝȒȄȑ ȓȆȑ ǧǤ, ȒȄ 

ȒȔȌȃȔȀȒȋț ȋȄ ȓȆȌ ȀȏȊȎȏȎǾȆȒȆ ȃȈȀȃȈȉȀȒȈȝȌ ȉȀȈ ȃȎȋȝȌ, ǼȓȒȈ ȝȒȓȄ ȌȀ 

ȀȏȊȎȏȎȈȆȇȄǾ țȒȎ ȓȀ ȃȔȌȀȓțȌ ȏȄȐȈȒȒțȓȄȐȎ Ȇ ȉȀȇȆȋȄȐȈȌǽ ȄȐȂȀȒǾȀ ȓȘȌ 

ȃȆȋȎȒǾȘȌ ȔȏȀȊȊǽȊȘȌ.   

¶ ǣȈȀ ȓȆȌ ǤȆȋțȒȈȀ ǤȈȎǾȉȆȒȆ:  Ȇ ȃȈȎȈȉȆȓȈȉǽ ȀȏȊȎȏȎǾȆȒȆ ȉȀȈ Ȇ ȄȈȒȀȂȘȂǽ 

ȓȆȑ ǧǤ, ȀȊȊǻȅȄȈ ȎȔȒȈȀȒȓȈȉǻ ȓȆȌ ȄȒȘȓȄȐȈȉǽ ȉȎȔȊȓȎȜȐȀ ȓȘȌ ȃȆȋțȒȈȘȌ 

ȎȐȂȀȌȈȒȋȝȌ. ǚȓȒȈ ȂǾȌȄȓȀȈ Ȇ ȃȈȀȖȄǾȐȈȒȆ ȄȍȔȏȌțȓȄȐȆ, ȄȍȎȈȉȎȌȎȋȎȜȌȓȀȈ 

ȏțȐȎȈ, ȎȈ ȃȈȎȈȉȆȓȈȉǼȑ ȃȐǻȒȄȈȑ ȌȎȋȈȋȎȏȎȈȎȜȌȓȀȈ, ȎȈ ȌǼȄȑ ȃȈȀȃȈȉȀȒǾȄȑ 

ȄȏȈȓȐǼȏȎȔȌ ȓȆȌ ȀȌȓȀȊȊȀȂǽ ȀȏțȗȄȘȌ ȋȄȓȀȍȜ ȏȎȊȈȓȝȌ ȉȀȈ ǻȋȄȒȆ 

ȄȏȈȉȎȈȌȘȌǾȀ ȋȄ ȓȎȔȑ ȄȉȏȐȎȒȝȏȎȔȑ ȓȆȑ ǤǤ ȒȖȄȓȈȉǻ ȋȄ ȓȆȌ ȄȕȀȐȋȎȂǽ 

ȌǼȘȌ ȋǼȓȐȘȌ (e-democracy). ǯȈ ȔȏȆȐȄȒǾȄȑ ȏȀȜȎȔȌ ȌȀ ȄǾȌȀȈ ȀȔȓțȌȎȋȄȑ 

ȉȀȈ ȏȐȎȒȄȂȂǾȅȎȌȓȀȈ Șȑ ǼȌȀ ȄȌȈȀǾȎ ȒȜȌȎȊȎ, ȓȎ ȎȏȎǾȎ ȎȐȂȀȌȝȌȄȓȀȈ 

ȒȔȌȎȊȈȉǻ Ȁȏț țȊȎȔȑ ȓȎȔȑ ȓȎȋȄǾȑ. 

¶ ǣȈȀ ȓȆȌ ȏȐȎȒȓȀȒǾȀ ȓȆȑ ȈȃȈȘȓȈȉǽȑ ȅȘǽȑ ȉȀȈ ȓȘȌ ȏȐȎȒȘȏȈȉȝȌ 

ȃȄȃȎȋǼȌȘȌ:  Ȇ ȄȕȀȐȋȎȂǽ ȀȏȊȎȏȎȈȆȋǼȌȘȌ ȃȈȎȈȉȆȓȈȉȝȌ ȃȈȀȃȈȉȀȒȈȝȌ 

ȃȈȄȔȉȎȊȜȌȄȓȀȈ ȋȄ ȓȆȌ ȖȐǽȒȆ ȌǼȘȌ ȓȄȖȌȎȊȎȂȈȝȌ ȉȀȈ ȓȎȔ ȃȈȀȃȈȉȓȜȎȔ.  

ǸȒȓțȒȎ ȇȀ ȏȐǼȏȄȈ ȌȀ ȔȏǻȐȖȄȈ ȀȔȒȓȆȐț ȇȄȒȋȈȉț ȏȊȀǾȒȈȎ ȂȈȀ ȓȆȌ 

ȀȒȕǻȊȄȈȀ ȉȀȈ ȏȐȎȒȓȀȒǾȀ ȃȄȃȎȋǼȌȘȌ. ǤȆȊ. ȃȄȌ ȏȐǼȏȄȈ ȋǼȒȀ Ȁȏț ȓȆȌ 

ȀȌȀȃȈȎȐȂǻȌȘȒȆ ȉȀȈ ȓȆȌ ȖȐǽȒȆ ǧǤ, ȌȀ ȏȐȎȓȄǾȌȄȓȀȈ Ȇ ȃȈǻȖȔȒȆ 
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ȏȐȎȒȘȏȈȉȝȌ ȃȄȃȎȋǼȌȘȌ ȄȌțȑ ȏȎȊǾȓȆ ǽ ȄȏȈȖȄǾȐȆȒȆȑ, ȀȊȊǻ Ȏ ȉȀȇȎȐȈȒȋțȑ 

ȃȈȉȀȈȘȋǻȓȘȌ ȏȐțȒȁȀȒȆȑ ȀȌǻȊȎȂȀ ȋȄ ȓȎȌ ȖȐǽȒȓȆ, ȒȄ ȒȔȌȃȔȀȒȋț ȋȄ 

ȓȄȖȌȎȊȎȂȈȉǽ ȔȏȎȒȓǽȐȈȍȆ ȂȈȀ ȓȆȌ ȀȒȕǻȊȄȈȀ ȓȘȌ ȒȔȌȀȊȊȀȂȝȌ & 

ȃȄȃȎȋǼȌȘȌ (ȉȐȔȏȓȎȂȐǻȕȆȒȆ, ȖȐǽȒȆ ȗȆȕȈȀȉǽȑ ȔȏȎȂȐȀȕǽȑ ȉȊȏ.). 

 

ǲȄ țȒȀ ȉȐǻȓȆ ȓȆȑ ǥǥ ǼȂȈȌȄ ȒȔȌȃȔȀȒȋțȑ ȋȄȓȀȐȐȔȇȋǾȒȄȘȌ ȋȄ ȏȀȐǻȊȊȆȊȆ 

ȄȈȒȀȂȘȂǽ ȓȆȑ ǧǤ, ȄȏȈȓȄȜȖȇȆȉȄ ȉȀȊȜȓȄȐȆ ȀȏțȃȎȒȆ ȓȆȑ ǤǤ, ȁǼȊȓȈȒȓȆ 

ȄȍȔȏȆȐǼȓȆȒȆ ȓȘȌ ȏȎȊȈȓȝȌ-ȖȐȆȒȓȝȌ ȉȀȈ ȄȍȎȈȉȎȌțȋȆȒȆ ȏțȐȘȌ. ǯ ȁȀȇȋțȑ 

ȏȐȎțȃȎȔ ȃȄȌ ǽȓȀȌ Ȏ ǾȃȈȎȑ ȒȄ ȉǻȇȄ ȉȐǻȓȎȑ. ǘȊȊȀ ȉȐǻȓȆ ǼȖȎȔȌ ȇǼȒȄȈ ȓȆȌ 

ȀȏȊȎȜȒȓȄȔȒȆ ȓȘȌ ȃȈȀȃȈȉȀȒȈȝȌ ȉȀȈ ȓȆȌ ȆȊȄȉȓȐȎȌȈȉǽ ȄȍȔȏȆȐǼȓȆȒȆ ȓȘȌ 

ȏȎȊȈȓȝȌ Șȑ ȏȐȎȓȄȐȀȈțȓȆȓȀ, ȄȌȝ ǻȊȊȀ ȉȐǻȓȆ ȃȄȌ ǼȖȎȔȌ ȄȌȒȘȋȀȓȝȒȄȈ ȓȎ 

ȃȈȀȃǾȉȓȔȎ ȒȓȆ ȊȄȈȓȎȔȐȂǾȀ ȓȘȌ ȔȏȆȐȄȒȈȝȌ ȓȎȔȑ. ǲȓȎ ȋȄȓȀȁȀȓȈȉț ȀȔȓț ȒȓǻȃȈȎ, Ȇ 

ȂȐȀȕȄȈȎȉȐȀȓǾȀ ȔȏȎȖȘȐȄǾ ȋȏȐȎȒȓǻ ȒȓȆȌ ȄȔǼȊȈȉȓȆ, ȒȜȂȖȐȎȌȆ, ȏȀȐǻȊȊȆȊȆ, 

ȃȈȀȖȄǾȐȈȒȆ ȃȄȃȎȋǼȌȘȌ ȒȓȎ ȏȊȀǾȒȈȎ ȎȐȂȀȌȘȓȈȉȝȌ ȒȖȆȋǻȓȘȌ, ȏȎȔ ȃȄȌ ȃǾȌȎȔȌ 

ǼȋȕȀȒȆ ȒȓȆȌ ȉǻȇȄȓȆ ȈȄȐȀȐȖȈȉǽ ȃȎȋǽ, ȀȊȊǻ ȃȈȀȌǼȋȎȔȌ ȓȆȌ ȏȊȆȐȎȕțȐȆȒȆ ȉȀȈ 

ȓȆ ȂȌȝȒȆ ȒȄ ȒȜȂȖȐȎȌȄȑ ȎȐȈȅțȌȓȈȄȑ ȃȎȋǼȑ, ȔȊȎȏȎȈȝȌȓȀȑ ȓȆȌ 

ȀȏȎȂȐȀȕȄȈȎȉȐȀȓȈȉȎȏȎǾȆȒȆ (debureaucratization ). ǧ ȃȈȀȃȈȉȀȒǾȀ ȀȔȓǽ 

ȏȀȐȀȉȎȊȎȔȇȄǾȓȀȈ Ȁȏț ȇȄȒȋȈȉǻ țȐȂȀȌȀ ȓȆȑ ǥǥ (ȃȈȄȔȐȘȏȀșȉǻ ȃǾȉȓȔȀ) țȒȎ ȉȀȈ 

Ȁȏț ǤȈȄȇȌȄǾȑ ȎȐȂȀȌȈȒȋȎȜȑ, ȋȄ ȒȉȎȏț ȓȎȌ ȀȐȋȎȌȈȉț ȒȔȌȓȎȌȈȒȋț ȉȀȈ ȓȆȌ 

ȁȄȊȓǾȘȒȆ ȓȆȑ ǤǤ ȉǻȇȄ ȉȐǻȓȎȔȑ (ǱȀȋȋȀȓǻ, 2011). 

 

2.3  ǡȍȈȎȊțȂȆȒȆ ǰȊȆȐȎȕȎȐȈȀȉȝȌ ǲȔȒȓȆȋǻȓȘȌ 

2.3.1 ǨȄȘȐȆȓȈȉț ǰȊȀǾȒȈȎ 

 

ǲȓȀ ǰȊȆȐȎȕȎȐȈȀȉǻ ǲȔȒȓǽȋȀȓȀ (ǰǲ) ȉȀȈ ȉȀȓǖ ȄȏǼȉȓȀȒȆ ȒȓȀ ǲǧǤ, ȔȏǻȐȖȎȔȌ 

ȃȜȎ ȉȜȐȈȎȈ ȓȎȋȄǾȑ ǼȐȄȔȌȀȑ țȒȎ ȀȕȎȐǻ ȓȎȌ ȖȐǽȒȓȆ:   

Á ǩȉȀȌȎȏȎǾȆȒȆ ǶȐǽȒȓȆ: ȒȓȆȌ ȁȈȁȊȈȎȂȐȀȕǾȀ ȓȀ ȖȀȐȀȉȓȆȐȈȒȓȈȉǻ ȓȎȔ 

ȏȊȆȐȎȕȎȐȈȀȉȎȜ ȒȔȒȓǽȋȀȓȎȑ ȉȀȈ ȓȘȌ ȏȀȐȄȖțȋȄȌȘȌ ȏȊȆȐȎȕȎȐȈȝȌ 

ȀȏȎȓȄȊȎȜȌ ȉȎȋȁȈȉǻ ȒȆȋȄǾȀ ȒȄ ȒȖǼȒȆ ȋȄ ȓȆȌ ȈȉȀȌȎȏȎǾȆȒȆ ȓȎȔ ȖȐǽȒȓȆ. 

ǥȏȈȏȊǼȎȌ, ȒȜȋȕȘȌȀ ȋȄ ȓȎȔȑ ȄȐȄȔȌȆȓǼȑ Ȇ ȈȉȀȌȎȏȎǾȆȒȆ ȓȎȔ ȖȐǽȒȓȆ 

ȇȄȘȐȄǾȓȀȈ Șȑ ȒȓǻȒȆ (attitude)  ȏȎȔ ǼȖȄȈ Ȏ ȖȐǽȒȓȆȑ ȀȏǼȌȀȌȓȈ ȒȄ ǼȌȀ 

ȏȊȆȐȎȕȎȐȈȀȉț ȒȜȒȓȆȋȀ ǽ ȊȎȂȈȒȋȈȉț. ǚȌȀ ȁȀȒȈȉț ȏȐțȁȊȆȋȀ țȋȘȑ 
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ȒȓȆȌ ȈȉȀȌȎȏȎǾȆȒȆ ȖȐǽȒȓȆ ȄǾȌȀȈ Ȏ ȏȄȐȈȎȐȈȒȋțȑ ȒȓȆȌ ȃȔȌȀȓțȓȆȓȀ 

ȏȐțȁȊȄȗȆȑ ȓȆȑ  ȖȐǽȒȆȑ ȓȎȔ  ȏȊȆȐȎȕȎȐȈȀȉȎȜ ȒȔȒȓǽȋȀȓȎȑ ǽ ȊȎȂȈȒȋȈȉȎȜ  

(Davis et al. 1989, DeLone and McLean 1992, Hartwick and Barki 1994, 

Melone 1990, Seddon 1997). ǸȒȓțȒȎ, Ȇ ȈȉȀȌȎȏȎǾȆȒȆ ȓȎȔ ȖȐǽȒȓȆ 

ȀȌȀȂȌȘȐǾȒȓȆȉȄ Ȁȏț ȓȎȔȑ  Ajzen ȉȀȈ Fishbein (1980), Șȑ ȋȈȀ ȒȓǻȒȆ ȏȎȔ 

ȋȏȎȐȄǾ ȌȀ ȁȀȒȈȒȓȄǾ ȒȄ ȀȌȓȈȉȄȈȋȄȌȈȉǻ ȉȐȈȓǽȐȈȀ, ȉȀȈ ȏȎȔ ȏȀǾȅȄȈ ȐțȊȎ 

ȄȍȘȓȄȐȈȉǽȑ ȋȄȓȀȁȊȆȓǽȑ ȋȄ ȄȏȈȃȐǻȒȄȈȑ ȒȓȆȌ ȏȐțȇȄȒȆ ȖȐǽȒȆȑ ȉȀȈ ȒȓȆȌ 

ȀȌȓǾȒȓȎȈȖȆ ȒȔȋȏȄȐȈȕȎȐǻ ȏȎȔ ȀȉȎȊȎȔȇȎȜȌ ȓȈȑ ȀȏțȗȄȈȑ ȉȀȈ ȒȓǻȒȄȈȑ ȏȄȐǾ 

ȒȔȋȏȄȐȈȕȎȐǻȑ. ǲȓȆȌ ȁȈȁȊȈȎȂȐȀȕǾȀ țȋȘȑ ȏȀȐȀȋǼȌȄȈ ȓȎ ȉȄȌț (gap) 

ȋȄȓȀȍȜ ȈȉȀȌȎȏȎǾȆȒȆȑ ȖȐǽȒȓȆ ȉȀȈ ȖȐǽȒȆ ȒȔȒȓǽȋȀȓȎȑ. ǲȓȎ ȏȊȀǾȒȈȎ ȀȔȓț 

ȏȐȎȓǻȇȆȉȄ ȓȎ ȋȎȌȓǼȊȎ çDeLone, McLean IS Success Modelè ȏȎȔ 

ȀȕȎȐǻ ȓȆȌ ȋǼȓȐȆȒȆ ȓȆȑ ȈȉȀȌȎȏȎǾȆȒȆȑ ȓȎȔ ȖȐǽȒȓȆ ȏȎȔ ȁȀȒǾȅȄȓȀȈ ȒȄ 

ȀȌȓȈȉȄȈȋȄȌȈȉǻ ȉȐȈȓǽȐȈȀ (ǲȖ.2.7). ǳȎ ȋȎȌȓǼȊȎ ȋȄȓȐǻ: (Ȁ) ȓȆȌ ȏȎȈțȓȆȓȀ 

ȒȔȒȓǽȋȀȓȎȑ ȏȎȔ ȀȕȎȐǻ ȓȆȌ ȀȉȐǾȁȄȈȀ ȉȀȈ  ȀȍȈȎȏȈȒȓǾȀ ȓȎȔ ȒȔȒȓǽȋȀȓȎȑ 

ȌȀ ȄȍǻȂȄȈ ȏȊȆȐȎȕȎȐǾȀ, (ȁ) ȓȆȌ ȏȎȈțȓȆȓȀ ȏȊȆȐȎȕȎȐǾȀȑ ȏȎȔ ȀȕȎȐǻ ȓȆȌ 

ȈȉȀȌțȓȆȓȀ ȋȈȀȑ ȏȊȆȐȎȕȎȐǾȀȑ ȌȀ  ȀȏȎȃȝȒȄȈ ȒȘȒȓǻ ȓȎ ȄȌȌȎȈȎȊȎȂȈȉț 

ȏȊȀǾȒȈȎ ȒȓȎ ȎȏȎǾȎ ȀȌȀȕǼȐȄȓȀȈ, ȉȀȈ (Ȃ) ǼȌȀ ȒȜȌȎȊȎ ȋȄȓȀȁȊȆȓȝȌ țȏȘȑ  

çȖȐǽȒȆè, çȈȉȀȌȎȏȎǾȆȒȆȑ ȖȐǽȒȓȆè, çȋȄȋȎȌȘȋǼȌȄȑ ȄȏȈȏȓȝȒȄȈȑè, 

çȎȐȂȀȌȘȓȈȉǼȑ ȄȏȈȏȓȝȒȄȈȑè (DeLone, and McLean, 1992). ǳǼȊȎȑ, ǼȖȎȔȌ 

ȏȐȀȂȋȀȓȎȏȎȈȆȇȄǾ ȏȎȊȊǼȑ ȒȖȄȓȈȉǼȑ ǼȐȄȔȌȄȑ ȂȈȀ ȓȎȌ ǼȊȄȂȖȎ ȓȎȔ ȋȎȌȓǼȊȎȔ 

ȋȄ ȇȄȓȈȉǻ ȀȏȎȓȄȊǼȒȋȀȓȀ, ȃȈȄȐȄȔȌȝȌȓȀȑ ȉȀȈ ȓȎȔȑ ȒȔȒȖȄȓȈȒȋȎȜȑ ȋȄȓȀȍȜ 

ȓȘȌ ȋȄȓȀȁȊȆȓȝȌ ȓȎȔ (ȖȐǽȒȆ ȒȔȒȓǽȋȀȓȎȑ - ȀȓȎȋȈȉǽ ȄȏǾȏȓȘȒȆ, ȓȆȌ 

ȏȎȈțȓȆȓȀ ȒȔȒȓǽȋȀȓȎȑ - ȀȓȎȋȈȉǽ ȄȏǾȏȓȘȒȆ, ȏȎȈțȓȆȓȀ ȏȊȆȐȎȕȎȐǾȀȑ - 

ȀȓȎȋȈȉǽ ȄȏǾȏȓȘȒȆ) (Seddon and Kiew, 1996; Weill and Vitale, 1999; 

Wixom and Watson, 2001; Teo and Wong, 1998; Taylor and Todd, 

1995). ǣȈȀ ȀȔȓț ȒȓȆȌ ȏȀȐȎȜȒȀ ǼȐȄȔȌȀ ȖȐȆȒȈȋȎȏȎȈȄǾȓȀȈ ȓȎ ȋȎȌȓǼȊȎ ȀȔȓț 

ȋȄ ȓȈȑ ȀȌȀȂȉȀǾȄȑ ȏȐȎȒȀȐȋȎȂǼȑ. 
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ǲȖǽȋȀ 2.7 ǤȎȋǽ DeLone, McLean IS Success Model  (2003) 

 

Á ǡȏȎȃȎȖǽ ȓȄȖȌȎȊȎȂǾȀȑ (ȋȎȌȓǼȊȎ ǳǡǬ): ȒȓȆȌ ȃȈȄȇȌǽ ȁȈȁȊȈȎȂȐȀȕǾȀ țȒȎ 

ȀȕȎȐǻ ȓȆȌ ȀȏȎȃȎȖǽ ȓȆȑ ȓȄȖȌȎȊȎȂǾȀȑ Ȁȏț ȓȎȔȑ ȖȐǽȒȓȄȑ ȄȌțȑ 

ȊȎȂȈȒȋȈȉȎȜ ǽ ȏȊȆȐȎȕȎȐȈȀȉȎȜ ȒȔȒȓǽȋȀȓȎȑ, ȋȄ ȓȎ ȏȈȎ ȒȆȋȀȌȓȈȉț ȉȀȈ 

ȀȍȈțȏȈȒȓȎ ȄȐȂȀȊȄǾȎ ȓȆȑ ȌȀ ȄǾȌȀȈ ȓȎ ȋȎȌȓǼȊȎ ǳǡǬ (Technology 

Acceptance Model) , ȄȍȄȓǻȅȄȓȀȈ Ȇ ȏȐțȇȄȒȆ ȖȐǽȒȆȑ (ȏȐțȁȊȄȗȆ) ȋǼȒȘ 

ȒȔȋȏȄȐȈȕȎȐȝȌ, ȀȌȓȈȊǽȗȄȘȌ ȉȀȈ ȒȓǻȒȄȘȌ Șȑ ȏȐȎȑ ȓȎ ȒȓțȖȎ, ȓȎ 

ȏȄȐȈȄȖțȋȄȌȎ ȉȀȈ ȓȎ ȖȐțȌȎ, ȒȄ ȒȖǼȒȆ ȋȄ ȓȈȑ ȒȔȋȏȄȐȈȕȎȐǼȑ ȀȏǼȌȀȌȓȈ ȒȓȆ 

ȖȐǽȒȆ ȄȌțȑ ȒȔȒȓǽȋȀȓȎȑ. ǳȎ ǬȎȌȓǼȊȎ ǡȏȎȃȎȖǽȑ ǳȄȖȌȎȊȎȂǾȀȑ 

(Technology Acceptance Model, ǳǡǬ), ȀȏȎȓȄȊȄǾ ȋǾȀ ȇȄȘȐǾȀ 

ȏȊȆȐȎȕȎȐȈȀȉȝȌ ȒȔȒȓȆȋǻȓȘȌ ȏȎȔ ȄȒȓȈǻȅȄȈ ȒȓȆȌ ȋȄȊǼȓȆ ȓȆȑ ȀȏȎȃȎȖǽȑ 

ȓȄȖȌȎȊȎȂǾȀȑ Ȁȏț ȓȆȌ ȏȊȄȔȐǻ ȓȎȔ ȖȐǽȒȓȆ, ȃȆȊ. ȄǾȌȀȈ ȋǾȀ ȖȐȆȒȓȎȉȄȌȓȐȈȉǽ 

ȇȄȘȐǾȀ (ǲȖ.2.8)(Davis, 1989). ǚȖȄȈ ȏȐȎǼȊȄȔȒȆ Ȁȏț ȓȆȌ ȇȄȘȐǾȀ ȓȆȑ 

ǫȎȂȈȉǽȑ ǲȔȋȏȄȐȈȕȎȐǻȑ (Theory of Reasoned Action, TRA) ȉȀȈ 

ȔȈȎȇȄȓȄǾ ȓȆȌ ȇȄȝȐȆȒȆ țȓȈ ȋǾȀ ȒȔȋȏȄȐȈȕȎȐǻ, ȂȈȀ ȏȀȐǻȃȄȈȂȋȀ Ȇ ȖȐǽȒȆ 

ȄȌțȑ ȏȊȆȐȎȕȎȐȈȉȎȜ ȒȔȒȓǽȋȀȓȎȑ ǽ ȄȌțȑ ȊȎȂȈȒȋȈȉȎȜ ȄȐȂȀȊȄǾȎȔ, 

ȄȏȆȐȄǻȅȄȓȀȈ Ȁȏț ȓȆȌ ȏȐțȇȄȒȆ ȂȈȀ ȀȔȓǽ ȓȆ ȖȐǽȒȆ (Behavioral 

Intention). ǯȈ ȒȉǼȗȄȈȑ/ȀȌȓȈȊǽȗȄȈȑ/ȒȔȌȀȈȒȇǽȋȀȓȀ ȄȏȈȃȐȎȜȌ ȒȓȆ 

ȒȔȋȏȄȐȈȕȎȐǻ ȉǻȇȄ ȀȓțȋȎȔ (ȖȐǽȒȓȆ) (Fishbein and Ajzen, 1975). 

ǲȜȋȕȘȌȀ ȋȄ ȓȎ ǳǡǬ, Ȇ ȔȈȎȇǼȓȆȒȆ ȉȀȈ ȖȐǽȒȆ ȓȘȌ ȌǼȘȌ ȓȄȖȌȎȊȎȂȈȝȌ 

ȉȀȈ ȄȈȃȈȉǻ ȓȎȔ ȃȈȀȃȈȉȓȜȎȔ, ȄȍȀȐȓǻȓȀȈ Ȁȏț ȃȜȎ ȁȀȒȈȉȎȜȑ ȏȀȐǻȂȎȌȓȄȑ 

(Davis, 1989; Davis, 1993; Laderer et al., 2000): (Ȁ) ȀȌȓȈȊȀȋȁȀȌțȋȄȌȆ 

ǥȔȉȎȊǾȀ ǶȐǽȒȆȑ, ǡǥǶ (Perceived Ease of Use, PEOU), ȏȎȔ ǼȖȄȈ ȒȖǼȒȆ 

ȋȄ ȓȎ ȁȀȇȋț ȏȎȔ ǼȌȀȑ ȖȐǽȒȓȆȑ ȄȉȓȈȋǻ țȓȈ Ȇ ȖȐǽȒȆ ȄȌțȑ ȒȔȂȉȄȉȐȈȋǼȌȎȔ 

ȊȎȂȈȒȋȈȉȎȜ ȄǾȌȀȈ ȄȜȉȎȊȆ ǽ țȖȈ, ȉȀȈ ȃȄȌ ȀȏȀȈȓȄǾ ȈȃȈȀǾȓȄȐȆ ȏȐȎȒȏǻȇȄȈȀ 

ʃˇʽˈˍʹˍʰ 

ʅˎˋˍʺ˃ʰˍˇˌ 

ʃˇʽˈˍʹˍʰ 

ʃ˂ʹˊˇ˒ˇˊʾʰˌ 

ʋˊʺˋʹ  

ɹˁʰ˄ˇˉˇʾʹˋʹ 

˔ˊʺˋˍʹ 

ɮˍˇ˃ʽˁʷˌ 

ʶˉʽˉˍ˗ˋʶʽˌ  

ʁˊʴʰ˄˖ˍʽˁʷˌ 

ʶˉʽˉˍ˗ˋʶʽˌ  
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Ȁȏț ȓȎȌ ǾȃȈȎ, ȉȀȈ (ȁ) ȀȌȓȈȊȀȋȁȀȌțȋȄȌȆ ǶȐȆȒȈȋțȓȆȓȀ, ǡǶ (Perceived 

Usefulness, PU), ȏȎȔ ǼȖȄȈ ȒȖǼȒȆ ȋȄ ȓȎȌ ȁȀȇȋț ȏȎȔ ȄȉȓȈȋǻ ǼȌȀȑ ȖȐǽȒȓȆȑ 

țȓȈ Ȇ ȖȐǽȒȆ ȄȌțȑ ȒȔȂȉȄȉȐȈȋǼȌȎȔ ȊȎȂȈȒȋȈȉȎȜ, ȇȀ ȁȄȊȓȈȝȒȄȈ ȓȆȌ 

ȏȐȎȒȘȏȈȉǽ ȀȏțȃȎȒȆ ȓȎȔ.  To ȋȎȌȓǼȊȎ TAM ȒȔȋȏȊȆȐȝȌȄȓȀȈ ȉȀȈ Ȁȏț 

ȓȈȑ ȏȀȐȀȉǻȓȘ ǼȌȌȎȈȄȑ (Davis, 1993; Davis et al., 1989; Venketesh, 2000, 

Legris et al., 2003): 

- ǥȍȘȓȄȐȈȉǼȑ ȋȄȓȀȁȊȆȓǼȑ (external varialbles ): 

ȄȍȘȓȄȐȈȉǼȑ ȋȄȓȀȁȊȆȓǼȑ ȏȎȔ ȃȈȀȋȎȐȕȝȌȎȔȌ ȓȆȌ 

ǡǥǶ & ǡǶ. 

- ǥȒȘȓȄȐȈȉǽ ǡȍȈȎȊțȂȆȒȆ (attitude towards Using): 

ȄǾȌȀȈ Ȇ ȀȍȈȎȊțȂȆȒȆ ȓȎȔ ȒȔȒȓǽȋȀȓȎȑ Ȁȏț ȓȎȌ ǾȃȈȎ 

ȓȎȌ ȖȐǽȒȓȆ  ȒȄ ȒȔȌȃȔȀȒȋț ȋȄ ȓȆȌ ȒȓǻȒȆ ȓȎȔ ȏȐȎȑ 

ȖȐǽȒȆ. 

- ǰȐțȇȄȒȆ ȂȈȀ ȖȐǽȒȆ (Behavioral Intention to 

Use): Ȇ ȏȈȇȀȌțȓȆȓȀ ȖȐǽȒȆȑ ȄȌțȑ ȒȔȂȉȄȉȐȈȋǼȌȎȔ 

ȏȊȆȐȎȕȎȐȈȀȉȎȜ ȒȔȒȓǽȋȀȓȎȑ ǽ ȊȎȂȈȒȋȈȉȎȜ 

ȄȐȂȀȊȄǾȎȔ. 

- ǰȐȀȂȋȀȓȈȉǽ ǶȐǽȒȆ (Actual Use): ȀȕȎȐǻ ȓȆȌ 

ȏȐȀȂȋȀȓȈȉǽ ȖȐǽȒȆ ȋȄȓȐȎȜȋȄȌȆ ȁǻȒȆ ȓȎȔ ȖȐțȌȎȔ 

(tusing) ǽ ȓȆȑ ȒȔȖȌțȓȆȓȀȑ ȖȐǽȒȆȑ (fusing). 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ǲȖǽȋȀ 2.8 ǳǡǬ ȋȎȌȓǼȊȎ (ȁȀȒȈȉǽ ǼȉȃȎȒȆ) (Jaeger and Matteson, 

2009) 

ɮʋΣ t¦ 

ɮ9ʋΣ 

PEOU 

ʅˍʱˋʹ 

(Attitude) 

ʅˎ˃ˉʶˊʽ˒ˇˊʱ  
(Behavior) 
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ǳȎ ǳǡǬ ȄǾȌȀȈ ǼȌȀ ȋȎȌȓǼȊȎ ȏȐțȁȊȄȗȆȑ ȓȆȑ ȀȏȎȃȎȖǽȑ ȄȌțȑ 

ȓȄȖȌȎȊȎȂȈȉȎȜ ȒȔȒȓǽȋȀȓȎȑ, ȏȎȔ ȀȃȔȌȀȓȄǾ Ȁȏț ȋțȌȎ ȓȎȔ ȌȀ ȄȍȄȓǻȒȄȈ ȉȀȈ 

ǻȊȊȄȑ ȋȄȓȀȁȊȆȓǼȑ ȏȎȔ ȀȕȎȐȎȜȌ ȉȔȐǾȘȑ ȒȔȒȓǽȋȀȓȀ ȃȈȀȃȈȉȓȜȎȔ  țȏȘȑ 

ȄǾȌȀȈ ȓȀ ǲǧǤ, ȎȏțȓȄ ȏȐȎȒȓǾȇȄȌȓȀȈ ȉȀȈ ǻȊȊȎȈ ȏȀȐǻȂȎȌȓȄȑ țȏȘȑ Ȇ 

ȄȋȏȈȒȓȎȒȜȌȆ, Ȏ ȉǾȌȃȔȌȎȑ, Ȇ ȄȋȏȄȈȐǾȀ ȓȘȌ ȖȐȆȒȓȝȌ ȉȊȏ. (Legris et al., 

2003). TȎ ȋȎȌȓǼȊȎ ǳǡǬ ǼȖȄȈ ȖȐȆȒȈȋȎȏȎȈȆȇȄǾ ȄȔȐǼȘȑ ȒȓȆȌ ȔȈȎȇǼȓȆȒȆ 

ȓȆȑ ǧǤ ȉȀȈ ȓȘȌ ȌǼȘȌ ȓȄȖȌȎȊȎȂȈȝȌ. ǚȖȄȈ ȃȎȉȈȋȀȒȓȄǾ ȒȄ ȏȎȊȊǼȑ ȋȄȊǼȓȄȑ 

ȉȀȈ ǼȖȄȈ ȖȐȆȒȈȋȎȏȎȈȆȇȄǾ ȂȈȀ ȓȆȌ ȀȍȈȎȊțȂȆȒȆ ȏȎȊȊȝȌ ȃȈȀȕȎȐȄȓȈȉȝȌ 

ȓȄȖȌȎȊȎȂȈȝȌ, ȒȔȋȏȄȐȈȊȀȋȁȀȌȎȋǼȌȘȌ ȓȘȌ e-mail, voice mail,  ȉȀȈ ȏȎȊȊǻ 

ǻȊȊȀ (Dasgupta et al., 2002; Gefen and  Straub 1997; Straub et al., 1997).  

ǲȓȆȌ ȏȀȐȎȜȒȀ ȄȐȂȀȒǾȀ ȄȏȈȊǼȖȇȆȉȄ ȓȎ ǳǡǬ ȊțȂȘ ȓȆȑ ȀȍȈȎȏȈȒȓǾȀȑ ȉȀȈ 

ȏȐțȁȊȄȗȆȑ ȓȎȔ ȒȓȎ ȏȄȃǾȎ ȓȆȑ ȀȏȎȃȎȖǽȑ-ȔȈȎȇǼȓȆȒȆȑ ȓȆȑ ȓȄȖȌȎȊȎȂǾȀȑ. 

 

2.3.2 ǴȈȎȇǼȓȆȒȆ ǧǤ 

 

ǲȜȋȕȘȌȀ ȋȄ ȓȆȌ ȁȈȁȊȈȎȂȐȀȕǾȀ, ȇȄȘȐȎȜȌȓȀȈ ȒȆȋȀȌȓȈȉȎǾ ȉȀȈ ȉȀȇȎȐȈȒȓȈȉȎǾ 

ȏȀȐǻȂȎȌȓȄȑ  ȂȈȀ ȓȆȌ ȄȏȈȓȔȖǽ ȔȈȎȇǼȓȆȒȆ ȓȆȑ ǧǤ ȉȀȈ ȓȘȌ ǲǧǤ, Ȇ ȈȉȀȌȎȏȎǾȆȒȆ 

ȓȎȔ ȖȐǽȒȓȆ (user satisfacti on), Ȇ ȀȏȎȃȎȖǽ ȉȀȈ ȏȐțȇȄȒȆ ȖȐǽȒȆȑ ȓǼȓȎȈȘȌ 

ȒȔȒȓȆȋǻȓȘȌ (technology acceptance) (Safeena and Kammani , 2013).  

 

ǣȈȀ ȌȀ ȋȏȎȐǼȒȎȔȌ ȎȈ ȏȎȊǾȓȄȑ ȌȀ ȖȐȆȒȈȋȎȏȎȈȎȜȌ ȒȔȌȄȖȝȑ ȓȆȌ ȆȊȄȉȓȐȎȌȈȉǽ 

ȃȈȀȉȔȁǼȐȌȆȒȆ ǽ ȂȈȀ ȌȀ ȇȄȘȐȄǾȓȀȈ ȄȏȈȓȔȖǽȑ Ȇ ȔȈȎȇǼȓȆȒȆ ȓȆȑ, ȇȀ ȏȐǼȏȄȈ ȓȀ ǲǧǤ 

ȌȀ ȃȈȀȇǼȓȎȔȌ ȔȗȆȊǽ ȏȎȈțȓȆȓȀ. ǧ ȏȎȈțȓȆȓȀ ȓȘȌ ȔȏȆȐȄȒȈȝȌ (service quality) 

ȀȌȀȕǼȐȄȓȀȈ ȒȓȆȌ ȏȎȈțȓȆȓȀ ȓȘȌ ȔȏȆȐȄȒȈȝȌ ȏȐȎȒȘȏȈȉǽȑ ȔȏȎȒȓǽȐȈȍȆȑ ȏȎȔ 

ȏȀȐǼȖȄȓȀȈ ȒȓȎȔȑ ȏȎȊǾȓȄȑ ȋǼȒȘ ȓȆȑ ǧǤ, ȃȆȊ. ȓȀȖȜȓȆȓȀ ȀȏȀȌȓǽȒȄȘȌ ȒȄ 

ȄȐȘȓǽȒȄȈȑ & ȊǽȗȆȑ ȀȈȓǽȒȄȘȌ, ȉȀȈ ȏȀȐȎȖǽ ȄȍȄȊȈȂȋǼȌȘȌ ȊȜȒȄȘȌ ȒȓȀ 

ȏȐȎȁȊǽȋȀȓȀ ȓȘȌ ȏȎȊȈȓȝȌ. ǡȔȓțȑ ȄǾȌȀȈ ǼȌȀȑ ȒȆȋȀȌȓȈȉțȑ ȉȀȇȎȐȈȒȓȈȉțȑ 

ȏȀȐǻȂȎȌȓȀȑ ȓȆȑ ȈȉȀȌȎȏȎǾȆȒȆȑ ȖȐȆȒȓȝȌ, ȏȎȔ ȃȈȀȕȎȐȎȏȎȈȄǾȓȀȈ ȒȓȎȔȑ ȏȎȊǾȓȄȑ  

Șȑ ȏȐȎȑ ȓȆ ȂȌȝȒȆ, ȓȆȌ ȄȉȏȀǾȃȄȔȒȆ ȉȀȈ ȓȆȌ ȄȋȏȄȈȐǾȀ ȓȎȔȑ (Delone and 

McLean, 1992).  
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ǧ ȏȎȈțȓȆȓȀ ȔȏȆȐȄȒȈȝȌ ȀȏȎȓȄȊȄǾȓȀȈ Ȁȏț 5 ȃȈȀȒȓǻȒȄȈȑ: ȀȌȓȈȊȆȏȓțȓȆȓȀ, 

ȄȌȒȔȌȀǾȒȇȆȒȆ, ȀȍȈȎȏȈȒȓǾȀ, ȔȏȄȔȇȔȌțȓȆȓȀ ȉȀȈ ȃȈȀȁȄȁȀǾȘȒȆ (Parasuraman et 

al., 1988). ǯȈ Choudrie ȉȀȈ Dwivedi (2005) ȃȈȀȏǾȒȓȘȒȀȌ țȓȈ Ȇ ȄȌȆȋǼȐȘȒȆ ȓȘȌ 

ȏȎȊȈȓȝȌ  ȀȏȎȓȄȊȄǾ ȄȏǾȒȆȑ ǼȌȀ ȏȀȐǻȂȎȌȓȀ ȂȈȀ ȓȆȌ ȔȈȎȇǼȓȆȒȆ ȓȆȑ ȆȊȄȉȓȐȎȌȈȉǽȑ 

ȃȈȀȉȔȁǼȐȌȆȒȆȑ. ǯȈ ȏȎȊǾȓȄȑ ȋȄ ȒȔȌȄȖǽ ȏȐțȒȁȀȒȆ ȒȓȎ ȃȈȀȃǾȉȓȔȎ ȄǾȌȀȈ ȏȈȎ 

ȏȈȇȀȌț ȌȀ ǼȖȎȔȌ ȄȏǾȂȌȘȒȆ ȓȘȌ ȔȏȆȐȄȒȈȝȌ ǧǤ ȉȀȈ ȌȀ ȔȈȎȇȄȓǽȒȎȔȌ ȄȏȈȓȔȖȝȑ 

ȓȀ ǲǧǤ. ǥȏȈȏȐțȒȇȄȓȀ, ȇȄȘȐȎȜȌ țȓȈ ȓȀ ȃȆȋȎȂȐȀȕȈȉǻ ȖȀȐȀȉȓȆȐȈȒȓȈȉǻ țȏȘȑ 

ȆȊȈȉǾȀ, ȂǼȌȎȑ, ȄȉȏȀǾȃȄȔȒȆ ȉȀȈ ȉȎȈȌȘȌȈȉǽ ȓǻȍȆ ȄȍȆȂȎȜȌ ȓȆȌ ȄȔȀȈȒȇȆȓȎȏȎǾȆȒȆ 

ȓȘȌ ȏȎȊȈȓȝȌ ȉȀȈ ȓȆȌ ȔȈȎȇǼȓȆȒȆ ȓȘȌ ȔȏȆȐȄȒȈȝȌ ȆȊȄȉȓȐȎȌȈȉǽȑ ȃȈȀȉȔȁǼȐȌȆȒȆȑ. 

ǡȏț ȓȆȌ ǻȊȊȆ Ȏ Warketin (2002), ȏȐȎȓȄǾȌȄȈ ǼȌȀ ȄȌȌȎȈȎȊȎȂȈȉț ȋȎȌȓǼȊȎ 

ȆȊȄȉȓȐȎȌȈȉǽȑ ȃȈȀȉȔȁǼȐȌȆȒȆȑ ȋȄ ȓȆȌ ȄȋȏȈȒȓȎȒȜȌȆ ȓȘȌ ȏȎȊȈȓȝȌ Șȑ 

ȔȏȎȉȄǾȋȄȌȎ ȉȀȓȀȊȜȓȆ. ǥȈȃȈȉțȓȄȐȀ, ȏȐȎȓȄǾȌȄȈ ȏȀȐǻȂȎȌȓȄȑ țȏȘȑ ȀȌȓȈȊȆȏȓț 

ȉǾȌȃȔȌȎ, ȀȌȓȈȊȀȋȁȀȌțȋȄȌȎ ǼȊȄȂȖȎ ȓȆȑ ȒȔȋȏȄȐȈȕȎȐǻȑ, ȖȐȆȒȈȋțȓȆȓȀ, ȉȀȈ 

ȀȌȓȈȊȆȏȓǽ ȄȔȉȎȊǾȀ. Ǹȑ ȀȌȓȈȊȆȏȓț ȐǾȒȉȎ ȎȐǾȅȄȓȀȈ Ȏ ȕțȁȎȑ ȓȆȑ ȀȏȝȊȄȈȀȑ 

ȏȐȎȒȘȏȈȉȝȌ ȏȊȆȐȎȕȎȐȈȝȌ ǽ ȖȐȆȋǻȓȘȌ, ȉȀȈ Ȏ ȕțȁȎȑ ȉȀȓȀȒȉȎȏȄǾȀȑ Ȁȏț 

ȓȐǾȓȎȔȑ ȒȓȎ ȃȈȀȃǾȉȓȔȎ. ǯ Warkentin ȀȌȀȕǼȐȄȈ țȓȈ ȀȔȓǽ Ȇ ȀȌȓǾȊȆȗȆ ȓȎȔ 

ȉȈȌȃȜȌȎȔ (ȐǾȒȉȎȔ) ȒȖȄȓǾȅȄȓȀȈ ȀȐȌȆȓȈȉǻ ȋȄ ȓȆȌ ȔȈȎȇǼȓȆȒȆ ȓȆȑ ǧǤ & ǲǧǤ. 

ǨȄȘȐȄǾ ȃȄȃȎȋǼȌȎ țȓȈ Ȇ ȀȌȓǾȊȆȗȆ ȏȎȔ ǼȖȄȈ ǼȌȀ ǻȓȎȋȎ ȒȖȄȓȈȉǻ ȋȄ ȓȎȌ ǼȊȄȂȖȎ 

ȂȈȀ ȓȎ ȏȝȑ ȎȈ ȏȐȎȒȘȏȈȉǼȑ ȏȊȆȐȎȕȎȐǾȄȑ ȇȀ ȖȐȆȒȈȋȎȏȎȈȆȇȎȜȌ ȉȀȈ ȂȈȀ ȓȎ ȏȝȑ 

ȉȀȈ ȏțȓȄ ȎȈ ȏȊȆȐȎȕȎȐǾȄȑ ȋȏȎȐȎȜȌ ȌȀ ȀȏȎȉȓȆȇȎȜȌ, ȇȀ ȋȏȎȐȎȜȒȄ ȌȀ 

ȄȌȇȀȐȐȜȌȄȈ ȓȆȌ ȔȈȎȇǼȓȆȒȆ ȓȆȑ ǧǤ. ǳǼȊȎȑ, ȇȄȘȐȄǾ țȓȈ Ȇ ȀȌȓȈȊȆȏȓǽ 

ȖȐȆȒȈȋțȓȆȓȀ Ȁȏț ȓȆȌ ǻȊȊȆ ȏȊȄȔȐǻ ȄǾȌȀȈ ȀȏȊǻ Ȇ ȖȐȆȒȈȋțȓȆȓȀ ȓȎȔ 

ȒȔȒȓǽȋȀȓȎȑ ȂȈȀ ȓȎȌ ȖȐǽȒȓȆ,  ȄȌȝ Ȇ ȀȌȓȈȊȆȏȓǽ ȄȔȉȎȊǾȀ ȖȐǽȒȆȑ  ȄǾȌȀȈ Ȇ 

ȄȔȉȎȊǾȀ ȖȐǽȒȆȑ ȏȎȔ ǼȖȄȈ ǼȌȀ ȒȜȒȓȆȋȀ ȂȈȀ ȓȎ ȖȐǽȒȓȆ (Warketin, 2002). 

 

ǯȈ Alomari,  ȉȀȈ ǻȊȊȎȈ (2012),  ȏȐȎȒȏǻȇȆȒȀȌ ȌȀ ȏȐȎȒȃȈȎȐǾȒȎȔȌ ȓȎȔȑ ȉȜȐȈȎȔȑ 

ȏȀȐǻȂȎȌȓȄȑ ȏȎȔ ȄȏȆȐȄǻȅȎȔȌ ȓȎȔȑ ȏȎȊǾȓȄȑ ȒȓȆȌ ȏȐțȇȄȒȆ ȓȎȔȑ ȌȀ ȔȈȎȇȄȓǽȒȎȔȌ 

ȓȀ ǲǧǤ ȉȀȈ ȓȈȑ ȔȏȆȐȄȒǾȄȑ ǧǤ ȒȓȆȌ ǩȎȐȃȀȌǾȀ, ȖȐȆȒȈȋȎȏȎȈȝȌȓȀȑ ǼȌȀ 

ȇȄȘȐȆȓȈȉț ȏȊȀǾȒȈȎ ȏȎȔ ȀȏȎȓȄȊȄǾȓȀȈ Ȁȏț ȓȎȌ ȒȔȌȃȔȀȒȋț ȓȆȑ ȇȄȘȐǾȀȑ 

ȃȈǻȖȔȒȆȑ ȓȆȑ ǪȀȈȌȎȓȎȋǾȀȑ (DOI) ȉȀȈ ȓȎȔ ȋȎȌȓǼȊȎȔ ȀȏȎȃȎȖǽȑ ȓȆȑ 

ȓȄȖȌȎȊȎȂǾȀȑ (TAM) .  ǚȓȒȈ, ȃȈȀȏǾȒȓȘȒȀȌ țȓȈ Ȇ ȄȋȏȈȒȓȎȒȜȌȆ ȒȓȆȌ ȉȔȁǼȐȌȆȒȆ, 
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Ȏ ȒȖȄȃȈȀȒȋțȑ ȓȘȌ ǲǧǤ, ȎȈ ȏȄȏȎȈȇǽȒȄȈȑ, Ȇ ȏȎȊȔȏȊȎȉțȓȆȓȀ ȉȀȈ Ȇ  ȀȌȓȈȊȆȏȓǽ 

ȖȐȆȒȈȋțȓȆȓȀ ǥǾȌȀȈ ȒȆȋȀȌȓȈȉȎǾ ȏȀȐǻȂȎȌȓȄȑ ȒȓȆȌ ȏȐțȇȄȒȆ ȓȘȌ ȏȎȊȈȓȝȌ ȓȆȑ 

ǩȎȐȃȀȌǾȀȑ ȌȀ ȖȐȆȒȈȋȎȏȎȈȎȜȌ ȓȀ ǲǧǤ (ȉȔȁȄȐȌȆȓȈȉȎȜȑ ȈȒȓțȓȎȏȎȔȑ). ǯȈ Deltor 

ȉȀȈ Hupfer (2010), ȏȐȎȒȃȈȎȐǾȅȎȔȌ ȄȒȘȓȄȐȈȉȎȜȑ ȏȀȐǻȂȎȌȓȄȑ ȄȌȓțȑ ȓȆȑ 

ȉȔȁǼȐȌȆȒȆȑ ȏȎȔ ȄȏȆȐȄǻȅȎȔȌ ȓȆȌ ȔȈȎȇǼȓȆȒȆ ȉȀȈ ȖȐǽȒȆ ȓȘȌ ǲǧǤ ȉȀȈ 

ȔȏȆȐȄȒȈȝȌ ǧǤ, țȏȘȑ, ȓȆȌ ȒȔȌȄȐȂȀȒǾȀ ȉȀȈ ȒȔȋȋȄȓȎȖǽ ȏȎȊȈȓȝȌ ȒȓȎȌ 

ȒȖȄȃȈȀȒȋț, ȓȆȌ ȃȔȌȀȓțȓȆȓȀ ȀȊȊȀȂǽȑ ȄȒȘȓȄȐȈȉȝȌ ȃȈȀȃȈȉȀȒȈȝȌ, ȓȈȑ 

ȒȓȐȀȓȆȂȈȉǼȑ ȉȀȈ ȏȎȊȈȓȈȉǼȑ ȓȆȑ ȆȂȄȒǾȀȑ, ȉȀȈ ȓȎ ȋǻȐȉȄȓȈȌȂȉ. ǡȏț ȓȆȌ ǻȊȊȆ, ȎȈ 

Chen ȉȀȈ ǻȊȊȎȈ, (2010), ȖȐȆȒȈȋȎȏȎȈȝȌȓȀȑ ȋȈȀ ȏȀȐȀȊȊȀȂǽ ȓȎȔ ǳǡǬ ȋȎȌȓǼȊȎȔ 

(UTAUT ) ȂȈȀ ȓȆȌ ȔȈȎȇǼȓȆȒȆ ȓȆȑ ǧǤ, ȃȈȀȏǾȒȓȘȒȀȌ Șȑ ȒȆȋȀȌȓȈȉȎȜȑ 

ȏȀȐǻȂȎȌȓȄȑ: ȓȆȌ ȏȐȎȒȃȎȉȝȋȄȌȆ ȀȏțȃȎȒȆ ȉȀȈ ȏȐȎȒȏǻȇȄȈȀ, ȓȆȌ ȉȎȈȌȘȌȈȉǽ 

ȄȏȈȐȐȎǽ ȉȀȈ ȓȈȑ ȒȔȌȇǽȉȄȑ ȏȎȔ ȃȈȄȔȉȎȊȜȌȎȔȌ ȓȆȌ ȈȉȀȌȎȏȎǾȆȒȆ ȓȎȔ ȖȐǽȒȓȆ.  

 

ǯ Rokhman (2011), ȇȄȘȐȄǾ țȓȈ Ȇ ȒȔȋȁȀȓțȓȆȓȀ ȓȘȌ ȔȏȆȐȄȒȈȝȌ ǧǤ ȀȏȎȓȄȊȄǾ  

ȒȔȂȉȐȈȓȈȉț ȏȊȄȎȌǼȉȓȆȋȀ ȂȈȀ ȓȆȌ ȄȏȈȓȔȖǽ ȀȏȎȃȎȖǽ ȓȆȑ ǧǤ & ȓȘȌ ǲǧǤ Ȁȏț 

ȓȎȔȑ ȏȎȊǾȓȄȑ. ǥȌȝ, ȎȈ Gilbert ȉȀȈ Balestrini (2004), ȇȄȘȐȎȜȌ ȒȆȋȀȌȓȈȉȎȜȑ 

ȏȀȐǻȂȎȌȓȄȑ ȀȏȎȃȎȖǽȑ ȓȆȑ ǧǤ:  ȄȋȏȈȒȓȄȔȓȈȉțȓȆȓȀ, ȄȔȉȎȊǾȀ ȖȐǽȒȆ, ȀȒȕǻȊȄȈȀ, 

ȀȍȈȎȏȈȒȓǾȀ, ȎȏȓȈȉǽ ȀȈȒȇȆȓȈȉǽ ȉȀȈ ȀȏțȊȀȔȒȆ. ǯȈ Phang ȉȀȈ ǻȊȊȎȈ (2005), ȒȄ 

ȒȖȄȓȈȉǽ ȋȄȊǼȓȆ ȓȎȔȑ ȂȈȀ ȓȆȌ ǼȂȉȐȈȒȆ ȓȆȑ ȓȐǾȓȆȑ ȆȊȈȉǾȀȑ ȓȆȑ ȆȊȄȉȓȐȎȌȈȉǽȑ 

ȃȈȀȉȔȁǼȐȌȆȒȆȑ ȁȐǽȉȀȌ țȓȈ, Ȇ ȒȔȋȁȀȓțȓȆȓȀ, Ȇ ȏȐȎȒȘȏȈȉǽ ȄȈȉțȌȀ, Ȇ 

ȀȌȓȈȊȆȏȓǽ ȄȔȉȎȊǾȀ ȖȐǽȒȆȑ ȉȀȈ ȀȒȕǻȊȄȈȀȑ ȒȓȎ ȃȈȀȃǾȉȓȔȎ ȄǾȌȀȈ ȎȈ ȁȀȒȈȉȎǾ 

ȏȀȐǻȂȎȌȓȄȑ ȂȈȀ ȓȆȌ ȔȈȎȇǼȓȆȒȆ ȓȆȑ. 

 

ǲȜȋȕȘȌȀ ȋȄ ȓȎȔȑ Safeena ȉȀȈ Kammani (2013), ȎȈ ȏȀȐǻȂȎȌȓȄȑ ȏȎȔ 

ȄȏȆȐȄǻȅȎȔȌ ȓȆȌ ȔȈȎȇǼȓȆȒȆ ȓȆȑ ǧǤ & ǲǧǤ ȋȄ ȓȆȌ ȁȎǽȇȄȈȀ ȓȎȔ ǳǡǬ ȉȀȈ 

ȏȀȐȀȊȊȀȂȝȌ ȓȎȔ, ȉȀȈ ȓȎȔ IS success ȋȎȌȓǼȊȎȔ, ȄǾȌȀȈ ȎȈ Ȅȍǽȑ (ǲȖ.2.9): 

Á ǳȄȖȌȎȊȎȂȈȉȎǾ (ȏȐȎȓȔȏȎȏȎȈȆȋǼȌȄȑ ȃȈȀȃȈȉȀȒǾȄȑ, ȓȄȖȌȎȊȎȂȈȉǽ ȔȏȎȃȎȋǽ, 

ȀȒȕǻȊȄȈȀ ȃȄȃȎȋǼȌȘȌ & ȊȎȂȈȒȋȈȉȎȜ, ȏȐȎȒȓȀȒǾȀ ȋȄȓȀȕȎȐǻȑ ȃȄȃȎȋǼȌȘȌ 

ȉȊȏ.) (Bwalya , 2009 ). 

Á ǯȈȉȎȌȎȋȈȉȎǾ (ȉȀȓǻȊȊȆȊȎȈ ȏȐȎȚȏȎȊȎȂȈȒȋȎǾ, ȃǼȒȋȄȔȒȆ ȂȈȀ 

ȖȐȆȋȀȓȎȃțȓȆȒȆ) (Kefalli nos et al., 2009; Smith and Jamieson, 2006). 
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Á ǰȎȈțȓȆȓȀ ȈȒȓȎȓțȏȎȔ (ȏȎȈțȓȆȓȀ ȏȊȆȐȎȕȎȐǾȀȑ & ȒȔȒȓǽȋȀȓȎȑ, 

ȏȀȐǻȂȎȌȓȄȑ ǳǡǬ, ȀȒȕǻȊȄȈȀ) (Pitt  et al., 1995; Reichheld et al., 2000). 

Á ǘȌȇȐȘȏȎȈ/ȖȐǽȒȓȄȑ (ǩǳ ȃȄȍȈțȓȆȓȄȑ, ȀȌȓȈȊȆȏȓț ȐǾȒȉȎ, ȄȋȏȈȒȓȎȒȜȌȆ, 

ȄȏȈȉȎȈȌȘȌȈȀȉǼȑ ȃȄȍȈțȓȆȓȄȑ, ȉțȒȓȎȑ ȖȐǽȒȆȑ ȉȊȏ.) (Gilbert  and Balestrini, 

2004; Warkentin , 2002). 

Á ǤȈȀȖȄǾȐȈȒȆ (ȓȄȖȌȎȊȎȂȈȉǽ ȉȎȔȊȓȎȜȐȀ ȏȐȎȒȘȏȈȉȎȜ, ȃȈȀȖȄǾȐȈȒȆ ǼȐȂȎȔ, 

ȉȀȓǻȊȊȆȊȆ ȈȄȐǻȐȖȆȒȆ ȃȈȀȃȈȉȀȒȈȝȌ, ȄȌȄȐȂǽ ȔȏȎȒȓǽȐȈȍȆ Ȁȏț ȓȆ 

ȃȈȎǾȉȆȒȆ ȉȊȏ.) ( Smith and Jamieson, 2006). 

Á ǰȎȊȈȓȈȉȎǾ (ȓȄȖȌȎȊȎȂȈȉǽ ȉȎȔȊȓȎȜȐȀ ȓȆȑ ȏȎȊȈȓȈȉǽȑ ȆȂȄȒǾȀȑ, 

ȌȎȋȎȇȄȓȈȉǽ/ȉȀȌȎȌȈȒȓȈȉǽ ȔȏȎȒȓǽȐȈȍȆ, ȄȏǾȊȔȒȆ ȒȔȂȉȐȎȜȒȄȘȌ ȋȄȓȀȍȜ 

ȉȔȁȄȐȌȆȓȈȉȝȌ ȔȏȆȐȄȒȈȝȌ ȉȊȏ.) (Smith and Jamieson, 2006). 

 

ǳǼȊȎȑ, Ȇ ȄȏȈȓȔȖǽȑ ȔȈȎȇǼȓȆȒȆ ȓȆȑ ȆȊȄȉȓȐȎȌȈȉǽȑ ȃȈȀȉȔȁǼȐȌȆȒȆȑ ȋȏȎȐȄǾ ȌȀ 

ȄȏȈȓȄȔȖȇȄǾ ȋȄ ȓȆȌ ȀȌǻȏȓȔȍȆ ȓȎȔ ȏȀȐȀȏǻȌȘ ȒȔȌțȊȎȔ ȈȉȀȌȎȓǽȓȘȌ ȉȀȈ 

ȏȀȐȀȂțȌȓȘȌ ȓȆȑ ǧǤ ȒȄ ȒȔȌȃȔȀȒȋț  ȋȄ ȓȆȌ ȔȏȎȒȓǽȐȈȍȆ ȓȆȑ ȀȌȝȓȄȐȆȑ 

ȃȈȎǾȉȆȒȆȑ (Safeena and Kammani (2013). 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

ǲȖǽȋȀ 2.9 ǧǤ ǴȈȎȇǼȓȆȒȆ : ǼȌȀ ȄȌȌȎȈȎȊȎȂȈȉț ȏȊȀǾȒȈȎ ȈȉȀȌȎȓǽȓȘȌ 

 

ʆʶ˔˄ˇ˂ˇʴʽˁˇʾ  

ʁʽˁˇ˄ˇ˃ʽˁˇʾ   

ʃˇʽˈˍʹˍʰ 

ɹ̀ ˍˇˍˈˉˇˎ 

ɯ˄ʻˊ˖ˉˇʽκ˔ˊʺˋˍʶˌ  

ɲʽʰ˔ʶʾˊʽˋʹ 

ʃˇ˂ʽˍʽˁˇʾ  

ɶɲ ɮˉˈʵˇˋʹ  
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2.4  ǥȐȄȔȌȆȓȈȉǼȑ ǴȏȎȇǼȒȄȈȑ ȉȀȈ ǰȊȀǾȒȈȎ 

 

ǲȜȋȕȘȌȀ ȋȄ ȓȎȌ ȏȐȝȓȎ ȄȐȄȔȌȆȓȈȉț ȒȓțȖȎ (ǥǲ1), Ȇ ȃȈȄȐȄȜȌȆȒȆ ȓȘȌ 

ȏȐȎȒȃȎȉȈȝȌ ȓȘȌ ȄȐȂȀȅȎȋǼȌȘȌ ȓȎȔ ȃȆȋțȒȈȎȔ ȓȎȋǼȀ Ȁȏț ȓȆ ȖȐǽȒȆ ȓȘȌ 

ȔȏȆȐȄȒȈȝȌ ȆȊȄȉȓȐȎȌȈȉǽȑ ȃȈȀȉȔȁǼȐȌȆȒȆȑ ȏȎȔ ȏȐȎȉȜȏȓȎȔȌ ȒȄ ȒȖǼȒȆ ȋȄ ȓȈȑ 

ȒȔȒȓǻȒȄȈȑ ȂȈȀ ȉȀȊǽ ȏȐȀȉȓȈȉǽ ȓȆȑ ǧǤ (ǰȎȋȏȎȐȓȒǽȑ, 2006; Jaeger and 

Matteson, 2009)22, ȉȀȈ Ȁȏț ȓȎȔȑ ȏǼȌȓȄ (5) ȁȀȒȈȉȎȜȑ ȒȓțȖȎȔȑ ȓȆȑ ǲȓȐȀȓȆȂȈȉǽȑ 

i -2010 (Zissis et al., 2008)23, ȉȐǾȌȄȓȀȈ ȖȐǽȒȈȋȎ ȌȀ ȃȈȄȐȄȔȌȆȇȄǾ ȉȀȓǻ ȏțȒȎ 

ȄȏȆȐȄǻȅȄȈ ȓȆȌ ȏȐțȇȄȒȆ ȖȐǽȒȆȑ (ǳǡǬ ȋȎȌȓǼȊȎ)(Davis, 1993; Davis et al., 

1989), ȉȀȈ ȂȈȀ ȀȔȓț ȃȈȀȓȔȏȝȌȄȓȀȈ Ȇ ȏȀȐȀȉǻȓȘ ȄȐȄȔȌȆȓȈȉǽ ȔȏțȇȄȒȆ: 

× ǥȐȄȔȌȆȓȈȉǽ ǴȏțȇȄȒȆ 1.0 ǧ ȏȐțȇȄȒȆ ȖȐǽȒȆȑ ȓȘȌ ȒȔȒȓȆȋǻȓȘȌ ǧǤ  ȃȄȌ 
ȒȖȄȓǾȅȄȓȀȈ ȋȄ ȓȈȑ ȏȐȎȒȃȎȉǾȄȑ ȓȘȌ ȖȐȆȒȓȝȌ 
ǥȐȄȔȌȆȓȈȉǽ ǴȏțȇȄȒȆ 1.1 ǧ ȏȐțȇȄȒȆ ȖȐǽȒȆȑ ȓȘȌ ȒȔȒȓȆȋǻȓȘȌ ǧǤ  
ȒȖȄȓǾȅȄȓȀȈ ȋȄ ȓȈȑ ȏȐȎȒȃȎȉǾȄȑ ȓȘȌ ȖȐȆȒȓȝȌ. 

 

ǯ ȃȄȜȓȄȐȎȑ ȄȐȄȔȌȆȓȈȉțȑ ȒȓțȖȎȑ (ǥǲ2) ȄȍȄȓǻȅȄȈ ȓȎ ȁȀȇȋț ȈȉȀȌȎȏȎǾȆȒȆȑ ȓȘȌ 

ȄȐȂȀȅȎȋǼȌȘȌ ȓȎȔ ȃȆȋțȒȈȎȔ ȓȎȋǼȀ Ȁȏț ȓȆȌ ȀȌȀȃȈȎȐȂǻȌȘȒȆ ȓȘȌ 

ȊȄȈȓȎȔȐȂȈȝȌ ȒȄ ȒȔȌȃȔȀȒȋț ȋȄ ȓȆȌ ȔȈȎȇǼȓȆȒȆ  ȓȆȑ ȆȊȄȉȓȐȎȌȈȉǽȑ 

ȃȈȀȉȔȁǼȐȌȆȒȆȑ. ǣȈȀ ȓȎ ȊțȂȎ ȀȔȓț ȖȐȆȒȈȋȎȏȎȈȄǾȓȀȈ Ȏ țȐȎȑ ȏȎȈțȓȆȓȀ 

ȒȔȒȓǽȋȀȓȎȑ (ȏȀȐǻȋȄȓȐȎȑ ȓȎȔ ȋȎȌȓǼȊȎȔ IS Success) ȉȀȈ ȒȔȌȎȊȈȉǽ 

ȈȉȀȌȎȏȎǾȆȒȆ, ȏȎȔ ȒȖȄȓǾȅȎȌȓȀȈ țȏȘȑ ȀȌȀȕǼȐȄȈ Ȇ ȁȈȁȊȈȎȂȐȀȕǾȀ ȋȄ ȓȆȌ ȋǼȓȐȆȒȆ 

ȓȆȑ ȈȉȀȌȎȏȎǾȆȒȆȑ ȓȎȔ ȖȐǽȒȓȆ (DeLone, and McLean, 1992) ȒȄ ȒȔȌȃȔȀȒȋț ȋȄ 

ȓȆȌ ȋǼȓȐȆȒȆ ȓȆȑ ȀȌȓǾȃȐȀȒȆȑ ȒȓȈȑ ȀȊȊȀȂǼȑ (ȄȏǾȏȓȘȒȆ Ȁȏț ȓȎȌ ȄȏȈȖȄȈȐȎȜȋȄȌȎ 

ȀȌȀȒȖȄȃȈȀȒȋț ȃȈȀȃȈȉȀȒȈȝȌ/ȊȄȈȓȎȔȐȂȈȝȌ)( Robbins and Judge, 2011).  

ǡȏț ȓȆȌ ȃȆȋȈȎȔȐȂǾȀ ȓȎȔ ȋȎȌȓǼȊȎȔ IS Success ȉȀȈ ȋȄȓǻ, ǼȖȎȔȌ 

ȏȐȀȂȋȀȓȎȏȎȈȆȇȄǾ ȏȎȊȊǼȑ ȋȄȊǼȓȄȑ ȂȈȀ ȓȎȌ ǼȊȄȂȖȎ ȓȎȔ ȋȄ ȇȄȓȈȉǻ ȀȏȎȓȄȊǼȒȋȀȓȀ, 

                                                           
22

 όʰύ ʴʽʰ ʶˉʽˍˎ˔ʺ ˃ʶˍʰˋ˔ʹ˃ʰˍʽˋ˃ˈ ʴʽʰ ˍʹ˄ ʵʹ˃ʽˇˎˊʴʾʰ ˉʶˊʽʲʱ˂˂ˇ˄ˍˇˌ ɶɲΣ όʲύ ʴʽʰ ˃ʶˍʰˊˊˏʻ˃ʽˋʹ 
ɲʽʰʵʽˁʰˋʽ˗˄Σ όʴύ ʴʽʰ ˍʹ˄ ζʹʴʶˋʾʰη ʶ˒ʰˊ˃ˇʴʺˌ ˍʹˌ ɶɲΣ όʵύ ʴʽʰ ˍʹ˄ ˋˍˊʰˍʹʴʽˁʺ ʶˉʶ˄ʵˏˋʶ˖˄Σ όʶύ ʴʽʰ 
ˋˎ˄ʶˊʴʰˋʾʰ ˃ʶˍʰ˅ˏ ˍ˃ʹ˃ʱˍ˖˄Σ ˒ˇˊʷ˖˄ ˁ˂ˉΦ ˍʹˌ ɲɲΣ όˋˍύ ʴʽʰ ˍʹ˄ ʶˉʾˍʶˎ˅ʹ ˍʹˌ ʵʹ˃ˈˋʽʰˌ ʶ˃ˉ˂ˇˁʺˌΣ όʸύ 
ʴʽʰ ˍʽˌ ˍʶ˔˄ˇ˂ˇʴʽˁʷˌ ˎˉˇʵˇ˃ʷˌΣ όʹύ ʴʽʰ ˍʹ ɿˇ˃ˇʻʶˋʾʰ ˁʰʽ ˍʹ ɲʹ˃ˈˋʽʰ ʃˇ˂ʽˍʽˁʺΣ όʻύ ʴʽʰ ˍʹ˄ 
ʰ˄ˍʽ˃ʶˍ˗ˉʽˋʹ ˍˇˎ Ψ˕ʹ˒ʽʰˁˇˏ ˔ʱˋ˃ʰˍˇˌΩ, όʽύ ʴʽʰ ˍʹ˄ ʰˋ˒ʱ˂ʶʽʰΣ ʶ˔ʶ˃ˏʻʶʽʰΣ ʵʽʰ˒ʱ˄ʶʽʰΣ όˁύ ʴʽʰ ˍʹ 
ʵʽʰ˂ʶʽˍˇˎˊʴʽˁˈˍʹˍʰΣ ʵʽʰʻʶˋʽ˃ˈˍʹˍʰ ˁʰʽ ʵʽʰ˔ʶʾˊʽˋʹ ʰˊ˔ʶʾ˖˄Σ ˁʰʽ ό˂ύ ʴʽʰ ˍʹ˄ ʶˁˉʰʾʵʶˎˋʹ ˉˊˇˋ˖ˉʽˁˇˏ 
ˁʰʽ ʷ˂ʶʴ˔ˇ ʰˉˈʵˇˋʹˌΦ 
23

 όʰύ ˁʰ˄ʷ˄ʰˌ ˉˇ˂ʾˍʹˌ ʵʶ˄ ʻʰ ˃ʶʾ˄ʶʽ ˋˍˇ ˉʶˊʽʻ˗ˊʽˇΣ όʲύ ʲʶ˂ˍʾ˖ˋʹ ˍʹˌ ʰˉˇˍʶ˂ʶˋ˃ʰˍʽˁˈˍʹˍʰˌ ˁʰʽ ˍʹˌ 
ʰˉˈʵˇˋʹˌ ˍˇˎ ʵʹ˃ˈˋʽˇˎ ˍˇ˃ʷʰΣ όʴύ ˔ˊʺˋʹ ˋʹ˃ʰ˄ˍʽˁ˗˄ ʹ˂ʶˁˍˊˇ˄ʽˁ˗˄ ˎˉʹˊʶˋʽ˗˄ ʴʽʰ ˃ʶʾ˖ˋʹ ˍˇˎ 
ˁˈˋˍˇˎˌΣ όʵύ ʵʹ˃ʽˇˎˊʴʾʰ ˋʹ˃ʰ˄ˍʽˁ˗˄ ˉʰˊʰʴˈ˄ˍ˖˄ ʰ˄ʰʲʱʻ˃ʽˋʹˌ ˎˉʹˊʶˋʽ˗˄ ɶɲ όʵʽʰ˂ʶʽˍˇˎˊʴʽˁˈˍʹˍʰΣ 
ʰˊ˔ʶʽˇʻʷˍʹˋʹΣ ˕ʹ˒ʽʰˁʺ ˎˉˇʴˊʰ˒ʺύΣ ˁʰʽ όʶύ ˍˈ˄˖ˋʹ ˍʹˌ ˋˎ˃˃ʶˍˇ˔ʺˌ ˍ˖˄ ˉˇ˂ʽˍ˗˄ ˁʰʽ ˍ˖˄ 
ʵʽʰʵʽˁʰˋʽ˗˄ ˋˍʹ ˂ʺ˕ʹ ʰˉˇ˒ʱˋʶ˖˄Φ 
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ȀȌȀȃȄȈȉȌȜȎȌȓȀȑ ȉȀȈ ȓȎȔȑ ȒȔȒȖȄȓȈȒȋȎȜȑ ȋȄȓȀȍȜ ȓȘȌ ȋȄȓȀȁȊȆȓȝȌ ȓȎȔ 

ȋȎȌȓǼȊȎȔ. ǥȈȃȈȉǻ țȒȎ ȀȕȎȐǻ ȓȆȌ ȖȐǽȒȆ ȒȔȒȓǽȋȀȓȎȑ & ȀȓȎȋȈȉǽ ȄȏǾȏȓȘȒȆ, ȓȆȌ 

ȏȎȈțȓȆȓȀ ȒȔȒȓǽȋȀȓȎȑ & ȀȓȎȋȈȉǽ ȄȏǾȏȓȘȒȆ, ȏȎȈțȓȆȓȀ ȏȊȆȐȎȕȎȐǾȀȑ & ȀȓȎȋȈȉǽ 

ȄȏǾȏȓȘȒȆ (Seddon and Kiew, 1996; Weill and Vitale, 1999; Wixom and 

Watson, 2001; Teo and Wong, 1998; Taylor and Todd, 1995). ǥȏȈȏȊǼȎȌ, Ȇ 

ȏȐțȇȄȒȆ ȖȐǽȒȆȑ ȀȏȎȓȄȊȄǾ ȉȀȈ ȀȔȓǽ ǼȌȀȌ ȒȆȋȀȌȓȈȉț ȏȀȐǻȂȎȌȓȀ ȓȎȔ ǳǡǬ 

ȋȎȌȓǼȊȎȔ (Davis, 1993), ȏȎȔ ȔȏȎȃȆȊȝȌȄȈ ȓȆȌ ȏȈȇȀȌțȓȆȓȀ ȖȐǽȒȆȑ ȄȌțȑ 

ȒȔȂȉȄȉȐȈȋǼȌȎȔ ȏȊȆȐȎȕȎȐȈȀȉȎȜ ȒȔȒȓǽȋȀȓȎȑ, ȉȀȈ ȄǾȌȀȈ ȖȐǽȒȈȋȎ ȌȀ ȒȔȌȃȄȇȄǾ Ȇ 

ȀȏȎȃȎȖǽ ȓȆȑ ȓȄȖȌȎȊȎȂǾȀȑ ȋȄ ȓȆȌ ȈȉȀȌȎȏȎǾȆȒȆ ȖȐǽȒȆȑ. ǚȓȒȈ, ȃȈȀȓȔȏȝȌȎȌȓȀȈ ȎȈ 

ȀȉțȊȎȔȇȄȑ ȄȐȄȔȌȆȓȈȉǼȑ ȔȏȎȇǼȒȄȈȑ: 

× ǥȐȄȔȌȆȓȈȉǽ ǴȏțȇȄȒȆ 2.0 ǧ ǲȔȌȎȊȈȉǽ ǩȉȀȌȎȏȎǾȆȒȆ ȃȄȌ ȄȍȀȐȓǻȓȀȈ Ȁȏț 
ȓȆȌ ȏȎȈțȓȆȓȀ ȏȊȆȐȎȕȎȐǾȀȑ ȓȘȌ ȒȔȒȓȆȋǻȓȘȌ ǧǤ 
ǥȐȄȔȌȆȓȈȉǽ ǴȏțȇȄȒȆ 2.1 ǧ ǲȔȌȎȊȈȉǽ ǩȉȀȌȎȏȎǾȆȒȆ ȄȍȀȐȓǻȓȀȈ Ȁȏț ȓȆȌ 
ȏȎȈțȓȆȓȀ ȏȊȆȐȎȕȎȐǾȀȑ ȓȘȌ ȒȔȒȓȆȋǻȓȘȌ ǧǤ 
 

× ǥȐȄȔȌȆȓȈȉǽ ǴȏțȇȄȒȆ 2.0 ǧ ǲȔȌȎȊȈȉǽ ǩȉȀȌȎȏȎǾȆȒȆ ȃȄȌ ȄȍȀȐȓǻȓȀȈ Ȁȏț 
ȓȆȌ ǰȐțȇȄȒȆ ǶȐǽȒȆȑ  
ǥȐȄȔȌȆȓȈȉǽ ǴȏțȇȄȒȆ 2.2 ǧ ǲȔȌȎȊȈȉǽ ǩȉȀȌȎȏȎǾȆȒȆ ȄȍȀȐȓǻȓȀȈ Ȁȏț ȓȆȌ 
ǰȐțȇȄȒȆ ǶȐǽȒȆȑ. 

 

ǥȏȈȏȊǼȎȌ, Ȇ ȒȜȌȃȄȒȆ ȓȘȌ ȏȆȂȝȌ ȀȌȓǾȒȓȀȒȆȑ ȒȓȆȌ ȀȊȊȀȂǽ 

(ǡȓȎȋȈȉǼȑ/ǯȐȂȀȌȘȒȈȀȉǼȑ ǥȏȈȏȓȝȒȄȈȑ, ǡǯǥ) ȏȎȔ ȏȐȎȓȄǾȌȎȔȌ ȎȈ Robbins ȉȀȈ 

Judge (2011), ȋȄ ȓȆȌ ȈȉȀȌȎȏȎǾȆȒȆ ȓȎȔ ȖȐǽȒȓȆ, ȉȐǾȌȄȓȀȈ ȒȆȋȀȌȓȈȉț 

ȄȐȄȔȌȆȓȈȉǻ ȀȕȎȜ ȒȔȌȃǼȄȈ ȓȆȌ ȀȌȀȃȈȎȐȂǻȌȘȒȆ țȒȎ ȀȕȎȐǻ ȓȆȌ ȀȌȇȐȝȏȈȌȆ 

ȀȌȓǾȃȐȀȒȆ ȋȄ ȓȆȌ ȔȈȎȇǼȓȆȒȆ ȓȆȑ ǧǤ ȒȓȆȌ ȃȆȋțȒȈȀ ȃȈȎǾȉȆȒȆ Ȁȏț ȏȊȄȔȐǻ 

çȄȒȘȓȄȐȈȉȎȜ ȏȄȊǻȓȆè (ǣȄȘȐȂțȏȎȔȊȎȑ, 2004; ǬȈȖȀȊțȏȎȔȊȎȑ, 2003; ǱȀȋȋȀȓǻ, 

2011), ȉȀȈ ȂȈȀ ȀȔȓț ȃȈȀȓȔȏȝȌȄȓȀȈ Ȇ ȀȉțȊȎȔȇȆ ȄȐȄȔȌȆȓȈȉǽ ȔȏțȇȄȒȆ:  

 

× ǥȐȄȔȌȆȓȈȉǽ ǴȏțȇȄȒȆ 2.0 ǧ ǲȔȌȎȊȈȉǽ ǩȉȀȌȎȏȎǾȆȒȆ ȃȄȌ ȄȍȀȐȓǻȓȀȈ Ȁȏț 
ȓȈȑ ȀȓȎȋȈȉǼȑ/ȎȐȂȀȌȘȒȈȀȉǼȑ ȄȏȈȏȓȝȒȄȈȑ ȒȓȆȌ ǡȌȀȃȈȎȐȂǻȌȘȒȆ (ȊțȂȘ 
ǧǤ) 
ǥȐȄȔȌȆȓȈȉǽ ǴȏțȇȄȒȆ 2.3 ǧ ǲȔȌȎȊȈȉǽ ǩȉȀȌȎȏȎǾȆȒȆ ȄȍȀȐȓǻȓȀȈ Ȁȏț ȓȈȑ 
ȀȓȎȋȈȉǼȑ/ȎȐȂȀȌȘȒȈȀȉǼȑ ȄȏȈȏȓȝȒȄȈȑ ȒȓȆȌ ǡȌȀȃȈȎȐȂǻȌȘȒȆ (ȊțȂȘ ǧǤ). 
 

ǳǼȊȎȑ, țȒȎ ȀȕȎȐǻ ȓȎȌ ȓȐǾȓȎ ȄȐȄȔȌȆȓȈȉț ȒȓțȖȎ (ǥǲ3), ȀȕȎȐǻ ȓȆȌ ȃȈȄȐȄȜȌȆȒȆ 

ȓȘȌ ȏȀȐȀȂțȌȓȘȌ ȏȎȔ ȄȏȆȐȄǻȅȎȔȌ ȓȆȌ ȔȈȎȇǼȓȆȒȆ ȓȘȌ ȔȏȆȐȄȒȈȝȌ ȓȆȑ 

ȆȊȄȉȓȐȎȌȈȉǽȑ ȃȈȀȉȔȁǼȐȌȆȒȆȑ Ȁȏț ȓȎ ȏȐȎȒȘȏȈȉț ȓȆȑ ǤǤ, ȁǻȒȆ  ȓȎȔ  
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ǬȎȌȓǼȊȎȔ ǳǡǬ (Technology Acceptance Model). ǳȎ ǳǡǬ ǼȖȄȈ ȄȕȀȐȋȎȒȓȄǾ ȒȄ 

ȏȎȊȊǼȑ ȋȄȊǼȓȄȑ ȒȖȄȓȈȉǼȑ ȋȄ ȓȈȑ ȎȐȂȀȌȘȓȈȉǼȑ ȏȐȎȒȀȐȋȎȂǼȑ ȏȎȔ ȀȏȀȈȓȎȜȌ ȌǼȄȑ 

ȓȄȖȌȎȊȎȂǾȄȑ ȒȄ ȀȌȓȈȉȄǾȋȄȌȀ țȏȘȑ ȓȎ ȆȊȄȉȓȐȎȌȈȉț ȄȋȏțȐȈȎ, Ȇ ȓȆȊȄșȀȓȐȈȉǽ, 

ȀȒȓȔȌȎȋǾȀ ȉȊȏ. (Chau and Hu, 2002; Robinson et al., 2005; Yu et al., 2005). 

ǴȏǻȐȖȎȔȌ ȃȈǻȕȎȐȄȑ ȄȕȀȐȋȎȂǼȑ ȓȎȔ ǳǡǬ ȒȓȆȌ ȃȈȄȐȄȜȌȆȒȆ ȓȆȑ ȀȏȎȃȎȖǽȑ ȓȆȑ  

ǧǤ Ȁȏț ȓȎȔȑ ȖȐǽȒȓȄȑ ȓȆȑ. ǯȈ ȏȄȐȈȒȒțȓȄȐȄȑ ǼȐȄȔȌȄȑ ǼȖȎȔȌ ȉǻȌȄȈ ȀȌȀȂȉȀǾȄȑ 

ȏȐȎȒȀȐȋȎȂǼȑ țȒȎ ȀȕȎȐǻ ȓȎȔȑ țȐȎȔȑ ȓȎȔ ǳǡǬ (ȋǼȓȐȆȒȆ ȄȋȏȈȒȓȎȒȜȌȆȑ, 

ȐǾȒȉȎȔ, ȀȒȕǻȊȄȈȀȑ, ȄȋȏȄȈȐǾȀ ȖȐǽȒȆȑ) (Carter and Belanger, 2005; Choudrie 

and Dwivedi, 2005; Jaeger and Matteson, 2009; Lean et al., 2009). ǚȓȒȈ, 

ȃȈȀȓȔȏȝȌȎȌȓȀȈ ȎȈ ȀȉțȊȎȔȇȄȑ ȄȐȄȔȌȆȓȈȉǼȑ ȔȏȎȇǼȒȄȈȑ:  

× ǥȐȄȔȌȆȓȈȉǽ ǴȏțȇȄȒȆ  3.0  ǧ  ȏȐțȇȄȒȆ ȖȐǽȒȆȑ ȓȘȌ ȒȔȒȓȆȋǻȓȘȌ ǧǤ ȃȄȌ 
ȄȍȀȐȓǻȓȀȈ Ȁȏț ȓȆȌ  ȄȔȉȎȊǾȀ ȖȐǽȒȆȑ ȓȘȌ ȒȔȒȓȆȋǻȓȘȌ ǧǤ  
ǥȐȄȔȌȆȓȈȉǽ ǴȏțȇȄȒȆ 3.1 ǧ  ȏȐțȇȄȒȆ ȖȐǽȒȆȑ ȓȘȌ ȒȔȒȓȆȋǻȓȘȌ ǧǤ 
ȄȍȀȐȓǻȓȀȈ Ȁȏț ȓȆȌ  ȄȔȉȎȊǾȀ ȖȐǽȒȆȑ ȓȘȌ ȒȔȒȓȆȋǻȓȘȌ ǧǤ. 

 
× ǥȐȄȔȌȆȓȈȉǽ ǴȏțȇȄȒȆ 3.0 ǧ  ȏȐțȇȄȒȆ ȖȐǽȒȆȑ ȓȘȌ ȒȔȒȓȆȋǻȓȘȌ ǧǤ ȃȄȌ 
ȄȍȀȐȓǻȓȀȈ Ȁȏț ȓȆȌ  ȀȒȕǻȊȄȈȀ ȓȘȌ ȒȔȒȓȆȋǻȓȘȌ ǧǤ  
ǥȐȄȔȌȆȓȈȉǽ ǴȏțȇȄȒȆ 3.2 ǧ  ȏȐțȇȄȒȆ ȖȐǽȒȆȑ ȓȘȌ ȒȔȒȓȆȋǻȓȘȌ ǧǤ 
ȄȍȀȐȓǻȓȀȈ Ȁȏț ȓȆȌ  ȀȒȕǻȊȄȈȀ ȓȘȌ ȒȔȒȓȆȋǻȓȘȌ ǧǤ. 

 
× ǥȐȄȔȌȆȓȈȉǽ ǴȏțȇȄȒȆ 3.0 ǧ ȏȐțȇȄȒȆ ȖȐǽȒȆȑ ȓȘȌ ȒȔȒȓȆȋǻȓȘȌ ǧǤ ȃȄȌ 
ȄȍȀȐȓǻȓȀȈ Ȁȏț ȓȆȌ ȄȋȏȄȈȐǾȀ ȓȎȔ ȖȐǽȒȓȆ 
ǥȐȄȔȌȆȓȈȉǽ ǴȏțȇȄȒȆ 3.3 ǧ ȏȐțȇȄȒȆ ȖȐǽȒȆȑ ȓȘȌ ȒȔȒȓȆȋǻȓȘȌ ǧǤ 
ȄȍȀȐȓǻȓȀȈ Ȁȏț ȓȆȌ ȄȋȏȄȈȐǾȀ ȓȎȔ ȖȐǽȒȓȆ. 
 

ǲȔȌȎȗǾȅȎȌȓȀȑ ȓȈȑ ȄȐȄȔȌȆȓȈȉǼȑ ȔȏȎȇǼȒȄȈȑ, ǼȖȎȔȋȄ ȓȎ ȀȉțȊȎȔȇȎ ȃȈǻȂȐȀȋȋȀ 
ȄȐȄȔȌȆȓȈȉȝȌ ȔȏȎȇǼȒȄȘȌ ȏȎȔ ȒȔȌȈȒȓȎȜȌ ȓȎ ȄȐȄȔȌȆȓȈȉț ȏȊȀǾȒȈȎ: 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ǲȖǽȋȀ 2.10 ǥȐȄȔȌȆȓȈȉț ȏȊȀǾȒȈȎ 

ʃˊˇˋʵˇˁʾʶˌ 
˔ˊʹˋˍ˗˄ 

ɮʁɳ 

ʃˇʽˈˍʹˍʰ 
ˉ˂ʹˊˇ˒ˇˊʾʰˌ  

ʅˎ˄ˇ˂ʽˁʺ 
ɹˁʰ˄ˇˉˇʾʹˋʹ 

 

ʃˊˈʻʶˋʹ 
˔ˊʺˋʹˌ 

ɮˋ˒ʱ˂ʶʽʰ  

ɳ˃ˉʶʽˊʾʰ 
˔ˊʺˋʹˌ  

ɶмΦлκмΦм 

ɶнΦлκнΦн 

ɶнΦлκнΦм 

ɶнΦлκнΦо ɶоΦлκоΦо 

ɶоΦлκоΦн ɶоΦлκоΦм 

ɳˎˁˇ˂ʾʰ  
˔ˊʺˋʹˌ 

ɳʅм 

ɳʅн 

ɳʅо 
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ǤǥǴǳǥǱǯǣǥǭǧ ǥǱǥǴǭǡ 
 

3.1 ǲȖȄȓȈȉǼȑ ǚȐȄȔȌȄȑ 

 

ǰȀȐȀȃȎȒȈȀȉǻ Ȇ ǤȆȋțȒȈȀ ǤȈȎǾȉȆȒȆ ȀȒȉȄǾȓȀȈ Ȁȏț ȓȈȑ ȉȔȁȄȐȌȆȓȈȉǼȑ ȔȏȆȐȄȒǾȄȑ 

Ȅȃȝ ȉȀȈ ȏȎȊȊǼȑ ȃȄȉȀȄȓǾȄȑ. ǯȈ ǤȆȋțȒȈȄȑ ȔȏȆȐȄȒǾȄȑ ȏȎȔ ȏȐȎȒȕǼȐȎȌȓȀȌ ǽȓȀȌ 

ȏȎȊȜ  ȂȐȀȕȄȈȎȉȐȀȓȈȉǼȑ ȉȀȈ ȎȈ ȏȎȊǾȓȄȑ ȃȄȌ ȄǾȖȀȌ ǻȊȊȆ ȄȏȈȊȎȂǽ ȏǻȐȎȖȎȔ 

ȔȏȆȐȄȒȈȝȌ. ǯȈ ȓȄȖȌȎȊȎȂǾȄȑ ȓȆȑ ȏȊȆȐȎȕȎȐǾȀȑ ȉȀȈ ȓȆȑ ȄȏȈȉȎȈȌȘȌǾȀȑ (ǳǰǥ) 

ȀȏȊǻ ȄȏȈȉȀȊȜȏȓȎȔȌ ȔȕȈȒȓǻȋȄȌȄȑ ȎȐȂȀȌȘȓȈȉǼȑ ȃȎȋǼȑ ȉȀȈ ȃȈȀȃȈȉȀȒǾȄȑ, ȖȘȐǾȑ 

ȎȏȎȈȀȃǽȏȎȓȄ ȇȄȝȐȆȒȆ ȂȈȀ ȓȎ ȏȝȑ ȋȏȎȐȎȜȌ ȌȀ ȁȄȊȓȈȘȇȎȜȌ ȀȔȓǼȑ.  ǲȓȎ ȏȊȀǾȒȈȎ 

ȀȔȓț, Ȇ ȀȊȊȀȂǽ ȓȆȑ ȃȆȋțȒȈȀȑ ȃȈȎǾȉȆȒȆȑ ȉȀȈ Ȇ ȇǼȒȏȈȒȆ ȒȔȌȄȐȂȀȒǾȀȑ ȋȄȓȀȍȜ 

ȃȆȋțȒȈȘȌ ȔȏȆȐȄȒȈȝȌ ǽȓȀȌ ȏȎȊȜ ȃȜȒȉȎȊȆ. ǯȈ ȌǼȄȑ ȓȄȖȌȎȊȎȂǾȄȑ ȀȏȀȈȓȎȜȒȀȌ 

ȎȐȂȀȌȘȓȈȉț ȀȌȀȒȖȄȃȈȀȒȋț ȓȆȑ ȃȆȋțȒȈȀȑ ȃȈȎǾȉȆȒȆȑ (Weerakkody et al., 2011). 

ǳȎ ȌǼȎ ȎȈȉȎȌȎȋȈȉț ȏȄȐȈȁǻȊȊȎȌ, Ȇ ȀȜȍȆȒȆ ȓȆȑ ȏȎȊȔȏȊȎȉțȓȆȓȀȑ ȓȘȌ 

ȉȎȈȌȘȌȈȉȝȌ ȏȐȎȁȊȆȋǻȓȘȌ ȒȄ ȒȔȌȃȔȀȒȋț ȋȄ ȓȎ ȕȀȈȌțȋȄȌȎ 

ȏȀȂȉȎȒȋȈȎȏȎǾȆȒȆȑ, ȄȏȄȉȓȄǾȌȎȔȌ ȓȈȑ ȀȐȋȎȃȈțȓȆȓȄȑ ȓȆȑ ǤȆȋțȒȈȀȑ ǤȈȎǾȉȆȒȆȑ. 

ǤȈȄȇȌȝȑ, ȓȀ ȉȐǻȓȆ ȀȌȓȈȋȄȓȘȏǾȅȎȔȌ ȖȀȋȆȊǽ ȈȉȀȌȎȏȎǾȆȒȆ ȓȘȌ ȏȎȊȈȓȝȌ Ȁȏț ȓȈȑ 

ȏȐȎȒȕȄȐțȋȄȌȄȑ ȃȆȋțȒȈȄȑ ȔȏȆȐȄȒǾȄȑ, ȓȀ ȕȀȈȌțȋȄȌȀ ȃȈȀȕȇȎȐǻȑ ȉȀȈ ǼȊȊȄȈȗȆȑ 

ȃȈȀȕǻȌȄȈȀȑ ȉȀȈ ȓȆȌ ȀȌǻȂȉȆ ȏȄȐȈȒȓȎȊǽȑ ȓȘȌ ȃȆȋȎȒǾȘȌ ȃȀȏȀȌȝȌ (ǣȉȎȓȅȀȋǻȌȆ 

ȉȀȈ ǪȀȊȜȁȀ, 2011; Saxena, 1996). ǚȓȒȈ, ȂȈȀ ȓȆȌ ȀȌȓȈȋȄȓȝȏȈȒȆ ȀȔȓȝȌ ȓȘȌ 

ȏȐȎȁȊȆȋǻȓȘȌ ǼȖȎȔȌ ȔȈȎȇȄȓȆȇȄǾ ȒȄ ȃȈȄȇȌǽ ȉȊǾȋȀȉȀ ȃȈǻȕȎȐȀ ȄȐȂȀȊȄǾȀ ȂȈȀ ȓȎȌ 

ȄȉȒȔȂȖȐȎȌȈȒȋț ȓȆȑ ǤǤ. ǳǼȓȎȈȀ ȄǾȌȀȈ Ȇ ȀȌȀȃȈȎȐȂǻȌȘȒȆ ȄȏȈȖȄȈȐȆȒȈȀȉȝȌ 

ȃȈȀȃȈȉȀȒȈȝȌ (BPR), ȓȀ ȏȊȆȐȎȕȎȐȈȀȉǻ ȒȔȒȓǽȋȀȓȀ ȉȀȈ Ȇ ǧǤ. ǲȓȆȌ 

ȁȈȁȊȈȎȂȐȀȕǾȀ Ȇ ȄȈȒȀȂȘȂǽ ȓȆȑ ȀȌȀȃȈȎȐȂǻȌȘȒȆȑ ȄȏȈȖȄȈȐȆȒȈȀȉȝȌ ȃȈȄȐȂȀȒȈȝȌ 

ȀȏȀȈȓȄǾ ȓȆȌ ȄȈȒȀȂȘȂǽ ǰǲ ȉȀȈ ȂȄȌȈȉțȓȄȐȀ ȓȘȌ ǳǰǥ ȒȓȈȑ ȌǼȄȑ ȃȈȀȃȈȉȀȒǾȄȑ 

(Davenport and Short, 1990; Davenport, 1993;Teng et al., 1994; Brynjolfsson 

and Hitt , 2000).  

ǯ ȀȌȀȒȖȄȃȈȀȒȋțȑ ȄȏȈȖȄȈȐȆȒȈȀȉȝȌ ȃȈȀȃȈȉȀȒȈȝȌ ȒȓȆȌ ǤǤ ȋȏȎȐȄǾ ȌȀ 

ȏȐȎȒȕǼȐȄȈ ȒȜȋȕȘȌȀ ȋȄ ȓȆȌ ȁȈȁȊȈȎȂȐȀȕǾȀ, ȓȀ Ȅȍǽȑ (Andersen, 2006; 

ǣȉȎȓȅȀȋǻȌȆ ȉȀȈ ǪȀȊȜȁȀ, 2011; Corrigan, 1997; Karkatsoulis, 2004; Saxena, 

1996): 
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¶ ǢȄȊȓǾȘȒȆ ȓȆȑ ȀȏȎȓȄȊȄȒȋȀȓȈȉțȓȆȓȀȑ ȓȘȌ ȄȒȘȓȄȐȈȉȝȌ ȃȈȀȃȈȉȀȒȈȝȌ 

ȓȆȑ ǤǤ, ȋȄ ȀȏȎȓǼȊȄȒȋȀ ȋȄǾȘȒȆȑ ȓȎȔ ȃȈȎȈȉȆȓȈȉȎȜ ȉțȒȓȎȔȑ ȄȕȀȐȋȎȂǽȑ. 

¶ ǢȄȊȓǾȘȒȆ ȏȎȈțȓȆȓȀȑ ȓȘȌ ȏȐȎȒȕȄȐțȋȄȌȘȌ ȔȏȆȐȄȒȈȝȌ. 

¶ ǢȄȊȓǾȘȒȆ ȓȎȔ ȄȏȈȏǼȃȎȔ ȈȉȀȌȎȏȎǾȆȒȆȑ ȓȘȌ ȏȎȊȈȓȝȌ. 

¶ ǡȌȀȃȈȎȐȂǻȌȘȒȆ ȉȀȈ ȁȄȊȓǾȘȒȆ ȓȎȔ ȇȄȒȋȈȉȎȜ ȉȀȈ ȉȀȌȎȌȈȒȓȈȉȎȜ 

ȏȊȀȈȒǾȎȔ ȉȀȈ ȓȆȑ ȎȐȂȀȌȘȓȈȉǽȑ ȃȎȋǽȑ ȓȘȌ ȉȐȀȓȈȉȝȌ ȔȏȆȐȄȒȈȝȌ  

ȝȒȓȄ ȌȀ ȔȏȎȒȓȆȐǾȍȄȈ ȓȆȌ ȌǼȀ ȎȐȂȀȌȘȓȈȉǽ ȊȄȈȓȎȔȐȂǾȀ, ȋȄȈȝȌȎȌȓȀȑ 

ȏȀȐǻȊȊȆȊȀ ȓȆȌ ȂȐȀȕȄȈȎȉȐȀȓǾȀ ȋǼȒȘ ȓȆȑ ȀȏȊȎȏȎǾȆȒȆȑ ȓȘȌ ȌǼȘȌ 

ȃȈȎȈȉȆȓȈȉȝȌ ȃȈȀȃȈȉȀȒȈȝȌ. 

¶ ǬǻȌȀȓȅȋȄȌȓ ȁǻȒȄȈ ȀȏȎȓȄȊȄȒȋǻȓȘȌ ȋȄ ȓȆȌ ȖȐǽȒȆ ȃȄȈȉȓȝȌ & ȒȓțȖȘȌ 

(management by object, MBO), ȏȎȔ ǼȖȄȈ Șȑ ȀȏȎȓǼȊȄȒȋȀ ȓȆȌ ȉȀȊȜȓȄȐȆ 

ȉȀȓǻȐȓȈȒȆ ȓȘȌ ȃȆȋțȒȈȘȌ ȏȐȎȚȏȎȊȎȂȈȒȋȝȌ, ȋȄ ȁǻȒȆ ȓȆȌ 

ȀȏȎȃȎȓȈȉțȓȆȓȀ ȉȀȈ ȄȏȈȏȊǼȎȌ ȒȄ ȀȏȎȓȄȊȄȒȋȀȓȈȉțȓȄȐȎ ǼȊȄȂȖȎ ȓȘȌ 

ȉȐȀȓȈȉȝȌ ȃȀȏȀȌȝȌ. 

¶ ǡȜȍȆȒȆ ȓȆȑ ȃȈȀȕǻȌȄȈȀȑ ȓȆȑ ȉȐȀȓȈȉǽȑ ȋȆȖȀȌǽȑ ȋȄ ȓȆȌ ȃȆȋȎȒȈȎȏȎǾȆȒȆ 

ȒȓȎȈȖȄǾȘȌ ȉȀȈ ȏȐȎȚȏȎȊȎȂȈȒȋȝȌ, ȏȎȔ ȁȎȆȇǻ ȒȓȆȌ ȀȌǻȏȓȔȍȆ ȄȌțȑ 

ȒȓȀȇȄȐȎȜ ȎȈȉȎȌȎȋȈȉȎȜ ȏȄȐȈȁǻȊȊȎȌȓȎȑ ȓȎ ȎȏȎǾȎ ȃȈȄȔȉȎȊȜȌȄȈ ȓȈȑ 

ȄȏȄȌȃȜȒȄȈȑ ȉȀȈ ȓȆȌ ȎȈȉȎȌȎȋȈȉǽ ȋȄȂǼȇȔȌȒȆ. 

¶ ǡȜȍȆȒȆ ȓȆȑ ȒȔȋȋȄȓȎȖȈȉțȓȆȓȀȑ ȓȘȌ ȏȎȊȈȓȝȌ ȂȈȀ ȓȀ ȃȆȋțȒȈȀ 

ȏȄȏȐȀȂȋǼȌȀ, ȏȎȔ ȄȌȈȒȖȜȄȈ ȓȆȌ ȏǾȒȓȆ ȓȎȔȑ ȒȓȎ ȏȎȊȈȓȈȉț ȒȜȒȓȆȋȀ. 

ǡȌȓǾȒȓȎȈȖȀ, ȎȈ ȊțȂȎȈ ȔȈȎȇǼȓȆȒȆȑ  ȓȘȌ ǰǲ Ȁȏț ȓȆȌ ǤǤ ȄǾȌȀȈ ȎȈ ȀȉțȊȎȔȇȎȈ  

(ǡȏȎȒȓȎȊǻȉȆȑ ȉȀȈ ǻȊȊȎȈ, 2008; ǣȉȎȓȅȀȋǻȌȆ ȉȀȈ ǪȀȊȜȁȀ, 2011; OECD, 2003):  

¶ ȎȈ ȃȈȄȔȐȔȋǼȌȄȑ ȃȔȌȀȓțȓȆȓȄȑ ȄȏȈȉȎȈȌȘȌǾȀȑ ȏȎȔ ȏȀȐǼȖȎȔȌ ȓȀ 

ȏȊȆȐȎȕȎȐȈȀȉǻ ȒȔȒȓǽȋȀȓȀ, ȀȕȎȜ ȃǾȌȎȔȌ ȓȆȌ ȃȔȌȀȓțȓȆȓȀ ȃȈȀȒȜȌȃȄȒȆȑ 

ȉȀȈ ȀȊȊȆȊȄȏǾȃȐȀȒȆȑ ȋȄȓȀȍȜ ȓȘȌ ȖȐȆȒȓȝȌ, 

¶ ȒȓȎȌ ȏȄȐȈȎȐȈȒȋț ȓȘȌ ȃȀȏȀȌȝȌ ȉȀȈ ȒȓȆȌ ȄȏǼȉȓȀȒȆ ȓȘȌ ȀȐȋȎȃȈȎȓǽȓȘȌ 

ȉȀȈ ȐțȊȘȌ ȓȆȑ ǤǤ, ȀȕȎȜ ȔȏǻȐȖȄȈ Ȇ ȀȌǻȂȉȆ ȂȈȀ ȌǼȄȑ ȋȎȐȕǼȑ ȎȐȂǻȌȘȒȆȑ 

ȏȎȔ ȇȀ ȄȏȈȉȄȌȓȐȝȌȎȌȓȀȈ ȒȓȆȌ ȀȏțȃȎȒȆ ȉȀȈ ȀȏȎȓȄȊȄȒȋȀȓȈȉțȓȆȓȀ ȉȀȈ Ȇ 

Ȇ ȖȐǽȒȆ ȌǼȘȌ ȓȄȖȌȎȊȎȂȈȝȌ ȒȔȋȁǻȊȄȈ ȒȆȋȀȌȓȈȉǻ ȏȐȎȑ ȀȔȓǽ ȓȆȌ 

ȉȀȓȄȜȇȔȌȒȆ, 
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¶ ȒȓȎ ȖȀȋȆȊț ȄȏǾȏȄȃȎ ȈȉȀȌȎȏȎǾȆȒȆȑ ȓȘȌ ȏȎȊȈȓȝȌ Ȁȏț ȓȈȑ ȏȀȐȄȖțȋȄȌȄȑ 

ȔȏȆȐȄȒǾȄȑ ȒȄ ȒȔȌȃȔȀȒȋț ȋȄ ȓȆȌ ȖȀȋȆȊǽ ȒȔȋȋȄȓȎȖȈȉțȓȆȓȀ ȒȓȀ ȉȎȈȌǻ 

ȉȀȈ ȓȆȌ ȃȔȒȀȐǼȒȉȄȈȀ ȂȈȀ ȓȈȑ ȉȔȁȄȐȌȆȓȈȉǼȑ ȏȎȊȈȓȈȉǼȑ ȉȀȈ ȏȐȀȉȓȈȉǼȑ. ǯȈ 

ǳǰǥ ȋȏȎȐȄǾ ȌȀ ȄǾȌȀȈ ȀȐȘȂȎǾ ȒȓȆȌ ȀȜȍȆȒȆ ȓȆȑ ȒȔȋȋȄȓȎȖȈȉțȓȆȓȀȑ ȉȀȈ 

ȒȓȆȌ ȁȄȊȓǾȘȒȆ ȓȘȌ ǤȆȋțȒȈȘȌ ȔȏȆȐȄȒȈȝȌ. 

ǲȓȈȑ ȏȄȐȈȒȒțȓȄȐȄȑ ȖȝȐȄȑ ȓȆȑ ǤȔȓȈȉǽȑ ǥȔȐȝȏȆȑ, Ȏ ȋȄȓȀȒȖȆȋȀȓȈȒȋțȑ ȓȆȑ 

ȃȆȋțȒȈȀȑ ȃȈȎǾȉȆȒȆȑ ȄȍȄȊǾȖȇȆȉȄ ȒȄ ȆȊȄȉȓȐȎȌȈȉǽ ȃȈȀȉȔȁǼȐȌȆȒȆ (ǧǤ). 

ǸȒȓțȒȎ, ȄȍȀȉȎȊȎȔȇȄǾ ȌȀ ȔȏǻȐȖȄȈ ȋȄȂǻȊȆ ȒȜȂȖȔȒȆ ȒȖȄȓȈȉǻ ȋȄ ȓȎȌ 

ȋȄȓȀȒȖȆȋȀȓȈȒȋț ȀȔȓț (Weerakkody, 2011). ǯȈ ȎȐȈȒȋȎǾ ȏȎȔ ȏȐȎȒȕǼȐȎȌȓȀȈ ȂȈȀ 

ȓȆȌ ȆȊȄȉȓȐȎȌȈȉǽ ȃȈȀȉȔȁǼȐȌȆȒȆ ȃȈȀȕǼȐȎȔȌ ȀȌǻȊȎȂȀ ȋȄ ȓȆȌ  ȄȒȓǾȀȒȆ ȓȆȑ: ȒȓȆȌ 

ȓȄȖȌȎȊȎȂǾȀ (Zhiyuan, 2002), ȒȓȆȌ ȄȏȈȖȄǾȐȆȒȆ (Wassenaar, 2000), ȒȓȆȌ 

ȃȈȀȃȈȉȀȒǾȀ (Bonham et al., 2001), ȒȓȎȌ ȏȎȊǾȓȆ (Burn &  Robins, 2003), ǽ ȒȓȆȌ 

ȏȐȎȎȏȓȈȉǽ ȓȆȑ ȊȄȈȓȎȔȐȂȈȉțȓȆȓȀȑ (Seifert and  Petersen, 2002). ǡȔȓǼȑ ȎȈ 

ȃȈȀȕȎȐȄȓȈȉǼȑ ȒȖȎȊǼȑ ȒȉǼȗȆȑ ȃȄǾȖȌȎȔȌ țȓȈ ȃȄȌ ȔȏǻȐȖȄȈ ȉȎȈȌțȑ ȀȏȎȃȄȉȓțȑ 

ȎȐȈȒȋțȑ ȓȆȑ ȆȊȄȉȓȐȎȌȈȉǽȑ ȃȈȀȉȔȁǼȐȌȆȒȆȑ (Yildiz, 2007). ǸȒȓțȒȎ, ȋȏȎȐȎȜȋȄ 

ȌȀ ȃȈȀȉȐǾȌȎȔȋȄ țȓȈ ȋȄȓȀȍȜ  ȓȎȔ ȋȄȓȀȒȖȆȋȀȓȈȒȋȎȜ ȓȆȑ ǤȆȋțȒȈȀȑ ȃȈȎǾȉȆȒȆȑ ȉȀȈ 

ȓȆȑ ǧǤ, ȉȀȊȜȏȓȄȓȀȈ ȓȎ ȄȔȐȜȓȄȐȎ ȎȐȂȀȌȘȓȈȉț ȏȊȀǾȒȈȎ, ȉȀȈ ȓȘȌ ȉȎȈȌȘȌȈȉȎ-

ȓȄȖȌȈȉȝȌ ȃȈȀȒȓǻȒȄȘȌ, ȎȈ ȎȏȎǾȄȑ ȏȄȐȈȊȀȋȁǻȌȎȔȌ ȎȔȒȈȀȒȓȈȉǻ ȓȆȌ ȀȊȊȀȂǽ ȓȘȌ 

ȃȎȋȝȌ, ȊȄȈȓȎȔȐȂȈȝȌ ȉȀȈ ȓȎ ȒȆȋȀȌȓȈȉțȓȄȐȎ, ȓȆȌ ȄȒȘȓȄȐȈȉǽ ȉȎȔȊȓȎȜȐȀ ȓȆȑ 

ȉȔȁǼȐȌȆȒȆȑ (Irani et al., 2007; O'Donnell and Timonen, 2003; Ramaswamy 

and Selian, 2007). 

ǴȏǻȐȖȄȈ ȋȄȂǻȊȎȑ ȀȐȈȇȋțȑ ȄȐȄȔȌȆȓȝȌ ȏȎȔ ǼȖȎȔȌ ȀȒȖȎȊȆȇȄǾ ȋȄ ȓȆȌ ȔȈȎȇǼȓȆȒȆ 

ȓȆȑ ǧǤ. ǯȈ Leigh ȉȀȈ Atkinson (2002), ȄȒȓǾȀȒȀȌ ȒȓȆȌ ȀȍȈȎȊțȂȆȒȆ ȓȘȌ 

ȉȔȁȄȐȌȆȓȈȉȝȌ portal ȉȀ ȒȓȆȌ ȔȏțȃȄȈȍȆ ȒȔȒȓǻȒȄȘȌ ȂȈȀ ȉȀȊǽ ȒȖȄȃǾȀȒȆ & 

ȏȐȀȉȓȈȉǽ (best practice & design). ǯȈ Al-adawi  ȉȀȈ ǻȊȊȎȈ (2005), ȃȈȀȏǾȒȓȘȒȀȌ 

țȓȈ ȏȐǼȏȄȈ Ȁȏț ȓȎ ȉȐǻȓȎȑ ȌȀ ȉȀȓȀȌȎȆȇȄǾ Ȏ ȓȐțȏȎȑ ȏȎȔ ȀȌȓȈȊȀȋȁǻȌȎȌȓȀȈ ȎȈ 

ȏȎȊǾȓȄȑ ð ȖȐǽȒȓȄȑ ȓȆȌ ǧǤ ȉȀȈ ȓȈȑ ȔȏȆȐȄȒǾȄȑ ȓȆȑ. ǯȈ Belanger ȉȀȈ Carter  

(2003), ȒȔȋȏǼȐȀȈȌȀȌ țȓȈ ȎȈ ȏȀȐǻȂȎȌȓȄȑ ȏȎȔ ȄȏȈȃȐȎȜȌ ȒȆȋȀȌȓȈȉǻ ȒȓȆȌ 

ȔȈȎȇǼȓȆȒȆ ȓȘȌ ȔȏȆȐȄȒȈȝȌ ǧǤ Ȁȏț ȓȎȔȑ ȏȎȊǾȓȄȑ ȄǾȌȀȈ:  ȓȎ ȀȌȓȈȊȀȋȁȀȌțȋȄȌȎ 

ȒȔȂȉȐȈȓȈȉț ȏȊȄȎȌǼȉȓȆȋȀ, Ȇ ȄȉȊȀȋȁȀȌțȋȄȌȆ ȄȈȉțȌȀ ȉȀȈ Ȇ ȄȉȊȀȋȁȀȌțȋȄȌȆ 
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ȀȐȋȎȌǾȀ. ǥȌȝ, ȎȈ Colesca ȉȀȈ Dobrica (2008), ȀȌȀȕǼȐȎȔȌ Șȑ ȓȎȔȑ ȏȈȎ 

ȒȆȋȀȌȓȈȉȎȜȑ ȂȈȀ ȓȎȔȑ ȏȎȊǾȓȄȑ-ȖȐǽȒȓȄȑ țȐȎȔȑ ȓȎȔȑ: ȖȐȆȒȈȋțȓȆȓȀ, ȄȔȉȎȊǾȀ 

ȖȐǽȒȆȑ, ȏȎȈțȓȆȓȀ ȉȀȈ ȄȋȏȈȒȓȎȒȜȌȆ ȒȄ ȒȖǼȒȆ ȋȄ ȓȈȑ ȔȏȆȐȄȒǾȄȑ ǧǤ.  ǯ Hung ȉȀȈ 

ǻȊȊȎȈ (2006), ȒȄ ȋȄȊǼȓȆ ȓȎȔȑ ȏȀȐȀȓǽȐȆȒȀȌ țȓȈ Ȇ ȀȏȎȃȎȖǽ ȓȘȌ ȔȏȆȐȄȒȈȝȌ ǧǤ 

ȄȐȋȆȌȄȜȄȓȀȈ ȉȀȈ ȋȄ țȐȎȔȑ ȒȔȋȏȄȐȈȕȎȐǻȑ: ȏȐțȓȔȏȀ ȉȀȈ ȀȌȓȈȊȀȋȁȀȌțȋȄȌȎȑ 

ǼȊȄȂȖȎȑ ȒȔȋȏȄȐȈȕȎȐǻȑ. ǳǼȊȎȑ, Ȏ Teo ȉȀȈ ǻȊȊȎȈ (2008), ȃȈȀȏǾȒȓȘȒȀȌ țȓȈ Ȇ 

ȄȋȏȈȒȓȎȒȜȌȆ ȒȔȌȃǼȄȓȀȈ ȒȆȋȀȌȓȈȉǻ ȋȄ ȓȆȌ ȀȏȎȃȎȖǽ ȓȆȑ ǧǤ. 

ǪȊȄǾȌȎȌȓȀȑ, ȏȐǼȏȄȈ ȌȀ ȀȌȀȕȄȐȇȄǾ țȓȈ ȒȓȆȌ ȁȈȁȊȈȎȂȐȀȕȈȉǽ ǼȐȄȔȌȀ 

ȃȈȀȏȈȒȓȝȇȆȉȄ țȓȈ Ȇ ȄȕȀȐȋȎȂǽ ȓȘȌ ǼȐȂȘȌ ȆȊȄȉȓȐȎȌȈȉǽȑ ȃȈȀȉȔȁǼȐȌȆȒȆȑ 

ȋȏȎȐȄǾ ȌȀ ȏȐȎȉȀȊǼȒȎȔȌ ȒȄȈȐǻ Ȁȏț ȏȐȎȉȊǽȒȄȈȑ, țȏȘȑ ȄǾȌȀȈ Ȏ 

ȄȏȀȌȀȏȐȎȒȃȈȎȐȈȒȋțȑ ȓȘȌ ǪȔȁȄȐȌȆȓȈȉȝȌ ȃȈȀȃȈȉȀȒȈȝȌ. ǸȒȓțȒȎ, ȋȏȎȐȄǾ ȌȀ 

ȔȏǻȐȖȎȔȌ ȋȈȀ ȒȄȈȐǻ Ȁȏț ȄȋȏțȃȈȀ ȏȎȔ ȄȌȃȄȖȎȋǼȌȘȑ ȌȀ ȋȏȊȎȉǻȐȎȔȌ ȓȆȌ 

ȔȈȎȇǼȓȆȒȆ ȓȆȑ ǧǤ & ǲǧǤ. ǳȀ ȄȋȏțȃȈȀ ȀȔȓǻ ȋȏȎȐȄǾ ȌȀ ȄǾȌȀȈ ȉǻȏȎȈȎȈ 

ȏȀȐǻȂȎȌȓȄȑ ȏȎȔ ȏȐȎȉȀȊȎȜȌ ȄȋȏțȃȈȎ ȒȓȆȌ ȉȔȁǼȐȌȆȒȆ  țȒȎ ȀȕȎȐǻ ȓȆȌ 

ȀȌǻȏȓȔȍȆ ȌǼȘȌ ǽ ȓȆȌ ȏȄȐȀȈȓǼȐȘ ȁȄȊȓǾȘȒȆ ȓȘȌ ȔȕȈȒȓǻȋȄȌȘȌ ȄȕȀȐȋȎȂȝȌ 

ȆȊȄȉȓȐȎȌȈȉǽȑ ȃȈȀȉȔȁǼȐȌȆȒȆȑ (Kumar  et al., 2007; Muir and Oppenheim, 

2002; Wangpipatwong, 2009). 
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ǬǥǨǯǤǯǫǯǣǩǡ ǥǱǥǴǭǡǲ 
 

4.1 ǵȈȊȎȒȎȕǾȀ ǚȐȄȔȌȀȑ 

ǲȓȆȌ ȄȏȈȒȓȆȋȎȌȈȉǽ ǼȐȄȔȌȀ ȓȀ ȁȀȒȈȉțȓȄȐȀ ȕȈȊȎȒȎȕȈȉǻ ȐȄȜȋȀȓȀ ȏȎȔ ȔȏǻȐȖȎȔȌ 

ȄǾȌȀȈ ȓȀ ȀȉțȊȎȔȇȀ (Burrell ȉȀȈ Morgan, 1979; Cohen et al., 2008; Jakob, 1987; 

ǪȔȐȈȀȅțȏȎȔȊȎȑ ȉȀȈ ǲȀȋȀȌȓǻ, 2011): 

¶ ǨȄȓȈȉȈȒȋțȑ: Ȇ ȁȀȒȈȉǽ ȈȃǼȀ ȓȎȔ ȄǾȌȀȈ țȓȈ ȎȈ ǵȔȒȈȉǼȑ ǥȏȈȒȓǽȋȄȑ 

ȔȏȄȐǼȖȎȔȌ Ȁȏț ȓȈȑ ȔȏțȊȎȈȏȄȑ ȄȏȈȒȓǽȋȄȑ ȖǻȐȆ ȒȓȆȌ ȋȄȇȎȃȎȊȎȂǾȀ ȓȎȔȑ 

ȏȎȔ ȁȀȒǾȅȄȓȀȈ ȒȓȎ ȏȄǾȐȀȋȀ. ǨȄȘȐȄǾȓȀȈ ȒȔȌǼȖȄȈȀ ȓȎȔ ȉȊȀȒȒȈȉȎȜ 

ȄȋȏȄȈȐȈȒȋȎȜ ȋȄ ȒȉȎȏț ȓȆȌ ȃȈȀȓȜȏȘȒȆ ȉȀȇȎȊȈȉȝȌ ȌțȋȘȌ ǽ ȀȐȖȝȌ 

ȏȐǼȏȄȈ ȌȀ ȒȓȆȐǾȅȄȓȀȈ ȒȓȎ ȏȄǾȐȀȋȀ ȉȀȈ ȒȓȆȌ ȄȋȏȄȈȐǾȀ. ǤȈȄȐȄȔȌǻ ȓȈȑ 

ȀȈȓȈȎȉȐȀȓȈȉǼȑ ȒȖǼȒȄȈȑ ȋȄ ȓȆ ȁȎǽȇȄȈȀ ȊȎȂȈȉȝȌ ȁȆȋǻȓȘȌ ȉȀȈ ȀȐȖȝȌ 

(ȎȐȇȎȊȎȂȈȒȋțȑ) ȋȄ ȀȏȝȓȄȐȎ ȒȓțȖȎ ȓȆȌ ȀȌȀȅǽȓȆȒȆ ȓȆȑ ȁȀȇȜȓȄȐȆȑ ȀȈȓǾȀȑ 

Ȁȏț ȓȆȌ ȎȏȎǾȀ ȋȏȎȐȄǾ ȌȀ ȏȐȎǼȐȖȄȓȀȈ ǼȌȀ ȕȀȈȌțȋȄȌȎ. ǳȎ ȉȐȈȓǽȐȈȎ 

ȀȌȀȅǽȓȆȒȆȑ ȓȆȑ ȄȏȈȒȓȆȋȎȌȈȉǽȑ ȀȊǽȇȄȈȀȑ ȄǾȌȀȈ Ȇ ȄȏȀȊȆȇȄȔȒȈȋțȓȆȓȀ. ǯ 

ȇȄȓȈȉȈȒȋțȑ ȂȈȀ ȓȆȌ ȋȄȇȎȃȎȊȎȂȈȉǽ ȓȎȔ ȏȐȎȒǼȂȂȈȒȆ ȃǼȖȓȆȉȄ ȒȆȋȀȌȓȈȉǽ 

ȉȐȈȓȈȉǽ Ȁȏț ȕȈȊȎȒțȕȎȔȑ ȓȆȑ ȄȏȈȒȓǽȋȆȑ țȏȘȑ: C.Popper, T. Kuhn & P. 

Feyerabend. 

¶ ǵȀȈȌȎȋȄȌȎȊȎȂǾȀ: ȀȕȎȐǻ ȓȆȌ ȏȄȐȈȂȐȀȕǽ ȓȘȌ ȕȀȈȌȎȋǼȌȘȌ ȉȀȈ ȀȏȎȓǼȊȄȒȄ 

ǼȌȀ ȐȈȅȎȒȏȀȒȓȈȉț ȉǾȌȆȋȀ ȒȉǼȗȆȑ. ǬȄȂǻȊȎȈ ȕȀȈȌȎȋȄȌȎȊȎȂȈȒȓǼȑ ǽȓȀȌ ȎȈ 

L. Wittgenstein, Ȏ G. Lukacs, Ȏ M.Scheler, ȉȀȈ o A. Schutz. ǡȏȎȓȄȊȄǾ 

ȄȌȀȊȊȀȉȓȈȉǽ ȏȐȎȒǼȂȂȈȒȆ ȓȎȔ ǨȄȓȈȉȈȒȋȎȜ ȉȀȈ ȀȌǽȉȄȈ ȒȓȆȌ ȏȎȈȎȓȈȉǽ ȉȀȈ 

ȌȀȓȎȔȐȀȊȈȒȓȈȉǽ ȏȐȎȒǼȂȂȈȒȆ. ǴȏȎȒȓȆȐǾȅȄȈ ȓȆȌ ȀȌǻȊȔȒȆ ȓȆȑ ǻȋȄȒȆȑ 

ȄȋȏȄȈȐǾȀȑ ȉȀȈ ȀȌȀȂȌȘȐǾȅȄȈ ȓȆȌ ȒȔȋȏȄȐȈȕȎȐǻ Șȑ ȋǾȀ ȊȄȈȓȎȔȐȂǾȀ ȏȎȔ 

ȓȆȌ ȉȀȇȎȐǾȅȎȔȌ ȓȀ ȕȀȈȌțȋȄȌȀ ȓȆȑ ȄȋȏȄȈȐǾȀȑ ȉȀȈ țȖȈ Ȇ ȀȌȓȈȉȄȈȋȄȌȈȉǽ 

ȏȐȀȂȋȀȓȈȉțȓȆȓȀ. 

ǧ ȏȀȐȎȜȒȀ ǼȐȄȔȌȀ, ȀȉȎȊȎȜȇȆȒȄ ȓȎ ȇȄȓȈȉȈȒȓȈȉț ȕȈȊȎȒȎȕȈȉț ȐȄȜȋȀ, ȀȕȎȜ ȓȎ 

ȄȐȄȔȌȆȓȈȉț ȀȌȓȈȉȄǾȋȄȌȎ ȁȀȒǾȅȄȓȀȈ ȂȈȀ ȓȆȌ ȄȍȀȂȘȂǽ ȒȔȋȏȄȐȀȒȋǻȓȘȌ, ȃȆȊ. ȒȄ 

ǼȌȀ ȒȔȌȃȔȀȒȋț ȊȎȂȈȉȝȌ ȄȏȈȖȄȈȐȆȋǻȓȘȌ ȉȀȈ ȔȏȎȇǼȒȄȘȌ.  
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4.2  ǥȐȄȔȌȆȓȈȉǼȑ ǰȐȎȒȄȂȂǾȒȄȈȑ  

ǯȈ ȄȐȄȔȌȆȓȈȉǼȑ ȏȐȎȒȄȂȂǾȒȄȈȑ ȏȎȔ ȀȉȎȊȎȔȇȎȜȌȓȀȈ ȒȓȆȌ ȄȏȈȒȓȆȋȎȌȈȉǽ ǼȐȄȔȌȀ  

ȖȘȐǾȅȎȌȓȀȈ ȒȄ ȃȜȎ ȁȀȒȈȉǼȑ ȉȀȓȆȂȎȐǾȄȑ (Cohen et al., 2008; ǪȔȐȈȀȅțȏȎȔȊȎȑ ȉȀȈ 

ǲȀȋȀȌȓǻ, 2011; ǳȒȈȏȊȆȓǻȐȆȑ ȉȀȈ ǬȏǻȋȏȀȊȆȑ, 2011):  

¶ ǥȏȀȂȘȂȈȉǽ ǰȐȎȒǼȂȂȈȒȆ (deduction): ȀȕȎȐǻ ȓȆȌ ȃȈȀȃȈȉȀȒǾȀ țȏȎȔ 

ȒȓȎȖȄȜȄȈ ȒȓȆȌ ȀȌǻȏȓȔȍȆ ȋȈȀȑ ȇȄȘȐǾȀȑ, ȉȀȈ ȀȏȀȈȓȄǾȓȀȈ Ȇ ȜȏȀȐȍȆ 

ȂȄȌȈȉȝȌ ȀȐȖȝȌ ȉȀȈ ȒȔȋȏȄȐȀȒȋǻȓȘȌ ȏȎȔ ǼȖȎȔȌ ȏȐȎǼȊȇȄȈ Ȁȏț ȓȀ 

ȃȄȃȎȋǼȌȀ ȓȆȑ ǼȐȄȔȌȀȑ. O ȒȉȎȏțȑ ȓȆȑ ǼȐȄȔȌȀȑ ȄǾȌȀȈ ȌȀ ȄȊȄȂȖȇȎȜȌ ȓȀ 

ȒȔȋȏȄȐǻȒȋȀȓȀ ȏȎȔ ȏȀȐǽȖȇȆȒȀȌ ȉȀȓǻ ȓȆȌ ȄȐȄȔȌȆȓȈȉǽ ȃȈȀȃȈȉȀȒǾȀ. 

¶ ǰȀȐȀȂȘȂȈȉǽ ǰȐȎȒǼȂȂȈȒȆ (induction): ȀȕȎȐǻ ȓȆȌ ȃȈȀȃȈȉȀȒǾȀ ȏȎȔ ȋȄ 

ȀȕȄȓȆȐǾȀ ȋǾȀ ȇȄȘȐǾȀ ȃȈȀȓȔȏȝȌȄȓȀȈ ȋǾȀ ȔȏțȇȄȒȆ ȏȎȔ ȒȓȆ ȒȔȌǼȖȄȈȀ 

ȄȊǼȂȖȄȓȀȈ ȀȌ ȀȊȆȇȄȜȄȈ ȒȄ ȋǾȀ ȒȄȈȐǻ ȏȄȐȈȏȓȝȒȄȘȌ. ǲȉȎȏțȑ ȓȆȑ ȄǾȌȀȈ Ȏ 

ǼȊȄȂȖȎȑ ȉȀȈ Ȇ ȄȏȀȊǽȇȄȔȒȆ ǽ ȃȈǻȗȄȔȒȆ ȓȆȑ ȇȄȘȐǾȀȑ.   

ǲȓȆȌ ȏȀȐȎȜȒȀ ǼȐȄȔȌȀ ȀȉȎȊȎȔȇȄǾȓȀȈ Ȇ ǰȀȐȀȂȘȂȈȉǽ ǰȐȎȒǼȂȂȈȒȆ, ȀȕȎȜ Ȇ 

ȄȐȄȔȌȆȓȈȉǽ ȋȄȇȎȃȎȊȎȂǾȀ ȀȕȎȐǻ ȓȎ ȇȄȓȈȉȈȒȓȈȉț ȕȈȊȎȒȎȕȈȉț ȐȄȜȋȀ. 

 

4.3  ǥǾȃȆ ǚȐȄȔȌȀȑ  

ǧ ȄȏȈȒȓȆȋȎȌȈȉǽ ǼȐȄȔȌȀ ȃȈȀȉȐǾȌȄȓȀȈ ȒȓȀ Ȅȍǽȑ ȄǾȃȆ (Cohen et al., 2008; ǵȄȊȊǻȑ 

ȉȀȈ ǬȏȀȊȎȜȐȃȎȑ, 2015): 

¶ ǰȄȐȈȂȐȀȕȈȉǼȑ ǼȐȄȔȌȄȑ, 

¶ ǬȄȊǼȓȄȑ ȏȄȐǾȏȓȘȒȆȑ, 

¶ ǭȀȓȎȔȐȀȊȈȒȓȈȉǽ ȉȀȈ ȄȇȌȎȂȐȀȕȈȉǽ ǼȐȄȔȌȀ, 

¶ ǩȒȓȎȐȈȉǽ ǼȐȄȔȌȀ , 

¶ ǚȐȄȔȌȀ ǲȔȒȖȄȓǾȒȄȘȌ, 

¶ ǥȉ ȓȘȌ ȔȒȓǼȐȘȌ ǚȐȄȔȌȀ , 

¶ ǰȄȈȐǻȋȀȓȀ, ȉȀȈ 

¶ ǚȐȄȔȌȀ ǤȐǻȒȆ. 
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ǧ ȏȀȐȎȜȒȀ ǼȐȄȔȌȀ ȀȕȎȐǻ ȓȆȌ ȃȈȄȐȄȜȌȆȒȆ ȓȘȌ ȀȌȀȂȉȀǾȘȌ ȏȐȎȚȏȎȇǼȒȄȘȌ 

ȏȎȔ ȀȏȀȈȓȎȜȌȓȀȈ ȂȈȀ ȓȆȌ ȄȏǾȓȄȔȍȆ ȓȆȑ ǧȊȄȉȓȐȎȌȈȉǽȑ ǤȈȀȉȔȁǼȐȌȆȒȆȑ (ǧǤ), ȒȄ 

ȒȖǼȒȆ ȋȄ ȓȆȌ ȀȌȀȃȈȎȐȂǻȌȘȒȆ ȓȘȌ ȃȈȀȃȈȉȀȒȈȝȌ ȒȓȎ ȃȆȋțȒȈȎ ȓȎȋǼȀ Ȁȏț ȓȆȌ 

ȏȊȄȔȐǻ ȓȎȔ ȏȐȎȒȘȏȈȉȎȜ (ǤȆȋțȒȈȎȈ ȔȏǻȊȊȆȊȎȈ). ǫțȂȘ ȓȎȔ ȋȄȂǻȊȎȔ ȀȐȈȇȋȎȜ 

ȓȎȔ ȏȐȎȒȘȏȈȉȎȜ ȒȓȆȌ ǤǤ (ȏȄȐǾȏȎȔ 600.000) ȉȀȈ ȓȎȌ ȋȄȂǻȊȎ ȀȐȈȇȋț 

ǴȏȎȔȐȂȄǾȘȌ ȉȀȈ ǵȎȐǼȘȌ, ȄȏȈȊǼȖȇȆȉȄ Șȑ ȄǾȃȎȑ ǼȐȄȔȌȀȑ Ȇ ȋȄȊǼȓȆ ȏȄȐǾȏȓȘȒȆȑ. 

ǯȈ ȋȄȊǼȓȄȑ ȏȄȐǾȏȓȘȒȆȑ ȉȀȓȆȂȎȐȈȎȏȎȈȎȜȌȓȀȈ ȁǻȒȆ ȓȘȌ ȄȐȄȔȌȆȓȈȉȝȌ 

ȀȏȎȓȄȊȄȒȋǻȓȘȌ ȓȎȔȑ ȒȄ ȓȐȄȈȑ ȁȀȒȈȉǼȑ ȉȀȓȆȂȎȐǾȄȑ (Yin, 1984): 

¶ ǤȈȄȐȄȔȌȆȓȈȉǼȑ, ȖȐȆȒȈȋȎȏȎȈȎȜȌȓȀȈ ȂȈȀ ȏȈȊȎȓȈȉț ȒȉȎȏț ȝȒȓȄ ȌȀ 

ȀȏȎȓȄȊǼȒȎȔȌ ȓȎȌ ȏȐȎȏȎȋȏț ȂȈȀ ȄȔȐȄǾȄȑ ǼȐȄȔȌȄȑ ȏȎȔ ȇȀ ȀȉȎȊȎȔȇǽȒȎȔȌ. 

¶ ǰȄȐȈȂȐȀȕȈȉǼȑ, ȀȕȎȐȎȜȌ ȋȄȊǼȓȄȑ ȏȎȔ ȖȀȐȀȉȓȆȐǾȅȎȌȓȀȈ Ȁȏț 

ȀȕȆȂȆȋȀȓȈȉǼȑ ȏȄȐȈȂȐȀȕǼȑ. 

¶ ǥȏȄȍȆȂȆȋȀȓȈȉǼȑ ȏȎȔ ȖȐȆȒȈȋȎȏȎȈȎȜȌȓȀȈ ȂȈȀ ȓȎȌ ǼȊȄȂȖȎ ȋǾȀȑ ȇȄȘȐǾȀȑ. 

ǥȈȃȈȉțȓȄȐȀ, Ȇ ǼȐȄȔȌȀ ȄǾȌȀȈ ȄȏȄȍȆȂȆȋȀȓȈȉǽ ȀȕȎȜ ȄȊǼȂȖȄȈ ȓȆȌ ȄȕȀȐȋȎȂǽ ȓȘȌ 

ȋȎȌȓǼȊȘȌ ǳǡǬ, IS success ȉȀȈ ȓȘȌ ȀȌȓȈȒȓǻȒȄȘȌ ȒȓȈȑ ȎȐȂȀȌȘȒȈȀȉǼȑ ȀȊȊȀȂǼȑ. 

 

4.4 ǬǼȇȎȃȎȈ ǚȐȄȔȌȀȑ  

ǲȓȆȌ ȉȎȈȌȘȌȈȉǽ ǼȐȄȔȌȀ, ȔȏǻȐȖȎȔȌ ȃȜȎ ȁȀȒȈȉǼȑ ȄȐȄȔȌȆȓȈȉǼȑ ȋǼȇȎȃȎȈ (Cohen 

et al., 2008; ǪȔȐȈȀȅțȏȎȔȊȎȑ ȉȀȈ ǲȀȋȀȌȓǻ, 2011; ǳȒȈȏȊȆȓǻȐȆȑ ȉȀȈ ǬȏǻȋȏȀȊȆȑ, 

2011; Robson, 2000): 

¶ ǰȎȒȎȓȈȉǽ ȋǼȇȎȃȎȑ: ȄǾȌȀȈ ȋǾȀ ȒȔȒȓȆȋȀȓȈȉǽ ȋȄȇȎȃȎȊȎȂǾȀ ȒȔȊȊȎȂǽȑ 

ȃȄȃȎȋǼȌȘȌ Ȁȏț ǼȌȀ ȒȀȕȝȑ ȉȀȇȎȐȈȒȋǼȌȎ ȃȄǾȂȋȀ ȓȎȔ ȏȊȆȇȔȒȋȎȜ. ǳȀ 

ȀȏȎȓȄȊǼȒȋȀȓȀ ȓȆȑ ȋȏȎȐȎȜȌ  ȌȀ ȔȏȎȒȓȎȜȌ ȂȄȌǾȉȄȔȒȆ, ȀȕȎȜ Ȇ ȄȏȈȊȎȂǽ 

ȓȎȔ ȃȄǾȂȋȀȓȎȑ ȀȉȎȊȎȔȇȄǾ ȓȎ ȉȐȈȓǽȐȈȎ ȓȆȑ ȀȌȓȈȏȐȎȒȘȏȄȔȓȈȉțȓȆȓȀȑ ȓȎȔ 

ȄȏȈȊȄȂȋǼȌȎȔ ȏȊȆȇȔȒȋȎȜ ȋȄ ǼȌȀ ȋȈȉȐț ȒȕǻȊȋȀ Șȑ ȀȏțȉȊȈȒȆ. ǯȈ 

ȏȎȒȎȓȈȉǼȑ ȋǼȇȎȃȎȈ ȖȐȆȒȈȋȎȏȎȈȎȜȌȓȀȈ ȂȈȀ ȌȀ ȃȝȒȎȔȌ ȀȏǻȌȓȆȒȆ ȒȄ 

ȄȐȘȓǽȒȄȈȑ ȏȎȔ ȀȕȎȐȎȜȌ ȓȎ çȏȝȑ, ȂȈȀȓǾ, ȉǻȓȘ Ȁȏț ȏȎȈȄȑ ȒȔȌȇǽȉȄȑ, ȋȄ 

ȏȎȈȄȑ ȄȏȈȏȓȝȒȄȈȑè.  
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¶ ǰȎȈȎȓȈȉǽ ȋǼȇȎȃȎȑ: ǤȈȀȇǼȓȄȈ ȃȜȎ ȁȀȒȈȉǻ ȖȀȐȀȉȓȆȐȈȒȓȈȉǻ: (Ȁ)  Ȏ 

ȄȐȄȔȌȆȓǽȑ ȄǾȌȀȈ ȓȎ ȋǼȒȎ ȋȄ ȓȎ ȎȏȎǾȎ ȃȈȄȍǻȂȄȓȀȈ Ȇ ǼȐȄȔȌȀ, ȉȀȈ (ȁ) 

ȄȒȓȈǻȅȄȈ ȒȓȆȌ ȃȈȄȐȄȜȌȆȒȆ ȉȎȈȌȘȌȈȉȝȌ ȕȀȈȌȎȋǼȌȘȌ. ǤǾȌȄȈ ȓȆ 

ȃȔȌȀȓțȓȆȓȀ ȒȓȎȌ ȄȐȄȔȌȆȓǽ ȌȀ ȀȌȓȊǽȒȄȈ ȏȊȎȜȒȈȄȑ ȏȊȆȐȎȕȎȐǾȄȑ ȂȈȀ ȓȎ 

Ȕȏț ȄȍǼȓȀȒȆ ȇǼȋȀ, ȉȀȈ ȀȏȎȓȄȊȄǾ ȓȆȌ ȉȀȓǻȊȊȆȊȆ ȋȄȇȎȃȎȊȎȂǾȀ ȂȈȀ ȌȀ 

ȀȏȀȌȓȆȇȎȜȌ ȓȀ ȄȐȘȓǽȋȀȓȀ  țȏȘȑ òǣȈȀȓǾ;ó ȉȀȈ òǰȝȑ;ó ȓȘȌ ȕȀȈȌȎȋǼȌȘȌ 

Ȕȏț ȄȍǼȓȀȒȆ.  

ǧ ȏȐȀȂȋȀȓȎȏȎǾȆȒȆ ȓȆȑ ȏȐȎȓȄȈȌțȋȄȌȆȑ ǼȐȄȔȌȀȑ ȔȊȎȏȎȈǽȇȆȉȄ ȋǼȒȘ ȓȆȑ 

ȏȎȒȎȓȈȉǽȑ ȋȄȇȎȃȎȊȎȂǾȀȑ (ȄȐȘȓȆȋȀȓȎȊțȂȈȎ) ȊțȂȘ ȓȆȑ ȇȄȓȈȉȈȒȓȈȉǽȑ 

ȏȐȎȒǼȂȂȈȒȆȑ ȏȎȔ ȀȉȎȊȎȔȇȄǾȓȀȈ ȒȓȎȌ ȄȐȄȔȌȆȓȈȉț ȒȖȄȃȈȀȒȋț. ǧ ȃȈȄȍȀȂȘȂǽ ȓȆȑ 

ǼȐȄȔȌȀȑ ǼȂȈȌȄ ȋǼȒȘ ȃȜȎ (2)  ȉȀȌȀȊȈȝȌ: 

- ȋȄ ȀȏȎȒȓȎȊǽ ȒȓȀ email  ȄȐȂȀȅȎȋǼȌȘȌ, ȉȀȈ 

- ȋȄ ȏȐȎȒȘȏȈȉǽ ȏȀȐǻȃȎȒȆ ȒȓȎȔȑ ȄȐȂȀȅțȋȄȌȎȔȑ. 

 

4.5 ǲȖȄȃȈȀȒȋțȑ ǥȐȘȓȆȋȀȓȎȊȎȂǾȎȔ  

ǳȎ ȄȐȘȓȆȋȀȓȎȊțȂȈȎ ȄǾȌȀȈ ǼȌȀ ȄȐȂȀȊȄǾȎ ȒȔȊȊȎȂǽȑ ȏȊȆȐȎȕȎȐǾȀȑ ȋǼȒȘ ȀȏȀȌȓǽȒȄȘȌ 

ȒȄ ȄȐȘȓǽȒȄȈȑ. ǥǾȌȀȈ Ȇ ȏȈȎ ȃȈȀȃȄȃȎȋǼȌȆ ȋǼȇȎȃȎ ȒȔȊȊȎȂǽȑ ȃȄȃȎȋǼȌȘȌ (Robson, 

2000). ǯ ȒȖȄȃȈȀȒȋțȑ ȓȎȔ ȄȐȘȓȆȋȀȓȎȊȎȂǾȎȔ ȀȏȎȓȄȊȄǾ ȓȎ ȏȀȐǻȂȎȌȓȀ -ȉȊȄȈȃǾ ȒȓȆȌ 

ȔȊȎȏȎǾȆȒȆ ȋǾȀȑ ȏȎȒȎȓȈȉǽȑ ǼȐȄȔȌȀȑ, ȀȕȎȜ ȉȀȇȎȐǾȅȄȈ ȓȎ ȄǾȃȎȑ ȓȘȌ ȄȐȄȔȌȆȓȈȉȝȌ 

ȄȐȘȓȆȋǻȓȘȌ ȏȎȔ ȀȏȀȈȓȎȜȌȓȀȈ ȁǻȒȆ ȓȎȔ ȄȐȄȔȌȆȓȈȉȎȜ ȒȖȄȃȈȀȒȋȎȜ 

(ǪȔȐȈȀȅțȏȎȔȊȎȑ ȉȀȈ ǲȀȋȀȌȓǻ, 2011; Cohen et al., 2008).  

 
ǥȈȃȈȉțȓȄȐȀ, ȒȓȆȌ ȏȀȐȎȜȒȀ ǼȐȄȔȌȀ ȒȖȄȃȈǻȒȓȆȉȄ ǼȌȀ ȄȐȘȓȆȋȀȓȎȊțȂȈȎ ȏȎȔ 

ȁȀȒǾȅȄȓȀȈ ȒȓȎ ȄȐȄȔȌȆȓȈȉț ȏȊȀǾȒȈȎ ȉȀȈ ȏȄȐȈȊȀȋȁǻȌȄȈ ȄȐȘȓǽȋȀȓȀ ȏȎȔ ȀȕȎȐȎȜȌ 

ȉȀȈ ȓȎȔȑ 3 ȄȐȄȔȌȆȓȈȉȎȜȑ ȒȓțȖȎȔȑ (ǥǲ 1,2,3). ǧ ȋȎȐȕǽ ȓȆȑ ȀȏǻȌȓȆȒȆȑ ȒȓȈȑ 

ȄȐȘȓǽȒȄȈȑ ȀȉȎȊȎȔȇȄǾ ȓȆȌ ȉȊǾȋȀȉȀ Lickert, ȂȈȀ ȉȀȓȀȂȐȀȕǽ 

ȒȓǻȒȄȘȌ/ȇǼȒȄȘȌ/ȀȏțȗȄȘȌ/ȂȌȝȋȆȑ (ǲȖ.4.1)(ǪȀȐȀȂȄȝȐȂȎȑ, 2002; ǭțȁȀ-

ǪȀȊȓȒȎȜȌȆ, 2006). 

 
ǳȎ ȄȐȘȓȆȋȀȓȎȊțȂȈȎ ȓȆȑ ȏȀȐȎȜȒȀȑ ǼȐȄȔȌȀȑ ȀȏȎȓȄȊȄǾȓȀȈ Ȁȏț ȓȀ Ȅȍǽȑ ȋǼȐȆ 

(ǰȀȐǻȐȓȆȋȀ ǩ) (ǲȖ.4.2): 




