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ɳˎ˔ʰˊʽˋˍʾʶˌ 
 

ŪŬ ɐɗŮɚŬ ɜŬ ŮɡɢŬɟɘůŰɐůɤ Űɞɜ əɨɟɘɞ ɄŬɜŬɔɘɩŰɞɡ ɁɘəɧɚŬɞ, ŮˊɘɓɚɏˊɞɜŰŬ əŬɗɖɔɖŰɐ, ɔɘŬ 

Űɖɜ ŮɛˊɘůŰɞůɨɜɖ Űɞɡ ɜŬ ɛɞɡ ŬɜŬɗɏůŮɘ Űɖ ŭɘˊɚɤɛŬŰɘəɐ ŮɟɔŬůɑŬ ŬɡŰɐ, əŬɗɩɠ əŬɘ ɔɘŬ Űɖ 

ŭɘŬɟəɐ ůŰɐɟɘɝɐ əŬɘ əŬɗɞŭɐɔɖůɐ ůŰɘɠ ŭɡůəɞɚɑŮɠ ˊɞɡ ŮɛűŬɜɑůŰɖəŬɜ əŬŰɎ Űɖɜ Ůəˊɧɜɖůɖ 

Űɖɠ ˊŬɟɞɨůŬɠ ŮɟɔŬůɑŬɠ. 

Ⱥˊɑůɖɠ, ɗŬ ɐɗŮɚŬ ɜŬ ŮɡɢŬɟɘůŰɐůɤ ɗŮɟɛɎ Űɞɜ əɨɟɘɞ ɄɏŰɟɞ ȾŬŰɘɛŮɟŰɕɧɔɚɞɡ ɔɘŬ Űɞ 

ŮɜŭɘŬűɏɟɞɜ əŬɘ Űɖ ůɡɛɓɞɚɐ Űɞɡ ůŰɖɜ ɞɚɞəɚɐɟɤůɖ Űɖɠ ŮɟɔŬůɑŬɠ. 

ɇɏɚɞɠ, ɗŬ ɐɗŮɚŬ ɜŬ ŮɡɢŬɟɘůŰɐůɤ Űɖɜ ɞɘəɞɔɏɜŮɘɎ ɛɞɡ əŬɘ Űɞɡɠ űɑɚɞɡɠ ɛɞɡ ˊɞɡ ɐŰŬɜ 

ˊŬɟɩɜ əŬŰɎ Űɖ ŭɘɎɟəŮɘŬ Űɤɜ űɞɘŰɖŰɘəɩɜ ɛɞɡ ɢɟɧɜɤɜ əŬɘ ɛɞɡ ůŰɎɗɖəŬɜ ɣɡɢɞɚɞɔɘəɎ ůŮ 

ɘŭɘŬɑŰŮɟŬ ŭɨůəɞɚŮɠ ˊŮɟɘɧŭɞɡɠ.   
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1. ʃʶˊʾ˂ʹ˕ʹ ˍʹˌ ʶˊʴʰˋʾʰˌ 
 

ȼ ŭɘŬɢŮɑɟɘůɖ ŮˊɘɢŮɘɟɖůɘŬəɩɜ ŭɘŬŭɘəŬůɘɩɜ (Business Process Management ï BPM) 

ŬˊɞŰŮɚŮɑ ɏɜŬ ŮɟŮɡɜɖŰɘəɧ ˊŮŭɑɞ Űɖɠ ŭɘɞɑəɖůɖɠ, ˊɞɡ ŰŬ ŰŮɚŮɡŰŬɑŬ ɢɟɧɜɘŬ ɏɢŮɘ ŬˊɞəŰɐůŮɘ 

ɘŭɘŬɑŰŮɟɖ ˊɟɞůɞɢɐ Ŭˊɧ ɞɟɔŬɜɘůɛɞɨɠ ůŰɖɜ ˊɟɞůˊɎɗŮɘɎ Űɞɡɠ ɜŬ ŬɜŬˊŰɨɝɞɡɜ ŮɡɏɚɘəŰŬ 

əŬɘ ŭɡɜŬɛɘəɎ ŮˊɘɢŮɘɟɖůɘŬəɎ ɛɞɜŰɏɚŬ, əŬɗɩɠ əŬɘ Űɟɧˊɞɡɠ əŬɘ ůŰɟŬŰɖɔɘəɏɠ Ŭɝɘɞɚɧɔɖůɖɠ 

Űɞɡɠ. ȼ ŭɘŬɢŮɑɟɘůɖ ŮˊɘɢŮɘɟɖůɘŬəɩɜ ŭɘŬŭɘəŬůɘɩɜ ŮˊɘəŮɜŰɟɩɜŮŰŬɘ ůŰɞ ůɡůŰɖɛŬŰɘəɧ 

ůɢŮŭɘŬůɛɧ əŬɘ Űɖ ŭɘŬɢŮɑɟɘůɖ Űɞɡ ůɡɜɧɚɞɡ Űɤɜ ŮˊɘɢŮɘɟɖůɘŬəɩɜ ŭɘŬŭɘəŬůɘɩɜ Ůɜɧɠ 

ɞɟɔŬɜɘůɛɞɨ, ɏɢɞɜŰŬɠ ɤɠ ɓŬůɘəɞɨɠ ůŰɧɢɞɡɠ Űɖ ɓŮɚŰɑɤůɖ Űɖɠ ˊŬɟŬɔɤɔɘəɧŰɖŰŬɠ əŬɘ Űɖɠ 

ˊɞɘɧŰɖŰŬɠ Űɤɜ ˊŬɟŮɢɧɛŮɜɤɜ ůŰɞɡɠ ˊŮɚɎŰŮɠ ˊɟɞɥɧɜŰɤɜ əŬɘ ɡˊɖɟŮůɘɩɜ, ŬɚɚɎ əŬɘ 

ůɡɜɞɚɘəɎ Űɖɠ ɚŮɘŰɞɡɟɔɑŬɠ Űɞɡ ɞɟɔŬɜɘůɛɞɨ. ũɘŬ Űɖɜ ŰŮɢɜɞɚɞɔɘəɐ Űɖɠ ɡˊɞůŰɐɟɘɝɖ 

ŬɜŬˊŰɨɢɗɖəŬɜ Ŭˊɧ ŭɘɎűɞɟɞɡɠ ˊŬɟɧɢɞɡɠ ɚɞɔɘůɛɘəɞɨ ůɡůŰɐɛŬŰŬ ɞɚɞəɚɖɟɤɛɏɜɖɠ 

ŭɘŬɢŮɑɟɘůɖɠ ŮˊɘɢŮɘɟɖůɘŬəɩɜ ŭɘŬŭɘəŬůɘɩɜ (Business Process Management Suits ï 

BPMS). 

Ƀ ɓŬůɘəɧɠ ůŰɧɢɞɠ ŬɡŰɐɠ Űɖɠ ŮɟɔŬůɑŬɠ ŮɑɜŬɘ ɜŬ ˊɟŬɔɛŬŰɞˊɞɘɖɗŮɑ ɛɑŬ ɏɟŮɡɜŬ ŬɔɞɟɎɠ 

ɩůŰŮ ɜŬ ɔɑɜŮɘ əŬŰŬɔɟŬűɐ ɧɚɤɜ Űɤɜ ɛŮɗɧŭɤɜ, ŰŮɢɜɘəɩɜ, ůŰɟŬŰɖɔɘəɩɜ əŬɘ ŰŮɢɜɞɚɞɔɘɩɜ 

ˊɞɡ ɢɟɖůɘɛɞˊɞɘɞɨɜ ɞɘ Ůɚɚɖɜɘəɏɠ ŮɘůɖɔɛɏɜŮɠ ŮˊɘɢŮɘɟɐůŮɘɠ ůŰɖɜ ˊɟɞůˊɎɗŮɘŬ Űɞɡɠ ɜŬ 

ŭɘŬɢŮɘɟɘůŰɞɨɜ Űɘɠ ŮˊɘɢŮɘɟɖůɘŬəɏɠ ŭɘŬŭɘəŬůɑŮɠ Űɞɡɠ, ɧˊɤɠ Ůˊɑůɖɠ əŬɘ ŰŬ ŬˊɞŰŮɚɏůɛŬŰŬ 

ˊɞɡ ɏɢɞɡɜ ŭɘŬˊɘůŰɩůŮɘ ɨůŰŮɟŬ Ŭˊɧ Űɖ ɢɟɐůɖ Űɞɡɠ. ȰŰůɘ, ˊɘɞ ŬɜŬɚɡŰɘəɎ ůŰɖɜ ŮɟɔŬůɑŬ 

ˊŮɟɘɏɢɞɜŰŬɘ: 

ɆŰɞ 2ɞ əŮűɎɚŬɘɞ ŭɑɜŮŰŬɘ ɞ ɞɟɘůɛɧɠ əŬɘ ɖ ůɖɛŬůɑŬ Űɖɠ ŭɘŬɢŮɑɟɘůɖɠ Űɤɜ ŮˊɘɢŮɘɟɖůɘŬəɩɜ 

ŭɘŬŭɘəŬůɘɩɜ. ȷɜŬűɏɟɞɜŰŬɘ ɖ ɘůŰɞɟɘəɐ Űɖɠ Ůɝɏɚɘɝɖ əŬɘ ɖ ŭɘŬɛɧɟűɤůɐ Űɖɠ ůŰɞ ˊɏɟŬůɛŬ 

Űɤɜ ɢɟɧɜɤɜ. ȷɜŬɚɨɞɜŰŬɘ ɞɘ ɓŬůɘəɏɠ Ŭɟɢɏɠ ˊɞɡ ŮɜůɤɛŬŰɩɜŮɘ ɧˊɤɠ əŬɘ ɞ əɨəɚɞɠ ɕɤɐɠ 

Űɖɠ, ŭɖɚŬŭɐ, ɖ ŬɚɚɖɚɞɡɢɑŬ Űɤɜ ŮɜŮɟɔŮɘɩɜ ɔɘŬ Űɖɜ ŮˊɘŰɡɢɖɛɏɜɖ ŭɘŬɢŮɑɟɘůɖ. ɇɏɚɞɠ, 

ˊŮɟɘɔɟɎűɞɜŰŬɘ ŰŬ ůɖɛŬɜŰɘəɧŰŮɟŬ ŮɟɔŬɚŮɑŬ ɛɞɜŰŮɚɞˊɞɑɖůɖɠ ˊɞɡ ɢɟɖůɘɛɞˊɞɘɞɨɜŰŬɘ, 

əŬɗɩɠ əŬɘ ŰŬ ŭɘŬůɖɛɧŰŮɟŬ ɚɞɔɘůɛɘəɎ ŭɘŬɢŮɑɟɘůɖɠ ŮˊɘɢŮɘɟɖůɘŬəɩɜ ŭɘŬŭɘəŬůɘɩɜ.  

ȼ ŮɟɔŬůɑŬ ŬˊɞŰŮɚŮɑŰŬɘ Ŭˊɧ ŭɨɞ ɗŮɤɟɖŰɘəɎ ɛɏɟɖ, Ůə Űɤɜ ɞˊɞɑɤɜ Űɞ ɏɜŬ ŮɑɜŬɘ ɖ 

ŭɘŬɢŮɑɟɘůɖ Űɤɜ ŮˊɘɢŮɘɟɖůɘŬəɩɜ ŭɘŬŭɘəŬůɘɩɜ əŬɘ Űɞ Ɏɚɚɞ ɖ ɏɟŮɡɜŬ ŬɔɞɟɎɠ. Ⱥˊɞɛɏɜɤɠ, 

ůŰɞ 3ɞ əŮűɎɚŬɘɞ ŮɝɖɔŮɑŰŬɘ ɖ ɏɜɜɞɘŬ Űɖɠ ɏɟŮɡɜŬɠ ŬɔɞɟɎɠ ůŮ ůɡɜŭɡŬůɛɧ ɛŮ Űɖ ŭɘŬŭɘəŬůɑŬ 

ɖ ɞˊɞɑŬ ˊɟɏˊŮɘ ɜŬ ŬəɞɚɞɡɗɖɗŮɑ ɩůŰŮ ɜŬ ŮɑɜŬɘ ŬˊɞŰŮɚŮůɛŬŰɘəɐ ɖ ɏɟŮɡɜŬ. ȷəɧɛɖ, 

ˊŮɟɘɔɟɎűɞɜŰŬɘ ɧɚɞɘ ɞɘ Űɟɧˊɞɘ ɛŮ Űɞɡɠ ɞˊɞɑɞɡɠ ɛˊɞɟŮɑ ɜŬ ˊɟŬɔɛŬŰɞˊɞɘɖɗŮɑ ɛɑŬ ɏɟŮɡɜŬ 

ŬɔɞɟɎɠ əŬɘ ɞɘ ŭɘɎűɞɟɞɘ Űɨˊɞɘ Űɖɠ. ȾɚŮɑɜɞɜŰŬɠ Űɞ əŮűɎɚŬɘɞ, ˊŮɟɘɔɟɎűŮŰŬɘ ɞ Űɟɧˊɞɠ ɛŮ 

Űɞɜ ɞˊɞɑɞ əŬŰŬůəŮɡɎɕŮŰŬɘ ɏɜŬ ŮɟɤŰɖɛŬŰɞɚɧɔɘɞ Űɞ ɞˊɞɑɞ ɗŬ ɢɟɖůɘɛɞˊɞɘɖɗŮɑ ɔɘŬ Űɖ 

ŭɘŮəˊŮɟŬɑɤůɖ Űɖɠ ɏɟŮɡɜŬɠ.  

ɇɞ əŮűɎɚŬɘɞ 4 ŬˊɞŰŮɚŮɑ Űɖɜ ŰŬɡŰɧŰɖŰŬ Űɖɠ ɏɟŮɡɜŬɠ. ɆŰɖɜ ŰŬɡŰɧŰɖŰŬ Űɖɠ ɏɟŮɡɜŬɠ 

ŬɜŬűɏɟɞɜŰŬɘ ɖ Ůˊɘɚɞɔɐ Űɞɡ Űɟɧˊɞɡ ŬɚɚɎ əŬɘ ɖ ŭɘŬŭɘəŬůɑŬ Űɖɠ ůɡɚɚɞɔɐɠ Űɤɜ 

ŭŮŭɞɛɏɜɤɜ, ɞ Űɟɧˊɞɠ ɛŮ Űɞɜ ɞˊɞɑɞ ŭɘŬɛɞɟűɩɗɖəŮ Űɞ ŮɟɤŰɖɛŬŰɞɚɧɔɘɞ əŬɘ ɖ 

ɢɟɖůɘɛɧŰɖŰŬ Űɤɜ ŮɟɤŰɐůŮɤɜ, ɖ ŬɜŰŬˊɧəɟɘůɖ ůŰɖɜ ɏɟŮɡɜŬ ŬɔɞɟɎɠ əŬɗɩɠ əŬɘ ɖ 

ŰŬɢɨŰɖŰŬ Ŭˊɧəɟɘůɖɠ Űɤɜ ŮˊɘɢŮɘɟɐůŮɤɜ, Űɞ ɢɟɞɜɘəɧ ŭɘɎůŰɖɛŬ ůŰɞ ɞˊɞɑɞ 

ˊɟŬɔɛŬŰɞˊɞɘɐɗɖəŮ ɖ ɏɟŮɡɜŬ, ŰŬ ˊɞůɞůŰɎ Ŭˊɞɢɐɠ Űɤɜ ŮˊɘɢŮɘɟɐůŮɤɜ, Űɞ ŭɘɎůŰɖɛŬ əŬɘ 

ɞ ɓŬɗɛɧɠ ŮɛˊɘůŰɞůɨɜɖɠ Űɖɠ ɏɟŮɡɜŬɠ əŬɘ Űɏɚɞɠ, ɞɘ Űɟɧˊɞɘ ɛŮ Űɞɡɠ ɞˊɞɑɞɡɠ 

ŮˊŮɝŮɟɔɎůŰɖəŬɜ ŰŬ ŭŮŭɞɛɏɜŬ ɩůŰŮ ɜŬ ˊɟɞəɨɣɞɡɜ ŰŬ əŬŰɎɚɚɖɚŬ ŬˊɞŰŮɚɏůɛŬŰŬ. 
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ȼ ɏɟŮɡɜŬ ŬɔɞɟɎɠ ŭɘŮɝɐɢɗɖ ɛŮ ɢɟɐůɖ ŮɟɤŰɖɛŬŰɞɚɞɔɑɞɡ ˊɞɡ ŭɖɛɘɞɡɟɔɐɗɖəŮ ůŰɖɜ 

ɖɚŮəŰɟɞɜɘəɐ ˊɚŬŰűɧɟɛŬ Űɞɡ LimeSurvey əŬɘ űɘɚɞɝŮɜɐɗɖəŮ ůŰɞ server Űɞɡ ŰɞɛɏŬ 

ȸɘɞɛɖɢŬɜɘəɐɠ ȹɘɞɑəɖůɖɠ əŬɘ ȺˊɘɢŮɘɟɖůɘŬəɐɠ ȰɟŮɡɜŬɠ Űɖɠ ůɢɞɚɐɠ ɀɖɢŬɜɞɚɧɔɤɜ 

ɀɖɢŬɜɘəɩɜ Űɞɡ Ⱥ.ɀ.Ʉ. ɆŰɞ 5ɞ əŮűɎɚŬɘɞ ˊŬɟɞɡůɘɎɕŮŰŬɘ ɏɜŬ ŬɜŬɚɡŰɘəɧ ŮɔɢŮɘɟɑŭɘɞ 

əŬŰŬůəŮɡɐɠ ŮɟɤŰɖɛŬŰɞɚɞɔɑɞɡ ůŰɞ LimeSurvey Űɞ ɞˊɞɑɞ ˊŮɟɘɏɢŮɘ ɧɚŮɠ Űɘɠ ŭɡɜŬŰɧŰɖŰŮɠ 

Űɘɠ ɞˊɞɑŮɠ ˊɟɞůűɏɟŮɘ ɖ ůɡɔəŮəɟɘɛɏɜɖ ˊɚŬŰűɧɟɛŬ. ɀŮɟɘəɏɠ Ŭˊɧ ŬɡŰɏɠ ŮɑɜŬɘ ɖ Ůɑůɞŭɞɠ 

əŬɘ ɖ ŮɔɔɟŬűɐ ůŰɖɜ ˊɚŬŰűɧɟɛŬ, ɖ ŭɖɛɘɞɡɟɔɑŬ ŮɟɤŰɐůŮɤɜ əŬɘ ɞɛɎŭɤɜ ŮɟɤŰɐůŮɤɜ, ɖ 

ŭɘŬɢŮɑɟɘůɖ ŭɘŬűɧɟɤɜ ɞɛɎŭɤɜ ɢɟɖůŰɩɜ, ɖ ŭɖɛɞůɘɞˊɞɑɖůɖ Űɞɡ ŮɟɤŰɖɛŬŰɞɚɞɔɑɞɡ əŬɘ ɖ 

ˊɟɧůəɚɖůɖ ŮɜŭɘŬűŮɟɧɛŮɜɤɜ, ɖ ůɡɚɚɞɔɐ Űɤɜ ŭŮŭɞɛɏɜɤɜ əŬɘ ɖ ŬˊŮɜŮɟɔɞˊɞɑɖůɖ Űɞɡ 

ŮɟɤŰɖɛŬŰɞɚɞɔɑɞɡ.  

ɆŰɞ 6ɞ əŮűɎɚŬɘɞ ˊŬɟɞɡůɘɎɕɞɜŰŬɘ ŰŬ ůŰŬŰɘůŰɘəɎ ŬˊɞŰŮɚɏůɛŬŰŬ Űɖɠ ɏɟŮɡɜŬɠ. ȼ 

ŮˊŮɝŮɟɔŬůɑŬ Űɤɜ ŬˊɞŰŮɚŮůɛɎŰɤɜ ɏɔɘɜŮ ɛŮ Űɖ ɢɟɐůɖ Űɞɡ ˊɟɞɔɟɎɛɛŬŰɞɠ SPSS Űɖɠ 

Ƚȸɀ, Űɞ ɞˊɞɑɞ ɏŭɤůŮ Űɖ ŭɡɜŬŰɧŰɖŰŬ ŮəŰɧɠ Ŭˊɧ Űɖ ɓŬůɘəɐ ŬɜɎɚɡůɖ ůɡɢɜɞŰɐŰɤɜ ɜŬ 

ˊɟŬɔɛŬŰɞˊɞɘɖɗɞɨɜ ůɡɜŭɡŬůŰɘəɐ ŬɜɎɚɡůɖ Űɤɜ ɛŮŰŬɓɚɖŰɩɜ ɓɎůɖ ŭɖɛɞɔɟŬűɘəɩɜ 

ɢŬɟŬəŰɖɟɘůŰɘəɩɜ ɧˊɤɠ Ůˊɑůɖɠ əŬɘ ůŰŬŰɘůŰɘəɎ ŰŮůŰ ɩůŰŮ ɜŬ ŮɚŮɔɢɗɞɨɜ ɞɘ ůɡůɢŮŰɑůŮɘɠ 

ɛŮŰŬɝɨ Űɤɜ ɛŮŰŬɓɚɖŰɩɜ. ɀŮ ŬɡŰɧ Űɞɜ Űɟɧˊɞ ɡˊɐɟɝŮ ɛɑŬ ˊɘɞ ɞɚɞəɚɖɟɤɛɏɜɖ ŮɘəɧɜŬ ɔɘŬ 

Űɞ ˊɩɠ ŭɘŬɢŮɘɟɑɕɞɜŰŬɘ Űɘɠ ŭɘŬŭɘəŬůɑŮɠ Űɞɡɠ ɞɘ Ůɚɚɖɜɘəɏɠ ŮˊɘɢŮɘɟɐůŮɘɠ.  

ɆŰɞ əŮűɎɚŬɘɞ 7 ŮəɗɏŰɞɜŰŬɘ ɧɚŬ ŰŬ ůɡɛˊŮɟɎůɛŬŰŬ ŰŬ ɞˊɞɑŬ ˊɟɞɏəɡɣŬɜ Ŭˊɧ Űɖɜ 

Ůəˊɧɜɖůɖ Űɖɠ ůɡɔəŮəɟɘɛɏɜɖɠ ŭɘˊɚɤɛŬŰɘəɐɠ ŮɟɔŬůɑŬɠ. ȼ ɔŮɜɘəɐ ŮɘəɧɜŬ ŮɑɜŬɘ ˊɤɠ ɞɘ 

Ůɚɚɖɜɘəɏɠ ŮˊɘɢŮɘɟɐůŮɘɠ ŭŮɜ ɏɢɞɡɜ ɛŮɔɎɚɖ ŮɝɞɘəŮɑɤůɖ əŬɘ Űɟɘɓɐ ɛŮ Űɖɜ ɞɟɔŬɜɤɛɏɜɖ 

ŭɘŬɢŮɑɟɘůɖ Űɤɜ ŮˊɘɢŮɘɟɖůɘŬəɩɜ ŭɘŬŭɘəŬůɘɩɜ əŬɘ ŬɡŰɧ ŬˊɞŰɡˊɩɜŮŰŬɘ ŬəɧɛŬ əŬ ůŰŬ 

ŮɟɔŬɚŮɑŬ əŬɘ ɚɞɔɘůɛɘəɎ ˊɞɡ ɢɟɖůɘɛɞˊɞɘɞɨɜ ŰŬ ɞˊɞɑŬ ůɨɛűɤɜŬ ɛŮ ŬɜŰɑůŰɞɘɢŮɠ ɏɟŮɡɜŮɠ 

ˊɞɡ ɏɢɞɡɜ ɔɑɜŮɘ ůŰɞ ŮɝɤŰŮɟɘəɧ ɗŮɤɟɞɨɜŰŬɘ ˊŬɟɤɢɖɛɏɜŬ. 

ɇɏɚɞɠ, ůŰŬ əŮűɎɚŬɘŬ 8 əŬɘ 9 ŮˊɘůɡɜɎˊŰɞɜŰŬɘ ɖ ɓɘɓɚɘɞɔɟŬűɑŬ ˊɞɡ ɢɟɖůɘɛɞˊɞɘɐɗɖəŮ əŬɘ 

ŰŬ ˊŬɟŬɟŰɐɛŬŰŬ Űɖɠ ŮɟɔŬůɑŬɠ ŬɜŰɑůŰɞɘɢŬ.  
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2. ɳʽˋʰʴ˖ʴʺ ˋˍʹ ɲʽʰ˔ʶʾˊʽˋʹ ɳˉʽ˔ʶʽˊʹˋʽʰˁ˗˄ ʵʽʰʵʽˁʰˋʽ˗˄ 

2.1. ɹˋˍˇˊʽˁʺ ɮ˄ʰʵˊˇ˃ʺ 
 

ȷˊɧ Űɖɜ ŮˊɘůŰɖɛɞɜɘəɐ əɞɘɜɧŰɖŰŬ ŭŮɜ ɏɢŮɘ ŬˊɞŭŮɘɢɗŮɑ ˊɧŰŮ ɝŮəɑɜɖůŬɜ ɜŬ ŬˊŮɘəɞɜɑɕɞɜŰŬɘ 

ɞɘ ŭɘŬŭɘəŬůɑŮɠ əŬɘ ɖ ŭɘŬɢŮɑɟɘůɐ Űɞɡɠ, ɤůŰɧůɞ, ɡˊɞůŰɖɟɑɕŮŰŬɘ ɧŰɘ ɞɘ ŬɟɢŬɑɞɘ ȷɘɔɨˊŰɘɞɘ 

ɡɘɞɗɏŰɖůŬɜ ɛɑŬ ɛɞɟűɐ ˊɟɤŰɧɔɞɜɖɠ  ɟɞɐɠ Űɖɠ ŭɘŬŭɘəŬůɑŬɠ ˊɞɡ ɢɟɖůɘɛɞˊɞɘɐɗɖəŮ ůŰɖɜ 

əŬŰŬůəŮɡɐ Űɤɜ ˊɡɟŬɛɑŭɤɜ. 

ɆŰɖɜ ůɨɔɢɟɞɜɖ Ůˊɞɢɐ ɡˊɎɟɢŮɘ ˊŮɟɘůůɧŰŮɟɖ ůɘɔɞɡɟɘɎ ˊɧŰŮ ŮˊɘəɟɎŰɖůŮ ɤɠ Ŭɟɢɐ ɖ 

ŭɘŬɢŮɑɟɘůɖ Űɖɠ ŭɘŬŭɘəŬůɑŬɠ. ɀŮ Űɞ Űɏɚɞɠ Űɞɡ 2ɞɡ ɄŬɔəɞůɛɑɞɡ Ʉɞɚɏɛɞɡ ˊɞɚɚɎ Ŭˊɧ ŰŬ 

əɡɟɑŬɟɢŬ əɟɎŰɖ ˊɟɞůˊɎɗɖůŬɜ ɜŬ ŬɜŬůɡɔəɟɞŰɖɗɞɨɜ Ŭűɞɨ ɞɘ ɞɘəɞɜɞɛɑŮɠ Űɞɡɠ əŬɘ ɞɘ 

ˊɧɟɞɘ Űɞɡɠ ŮɑɢŬɜ ŮɚɚŮɑɣŮɘ Ŭˊɧ Űɖɜ ŬɜɎɔəɖ ɜŬ ɡˊɞůŰɖɟɑɝɞɡɜ Űɞɜ ˊɧɚŮɛɞ. ɉɩɟŮɠ ɧˊɤɠ 

ɖ ɀ. ȸɟŮŰŬɜɑŬ, ɞɘ ȼɄȷ, ɖ ũŮɟɛŬɜɑŬ əŬɘ ɖ ȽŬˊɤɜɑŬ ŮˊɘəŮɜŰɟɩɗɖəŬɜ ůŰɖ ɓɘɞɛɖɢŬɜɑŬ. 

ȷɡŰɐ Űɖɜ ˊŮɟɑɞŭɞ ɞɘ ŮˊɘɢŮɘɟɐůŮɘɠ ɏɣŬɢɜŬɜ Űɟɧˊɞɡɠ ɜŬ Ůɝɞɟɗɞɚɞɔɐůɞɡɜ Űɖɜ 

ˊŬɟŬɔɤɔɐ əŬɘ ɜŬ ɛŮɘɩůɞɡɜ Űɘɠ ůˊŬŰɎɚŮɠ Űɞɡɠ. 

ȷˊɧ Űɞ Űɏɚɞɠ Űɖɠ ŭŮəŬŮŰɑŬɠ Űɞɡ ô50 əŬɘ Űɘɠ Ŭɟɢɏɠ Űɖɠ ŭŮəŬŮŰɑŬɠ Űɞɡ ô60 ɞɘ ɓɘɞɛɖɢŬɜɑŮɠ 

ɝŮəɑɜɖůŬɜ ɜŬ ɡɘɞɗŮŰɞɨɜ ˊŮɟɘůůɧŰŮɟɞ ŭŮŭɞɛɏɜɞɡɠ Űɟɧˊɞɡɠ ŬɜɎɚɡůɖɠ Űɖɠ ŭɘŬŭɘəŬůɑŬɠ 

ɓŬůɘɕɧɛŮɜɖ ůŰɞ ɢɟɧɜɞ  ɐ Űɖ ɟɞɐ Űɖɠ. ɆɡɔəŮəɟɘɛɏɜŬ, ŬɡŰɞɑ ɞɘ Űɟɧˊɞɘ ŮˊɘəŮɜŰɟɩɗɖəŬɜ 

ůŮ ůŰŬŰɘůŰɘəɏɠ ɛŮɗɧŭɞɡɠ ɛɏŰɟɖůɖɠ ˊɞɡ ůŰɧɢŮɡŬɜ ůŰɖɜ ɛŮɑɤůɖ Űɞɡ ůɡɜɞɚɘəɞɨ ɢɟɧɜɞɡ 

ŮəŰɏɚŮůɖɠ Űɖɠ ŭɘŬŭɘəŬůɑŬɠ. Ⱥˊɑůɖɠ, ˊɞɚɚɏɠ ŮˊɘɢŮɘɟɐůŮɘɠ ůŰɟɎűɖəŬɜ ˊɟɞɠ Űɖɜ 

ŮəˊŬɑŭŮɡůɖ Űɤɜ ɡˊŬɚɚɐɚɤɜ ɜŬ Ŭəɞɚɞɡɗɞɨɜ ˊɟɞəŬɗɞɟɘůɛɏɜŬ ɓɐɛŬŰŬ ɩůŰŮ ɜŬ 

ŭɘŬůűŬɚɑɕŮŰŬɘ ɖ ˊɞɘɧŰɖŰŬ ůŰɖɜ ˊŬɟŬɔɤɔɐ ůŮ ɛɘəɟɧŰŮɟɞ ɢɟɞɜɘəɧ ŭɘɎůŰɖɛŬ. 

ȷˊɧ Űɞ 1970 əŬɘ ɛŮŰɎ ɞɘ ɛŮɗɞŭɞɚɞɔɑŮɠ ŭɘŬɢŮɑɟɘůɖɠ Űɤɜ ŭɘŬŭɘəŬůɘɩɜ ŮɝŮɚɑůůɞɜŰŬɜ 

ůɡɜŮɢɩɠ ɤɠ ˊɟɞɠ Űɖɜ əŬɘɜɞŰɞɛɑŬ, Űɖɜ ˊŬɟŬɛŮŰɟɞˊɞɑɖůɖ, Űɖɜ ŮˊɘəɏɜŰɟɤůɖ ůŰɞɜ 

əŬŰŬɜŬɚɤŰɐ əŬɘ Űɖɜ ŬɜɎˊŰɡɝɖ. ɆŮ ŬɡŰɐ Űɖɜ Ůɝɏɚɘɝɖ əŬŰŬɚɡŰɘəɧɠ ˊŬɟɎɔɞɜŰŬɠ ɐŰŬɜ ɖ 

ŮűŮɨɟŮůɖ Űɤɜ ȼ/Ɉ.  

ȼ ŭɘɞɑəɖůɖ ɞɚɘəɐɠ ˊɞɘɧŰɖŰŬɠ ïɖ Ŭɟɢɐ ˊɞɡ ɢɟɖůɘɛɞˊɞɑɖůŬɜ ɞɘ ŮˊɘɢŮɘɟɐůŮɘɠ ɩůŰŮ ɜŬ 

ˊŬɟɏɢɞɡɜ ůŰɞɡɠ əŬŰŬɜŬɚɤŰɏɠ ˊɟɞɥɧɜŰŬ əŬɘ ɡˊɖɟŮůɑŮɠ ˊɞɡ əɎɚɡˊŰŬɜ Ŭəɟɘɓɩɠ Űɘɠ 

ŬɜɎɔəŮɠ Űɞɡɠ-  ɐŰŬɜ ɖ ˊɟɩŰɖ űɎůɖ Űɖɠ ŭɘɞɑəɖůɖɠ Űɤɜ ŮˊɘɢŮɘɟɖůɘŬəɩɜ ŭɘŬŭɘəŬůɘɩɜ. ȼ 

ŬɜɎˊŰɡɝɖ ŬɡŰɐɠ Űɖɠ ɛŮɗɧŭɞɡ ɏɔɘɜŮ ɨůŰŮɟŬ Ŭˊɧ ˊɟɤŰɞɓɞɡɚɑŬ Űɤɜ ȽŬˊɤɜɘəɩɜ 

ŮˊɘɢŮɘɟɐůŮɤɜ ɞɘ ɞˊɞɑŮɠ ɐɗŮɚŬɜ ɜŬ ŬɜŬŰɟɏɣɞɡɜ Űɖɜ ɔŮɜɘəɐ ŬɜŰɑɚɖɣɖ ɧŰɘ ŰŬ ˊɟɞɥɧɜŰŬ 

Űɞɡɠ ɐŰŬɜ əŬŰɩŰŮɟɖɠ ˊɞɘɧŰɖŰŬɠ, ɏŰůɘ, ŬˊŮɡɗɨɜɗɖəŬɜ ůŮ  Ůɘŭɘəɞɨɠ, ɧˊɤɠ ɞ Deming əŬɘ 

ɞ Juran ůŮ ɗɏɛŬŰŬ ˊɞɘɧŰɖŰŬɠ ɜŬ Űɞɡɠ ɓɞɖɗɐůɞɡɜ Ŭɜ ŮˊɘŰɨɢɞɡɜ ɛŬɕɘəɐ ˊŬɟŬɔɤɔɐ əŬɘ 

ɡɣɖɚɐ ˊɞɘɧŰɖŰŬ. ɀŮ ŬɡŰɧ Űɞɜ Űɟɧˊɞ ɖ ŭɘɞɑəɖůɖ ɞɚɘəɐɠ ˊɞɘɧŰɖŰŬɠ əŬɗɘŮɟɩɗɖəŮ Ŭˊɧ Űɘɠ 

ŮˊɘɢŮɘɟɐůŮɘɠ əŬŰɎ Űɖ ŭŮəŬŮŰɑŬ Űɞɡ ô80, 

ȼ ŭŮɨŰŮɟɖ űɎůɖ Űɖɠ ŭɘɞɑəɖůɖɠ Űɤɜ ŮˊɘɢŮɘɟɖůɘŬəɩɜ ŭɘŬŭɘəŬůɘɩɜ (ɖ ɞˊɞɑŬ 

ɢɟɖůɘɛɞˊɞɘŮɑŰŬɘ ŬəɧɛŬ) ŬɜŬˊŰɨɢɗɖəŮ ůŰɞ Űɏɚɞɠ Űɖɠ ŭŮəŬŮŰɑŬɠ Űɞɡ ô80 ɧŰŬɜ Űɞ 

ŮɜŭɘŬűɏɟɞɜ ůŰɟɎűɖəŮ Ŭˊɧ Űɖ ŭɘɞɑəɖůɖ ɞɚɘəɐɠ ˊɞɘɧŰɖŰŬɠ ůŰɖ ɓŮɚŰɑɤůɖ Űɖɠ 

ŮˊɘɢŮɘɟɖůɘŬəɐɠ ŭɘŬŭɘəŬůɑŬɠ. Ʉɞɚɚɏɠ ŮˊɘɢŮɘɟɐůŮɘɠ ŮˊɘůɐɛŬɜŬɜ Űɖɜ ŬɜɎɔəɖ ŭɘŬɢŮɑɟɘůɖɠ 

Űɤɜ ůŰŬŰɘůŰɘəɩɜ ŭŮŭɞɛɏɜɤɜ ˊɞɡ ˊɟɞəɨˊŰŬɜ Ŭˊɧ Űɘɠ ŭɘŬŭɘəŬůɑŮɠ. Ⱥˊɞɛɏɜɤɠ, ɞɘ 

ŮˊɘɢŮɘɟɐůŮɘɠ ŬɜŬɔəɎůŰɖəŬɜ ɜŬ ɝŮəɘɜɐůɞɡɜ ɜŬ ŬɜŬɟɤŰɘɞɨɜŰŬɘ ɔɘŬ Űɞɡɠ ɚɧɔɞɡɠ ˊɑůɤ 

Ŭˊɧ Űɖɜ ŬɜɎɔəɖ ɞɚɞəɚɐɟɤůɖɠ ɛɘŬɠ ŭɘŬŭɘəŬůɑŬɠ, ɧˊɤɠ əŬɘ ɔɘŬ Űɞɡɠ Űɟɧˊɞɡɠ ɜŬ Űɖɜ 

ŮəŰŮɚɏůɞɡɜ ˊɘɞ ŬˊɞŰŮɚŮůɛŬŰɘəɎ. 
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ȼ ɚɞɔɘəɐ Six Sigma ïɛɑŬ ɞɛɎŭŬ Ŭˊɧ ˊɟŬəŰɘəɏɠ ˊɞɡ ŬɜŬˊŰɨɢɗɖəŬɜ ɩůŰŮ ɜŬ 

ɓŮɚŰɘɩůɞɡɜ Űɖɜ ˊŬɟŬɔɤɔɐ ɛŮ Űɖɜ ůɡůŰɖɛŬŰɘəɐ ɛŮɑɤůɖ Űɤɜ ŮɚŬŰŰɤɛɎŰɤɜ-  ŬˊɞŰŮɚŮɑ 

Űɖɜ ŰɟɑŰɖ űɎůɖ Űɖɠ Ůɝɏɚɘɝɖɠ Űɖɠ ŭɘŬɢŮɑɟɘůɖɠ Űɤɜ ŮˊɘɢŮɘɟɖůɘŬəɩɜ ŭɘŬŭɘəŬůɘɩɜ. ɇɖɜ 

ŭɘŬŰɨˊɤůŮ ɞ Bill Smith Űɖɠ Motorola Űɞ 1986 ŬɚɚɎ ŭɘŬŭɧɗɖəŮ ůŰɘɠ Ŭɟɢɏɠ Űɞɡ 1990 ɧŰŬɜ 

ɡɘɞɗŮŰɐɗɖəŮ Ŭˊɧ ɛŮɔɎɚŮɠ ŮˊɘɢŮɘɟɐůŮɘɠ ɧˊɤɠ ɖ General Electrics (GE) əŬɘ ɖ Sony.  ȼ 

GE ŮűɎɟɛɞůŮ Űɖ Six Sigma Űɞ 1994 əŬɘ ɛɏůŬ ůŮ 5 ɢɟɧɜɘŬ əŬŰɏɔɟŬɣŮ ŬˊɞŰŬɛɘŮɨůŮɘɠ 2 

ŭɘůŮəŬŰɞɛɛɡɟɑɤɜ ŭɞɚŬɟɑɤɜ. 

Ⱥˊɑůɖɠ, ůŰɖɜ Ůɝɏɚɘɝɖ Űɖɠ ŭɘŬɢŮɑɟɘůɖɠ Űɤɜ ŮˊɘɢŮɘɟɖůɘŬəɩɜ ŭɘŬŭɘəŬůɘɩɜ ůɡɜŰɏɚŮůŮ əŬɘ 

ɖ űɘɚɞůɞűɑŬ Lean. ɄɟɧəŮɘŰŬɘ ɔɘŬ ɛɑŬ ɔŮɜɘəɐ ŭɘŬŭɘəŬůɑŬ ˊɞɡ ɢɟɖůɘɛɞˊɞɘŮɑ ŮɟɔŬɚŮɑŬ, 

ɧˊɤɠ Űɞ Value Stream Mapping əŬɘ Űɞ Poka-Yoke, ɔɘŬ Űɖɜ ŬɜŬɔɜɩɟɘůɖ əŬɘ Űɖ ůŰŬɗŮɟɐ 

ŮɝɎɚŮɘɣɖ Űɖɠ ůˊŬŰɎɚɖɠ ˊɧɟɤɜ ɛɏůŬ ůŰɖɜ ŭɘŬŭɘəŬůɑŬ ɢɟɖůɘɛɞˊɞɘɩɜŰŬɠ ɧůɞ Űɞ ŭɡɜŬŰɧ 

ɚɘɔɧŰŮɟɞ Űɞɜ Ŭɜɗɟɩˊɘɜɞ ˊŬɟɎɔɞɜŰŬ. ȷɜŬˊŰɨɢɗɖəŮ Ŭˊɧ Űɖɜ Toyota Űɞ 1995 əŬɘ 

ŮűŬɟɛɧůŰɖəŮ Ŭˊɧ ŮŰŬɘɟɑŮɠ ɧˊɤɠ ɖ Boeing, ɖ McDonalds, ɖ Intel, əŬɘ ɖ Hewlett 

Packard. 

Ʉɟɞɠ Űɞɜ 21ɞ ŬɘɩɜŬ, Űɞ ŮˊɧɛŮɜɞ Ůɚˊɘŭɞűɧɟɞ ůŰɎŭɘɞ Űɖɠ Ůɝɏɚɘɝɖɠ Űɖɠ ŭɘŬɢŮɑɟɘůɖɠ Űɤɜ 

ŮˊɘɢŮɘɟɖůɘŬəɩɜ ŭɘŬŭɘəŬůɘɩɜ ŮɑɜŬɘ ɞɘ Service Sciences. ȷɡŰɐ ɖ Ŭɟɢɐ ɡˊɞůŰɖɟɑɕŮɘ Űɖɜ 

ɘəŬɜɧŰɖŰŬ Ůɜɧɠ ɞɟɔŬɜɘůɛɞɨ ɜŬ ŮɡɗɡɔɟŬɛɛɑůŮɘ Űɘɠ ŭɘŬŭɘəŬůɑŮɠ Űɞɡ ɛŮ Űɘɠ ˊɟɞůŭɞəɑŮɠ 

Űɞɡ əŬŰŬɜŬɚɤŰɐ. ũɘŬ ˊŬɟɎŭŮɘɔɛŬ, ɛɑŬ ŬɡŰɞəɘɜɖŰɞɓɘɞɛɖɢŬɜɑŬ ŭŮɜ ɗŬ űŰɘɎɢɜŮɘ 

ŬɡŰɞəɑɜɖŰŬ ɛŬɕɘəɐɠ ˊŬɟŬɔɤɔɐɠ ŬɚɚɎ ɨůŰŮɟŬ Ŭˊɧ ˊŬɟŬɔɔŮɚɑŬ Űɞɡ ˊŮɚɎŰɖ ˊɞɡ ɗŬ 

ŭɘŮɡəɟɘɜɑɕɞɜŰŬɘ ŰŬ ɢŬɟŬəŰɖɟɘůŰɘəɎ ˊɞɡ ɞ ɑŭɘɞɠ ŮˊɘɗɡɛŮɑ ɔɘŬ Űɞ ŬɛɎɝɘ Űɞɡ. (Panagacos, 

2012) 

 

 

ɳʽˁˈ˄ʰ 2.1 ɳ˅ʷ˂ʽ˅ʹ ˍʹˌ ʵʽʰ˔ʶʾˊʽˋʹˌ ʶˉʽ˔ʶʽˊʹˋʽʰˁ˗˄ ʵʽʰʵʽˁʰˋʽ˗˄ 
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2.2. ʁˊʽˋ˃ˇʾ: ɲʽʰʵʽˁʰˋʾʰΣ ɳˉʽ˔ʶʽˊʹˋʽʰˁʺ ɲʽʰʵʽˁʰˋʾʰΣ ɲʽʰ˔ʶʾˊʽˋʹ ɳ̄ ʽ˔ʶʽˊʹˋʽʰˁ˗˄ 

ɲʽʰʵʽˁʰˋʽ˗˄Φ 

 
ɀɑŬ ŭɘŬŭɘəŬůɑŬ (process) ɞɟɑɕŮŰŬɘ ɤɠ çɖ ŬɚɚɖɚɞɡɢɑŬ ˊɟɞəŬɗɞɟɘůɛɏɜɤɜ 

ŭɟŬůŰɖɟɘɞŰɐŰɤɜ, ɩůŰŮ ɜŬ ŮˊɘŰŮɡɢɗŮɑ ɏɜŬɠ ˊɟɞəŬɗɞɟɘůɛɏɜɞɠ Űɨˊɞɠ ɐ ɏɜŬ Ůɨɟɞɠ 

ŬˊɞŰŮɚŮůɛɎŰɤɜ» (Talwar, 1993). ɆɨɛűɤɜŬ ɛŮ Űɞɜ Ould (Ould, 1995) ɡˊɎɟɢɞɡɜ ŭɨɞ 

Űɨˊɞɘ ŭɘŬŭɘəŬůɘɩɜ : ŬɡŰɏɠ ˊɞɡ ɝŮəɘɜɞɨɜ ɧŰŬɜ ŮɑɜŬɘ ŬˊŬɟŬɑŰɖŰŮɠ əŬɘ ɞɚɞəɚɖɟɩɜɞɜŰŬɘ 

əɎˊɞɘŬ ůŰɘɔɛɐ ůŰɞ ɛɏɚɚɞɜ əŬɘ ŬɡŰɏɠ ˊɞɡ çŰɟɏɢɞɡɜ ŭɘŬɟəɩɠ». 

 
Ƀɘ ŮˊɘɢŮɘɟɖůɘŬəɏɠ ŭɘŬŭɘəŬůɑŮɠ (business processes) ŬˊɞŰŮɚɞɨɜ Űɞ ˊɚɏɔɛŬ Űɤɜ 

ŭɟŬůŰɖɟɘɞŰɐŰɤɜ ˊɞɡ ůɡɜŭɏŮɘ Űɘɠ ɚŮɘŰɞɡɟɔɑŮɠ Ůɜɧɠ ɞɟɔŬɜɘůɛɞɨ ɛŮ Űɘɠ ŬˊŬɘŰɐůŮɘɠ Űɤɜ 

ˊŮɚŬŰɩɜ. ȺɑɜŬɘ ɔŮɜɘəɎ ŭɘŬ ŰɛɖɛŬŰɘəɏɠ ɞɟɘɕɧɜŰɘŮɠ ůŰɖ űɨůɖ Űɞɡɠ, ɏɝɤ Ŭˊɧ Űɞ əɎɗŮŰɞ ï 

ɘŮɟŬɟɢɘəɧ ˊɚŬɑůɘɞ ŭɞɛɐɠ ɛɘŬɠ ŮŰŬɘɟɑŬɠ əŬɘ əŬɜɏɜŬ ɎŰɞɛɞ ŭŮɜ ŮɑɜŬɘ ŬˊɞəɚŮɘůŰɘəɎ 

ɡˊŮɨɗɡɜɞ ɔɘŬ Űɖɜ ɞɚɞəɚɐɟɤůɖ Űɖɠ ŭɘŬŭɘəŬůɑŬɠ. ȼ ŭɘŬɢŮɑɟɘůɖ ŮˊɘɢŮɘɟɖůɘŬəɩɜ 

ŭɘŬŭɘəŬůɘɩɜ (business process management- BPM) əŬɚŮɑŰŬɘ ɜŬ ŮɡɗɡɔɟŬɛɛɑůŮɘ Űɘɠ 

ŮˊɘɢŮɘɟɖůɘŬəɏɠ ŭɘŬŭɘəŬůɑŮɠ ɛŮ Űɞɡɠ ůŰɟŬŰɖɔɘəɞɨɠ ůŰɧɢɞɡɠ əŬɘ Űɘɠ ŬɜɎɔəŮɠ Űɤɜ 

ˊŮɚŬŰɩɜ, ŬˊŬɘŰɩɜŰŬɠ ŬɚɚŬɔɐ ůŰɖɜ ɏɛűŬůɖ ˊɞɡ ŭɑɜŮɘ ɖ ŮŰŬɘɟɑŬ (Ŭˊɧ ɚŮɘŰɞɡɟɔɘəɧ 

ˊɟɞůŬɜŬŰɞɚɘůɛɧ ůŮ ŮˊɘɢŮɘɟɖůɘŬəɧ ˊɟɞůŬɜŬŰɞɚɘůɛɧ). (Brocke & Rosemann, August 

2010 ) 

 

ȳˊɤɠ ŬɜŬűɏɟŮɘ ɢŬɟŬəŰɖɟɘůŰɘəɎ ɞ Elzinga (Elzinga, Horak, & Chung-Yee, 1995), 

çˊɞɚɚɏɠ ŮŰŬɘɟɑŮɠ ŬůɢɞɚɞɨɜŰŬɘ ɛŮ Űɟɧˊɞɡɠ Ŭɝɘɞɚɧɔɖůɖɠ ɩůŰŮ ɜŬ ɓŮɚŰɘɩůɞɡɜ Űɖɜ 

ˊŬɟŬɔɤɔɘəɧŰɖŰŬ, Űɖɜ ˊɞɘɧŰɖŰŬ Űɤɜ ˊɟɞɥɧɜŰɤɜ Űɞɡɠ. ȰɜŬɠ ůɢŮŰɘəɎ əŬɘɜɞɨɟɘɞɠ ŰɞɛɏŬɠ 

ɓŮɚŰɑɤůɖɠ ŬɡŰɩɜ ŮɑɜŬɘ Űɞ BPMè. ɆɨɛűɤɜŬ ɛŮ Űɞɜ Elzinga, çɖ ŭɘŬɢŮɑɟɘůɖ 

ŮˊɘɢŮɘɟɖůɘŬəɩɜ ŭɘŬŭɘəŬůɘɩɜ ɞɟɑɕŮŰŬɘ ɤɠ ɖ ůɡůŰɖɛŬŰɘəɐ, ŭɞɛɖɛɏɜɖ ˊɟɞůɏɔɔɘůɖ ɔɘŬ 

ŬɜɎɚɡůɖ, ɓŮɚŰɑɤůɖ əŬɘ ɏɚŮɔɢɞ Űɤɜ ŭɘŬŭɘəŬůɘɩɜ, ɛŮ ůŰɧɢɞ Űɖ ɓŮɚŰɑɤůɖ Űɖɠ ˊɞɘɧŰɖŰŬɠ 

Űɤɜ ˊɟɞɥɧɜŰɤɜ əŬɘ Űɤɜ ɡˊɖɟŮůɘɩɜè. Ƀɘ De Toro əŬɘ McCabe (McCabe, 1997) 

ŭɘŬűɤɜɞɨɜ ůŰɖɜ ́ ŬɟŬŰɐɟɖůɖ ́ ɤɠ ŮɑɜŬɘ əŬɘɜɞɨɟɘɞɠ ŰɞɛɏŬɠ əŬɘ ˊɘůŰŮɨɞɡɜ ˊŮɟɘůůɧŰŮɟɞ 

ˊɤɠ ŮˊŬɜŮɛűŬɜɑɕŮŰŬɘ. Ʉɘɞ ɔŮɜɘəɎ ŬɜŬűɏɟɞɡɜ ˊɤɠ çɏɜŬɠ ɞɟɔŬɜɘůɛɧɠ ɗŮɤɟŮɑŰŬɘ ɤɠ ɛɑŬ 

ůŮɘɟɎ Ŭˊɧ ɚŮɘŰɞɡɟɔɘəɏɠ ŭɘŬŭɘəŬůɑŮɠ ˊɞɡ ůɡɜŭɏɞɜŰŬɘ ůŮ ɧɚɞ Űɞɜ ɞɟɔŬɜɘůɛɧ ɧˊɤɠ 

Ŭəɟɘɓɩɠ Űɞ ɏɟɔɞ ɔɑɜŮŰŬɘ ůŰɖɜ ˊɟŬɔɛŬŰɘəɧŰɖŰŬ. ȼ  ˊɞɚɘŰɘəɐ əŬɘ ɞɘ əŬŰŮɡɗɨɜůŮɘɠ 

ŮɝŬəɞɚɞɡɗɞɨɜ ɜŬ əŬɗɞɟɑɕɞɜŰŬɘ Ŭˊɧ Űɖɜ əɞɟɡűɐ, ŬɚɚɎ ɖ ŭɘəŬɘɞŭɞůɑŬ ɜŬ ŮɝŮŰŬůŰɞɨɜ əŬɘ 

ɜŬ ŬɚɚŬɢɗɞɨɜ ɞɘ ɛɏɗɞŭɞɘ ŮɟɔŬůɑŬɠ ŬɜŬŰɑɗŮɜŰŬɘ ůŮ ŭɘŬ ŰɛɖɛŬŰɘəɏɠ ɞɛɎŭŮɠ ŮɟɔŬůɑŬɠ». 

ɇɖɜ ɑŭɘŬ ˊŮɟɑɞŭɞ ɞ Zairi (Zairi, 1997) ŬɜŬɔɜɤɟɑɕŮɘ Űɞ BPM ɤɠ Űɖ «ŭɞɛɖɛɏɜɖ 

ˊɟɞůɏɔɔɘůɖ ɔɘŬ ŬɜɎɚɡůɖ əŬɘ ŭɘŬɟəɐ ɓŮɚŰɑɤůɖ ɗŮɛŮɚɘɤŭɩɜ ŭɟŬůŰɖɟɘɞŰɐŰɤɜ, ɧˊɤɠ ɖ 

əŬŰŬůəŮɡɐ, Űɞ marketing, ɞɘ ŮˊɘəɞɘɜɤɜɑŮɠ əŬɘ Ɏɚɚɤɜ ɛŮɑɕɤɜ ůŰɞɘɢŮɑɤɜ Űɤɜ 

ŭɟŬůŰɖɟɘɞŰɐŰɤɜ ɛɘŬɠ ŮŰŬɘɟɑŬɠ». ȿɑɔɞ ŬɟɔɧŰŮɟŬ, ɞ van der Aalst (Weske, van der Aalst, 

& Hofstede, 2012) ɞɟɑɕŮɘ Űɞ BPM ɤɠ çŰɞ ɔɜɤůŰɘəɧ ŬɜŰɘəŮɑɛŮɜɞ ůŰɖ ŭɘŬůŰŬɨɟɤůɖ Űɞɡ 

management əŬɘ Űɞɡ IT, ˊɞɡ ˊŮɟɘɚŬɛɓɎɜŮɘ ɛŮɗɧŭɞɡɠ, ŰŮɢɜɘəɏɠ əŬɘ ŮɟɔŬɚŮɑŬ ɔɘŬ Űɞɜ 

ůɢŮŭɘŬůɛɧ, Űɖɜ ŮəŰɏɚŮůɖ, Űɞɜ ɏɚŮɔɢɞ əŬɘ Űɖɜ ŬɜɎɚɡůɖ ŮˊɘɢŮɘɟɖůɘŬəɩɜ ŭɘŬŭɘəŬůɘɩɜ. 

 
 

2.3. ʁʽ ʰˊ˔ʷˌ ˉˇˎ ʶ˄ˋ˖˃ʰˍ˗˄ˇ˄ˍʰʽ Business Process Management 
 
ɆŮ  ůɨɜɗŮŰŬ ŮˊɘɢŮɘɟɖůɘŬəɎ ˊŮɟɘɓɎɚɚɞɜŰŬ, Űɞ ȸɅɀ ˊɟɞůűɏɟŮɘ ůɑɔɞɡɟŮɠ ɚɨůŮɘɠ ɔɘŬ Űɖ 

ŭɘŬɢŮɑɟɘůɖ Űɤɜ ŭɘŬŭɘəŬůɘɩɜ. ȷɡŰɏɠ ɞɘ ɚɨůŮɘɠ ˊŮɟɘɚŬɛɓɎɜɞɡɜ ůŰɎŭɘŬ ŮɟɔŬůɑŬɠ ˊɞɡ 

ŮəŰŮɚɞɨɜŰŬɘ ˊɟɧůɤˊɞ ɛŮ ˊɟɧůɤˊɞ, ůɨůŰɖɛŬ ɛŮ ůɨůŰɖɛŬ əŬɘ ůɡɜŭɡŬůɛɧɠ Űɤɜ ŭɨɞ. 



  ȰɟŮɡɜŬɠ ȷɔɞɟɎɠ ɛŮ ůəɞˊɧ Űɖɜ əŬŰŬɔɟŬűɐ Űɤɜ ŰŮɢɜɘəɩɜ ȹɘŬɢŮɑɟɘůɖɠ ȺˊɘɢŮɘɟɖůɘŬəɩɜ 
ȹɘŬŭɘəŬůɘɩɜ (Business Process Management) ůŰɘɠ Ⱥɚɚɖɜɘəɏɠ ȺɘůɖɔɛɏɜŮɠ ȺˊɘɢŮɘɟɐůŮɘɠ 
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ɄŮɟɘɚŬɛɓɎɜŮɘ ˊɞɚɚɏɠ ŬɜŮɝɎɟŰɖŰŮɠ Ŭɟɢɏɠ ɔɘŬ ɛɞɜŰŮɚɞˊɞɑɖůɖ Űɖɠ ŭɘŬŭɘəŬůɑŬɠ, 

ˊɟɞůɞɛɞɑɤůɖ, ɟɞɐ ŮɟɔŬůɑŬɠ, ŮəŰɏɚŮůɖ Űɖɠ ŭɘŬŭɘəŬůɑŬɠ, Lean, Six Sigma ůŮ ɛɑŬ 

Ůɜɞˊɞɘɖɛɏɜɖ əŬɘ ŮɨəɞɚŬ ŭɘŬɢŮɘɟɑůɘɛɖ ŭɘŬŭɘəŬůɑŬ. 

 
ȺɑɜŬɘ ɛɑŬ ɞɚɞəɚɖɟɤɛɏɜɖ Ŭɟɢɐ ˊɞɡ ŮˊɘŰɟɏˊŮɘ ůŰɘɠ ŮˊɘɢŮɘɟɐůŮɘɠ ɜŬ ůɢŮŭɘɎɕɞɡɜ, ɜŬ 

ɛɞɜŰŮɚɞˊɞɘɞɨɜ əŬɘ ɜŬ ŭɘŬɢŮɘɟɑɕɞɜŰŬɘ Űɘɠ ŭɘŬŭɘəŬůɑŮɠ Űɞɡɠ əŬɗɩɠ ŬɚɚɎɕŮɘ ɖ ŭɡɜŬɛɘəɐ 

ůŰɖɜ ŬɔɞɟɎ. ȹɖɛɘɞɡɟɔŮɑ ɜɞɖɛɞůɨɜɖ ůŮ ˊɟŬɔɛŬŰɘəɧ ɢɟɧɜɞ əŬɘ ɓɞɖɗɎŮɘ Űɘɠ ŮˊɘɢŮɘɟɐůŮɘɠ 

ɜŬ ˊɟɞůŬɟɛɞůŰɞɨɜ ŮɨəɞɚŬ əŬɘ ɔɟɐɔɞɟŬ ůŰɘɠ ŬɚɚŬɔɏɠ.  

 
ɄŬɟɏɢŮɘ ɛŮ Űɘɠ ˊŬɟŬəɎŰɤ Ŭɟɢɏɠ Űɖɜ ˊɘɞ ɞɚɞəɚɖɟɤɛɏɜɖ ɘəŬɜɧŰɖŰŬ ůŰɘɠ ŮˊɘɢŮɘɟɐůŮɘɠ ɜŬ 

əŬŰŬɔɟɎɣɞɡɜ əŬɘ ɜŬ ɓŮɚŰɘɩůɞɡɜ Űɖɜ ŮˊɘɢŮɘɟɖɛŬŰɘəɐ Űɞɡɠ ŭɟŬůŰɖɟɘɧŰɖŰŬ. 

 
 

¶ Function Analysis: ɉɟɖůɘɛɞˊɞɘŮɑŰŬɘ ɔɘŬ Űɖɜ Ŭɝɘɞɚɧɔɖůɖ Űɤɜ ɚŮɘŰɞɡɟɔɘɩɜ ˊɞɡ 

ŮəŰŮɚɞɨɜŰŬɘ Ŭˊɧ ɛɑŬ ŮˊɘɢŮɑɟɖůɖ əŬŰɎ Űɞ ɛŬəɟɞɞɘəɞɜɞɛɘəɧ ŮˊɑˊŮŭɞ. ȰŰůɘ 

ˊɟɞůŭɘɞɟɑɕɞɜŰŬɘ ɞɘ ŮɡəŬɘɟɑŮɠ ŬɜɎˊŰɡɝɖɠ əŬɘ ˊŬɟɏɢɞɜŰŬɘ ɞŭɖɔɑŮɠ ɔɘŬ Űɞ 

ůŰɟŬŰɖɔɘəɧ ˊɟɞɔɟŬɛɛŬŰɘůɛɧ. 

¶ Service analysis: ɉɟɖůɘɛɞˊɞɘŮɑŰŬɘ ɔɘŬ ɜŬ ˊɟɞůŭɘɞɟɘůŰɞɨɜ ɞɘ ɢŮɘɟɞəɑɜɖŰŮɠ 

ŭɘŬŭɘəŬůɑŮɠ ɩůŰŮ ɜŬ ŬɡŰɞɛŬŰɞˊɞɘɖɗɞɨɜ əŬɘ ɓɞɖɗɎ ůŰɖɜ ˊɟɞŮŰɞɘɛŬůɑŬ Űɞɡɠ ɔɘŬ 

Űɖɜ ŮɜůɤɛɎŰɤůɐ Űɞɡɠ ɛŮ ˊɟɞɔɟɎɛɛŬŰŬ ˊɚɖɟɞűɞɟɘəɐɠ. 

¶ Process analysis: ȺɑɜŬɘ ɛɑŬ ŮəŰɑɛɖůɖ Űɤɜ end-to-end ŭɘŬŭɘəŬůɘɩɜ ˊɞɡ 

ɓɞɖɗɎŮɘ Űɞɡɠ ŬɜŬɚɡŰɏɠ ɜŬ ˊɟɞůŭɘɞɟɑůɞɡɜ Űɘɠ ɓŮɚŰɘɩůŮɘɠ Űɖɠ ŭɘŬŭɘəŬůɑŬɠ. 

¶ Information Analysis: ɉɟɖůɘɛɞˊɞɘŮɑŰŬɘ ɔɘŬ ɜŬ əŬɗɞɟɑůŮɘ əŬɘ ɜŬ ŬɝɘɞɚɞɔɐůŮɘ Űɖ 

ɟɞɐ Űɤɜ ˊɚɖɟɞűɞɟɘɩɜ ɛŮŰŬɝɨ Űɤɜ ůɡɛɓŬɚɚɧɛŮɜɤɜ (stakeholders), ɜŬ 

ŮɜŰɞˊɑůŮɘ Űɡɢɧɜ əŮɜɎ əŬɘ ɜŬ ɓŮɚŰɘɩůŮɘ ŰŬ əŬɜɎɚɘŬ ŮˊɘəɞɘɜɤɜɑŬɠ. 

¶ Workflow analysis: ɉɟɖůɘɛɞˊɞɘŮɑŰŬɘ ůŰɞɜ əŬɗɞɟɘůɛɧ Űɖɠ ɟɞɐɠ Űɤɜ 

ˊɚɖɟɞűɞɟɘɩɜ əŬɘ Űɤɜ ŭŮŭɞɛɏɜɤɜ ŬɜɎɛŮůŬ ůŮ ŮűŬɟɛɞɔɏɠ, ŭɑəŰɡŬ əŬɘ 

ůɡůŰɐɛŬŰŬ. (Panagacos, 2012) 

 

 
ɳʽˁˈ˄ʰ 1.2  ɮˊ˔ʷˌ ʶ˄ˋ˖˃ʰˍ˖˃ʷ˄ʶˌ ˋˍʹ ʵʽʰ˔ʶʾˊʽˋʹ ʶˉʽ˔ʶʽˊʹˋʽʰˁ˗˄ ʵʽʰʵʽˁʰˋʽ˗˄ 
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2.4. ʁ ˁ ˏˁ˂ˇˌ y ˖ʺˌ ̱ ˇˎ Business Process Management  
 

Ƀɘ ŭɟŬůŰɖɟɘɧŰɖŰŮɠ Űɖɠ ŭɘɞɑəɖůɖɠ Űɤɜ ŮˊɘɢŮɘɟɖůɘŬəɩɜ ŭɘŮɟɔŬůɘɩɜ ɛˊɞɟɞɨɜ ɜŬ 

ɞɛŬŭɞˊɞɘɖɗɞɨɜ ůŮ ˊɏɜŰŮ əŬŰɖɔɞɟɑŮɠ, ɞɘ ɞˊɞɑŮɠ ŮɑɜŬɘ ŬɡŰɐ Űɞɡ ůɢŮŭɘŬůɛɞɨ, Űɖɠ 

ɛɞɜŰŮɚɞˊɞɑɖůɖɠ, Űɖɠ ŮəŰɏɚŮůɖɠ, Űɞɡ Ůɚɏɔɢɞɡ əŬɘ Űɖɠ ɓŮɚŰɘůŰɞˊɞɑɖůɖɠ. 

 

2.4.1. ʅ˔ʶʵʽʰˋ˃ˈˌ 

Ƀ ůɢŮŭɘŬůɛɧɠ Űɤɜ ŭɘŮɟɔŬůɘɩɜ ˊŮɟɘəɚŮɑŮɘ ŰŬɡŰɧɢɟɞɜŬ Űɖɜ ŰŬɡŰɞˊɞɑɖůɖ Űɤɜ ɐŭɖ 

ɡˊŬɟɢɧɜŰɤɜ ŭɘŮɟɔŬůɘɩɜ, əŬɗɩɠ əŬɘ Űɖ ůɢŮŭɑŬůɖ Űɤɜ ɜɏɤɜ əŬɘ ɡˊɧ ŭɖɛɘɞɡɟɔɑŬ 

ŭɘŮɟɔŬůɘɩɜ. ɆŰɘɠ ˊŮɟɘɞɢɏɠ ŮůŰɑŬůɖɠ ˊŮɟɘɚŬɛɓɎɜɞɜŰŬɘ ɖ ˊŬɟɞɡůɑŬůɖ Űɤɜ ɟɞɩɜ Űɤɜ 

ŭɘŬŭɘəŬůɘɩɜ, ŰŬ ɎŰɞɛŬ ˊɞɡ ůɡɛɛŮŰɏɢɞɡɜ ůŮ ŬɡŰɏɠ, ɞɘ ˊɟɞŮɘŭɞˊɞɘɐůŮɘɠ əŬɘ ɞɘ 

ŬɜŬəɞɘɜɩůŮɘɠ, ɞɘ əɚɘɛŬəɩůŮɘɠ, ɞɘ ɇɡˊɞˊɞɘɖɛɏɜŮɠ ȹɘŬŭɘəŬůɑŮɠ ȿŮɘŰɞɡɟɔɑŬɠ, ɖ ɈˊɖɟŮůɑŬ 

ɛŮ ɆɡɛűɤɜɑŮɠ Ⱥˊɘˊɏŭɞɡ əŬɘ ɖ ŭɟŬůŰɖɟɘɧŰɖŰŬ ˊŬɟɎŭɞůɖɠ Űɤɜ ɛɖɢŬɜɘůɛɩɜ. 

Ƀ ůɤůŰɧɠ ůɢŮŭɘŬůɛɧɠ ɛŮɘɩɜŮɘ Űɤɜ Ŭɟɘɗɛɧ Űɤɜ ˊɟɞɓɚɖɛɎŰɤɜ ˊɞɡ ɛˊɞɟŮɑ ɜŬ 

ŭɖɛɘɞɡɟɔɖɗɞɨɜ ˊɎɜɤ ůŰɞ ɢɟɧɜɞ ɕɤɐɠ Űɖɠ ŭɘŮɟɔŬůɑŬɠ. Ƀ ůəɞˊɧɠ ŬɡŰɞɨ Űɞɡ ɓɐɛŬŰɞɠ 

ŮɑɜŬɘ ɜŬ ŮɝŬůűŬɚɘůŰŮɑ ɧŰɘ ɞ ůɤůŰɧɠ əŬɘ ŮˊŬɟəɐɠ ɗŮɤɟɖŰɘəɧɠ ůɢŮŭɘŬůɛɧɠ ɏɢŮɘ 

ɟ́ɞŮŰɞɘɛŬůŰŮɑ, ŬɜŮɝɎɟŰɖŰŬ Ŭˊɧ Űɞ Ŭɜ ɞɘ ɡˊɎɟɢɞɡůŮɠ ŭɘŮɟɔŬůɑŮɠ ɏɢɞɡɜ ɛŮɚŮŰɖɗŮɑ ɐ ɧɢɘ. 

 

2.4.2. ɾˇ˄ˍʶ˂ˇˉˇʾʹˋʹ 

ȼ ɛɞɜŰŮɚɞˊɞɑɖůɖ ˊŬɑɟɜŮɘ Űɞɜ ɗŮɤɟɖŰɘəɧ ŬɡŰɧ ůɢŮŭɘŬůɛɧ əŬɘ ůɡůŰɐɜŮɘ ůɡɜŭɡŬůɛɞɨɠ 

ŭɘɎűɞɟɤɜ ůɡɜŰŮɚŮůŰɩɜ (ˊ.ɢ., ŬɚɚŬɔɏɠ ůŰɞ Ůɜɞɑəɘɞ ŮɑŰŮ ůŰɞ əɧůŰɞɠ Űɤɜ ɡɚɘəɩɜ, ɞɘ 

ɞˊɞɑŮɠ ŬˊɞűŬůɑɕɞɡɜ ɛŮ ˊɞɘɞɜ Űɟɧˊɞ ɗŬ ɚŮɘŰɞɡɟɔɐůŮɘ əɎɗŮ ŭɘŮɟɔŬůɑŬ əɎŰɤ Ŭˊɧ ŬɡŰɏɠ 

Űɘɠ ůɡɜɗɐəŮɠ). 

Ⱥˊɑůɖɠ, ůɡɛˊŮɟɘɚŬɛɓɎɜŮɘ Űɖɜ ŮɜŮɟɔɞˊɞɑɖůɖ Űɖɠ çŰɘ ɗŬ ɔɑɜŮɘ- ŮɎɜè ŬɜɎɚɡůɖɠ ůŰɘɠ 

ŭɘŬŭɘəŬůɑŮɠ : "ɇɘ ɗŬ ɔɑɜŮɘ ŮɎɜ ɏɢɤ Űɞ 75% Űɤɜ Ůɘůɟɞɩɜ ɔɘŬ ɜŬ ˊɟŬɔɛŬŰɞˊɞɘɐůɤ Űɖɜ ɑŭɘŬ 

ŭɟŬůŰɖɟɘɧŰɖŰŬ; "ɇɘ ɗŬ ɔɑɜŮɘ ŮɎɜ ɗɏɚɤ ɜŬ əɎɜɤ Űɖɜ ɑŭɘŬ ŮɟɔŬůɑŬ ɔɘŬ Űɞ 80% Űɞɡ 

ŰɟɏɢɞɜŰɞɠ əɧůŰɞɡɠ;". 

 

2.4.3. ɳˁˍʷ˂ʶˋʹ 

ȰɜŬɠ Ŭˊɧ Űɞɡɠ Űɟɧˊɞɡɠ ɛŮ Űɞɡɠ ɞˊɞɑɞɡɠ ɛˊɞɟɞɨɜ ɜŬ ŬɡŰɞɛŬŰɞˊɞɘɖɗɞɨɜ ɞɘ ŭɘŮɟɔŬůɑŮɠ 

ŮɑɜŬɘ ɜŬ ŬɜŬˊŰɡɢɗŮɑ, ŮɑŰŮ ɜŬ ŬɔɞɟŬůɗŮɑ ɛɘŬ ŮűŬɟɛɞɔɐ ɚɞɔɘůɛɘəɞɨ, ɖ ɞˊɞɑŬ ɗŬ ŮəŰŮɚŮɑ 

ŰŬ ŬˊŬɘŰɞɨɛŮɜŬ ɓɐɛŬŰŬ Űɖɠ ŭɘŮɟɔŬůɑŬɠ. ɋůŰɧůɞ, ˊɟŬəŰɘəɎ, ŬɡŰɏɠ ɞɘ ŮűŬɟɛɞɔɏɠ ůˊɎɜɘŬ 

ŮəŰŮɚɞɨɜ ɧɚŬ ŰŬ ɓɐɛŬŰŬ ɛɘŬ ŭɘŬŭɘəŬůɑŬɠ ɛŮ ŬəɟɑɓŮɘŬ ɐ ɞɚɞəɚɖɟɤɛɏɜŬ. ɀɘŬ Ɏɚɚɖ 

ˊɟɞůɏɔɔɘůɖ ŮɑɜŬɘ ɜŬ ɢɟɖůɘɛɞˊɞɘɖɗŮɑ ɏɜŬɠ ůɡɜŭɡŬůɛɧɠ ɚɞɔɘůɛɘəɞɨ əŬɘ Ŭɜɗɟɩˊɘɜɖɠ 

ˊŬɟɏɛɓŬůɖɠ. ɋůŰɧůɞ, ŬɡŰɐ ɖ ˊɟɞůɏɔɔɘůɖ ŮɑɜŬɘ ˊɘɞ ˊɞɚɨˊɚɞəɖ əŬɘ əŬɗɘůŰɎ ŭɨůəɞɚɖ 

Űɖɜ ŰŮəɛɖɟɑɤůɖ Űɖɠ ŭɘŮɟɔŬůɑŬɠ. 

ɋɠ ɛɘŬ ŬɜŰŬˊɧəɟɘůɖ ůŮ ŬɡŰɎ ŰŬ ˊɟɞɓɚɐɛŬŰŬ, Űɞ ɚɞɔɘůɛɘəɧ ɏɢŮɘ ŬɜŬˊŰɡɢɗŮɑ Űɧůɞ ˊɞɡ 

əŬɗɘůŰɎ ŭɡɜŬŰɐ Űɖɜ ɞɚɞəɚɖɟɤŰɘəɐ ŮˊɘɢŮɘɟɖůɘŬəɐ ŭɘŮɟɔŬůɑŬ (ɏɢɞɜŰŬɠ ŬɜŬˊŰɡɢɗŮɑ ɛɏůŬ 

ůŮ ɛɘŬ ŭɟŬůŰɖɟɘɧŰɖŰŬ ůɢŮŭɑŬůɖɠ Űɖɠ ŭɘŮɟɔŬůɑŬɠ), ɩůŰŮ ɜŬ ɞɟɑɕŮŰŬɘ ɛɏůŬ ůŮ ɛɘŬ 

ɔɚɩůůŬ ɡˊɞɚɞɔɘůŰɐ, ɖ ɞˊɞɑŬ ɛˊɞɟŮɑ ɜŬ ŮəŰŮɚŮůŰŮɑ əŬŰŮɡɗŮɑŬɜ Ŭˊɧ Űɞɜ ɡˊɞɚɞɔɘůŰɐ. 

ɇɞ ůɨůŰɖɛŬ ɏŰůɘ əɘ Ŭɚɚɘɩɠ ɗŬ ɢɟɖůɘɛɞˊɞɘɐůŮɘ Űɘɠ ɡˊɖɟŮůɑŮɠ ůŮ ůɡɜŭŮŭŮɛɏɜŮɠ 

ŮűŬɟɛɞɔɏɠ ɔɘŬ ɜŬ ŮəŰŮɚɏůŮɘ Űɘɠ ŮˊɘɢŮɘɟɖůɘŬəɏɠ ɚŮɘŰɞɡɟɔɑŮɠ (ˊ.ɢ. ɡˊɞɚɞɔɘůɛɧɠ Ůɜɧɠ 



  ȰɟŮɡɜŬɠ ȷɔɞɟɎɠ ɛŮ ůəɞˊɧ Űɖɜ əŬŰŬɔɟŬűɐ Űɤɜ ŰŮɢɜɘəɩɜ ȹɘŬɢŮɑɟɘůɖɠ ȺˊɘɢŮɘɟɖůɘŬəɩɜ 
ȹɘŬŭɘəŬůɘɩɜ (Business Process Management) ůŰɘɠ Ⱥɚɚɖɜɘəɏɠ ȺɘůɖɔɛɏɜŮɠ ȺˊɘɢŮɘɟɐůŮɘɠ 

 

18 
 

ŬɜŰŬˊɞŭɞŰɘəɞɨ ˊɚɎɜɞɡ ɔɘŬ ɏɜŬ ŭɎɜŮɘɞ), ŮɑŰŮ ɧŰŬɜ ɏɜŬ ɓɐɛŬ ŮɑɜŬɘ Űɧůɞ ˊŮɟɑˊɚɞəɞ ɔɘŬ 

ɜŬ ŬɡŰɞɛŬŰɞˊɞɘɖɗŮɑ ɛˊɞɟŮɑ ɜŬ ɕɖŰɐůŮɘ əɎˊɞɘŮɠ ŬɜɗɟɩˊɘɜŮɠ Ůɘůɟɞɏɠ. ɆɡɔəɟɑɜɞɜŰŬɠ Űɘɠ 

ˊŬɟŬˊɎɜɤ ˊɟɞůŮɔɔɑůŮɘɠ , ŬˊŮɡɗŮɑŬɠ ɖ ŮəŰɏɚŮůɖ Űɞɡ ɞɟɘůɛɞɨ ɛɘŬɠ ŭɘŬŭɘəŬůɑŬɠ ɛˊɞɟŮɑ 

ɜŬ ɔɑɜŮɘ Ŭəɧɛɖ ˊɘɞ Ŭˊɚɐ əŬɘ Ůˊɞɛɏɜɤɠ ˊɞɚɨ ˊɘɞ Ůɨəɞɚɖ, ɩůŰŮ ɜŬ ɓŮɚŰɘɤɗŮɑ. ɋůŰɧůɞ, 

ɖ ŬɡŰɞɛŬŰɞˊɞɑɖůɖ Ůɜɧɠ ɞɟɘůɛɞɨ ɛɘŬɠ ŭɘŮɟɔŬůɑŬɠ ŬˊŬɘŰŮɑ ŮɡɏɚɘəŰɖ əŬɘ ˊŮɟɘŮəŰɘəɐ 

ɡˊɞŭɞɛɐ, ɖ ɞˊɞɑŬ ŰɡˊɘəɎ, ŬˊɞəɚŮɑŮɘ Űɖɜ ŮűŬɟɛɞɔɐ ŬɡŰɩɜ Űɤɜ ůɡůŰɖɛɎŰɤɜ ůŮ ɏɜŬ 

əɚɖɟɞŭɞŰɖɛɏɜɞ ˊŮɟɘɓɎɚɚɞɜ ŰŮɢɜɞɚɞɔɑŬɠ Űɖɠ ˊɚɖɟɞűɞɟɑŬɠ. 

Ƀɘ əŬɜɧɜŮɠ Űɖɠ ŮˊɘɢŮɑɟɖůɖɠ ɢɟɖůɘɛɞˊɞɘɞɨɜŰŬɜ Ŭˊɧ ůɡůŰɐɛŬŰŬ ɔɘŬ ɜŬ ˊŬɟɏɢɞɡɜ 

ɞɟɘůɛɞɨɠ ˊɞɡ ŭɘɏˊɞɡɜ Űɖɜ ŮˊɘɢŮɘɟɖůɘŬəɐ ůɡɛˊŮɟɘűɞɟɎ, ɏŰůɘ əŬɘ ɛɘŬ ŮˊɘɢŮɘɟɖůɘŬəɐ 

ɛɖɢŬɜɐ əŬɜɧɜɤɜ ɛˊɞɟŮɑ ɜŬ ɢɟɖůɘɛɞˊɞɘɖɗŮɑ ɔɘŬ ɜŬ ŮəŰŮɚŮɑ Űɘɠ ŭɘŮɟɔŬůɑŮɠ əŬɘ ɜŬ ɞŭɖɔŮɑ 

ůŰɘɠ ŬˊɞűɎůŮɘɠ. 

 

2.4.4.ɴ˂ʶʴ˔ˇˌ 

Ƀ ɏɚŮɔɢɞɠ ˊŮɟɘɚŬɛɓɎɜŮɘ Űɞɜ ŮɜŰɞˊɘůɛɧ Űɤɜ Ůˊɘɛɏɟɞɡɠ ŭɘŬŭɘəŬůɘɩɜ, ɩůŰŮ ɞɘ 

ˊɚɖɟɞűɞɟɑŮɠ ůɢŮŰɘəɎ ɛŮ Űɖɜ əŬŰɎůŰŬůɖ Űɞɡɠ ɜŬ ɛˊɞɟɞɨɜ ŮɨəɞɚŬ ɜŬ ŭɘŬˊɘůŰɤɗɞɨɜ, 

əŬɗɩɠ Ůˊɑůɖɠ ɛˊɞɟɞɨɜ ɜŬ ˊŬɟɏɢɞɜŰŬɘ əŬɘ ůŰŬŰɘůŰɘəɎ ůŰɞɘɢŮɑŬ ůɢŮŰɘəɎ ɛŮ Űɘɠ ŮˊɘŭɧůŮɘɠ 

Ůɜɧɠ ɐ ˊŮɟɘůůɧŰŮɟɤɜ ŭɘŬŭɘəŬůɘɩɜ. ȰɜŬ ˊŬɟɎŭŮɘɔɛŬ Űɖɠ ˊŬɟŬəɞɚɞɨɗɖůɖɠ ŮɑɜŬɘ ɜŬ 

ɛˊɞɟɞɨɜ ɜŬ ˊɟɞůŭɘɞɟɑůɞɡɜ Űɖɜ əŬŰɎůŰŬůɖ Űɖɠ ˊŬɟŬɔɔŮɚɑŬɠ Űɞɡ ˊŮɚɎŰɖ 

(ˊ.ɢ. ˊŬɟŬɔɔŮɚɑŬ ɏűɗŬůŮ, ˊŬɟŬɔɔŮɚɑŬ Ůɜ ŬɜŬɛɞɜɐ, Űɘɛɞɚɧɔɘɞ ˊɟɞɠ ˊɚɖɟɤɛɐ), ɏŰůɘ 

ɩůŰŮ ŰŬ ˊɟɞɓɚɐɛŬŰŬ əŬŰɎ Űɖ ɚŮɘŰɞɡɟɔɑŬ Űɖɠ ɜŬ ŮɜŰɞˊɑɕɞɜŰŬɘ əŬɘ ɜŬ ŭɘɞɟɗɩɜɞɜŰŬɘ. 

Ⱥˊɘˊɚɏɞɜ, ŬɡŰɏɠ ɞɘ ˊɚɖɟɞűɞɟɑŮɠ ɛˊɞɟɞɨɜ ɜŬ ɢɟɖůɘɛɞˊɞɘɖɗɞɨɜ əŬŰɎ Űɖ ůɡɜŮɟɔŬůɑŬ 

ɛŮ Űɞɡɠ ˊŮɚɎŰŮɠ ŬɚɚɎ əŬɘ ɛŮ Űɞɡɠ ˊɟɞɛɖɗŮɡŰɏɠ, ɩůŰŮ ɜŬ ɓŮɚŰɘɤɗɞɨɜ ŭɘŬŭɘəŬůɑŮɠ ˊɞɡ 

Ŭűɞɟɞɨɜ Űɖɜ ŮˊɘəɞɘɜɤɜɑŬ ɛŮŰŬɝɨ Űɞɡɠ. ɄŬɟŬŭŮɑɔɛŬŰŬ Űɤɜ ůŰŬŰɘůŰɘəɩɜ ŮɑɜŬɘ ɖ ɔŮɜɘɎ 

Űɤɜ ɛɏŰɟɤɜ ůɢŮŰɘəɎ ɛŮ Űɞ ˊɧůɞ ɔɟɐɔɞɟŬ ɔɑɜŮŰŬɘ ŮˊŮɝŮɟɔŬůɑŬ ůŰɖɜ ˊŬɟŬɔɔŮɚɑŬ Űɞɡ 

ˊŮɚɎŰɖ ɐ ˊɧůŮɠ ˊŬɟŬɔɔŮɚɑŮɠ ŬˊɞŰɏɚŮůŬɜ ŬɜŰɘəŮɑɛŮɜɞ ŮˊŮɝŮɟɔŬůɑŬɠ əŬŰɎ Űɞɜ 

ŰŮɚŮɡŰŬɑɞ ɛɐɜŬ. ɇŬ ɛɏŰɟŬ ŬɡŰɎ ŮɜŰɎůůɞɜŰŬɘ ůŮ ŰɟŮɘɠ əŬŰɖɔɞɟɑŮɠ: ůŰɞɜ ɢɟɧɜɞ əɨəɚɞɡ, 

ůŰɞ ˊɞůɞůŰɧ ŮɚɚŮɑɣŮɤɠ əŬɘ ůŰɖɜ ˊŬɟŬɔɤɔɘəɧŰɖŰŬ. 

Ƀ ɓŬɗɛɧɠ Ůɚɏɔɢɞɡ ŮɝŬɟŰɎŰŬɘ Ŭˊɧ Űɞ Űɘ ˊɚɖɟɞűɞɟɑŮɠ ɖ ŮˊɘɢŮɑɟɖůɖ ɗɏɚŮɘ ɜŬ ŬɝɘɞɚɞɔɐůŮɘ 

əŬɘ ɜŬ ŬɜŬɚɨůŮɘ əŬɘ ˊɩɠ ɞɘ ŮˊɘɢŮɘɟɐůŮɘɠ ɗɏɚŮɘ ɜŬ ˊŬɟŬəɞɚɞɡɗɞɨɜŰŬɘ, ůŮ ˊɟŬɔɛŬŰɘəɧ 

ɢɟɧɜɞ, ůɢŮŭɧɜ ůŮ ˊɟŬɔɛŬŰɘəɧ ɢɟɧɜɞ ɐ ad-hoc. Ⱥŭɩ, ɞ ɏɚŮɔɢɞɠ Űɖɠ ŮˊɘɢŮɘɟɖɛŬŰɘəɐɠ 

ŭɟŬůŰɖɟɘɧŰɖŰŬɠ ŮˊŮəŰŮɑɜŮɘ əŬɘ ɜŬ ŭɘŮɡɟɨɜŮɘ ŰŬ ŮɟɔŬɚŮɑŬ ˊŬɟŬəɞɚɞɨɗɖůɖɠ ˊɞɡ 

ˊŬɟɏɢɞɜŰŬɘ ɔŮɜɘəɎ Ŭˊɧ BPMS. 

ȼ ŭɘŬŭɘəŬůɑŬ Ůɝɧɟɡɝɖɠ ŮɑɜŬɘ ɛɘŬ ůɡɚɚɞɔɐ ɛŮɗɧŭɤɜ əŬɘ ŮɟɔŬɚŮɑɤɜ ˊɞɡ ůɢŮŰɑɕɞɜŰŬɘ ɛŮ 

Űɖ ŭɘŬŭɘəŬůɑŬ ˊŬɟŬəɞɚɞɨɗɖůɖɠ. Ƀ ůŰɧɢɞɠ Űɖɠ ŭɘŬŭɘəŬůɑŬɠ Ůɝɧɟɡɝɖɠ ŮɑɜŬɘ ɜŬ ŬɜŬɚɨůŮɘ 

ŬɟɢŮɑŬ əŬŰŬɔɟŬűɐɠ ůɡɛɓɎɜŰɤɜ ˊɞɡ ŮɝɎɔɞɜŰŬɘ ɛɏůɤ Űɞɡ Ůɚɏɔɢɞɡ Űɖɠ ŭɘŬŭɘəŬůɑŬɠ əŬɘ 

ɜŬ Űɘɠ ůɡɔəɟɑɜɞɡɜ ɛŮ ɏɜŬ ˊɟɤŰŬɟɢɘəɧ ɛɞɜŰɏɚɞ ŭɘŬŭɘəŬůɑŬɠ. ȼ ŭɘŬŭɘəŬůɑŬ Ůɝɧɟɡɝɖɠ 

ŮˊɘŰɟɏˊŮɘ ůŰɞɡɠ Ůɘŭɘəɞɨɠ ŬɜŬɚɡŰɏɠ ɜŬ ŮɜŰɞˊɑɕɞɡɜ Űɘɠ ŬˊɞəɚɑůŮɘɠ ɛŮŰŬɝɨ Űɖɠ 

ˊɟŬɔɛŬŰɘəɐɠ ŮəŰɏɚŮůɖɠ Űɖɠ ŭɘŬŭɘəŬůɑŬɠ əŬɘ Űɞɡ ɛɞɜŰɏɚɞɡ, ɏŰůɘ ɩůŰŮ ɜŬ ɛˊɞɟɞɨɜ ɜŬ 

ŬɜŬɚɨůɞɡɜ ŰŬ ůɖɛŮɑŬ ůɡɛűɧɟɖůɖɠ. 

 

2.4.5. ɰʶ˂ˍʽˋˍˇˉˇʾʹˋʹ 

ȼ ŭɘŬŭɘəŬůɑŬ ɓŮɚŰɘůŰɞˊɞɑɖůɖɠ ˊŮɟɘɚŬɛɓɎɜŮɘ Űɖɜ ŬɜɎəŰɖůɖ ˊɚɖɟɞűɞɟɘɩɜ ɔɘŬ Űɖɜ 

Ŭˊɧŭɞůɖ Űɖɠ ŭɘŬŭɘəŬůɑŬɠ Ŭˊɧ Űɞ ůŰɎŭɘɞ Ůəˊɧɜɖůɖɠ ɛɞɜŰɏɚɤɜ ɐ Ŭˊɧ Űɞ ůŰɎŭɘɞ Űɖɠ 

ˊŬɟŬəɞɚɞɨɗɖůɖɠ. ũɑɜŮŰŬɘ ɞ ˊɟɞůŭɘɞɟɘůɛɧɠ Űɤɜ ŭɡɜɖŰɘəɩɜ ɐ ˊɟŬɔɛŬŰɘəɩɜ Ůɛˊɞŭɑɤɜ 
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əŬɘ ɛŮ Űɘɠ ɡűɘůŰɎɛŮɜŮɠ ŭɡɜŬŰɧŰɖŰŮɠ ɔɘŬ Ůɝɞɘəɞɜɧɛɖůɖ əɧůŰɞɡɠ ɐ əŬɘ ɎɚɚŮɠ ɓŮɚŰɘɩůŮɘɠ. 

ɆŰɖ ůɡɜɏɢŮɘŬ, ˊɟŬɔɛŬŰɞˊɞɘŮɑŰŬɘ ɖ ŮűŬɟɛɞɔɐ ŬɡŰɩɜ Űɤɜ ɓŮɚŰɘɩůŮɤɜ ůŰɞ ůɢŮŭɘŬůɛɧ 

Űɖɠ ŭɘŬŭɘəŬůɑŬɠ. ɆɡɜɞɚɘəɎ, ŬɡŰɧ ŭɖɛɘɞɡɟɔŮɑ ɛŮɔŬɚɨŰŮɟɖ ŬɝɑŬ ɔɘŬ Űɖɜ ŮˊɘɢŮɑɟɖůɖ. 

 

нΦпΦсΦ ɮ˄ʰˋ˔ʶʵʽʰˋ˃ˈˌ 
 
ȳŰŬɜ ŭɘŬŭɘəŬůɑŬ ɔɑɜŮŰŬɘ ˊɞɚɨ ˊɟɞɓɚɖɛŬŰɘəɐ əŬɘ ɖ űɎůɖ Űɖɠ ɓŮɚŰɘůŰɞˊɞɑɖůɖɠ ŭŮɜ ŭɑɜŮɘ 

ŰŬ ŬˊŬɟŬɑŰɖŰŬ ŬˊɞŰŮɚɏůɛŬŰŬ ŰɧŰŮ ˊɟɞŰɘɛɎŰŬɘ ɜŬ ůɢŮŭɘɎɕɞɡɛŮ Ŭˊɧ Űɖɜ Ŭɟɢɐ ɞɚɧəɚɖɟɞ 

Űɞɜ əɨəɚɞ Űɖɠ ŭɘŬŭɘəŬůɑŬɠ. Ƀ ŬɜŬůɢŮŭɘŬůɛɧɠ ŮˊɘɢŮɘɟɖůɘŬəɩɜ ŭɘŬŭɘəŬůɘɩɜ ɏɢŮɘ 

ɢɟɖůɘɛɞˊɞɘɖɗŮɑ ůŰɞ ˊŬɟŮɚɗɧɜ Ŭˊɧ ŮŰŬɘɟɑŮɠ ůŰɖɜ ˊɟɞůˊɎɗŮɘŬ Űɞɡɠ ɜŬ ŮˊɘŰɨɢɞɡɜ 

əŬɚɨŰŮɟɖ ŬˊɞŭɞŰɘəɧŰɖŰŬ əŬɘ ˊŬɟŬɔɤɔɘəɧŰɖŰŬ ůŰɖɜ ŮɟɔŬůɑŬ. (Panagacos, 2012) 

 
 
 
 

 
ɳʽˁˈ˄ʰ 2.2 ɼˏˁ˂ˇˌ ʸ˖ʺˌ ʵʽʰ˔ʶʾˊʽˋʹˌ ʶˉʽ˔ʶʽˊʹˋʽʰˁ˗˄ ʵʽʰʵʽˁʰˋʽ˗˄ 

2.5. ɼʰ˄ˈ˄ʶˌ ς ɰʰˋʽˁʷˌ ɮˊ˔ʷˌ 
 
ɆŰɖɜ ˊɟɞůˊɎɗŮɘɎ Űɞɡ ɜŬ ˊŮɟɘɔɟɎɣŮɘ əŬɚɨŰŮɟŬ Űɞ ȸɅɀ, ɞ Zairi (Zairi, 1997)ŬɜŬűɏɟŮɘ 

ɧŰɘ çŰɞ ȸɅɀ ŮɛˊɚɏəŮɘ ˊŮɟɘůůɧŰŮɟɞ ɛŮ Űɘɠ ɓŬůɘəɏɠ ˊŰɡɢɏɠ Űɤɜ ŮˊɘɢŮɘɟɖůɘŬəɩɜ 

ŭɘŬŭɘəŬůɘɩɜ, ɧˊɞɡ ɡˊɎɟɢŮɘ ɛŮɔɎɚɖ ŬˊɞŭɞŰɘəɧŰɖŰŬ əŬɘ ɛŮɔɎɚɖ ŬɜŬɚɞɔɑŬ 

ˊɟɞůŰɘɗɏɛŮɜɖɠ ŬɝɑŬɠ. ɇɞ ȸɅɀ ɗŬ ˊɟɏˊŮɘ ɜŬ ŭɘɏˊŮŰŬɘ Ŭˊɧ Űɞɡɠ Ŭəɧɚɞɡɗɞɡɠ əŬɜɧɜŮɠ: 

 

¶ Ƀɘ ůɖɛŬɜŰɘəɏɠ ŭɟŬůŰɖɟɘɧŰɖŰŮɠ ˊɟɏˊŮɘ ɜŬ ɢŬɟŰɞɔɟŬűɞɨɜŰŬɘ əŬɘ ɜŬ 

ŰŮəɛɖɟɘɩɜɞɜŰŬɘ əŬŰɎɚɚɖɚŬ. 

¶ ȹɑɜŮŰŬɘ ɏɛűŬůɖ ůŰɞɡɠ ˊŮɚɎŰŮɠ ɛɏůɤ ɞɟɘɕɧɜŰɘɤɜ ůɡɜŭɏůɛɤɜ ɛŮŰŬɝɨ Űɤɜ 

ɓŬůɘəɩɜ ŭɟŬůŰɖɟɘɞŰɐŰɤɜ. 

¶ ɆŰɖɟɑɕŮŰŬɘ ůŮ ůɡůŰɐɛŬŰŬ əŬɘ ŰŮəɛɖɟɘɤɛɏɜŮɠ ŭɘŬŭɘəŬůɑŮɠ, ɩůŰŮ ɜŬ ŭɘŬůűŬɚɘůŰŮɑ 

ɖ ˊŮɘɗŬɟɢɑŬ, ɖ ůɡɜɏˊŮɘŬ əŬɘ ɖ ŮˊŬɜɎɚɖɣɖ ůŰɖɜ ˊɞɘɞŰɘəɐ Ŭˊɧŭɞůɖ. 
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¶ ɆŰɖɟɑɕŮŰŬɘ ůŰɖɜ ɛɏŰɟɖůɖ Űɖɠ ŭɟŬůŰɖɟɘɧŰɖŰŬɠ, ɩůŰŮ ɜŬ ɡˊɎɟɢŮɘ ɏɚŮɔɢɞɠ Űɖɠ 

Ŭˊɧŭɞůɖɠ ůŮ əɎɗŮ ŭɘŬŭɘəŬůɑŬ ɝŮɢɤɟɘůŰɎ, ɜŬ ɞɟɘůɗɞɨɜ ůŰɧɢɞɘ əŬɘ ɜŬ ɡˊɎɟɝɞɡɜ 

ŰŬ ŬˊɞŰŮɚɏůɛŬŰŬ ˊɞɡ ɗŬ ˊɘɎůɞɡɜ Űɞɡɠ ŮŰŬɘɟɘəɞɨɠ ůŰɧɢɞɡɠ. 

¶ ȸŬůɘůɛɏɜɞ ůŮ ŭɘŬɟəɐ ˊɟɞůɏɔɔɘůɖ ɔɘŬ ɓŮɚŰɘůŰɞˊɞɑɖůɖ, ɛɏůɤ Űɖɠ Ůˊɑɚɡůɖɠ 

ˊɟɞɓɚɖɛɎŰɤɜ əŬɘ Ŭˊɞəɧɛɘůɖɠ ˊŬɟŬˊɎɜɤ ɞűŮɚɩɜ.  

¶ ȺɛˊɜŮɡůɛɏɜɞ Ŭˊɧ ɓɏɚŰɘůŰŮɠ ˊɟŬəŰɘəɏɠ, ɩůŰŮ ɜŬ ŮɝŬůűŬɚɘůŰŮɑ ɖ ŬɜɩŰŮɟɖ 

ŬɜŰŬɔɤɜɘůŰɘəɧŰɖŰŬ. 

¶ ȺɑɜŬɘ ɖ ˊɟɞůɏɔɔɘůɖ ɔɘŬ ŬɚɚŬɔɐ ůŰɖɜ əɞɡɚŰɞɨɟŬ əŬɘ ŭŮɜ ŬɟəŮɑ ŬˊɚɎ ɖ ɨˊŬɟɝɖ 

əŬɚɩɜ ůɡůŰɖɛɎŰɤɜ əŬɘ ɖ ůɤůŰɐ ŭɞɛɐè. 

 

2.6. ʁ ̔3 ɰʰˋʽˁˇʾ ̄ ˎ˂˗˄ʶˌ ̱ ˇˎ Business Process Management 
 
ȺɑɜŬɘ ůɖɛŬɜŰɘəɧ ɔɘŬ Űɘɠ ŮˊɘɢŮɘɟɐůŮɘɠ ɜŬ ŮűŬɟɛɧɕɞɡɜ Űɞɜ əŬɚɨŰŮɟɞ ŭɡɜŬŰɧ ůɡɜŭɡŬůɛɧ 

ɧŰŬɜ ɢɟɖůɘɛɞˊɞɘɞɨɜ Űɞ ȸɅɀ. Ƀ ɚɧɔɞɠ ɔɘŬ ŬɡŰɧ ŮɑɜŬɘ ŮˊŮɘŭɐ Űɞ ȸɅɀ ŮɑɜŬɘ ɛɑŬ 

ˊɞɚɨˊɚɞəɖ Ŭɟɢɐ ˊɞɡ ŮˊɖɟŮɎɕŮɘ ɧɚɞɡɠ Űɞɡɠ ŰɞɛŮɑɠ ɛɑŬɠ ŮŰŬɘɟɑŬɠ. ȺɑɜŬɘ ůɖɛŬɜŰɘəɧ ɜŬ 

ŮˊɘůɖɛŬɜɗŮɑ  ɧŰɘ ɡˊɎɟɢŮɘ ɛɑŬ ŭɞɛɖɛɏɜɖ ɛɏɗɞŭɞɠ ˊɞɡ ɢɟɖůɘɛɞˊɞɘŮɑŰŬɘ ɔɘŬ ɜŬ 

ŮˊɘŰŮɡɢɗɞɨɜ ŰŬ ŮˊɘɗɡɛɖŰɎ ŬˊɞŰŮɚɏůɛŬŰŬ. 

 

ȰɜŬ ŮˊɘŰɡɢɖɛɏɜɞ ȸɅɀ ŬɜŬűɏɟŮŰŬɘ ɤɠ ɞ ɛɖɢŬɜɘůɛɧɠ ˊɞɡ ɗŮůɛɞˊɞɘŮɑ ˊɟɤŰɞɓɞɡɚɑŮɠ 

əŬɘ ŭɘŬɘɤɜɑɕŮɘ ŰŬ ˊɚŮɞɜŮəŰɐɛŬŰŬ ůŰɖɜ ŮˊɘɢŮɑɟɖůɖ ɛŮ ɛɑŬ ɞɚɞəɚɖɟɤɛɏɜɖ ˊɟɞůɏɔɔɘůɖ. 

ɇɞ ȸɅɀ ɏɢŮɘ ŰɟɑŬ ŬɜŰɘəŮɑɛŮɜŬ ˊɞɡ ůɢŮŰɑɕɞɜŰŬɘ ɛŮ: 

 

¶ ɇɖɜ ŭɖɛɘɞɡɟɔɑŬ ůŰɟŬŰɖɔɘəɩɜ ůɡɛɛŬɢɘɩɜ əŬɘ ɛɑŬ əɞɡɚŰɞɨɟŬ ůɢŮŰɘəɎ ɛŮ 

Űɞ ȸɅɀ: ȺɝŬůűŬɚɑɕŮɘ  ɧŰɘ ɞɘ ɡˊɖɟŮůɑŮɠ ŮɑɜŬɘ ůŰŮɜɎ ůɡɜŭŮŭŮɛɏɜŮɠ ɛŮ  Űɖɜ 

ůɡɜɞɚɘəɐ ůŰɟŬŰɖɔɘəɐ Űɖɠ ŮˊɘɢŮɑɟɖůɖɠ. ȷɡŰɧ ŬˊŬɘŰŮɑ ŭɘŬŭɘəŬůɑŮɠ ɞɘ ɞˊɞɑŮɠ ŮɑɜŬɘ 

ɛɏɚɖ ɛɘŬɠ ůɡɜɞɚɘəɐɠ Ůˊɑŭɞůɖɠ ˊɞɡ əŬɗɘŮɟɩɜŮɘ Űɖɜ əɞɡɚŰɞɨɟŬ əŬɘ Űɖ ůɡɜŮɢɐ 

ůəɏɣɖ ůɢŮŰɘəɎ ɛŮ Űɘɠ ŮˊɘɢŮɘɟɖůɘŬəɏɠ ŭɘŬŭɘəŬůɑŮɠ. 

¶ ɇɖ ůɡɔəɏɜŰɟɤůɖ əŬɘ ůɨɔəɚɘůɖ ˊɞɚɚɩɜ ŭɘŬűɞɟŮŰɘəɩɜ ˊɟɤŰɞɓɞɡɚɘɩɜ ɞɘ 

ɞˊɞɑŮɠ Űɟɏɢɞɡɜ ˊŬɟɎɚɚɖɚŬ: ȹɖɛɘɞɡɟɔŮɑ ɛɑŬ əɞɘɜɐ ɓɎůɖ ɧɚɤɜ Űɤɜ 

ɡˊɖɟŮůɘɩɜ Űɖɠ ŮˊɘɢŮɑɟɖůɖɠ ˊɞɡ ŬɡɝɎɜɞɜŰŬɘ ůɡɜŮɢɩɠ əŬɘ ɞŭɖɔɞɨɜ ůŮ ɡɣɖɚɎ 

əŮɟŭɞűɧɟŮɠ ŮɜɏɟɔŮɘŮɠ. ȷɡŰɧ ɔɑɜŮŰŬɘ ɛɏůɤ ɛɑŬɠ əŬŰɞɢɐɠ ɓŬůɘəɩɜ ɛŮɗɞŭɞɚɞɔɘɩɜ 

əŬɘ Űɖɠ ŮɔəŬŰɎůŰŬůɖ Ůɜɧɠ ŬɝɘɧˊɘůŰɞɡ Ůɚɏɔɢɞɡ ˊɞɡ əŬɗɞɟɑɕŮɘ, ŭɘŬɛɞɟűɩɜŮɘ əŬɘ 

ŮɜɗŬɟɟɨɜŮɘ ŰŬ ˊɟɧŰɡˊŬ Űɞɡ BPM. 

¶ ɇɖ ŭɘɎŭɞůɖ Űɤɜ ˊɚŮɞɜŮəŰɖɛɎŰɤɜ: ɇɞ ȸɅɀ ɢɟŮɘɎɕŮŰŬɘ ɜŬ ˊŬɟɏɢŮɘ 

ɛŮɗɞŭɞɚɞɔɑŮɠ, ˊɟɧŰɡˊŬ, ŰŮɢɜɘəɏɠ əŬɘ ŮɟɔŬɚŮɑŬ ɛŮ ůəɞˊɧ ɜŬ əŬɗɘŮɟɩůŮɘ ɛɑŬ 

əŬɚɩɠ ɞɟɘůɛɏɜɖ ŮəŰɏɚŮůɖ Űɖɠ ŭɘŬŭɘəŬůɑŬɠ ŬɜŬůɢŮŭɘŬůɛɞɨ ŭɟŬůŰɖɟɘɞŰɐŰɤɜ. 

ȺɑɜŬɘ Ůɡɗɨɜɖ Űɞɡ ɜŬ ŬɜŬˊŰɨɝŮɘ əɞɘɜɏɠ Ŭɟɢɏɠ, ɔɚɩůůŮɠ, ˊɚŬɑůɘŬ əŬɘ 

ɛŮɗɞŭɞɚɞɔɑŮɠ ɔɘŬ Űɖɜ ŭɘŬɢŮɑɟɘůɖ Űɖɠ ŭɘŬŭɘəŬůɑŬɠ. (Rodriguez & Paz Gray, 2011) 

 

Ⱥˊɞɛɏɜɤɠ, ɔɘŬ Űɖɜ əŬɚɨŰŮɟɖ ɚŮɘŰɞɡɟɔɑŬ əŬɘ ɢɟɐůɖ Űɞɡ BɅɀ ɏɢɞɡɛŮ ɢɤɟɑůŮɘ Űɘɠ 

ŭɘŬŭɘəŬůɑŮɠ Űɞɡ ůŮ 3 Ŭˊɚɏɠ əŬŰɖɔɞɟɑŮɠ. ɇɖɜ ɞɟɔɎɜɤůɖ, Űɖ ŭɘŬŭɘəŬůɑŬ əŬɘ Űɖɜ 

ŰŮɢɜɞɚɞɔɑŬ. 

 

 

 

 



  ȰɟŮɡɜŬɠ ȷɔɞɟɎɠ ɛŮ ůəɞˊɧ Űɖɜ əŬŰŬɔɟŬűɐ Űɤɜ ŰŮɢɜɘəɩɜ ȹɘŬɢŮɑɟɘůɖɠ ȺˊɘɢŮɘɟɖůɘŬəɩɜ 
ȹɘŬŭɘəŬůɘɩɜ (Business Process Management) ůŰɘɠ Ⱥɚɚɖɜɘəɏɠ ȺɘůɖɔɛɏɜŮɠ ȺˊɘɢŮɘɟɐůŮɘɠ 
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нΦсΦмΦ ʁˊʴʱ˄˖ˋʹ 
 
ɀŮ Űɖ ůŮɘɟɎ Űɖɠ ɞɟɔɎɜɤůɖ ɏɢŮɘ ɢɤɟɘůŰŮɑ ůŮ ŭɨɞ ɡˊɞəŬŰɖɔɞɟɑŮɠ. ɇɞɡɠ Ŭɜɗɟɩˊɞɡɠ əŬɘ 

Űɖ ŭɘɞɑəɖůɖ. 

 

нΦсΦмΦмΦ ɯ˄ʻˊ˖ˉˇʽ 

 
ȺɑɜŬɘ ůɖɛŬɜŰɘəɧ ɔɘŬ Űɖɜ ŮˊɘɢŮɑɟɖůɖ ɜŬ ˊɟɞůɚɎɓŮɘ Űɞɡɠ ůɤůŰɞɨɠ Ŭɜɗɟɩˊɞɡɠ ˊɞɡ 

ɏɢɞɡɜ Űɘɠ ŬˊŬɟŬɑŰɖŰŮɠ ŭŮɝɘɧŰɖŰŮɠ əŬɘ ŮɛˊŮɘɟɑŬ. Ƀɘ Ɏɜɗɟɤˊɞɘ ŮɑɜŬɘ ˊɎɜŰŬ ɞ ˊɡɟɐɜŬɠ 

ɞˊɞɘɞɡŭɐˊɞŰŮ ɞɟɔŬɜɘůɛɞɨ, Ŭűɞɨ, ŮɑɜŬɘ Űɞ Ŭɜɗɟɩˊɘɜɞ ˊɟɞůɤˊɘəɧ əɎɗŮ ɞɟɔŬɜɘůɛɞɨ 

ˊɞɡ ɓɞɖɗɎŮɘ ůŰɖɜ ŬˊɞŭɞŰɘəɧŰɖŰŬ əŬɘ ŬˊɞŰŮɚŮůɛŬŰɘəɧŰɖŰŬ Űɖɠ ŭɘŬŭɘəŬůɑŬɠ. ȹɡůŰɡɢɩɠ 

ˊɞɚɚɏɠ ŮˊɘɢŮɘɟɐůŮɘɠ əɎɜɞɡɜ Űɞ ɚɎɗɞɠ ɜŬ ˊɟɞůɚɎɓɞɡɜ Ŭɜɗɟɩˊɞɡɠ ŭɑɢɤɠ Űɘɠ 

ŬˊŬɟŬɑŰɖŰŮɠ ŭŮɝɘɧŰɖŰŮɠ ɐ ɛŮŰŬəɘɜɞɨɜ Űɞɡɠ Ŭɜɗɟɩˊɞɡɠ Űɞɡɠ Ŭˊɧ ŰɛɐɛŬ ůŮ ŰɛɐɛŬ ɛŮ 

Űɖɜ ŮɚˊɑŭŬ ɞɘ Ɏɜɗɟɤˊɞɘ ɜŬ ɛɎɗɞɡɜ Űɖɜ Ŭɟɢɐ Űɞɡ BPM. 

 

ɆɐɛŮɟŬ, ůŰɘɠ ˊŮɟɘůůɧŰŮɟŮɠ ŮˊɘɢŮɘɟɐůŮɘɠ ɡˊɎɟɢɞɡɜ Ůɘŭɘəɞɑ Ɏɜɗɟɤˊɞɘ ˊɞɡ ŬůɢɞɚɞɨɜŰŬɘ 

ŬˊɞəɚŮɘůŰɘəɎ ɛŮ Űɖ ůɤůŰɐ ɢɟɐůɖ, ŮűŬɟɛɞɔɐ, ŬɜɎˊŰɡɝɖ əŬɘ ɏɚŮɔɢɞ Űɞɡ BPM. ȷɡŰɞɑ ɞɘ 

Ɏɜɗɟɤˊɞɘ ůɡɢɜɎ ůŰɖɜ ɓɘɓɚɘɞɔɟŬűɑŬ ŬɜŬűɏɟɞɜŰŬɘ ɤɠ ŬɜŬɚɡŰɏɠ ŭɘŬŭɘəŬůɑŬɠ (process 

analysts).  

 
 
Ƀɘ ŬɜŬɚɡŰɏɠ ŭɘŬŭɘəŬůɑŬɠ ŮɑɜŬɘ ɡˊŮɨɗɡɜɞɘ ɔɘŬ: 

 

¶ ɇɖɜ ŬɜɎˊŰɡɝɖ ŰŮɢɜɘəɩɜ Űɖɠ ŮˊɘɢŮɘɟɖůɘŬəɐɠ ŭɘŬŭɘəŬůɑŬɠ ˊɞɡ: 

- ɄŬɟɏɢɞɡɜ ɞɚɞəɚɖɟɤɛɏɜɖ ɏˊɞɣɖ Űɞɡ ɞɟɔŬɜɘůɛɞɨ. 

- ȷˊŮɘəɞɜɑɕɞɡɜ ɞˊŰɘəɎ Űɞ ˊɟɞůɢɏŭɘɞ Űɤɜ ŭɘŬŭɘəŬůɘɩɜ Űɖɠ 

ŮˊɘɢŮɑɟɖůɖɠ. 

- ȹɘŮɡəɞɚɨɜɞɡɜ Űɖ ɓŮɚŰɑɤůɖ Űɖɠ ŭɘŬŭɘəŬůɑŬɠ 

- ɈˊɞůŰɖɟɑɕɞɡɜ Űɖɜ ŬɡŰɞɛŬŰɞˊɞɑɖůɖ Űɖɠ ŭɘŬŭɘəŬůɑŬɠ 

¶ ɇɖɜ Űɐɟɖůɖ Űɤɜ Ŭɟɢɩɜ, Űɤɜ ɞŭɖɔɘɩɜ əŬɘ Űɤɜ ˊɟɞŰɨˊɤɜ Űɞɡ BPM ˊɞɡ ɏɢŮɘ 

ɗɏůŮɘ ɖ ŮˊɘɢŮɑɟɖůɖ ůŮ ɧɚŬ ŰŬ ɏɟɔŬ. 

¶ ɇɖɜ ŬɜɎˊŰɡɝɖ ŭŮɘəŰɩɜ ɛɏŰɟɖůɖɠ Űɖɠ ŬˊɞŭɞŰɘəɧŰɖŰŬɠ əŬɘ Űɖɠ 

ŬˊɞŰŮɚŮůɛŬŰɘəɧŰɖŰŬɠ. 

¶ ɇɖɜ ˊŬɟɎŭɞůɖ ɧɚɤɜ Űɞɜ ɏɟɔɤɜ ŮɜŰɧɠ ɢɟɧɜɞɡ, ŮɜŰɧɠ ˊɟɞɦˊɞɚɞɔɘůɛɞɨ əŬɘ 

ůɨɛűɤɜŬ ɛŮ Űɖɜ ŮəɎůŰɞŰŮ ˊɞɚɘŰɘəɐ Űɖɠ ŮˊɘɢŮɑɟɖůɖɠ. 

¶ ɇɖɜ ŬɜɎˊŰɡɝɖ ŭɡɜŬɛɘəɩɜ ɛɞɜŰɏɚɤɜ ŭɘŬŭɘəŬůɑŬɠ ˊɞɡ ŭɑɜɞɡɜ ˊɚɖɟɞűɞɟɑŮɠ 

ɔɘŬ Űɖɜ ɚɐɣɖ Űɤɜ ŬˊɞűɎůŮɤɜ əŬɘ ˊɟɞůɗɏŰɞɡɜ ŬɝɑŬ ůŰɖɜ ŮˊɘɢŮɑɟɖůɖ. 

¶ ɇɖɜ ˊŬɟɞɢɐ ůɡɛɓɞɡɚɩɜ ůŰɞɡɠ ˊŮɚɎŰŮɠ ůɢŮŰɘəɎ ɛŮ Űɘɠ ŮɡəŬɘɟɑŮɠ ɔɘŬ 

ɓŮɚŰɑɤůɖ Űɖɠ ŮˊɘɢŮɑɟɖůɖɠ. 

¶ ȷɜɎˊŰɡɝɖ ɞŭɖɔɘɩɜ ˊɞɡ ŭɘŮɡəɞɚɨɜɞɡɜ Űɞ ˊɟɞůɤˊɘəɧ ůŰɖɜ ŮəɛɎɗɖůɖ Űɖɠ 

ɛɞɜŰŮɚɞˊɞɑɖůɖɠ Űɤɜ ŭɟŬůŰɖɟɘɞŰɐŰɤɜ əŬɘ Űɖɜ ŮəˊŬɑŭŮɡůɐ Űɞɡɠ ůŰɘɠ 

ŮˊɘɢŮɘɟɖůɘŬəɏɠ ŬˊŬɘŰɐůŮɘɠ. (Panagacos, 2012) 

 
 
 
 
 
 



  ȰɟŮɡɜŬɠ ȷɔɞɟɎɠ ɛŮ ůəɞˊɧ Űɖɜ əŬŰŬɔɟŬűɐ Űɤɜ ŰŮɢɜɘəɩɜ ȹɘŬɢŮɑɟɘůɖɠ ȺˊɘɢŮɘɟɖůɘŬəɩɜ 
ȹɘŬŭɘəŬůɘɩɜ (Business Process Management) ůŰɘɠ Ⱥɚɚɖɜɘəɏɠ ȺɘůɖɔɛɏɜŮɠ ȺˊɘɢŮɘɟɐůŮɘɠ 
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нΦсΦмΦн ɲʽˇʾˁʹˋʹ 

 
ȼ ɏɚɚŮɘɣɖ ŭɘɞɑəɖůɖɠ ůɡɢɜɎ ɞŭɖɔŮɑ ůŰɖɜ ɏɚɚŮɘɣɖ Ůɚɏɔɢɞɡ Űɖɠ ŭɘŬŭɘəŬůɑŬɠ ůŮ ɧɚŬ ŰŬ 

ŰɛɐɛŬŰŬ Űɖɠ ŮˊɘɢŮɑɟɖůɖɠ. ɇɞ ŬˊɞŰɨˊɤɛŬ Ůɜɧɠ ŰɏŰɞɘɞɡ ˊɟɞɓɚɐɛŬŰɞɠ ɛˊɞɟŮɑ ɜŬ ŮɑɜŬɘ 

ɖ əŬŰŬůŰɟɞűɐ Űɖɠ ůŰɟŬŰɖɔɘəɐɠ Űɖɠ ŮˊɘɢŮɑɟɖůɖɠ ˊɞɡ ɞŭɖɔŮɑ ůŰɖɜ ŬˊɩɚŮɘŬ ŰŮɟŬůŰɑɤɜ 

ɢɟɖɛŬŰɘəɩɜ ˊɞůɩɜ ůŮ ɡˊɖɟŮůɑŮɠ ŬɜŬůɢŮŭɘŬůɛɞɨ, ůɡɜŰɐɟɖůɖɠ əŬɘ əŬɗɡůŰŮɟɐůŮɘɠ 

ˊŬɟɎŭɞůɖɠ ɏɟɔɞɡ.  

 

ȼ ŭɘɞɑəɖůɖ Űɞɡ BPM ɛˊɞɟŮɑ ŬˊɚɎ ŰŬ ˊŮɟɘɔɟɎűŮɘ ɤɠ çɖ ɘəŬɜɧŰɖŰŬ əŬŰŮɨɗɡɜůɖɠ əŬɘ 

ɞɟɔɎɜɤůɖɠ Űɤɜ ŭɘŬŭɘəŬůɘɩɜ əŬɘ ɖ ɝŮəŬɗŬɟɑůŮɘ Űɤɜ Ůɡɗɡɜɩɜ ŬɜɎɛŮůŬ ůŰɞ Ƚɇ əŬɘ Űɖ 

ŭɘɞɑəɖůɖè. ȰɟŮɡɜŮɠ ɏɢɞɡɜ ŭŮɑɝŮɘ ˊɤɠ ŮˊɘɢŮɘɟɐůŮɘɠ ɛŮ ůɤůŰɐ ȸɅɀ ŭɘɞɑəɖůɖ ɏɢɞɡɜ 

əŬɚɨŰŮɟɖ ˊɞɘɧŰɖŰŬ ˊɚɖɟɞűɞɟɑŬɠ, ɛŮɔŬɚɨŰŮɟŬ əɏɟŭɖ əŬɘ ˊɘɞ ŮɡɢŬɟɘůŰɖɛɏɜɞɡɠ 

ˊŮɚɎŰŮɠ. 

 

ȼ ŮˊɘɢŮɑɟɖůɖ ˊɟɏˊŮɘ ɜŬ ɏɢŮɘ ɝŮəɎɗŬɟɖ ˊɞɚɘŰɘəɐ ŭɘɞɑəɖůɖɠ ˊɞɡ ŬɜŰɘəŬŰɞˊŰɟɑɕŮŰŬɘ ůŰɖ 

ŭɘŬɢŮɑɟɘůɖ Űɖɠ ŮɟɔŬůɑŬɠ əŬɘ ůŰɖɜ ɡˊɞůŰɐɟɘɝɖ Űɤɜ ŮɝɤŰŮɟɘəɩɜ ɛɞɜɎŭɤɜ Űɖɠ 

ŮˊɘɢŮɑɟɖůɖɠ. ɆŰɞɢŮɨɞɜŰŬɠ ůŰɖɜ ɘəŬɜɞˊɞɑɖůɖ Űɤɜ ŬˊŬɘŰɐůŮɤɜ Űɤɜ ˊŮɚŬŰɩɜ  əŬɘ Űɖɜ 

Ŭˊɞűɡɔɐ ůɡɜɖɗɘůɛɏɜɤɜ ůűŬɚɛɎŰɤɜ əŬŰɎ Űɖɜ ŮűŬɟɛɞɔɐ Űɞɡ ȸɅɀ ˊɞɡ ŮˊɖɟŮɎɕɞɡɜ 

ˊɞɚɚɎ ŰɛɐɛŬŰŬ, ɏɜŬ ɞɚɞəɚɖɟɤɛɏɜɞ ɛɞɜŰɏɚɞ ŭɘɞɑəɖůɖɠ ɡɘɞɗŮŰŮɑŰŬɘ əŬɘ ɓɞɖɗɎŮɘ ůŰɖɜ 

ɓŮɚŰɑɤůɖ Űɖɠ ˊŬɟŬɔɤɔɘəɧŰɖŰŬɠ, ůŰɖɜ ůɤůŰɐ ŭɘŬɢŮɑɟɘůɖɠ Űɤɜ ɛɖɢŬɜɖɛɎŰɤɜ əŬɘ Űɞɡ 

Ŭɜɗɟɩˊɘɜɞɡ ˊŬɟɎɔɞɜŰŬ əŬɗɩɠ əŬɘ ůŰɖɜ Ŭɨɝɖůɖ Űɤɜ ŭŮɘəŰɩɜ Űɖɠ 

ŬˊɞŰŮɚŮůɛŬŰɘəɧŰɖŰŬɠ Űɖɠ ŬˊɞŭɞŰɘəɧŰɖŰŬɠ əŬɘ Űɖɠ ˊŬɟŬɔɤɔɘəɧŰɖŰŬɠ. (Panagacos, 

2012) 

 

нΦсΦн ɲʽʰʵʽˁʰˋʾʰ 
 
Ƀ ůɢŮŭɘŬůɛɧɠ Űɖɠ ŮˊɘɢŮɘɟɖůɘŬəɐɠ ŭɘŬŭɘəŬůɑŬɠ ŮɑɜŬɘ ɛɑŬ ɛŮɗɞŭɞɚɞɔɑŬ ɔɘŬ ɞˊŰɘəɐ 

ŬɜŬˊŬɟɎůŰŬůɖ ɛɑŬɠ ůŮɘɟɎɠ ŭɟŬůŰɖɟɘɞŰɐŰɤɜ, ɔŮɔɞɜɧŰɤɜ əŬɘ ŭɟɎůŮɤɜ ɛɏůɤ 

ŭɘŬɔɟŬɛɛɎŰɤɜ. ȷɡŰɏɠ ɞɘ ŭɟŬůŰɖɟɘɧŰɖŰŮɠ ŮəŰŮɑɜɞɜŰŬɘ Ŭˊɧ Ŭˊɚɏɠ ŮˊɘɢŮɘɟɖůɘŬəɏɠ 

ŭɘŬŭɘəŬůɑŮɠ ɏɤɠ ɡɣɖɚɞɨ Ůˊɘˊɏŭɞɡ ŰŮɢɜɘəɐɠ əŬŰɎɟŰɘůɖɠ ŭɘŬŭɘəŬůɘɩɜ ˊɞɡ ˊɘɗŬɜɧŰŬŰŬ 

ɢɟɖůɘɛɞˊɞɘɞɨɜŰŬɘ ůŮ əŬɗɖɛŮɟɘɜɐ ɛɏůŬ ůŮ ɛɑŬ ŮˊɘɢŮɑɟɖůɖ ˊɞɡ ůŰɧɢɞɠ Űɖɠ ŮɑɜŬɘ ɖ 

ůɤůŰɐ ŮűŬɟɛɞɔɐ Űɖɠ ˊɞɚɘŰɘəɐɠ ˊɞɡ ɏɢŮɘ əŬŰŬůŰɟɩůŮɘ ɔɘŬ Űɞ ȸɅɀ. 

 

ȼ ůŮɘɟɎ-ŬəɞɚɞɡɗɑŬ Űɤɜ ŭɟŬůŰɖɟɘɞŰɐŰɤɜ ŮɑɜŬɘ ůɖɛŬɜŰɘəɐ əŬɘ ɞɡůɘɩŭɖɠ ůŰɘɠ 

ˊŮɟɘůůɧŰŮɟŮɠ ˊŰɡɢɏɠ Űɖɠ ɛɞɜŰŮɚɞˊɞɑɖůɖɠ Űɤɜ ŮˊɘɢŮɘɟɖůɘŬəɩɜ ŭɘŬŭɘəŬůɘɩɜ, əŬɗɩɠ 

ŬˊɞůəɞˊŮɑ ůŰɖ ŭɘŮɡəɧɚɡɜůɖ Űɞɡ ˊɟɞůɤˊɘəɞɨ ɜŬ ŬɜŬɔɜɤɟɑɕŮɘ əŬɘ ɜŬ ŮˊɘůɖɛŬɑɜŮɘ 

Ŭəɟɘɓɩɠ Űɞ ůɖɛŮɑɞ ůŰɞ ɞˊɞɑɞ ɓɟɑůəŮŰŬɘ ɖ ˊŬɟŬɔɤɔɐ Űɖɠ ŮˊɘɢŮɑɟɖůɖɠ əŬɘ ˊɤɠ ɛˊɞɟŮɑ 

ɜŬ ɓŮɚŰɘɤɗŮɑ. 

 

ɈˊɎɟɢɞɡɜ ŭɨɞ Ůɑŭɖ ŰŮɢɜɘəɩɜ ˊɞɡ ɢɟɖůɘɛɞˊɞɘɞɨɜŰŬɘ Ŭˊɧ Űɞ ȸɅɀ ůŰɖɜ ŬɜŬˊŬɟɎůŰŬůɖ 

Űɤɜ ŭɘŬŭɘəŬůɘɩɜ, ŰŬ ɞˊɞɑŬ ůɡɜɐɗɤɠ ɏɢɞɡɜ ŭɖɛɘɞɡɟɔɖɗŮɑ Ŭˊɧ ŬɜŬɚɡŰɏɠ ŭɘŬŭɘəŬůɑŬɠ. 

ȷɡŰɎ ŮɑɜŬɘ ɞɘ ɢɎɟŰŮɠ ŭɘŬŭɘəŬůɑŬɠ əŬɘ ŰŬ ɛɞɜŰɏɚŬ ŭɘŬŭɘəŬůɑŬɠ 

 

¶ ɉɎɟŰŮɠ ŭɘŬŭɘəŬůɑŬɠ: ˊɟɧəŮɘŰŬɘ ɔɘŬ ŮˊɑˊŮŭŬ ŬɟɢŮɑŬ ůɢŮŭɑŬůɖɠ ŰŬ ɞˊɞɑŬ ŭŮɜ 

ɛˊɞɟɞɨɜ ɜŬ ŬɚɚɎɝɞɡɜ əŬɘ ɜŬ ɢŮɘɟŬɔɤɔɖɗɞɨɜ ŬűɧŰɞɡ ŭɖɛɘɞɡɟɔɖɗɞɨɜ. Ƀɘ 

ɢɎɟŰŮɠ ŭɘŬŭɘəŬůɑŬɠ ɛˊɞɟɞɨɜ ɜŬ ůɢŮŭɘŬůŰɞɨɜ ůŰŬ ɔɜɤůŰɎ ɛŬɠ ˊɟɞɔɟɎɛɛŬŰŬ 

Űɖɠ Microsoft (Power Point, Visio, Word) ɐ ŬəɧɛŬ əŬɘ ɛŮ Űɞ ɢɏɟɘ ůŮ ɛŮɔɎɚŬ 

əɞɛɛɎŰɘŬ ɢŬɟŰɘɞɨ ɐ ˊɑɜŬəŬ. ȺˊŮɘŭɐ ŮɑɜŬɘ ůŰŬŰɘəɞɑ ɛˊɞɟɞɨɜ ɛɧɜɞ ɜŬ 
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ȹɘŬŭɘəŬůɘɩɜ (Business Process Management) ůŰɘɠ Ⱥɚɚɖɜɘəɏɠ ȺɘůɖɔɛɏɜŮɠ ȺˊɘɢŮɘɟɐůŮɘɠ 
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ŬˊŮɘəɞɜɑůɞɡɜ ɏɜŬ Ŭˊɞɛɞɜɤɛɏɜɞ əɞɛɛɎŰɘ ɛɑŬɠ ŭɘŬŭɘəŬůɑŬɠ. ȷɡŰɧ ůɖɛŬɑɜŮɘ ɧŰɘ 

ˊɞɚɚɞɑ ɢɎɟŰŮɠ ŮɑɜŬɘ ɢɟɞɜɞɓɧɟɞɘ əŬɘ ŭɘŬŰɖɟɞɨɜŰŬɘ-ɢɟɖůɘɛɞˊɞɘɞɨɜŰŬɘ Ŭˊɧ Űɞɡɠ 

ŬɜŬɚɡŰɏɠ Űɖɠ ŭɘŬŭɘəŬůɑŬɠ ɛɧɜɞ ɧŰŬɜ ŭŮɜ ɏɢɞɡɜ ˊɟɧůɓŬůɖ ůŮ ˊɘɞ ŬɜŬˊŰɡɔɛɏɜŬ 

ˊɟɞɔɟɎɛɛŬŰŬ əŬɘ ŮɟɔŬɚŮɑŬ. 

¶ ɀɞɜŰɏɚŬ ŭɘŬŭɘəŬůɑŬɠ: ˊɟɧəŮɘŰŬɘ ɔɘŬ ŭɡɜŬɛɘəɎ ŬɟɢŮɑŬ ˊɞɡ ůɢŮŭɧɜ ˊɎɜŰŬ 

ŭɖɛɘɞɡɟɔɞɨɜŰŬɘ Ŭˊɧ ɏɜŬ ŬɜŬɔɜɤɟɘůɛɏɜɞ ŮɟɔŬɚŮɑɞ Űɞɡ ȸɅɀ. ɇŬ ɛɞɜŰɏɚŬ 

ŮˊɘŰɟɏˊɞɡɜ ůŰɞɡɠ ŬɜŬɚɡŰɏɠ ɜŬ ŭɖɛɘɞɡɟɔɞɨɜ end to end ŭɘŬŭɘəŬůɑŮɠ 

ŮˊɘŰɟɏˊɞɜŰŬɠ ɜŬ ŮɜůɤɛŬŰɩůɞɡɜ əŬɘ  ɡˊɞŭɘŬŭɘəŬůɑŮɠ ɛɑŬɠ əɨɟɘŬɠ ŭɘŬŭɘəŬůɑŬɠ. 

ȺɑɜŬɘ ŭɡɜŬɛɘəɎ ɎɟŬ ŮˊɘŰɟɏˊɞɡɜ ůŰɞɡɠ ŬɜŬɚɡŰɏɠ ɜŬ əɎɜɞɡɜ ŬɚɚŬɔɏɠ ůŮ ɛɑŬ 

ˊŮɟɘɞɢɐ Űɖɠ ŭɘŬŭɘəŬůɑŬɠ əŬɘ Űɞ ŮɟɔŬɚŮɑɞ ɗŬ ŭɘŬŭɩůŮɘ ŬɡŰɐ Űɖɜ ŬɚɚŬɔɐ ůŰɖɜ 

ɡˊɧɚɞɘˊɖ ŭɘŬŭɘəŬůɑŬ. (Panagacos, 2012) 

 

нΦсΦоΦ ʆʶ˔˄ˇ˂ˇʴʾʰ  
 

ɀŮ Űɞɜ ɧɟɞ ŰŮɢɜɞɚɞɔɑŬ ɞɟɑɕŮŰŬɘ ɛɘŬ ɔŮɜɘəɐ ˊɚŬŰűɧɟɛŬ ɚɞɔɘůɛɘəɞɨ ɖ ɞˊɞɑŬ ůɡɜŰɞɜɑɕŮɘ 

Űɖ ůɢŮŭɑŬůɖ əŬɘ Űɖɜ ŮəŰɏɚŮůɖ ŮˊɘɢŮɘɟɖůɘŬəɩɜ ŭɘŬŭɘəŬůɘɩɜ ɛɏůɤ Űɖɠ ɢɟɐůɖɠ ɟɖŰɩɜ 

ɛɞɜŰɏɚɤɜ ŬɜŬˊŬɟɎůŰŬůɐɠ Űɞɡɠ." 

ȼ ŭɘɎɟɗɟɤůɖ Ůɜɧɠ ɚɞɔɘůɛɘəɞɨ BPMS ůɨɛűɤɜŬ ɛŮ Űɞɡɠ Smith əŬɘ Fingar (Howard 

Smith, 2007)ŬˊɞŰŮɚŮɑŰŬɘ Ŭˊɧ ŰɟŮɘɠ ŮɡɟŮɑŮɠ ˊŮɟɘɞɢɏɠ  

¶ Ⱥɜɞˊɞɑɖůɖ (Integrations) Űɤɜ ŮůɤŰŮɟɘəɩɜ ůɡůŰɖɛɎŰɤɜ, 

¶ ȷɡŰɞɛŬŰɞˊɞɑɖůɖ (Automation) Űɤɜ ŬɜŬűŮɟɧɛŮɜɤɜ ɤɠ ŭɘŬŭɘəŬůɘɩɜ, 

¶ ɆɡɜŮɟɔŬůɑŬ (Collaboration) ɛŮ ŮɝɤŰŮɟɘəɏɠ ɞɜŰɧŰɖŰŮɠ, ŭɖɚŬŭɐ Űɞɡɠ ˊŮɚɎŰŮɠ, 

ůɡɜŮɟɔɎŰŮɠ, əŬɜɎɚɘŬ ŭɘŬɜɞɛɐɠ, əɧɛɓɞɡɠ əŬɘ ŬɜŰŬɚɚŬɔɐ ˊɚɖɟɞűɞɟɘɩɜ ŬɜɎɛŮůŬ 

ůŮ ŮˊɘɢŮɘɟɐůŮɘɠ. 

 

ȷəɞɚɞɡɗŮɑ ɛɘŬ ůɨɜŰɞɛɖ ˊŮɟɘɔɟŬűɐ Űɤɜ ɓŬůɘəɧŰŮɟɤɜ əŬŰɖɔɞɟɘɩɜ ɚɞɔɘůɛɘəɞɨ 

¶ ȺɟɔŬɚŮɑŬ ɛɞɜŰŮɚɞˊɞɑɖůɖɠ ŮˊɘɢŮɘɟɖůɘŬəɩɜ ŭɘŬŭɘəŬůɘɩɜ (Business 

Process Modeling Tools ɐ BPM Tools)  ȺɑɜŬɘ ůɢŮŭɘŬůɛɏɜŬ ɩůŰŮ ɧɢɘ ɛɧɜɞ ɜŬ 

ŰŮəɛɖɟɘɩɜɞɡɜ Űɘɠ ŮˊɘɢŮɘɟɖůɘŬəɏɠ ŭɘŬŭɘəŬůɑŮɠ, ŬɚɚɎ ŰŬɡŰɧɢɟɞɜŬ ɜŬ 

ŬˊɞɗɖəŮɨɞɡɜ ˊɚɖɟɞűɞɟɑŮɠ ůŮ ŬɜŬəŰɐůɘɛɖ ɛɞɟűɐ. Ƀɘ ŮˊɘɢŮɘɟɐůŮɘɠ ˊɞɡ 

ŬˊɞűŬůɑɕɞɡɜ ɜŬ ŮűŬɟɛɧůɞɡɜ ɛɘŬ ŬɟɢɘŰŮəŰɞɜɘəɐ ůŰɘɠ ŮˊɘɢŮɘɟɖůɘŬəɏɠ Űɞɡɠ 

ŭɘŬŭɘəŬůɑŮɠ əŬŰŬűŮɨɔɞɡɜ ůɢŮŭɧɜ ˊɎɜŰŬ ůŰɖ ɢɟɐůɖ Ůɜɧɠ ŰɏŰɞɘɞɡ ŮɟɔŬɚŮɑɞɡ. 

 

¶ ȺɟɔŬɚŮɑŬ ɛɞɜŰŮɚɞˊɞɑɖůɖɠ ɞɟɔŬɜɘůɛɩɜ (Organization Modeling Tools)  

ɄɟɧəŮɘŰŬɘ ɔɘŬ ɛɞɜŰɏɚŬ ˊɞɡ ŬˊŮɘəɞɜɑɕɞɡɜ ůŮ ɡɣɖɚɧ ŮˊɑˊŮŭɞ Űɞɜ Űɟɧˊɞ ɛŮ Űɞɜ 

ɞˊɞɑɞ ɞ ɞɟɔŬɜɘůɛɧɠ ŮˊɘəɞɘɜɤɜŮɑ ɛŮ Űɞ ˊŮɟɘɓɎɚɚɞɜ Űɞɡ, əŬŰŬɔɟɎűɞɡɜ Űɘɠ 

ɓŬůɘəɏɠ ŭɘŬŭɘəŬůɑŮɠ Űɞɡ əŬɘ Űɖ ɗɏůɖ Űɞɡɠ ůŰɖɜ ŮűɞŭɘŬůŰɘəɐ ŬɚɡůɑŭŬ, əŬɘ 

ŮɜŰɞˊɑɕɞɡɜ Űɞɡɠ ŭɘŬűɞɟŮŰɘəɞɨɠ Űɨˊɞɡɠ ŮˊɘɢŮɘɟɖůɘŬəɩɜ ˊɧɟɤɜ. ɆŰɘɠ 

ˊŮɟɘůůɧŰŮɟŮɠ  ˊŮɟɘˊŰɩůŮɘɠ ŰŬ ŮɟɔŬɚŮɑŬ ɛɞɜŰŮɚɞˊɞɑɖůɖɠ ŮˊɘɢŮɘɟɖůɘŬəɩɜ 

ŭɘŬŭɘəŬůɘɩɜ ˊŮɟɘɚŬɛɓɎɜɞɡɜ ŬɡŰɐ Űɖ ɚŮɘŰɞɡɟɔɘəɧŰɖŰŬ. 

 

¶ ȺɟɔŬɚŮɑŬ ˊɟɞůɞɛɞɑɤůɖɠ ŮˊɘɢŮɘɟɖůɘŬəɩɜ ŭɘŬŭɘəŬůɘɩɜ (Business Process 

Simulation Tools)  ȼ ˊɟɞůɞɛɞɑɤůɖ ŭɘŬŭɘəŬůɘɩɜ ŬˊŬɘŰŮɑ ɛŮɔɎɚɖ ŰŮɢɜɞɔɜɤůɑŬ, 

ɖ ɞˊɞɑŬ ˊŬɟɞɡůɘɎɕŮɘ ɘŭɘŬɑŰŮɟɞ ŮɜŭɘŬűɏɟɞɜ, Ŭűɞɨ ɛˊɞɟŮɑ ɜŬ ˊŬɟɞɡůɘɎůŮɘ ŰŬ 

ŬˊɞŰŮɚɏůɛŬŰŬ Űɖɠ ɡɚɞˊɞɑɖůɖɠ Űɤɜ ŮˊɘɢŮɘɟɖůɘŬəɩɜ ŭɘŬŭɘəŬůɘɩɜ əɎŰɤ Ŭˊɧ 

http://el.wikipedia.org/wiki/%CE%9B%CE%BF%CE%B3%CE%B9%CF%83%CE%BC%CE%B9%CE%BA%CF%8C


  ȰɟŮɡɜŬɠ ȷɔɞɟɎɠ ɛŮ ůəɞˊɧ Űɖɜ əŬŰŬɔɟŬűɐ Űɤɜ ŰŮɢɜɘəɩɜ ȹɘŬɢŮɑɟɘůɖɠ ȺˊɘɢŮɘɟɖůɘŬəɩɜ 
ȹɘŬŭɘəŬůɘɩɜ (Business Process Management) ůŰɘɠ Ⱥɚɚɖɜɘəɏɠ ȺɘůɖɔɛɏɜŮɠ ȺˊɘɢŮɘɟɐůŮɘɠ 
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ŭɘŬűɞɟŮŰɘəɏɠ ůɡɜɗɐəŮɠ ɚŮɘŰɞɡɟɔɑŬɠ. ɄɟɧəŮɘŰŬɘ ɔɘŬ ɏɜŬ Ůɑŭɞɠ ŭɡɜŬɛɘəɐɠ 

ɛɞɜŰŮɚɞˊɞɑɖůɖɠ ˊɞɡ ŬɝɘɞˊɞɘŮɑ Űɖɜ ɨˊŬɟɝɖ ˊɞůɞŰɘəɩɜ ŭŮŭɞɛɏɜɤɜ əŬɘ 

ůŰŬŰɘůŰɘəɩɜ ůŰɞɘɢŮɑɤɜ. ɇŬ əŬɚɨŰŮɟŬ ŮɟɔŬɚŮɑŬ ɛɞɜŰŮɚɞˊɞɑɖůɖɠ ŮˊɘɢŮɘɟɖůɘŬəɩɜ 

ŭɘŬŭɘəŬůɘɩɜ ˊŮɟɘɚŬɛɓɎɜɞɡɜ Űɖ ŭɡɜŬŰɧŰɖŰŬ ˊɟɞůɞɛɞɑɤůɖɠ, Ŭɜ əŬɘ ůɡɜɐɗɤɠ ůŮ 

ˊŮɟɘɞɟɘůɛɏɜɞ ɓŬɗɛɧ. 

 

¶ ɄŬəɏŰŬ ŭɘŬɢŮɑɟɘůɖɠ ŮˊɘɢŮɘɟɖůɘŬəɩɜ ŭɘŬŭɘəŬůɘɩɜ (Business Process 

Management Suites ɐ BPMS Tools)  ɇŬ ˊŬəɏŰŬ (ɐ ůɞɡɑŰŮɠ) ůɡɜŭɡɎɕɞɡɜ Űɖ 

ɛɞɜŰŮɚɞˊɞɑɖůɖ Űɤɜ ŭɘŬŭɘəŬůɘɩɜ ɛŮ Űɖɜ ŮəŰɏɚŮůɖ Űɞɡɠ. ɆŰɖɜ ˊɟŬɔɛŬŰɘəɧŰɖŰŬ, 

ůɡɜŭɡɎɕɞɡɜ ɚŮɘŰɞɡɟɔɘəɧŰɖŰŬ ˊɞɡ ˊŬɚŬɘɧŰŮɟŬ ˊŬɟŮɢɧŰŬɜ Ŭˊɧ ŮɟɔŬɚŮɑŬ ɟɞɐɠ 

ŮɟɔŬůɑŬɠ (workflow) əŬɘ ɞɚɞəɚɐɟɤůɖɠ ŮˊɘɢŮɘɟɖůɘŬəɩɜ ŮűŬɟɛɞɔɩɜ (EAI ɐ 

Enterprise Application Intergration). ɆŮ ɞɟɘůɛɏɜŮɠ ˊŮɟɘˊŰɩůŮɘɠ ˊŮɟɘɚŬɛɓɎɜɞɡɜ 

əŬɘ ŭɡɜŬŰɧŰɖŰŮɠ ŭɘŬɛɧɟűɤůɖɠ ŮˊɘɢŮɘɟɖůɘŬəɩɜ əŬɜɧɜɤɜ (business rules) əŬɘ 

Ůɚɏɔɢɞɡ ŭɘŬŭɘəŬůɘɩɜ (process monitoring). (Panagacos, 2012) 

 

¶ ȺűŬɟɛɞɔɏɠ ŭɘŬɢŮɑɟɘůɖɠ ŮˊɘɢŮɘɟɖůɘŬəɩɜ ŭɘŬŭɘəŬůɘɩɜ (BPM Applications)  

ɆŰɖɜ ɞɡůɑŬ, ŰŬ ˊŬəɏŰŬ ŭɘŬɢŮɑɟɘůɖɠ ŮˊɘɢŮɘɟɖůɘŬəɩɜ ŭɘŬŭɘəŬůɘɩɜ ŮɑɜŬɘ ŮɟɔŬɚŮɑŬ 

ˊɞɡ ɛˊɞɟɞɨɜ ɜŬ ɢɟɖůɘɛɞˊɞɘɖɗɞɨɜ ɔɘŬ Űɖ ŭɖɛɘɞɡɟɔɑŬ ŮűŬɟɛɞɔɩɜ ŭɘŬɢŮɑɟɘůɖɠ. 

Ƀɘ ŮűŬɟɛɞɔɏɠ ŭɘŬɢŮɑɟɘůɖɠ ɢɟɖůɘɛɞˊɞɘɞɨɜŰŬɘ ɔɘŬ Űɖ ŭɘŬɢŮɑɟɘůɖ ɧɚɤɜ Űɤɜ 

Ŭɜɗɟɩˊɤɜ əŬɘ Űɤɜ ˊɚɖɟɞűɞɟɘŬəɩɜ ůɡůŰɖɛɎŰɤɜ ˊɞɡ ŬˊŬɘŰɞɨɜŰŬɘ ɔɘŬ Űɖɜ 

ɞɚɞəɚɐɟɤůɖ ɛɘŬɠ ŭɘŬŭɘəŬůɑŬɠ. (Panagacos, 2012) 

 

¶ ȺɟɔŬɚŮɑŬ Ůɚɏɔɢɞɡ ŮˊɘɢŮɘɟɖůɘŬəɩɜ ŭɘŬŭɘəŬůɘɩɜ (Business Process 

Monitoring Tools). ɇŬ ŮɟɔŬɚŮɑŬ Ůɚɏɔɢɞɡ ˊŬɟɏɢɞɡɜ ˊɚɖɟɞűɞɟɑŮɠ ɔɘŬ Űɖɜ 

ŮəŰɏɚŮůɖ Űɤɜ ŭɘŬŭɘəŬůɘɩɜ. ɇŬ ˊŬɟŮɢɧɛŮɜŬ ŭŮŭɞɛɏɜŬ ůɡɜŭɡɎɕɞɜŰŬɘ Ŭˊɧ 

ŭɘɎűɞɟŮɠ ˊɖɔɏɠ ˊɚɖɟɞűɞɟɘɩɜ, Ůɜɩ ůɡɢɜɎ ŬɝɘɞˊɞɘɞɨɜŰŬɘ ŮɟɔŬɚŮɑŬ 

ŮˊɘɢŮɘɟɖůɘŬəɐɠ ŮɡűɡȶŬɠ (Business Intelligence). ɇŬ ŬˊɞŰŮɚɏůɛŬŰŬ ˊŬɟɏɢɞɜŰŬɘ 

ɛŮ Űɖ ɛɞɟűɐ ɔɟŬűɖɛɎŰɤɜ ŮˊɞˊŰŮɑŬɠ, ůɢŮŭɧɜ ůŮ ˊɟŬɔɛŬŰɘəɧ ɢɟɧɜɞ. ȷɡŰɎ ŰŬ 

ŮɟɔŬɚŮɑŬ ɛŮɟɘəɏɠ űɞɟɏɠ ɞɜɞɛɎɕɞɜŰŬɘ ŮɟɔŬɚŮɑŬ Ůɚɏɔɢɞɡ ŮˊɘɢŮɘɟɖůɘŬəɐɠ  

ŭɟŬůŰɖɟɘɧŰɖŰŬɠ. (Cheung & Hidders, 2011) 

 

¶ ȺɟɔŬɚŮɑŬ ŭɘŬɢŮɑɟɘůɖɠ ŮˊɘɢŮɘɟɖůɘŬəɩɜ əŬɜɧɜɤɜ (Business Rule 

Management Rules). ɇŬ ˊŮɟɘůůɧŰŮɟŬ ˊŬəɏŰŬ ˊŮɟɘɚŬɛɓɎɜɞɡɜ ŭɡɜŬŰɧŰɖŰŮɠ 

ůɢŮŭɘŬůɛɞɨ ŮˊɘɢŮɘɟɖůɘŬəɩɜ əŬɜɧɜɤɜ ˊɞɡ ůɢŮŰɑɕɞɜŰŬɘ ɛŮ ůɡɔəŮəɟɘɛɏɜŮɠ 

ŭɘŬŭɘəŬůɑŮɠ. Ⱥˊɑůɖɠ ŮɑɜŬɘ ŭɡɜŬŰɐ ɖ ɢɟɐůɖ ŮɟɔŬɚŮɑɤɜ ŭɘŬɢŮɑɟɘůɖɠ 

ŮˊɘɢŮɘɟɖůɘŬəɩɜ əŬɜɧɜɤɜ ɔɘŬ Űɞɜ ɏɚŮɔɢɞ Űɖɠ ɡɚɞˊɞɑɖůɖɠ Űɤɜ əŬɜɧɜɤɜ ůŮ 

ˊɟŬɔɛŬŰɘəɧ ɢɟɧɜɞ, əŬɗɩɠ əŬɘ ɔɘŬ Űɖ ɚɐɣɖ ŬˊɞűɎůŮɤɜ ɛŮ ŰŮɢɜɘəɏɠ ŮɝŬɔɤɔɐɠ 

ɚɞɔɘəɩɜ ůɡɛˊŮɟŬůɛɎŰɤɜ. (Panagacos, 2012) 

 
 

нΦтΦ ɳˊʴʰ˂ʶʾʰ ˉˇˎ ˔ˊʹˋʽ˃ˇˉˇʽˇˏ˄ˍʰʽ ˋˍˇ Business Process Management 
 
ɇŬ ŮɟɔŬɚŮɑŬ Űɞɡ ȸɅɀ ŮˊɘŰɟɏˊɞɡɜ ůŰɞɡɠ ɢɟɐůŰŮɠ ɜŬ: 

¶ ȷˊŮɘəɞɜɑɕɞɡɜ Űɘɠ ŭɘŬŭɘəŬůɑŮɠ. 

¶ ɀŮŰɟɞɨɜ əŬɘ ɜŬ əŬɗɞɟɑɕɞɡɜ Űɖɜ ŬˊŬɟŬɑŰɖŰɖ ˊɞůɧŰɖŰŬ ɩůŰŮ ɜŬ ŮˊɘŰŮɡɢɗŮɑ ɖ 

ŭɘŬŭɘəŬůɑŬ 
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¶ ȷɜŬɚɨɞɡɜ əŬɘ ůɡɔəɟɑɜɞɡɜ ŭɘɎűɞɟŮɠ ˊɟɞůɞɛɞɘɩůŮɘɠ ɩůŰŮ ɜŬ əŬɗɞɟɘůŰŮɑ ɞ 

Űɟɧˊɞɠ ɓŮɚŰɑɤůɖɠ. 

¶ Ⱥˊɘɚɏɔɞɡɜ əŬɘ ŮűŬɟɛɧɕɞɡɜ Űɖ ɓŮɚŰɑɤůɖ. 

¶ Ⱥɚɏɔɢɞɡɜ əŬɘ ŬɜŬˊŰɨůůɞɡɜ Űɖ ɓŮɚŰɑɤůɖ ɢɟɖůɘɛɞˊɞɘɩɜŰŬɠ ɏɜŬ óŰŬɛˊɚɧô ɩůŰŮ 

ɞ ɢɟɐůŰɖɠ ɜŬ ˊŬɟŬəɞɚɞɡɗŮɑ Űɖ ɓŮɚŰɑɤůɖ ůŮ ˊɟŬɔɛŬŰɘəɧ ɢɟɧɜɞ əŬɘ ɜŬ Űɖ 

ɢɞɟɖɔɞɨɜ ɛŮ ˊɚɖɟɞűɞɟɑŮɠ ɩůŰŮ ɖ ŮˊɧɛŮɜɖ ˊɟɞůɞɛɞɑɤůɖ ɜŬ ŮɑɜŬɘ ˊɘɞ 

ˊɚɐɟɖɠ. 

¶ ɂŬɜŬůɢŮŭɘɎɕɞɡɜ (re-engineering) ɧɚɖ Űɖɜ ŭɘŬŭɘəŬůɑŬ Ŭˊɧ Űɖɜ Ŭɟɢɐ ɔɘŬ 

əŬɚɨŰŮɟŬ ŬˊɞŰŮɚɏůɛŬŰŬ. (Margarita, 2012) 

 

ɇŬ ůɖɛŬɜŰɘəɧŰŮɟŬ əŬɘ ˊɘɞ ůɡɜɐɗɖ ŮɟɔŬɚŮɑŬ ŮɑɜŬɘ ŬɜŬɚɡŰɘəɎ ŰŬ ˊŬɟŬəɎŰɤ. 

 

2.7.1 Flowchart (ɲʽʱʴˊʰ˃˃ʰ ˊˇʺˌύ 

 

ȺɑɜŬɘ ɏɜŬ əɞɘɜɞɨ Űɨˊɞɡ ŭɘɎɔɟŬɛɛŬ ˊɞɡ ŬɜŬˊŬɟɘůŰɎ ɏɜŬɜ Ŭɚɔɧɟɘɗɛɞ ɐ ɛɘŬ ŭɘŬŭɘəŬůɑŬ, 

ŭŮɑɢɜɞɜŰŬɠ ŰŬ ɓɐɛŬŰŬ ɤɠ əɞɡŰɘɎ ŭɘŬűɧɟɤɜ Ůɘŭɩɜ ˊɞɡ ůɡɜŭɏɞɜŰŬɘ ɛŮŰŬɝɨ Űɞɡɠ ɛŮ ɓɏɚɖ. 

ȷɡŰɐ ɖ ŭɘŬɔɟŬɛɛŬŰɘəɐ ˊŬɟɞɡůɑŬůɖ ɛˊɞɟŮɑ ɜŬ ŭɩůŮɘ ɚɨůɖ ɓɐɛŬ ˊɟɞɠ ɓɐɛŬ ůŮ ɏɜŬ 

ɔɜɤůŰɧ ˊɟɧɓɚɖɛŬ. ɇŬ ŭŮŭɞɛɏɜŬ ŬɜŬˊŬɟɘůŰɩɜŰŬ ůŮ əɞɡŰɘɎ əŬɘ ŰŬ ɓɏɚɖ ŭŮɑɢɜɞɡɜ Űɖ 

ɟɞɐ Űɤɜ ŭŮŭɞɛɏɜɤɜ. ɇŬ ŭɘŬɔɟɎɛɛŬŰŬ ɟɞɐɠ ɢɟɖůɘɛɞˊɞɘɞɨɜŰŬɘ ůŰɖɜ ŬɜɎɚɡůɖ, Űɞ 

ůɢŮŭɘŬůɛɧ, Űɖɜ ŰŮəɛɖɟɑɤůɖ ɐ Űɞɜ ɏɚŮɔɢɞ ɛɘŬɠ ŭɘŬŭɘəŬůɑŬɠ ɐ Ůɜɧɠ ˊɟɞɔɟɎɛɛŬŰɞɠ ůŮ 

ŭɘɎűɞɟŬ ˊŮŭɑŬ. 

 

ɇŬ ŭɘŬɔɟɎɛɛŬŰŬ ɟɞɐɠ ɛˊɞɟɞɨɜ ɜŬ ɛɞɜŰŮɚɞˊɞɘɖɗɞɨɜ Ŭˊɧ Űɖ ůəɞˊɘɎ Űɤɜ ŭɘŬűɞɟŮŰɘəɩɜ 

ɞɛɎŭɤɜ ɢɟɖůŰɩɜ (managers, ŬɜŬɚɡŰɏɠ ůɡůŰɖɛɎŰɤɜ ɐ ɡˊɎɚɚɖɚɞɘ) əŬɘ ɔɘô ŬɡŰɧ 

ɡˊɎɟɢɞɡɜ ŰɏůůŮɟŮɘɠ ɔŮɜɘəɞɑ Űɨˊɞɘ:  

¶ ȹɘɎɔɟŬɛɛŬ ɟɞɐɠ ŮɔɔɟɎűɤɜ, ˊɞɡ ɟɡɗɛɑɕŮɘ Űɖ ɟɞɐ ŮɔɔɟɎűɤɜ ɛɏůŬ ůŮ ɏɜŬ ůɨůŰɖɛŬ 

¶ ȹɘɎɔɟŬɛɛŬ ɟɞɐɠ ŭŮŭɞɛɏɜɤɜ, ˊɞɡ ɟɡɗɛɑɕŮɘ Űɖ ɟɞɐ ŭŮŭɞɛɏɜɤɜ ɛɏůŬ ůŮ ɏɜŬ ůɨůŰɖɛŬ 

¶ ȹɘɎɔɟŬɛɛŬ ɟɞɐɠ ůɡůŰɖɛɎŰɤɜ, ˊɞɡ ɟɡɗɛɑɕŮɘ Űɖ ɟɞɐ Űɤɜ ˊɧɟɤɜ ɛɏůŬ ůŮ ɏɜŬ 

ůɨůŰɖɛŬ 

¶ ȹɘɎɔɟŬɛɛŬ ɟɞɐɠ ˊɟɞɔɟŬɛɛɎŰɤɜ, ˊɞɡ ɟɡɗɛɑɕŮɘ ŰŬ ˊɟɞɔɟɎɛɛŬŰŬ ɛɏůŬ ůŮ ɏɜŬ 

ůɨůŰɖɛŬ 

ȾɎɗŮ Űɨˊɞɠ ŭɘŬɔɟɎɛɛŬŰɞɠ ŮůŰɘɎɕŮɘ ůŮ əɎˊɞɘɞ Ůɑŭɞɠ Ůɚɏɔɢɞɡ, ˊŬɟɎ ůŮ ɛɘŬ 

ůɡɔəŮəɟɘɛɏɜɖ ɟɞɐ ŬɡŰɐ əŬɗŬɡŰɐ. (SECOCAB) (Stephen A. White of IBM Corporation, 

2006) 

ȰɜŬ Űɡˊɘəɧ ŭɘɎɔɟŬɛɛŬ ɟɞɐɠ ɏɢŮɘ Űɖɜ ˊŬɟŬəɎŰɤ ɛɞɟűɐ  
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ɳʽˁˈ˄ʰ 2.3 ʃʰˊʱʵʶʽʴ˃ʰ ʵʽʰʴˊʱ˃˃ʰˍˇˌ ˊˇʺˌ 

 

нΦтΦнΦ ɰʄɾɿ 
 
ȺɑɜŬɘ ɔɟŬűɘəɐ ŬɜŬˊŬɟɎůŰŬůɖ ŮˊɘɢŮɘɟɖůɘŬəɩɜ ŭɘŬŭɘəŬůɘɩɜ ˊɞɡ ɓŬůɑɕŮŰŬɘ ůŰɞ 

flowcharting əŬɘ ɛɞɘɎɕŮɘ ŬɟəŮŰɎ ɛŮ ŰŬ activity diagrams. Ƀ əɨɟɘɞɠ ůŰɧɢɞɠ Űɖɠ ȸɅɀɁ 

ŮɑɜŬɘ ɖ ɡˊɞůŰɐɟɘɝɖ əŬɘ ŭɘŬɢŮɑɟɘůɖ Űɤɜ ŭɘŬŭɘəŬůɘɩɜ Űɧůɞ ɔɘŬ Űɞɡɠ ŰŮɢɜɞəŮɜŰɟɘəɞɨɠ ɧůɞ 

əŬɘ ɔɘŬ Űɞɡɠ business ɢɟɐůŰŮɠ. ɄŬɟɏɢŮɘ ɛɑŬ Űɡˊɞˊɞɘɖɛɏɜɖ ůɖɛŮɘɞɔɟŬűɑŬ ŮɨəɞɚŬ 

əŬŰŬɜɞɖŰɐ ůŮ ɧɚɞɡɠ Űɞɡɠ ŮɜŭɘŬűŮɟɧɛŮɜɞɡɠ Űɤɜ ŮˊɘɢŮɘɟɐůŮɤɜ, Ŭˊɧ Űɞɡɠ ŬɜŬɚɡŰɏɠ 

ɛɏɢɟɘ Űɞɡɠ ŭɘŮɡɗɡɜŰɏɠ Űɤɜ ŮˊɘɢŮɘɟɐůŮɤɜ. (Stephen A. White of IBM Corporation, 2006) 
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2.7.3 IDEF0  
 
ɇɞ IDEF0 ˊɟɞɐɚɗŮ Ŭˊɧ ɛɘŬ ŮŭɟŬɘɤɛɏɜɖ ůŰɞ ɢɩɟɞ ɔɟŬűɘəɐ ɔɚɩůůŬ Űɖɜ Structured 

Analysis and Design Technique (SADT). ȼ ŬŮɟɞˊɞɟɑŬ Űɤɜ ȼɜɤɛɏɜɤɜ ɄɞɚɘŰŮɘɩɜ 

ŬɜɏɗŮůŮ ůŰɞɡɠ ŭɖɛɘɞɡɟɔɞɨɠ Űɞɡ SADT ɜŬ ŬɜŬˊŰɨɝɞɡɜ ɛɘŬ ɛɏɗɞŭɞ ɛɞɜŰŮɚɞˊɞɑɖůɖɠ 

ɚŮɘŰɞɡɟɔɘɩɜ ɔɘŬ Űɖɜ ŬɜɎɚɡůɖ Űɖɠ ɚŮɘŰɞɡɟɔɘəɧŰɖŰŬɠ Ůɜɧɠ ůɡůŰɐɛŬŰɞɠ. ɇŬ ɛɞɜŰɏɚŬ 

IDEF0 ɓɞɖɗɞɨɜ ůŰɖɜ ɞɟɔɎɜɤůɖ Űɖɠ ŬɜɎɚɡůɖɠ Ůɜɧɠ ůɡůŰɐɛŬŰɞɠ əŬɘ ˊɟɞɎɔɞɡɜ 

Űɖɜ əŬɚɐ ŮˊɘəɞɘɜɤɜɑŬ ɛŮŰŬɝɨ Űɞɡ ŬɜŬɚɡŰɐ əŬɘ Űɞɡ ˊŮɚɎŰɖ. ɇɞ IDEF0 ŮɑɜŬɘ ɢɟɐůɘɛɞ 

ůŰɖɜ əŬɗɘɏɟɤůɖ Űɞɡ ˊŮŭɑɞɡ ɛɘŬɠ ŬɜɎɚɡůɖɠ əŬɘ ŮɘŭɘəɧŰŮɟŬ ɛɘŬɠ ŬɜɎɚɡůɖɠ ɚŮɘŰɞɡɟɔɘɩɜ. 

 

ɆŬɜ ɧɟɔŬɜɞ ŮˊɘəɞɘɜɤɜɑŬɠ Űɞ IDEF0 ŮɜɘůɢɨŮɘ Űɖ ůɡɛɛŮŰɞɢɐ Ůɘŭɘəɩɜ əŬɘ Űɖ ɚɐɣɖ 

ůɡɜŬɘɜŮŰɘəɩɜ ŬˊɞűɎůŮɤɜ ɛɏůɤ Űɤɜ ŬˊɚɞɡůŰŮɡɛɏɜɤɜ ɔɟŬűɘəɩɜ.  

ɋɠ ɧɟɔŬɜɞ ŬɜɎɚɡůɖɠ Űɞ IDEF0 ɓɞɖɗɎ Űɞɜ ŬɜŬɚɡŰɐ ůŰɞɜ ˊɟɞůŭɘɞɟɘůɛɧ Űɤɜ 

ɚŮɘŰɞɡɟɔɘɩɜ ˊɞɡ ŮˊɘŰŮɚɞɨɜŰŬɘ, ůŰɞ Űɘ ŬˊŬɘŰŮɑŰŬɘ ɔɘŬ Űɖɜ ŮˊɘŰɏɚŮůɖ Űɞɡɠ, ůŰɞ Űɘ əɎɜŮɘ Űɞ 

ɡˊɎɟɢɞɜ ůɨůŰɖɛŬ ůɤůŰɎ əŬɘ Űɘ əɎɜŮɘ ɚɎɗɞɠ.  

ȾŬŰɎ ůɡɜɏˊŮɘŬ, ŰŬ ɛɞɜŰɏɚŬ IDEF0 ŭɖɛɘɞɡɟɔɞɨɜŰŬɘ ůɡɢɜɎ ɤɠ ɏɜŬɠ Ŭˊɧ Űɞɡɠ ˊɟɩŰɞɡɠ 

ůŰɧɢɞɡɠ ɛɘŬɠ ˊɟɞůˊɎɗŮɘŬɠ ŬɜɎˊŰɡɝɖɠ ůɡůŰɖɛɎŰɤɜ.  

 

ɇŬ IDEF0 ŭɘŬɔɟɎɛɛŬŰŬ ˊɞɡ ůɢŮŭɘɎɕɞɜŰŬɘ ɔɘŬ Űɖɜ Ůɜɑůɢɡůɖ Űɖɠ ŮˊɘəɞɘɜɤɜɑŬɠ 

Ŭəɞɚɞɡɗɞɨɜ ŰŬ ˊŬɟŬəɎŰɤ : 

¶ ɇŬ ŭɘŬɔɟɎɛɛŬŰŬ ɓŬůɑɕɞɜŰŬɘ ůŮ ŬˊɚɎ ɔɟŬűɐɛŬŰŬ ɛŮ əɞɡŰɘɎ əŬɘ ɓɏɚɖ. 

¶ ȿŮɕɎɜŰŮɠ əŮɘɛɏɜɞɡ ˊŮɟɘɔɟɎűɞɡɜ ŰŬ əɞɡŰɘɎ əŬɘ ŰŬ ɓɏɚɖ, Ůɜɩ Űɞ ɜɧɖɛŬ Űɤɜ ůŰɞɘɢŮɑɤɜ 

Űɞɡ ŭɘŬɔɟɎɛɛŬŰɞɠ ŮˊŮɝɖɔŮɑŰŬɘ ɛŮ əŮɑɛŮɜɞ. 

¶ ȼ ɚŮˊŰɞɛɏɟŮɘŬ ŮˊŮəŰŮɑɜŮŰŬɘ ůŰŬŭɘŬəɎ ɛŮ ɘŮɟŬɟɢɘəɐ ŭɞɛɐ. Ƀɘ əɡɟɘɧŰŮɟŮɠ ɚŮɘŰɞɡɟɔɑŮɠ 

ɓɟɑůəɞɜŰŬɘ ůŰɖɜ əɞɟɡűɐ Ůɜɩ Ŭəɞɚɞɡɗɞɨɜ ŮˊɑˊŮŭŬ ɡˊɞɚŮɘŰɞɡɟɔɘɩɜ. 

¶ ȰɜŬɠ "ɉɎɟŰɖɠ Ⱦɧɛɓɤɜ" ˊŬɟɏɢŮɘ ɏɜŬɜ ɔɟɐɔɞɟɞ Űɟɧˊɞ ŮɜŰɞˊɘůɛɞɨ Űɤɜ ŬˊŬɘŰɞɨɛŮɜɤɜ 

ɚŮˊŰɞɛŮɟŮɘɩɜ ɛɏůŬ ůŰɞ ɘŮɟŬɟɢɘəɐɠ ŭɞɛɐɠ ŭɘɎɔɟŬɛɛŬ. 

¶ ȼ ɚŮˊŰɞɛɏɟŮɘŬ ˊŮɟɘɞɟɑɕŮŰŬɘ ůŮ ɏɝɘ Űɞ ˊɞɚɨ ɡˊɞɚŮɘŰɞɡɟɔɑŮɠ ůŮ əɎɗŮ ŭɘŬŭɞɢɘəɐ 

ɚŮɘŰɞɡɟɔɑŬ. (Defense Acquisition University Press, 2001) 
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2.7.4 Unified Modeling Language (UML) 
 

ȼ Unified Modeling Language (UML, ɛɖ ŭɧəɘɛɖ Ŭˊɧŭɞůɖ ůŰɖɜ Ⱥɚɚɖɜɘəɐ 

ɔɚɩůůŬ: Ⱥɜɞˊɞɘɖɛɏɜɖ ũɚɩůůŬ ɀɞɜŰŮɚɞˊɞɑɖůɖɠ) ˊɚɏɞɜ ŮɑɜŬɘ ɖ ˊɟɧŰɡˊɖ ɔɚɩůůŬ 

ɛɞɜŰŮɚɞˊɞɑɖůɖɠ ůŰɖ ɛɖɢŬɜɘəɐ ɚɞɔɘůɛɘəɞɨ. ɉɟɖůɘɛɞˊɞɘŮɑŰŬɘ ɔɘŬ Űɖ ɔɟŬűɘəɐ ŬˊŮɘəɧɜɘůɖ, 

ˊɟɞůŭɘɞɟɘůɛɧ, əŬŰŬůəŮɡɐ əŬɘ ŰŮəɛɖɟɑɤůɖ Űɤɜ ůŰɞɘɢŮɑɤɜ Ůɜɧɠ ůɡůŰɐɛŬŰɞɠ 

ɚɞɔɘůɛɘəɞɨ. ɀˊɞɟŮɑ ɜŬ ɢɟɖůɘɛɞˊɞɘɖɗŮɑ ůŮ ŭɘɎűɞɟŮɠ űɎůŮɘɠ ŬɜɎˊŰɡɝɖɠ, Ŭˊɧ Űɖɜ 

ŬɜɎɚɡůɖ ŬˊŬɘŰɐůŮɤɜ ɤɠ Űɞɜ ɏɚŮɔɢɞ Ůɜɧɠ ɞɚɞəɚɖɟɤɛɏɜɞɡ ůɡůŰɐɛŬŰɞɠ. ȷˊɞŰŮɚŮɑŰŬɘ 

Ŭˊɧ ɏɜŬ ůɨɜɞɚɞ ˊɟɞůɡɛűɤɜɖɛɏɜɤɜ ɧɟɤɜ, ůɡɛɓɧɚɤɜ əŬɘ ŭɘŬɔɟŬɛɛɎŰɤɜ ˊɞɡ 

ŮˊɘŰɟɏˊɞɡɜ: 

¶ Űɖɜ ŮɛűɎɜɘůɖ Űɤɜ ɞɟɑɤɜ Ůɜɧɠ ůɡůŰɐɛŬŰɞɠ əŬɘ Űɤɜ ɓŬůɘəɩɜ ɚŮɘŰɞɡɟɔɘɩɜ Űɞɡ, 

ɢɟɖůɘɛɞˊɞɘɩɜŰŬɠ çˊŮɟɘˊŰɩůŮɘɠ ɢɟɐůɖɠè (use-cases) əŬɘ çactorsè. 

¶ Űɖɜ ŮˊŮɝɐɔɖůɖ Űɖɠ ˊɟŬɔɛŬŰɞˊɞɑɖůɖɠ Űɤɜ ˊŮɟɘˊŰɩůŮɤɜ ɢɟɐůɖɠ ɛŮ çŭɘŬɔɟɎɛɛŬŰŬ 

ŬɚɚɖɚŮˊɑŭɟŬůɖɠè. 

¶ Űɖɜ ŬɜŬˊŬɟɎůŰŬůɖ ɛɘŬɠ ůŰŬŰɘəɐɠ ŭɞɛɐɠ Ůɜɧɠ ůɡůŰɐɛŬŰɞɠ ɢɟɖůɘɛɞˊɞɘɩɜŰŬɠ 

çŭɘŬɔɟɎɛɛŬŰŬ əɚɎůŮɤɜè. 

¶ Űɖ ɛɞɜŰŮɚɞˊɞɑɖůɖ Űɖɠ ůɡɛˊŮɟɘűɞɟɎɠ Űɤɜ ŬɜŰɘəŮɘɛɏɜɤɜ ɛŮ çŭɘŬɔɟɎɛɛŬŰŬ 

əŬŰŬůŰɎůŮɤɜè. 

¶ Űɖ ɛɞɜŰŮɚɞˊɞɑɖůɖ Űɖɠ ŮɟɔŬůɘŬəɐɠ ɟɞɐɠ ɛŮ çŭɘŬɔɟɎɛɛŬŰŬ ŭɟŬůŰɖɟɘɞŰɐŰɤɜ». 

¶ Űɖɜ ŬˊɞəɎɚɡɣɖ Űɖɠ ɡɚɞˊɞɑɖůɖɠ Űɖɠ ŬɟɢɘŰŮəŰɞɜɘəɐɠ ɛŮ çŭɘŬɔɟɎɛɛŬŰŬ ůɡůŰŬŰɘəɩɜè 

əŬɘ çŬɜɎˊŰɡɝɖɠè. 

¶ Űɖɜ ŮˊɏəŰŬůɖ Űɖɠ ɚŮɘŰɞɡɟɔɘəɧŰɖŰŬɠ ɛŮ çůŰŮɟŮɧŰɡˊŬè. (Addison-Wesley, 2005) 

 
ɳʽˁˈ˄ʰ 2.6 ʃʰˊʱʵʶʽʴ˃ʰ ʁ ˄ˇˉˇʽʹ˃ʷ˄ʹˌ ʴ˂˗ˋˋʰˌ ˃ˇ˄ˍʶ˂ˇˉˇʾʹˋʹˌ 

 

2.7.5. RACI όʵʽʱʴˊʰ˃˃ʰ ˊˈ˂˖˄ ˁʰʽ ʰˊ˃ˇʵʽˇˍʺˍ˖˄ύ 

ȼ ɞɜɞɛŬůɑŬ ˊɟɞɏɟɢŮŰŬɘ Ŭˊɧ ŰŬ ŬɟɢɘəɎ Űɤɜ ɚɏɝŮɤɜ Responsible, Accountable, 

Consulted, Informed. O ˊɑɜŬəŬɠ ŬɡŰɧɠ ˊŮɟɘɔɟɎűŮɘ Űɖ ůɡɛɛŮŰɞɢɐ ŭɘŬűɧɟɤɜ ŬŰɧɛɤɜ ɛŮ 

ŭɘŬűɞɟŮŰɘəɞɨɠ ɟɧɚɞɡɠ ůŰɖɜ ŭɘŮəˊŮɟŬɑɤůɖ ɛɘŬɠ ŭɘŬŭɘəŬůɑŬɠ ɐ Ůɜɧɠ ɏɟɔɞɡ ɛɘŬ 

http://el.wikipedia.org/wiki/%CE%9B%CE%BF%CE%B3%CE%B9%CF%83%CE%BC%CE%B9%CE%BA%CF%8C
http://el.wikipedia.org/wiki/%CE%9B%CE%BF%CE%B3%CE%B9%CF%83%CE%BC%CE%B9%CE%BA%CF%8C
http://el.wikipedia.org/wiki/%CE%94%CE%B9%CE%B1%CE%B3%CF%81%CE%AC%CE%BC%CE%BC%CE%B1%CF%84%CE%B1_%CE%B4%CF%81%CE%B1%CF%83%CF%84%CE%B7%CF%81%CE%B9%CF%8C%CF%84%CE%B7%CF%84%CE%B1%CF%82
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ŮˊɘɢŮɑɟɖůɖɠ. ȺɑɜŬɘ ŬɟəŮŰɎ ɢɟɐůɘɛɞ ɔɘŬŰɑ ŭɘŬůŬűɖɜɑɕŮɘ əŬɘ ɝŮəŬɗŬɟɑɕŮɘ Űɞɡɠ ˊɧɚɞɡɠ əŬɘ 

Űɘɠ ŮɡɗɨɜŮɠ ɛɏůŬ ůŮ ɛɑŬ ŮŰŬɘɟɑŬ.  

¶ Responsible: ȷɡŰɞɑ ˊɞɡ ŮɑɜŬɘ Ŭɟɛɧŭɘɞɘ ɔɘŬ ɜŬ ɞɚɞəɚɖɟɩůɞɡɜ ɛɑŬ ŮɟɔŬůɑŬ ɛŮ 

ůəɞˊɧ ɜŬ ŮˊɘŰɨɢɞɡɜ Űɞɜ ůŰɧɢɞ. ɈˊɎɟɢŮɘ ˊɎɜŰŬ əɎˊɞɘɞɠ ɞ ɞˊɞɑɞɠ ŮɑɜŬɘ 

Ŭɟɛɧŭɘɞɠ Űɞɡ ɏɟɔɞɡ, Ŭɜ əŬɘ ˊɞɚɚɏɠ űɞɟɏɠ Űɞ ɏɟɔɞ ɛˊɞɟŮɑ ɜŬ ŬɜŬŰŮɗŮɑ ůŮ 

əɎˊɞɘɞɜ Ɏɚɚɞ ɜŬ Űɞ űɏɟŮɘ Ůɘɠ ˊɏɟŬɠ. 

¶ Accountable: Ƀ ɏɜŬɠ ˊɟŬɔɛŬŰɘəɎ ɡˊɧɚɞɔɞɠ ɔɘŬ Űɖɜ ůɤůŰɐ əŬɘ 

ŮɛˊŮɟɘůŰŬŰɤɛɏɜɖ ɞɚɞəɚɐɟɤůɖ Űɞɡ ˊŬɟŬŭɞŰɏɞɡ ɏɟɔɞɡ əŬɘ ŬɡŰɧɠ ˊɞɡ ŬɜŬɗɏŰŮɘ 

Űɖɜ ŮɟɔŬůɑŬ ůŰɞɡɠ Ŭɟɛɧŭɘɞɡɠ. ɀŮ ɎɚɚŬ ɚɧɔɘŬ, ɞ ɡˊɧɚɞɔɞɠ ˊɟɏˊŮɘ ɜŬ 

ɡˊɞɔɟɎűŮɘ ˊɞɡ ɞɘ Ŭɟɛɧŭɘɞɘ ɞɚɞəɚɖɟɩɜɞɡɜ.  

¶ Consulted: ȺəŮɑɜɞɘ Űɤɜ ɞˊɞɑɤɜ ɞɘ ŬˊɧɣŮɘɠ ůɡɜɐɗɤɠ ŬɜŬɕɖŰɞɨɜŰŬɘ ŭɘɧŰɘ ŮɑɜŬɘ 

ŮɛˊŮɘɟɞɔɜɩɛɞɜŮɠ ůŰɞ ɗɏɛŬ. 

¶ Informed: ȺəŮɑɜɞɘ ɞɘ ɞˊɞɑɞɘ ŭŮɜ ɚŬɛɓɎɜɞɡɜ ɛɏɟɞɠ ůŰɖɜ ŭɘŬŭɘəŬůɑŬ Űɞɡ ɏɟɔɞɡ 

ŬɚɚɎ əɟŬŰɞɨɜŰŬɘ ŮɜɐɛŮɟɞɘ əɡɟɑɤɠ ɔɘŬ Űɖɜ ˊɟɧɞŭɞ əŬɘ Űɖɜ ɞɚɞəɚɐɟɤůɖ Űɞɡ 

ɏɟɔɞɡ. (Smith, 2005) 

 

 
ɳʽˁˈ˄ʰ 2.7 ʃʰˊʱʵʶʽʴ˃ʰ ʵʽʰʴˊʱ˃˃ʰˍˇˌ ˊˈ˂˖˄ ˁʰʽ ʵˊʰˋˍʹˊʽˇˍʺˍ˖˄ 

 
 

нΦтΦр ɲʽʱʴˊʰ˃˃ʰ ʄˇʺˌ ɲʶʵˇ˃ʷ˄˖˄  
 

ȰɜŬ ŭɘɎɔɟŬɛɛŬ ɟɞɐɠ ŭŮŭɞɛɏɜɤɜ (data-flow diagram ɐ DFD) ŮɑɜŬɘ ɛɘŬ ɔɟŬűɘəɐ 

ŬɜŬˊŬɟɎůŰŬůɖ Űɖɠ "ɟɞɐɠ" Űɤɜ ŭŮŭɞɛɏɜɤɜ ŭɘŬɛɏůɞɡ Ůɜɧɠ ˊɚɖɟɞűɞɟɘŬəɞɨ 

ůɡůŰɐɛŬŰɞɠ. ɇŬ ŭɘŬɔɟɎɛɛŬŰŬ ŬɡŰɎ ɛˊɞɟɞɨɜ ɜŬ ɢɟɖůɘɛɞˊɞɘɖɗɞɨɜ Ůˊɑůɖɠ 

ɔɘŬ ɞˊŰɘəɞˊɞɑɖůɖ Űɖɠ ŮˊŮɝŮɟɔŬůɑŬɠ Űɤɜ ŭŮŭɞɛɏɜɤɜ (ŭɞɛɖɛɏɜɖ ůɢŮŭɑŬůɖ, structured 

design). 

 

ɆŮ ɏɜŬ DFD, ŰŬ ŭŮŭɞɛɏɜŬ ɟɏɞɡɜ Ŭˊɧ ɛɘŬ ŮɝɤŰŮɟɘəɐ ˊɖɔɐ ŭŮŭɞɛɏɜɤɜ ˊɟɞɠ ɏɜŬɜ 

ŮůɤŰŮɟɘəɧ ŬˊɞɗɖəŮɡŰɘəɧ ɢɩɟɞ ŭŮŭɞɛɏɜɤɜ ɐ ɏɜŬɜ ŮɝɤŰŮɟɘəɧ ˊɟɞɞɟɘůɛɧ ŭŮŭɞɛɏɜɤɜ, 

ɛɏůɤ ɛɘŬɠ ŮůɤŰŮɟɘəɐɠ ŭɘŮɟɔŬůɑŬɠ. 

 

http://el.wikipedia.org/wiki/%CE%A0%CE%BB%CE%B7%CF%81%CE%BF%CF%86%CE%BF%CF%81%CE%B9%CE%B1%CE%BA%CF%8C_%CF%83%CF%8D%CF%83%CF%84%CE%B7%CE%BC%CE%B1
http://el.wikipedia.org/wiki/%CE%A0%CE%BB%CE%B7%CF%81%CE%BF%CF%86%CE%BF%CF%81%CE%B9%CE%B1%CE%BA%CF%8C_%CF%83%CF%8D%CF%83%CF%84%CE%B7%CE%BC%CE%B1
http://el.wikipedia.org/w/index.php?title=%CE%9F%CF%80%CF%84%CE%B9%CE%BA%CE%BF%CF%80%CE%BF%CE%AF%CE%B7%CF%83%CE%B7_%CE%B4%CE%B5%CE%B4%CE%BF%CE%BC%CE%AD%CE%BD%CF%89%CE%BD&action=edit&redlink=1
http://el.wikipedia.org/wiki/%CE%95%CF%80%CE%B5%CE%BE%CE%B5%CF%81%CE%B3%CE%B1%CF%83%CE%AF%CE%B1_%CE%B4%CE%B5%CE%B4%CE%BF%CE%BC%CE%AD%CE%BD%CF%89%CE%BD
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ȰɜŬ DFD ŭŮɜ ˊŬɟɏɢŮɘ ˊɚɖɟɞűɞɟɑŮɠ ɔɘŬ Űɞ ɢɟɞɜɘůɛɧ Űɤɜ ŭɘŮɟɔŬůɘɩɜ ɐ Űɞ Ŭɜ ŬɡŰɏɠ 

ɚŮɘŰɞɡɟɔɞɨɜ ŬəɞɚɞɡɗɘŬəɎ ɐ ˊŬɟɎɚɚɖɚŬ. ȺɑɜŬɘ Ůˊɞɛɏɜɤɠ ŭɘŬűɞɟŮŰɘəɧ Ŭˊɧ 

ɏɜŬ ŭɘɎɔɟŬɛɛŬ ɟɞɐɠ (flowchart), Űɞ ɞˊɞɑɞ ŭŮɑɢɜŮɘ Űɖ ɟɞɐ Űɞɡ Ůɚɏɔɢɞɡ ɛɏůŬ ůŮ ɏɜŬɜ 

Ŭɚɔɧɟɘɗɛɞ əŬɘ ŮˊɘŰɟɏˊŮɘ ůŰɞɜ ŬɜŬɔɜɩůŰɖ ɜŬ ɓɟɑůəŮɘ ˊɞɘŮɠ ɚŮɘŰɞɡɟɔɑŮɠ ɗŬ ŮəŰŮɚŮůŰɞɨɜ, 

ɛŮ ˊɞɘŬ ůŮɘɟɎ əŬɘ əɎŰɤ Ŭˊɧ ˊɞɘŮɠ ůɡɜɗɐəŮɠ, ŬɚɚɎ ɧɢɘ Űɘ Ůɑŭɞɡɠ ŭŮŭɞɛɏɜŬ ɗŬ ŮɘůŬɢɗɞɨɜ 

əŬɘ ɗŬ ŮɝŬɢɗɞɨɜ Ŭˊɧ Űɞ ůɨůŰɖɛŬ, ɞɨŰŮ Ŭˊɧ ˊɞɨ ɏɟɢɞɜŰŬɘ ŰŬ ŭŮŭɞɛɏɜŬ əŬɘ ˊɟɞɠ ŰŬ 

ˊɞɨ əŬŰŮɡɗɨɜɞɜŰŬɘ, ɞɨŰŮ ˊɞɨ ŬɡŰɎ ŬˊɞɗɖəŮɨɞɜŰŬɘ (ɧɚŮɠ ŬɡŰɏɠ ɞɘ ˊɚɖɟɞűɞɟɑŮɠ 

ŮɛűŬɜɑɕɞɜŰŬɘ ůŮ ɏɜŬ DFD). (Azzolini, 2000) 

 
ȰɜŬ Űɡˊɘəɧ ŭɘɎɔɟŬɛɛŬ ɟɞɐɠ ŭŮŭɞɛɏɜɤɜ ɏɢŮɘ Űɖɜ ˊŬɟŬəɎŰɤ ɛɞɟűɐ 

 

 
ɳʽˁˈ˄ʰ 2.8 ʃʰˊʱʵʶʽʴ˃ʰ ʵʽʰʴˊʱ˃˃ʰˍˇˌ ˊˇʺˌ ʵʶʵˇ˃ʷ˄˖˄ 

 

нΦтΦсΦ ɲʽʱʴˊʰ˃˃ʰ ʁ˄ˍˇˍʺˍ˖˄ ʅˎˋ˔ʶˍʾˋʶ˖˄  
 
ɉɟɖůɘɛɞˊɞɘŮɑŰŬɘ ůŰɞ ˊɟɩŰɞ ůŰɎŭɘɞ ůɢŮŭɑŬůɖɠ Ůɜɧɠ ůɡůŰɐɛŬŰɞɠ ˊɚɖɟɞűɞɟɘɩɜ, əŬŰɎ 

Űɖɜ ŬɜɎɚɡůɖ Űɤɜ ŬˊŬɘŰɐůŮɩɜ Űɞɡ. Ɇəɞˊɧɠ Űɞɡ ŮɑɜŬɘ ɜŬ ˊŮɟɘɔɟɎűŮɘ Űɘɠ ŬɜŬɔəŬɑŮɠ 

ˊɚɖɟɞűɞɟɑŮɠ ɞɘ ɞˊɞɑŮɠ ˊɟɧəŮɘŰŬɘ ɜŬ ŬˊɞɗɖəŮɡŰɞɨɜ ůŰɖ ɓɎůɖ ŭŮŭɞɛɏɜɤɜ ɐ Űɞɜ Űɨˊɞ 

Űɞɡɠ. ȼ ɛɞɜŰŮɚɞˊɞɑɖůɖ ŭŮŭɞɛɏɜɤɜ ɔɑɜŮŰŬɘ ɔɘŬ Űɖɜ ˊŮɟɘɔɟŬűɐ Űɤɜ ɢɟɖůɘɛɞˊɞɘɞɨɛŮɜɤɜ 

ɧɟɤɜ əŬɘ Űɤɜ ůɢɏůŮɤɜ Űɞɡɠ ůŮ ɏɜŬɜ ɞɟɘůɛɏɜɞ ŰɞɛɏŬ ŮɜŭɘŬűɏɟɞɜŰɞɠ. ɆŰɖɜ ˊŮɟɑˊŰɤůɖ 

ůɢŮŭɘŬůɛɞɨ Ůɜɧɠ ůɡůŰɐɛŬŰɞɠ ˊɚɖɟɞűɞɟɘɩɜ, ˊɞɡ ůŰɖɟɑɕŮŰŬɘ ůŮ ɛɘŬ ɓɎůɖ ŭŮŭɞɛɏɜɤɜ, 

Űɞ Ůɜɜɞɘɞɚɞɔɘəɧ ɛɞɜŰɏɚɞ ŭŮŭɞɛɏɜɤɜ ɢŬɟŰɞɔɟŬűŮɑŰŬɘ ůŮ ˊɟɞɢɤɟɖɛɏɜɞ ůŰɎŭɘɞ ůŮ ɏɜŬ 

ɚɞɔɘəɧ ɛɞɜŰɏɚɞ ŭŮŭɞɛɏɜɤɜ, ɧˊɤɠ Űɞ ůɢŮůɘŬəɧ ɛɞɜŰɏɚɞ ŭŮŭɞɛɏɜɤɜ. ɇɞ ůŰɎŭɘɞ ŬɡŰɧ 

ɞɜɞɛɎɕŮŰŬɘ ůɡɜɐɗɤɠ ůŰɎŭɘɞ ɚɞɔɘəɞɨ ůɢŮŭɘŬůɛɞɨ. ȴůŰŮɟŬ, əŬŰɎ Űɖ ŭɘɎɟəŮɘŬ Űɞɡ 

űɡůɘəɞɨ ůɢŮŭɘŬůɛɞɨ Űɞ ɚɞɔɘəɧ ɛɞɜŰɏɚɞ ɢŬɟŰɞɔɟŬűŮɑŰŬɘ ůŮ əɎˊɞɘɞ űɡůɘəɧ ɛɞɜŰɏɚɞ. 

ɃɟɘůɛɏɜŮɠ űɞɟɏɠ əŬɘ ɞɘ ŭɨɞ űɎůŮɘɠ ŬɜŬűɏɟɞɜŰŬɘ ɤɠ "űɡůɘəɧɠ ůɢŮŭɘŬůɛɧɠ". (Ma, 2006) 

 
 

http://el.wikipedia.org/wiki/%CE%94%CE%B9%CE%AC%CE%B3%CF%81%CE%B1%CE%BC%CE%BC%CE%B1_%CF%81%CE%BF%CE%AE%CF%82
http://el.wikipedia.org/w/index.php?title=%CE%A3%CF%8D%CF%83%CF%84%CE%B7%CE%BC%CE%B1_%CF%80%CE%BB%CE%B7%CF%81%CE%BF%CF%86%CE%BF%CF%81%CE%B9%CF%8E%CE%BD&action=edit&redlink=1
http://el.wikipedia.org/wiki/%CE%92%CE%AC%CF%83%CE%B7_%CE%B4%CE%B5%CE%B4%CE%BF%CE%BC%CE%AD%CE%BD%CF%89%CE%BD
http://el.wikipedia.org/w/index.php?title=%CE%A3%CF%87%CE%B5%CF%83%CE%B9%CE%B1%CE%BA%CF%8C_%CE%BC%CE%BF%CE%BD%CF%84%CE%AD%CE%BB%CE%BF&action=edit&redlink=1
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ɳʽˁˈ˄ʰ 2.9 ʃʰˊʱʵʶʽʴ˃ʰ ʵʽʰʴˊʱ˃˃ʰˍˇˌ ˇ˄ˍˇˍʺˍ˖˄ ˋˎˋ˔ʶˍʾˋʶ˖˄ 

2.7.8. ɲʽʱʴˊʰ˃˃ʰ ɳʽˋˊˇ˗˄-ɳˁˊˇ˗˄ όSIPOC) 
 
ȰɜŬ ŮɟɔŬɚŮɑɞ ˊɞɡ ůɡɔəŮɜŰɟɩɜŮɘ ŰŬ ŭŮŭɞɛɏɜŬ əŬɘ ŰŬ ŬˊɞŰŮɚɏůɛŬŰŬ ɛɑŬɠ ɐ 

ˊŮɟɘůůɞŰɏɟɤɜ ŭɘŬŭɘəŬůɘɩɜ ůŮ ɛɞɟűɐ ˊɑɜŬəŬ. ɇŬ ŬɟɢɘəɎ ˊɟɞɏɟɢɞɜŰŬɘ Ŭˊɧ ŰŬ ŬɟɢɘəɎ 

Űɤɜ ɚɏɝŮɤɜ Suppliers, Inputs, Process, Outputs and Customers ŰŬ ɞˊɞɑŬ ŮɑɜŬɘ əŬɘ ɞɘ 5 

ůŰɐɚŮɠ Űɞɡ ˊɑɜŬəŬ. 

 

ɇɞ ŭɘɎɔɟŬɛɛŬ Ůɘůɟɞɩɜ-Ůəɟɞɩɜ ɏɢŮɘ 3 ɚŮɘŰɞɡɟɔŮɑŮɠ. 

 

¶ ɁŬ ŭɑɜŮɘ ůŰŬ ɎŰɞɛŬ ˊɞɡ ŭŮɜ ɏɢɞɡɜ ůɢɏůɖ ɛŮ Űɖ ŭɘŬŭɘəŬůɑŬ ɛɑŬ ɡɣɖɚɞɨ Ůˊɘˊɏŭɞɡ 

ˊɚɖɟɞűɧɟɖůɖ 

¶ ɆŮ ˊɘɞ ůɢŮŰɘəɎ ɎŰɞɛŬ Űɤɜ ɞˊɞɑɤɜ ɖ ŮɝɞɘəŮɑɤůɖ ɛŮ Űɖ ŭɘŬŭɘəŬůɑŬ ɏɢŮɘ ɝŮɗɤɟɘɎůŮɘ 

ɐ ɏɢŮɘ ŬˊŬɟɢŬɘɤɗŮɑ Űɞɡɠ ɓɞɖɗɎŮɘ ɜŬ ŬɜŰɘɛŮŰɤˊɑůɞɡɜ Űɘɠ ŬɚɚŬɔɏɠ. 

¶ ȸɞɖɗɎŮɘ Űɞɡɠ Ŭɜɗɟɩˊɞɡɠ ůŰɞɜ əŬɗɞɟɘůɛɧ ɜɏɤɜ ɛŮɗɧŭɤɜ (American Society 

for Quality, 2012) 

 
 

 
ɳʽˁˈ˄ʰ 2.10 ʃʰˊʱʵʶʽʴ˃ʰ ʵʽʰʴˊʱ˃˃ʰˍˇˌ ʁ ʽˋˊˇ˗˄-ʶˁˊˇ˗˄ 
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2.8. ʆʰ ˇ˒ʷ˂ʹ ʰˉˈ ˍʹ˄ ʶ˒ʰˊ˃ˇʴʺ ˍˇˎ .ǳǎƛƴŜǎǎ Process Management 
 

¶ ȺɝɞɘəɞɜɞɛŮɑ ɢɟɧɜɞ əŬɘ ɢɟɐɛŬ. ȸɞɖɗɎŮɘ ůŰɞɜ ŮɜŰɞˊɘůɛɧ Űɤɜ 

ˊŮɟɘůůŮɡɞɨɛŮɜɤɜ ŭɘŬŭɘəŬůɘɩɜ əŬɘ ɛŮɘɩɜŮɘ Űɘɠ ŮˊɘəŬɚɨɣŮɘɠ ůŰŬ ŮɟɔŬůɘŬəɎ 

əŬɗɐəɞɜŰŬ. ɀŮ Űɖɜ Űɡˊɞˊɞɑɖůɖ Űɤɜ ŭɘŬŭɘəŬůɘɩɜ ɞɘ ŮˊɘɢŮɘɟɐůŮɘɠ ɛˊɞɟɞɨɜ ɜŬ 

ɛŮɘɩůɞɡɜ Űɞ əɧůŰɞɠ ɚŮɘŰɞɡɟɔŮɑŬɠ Űɞɡɠ ŮəŰŮɚɩɜŰŬɠ ŰɡˊɞˊɞɘɖɛɏɜŮɠ ŭɘŬŭɘəŬůɑŮɠ 

ˊɞɡ ŮˊɘŰɡɔɢɎɜɞɡɜ Űɞ ɑŭɘɞ ŬˊɞŰɏɚŮůɛŬ əɎɗŮ űɞɟɎ. Ƀɘ ŰɡˊɞˊɞɘɖɛɏɜŮɠ 

ŭɘŬŭɘəŬůɑŮɠ ŮɑɜŬɘ ˊɘɗŬɜɧŰŮɟɞ ɜŬ ŬɡŰɞɛŬŰɞˊɞɘɖɗɞɨɜ, ɏŰůɘ ɗŬ ɏɢɞɡɛŮ ɛŮɑɤůɖ Űɞɡ 

əɨəɚɞɡ ŮɟɔŬůɘɩɜ ɛŮ Űɖ ɛŮɑɤůɖ Űɤɜ ŬˊɞɓɚɐŰɤɜ. (Panagacos, 2012) 

 

¶ ȸŮɚŰɘɩɜŮɘ Űɖɜ ŮɡŮɚɘɝɑŬ Űɖɠ ŮˊɘɢŮɑɟɖůɖɠ. ȺɜɘůɢɨŮɘ Űɖɜ ɘəŬɜɧŰɖŰŬ Űɖɠ 

ŮˊɘɢŮɑɟɖůɖɠ ɜŬ ŬɜɘɢɜŮɨŮɘ ˊɘɗŬɜɏɠ ŮɡəŬɘɟɑŮɠ ɐ ŬˊŮɘɚɏɠ əŬɘ ɓɞɖɗɎŮɘ ůŰɖ ɚɐɣɖ 

Űɤɜ ůŰɟŬŰɖɔɘəɩɜ ŬˊɞűɎůŮɤɜ. ɀŮ Űɖɜ ɡɘɞɗɏŰɖůɖ ȸɅɀ ɞɘ ŮŰŬɘɟɑŮɠ ɏɢɞɡɜ Űɖ 

ŭɡɜŬŰɧŰɖŰŬ ɜŬ ŬɜŰɏɝɞɡɜ ůŮ ŬɜŰɑɝɞŮɠ ůɡɜɗɐəŮɠ ɛŮ Űɞ ɜŬ ˊɟɞůɗɏŰɞɡɜ ɐ ɜŬ 

ŬűŬɘɟɞɨɜ ɡˊɖɟŮůɑŮɠ. ȼ ɓŮɚŰɘɤɛɏɜɖ ŮɡŮɚɘɝɑŬ ˊŬɟɏɢŮɘ ŭɘŬűɎɜŮɘŬ, ɏɚŮɔɢɞ, əŬɘ 

əŬɚɨŰŮɟɖ ŬɜŰŬˊɧəɟɘůɖ ůŰɘɠ ŬɜɎɔəŮɠ Űɤɜ ˊŮɚŬŰɩɜ. (Panagacos, 2012) 

 

¶ Ⱥɜɘůɢɡɛɏɜɖ ŮˊɘɢŮɘɟɖɛŬŰɘəɐ ŮɡűɡɑŬ. ɀŮ Űɖɜ ŬˊɞŰŮɚŮůɛŬŰɘəɐ əŬŰŬɔɟŬűɐ əŬɘ 

ˊŬɟŬəɞɚɞɨɗɖůɖ Űɤɜ ŮˊɘɢŮɘɟɖůɘŬəɩɜ ŭɘŬŭɘəŬůɘɩɜ, Űɞ ȸɅɀ ˊɟɞůűɏɟŮɘ Űɖɜ 

ɘəŬɜɧŰɖŰŬ Űɖɠ ˊŬɟŬəɞɚɞɨɗɖůɖɠ əŬɘ ŮɜŰɞˊɘůɛɞɨ ŬˊŬɟŬɑŰɖŰɤɜ ˊɚɖɟɞűɞɟɘɩɜ 

əŬɘ Űɖɜ ůɡɔɔɟŬűɐ ŬɜŬűɞɟɩɜ ˊɟɞɠ Űɞɡɠ ˊɟɞɥůŰɎɛŮɜɞɡɠ ˊɞɡ ˊŬɟɏɢɞɡɜ 

ˊɚɖɟɞűɞɟɑŮɠ ɔɘŬ Űɖ ŭɘŮɝŬɔɤɔɐ Űɤɜ ˊɘɞ ˊɎɜɤ ŭɘŬŭɘəŬůɘɩɜ. ɇɞ ȸɅɀ ŭɘŮɡəɞɚɨɜŮɘ 

əŬɘ ŮˊɘŰŬɢɨɜŮɘ Űɖ ŭɘɎŭɞůɖ Űɤɜ ŬˊŬɟŬɑŰɖŰɤɜ ˊɚɖɟɞűɞɟɘɩɜ əɎɜɞɜŰŬɠ 

ŮɡəɞɚɧŰŮɟɖ Űɖ ɚɐɣɖ Űɤɜ ŮɡŬɑůɗɖŰɤɜ ŬˊɞűɎůŮɤɜ. (Panagacos, 2012) 

 

¶ ȸŮɚŰɘɤɛɏɜɖ ŮˊɘɢŮɘɟɖůɘŬəɐ ɚɞɔɘůŰɘəɐ. ɄŬɟɏɢŮɘ ɡɣɖɚɐ ɚɞɔɘůŰɘəɐ ůŮ ɧɚŬ ŰŬ 

ŰɛɐɛŬŰŬ ɛɘŬɠ ŮŰŬɘɟɑŬ ˊŬɟɏɢɞɜŰŬɠ Űɖ ŭɡɜŬŰɧŰɖŰŬ ɜŬ ˊŬɟŬəɞɚɞɡɗɞɨɜŰŬɘ əŬɘ ɜŬ 

əŬŰŬɔɟɎűɞɜŰŬɘ ˊɟɞɦˊɞɚɞɔɘůɛɞɑ. ȼ əŬŰŬɔɟŬűɐ Űɤɜ ŮŰŬɘɟɘɩɜ ŭɘŬŭɘəŬůɘɩɜ 

ɓɞɖɗɎŮɘ Űɘɠ ŮŰŬɘɟɑŮɠ ɜŬ ɏɢɞɡɜ ɚɘɔɧŰŮɟŮɠ ˊɘɗŬɜɧŰɖŰŮɠ ůűŬɚɛɎŰɤɜ əŬɘ ɕɖɛɘɩɜ. 

(VonRosing , VonScheel, & Scheer, December 2014) 

 

¶ ɆɡɜŮɢɐɠ ɓŮɚŰɑɤůɖ. ȹɖɛɘɞɡɟɔŮɑ ɏɜŬ ˊŮɟɘɓɎɚɚɞɜ ɔɘŬ ůɡɜŮɢɐ ɓŮɚŰɑɤůɖ əŬɘ 

ɓɞɖɗɎ ɜŬ ŬɡŰɞɛŬŰɞˊɞɘɖɗɞɨɜ ɞɘ ŭɘŬŭɘəŬůɑŮɠ ɛɏůɤ Űɖɠ ŰŮɢɜɞɚɞɔɑŬɠ ˊɞɡ ůɢŮŭɧɜ 

ˊɎɜŰŬ ɞŭɖɔŮɑ ůŮ ůɖɛŬɜŰɘəɐ Ůɝɞɘəɞɜɧɛɖůɖ ˊɧɟɤɜ. ȼ ŬɡŰɞɛŬŰɞˊɞɑɖůɖ 

ˊŮɟɘɞɟɑɕŮɘ Űɖ ɢŮɘɟɤɜŬəŰɘəɐ ŮɟɔŬůɑŬ əŬɘ ɛŮɘɩɜŮɘ Űɞɡɠ ɜŮəɟɞɨɠ ɢɟɧɜɞɡɠ. 

(Panagacos, 2012) 

 

¶ ȾŬɚɐ ůɡɛɛɧɟűɤůɖ ůŰŬ ˊɟɧŰɡˊŬ. ɆŰɞ ůɖɛŮɟɘɜɧ ŮˊɘɢŮɘɟɖɛŬŰɘəɧ ˊŮɟɘɓɎɚɚɞɜ 

ɡˊɎɟɢŮɘ ɏɜŬ Ůɡɟɨ űɎůɛŬ əŬɜɧɜɤɜ ˊɞɡ Ŭəɞɚɞɡɗɞɨɜ ɞɘ ŮŰŬɘɟɑŮɠ. ɇɞ ȸɅɀ 

ˊŮɟɘɚŬɛɓɎɜŮɘ ŮɟɔŬɚŮɑŬ, ɛŮɗɧŭɞɡɠ, ˊɞɚɘŰɘəɏɠ əŬɘ ŮˊɘɢŮɘɟɖůɘŬəɏɠ ɛŮŰɟɐůŮɘɠ ɔɘŬ 

ɧɚɖ Űɖɜ ŮŰŬɘɟɑŬ ɩůŰŮ ˊɎɜŰŬ ɜŬ űŬɑɜŮŰŬɘ ɖ ŬɚɐɗŮɘŬ. ȷɡŰɧ ɓɞɖɗɎŮɘ ůŰɖɜ əŬɚɨŰŮɟɖ 

ˊŬɟŬəɞɚɞɨɗɖůɖ Űɤɜ ɡˊɞɢɟŮɩůŮɤɜ əŬɘ ŮɝŬůűŬɚɑɕŮŰŬɘ ɖ ɡˊŬəɞɐ ůŰŬ ɘůɢɨɞɜŰŬ 

ˊɟɧŰɡˊŬ. ȰɢɞɜŰŬɠ ˊɎɜŰŬ ůŬűɩɠ əŬɗɞɟɘůɛɏɜŮɠ ŭɘŬŭɘəŬůɑŮɠ ŬˊɞűŮɨɔɞɜŰŬɘ 

ŭɡɜɖŰɘəɎ ɞɘ ŭŬˊŬɜɖɟɏɠ ůɡɜɏˊŮɘŮɠ Űɖɠ ɛɖ ůɡɛɛɧɟűɤůɖɠ. (VonRosing , 

VonScheel, & Scheer, December 2014) 

 

¶ ȷˊɞŰŮɚŮůɛŬŰɘəɐ ɛɏŰɟɖůɖ. ɇɞ ȸɅɀ ˊɟɞůˊŬɗŮɑ ɜŬ ˊɞůɞŰɘəɞˊɞɘɐůŮɘ ŰŬ 

ŬˊɞŰŮɚɏůɛŬŰŬ Űɤɜ ŭɘŬŭɘəŬůɘɩɜ (əɧůŰɞɠ, Ŭˊɧŭɞůɖ, ɢɟɧɜɞɠ əɨəɚɞɡ, ˊɞɘɧŰɖŰŬ) 
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ɢɟɖůɘɛɞˊɞɘɩɜŰŬɠ ɛŮŰɟɖŰɘəɎ ŮɟɔŬɚŮɑŬ. ɀɑŬ ůɤůŰɐ ɛɏŰɟɖůɖ ɛŮɘɩɜŮɘ Űɞ ɢɟɧɜɞ 

ŬɜɎŭɟŬůɖɠ ůŰɞ ɢɟɧɜɞ ɕɤɐɠ ɛɑŬɠ ŭɘŬŭɘəŬůɑŬɠ əŬɘ ˊŬɟɏɢŮɘ ůɖɛŬɜŰɘəɏɠ 

ˊɚɖɟɞűɞɟɑŮɠ ůŰŬ ůŰŮɚɏɢɖ ˊɞɡ ɛˊɞɟɞɨɜ ɜŬ Űɘɠ ɢɟɖůɘɛɞˊɞɘɐůɞɡɜ əŬŰɎɚɚɖɚŬ. 

(Panagacos, 2012) 

 

¶ ȷˊɞŰŮɚŮůɛŬŰɘəɐ ŭɘŬɢŮɑɟɘůɖ əɘɜŭɨɜɤɜ. ȼ əŬɚɐ ŭɘŬɢŮɑɟɘůɖ Űɞɡ əɘɜŭɨɜɞɡ 

ŬˊɞŰŮɚŮɑ ŬɜŬˊɧůˊŬůŰɞ ůɡůŰŬŰɘəɧ Űɖɠ əɎɗŮ ŭɘŬŭɘəŬůɑŬɠ. ɆŰɞ ȸɅɀ ɞɘ 

ŭɘŬŭɘəŬůɑŮɠ ŬɜŬɗŮɤɟɞɨɜŰŬɘ əŬɘ ŬɝɘɞɚɞɔɞɨɜŰŬɘ Ŭˊɧ Űɞɡɠ ŬɜŬɚɡŰɏɠ Űɞɡɠ 

ůɨɛűɤɜŬ ɛŮ Űɖɜ ŮˊɘəɘɜŭɡɜɧŰɖŰŬ, Űɖɜ ŬˊɞŰŮɚŮůɛŬŰɘəɧŰɖŰŬ Űɤɜ Ůɚɏɔɢɤɜ Űɞɡɠ 

əŬɘ Űɖɜ ŬˊɞŰŮɚŮůɛŬŰɘəɐ ŮɜůɤɛɎŰɤůɖ Űɞɡɠ ɛŮ Űɘɠ ɡˊɧɚɞɘˊŮɠ ŭɘŬŭɘəŬůɑŮɠ. ȰŰůɘ 

ɞɘ ŬɜŬɚɡŰɏɠ ɓɟɑůəɞɜŰŬɘ ůŮ ɗɏůɖ ɜŬ ɛŮɘɩůɞɡɜ Űɞɜ əɑɜŭɡɜɞ ɛɘŬɠ ŮŰŬɘɟɑŬɠ 

ŮˊɘɓɎɚɚɞɜŰŬɠ ŬɡůŰɖɟɐ ŭɘŬɢŮɑɟɘůɖ ůŮ ɧɚŮɠ Űɘɠ ŮˊɘɢŮɘɟɖɛŬŰɘəɏɠ ɛɞɜɎŭŮɠ. 

(Panagacos, 2012) 

 

¶ ȷˊɞŰŮɚŮůɛŬŰɘəɐ ŭɘŬɢŮɑɟɘůɖ Űɤɜ ŭɘŬŭɘəŬůɘɩɜ. ȺŰŬɘɟɑŮɠ ˊɞɡ ɏɢɞɡɜ 

ŮűŬɟɛɧůŮɘ ŮˊɘŰɡɢɩɜ ȸɅɀ ůɡɜɐɗɤɠ űŬɑɜŮŰŬɘ Ŭˊɧ Űɖɜ ŬˊɞŭɞŰɘəɧŰɖŰŬ Űɤɜ 

ɚŮɘŰɞɡɟɔɘɩɜ Űɞɡɠ Ŭűɞɨ ɏɢɞɡɜ ɛɘəɟɧŰŮɟɞɡɠ ɢɟɧɜɞɡɠ ŬɜɎ əɨəɚɞ ŮɟɔŬůɑŬɠ, 

ɢŬɛɖɚɧŰŮɟɞ əɧůŰɞɠ əŬɘ Űɖɜ ɘəŬɜɧŰɖŰŬ ɜŬ ŬɜŰɘɛŮŰɤˊɑůɞɡɜ Ůˊɘˊɚɏɞɜ ŮɟɔŬůɑŮɠ 

ɢɤɟɑɠ Ŭɨɝɖůɖ Űɤɜ ŮɟɔŬɕɞɛɏɜɤɜ. ɀŮ ŬɡŰɎ ŰŬ ůɡůŰɐɛŬŰŬ ɞɘ ɖɔɏŰŮɠ Űɤɜ 

ŮˊɘɢŮɘɟɐůŮɤɜ ɛˊɞɟɞɨɜ ɜŬ ɏɢɞɡɜ ɛɑŬ ɞɚɞəɚɖɟɤɛɏɜɖ əŬŰŬɜɧɖůɖ ɧɚɤɜ Űɤɜ 

ŭɘŬŭɘəŬůɘɩɜ Űɖɠ ŮˊɘɢŮɑɟɖůɐɠ Űɞɡɠ, ɜŬ Űɘɠ ɛŮŰɟɞɨɜ ŬˊɞŰŮɚŮůɛŬŰɘəɎ əŬɘ ɜŬ 

ˊŬɑɟɜɞɡɜ ɞɟɗɏɠ ŬˊɞűɎůŮɘɠ ɔɘŬ Űɖɜ ˊɞɟŮɑŬ Űɖɠ. (Panagacos, 2012) 
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3. ɴˊʶˎ˄ʰ ɮʴˇˊʱˌ  
 

оΦмΦ ɳʽˋʰʴ˖ʴʺ ˋˍʹ˄ ʷˊʶˎ˄ʰ ʰʴˇˊʱˌΦ 
 
ȰɟŮɡɜŬ ŬɔɞɟɎɠ ɗŮɤɟŮɑŰŬɘ əɎɗŮ ɞɟɔŬɜɤɛɏɜɖ ˊɟɞůˊɎɗŮɘŬ ůɡɚɚɞɔɐɠ ˊɚɖɟɞűɞɟɘɩɜ 

ůɢŮŰɘəɎ ɛŮ Űɖɜ ŬɔɞɟɎ əŬɘ Űɞɡɠ əŬŰŬɜŬɚɤŰɏɠ. ȼ ɏɟŮɡɜŬ ŬɔɞɟɎɠ ɛŮɚŮŰɎ Űɘɠ 

əŬŰŬɜŬɚɤŰɘəɏɠ ůɡɜɐɗŮɘŮɠ ůŮ ůɡɔəŮəɟɘɛɏɜŮɠ ɞɛɎŭŮɠ ˊɚɖɗɡůɛɞɨ ,ŬɜŬɔɜɤɟɑɕŮɘ Űɡɢɩɜ 

ŬɜŮəˊɚɐɟɤŰŮɠ ŬɜɎɔəŮɠ Ůˊɑůɖɠ ŭɖɛɘɞɡɟɔŮɑ əŬɘ ɜɏŮɠ ŬɜɎɔəŮɠ əŬɘ ůəɞˊɧ ɏɢŮɘ Űɖ ůɡɚɚɞɔɐ 

əŬɘ ŮˊŮɝŮɟɔŬůɑŬ ˊɚɖɟɞűɞɟɘɩɜ ˊɞɡ ůɢŮŰɑɕɞɜŰŬɘ ɛŮ Űɘɠ ŬɜɎɔəŮɠ ɛɘŬɠ ůɡɔəŮəɟɘɛɏɜɖɠ 

ŬɔɞɟɎɠ-ůŰɧɢɞɡ, Űɞ ɛɏɔŮɗɞɠ Űɖɠ, ŬɚɚɎ əŬɘ Űɘɠ ŬɜŰŬɔɤɜɘůŰɘəɏɠ ŮˊɘɢŮɘɟɐůŮɘɠ ˊɞɡ 

ɡˊɎɟɢɞɡɜ ůŮ ɛɘŬ ŬɔɞɟɎ. (URENIO, ɆŮˊŰɏɛɓɟɘɞɠ 2005) 

 

ȼ ɏɟŮɡɜŬ ŬɔɞɟɎɠ ŮɑɜŬɘ ŬɜŬˊɧůˊŬůŰɞ əɞɛɛɎŰɘ Űɖɠ ŮˊɘɢŮɘɟɖɛŬŰɘəɐɠ ůŰɟŬŰɖɔɘəɐɠ, əŬɗɩɠ 

ɛŮ Űɖ ɓɞɐɗŮɘŬ Űɖɠ ɏɟŮɡɜŬɠ ŰŬ ůŰŮɚɏɢɖ ɛɘŬɠ ŮˊɘɢŮɑɟɖůɖɠ ɛˊɞɟɞɨɜ ɜŬ ɓŬůɘůŰɞɨɜ ůŮ 

ŬɡŰɐɜ ŬɜŬűɞɟɘəɎ ɛŮ Űɞɡɠ ŬɜŰŬɔɤɜɘůŰɏɠ Űɤɜ ˊɟɞɥɧɜŰɤɜ Űɞɡɠ, Űɖ ŭɞɛɐ Űɖɠ ŬɔɞɟɎɠ, Űɞ 

ˊɟɞűɑɚ Űɤɜ ŬɔɞɟŬůŰɩɜ əŬɘ ɛɖ-ŬɔɞɟŬůŰɩɜ Űɤɜ ˊɟɞɥɧɜŰɤɜ Űɞɡɠ, Űɞ ɔɘŬŰɑ ɞɘ ŬɔɞɟŬůŰɏɠ 

ŬɔɞɟɎɕɞɡɜ ŰŬ ˊɟɞɥɧɜŰŬ Űɞɡɠ, Ŭˊɧ ˊɞɨ ŰŬ ŬɔɞɟɎɕɞɡɜ, əŬɘ ˊɧŰŮ ŰŬ ŬɔɞɟɎɕɞɡɜ əŬɘ ɜŬ 

Ůˊɘɚɨůɞɡɜ ůɖɛŬɜŰɘəɎ ůŰɟŬŰɖɔɘəɎ ˊɟɞɓɚɐɛŬŰŬ. ɆɡɜŮˊɩɠ, ɖ ɏɟŮɡɜŬ ŬɔɞɟɎɠ ŬˊɞŰŮɚŮɑ 

ɏɜŬ ŭɘɞɘəɖŰɘəɧ ŮɟɔŬɚŮɑɞ ˊɞɡ ɓɟɑůəŮŰŬɘ ŬɜɎ ˊɎůŬ ůŰɘɔɛɐ ůŰɖ ŭɘɎɗŮůɖ Űɞɡ ůŰŮɚɏɢɞɡɠ 

Űɖɠ ŮˊɘɢŮɑɟɖůɖɠ əŬɘ Űɞɡ ˊŬɟɏɢŮɘ ŰŬ ɛɏůŬ ɛŮ ŰŬ ɞˊɞɑŬ ɛˊɞɟŮɑ ɜŬ ůɡɔəŮɜŰɟɩůŮɘ, ɜŬ 

ŬɜŬɚɨůŮɘ əŬɘ ɜŬ ŮɟɛɖɜŮɨůŮɘ ůŰɞɘɢŮɑŬ Ŭˊɧ Űɞ ˊŮɟɘɓɎɚɚɞɜ ŰŬ ɞˊɞɑŬ ŮˊɖɟŮɎɕɞɡɜ Űɖɜ 

ŮˊɘŰɡɢɑŬ Űɤɜ ůŰɟŬŰɖɔɘəɩɜ ůɢŮŭɑɤɜ Űɖɠ ŮˊɘɢŮɑɟɖůɖɠ əŬɘ ɛŮ ŬɡŰɧ Űɞɜ Űɟɧˊɞ ɔɑɜŮŰŬɘ ɞ 

ůɡůŰɖɛŬŰɘəɧɠ ůɡɜŭŮŰɘəɧɠ əɟɑəɞɠ Űɖɠ ŮˊɘɢŮɑɟɖůɖɠ ɛŮ Űɞ ˊŮɟɘɓɎɚɚɞɜ. 

 

ȼ ɏɜɜɞɘŬ Űɖɠ ɏɟŮɡɜŬɠ ŬɔɞɟɎɠ ůɡɢɜɎ ůɡɔɢɏŮŰŬɘ ɛŮ ŬɡŰɐ Űɖɠ ɏɟŮɡɜŬɠ ɛɎɟəŮŰɘɜɔə, ɧɛɤɠ 

ɞɘ ŮɘŭɐɛɞɜŮɠ ˊɟɞůˊŬɗɞɨɜ ɜŬ ɝŮɢɤɟɑůɞɡɜ Űɞɡɠ ŭɨɞ ɧɟɞɡɠ. ȼ ɏɟŮɡɜŬ ɛɎɟəŮŰɘɜɔə ŬűɞɟɎ 

əɡɟɑɤɠ Űɘɠ ŭɘŬŭɘəŬůɑŮɠ ɛɎɟəŮŰɘɜɔə, Ůɜɩ ɖ ɏɟŮɡɜŬ ŬɔɞɟɎɠ ŮɑɜŬɘ ɖ ɛŮɚɏŰɖ Űɤɜ Ŭɔɞɟɩɜ. ȼ 

ɏɟŮɡɜŬ ŬɔɞɟɎɠ ŮɑɜŬɘ ɛɏɟɞɠ Űɖɠ ɏɟŮɡɜŬɠ ɛɎɟəŮŰɘɜɔə. 

 

ɀˊɞɟŮɑ ɜŬ ɢɟɖůɘɛɞˊɞɘɖɗŮɑ ɔɘŬ ůɢŮŭɘŬůɛɧ, Ůˊɑɚɡůɖ ˊɟɞɓɚɖɛɎŰɤɜ əŬɘ ɏɚŮɔɢɞ. ȳŰŬɜ 

ɢɟɖůɘɛɞˊɞɘŮɑŰŬɘ ɔɘŬ ůɢŮŭɘŬůɛɧ, ŬˊɞůəɞˊŮɑ ůŰɞ ɜŬ əŬɗɞɟɑůŮɘ ˊɞɘŮɠ Ŭˊɧ Űɘɠ ŮɡəŬɘɟɑŮɠ 

ɛɎɟəŮŰɘɜɔə ˊɞɡ ˊŬɟɞɡůɘɎɕɞɜŰŬɘ ŮɑɜŬɘ ŮɚəɡůŰɘəɏɠ əŬɘ ˊɞɚɚɎ ɡˊɞůɢɧɛŮɜŮɠ ɔɘŬ Űɖɜ 

ŮŰŬɘɟŮɑŬ əŬɘ ˊɞɘŮɠ ɧɢɘ. Ⱥˊɑůɖɠ, ɧŰŬɜ ˊɟɞůŭɘɞɟɘůŰɞɨɜ ɞɘ ŮɡəŬɘɟɑŮɠ ɛɎɟəŮŰɘɜɔə ˊɞɡ ŮɑɜŬɘ 

ŮɚəɡůŰɘəɏɠ, ɖ ɏɟŮɡɜŬ ŬɔɞɟɎɠ ŭɑɜŮɘ ůŰɞɘɢŮɑŬ ɔɘŬ Űɞ ɛɏɔŮɗɞɠ Űɤɜ ŮɡəŬɘɟɘɩɜ əŬɘ Űɞ ɓŬɗɛɧ 

ŮɚəɡůŰɘəɧŰɖŰŬɠ Űɞɡɠ ɩůŰŮ ŰŬ ŭɘɞɘəɖŰɘəɎ ůŰŮɚɏɢɖ ɜŬ əŬɗɞɟɑůɞɡɜ Űɞɡɠ ˊɧɟɞɡɠ ˊɞɡ 

ŬˊŬɘŰɞɨɜŰŬɘ ɔɘŬ Űɖɜ əŬɚɨŰŮɟɖ ŭɡɜŬŰɐ ŮəɛŮŰɎɚɚŮɡůɐ Űɞɡɠ. ɆŰɖɜ Ůˊɑɚɡůɖ ˊɟɞɓɚɖɛɎŰɤɜ, 

ɖ ɏɟŮɡɜŬ ŬɔɞɟɎɠ ŮůŰɘɎɕŮɘ Űɖɜ ˊɟɞůɞɢɐ ůŰɘɠ ɓɟŬɢɡɢɟɧɜɘŮɠ əŬɘ ɛŬəɟɞɢɟɧɜɘŮɠ 

ŬˊɞűɎůŮɘɠ ˊɞɡ ˊɟɏˊŮɘ ɜŬ ɚɖűɗɞɨɜ ɧůɞɜ ŬűɞɟɎ ŰŬ ůŰɞɘɢŮɑŬ Űɞɡ ɛɑɔɛŬŰɞɠ Űɞɡ 

ɛɎɟəŮŰɘɜɔə. ȾŬɗɞɟɘůŰɘəɧ ɟɧɚɞ ɔɘŬ Űɖ ɚɐɣɖ ŬˊɞűɎůŮɤɜ ˊŬɑɕɞɡɜ Ůˊɑůɖɠ əŬɘ Ɏɚɚɞɘ ŰɟŮɘɠ 

ˊŬɟɎɔɞɜŰŮɠ ŮəŰɧɠ Ŭˊɧ Űɖɜ ɏɟŮɡɜŬ ŬɔɞɟɎɠ əŬɘ ŮɑɜŬɘ ɖ ɔɜɩɛɖ Ůɘŭɘəɩɜ, ɖ ŭɘŬɑůɗɖůɖ əŬɘ 

ɖ ŮɛˊŮɘɟɑŬ. ɆŰɞɜ ɏɚŮɔɢɞ, ɖ ɏɟŮɡɜŬ ŬɔɞɟɎɠ ɓɞɖɗɎ ŰŬ ŭɘɞɘəɖŰɘəɎ ůŰŮɚɏɢɖ ɜŬ ŮɜŰɞˊɑůɞɡɜ 

ŬŭɡɜŬɛɑŮɠ əŬɘ ˊɟɞɓɚɐɛŬŰŬ əŬɘ ɜŬ ŮˊɘŰɨɢɞɡɜ Űɞɜ əŬɚɨŰŮɟɞ ɏɚŮɔɢɞ Űɤɜ ɚŮɘŰɞɡɟɔɘɩɜ Űɖɠ 

ŮˊɘɢŮɑɟɖůɖɠ. (URENIO, ɆŮˊŰɏɛɓɟɘɞɠ 2005) 

 
 
 



  ȰɟŮɡɜŬɠ ȷɔɞɟɎɠ ɛŮ ůəɞˊɧ Űɖɜ əŬŰŬɔɟŬűɐ Űɤɜ ŰŮɢɜɘəɩɜ ȹɘŬɢŮɑɟɘůɖɠ ȺˊɘɢŮɘɟɖůɘŬəɩɜ 
ȹɘŬŭɘəŬůɘɩɜ (Business Process Management) ůŰɘɠ Ⱥɚɚɖɜɘəɏɠ ȺɘůɖɔɛɏɜŮɠ ȺˊɘɢŮɘɟɐůŮɘɠ 
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ɀɑŬ ɏɟŮɡɜŬ ŬɔɞɟɎɠ ŬˊɞŰŮɚŮɑŰŬɘ Ŭˊɧ ŰŬ ˊŬɟŬəɎŰɤ ɏɝɘ ůŰɎŭɘŬ:  

 

¶ ȷɜŬɔɜɩɟɘůɖ-ȹɘŬŰɨˊɤůɖ Űɞɡ ˊɟɞɓɚɐɛŬŰɞɠ. ɀɏůɤ Űɖɠ ůɤůŰɐɠ 

əŬŰŬɜɧɖůɖɠ əŬɘ ɛŮɚɏŰɖɠ Űɞɡ ˊŮɟɘɓɎɚɚɞɜŰɞɠ əŬɘ Űɤɜ ˊɟɤŰɞɔŮɜɩɜ əŬɘ 

ŭŮɡŰŮɟɞɔŮɜɩɜ ůŰɞɘɢŮɑɤɜ ɖ ŮˊɘɢŮɑɟɖůɖ ɞɟɑɕŮɘ Űɞ ˊɟɧɓɚɖɛŬ əŬɘ ɜŬ ˊɟɞɢɤɟɎŮɘ 

ůŰɞ ůɢŮŭɘŬůɛɧ əŬɘ Űɖɜ ɡɚɞˊɞɑɖůɖ Űɖɠ ɏɟŮɡɜŬɠ. ȷɜ ɧɛɤɠ Űɞ ˊɟɧɓɚɖɛŬ ŭŮɜ 

ɞɟɘůŰŮɑ ɛŮ ŬəɟɑɓŮɘŬ, ŰɧŰŮ ŮɑɜŬɘ ˊɞɚɨ ˊɘɗŬɜɧ ɞɘ ˊɚɖɟɞűɞɟɑŮɠ ˊɞɡ ɗŬ 

ůɡɔəŮɜŰɟɤɗɞɨɜ ɜŬ ɛɖɜ ɏɢɞɡɜ əŬɛɑŬ ŬˊɞɚɨŰɤɠ ŬɝɑŬ  

 

¶ ȷɜɎˊŰɡɝɖ ŬˊɞŰŮɚŮůɛŬŰɘəɐɠ ˊɟɞůɏɔɔɘůɖɠ. ȺɜŰɞˊɘůɛɧɠ Űɤɜ ɛŮŰŬɓɚɖŰɩɜ 

ˊɞɡ ŮˊɖɟŮɎɕɞɡɜ Űɖɜ ɏɟŮɡɜŬ(ˊ.ɢ. ŭɖɛɞɔɟŬűɘəɎ ɢŬɟŬəŰɖɟɘůŰɘəɎ Űɤɜ 

ŮɟɤŰɩɛŮɜɤɜ). 

 

Ⱥˊɘɚɞɔɐ əŬɘ ɆɢŮŭɘŬůɛɧɠ əŬŰɎɚɚɖɚɖɠ ŮɟŮɡɜɖŰɘəɐɠ ɛŮɗɧŭɞɡ. ȿŮˊŰɞɛŮɟɐɠ 

əŬŰŬɔɟŬűɐ Űɤɜ ŭɘŬŭɘəŬůɘɩɜ ˊɞɡ ŬˊŬɘŰɞɨɜŰŬɘ ɔɘŬ Űɖ ŭɘŮɝŬɔɤɔɐ Űɖɠ ɏɟŮɡɜŬɠ. Ƀ 

ŬˊɩŰŮɟɞɠ ůəɞˊɧɠ Űɞɡ əŬɗɞɟɘůɛɞɨ Űɞɡ ůɢŮŭɑɞɡ ɏɟŮɡɜŬɠ ŮɑɜŬɘ ɜŬ ŮɝŬůűŬɚɑůŮɘ 

ɧŰɘ: Ŭ) ɖ ɏɟŮɡɜŬ ɗŬ ŬɜŰŬˊɞəɟɑɜŮŰŬɘ ůŰɖ űɨůɖ Űɞɡ ˊɟɞɓɚɐɛŬŰɞɠ əŬɘ ɓ) ɗŬ 

ɢɟɖůɘɛɞˊɞɘɖɗɞɨɜ ɛŮɗɞŭɞɚɞɔɑŮɠ əŬɘ ŰŮɢɜɘəɏɠ ɛŮ Űɞ ɢŬɛɖɚɧŰŮɟɞ ŭɡɜŬŰɧ əɧůŰɞɠ. 

ɈˊɎɟɢɞɡɜ ŭɘɎűɞɟŬ ůɢɏŭɘŬ ɏɟŮɡɜŬɠ ˊɞɡ ɛˊɞɟŮɑ ɜŬ ɢɟɖůɘɛɞˊɞɘɐůŮɘ ɏɜŬɠ 

ŮɟŮɡɜɖŰɐɠ ŰŬ ɞˊɞɑŬ ɛˊɞɟɞɨɜ ɜŬ ɞɛŬŭɞˊɞɘɖɗɞɨɜ ůŮ ŰɟŮɑɠ əŬŰɖɔɞɟɑŮɠ. Ƀɘ 

əŬŰɖɔɞɟɑŮɠ ŬɡŰɏɠ ɞɟɑɕɞɜŰŬɘ ůɨɛűɤɜŬ ɛŮ Űɞ ŬɜŰɘəŮɘɛŮɜɘəɧ ůŰɧɢɞ Űɖɠ ɏɟŮɡɜŬɠ. 

ȰŰůɘ ɏɢɞɡɛŮ ŮɝŮɟŮɡɜɖŰɘəɏɠ ɏɟŮɡɜŮɠ ŬɔɞɟɎɠ (exploratory research), 

ˊŮɟɘɔɟŬűɘəɏɠ ɏɟŮɡɜŮɠ ŬɔɞɟɎɠ (descriptive research) əŬɘ ŬɘŰɘɞɚɞɔɘəɏɠ ɏɟŮɡɜŮɠ 

ŬɔɞɟɎɠ (causal research).  

 

¶ Ɇɡɚɚɞɔɐ ŭŮŭɞɛɏɜɤɜ. Ƀ ŮɟŮɡɜɖŰɐɠ ɛŬɕŮɨŮɘ ɧɚŬ ŰŬ ŭŮɡŰŮɟɞɔŮɜɐ ůŰɞɘɢŮɑŬ ˊɞɡ 

ɡˊɎɟɢɞɡɜ ɔɘŬ Űɖ ůɡɔəŮəɟɘɛɏɜɖ ɏɟŮɡɜŬ, ŭɖɚŬŭɐ ůŰɞɘɢŮɑŬ ˊɞɡ ɏɢɞɡɜ ůɡɚɚŮɢɗŮɑ 

Ŭˊɧ Ɏɚɚɞɡɠ ŮɟŮɡɜɖŰɏɠ ɔɘŬ ɎɚɚŮɠ ɏɟŮɡɜŮɠ. ȷɜ ɞɘ ˊɚɖɟɞűɞɟɑŮɠ ˊɞɡ ŬˊŬɘŰɞɨɜŰŬɘ 

ŭŮɜ ɡˊɎɟɢɞɡɜ, ɐ ŰŬ ŭŮŭɞɛɏɜŬ ŮɑɜŬɘ ůŮ ɛɞɟűɐ ˊɞɡ ŭŮɜ ɛˊɞɟɞɨɜ ɜŬ 

ɢɟɖůɘɛɞˊɞɘɖɗɞɨɜ ŰɧŰŮ ůɡɚɚɏɔŮɘ ˊɟɤŰɞɔŮɜɐ ůŰɞɘɢŮɑŬ, ŰŬ ɞˊɞɑŬ ɗŬ ůɡɚɚŮɢɗɞɨɜ 

ɔɘŬ ˊɟɩŰɖ űɞɟɎ Ŭˊɧ Űɞɜ ůɡɔəŮəɟɘɛɏɜɞ ŮɟŮɡɜɖŰɐ əŬɘ ɔɘŬ Űɖ ůɡɔəŮəɟɘɛɏɜɖ 

ɏɟŮɡɜŬ. Ⱥˊɑůɖɠ ůŮ ŬɡŰɧ Űɞ ůŰɎŭɘɞ ɗŬ ŮˊɘɚɏɝŮɘ Űɞɡɠ ŮɟɤŰɩɛŮɜɞɡɠ ˊɞɡ ɗŬ 

ŬˊŮɡɗɡɜɗŮɑ ɔɘŬ Űɖ ůɡɚɚɞɔɐ ŬɡŰɩɜ Űɤɜ ŭŮŭɞɛɏɜɤɜ. 

 

¶ ȷɜɎɚɡůɖ Űɤɜ ŭŮŭɞɛɏɜɤɜ. ȾŬŰŬɔɟŬűɐ, əɤŭɘəɞˊɞɑɖůɖ əŬɘ ŮˊŬɚɐɗŮɡůɖ Űɤɜ 

ůŰɞɘɢŮɑɤɜ ˊɞɡ ůɡɚɚɏɢɗɖəŬɜ. 

 

¶ ɆɨɜɗŮůɖ Űɖɠ ŬɜŬűɞɟɎɠ əŬɘ ˊŬɟɞɡůɑŬůɖ Űɤɜ ŬˊɞŰŮɚŮůɛɎŰɤɜ. Ƀ 

ůɢŮŭɘŬůɛɧɠ Űɖɠ ŮɟŮɡɜɖŰɘəɐɠ ɛŮɗɧŭɞɡ ˊɞɡ ŮˊɘɚɏɢɗɖəŮ, ŰŬ ůŰɞɘɢŮɑŬ ˊɞɡ 

ůɡɚɚɏɢɗɖəŬɜ, əŬɗɩɠ əŬɘ ɖ ŬɜɎɚɡůɐ Űɞɡɠ ůɡɛˊŮɟɘɚŬɛɓɎɜɞɜŰŬɘ ůŮ ɛɑŬ ɔɟŬˊŰɐ 

ŬɜŬűɞɟɎ. Ƀ ŮɟŮɡɜɖŰɐɠ ŮɑɜŬɘ ɡˊɞɢɟŮɤɛɏɜɞɠ ɜŬ ˊŬɟɞɡůɘɎůŮɘ əŬɘ ˊɟɞűɞɟɘəɎ ŰŬ 

ŮɡɟɐɛŬŰŬ Űɖɠ ɏɟŮɡɜŬɠ Űɞɡ, ɩůŰŮ ɜŬ ɔɑɜɞɡɜ ŬˊɞɚɨŰɤɠ əŬŰŬɜɞɖŰɎ ŰŬ 

ŬˊɞŰŮɚɏůɛŬŰŬ ůŰŬ ɞˊɞɑŬ əŬŰɏɚɖɝŮ. (ɇɞɛɎɟŬɠ, 2009) 

 



  ȰɟŮɡɜŬɠ ȷɔɞɟɎɠ ɛŮ ůəɞˊɧ Űɖɜ əŬŰŬɔɟŬűɐ Űɤɜ ŰŮɢɜɘəɩɜ ȹɘŬɢŮɑɟɘůɖɠ ȺˊɘɢŮɘɟɖůɘŬəɩɜ 
ȹɘŬŭɘəŬůɘɩɜ (Business Process Management) ůŰɘɠ Ⱥɚɚɖɜɘəɏɠ ȺɘůɖɔɛɏɜŮɠ ȺˊɘɢŮɘɟɐůŮɘɠ 
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Ƀɘ Űɨˊɞɘ Űɖɠ ɏɟŮɡɜŬɠ ŬɔɞɟɎɠ ŮɑɜŬɘ ŰɟɑŬ əŬɘ əŬɗɞɟɑɕɞɜŰŬɘ Ŭˊɧ Űɖ űɨůɖ Űɞɡ 

ˊɟɞɓɚɐɛŬŰɞɠ ˊɞɡ ɖ ŮˊɘɢŮɑɟɖůɖ ŮˊɘɗɡɛŮɑ ɜŬ ŮˊɘɚɨůŮɘ.  

 

¶ ɄŮɟɘɔɟŬűɘəɐ ȰɟŮɡɜŬ: ȼ ɏɟŮɡɜŬ ŬɡŰɐ ˊŮɟɘɔɟɎűŮɘ ŰŬ ɢŬɟŬəŰɖɟɘůŰɘəɎ Ůɜɧɠ 

ˊɚɖɗɡůɛɞɨ, ŬˊŬɜŰɩɜŰŬɠ ůŰɘɠ ŮɟɤŰɐůŮɘɠ "ˊɞɘɞɠ", "ˊɞɨ", ôôɔɘŬŰɑôô, "ˊɧŰŮ", "Űɘ" əŬɘ 

"ˊɩɠ". ȺɑɜŬɘ ɛɘŬ ɏɟŮɡɜŬ ˊŮɟɘůůɧŰŮɟɞ ˊɞůɞŰɘəɐ əŬɘ ɓŬůɑɕŮŰŬɘ ůɡɜɐɗɤɠ ůŮ 

ˊɟɤŰɞɔŮɜɐ ůŰɞɘɢŮɑŬ əŬɘ ɢŬɟŬəŰɖɟɑɕŮŰŬɘ ɤɠ çɎəŬɛˊŰɖè, ɛɘŬ əŬɘ ɞ ŮɟŮɡɜɖŰɐɠ 

ˊɟɏˊŮɘ ɜŬ ɏɢŮɘ ˊɞɚɨ əŬɚɐ ɔɜɩůɖ Űɞɡ ˊɟɞɓɚɐɛŬŰɞɠ Ůə Űɤɜ ˊɟɞŰɏɟɤɜ ɩůŰŮ ɜŬ 

əŬɗɞɟɑůŮɘ Űɞ Ůɑŭɞɠ Űɤɜ ˊɚɖɟɞűɞɟɘɩɜ ˊɞɡ ŬˊŬɘŰŮɑŰŬɘ ɜŬ ůɡɔəŮɜŰɟɤɗɞɨɜ. 

ȹɘŬűɞɟŮŰɘəɎ ɡˊɎɟɢŮɘ ɞ əɑɜŭɡɜɞɠ ɞɘ ůɡɔəŮɜŰɟɤɛɏɜŮɠ ˊɚɖɟɞűɞɟɑŮɠ ɜŬ 

ŬˊɞŭŮɘɢɗɞɨɜ ŮɚɎɢɘůŰŬ ɢɟɐůɘɛŮɠ ɛŮ ůɡɜɏˊŮɘŬ Űɖɜ ŬˊɩɚŮɘŬ ɢɟɧɜɞɡ əŬɘ 

ɢɟɖɛɎŰɤɜ. ɀˊɞɟŮɑ ɜŬ ɢɟɖůɘɛɞˊɞɘɖɗŮɑ ɔɘŬ ɜŬ ůəɘŬɔɟŬűɐůŮɘ Űɞ ˊɟɞűɑɚ 

ůɡɔəŮəɟɘɛɏɜɤɜ ŰɛɖɛɎŰɤɜ Űɖɠ ŬɔɞɟɎɠ, ɜŬ ɡˊɞɚɞɔɘůŰŮɑ Űɞ ˊɞůɞůŰɧ ɐ ɖ 

ŬɜŬɚɞɔɑŬ Űɞɡ ˊɚɖɗɡůɛɞɨ ˊɞɡ ɗŬ ůɡɛˊŮɟɘűŮɟɗŮɑ ɛŮ ůɡɔəŮəɟɘɛɏɜɞ Űɟɧˊɞ, ɜŬ 

ŭɘŬˊɘůŰɤɗŮɑ ɖ ɔɜɩɛɖ ɐ ɖ ůŰɎůɖ Űɤɜ əŬŰŬɜŬɚɤŰɩɜ ŬˊɏɜŬɜŰɘ ůŮ ůɡɔəŮəɟɘɛɏɜŬ 

ɗɏɛŬŰŬ əŬɘ ɔɘŬ ɜŬ ɔɑɜɞɡɜ ˊɟɞɓɚɏɣŮɘɠ. 

¶ ȷɘŰɘɞɚɞɔɘəɐ ȰɟŮɡɜŬ: ɆŰɖɜ ŬɘŰɘɞɚɞɔɘəɐ ɛŮɚɏŰɖ ŮɟŮɡɜɎŰŬɘ ɖ ůɢɏůɖ ŬɘŰɑŬɠ-

ŬɘŰɘŬŰɞɨ, ŭɖɚŬŭɐ ŮɝŮŰɎɕŮŰŬɘ Ŭɜ ɛɑŬ ɛŮŰŬɓɚɖŰɐ ŬɘŰɘɞɚɞɔŮɑ Űɖɜ ŬɝɑŬ ɛɘŬɠ Ɏɚɚɖɠ 

ɛŮŰŬɓɚɖŰɐɠ. ȺɑɜŬɘ ɛɑŬ ɏɟŮɡɜŬ ˊŮɟɘůůɧŰŮɟɞ ˊɞůɞŰɘəɐ əŬɘ ɓŬůɑɕŮŰŬɘ ůɡɜɐɗɤɠ ůŮ 

ˊŮɘɟɎɛŬŰŬ, ɛɘŬ əŬɘ ŰŬ ˊŮɘɟɎɛŬŰŬ ɗŮɤɟɞɨɜŰŬɘ ŰŬ ˊɘɞ əŬŰɎɚɚɖɚŬ ɔɘŬ ɜŬ 

Ŭ́ ɞŭŮɘɢɗŮɑ ɖ ůɢɏůɖ ɛŮŰŬɝɨ ŬɘŰɑɞɡ əŬɘ ŬɘŰɘŬŰɞɨ. ɀˊɞɟŮɑ ɜŬ ɢɟɖůɘɛɞˊɞɘɖɗŮɑ ɔɘŬ 

ɗɏɛŬŰŬ ɧˊɤɠ: ɄɞɘŬ ŭɘŬűɐɛɘůɖ ŮɑɜŬɘ ˊɘɞ ŬˊɞŰŮɚŮůɛŬŰɘəɐ ɧůɞɜ ŬűɞɟɎ Űɘɠ 

ˊɤɚɐůŮɘɠ, Ŭɜ ɛɘŬ Ŭɨɝɖůɖ Űɖɠ Űɘɛɐɠ  Űɞɡ ˊɟɞɥɧɜŰɞɠ əŬŰɎ 5% ɗŬ ŮˊɖɟŮɎůŮɘ Űɖɜ 

ˊɞůɧŰɖŰŬ Űɞɡ ˊɟɞɥɧɜŰɞɠ ˊɞɡ ŬɔɞɟɎɕɞɡɜ ɞɘ əŬŰŬɜŬɚɤŰɏɠ, ˊɞɘŬ ůɡůəŮɡŬůɑŬ 

ŮɑɜŬɘ ˊŮɟɘůůɧŰŮɟɞ ŮˊɘɗɡɛɖŰɐ Ŭˊɧ Űɞɡɠ əŬŰŬɜŬɚɤŰɏɠ. 

  

¶ ȺɝŮɟŮɡɜɖŰɘəɐ ȰɟŮɡɜŬ: ɀɏůŬ Ŭˊɧ ŬɡŰɐ Űɖɜ ɏɟŮɡɜŬ ŮɟŮɡɜɩɜŰŬɘ ˊɟɞɓɚɐɛŬŰŬ, 

ŰŬ ɞˊɞɑŬ ŭŮɜ ŮɑɜŬɘ ɔɜɤůŰɎ ůŰɖɜ ŮˊɘɢŮɑɟɖůɖ əŬɘ ɓɞɖɗɞɨɜ ůŰɞɜ ŮɜŰɞˊɘůɛɧ 

ɚŮˊŰɞɛŮɟŮɘɩɜ ůɢŮŰɘəɎ ɛŮ əɎˊɞɘɞ ˊɟɧɓɚɖɛŬ. ȺɑɜŬɘ ɛɘŬ ɏɟŮɡɜŬ Űɧůɞ ˊɞůɞŰɘəɐ 

ɧůɞ əŬɘ ˊɞɘɞŰɘəɐ əŬɘ ɓŬůɑɕŮŰŬɘ ůŮ ŭŮɡŰŮɟɞɔŮɜɐ ůŰɞɘɢŮɑŬ, ůŮ ɞɛɎŭŮɠ ŮůŰɑŬůɖɠ 

ŮɜŭɘŬűɏɟɞɜŰɞɠ, ůŰɖ ˊŬɟŬŰɐɟɖůɖ, ůŰɖ ůɡɜɏɜŰŮɡɝɖ ůŮ ɓɎɗɞɠ, ůŰɖ ůɡɛˊɚɐɟɤůɖ 

ˊɟɞŰɎůŮɤɜ, ůŰɖ ůɡɛˊɚɐɟɤůɖ ŮɘəɧɜŬɠ əŬɘ ůŰɞ ůɡůɢŮŰɘůɛɧ ɚɏɝŮɤɜ. ɀˊɞɟŮɑ ɜŬ 

ɢɟɖůɘɛɞˊɞɘɖɗŮɑ ɔɘŬ, Űɞɜ əŬɗɞɟɘůɛɧ Űɞɡ ˊɟɞɓɚɐɛŬŰɞɠ ɛŮ ůŬűŮɑɠ ɧɟɞɡɠ, Űɖ 

ŭɖɛɘɞɡɟɔɑŬ ɡˊɞɗɏůŮɤɜ, Űɞɜ əŬɗɞɟɘůɛɧ ˊɟɞŰŮɟŬɘɞŰɐŰɤɜ ɔɘŬ ˊŮɟŬɘŰɏɟɤ 

ɏɟŮɡɜŬ, Űɖ ůɡɔəɏɜŰɟɤůɖ ˊɚɖɟɞűɞɟɘɩɜ ɔɘŬ Űɖ ŭɘŮɝŬɔɤɔɐ Űɖɠ əɡɟɑɤɠ ɏɟŮɡɜŬɠ, 

Űɖ ɓŮɚŰɑɤůɖ Űɖɠ əŬŰŬɜɧɖůɖɠ Űɞɡ ˊɟɞɓɚɐɛŬŰɞɠ Ŭˊɧ Űɞɜ ŮɟŮɡɜɖŰɐ, Űɞ 

ɝŮəŬɗɎɟɘůɛŬ Ůɜɜɞɘɩɜ. (Kotler & Keller, 2006) 

 

оΦпΦ ɳʾʵʹ ʷˊʶˎ˄ʰˌ ʰʴˇˊʱˌ ʰ˄ʱ˂ˇʴʰ ˃ʶ ˍˇ˄ ˍˊˈˉˇ ˉˇˎ ˋˎ˂˂ʷʴʶˍʰʽ ʹ ˉ˂ʹˊˇ˒ˇˊʾʰΦ 
 
ȼ ůɡɚɚɞɔɐ Űɤɜ ŭŮŭɞɛɏɜɤɜ ůŰɖ ŭɘŬŭɘəŬůɑŬ Űɖɠ ɏɟŮɡɜŬɠ ŬɔɞɟɎɠ ˊɟŬɔɛŬŰɞˊɞɘŮɑŰŬɘ ɛŮ 

ŰɟŮɘɠ Űɟɧˊɞɡɠ: Űɖɜ ˊɞɘɞŰɘəɐ, Űɖɜ ˊɞůɞŰɘəɐ əŬɘ Űɖɜ ɛɘəŰɐ. 
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оΦпΦмΦ ʃˇʽˇˍʽˁʺ ʷˊʶˎ˄ʰ  
 
ȼ ɏɟŮɡɜŬ ŬɡŰɐ ɢɟɖůɘɛɞˊɞɘŮɑŰŬɘ ɔɘŬ Űɖ ůɡɚɚɞɔɐ ůŰɞɘɢŮɑɤɜ ˊɞɡ ŭŮɜ ɛˊɞɟɞɨɜ ɜŬ 

ˊŬɟŬŰɖɟɖɗɞɨɜ əŬɘ ɜŬ ɛŮŰɟɖɗɞɨɜ ɎɛŮůŬ. Ʉɘɞ ůɡɔəŮəɟɘɛɏɜŬ ŭɘŮɟŮɡɜɎ ůŮ ɓɎɗɞɠ Űɘɠ 

ŬɜŰɘɚɐɣŮɘɠ, ŰŬ əɑɜɖŰɟŬ, ŰŬ ůɡɜŬɘůɗɐɛŬŰŬ əŬɘ Űɘɠ ŬɜŰɘŭɟɎůŮɘɠ Űɤɜ əŬŰŬɜŬɚɤŰɩɜ 

ŬˊɏɜŬɜŰɘ ůŮ ˊɟɞɥɧɜŰŬ ɐ ɡˊɖɟŮůɑŮɠ, ŬɚɚɎ əŬɘ ŰŬ ɓŬɗɨŰŮɟŬ ŬɑŰɘŬ ˊɞɡ Űɞɡɠ ɞŭɖɔɞɨɜ ůŮ 

ŬɡŰɏɠ Űɘɠ ůɡɛˊŮɟɘűɞɟɏɠ. (Ɇɘɤɛəɞɠ, 2008) 

 
 

3.4.1.1. ʁ˃ʱʵʶˌ ʶˋˍʾʰˋʹˌ όfocus groups).  

 
ɀɘŬ ɞɛɎŭŬ ŮůŰɑŬůɖɠ ŬˊɞŰŮɚŮɑŰŬɘ Ŭˊɧ 8-12 ɎŰɞɛŬ ˊŮɟɑˊɞɡ, ŰŬ ɞˊɞɑŬ ˊŬɟɞɡůɘɎɕɞɡɜ 

əɞɘɜɎ ɢŬɟŬəŰɖɟɘůŰɘəɎ ůɢŮŰɘəɎ ɛŮ Űɞ ɗɏɛŬ ˊɞɡ ɗŬ ůɡɕɖŰɖɗŮɑ, ŬɚɚɎ ŭŮɜ ɔɜɤɟɑɕɞɜŰŬɘ 

ɛŮŰŬɝɨ Űɞɡɠ. ȰɜŬɠ ůɡɜŰɞɜɘůŰɐɠ ɢɟɖůɘɛɞˊɞɘŮɑ Űɖɜ ɞɛɎŭŬ ɩůŰŮ ɜŬ ŬɜŰɚɐůŮɘ 

ˊɚɖɟɞűɞɟɑŮɠ əŬɘ ŭɘŬɟəŮɑ Ŭˊɧ 1İ ɏɤɠ 3 ɩɟŮɠ. 

 

ȼ ŭɘŬŭɘəŬůɑŬ Űɖɠ ŰŮɢɜɘəɐɠ ŬɡŰɐɠ ŮɑɜŬɘ:  

¶ Ƀɘ ůɡɛɛŮŰɏɢɞɜŰŮɠ ůɡɔəŮɜŰɟɩɜɞɜŰŬɘ ůŮ ŮɘŭɘəɎ ŭɘŬɛɞɟűɤɛɏɜɞ ɢɩɟɞ, 

ˊŬɟɞɡůɘɎɕŮɘ əɎɗŮ ɏɜŬɠ Űɞɜ ŮŬɡŰɧ Űɞɡ əŬɘ ɞɟɑɕɞɜŰŬɘ əɎˊɞɘɞɘ ɔŮɜɘəɞɑ əŬɜɧɜŮɠ,  

¶ ȷəɞɚɞɡɗŮɑ ɛɘŬ ůɡɕɐŰɖůɖ, ˊɚŬɑůɘɞ, əŬŰɎ Űɖɜ ɞˊɞɑŬ óôŮɝŮŰɎɕɞɜŰŬɘôô ɞɘ ˊŮɟɘˊŰɩůŮɘɠ 

ůŰɘɠ ɞˊɞɑŮɠ Űɞ ˊɟɞɥɧɜ ŬɔɞɟɎɕŮŰŬɘ, ɢɟɖůɘɛɞˊɞɘŮɑŰŬɘ əŬɘ ŬˊŬůɢɞɚŮɑ Űɞɡɠ 

ůɡɛɛŮŰɏɢɞɜŰŮɠ. 

¶ ȷəɞɚɞɡɗŮɑ ɖ ˊŬɟɞɡůɑŬůɖ óôɡɚɘəɞɨôô, ˊɞɡ ɛˊɞɟŮɑ ɜŬ ŮɑɜŬɘ ˊ.ɢ. ŭɘŬűɖɛɑůŮɘɠ, 

ůɡůəŮɡŬůɑŮɠ əŬɘ əŬɚɞɨɜŰŬɘ ɞɘ ůɡɛɛŮŰɏɢɞɜŰŮɠ ɜŬ əŬŰŬɔɟɎɣɞɡɜ Űɘɠ ůəɏɣŮɘɠ əŬɘ 

ůŰɖ ůɡɜɏɢŮɘŬ ɜŬ Űɘɠ ůɡɕɖŰɐůɞɡɜ. 

¶ ũɑɜŮŰŬɘ ɛɘŬ ůɡɜɞɚɘəɐ ůɡɕɐŰɖůɖ ɛŮŰŬɝɨ ɧɚɤɜ Űɤɜ ůɡɛɛŮŰŮɢɧɜŰɤɜ.  

¶ ũɑɜŮŰŬɘ ɞɚɞəɚɐɟɤůɖ əŬɘ əɚŮɑůɘɛɞ Űɖɠ ŭɘŬŭɘəŬůɑŬɠ, ɧˊɞɡ ŮəűɟɎɕɞɜŰŬɘ ŬŰɞɛɘəɎ 

ůɡɛˊŮɟɎůɛŬŰŬ. 

¶ Ʉɟɘɜ Űɖɜ ŬɜŬɢɩɟɖůɐ Űɞɡɠ ůɡɛˊɚɖɟɩɜɞɡɜ ɏɜŬ ůɨɜŰɞɛɞ ŮɟɤŰɖɛŬŰɞɚɧɔɘɞ ɔɘŬ ŰŬ 

ɓɘɞɔɟŬűɘəɎ Űɞɡɠ ůŰɞɘɢŮɑŬ. 

 

Ƀ ɟɧɚɞɠ Űɞɡ ůɡɜŰɞɜɘůŰɐ ˊɞɡ ŮɑɜŬɘ ˊɞɚɨ əɟɑůɘɛɞɠ ˊɟɏˊŮɘ ɜŬ əɘɜɖɗŮɑ ůŮ ŰɟɑŬ ŮˊɑˊŮŭŬ:  

¶ ɁŬ ŭɖɛɘɞɡɟɔɐůŮɘ Űɖɜ əŬŰɎɚɚɖɚɖ/ɎɜŮŰɖ ŬŰɛɧůűŬɘɟŬ ɛŮŰŬɝɨ Űɤɜ 

ůɡɛɛŮŰŮɢɧɜŰɤɜ, ɜŬ əŬɗɞɟɑůŮɘ Űɞɡɠ ůŰɧɢɞɡɠ Űɖɠ ɞɛɎŭŬɠ əŬɘ ɜŬ ɗŮůɛɞɗŮŰɐůŮɘ 

Űɞɡɠ əŬɜɧɜŮɠ ůɡɛˊŮɟɘűɞɟɎɠ.  

¶ ɁŬ ˊɟɞəŬɚɏůŮɘ ɏɜŰɞɜŮɠ ůɡɕɖŰɐůŮɘɠ ɛŮŰŬɝɨ Űɤɜ ůɡɛɛŮŰŮɢɧɜŰɤɜ ůŮ ɗɏɛŬŰŬ ï 

əɚŮɘŭɘɎ. 

¶ ɁŬ ůɡɜɞɣɑůŮɘ Űɘɠ ŬˊŬɜŰɐůŮɘɠ Űɤɜ ůɡɛɛŮŰŮɢɧɜŰɤɜ əŬɘ ɜŬ əŬɗɞɟɑůŮɘ Űɖɜ ɏəŰŬůɖ 

Űɖɠ ůɡɛűɤɜɑŬɠ Űɞɡɠ ɛŮ Űɘɠ ŬˊŬɜŰɐůŮɘɠ ŬɡŰɏɠ.  

 

ɇŬ ́ɚŮɞɜŮəŰɐɛŬŰŬ Űɖɠ ɛŮɗɧŭɞɡ ŬɡŰɐɠ ŮɑɜŬɘ: 

¶ ȾɎɗŮ ůɡɛɛŮŰɏɢɤɜ ɏɢŮɘ Űɖ ŭɡɜŬŰɧŰɖŰŬ ɜŬ ŮəűɟɎůŮɘ əŬɘ ɜŬ ŭɘŮɡəɟɘɜɑůŮɘ Űɘɠ 

ŬˊɧɣŮɘɠ Űɞɡ ůŮ ůɡɜŮɟɔŬůɑŬ ɛŮ Űɞɡɠ Ɏɚɚɞɡɠ ůɡɛɛŮŰɏɢɞɜŰŮɠ. 

¶ ȼ ŭɘŬŭɘəŬůɑŬ ˊŬɟɎɔŮɘ ɢɟɐůɘɛŮɠ ˊɚɖɟɞűɞɟɑŮɠ ˊɞɡ ŭɘŬűɞɟŮŰɘəɎ ŭŮɜ ŮɑɜŬɘ 

ŭɡɜŬŰɧɜ ɜŬ ɚɖűɗɞɨɜ.  

¶ Ƀɘ ŮɟɤŰɐůŮɘɠ Űɞɡ ůɡɜŰɞɜɘůŰɐ ɞŭɖɔɞɨɜ ůŮ ŬɡɗɧɟɛɖŰŮɠ ŬˊŬɜŰɐůŮɘɠ ůŰŬ ˊɚŬɑůɘŬ 

Űɖɠ ɞɛɎŭŬɠ ˊɞɡ əŬɛɘɎ Ɏɚɚɖ ɛɏɗɞŭɞɠ ŭŮɜ ɛˊɞɟŮɑ ɜŬ ˊɟɞůűɏɟŮɘ. 
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¶ Ƀɘ ůɡɛɛŮŰɏɢɞɜŰŮɠ ŭŮɜ ŬɘůɗɎɜɞɜŰŬɘ Űɖɜ ˊɑŮůɖ ɜŬ əŬŰŬůəŮɡɎůɞɡɜ ŬˊŬɜŰɐůŮɘɠ 

ůŰɘɠ ŮɟɤŰɐůŮɘɠ ˊɞɡ ɔɑɜɞɜŰŬɘ əŬɘ Ůˊɘˊɚɏɞɜ ŬɘůɗɎɜɞɜŰŬɘ ˊɘɞ ʱ˄ʶˍʰ ˄ʰ ʶˁ˒ˊʱˋˇˎ˄ 

ˍʽˌ ʰˉˈ˕ʶʽˌ ˍˇˎˌΦ  

¶ ȼ ɛɏɗɞŭɞɠ ɛˊɞɟŮɑ ɜŬ ɢɟɖůɘɛɞˊɞɘɖɗŮɑ ůŮ ɡˊɞŬɜɎˊŰɡəŰŮɠ ɢɩɟŮɠ ɧˊɞɡ ɡˊɎɟɢŮɘ 

ɛŮɔɎɚɞ ˊɞůɞůŰɧ ŬɜŬɚűɎɓɖŰɤɜ əŬɘ ɖ ŭɖɛɞůəɧˊɖůɖ ŮɑɜŬɘ ˊɞɚɨ ŭɨůəɞɚɖ, 

əŬɗɩɠ Ůˊɑůɖɠ əŬɘ ůŮ ŭɘɞɘəɖŰɘəɎ ůŰŮɚɏɢɖ Űɤɜ ŮˊɘɢŮɘɟɐůŮɤɜ ɜŬ 

ˊŬɟŬəɞɚɞɡɗɐůɞɡɜ Űɖɜ ůɡɕɐŰɖůɖ əŬɘ ɜŬ ŬˊɞəŰɐůɞɡɜ ɏŰůɘ ɛɘŬ óôŮɘəɧɜŬôô Űɖɠ 

ŬɔɞɟɎɠ. (Ɇɘɤɛəɞɠ, 2008) 

 

оΦпΦмΦнΦ ʅʶ ʲʱʻˇˌ ˋˎ˄ʶ˄ˍʶˏ˅ʶʽˌΦ 

 
ɆɡɜɏɜŰŮɡɝɖ ɗŮɤɟŮɑŰŬɘ ɖ ŭɘŬŭɘəŬůɑŬ əŬŰɎ Űɖɜ ɞˊɞɑŬ ɞ ŮɟŮɡɜɖŰɐɠ ůɡɕɖŰɎ ɛŮ ɏɜŬɜ 

ŮɟɤŰɩɛŮɜɞ ˊɟɞəŮɘɛɏɜɞɡ ɜŬ ŬɜŰɚɐůŮɘ ˊɚɖɟɞűɞɟɑŮɠ ɔɘŬ Űɘɠ ůəɏɣŮɘɠ, Űɘɠ ŬˊɧɣŮɘɠ əŬɘ Űɘɠ 

ŮɛˊŮɘɟɑŮɠ Űɞɡ ŮɟɤŰɩɛŮɜɞɡ ůŰɞ ůɢŮŰɘəɧ ɗɏɛŬ. Ƀ ŮɟŮɡɜɖŰɐɠ ɏɢŮɘ Űɞɜ ɏɚŮɔɢɞ Űɖɠ 

ŭɘŬŭɘəŬůɑŬɠ ɖ ɞˊɞɑŬ ɔɑɜŮŰŬɘ ˊɟɧůɤˊɞ-ɛŮ-ˊɟɧůɤˊɞ əŬɘ ŭɘŬɟəŮɑ ˊŮɟɑˊɞɡ 30-45 ɚŮˊŰɎ. 

 

 ɆŰŬ ˊɚŬɑůɘŬ Űɖɠ ɛŮɗɞŭɞɚɞɔɑŬɠ ŬɡŰɐɠ, ɛˊɞɟɞɨɜ ɜŬ ɢɟɖůɘɛɞˊɞɘɖɗɞɨɜ ŰɟŮɘɠ ŰŮɢɜɘəɏɠ 

ŮɟɤŰɐůŮɤɜ. 

 

Ƀɘ əɚɘɛŬəɤŰɏɠ ŮɟɤŰɐůŮɘɠ (laddering), ɧˊɞɡ ɞ ŮɟŮɡɜɖŰɐɠ ɕɖŰɎŮɘ Ŭˊɧ Űɞɜ ŮɟɤŰɩɛŮɜɞ 

ɜŬ əŬɗɞɟɑůŮɘ ŰŬ ɢŬɟŬəŰɖɟɘůŰɘəɎ ŮəŮɑɜŬ ˊɞɡ ŭɘŬűɞɟɞˊɞɘɞɨɜ Űɘɠ ɛɎɟəŮɠ ˊɟɞɥɧɜŰɤɜ, ɔɘŬ 

əɎɗŮ ɢŬɟŬəŰɖɟɘůŰɘəɧ, ɛŮ Űɘɠ əŬŰɎɚɚɖɚŮɠ ŮɟɤŰɐůŮɘɠ, ɕɖŰɎŮɘ Űɞɡɠ ɚɧɔɞɡɠ ˊɞɡ əɎɜɞɡɜ Űɖ 

ŭɘŬűɞɟɎ, ˊɧůɞ ůɖɛŬɜŰɘəɞɑ ŮɑɜŬɘ ŬɡŰɞɑ ɞɘ ɚɧɔɞɘ əŬɘ ɞɨŰɤ əŬɗô Ůɝɐɠ. Ɇəɞˊɧɠ Űɖɠ ŰŮɢɜɘəɐɠ 

ŬɡŰɐɠ ŮɑɜŬɘ ɜŬ ŬˊɞəŬɚɡűɗŮɑ Űɞ ˊɚɏɔɛŬ ɐ ɜɐɛŬ Űɤɜ Ůɜɜɞɘɩɜ ˊɞɡ ůɢŮŰɑɕɞɜŰŬɘ ɛŮ ɏɜŬ 

ˊɟɞɥɧɜ. ũɘŬ Űɞ ůəɞˊɧ ŬɡŰɧ ɧɛɤɠ ɞ ŮɟŮɡɜɖŰɐɠ ˊɟɏˊŮɘ ɜŬ ŬəɞɚɞɡɗŮɑ ɏɜŬɜ ɢɟɡůɧ 

əŬɜɧɜŬ: ɜŬ ɛɖɜ ˊɟɞůˊŬɗŮɑ ůɡɜŮɘŭɖŰɎ ɜŬ ŮˊɖɟŮɎůŮɘ Űɞ ˊŮɟɘŮɢɧɛŮɜɞ Űɤɜ ŬˊŬɜŰɐůŮɤɜ 

ˊɞɡ ŭɑɜɞɜŰŬɘ Ŭˊɧ Űɞɜ ŮɟɤŰɩɛŮɜɞ. Ƀ ŮɟɤŰɩɛŮɜɞɠ ˊɟɏˊŮɘ ɜŬ ŬɘůɗɎɜŮŰŬɘ ŮɚŮɨɗŮɟɞɠ ɜŬ 

ŬˊŬɜŰɎŮɘ ůŰɘɠ ŮɟɤŰɐůŮɘɠ ˊɞɡ Űɞɡ ɔɑɜɞɜŰŬɘ ɛŮ Űɞɜ Űɟɧˊɞ ˊɞɡ ŬɡŰɧɠ ɗŮɤɟŮɑ ɤɠ Űɞɜ ˊɘɞ 

əŬŰɎɚɚɖɚɞ.  

 

Ƀɘ əɟɡűɞɔŮɜŮɑɠ ŮɟɤŰɐůŮɘɠ (hidden-issue questioning) ɧˊɞɡ ɞ ŮɟŮɡɜɖŰɐɠ ŮůŰɘɎɕŮɘ Űɖɜ 

ˊɟɞůɞɢɐ Űɞɡ ůŰŬ ůɡɜŬɘůɗɐɛŬŰŬ Űɞɡ ŮɟɤŰɩɛŮɜɞɡ ɔɘŬ ɗɏɛŬŰŬ ˊɞɡ ɗŮɤɟɞɨɜŰŬɘ 

ˊɟɞůɤˊɘəɎ ŮɡŬɑůɗɖŰŬ ˊ.ɢ. űɞɟɞŭɘŬűɡɔɐ. ȼ ŬɜɎɚɡůɖ ŮůŰɘɎɕŮŰŬɘ ůŰɖɜ óôŬɜŬəɎɚɡɣɖôô 

əɞɘɜɩɜ ɗŮɛɎŰɤɜ ɔɘŬ ɧɚɞɡɠ Űɞɡɠ ŮɟɤŰɩɛŮɜɞɡɠ. ɇŬ ɗɏɛŬŰŬ ŬɡŰɎ ɛˊɞɟɞɨɜ ůŰɖ ůɡɜɏɢŮɘŬ 

ɜŬ ɢɟɖůɘɛɞˊɞɘɖɗɞɨɜ ɔɘŬ Űɖ ŭɖɛɘɞɡɟɔɑŬ ŭɘŬűɖɛɘůŰɘəɩɜ ɛɖɜɡɛɎŰɤɜ. 

 
Ƀɘ ůɡɛɓɞɚɘəɏɠ ŮɟɤŰɐůŮɘɠ (symbolic questioning) ɧˊɞɡ ɞ ŮɟŮɡɜɖŰɐɠ ɕɖŰɎŮɘ Ŭˊɧ Űɞɡɠ 

ŮɟɤŰɩɛŮɜɞɡɠ ɜŬ ˊŮɟɘɔɟɎɣɞɡɜ ŰŬ ŬɜŰɑɗŮŰŬ Ůɜɧɠ ˊɟɞɥɧɜŰɞɠ / ŭɟŬůŰɖɟɘɧŰɖŰŬɠ. ȼ ůŮ 

ɓɎɗɞɠ ůɡɜɏɜŰŮɡɝɖ ɗŮɤɟŮɑŰŬɘ ɤɠ ɖ əŬŰŬɚɚɖɚɧŰŮɟɖ ŰŮɢɜɘəɐ ɔɘŬ Űɖ ůɡɚɚɞɔɐ 

ˊɚɖɟɞűɞɟɘɩɜ ůŰɘɠ ˊŮɟɘˊŰɩůŮɘɠ: ɧŰŬɜ ŬˊŬɘŰŮɑŰŬɘ ŬˊɧɚɡŰɖ əŬɘ ˊɚɐɟɖɠ ŭɘŮɡəɟɑɜɘůɖ ɔɘŬ 

Űɘɠ ůɡɛˊŮɟɘűɞɟɏɠ, ŮˊɘɗɡɛɑŮɠ, ůŰɎůŮɘɠ, ɔɜɩɛŮɠ, ŭɘŬɗɏůŮɘɠ əŬɘ ŬɜɎɔəŮɠ Űɤɜ 

əŬŰŬɜŬɚɤŰɩɜ ɧŰŬɜ Űɞ ˊɟɞɠ ɛŮɚɏŰɖ ɗɏɛŬ ɗŮɤɟŮɑŰŬɘ ˊɟɞůɤˊɘəɧ əŬɘ óôŬˊɧɟɟɖŰɞôô ɧŰŬɜ 

ɖ űɨůɖ Űɞɡ ɗɏɛŬŰɞɠ ɛˊɞɟŮɑ ɜŬ ŬɜŬɔəɎůŮɘ Űɞɡɠ ŮɟɤŰɩɛŮɜɞɡɠ ɜŬ ůɡɛűɤɜɐůɞɡɜ ɛŮ Űɖ 

ɔɜɩɛɖ Űɤɜ ɛŮɚɩɜ ɛɘŬɠ ɞɛɎŭŬɠ əŬɘ ɜŬ ŭɩůɞɡɜ əɞɘɜɤɜɘəɎ ŬˊɞŭŮəŰɏɠ ŬˊŬɜŰɐůŮɘɠ. ɧŰŬɜ 

ŬˊŬɘŰŮɑŰŬɘ ɚŮˊŰɞɛŮɟɐɠ əŬŰŬɜɧɖůɖ ˊɞɚɨˊɚɞəɤɜ ŬˊɞűɎůŮɤɜ ɐ ůɡɛˊŮɟɘűɞɟɩɜ. ȳŰŬɜ 

ɞɘ ůɡɜŮɜŰŮɨɝŮɘɠ ɔɑɜɞɜŰŬɘ ɛŮ ŮˊŬɔɔŮɚɛŬŰɑŮɠ ɔɘŬ Űɖ űɨůɖ Űɖɠ ŭɞɡɚŮɘɎɠ Űɞɡɠ.  

 



  ȰɟŮɡɜŬɠ ȷɔɞɟɎɠ ɛŮ ůəɞˊɧ Űɖɜ əŬŰŬɔɟŬűɐ Űɤɜ ŰŮɢɜɘəɩɜ ȹɘŬɢŮɑɟɘůɖɠ ȺˊɘɢŮɘɟɖůɘŬəɩɜ 
ȹɘŬŭɘəŬůɘɩɜ (Business Process Management) ůŰɘɠ Ⱥɚɚɖɜɘəɏɠ ȺɘůɖɔɛɏɜŮɠ ȺˊɘɢŮɘɟɐůŮɘɠ 
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ɄɚŮɞɜɏəŰɖɛŬ Űɖɠ ɛŮɗɧŭɞɡ ŬɡŰɐɠ ŮɑɜŬɘ ɞ ŬɜŮɝɎɜŰɚɖŰɞɠ ˊɚɞɨŰɞɠ ˊɚɖɟɞűɞɟɘɩɜ ˊɞɡ 

ůɡɚɚɏɔɞɜŰŬɘ. (Ɇɘɤɛəɞɠ, 2008) 

 

оΦпΦмΦоΦ ʃˊˇʲˇ˂ʽˁʷˌ ˍʶ˔˄ʽˁʷˌ ʺ ˋˎʴˁʶˁʰ˂ˎ˃˃ʷ˄ʶˌ ˍʶ˔˄ʽˁʷˌΦ 

 
Ƀɘ ŰŮɢɜɘəɏɠ ŬɡŰɏɠ űɏɟɜɞɡɜ ůŰɖɜ ŮˊɘűɎɜŮɘŬ ůɡɜŬɘůɗɐɛŬŰŬ əŬɘ ůəɏɣŮɘɠ Űɞɡ ŮɟɤŰɩɛŮɜɞɡ 

ˊɞɡ ŭŮɜ ɗŬ ŮɛűŬɜɑɕɞɜŰŬɜ ɛŮ ɎɚɚŮɠ ɛŮɗɧŭɞɡɠ, əŬɗɩɠ ŭɟɞɡɜ ůŰɞ ɡˊɞůɡɜŮɑŭɖŰɧ Űɞɡ. Ƀɘ 

ŰŮɢɜɘəɏɠ ŬɡŰɏɠ ŮɑɜŬɘ:  

¶ ůɡůɢŮŰɘůɛɧɠ ɚɏɝŮɤɜ ( word association),  

¶ ůɡɛˊɚɐɟɤůɖ űɟɎůɖɠ ( sentence completion),  

¶ ůɡɛˊɚɐɟɤůɖ ɘůŰɞɟɑŬɠ ( story completion),  

¶ ůɡɛˊɚɐɟɤůɖ ŮɘəɧɜŬɠ ( picture completion)  

¶ ɏɚŮɔɢɞɠ ɗŮɛŬŰɘəɐɠ ŬɜŰɑɚɖɣɖɠ ( thematic appreciation test)  

ɞɘ ɞˊɞɑŮɠ ɏɢɞɡɜ ɧɚŮɠ Űɘɠ ɟɑɕŮɠ Űɞɡɠ ůŰɖɜ əɚɘɜɘəɐ ɣɡɢɞɚɞɔɑŬ. 

 

ɄɚŮɞɜŮəŰɐɛŬŰŬ ɗŮɤɟɞɨɜŰŬɘ ɞɘ ɘŭɘŬɑŰŮɟŬ ɢɟɐůɘɛŮɠ ɔɘŬ ŮɝŮɟŮɡɜɖŰɘəɞɨ Űɨˊɞɡ ɛŮɚɏŰŮɠ 

ˊŬɟɎ  

ɔɘŬ ˊŮɟɘɔɟŬűɘəɏɠ ɖ ŬɘŰɘɞɚɞɔɘəɏɠ ɏɟŮɡɜŮɠ. Ƀ ɚɧɔɞɠ ŮɑɜŬɘ ɧŰɘ ɞɘ ŰŮɢɜɘəɏɠ ŬɡŰɏɠ ɛˊɞɟŮɑ ɜŬ 

ɞŭɖɔɐůɞɡɜ ůŮ ŭɖɛɘɞɡɟɔɑŬ ɡˊɞɗɏůŮɤɜ, ɞɘ ɞˊɞɑŮɠ ůŰɖ ůɡɜɏɢŮɘŬ ɛˊɞɟɞɨɜ ɜŬ 

ŭɘŮɟŮɡɜɖɗɞɨɜ ˊŮɟŬɘŰɏɟɤ. (URENIO, ɆŮˊŰɏɛɓɟɘɞɠ 2005) 

 

оΦпΦмΦп ʆʶ˔˄ʽˁʷˌ ˉʰˊʰˍʺˊʹˋʹˌ 

 

ɆŮ ŬɡŰɏɠ Űɘɠ ŰŮɢɜɘəɏɠ ɞ ŮɟŮɡɜɖŰɐɠ ůŰɖɟɑɕŮŰŬɘ ůŰɖɜ ˊŬɟŬŰɐɟɖůɖ əŬɘ ɧɢɘ ůŰɖɜ ŮˊɘəɞɘɜɤɜɑŬ 

ɛŮ ɎɚɚŬ ɎŰɞɛŬ ɔɘŬ ɜŬ ůɡɚɚɏɝŮɘ ˊɚɖɟɞűɞɟɑŮɠ əŬɘ ɜŬ ŬɜŬɚɨůŮɘ Űɘɠ ůɡɛˊŮɟɘűɞɟɏɠ Űɞɡɠ. 

ɆŰɖɜ ɞɡůɑŬ ɞ ŮɟŮɡɜɖŰɐɠ ˊŬɟŬəɞɚɞɡɗŮɑ ɛŮ óôŮˊɘůŰɖɛɞɜɘəɧ óô Űɟɧˊɞ Űɖ ůɡɛˊŮɟɘűɞɟɎ Űɞɡ 

ŬŰɧɛɞɡ, ŭɖɚŬŭɐ ɖ ˊŬɟŬəɞɚɞɨɗɖůɖ ůɢŮŭɘɎɕŮŰŬɘ əŬɘ ŮəŰŮɚŮɑŰŬɘ ůɡůŰɖɛŬŰɘəɎ əŬɘ 

ˊɟɞɔɟŬɛɛŬŰɘůɛɏɜŬ. ɀŮ ŬɡŰɧɜ Űɞɜ Űɟɧˊɞ ɞɘ ˊɚɖɟɞűɞɟɑŮɠ ˊɞɡ ůɡɔəŮɜŰɟɩɜɞɜŰŬɘ ŮɑɜŬɘ 

ŬˊŮɟɘɧɟɘůŰŮɠ. 

 

 

ɇɟŮɑɠ ɚɧɔɞɘ əɎɜɞɡɜ Űɖɜ ɏɟŮɡɜŬ ŬɡŰɐ ˊɘɞ ŮˊɘɗɡɛɖŰɐ:  

¶ Ƀɘ əŬŰŬɜŬɚɤŰɏɠ ŭŮɜ ɛˊɞɟɞɨɜ ɜŬ ɗɡɛɖɗɞɨɜ ůɡɛˊŮɟɘűɞɟɏɠ ɐ ɚɧɔɞɡɠ 

ůɡɛˊŮɟɘűɞɟɩɜ.  

¶ Ƀɘ əŬŰŬɜŬɚɤŰɏɠ ůŮ ŬɟəŮŰɏɠ ˊŮɟɘˊŰɩůŮɘɠ ŭŮɜ ɗɏɚɞɡɜ ɜŬ ŭɩůɞɡɜ ŬˊŬɜŰɐůŮɘɠ ɐ 

ɏɢɞɡɜ Űɖɜ ŰɎůɖ ɜŬ ŬˊɞəɟɨˊŰɞɡɜ Űɞ ůɡɜɞɚɘəɧ ɧɔəɞ əŬŰŬɜɎɚɤůɖɠ 

ůɡɔəŮəɟɘɛɏɜɤɜ ˊɟɞɥɧɜŰɤɜ.  

¶ Ƀɘ əŬŰŬɜŬɚɤŰɏɠ ŭŮɜ ɔɜɤɟɑɕɞɡɜ ɐ ŭŮɜ ɛˊɞɟɞɨɜ ɜŬ ŮəűɟɎůɞɡɜ Űɞɡɠ ɚɧɔɞɡɠ Űɖɠ 

ůɡɛˊŮɟɘűɞɟɎɠ Űɞɡɠ.  

 
ɆŰŬ ˊɚŬɑůɘŬ Űɖɠ ɛŮɗɧŭɞɡɠ ŬɡŰɐɠ ŬɜŬˊŰɨɢɗɖəŮ ɖ ůəɞɡˊɘŭɞɚɞɔɑŬ əŬɘ ɖ ŮɗɜɞɔɟŬűɘəɐ 

ɛŮɚɏŰɖ. ȼ ůəɞɡˊɘŭɞɚɞɔɑŬ ŬɜŬűɏɟŮŰŬɘ ůŰɖ ɛŮɚɏŰɖ Űɤɜ ůəɞɡˊɘŭɘɩɜ Űɤɜ ɜɞɘəɞəɡɟɘɩɜ. ȼ 

ɛŮɚɏŰɖ Űɤɜ ůəɞɡˊɘŭɘɩɜ ŬˊɞəŬɚɨˊŰŮɘ Űɖɜ ˊɟŬɔɛŬŰɘəɐ ůɡɛˊŮɟɘűɞɟɎ Űɤɜ Ŭɜɗɟɩˊɤɜ, 

ɛɘŬ əŬɘ Űɞ Űɘ ɚɏɜŮ ŭŮɜ ŬɜŰŬˊɞəɟɑɜŮŰŬɘ ˊɞɚɚɏɠ űɞɟɏɠ ůŰɖɜ ˊɟŬɔɛŬŰɘəɐ Űɞɡɠ 

ůɡɛˊŮɟɘűɞɟɎ. ȼ ŮɗɜɞɔɟŬűɘəɐ ɛŮɚɏŰɖ ɓŬůɑɕŮŰŬɘ ůŰɞ ůɡɜŭɡŬůɛɧ ˊŬɟŬŰɐɟɖůɖɠ əŬɘ ůŮ 

ɓɎɗɞɠ ůɡɜɏɜŰŮɡɝɖɠ. Ⱥŭɩ ɞ ŮɟŮɡɜɖŰɐɠ ˊɟɞůˊŬɗŮɑ ɜŬ ŭɖɛɘɞɡɟɔɐůŮɘ ɛɘŬ ůɢɏůɖ 



  ȰɟŮɡɜŬɠ ȷɔɞɟɎɠ ɛŮ ůəɞˊɧ Űɖɜ əŬŰŬɔɟŬűɐ Űɤɜ ŰŮɢɜɘəɩɜ ȹɘŬɢŮɑɟɘůɖɠ ȺˊɘɢŮɘɟɖůɘŬəɩɜ 
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ɞɘəŮɘɧŰɖŰŬɠ ɛŮ Űɞɜ ŮɟɤŰɩɛŮɜɞ. ȳŰŬɜ ŬɡŰɧ ŮˊɘŰŮɡɢɗŮɑ, ˊɘůŰŮɨŮŰŬɘ ɧŰɘ ɞɘ ŮɟɤŰɩɛŮɜɞɘ ɗŬ 

ŮɜŮɟɔɞɨɜ űɡůɘəɎ əŬŰɎ Űɖ ŭɘɎɟəŮɘŬ Űɖɠ ˊŬɟɞɡůɑŬɠ Űɞɡ ŮɟŮɡɜɖŰɐ əŬɘ ɗŬ Ůɝɖɔɞɨɜ ŰŬ 

ŬɚɖɗɘɜɎ ŬɑŰɘŬ Űɤɜ ůɡɛˊŮɟɘűɞɟɩɜ Űɞɡɠ. (Ɇɘɤɛəɞɠ, 2008) 

 

оΦпΦнΦ ʃˇˋˇˍʽˁʺ ʷ́ ʶˎ˄ʰ 

 

ȼ ɏɟŮɡɜŬ ŬɡŰɐ ɢɟɖůɘɛɞˊɞɘŮɑŰŬɘ ɧŰŬɜ ɞɘ ˊɚɖɟɞűɞɟɑŮɠ ˊɞɡ ŬɜŬɕɖŰɞɨɜŰŬɘ ŮɑɜŬɘ ŬəɟɘɓŮɑɠ 

əŬɘ ůɡɔəŮəɟɘɛɏɜŮɠ. ɇŬ ˊɞůɞŰɘəɎ ŭŮŭɞɛɏɜŬ ɛˊɞɟɞɨɜ ɜŬ ɢɟɖůɘɛɞˊɞɘɖɗɞɨɜ ɔɘŬ 

ůŰŬŰɘůŰɘəɏɠ ŬɜŬɚɨůŮɘɠ ɞŭɖɔɩɜŰŬɠ ůŮ ŬɝɘɧˊɘůŰŬ ŬˊɞŰŮɚɏůɛŬŰŬ, ŬɚɚɎ ɔɘŬ ɜŬ ůɡɛɓŮɑ 

ŬɡŰɧ ɢɟŮɘɎɕŮŰŬɘ Űɞ ŭŮɑɔɛŬ ˊɞɡ ɗŬ ŮˊɘɚŮɢɗŮɑ ɜŬ ŮɑɜŬɘ ŬɜŰɘˊɟɞůɤˊŮɡŰɘəɧ.  

ȼ ˊɞůɞŰɘəɐ ɏɟŮɡɜŬ ɓŬůɑɕŮŰŬɘ ůŰɞ ůɢŮŭɘŬůɛɧ Ůɜɧɠ ŮɟɤŰɖɛŬŰɞɚɞɔɑɞɡ, ŭɖɚŬŭɐ ɛɘŬɠ 

ɞɛɎŭŬɠ Űɡˊɞˊɞɘɖɛɏɜɤɜ ŮɟɤŰɐůŮɤɜ ɔɘŬ Űɖ ůɡɚɚɞɔɐ ˊɟɤŰɞɔŮɜɩɜ ůŰɞɘɢŮɑɤɜ əŬɘ 

ůɡɔəŮəɟɘɛɏɜɤɜ ˊɚɖɟɞűɞɟɘɩɜ. ȼ ɢɟɐůɖ ŮɟɤŰɖɛŬŰɞɚɞɔɑɞɡ ŮɑɜŬɘ ůɡɜɡűŬůɛɏɜɖ ɛŮ Űɖ 

ŭɘŮɜɏɟɔŮɘŬ ŭɖɛɞůəɞˊɐůŮɤɜ, Ůɜ ŰɞɨŰɞɘɠ ɢɟɖůɘɛɞˊɞɘɞɨɜŰŬɘ əŬɘ ůŮ ˊŮɘɟŬɛŬŰɘəɏɠ ɛŮɚɏŰŮɠ 

əŬɘ ɏɟŮɡɜŮɠ. 

ɇŬ ŮɟɤŰɖɛŬŰɞɚɧɔɘŬ Ŭűɞɨ ɞɚɞəɚɖɟɤɗɞɨɜ ŭɘŬɜɏɛɞɜŰŬɘ ůŰɞɡɠ ŮɟɤŰɩɛŮɜɞɡɠ ɛŮ 

ŭɘɎűɞɟɞɡɠ Űɟɧˊɞɡɠ. (Kotler & Keller, 2006) 

 

3.4.2.1. ʃˊˇˋ˖ˉʽˁʺ-ʆʹ˂ʶ˒˖˄ʽˁʺ ̀ ˎ˄ʷ˄ˍʶˎ˅ʹ 

 

Ƀ ŮɟŮɡɜɖŰɐɠ ɏɟɢŮŰŬɘ ɞ ɑŭɘɞɠ ɐ ɛɏůɤ ŰɖɚŮűɩɜɞɡ ůŮ ŮˊŬűɐ ɛŮ Űɞɜ ŮɟɤŰɩɛŮɜɞ, Űɞɡ ŭɑɜŮɘ 

Űɞ ŮɟɤŰɖɛŬŰɞɚɧɔɘɞ əŬɘ ŮɑŰŮ Űɞ ůɡɛˊɚɖɟɩɜŮɘ ɛɧɜɞɠ Űɞɡ ŮɑŰŮ ɞ ŮɟŮɡɜɖŰɐɠ ɔɟɎűŮɘ Űɘɠ 

ŬˊŬɜŰɐůŮɘɠ Űɞɡ.  

ɇŬ ɄɚŮɞɜŮəŰɐɛŬŰŬ Űɖɠ ˊɟɞůɤˊɘəɐɠ-ŰɖɚŮűɤɜɘəɐɠ ůɡɜɏɜŰŮɡɝɖɠ ŮɑɜŬɘ: 

¶ ɉɟɐůɖ ɃˊŰɘəɩɜ ɀɏůɤɜ 

¶ ȺˊɘŰɟɏˊŮɘ ɓŬɗɨŰŮɟɖ ŭɘŮɟŮɨɜɖůɖ ůŰɘɠ ŮɟɤŰɐůŮɘɠ 

¶ ɄŮɟɘůůɧŰŮɟɞ ŮɚŬůŰɘəɧ- ɖ ůɡɜɏɜŰŮɡɝɖ ɛˊɞɟŮɑ ɜŬ əɟŬŰɐůŮɘ əŬɘ ɛɏɢɟɘ 1 ɩɟŬ 

¶ ɇɞ ŭŮɑɔɛŬ ŮɑɜŬɘ ˊŮɟɘůůɧŰŮɟɞ ŮɚŮɔɢɧɛŮɜɞ 

¶ ɈˊɎɟɢŮɘ ɞˊŰɘəɐ ŮˊɘəɞɘɜɤɜɑŬ ˊɞɡ ŮˊɘŰɟɏˊŮɘ ɔɘŬ ˊŮɟɘůůɧŰŮɟɞ ŬɚɚɖɚŮˊɑŭɟŬůɖ 

 
Ⱥɜɩ ŬɜŰɑɗŮŰŬ ŰŬ ɛŮɘɞɜŮəŰɐɛŬŰɎ Űɖɠ ŮɑɜŬɘ ŰŬ Ůɝɐɠ: 

 

¶ ȷəɟɘɓɐ ɛɏɗɞŭɞɠ ŬɜɎ ůɡɜɏɜŰŮɡɝɖ 

¶ ɀˊɞɟŮɑ ɜŬ ɡˊɎɟɢŮɘ ˊɟɞəŬŰɎɚɖɣɖ ůŰɖɜ ůɡɜɏɜŰŮɡɝɖ ɚɧɔɞ ŮɛűɎɜɘůɖɠ ɐ 

            ɞˊɞɘŬŭɐˊɞŰŮ Ɏɚɚɞ ˊɞɡ ɛˊɞɟŮɑ ɜŬ ŮˊɖɟŮɎůŮɘ ŬɡŰɧɜ ˊɞɡ ŭɑɜŮɘ Űɖɜ ůɡɜɏɜŰŮɡɝɖ 

¶ ȹɨůəɞɚɖ ˊɟɧůɓŬůɖ ůŮ ɛŬəɟɘɜɏɠ ŬˊɞůŰɎůŮɘɠ (URENIO, ɆŮˊŰɏɛɓɟɘɞɠ 2005) 

 
 

оΦпΦнΦнΦ ʆʰ˔ˎʵˊˇ˃ʽˁʺ ʷ́ ʶˎ˄ʰ  

 
ɇɞ ŮɟɤŰɖɛŬŰɞɚɧɔɘɞ ŬˊɞůŰɏɚɚŮŰŬɘ ůŰɞ ůˊɑŰɘ Űɞɡ ŮɟɤŰɩɛŮɜɞɡ ˊɟɞəŮɘɛɏɜɞɡ ɜŬ Űɞ 

ůɡɛˊɚɖɟɩůŮɘ ɛɧɜɞɠ Űɞɡ ůŮ ɧůɞ ɢɟɧɜɞ ɗɏɚŮɘ əŬɘ ɜŬ Űɞ ůŰŮɑɚŮɘ ˊɑůɤ ůŰɖɜ ŮˊɘɢŮɑɟɖůɖ. 

 



  ȰɟŮɡɜŬɠ ȷɔɞɟɎɠ ɛŮ ůəɞˊɧ Űɖɜ əŬŰŬɔɟŬűɐ Űɤɜ ŰŮɢɜɘəɩɜ ȹɘŬɢŮɑɟɘůɖɠ ȺˊɘɢŮɘɟɖůɘŬəɩɜ 
ȹɘŬŭɘəŬůɘɩɜ (Business Process Management) ůŰɘɠ Ⱥɚɚɖɜɘəɏɠ ȺɘůɖɔɛɏɜŮɠ ȺˊɘɢŮɘɟɐůŮɘɠ 
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ɇŬ ˊɚŮɞɜŮəŰɐɛŬŰŬ Űɖɠ ŰŬɢɡŭɟɞɛɘəɐɠ ɏɟŮɡɜŬɠ ŮɑɜŬɘ ŰŬ Ůɝɐɠ: 

 

¶ ȹɡɜŬŰɧŰɖŰŬ ɢɟɐůɖɠ ɛŮɔŬɚɨŰŮɟɞɡ ŭŮɑɔɛŬŰɞɠ 

¶ ɃˊŰɘəɎ ɛɏůŬ ɛˊɞɟɞɨɜ ɜŬ ɢɟɖůɘɛɞˊɞɘɖɗɞɨɜ 

¶ ȰɚɚŮɘɣɖ ˊɟɞəŬŰɎɚɖɣɖɠ 

¶ ȾɧůŰɞɠ ɑŭɘɞ ɛŮ ŰɖɚŮűɤɜɘəɐ ɏɟŮɡɜŬ 

¶ ɄŮɟɘůůɧŰŮɟɖ ŮɘɚɘəɟɑɜŮɘŬ ůŮ ˊɟɞůɤˊɘəɎ ɗɏɛŬŰŬ 

 

Ⱥɜɩ ŬɜŰɑɗŮŰŬ ŰŬ ɛŮɘɞɜŮəŰɐɛŬŰŬ ŮɑɜŬɘ: 

 

¶ ȾŬŰɎɚɞɔɞɠ ɛˊɞɟŮɑ ɜŬ ŮɑɜŬɘ ŬˊŬɟɢŬɘɤɛɏɜɞɠ/ ŬɜŬəɟɘɓɐɠ ɛŮ ŬˊɞŰɏɚŮůɛŬ ɜŬ 

ɡˊɎɟɢŮɘ ɣɖɚɧ ůŰŬŰɘůŰɘəɧ ɚɎɗɞɠ (sample error) 

¶ ȹŮɜ ɡˊɎɟɢŮɘ ɏɚŮɔɢɞɠ ůŰɞ ˊɞɘɞɠ Ŭəɟɘɓɧɠ ŬˊɎɜŰɖůŮ ůŰɞ ŮɟɤŰɖɛŬŰɞɚɧɔɘɞ  

¶ Ʉɞɚɨ Ŭɟɔɐ ɛɏɗɞŭɞɠ (ɛˊɞɟŮɑ ɖ ůɡɚɚɞɔɐ ůŰɞɘɢŮɑɤɜ ɜŬ ˊɎɟŮɘ əŬɘ ɛɏɢɟɘ 3 ɛɐɜŮɠ)  

¶ ȹŮɜ ɡˊɎɟɢŮɘ Űɟɧˊɞɠ ɜŬ ŮɛɓŬɗɨɜŮɘɠ ˊŮɟɑˊɚɞəŮɠ ŮɟɤŰɐůŮɘɠ (URENIO, 

ɆŮˊŰɏɛɓɟɘɞɠ 2005) 

 
 

3.4.2.3.  ɴˊʶˎ˄ʰ ˃ʷˋˇ ʹ˂ʶˁˍˊˇ˄ʽˁ˗˄ ʵʽʶˎʻˏ˄ˋʶ˖˄ όEmail Research) 

 

ɇɞ ŮɟɤŰɖɛŬŰɞɚɧɔɘɞ ŬˊɞůŰɏɚɚŮŰŬɘ ɖɚŮəŰɟɞɜɘəɎ ɛɏůɤ ɖɚŮəŰɟɞɜɘəɞɨ ŰŬɢɡŭɟɞɛŮɑɞɡ ůŮ 

ŬɡŰɧɜ ˊɞɡ əŬɚŮɑŰŬɘ ɜŬ Űɞ ůɡɛˊɚɖɟɩůŮɘ. ȰˊŮɘŰŬ. ȷɡŰɧɠ ůŰɏɚɜŮɘ ˊɑůɤ Űɞ 

ůɡɛˊɚɖɟɤɛɏɜɞ ŮɟɤŰɖɛŬŰɞɚɧɔɘɞ. 

ɇŬ ˊɚŮɞɜŮəŰɐɛŬŰŬ ŬɡŰɐɠ Űɖɠ ɛŮɗɧŭɞɡ ˊŬɟɞɡůɘɎɕɞɜŰŬɘ ˊŬɟŬəɎŰɤ: 

¶ ɉɟɐůɖ ɃˊŰɘəɩɜ ɛɏůɤɜ 

¶ ȷɟəŮŰɎ ɢŬɛɖɚɧ əɧůŰɞɠ 

¶ ȹŮɜ ɡˊɎɟɢŮɘ ˊɟɞəŬŰɎɚɖɣɖ Ŭˊɧ ŬɡŰɧɜ ˊɞɡ ɗŬ ˊɎɟŮɘ Űɖɜ ůɡɜɏɜŰŮɡɝɖ 

¶ ȿɑɔɞɠ ɢɟɧɜɞɠ ɢɟŮɘɎɕŮŰŬɘ ɔɘŬ ɜŬ ŭɘŮɝŬɢɗŮɑ ɖ ŭɘŬŭɘəŬůɑŬ 

¶ ȹɑɜŮɘ Űɖ ŭɡɜŬŰɧŰɖŰŬ ɔɘŬ ɏɚŮɔɢɞ əŬɘ ŮɝŬůűɎɚɘůɖ ůɡɛˊɚɖɟɤɛɏɜɤɜ 

ȺɟɤŰɖɛŬŰɞɚɞɔɑɤɜ 

 

 

ȷˊɧ Űɖɜ Ɏɚɚɖ ɛŮɟɘɎ, ŰŬ ɛŮɘɞɜŮəŰɐɛŬŰŬ Űɖɠ ɛŮɗɧŭɞɡ Űɤɜ ɖɚŮəŰɟɞɜɘəɩɜ ŭɘŮɡɗɨɜůŮɤɜ 

ŮɑɜŬɘ ŰŬ Ůɝɐɠ: 

 

¶ ɄŬɟŬɚɐˊŰɖɠ ɛˊɞɟŮɑ ɜŬ ɛɖɜ ŮɑɜŬɘ ŬɡŰɧɠ ˊɞɡ ŰŮɚɘəɎ ŬˊɎɜŰɖůŮ 

¶ ȹŮɜ ɡˊɎɟɢŮɘ Űɟɧˊɞɠ ɜŬ ŮɛɓŬɗɨɜŮɘɠ əŬɘ ɜŬ ŭɘŮɡəɟɘɜɐůŮɘɠ ˊŮɟɑˊɚɞəŮɠ əŬɘ ŬůŬűɐ 

ŮɟɤŰɐůŮɘɠ 

¶ ɀɧɜɞ ŬɡŰɞɑ ˊɞɡ ŮɜŭɘŬűɏɟɞɜŰŬɘ ˊɘɗŬɜɧ ɜŬ ŬˊŬɜŰɐůɞɡɜŮ 

¶ ȹŮɜ ɡˊɎɟɢŮɘ ŭɡɜŬŰɧŰɖŰŬ ɜŬ ɓɟŮɘɠ ɧɚɞɡɠ; ɛɧɜɞ ŬɡŰɞɨɠ ˊɞɡ ɏɢɞɡɜ ˊɟɧůɓŬůɖ 

ůŰɞ Internet ɛŮ ɖɚŮəŰɟɞɜɘəɏɠ ŭɘŮɡɗɨɜůŮɘɠ 

¶ ȺɟɤŰɖɛŬŰɞɚɧɔɘŬ ɛˊɞɟŮɑ ɜŬ ɛɖ űɗɎůɞɡɜ ůŰɞɡɠ ŮɟɤŰɖɗɏɜŰŮɠ (URENIO, 

ɆŮˊŰɏɛɓɟɘɞɠ 2005) 
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оΦпΦнΦпΦ ɴˊʶˎ˄ʰ ˃ʷˋˇ ʵʽʰʵʽˁˍˏˇˎ όInternet Research) 

 
ɇɞ ŮɟɤŰɖɛŬŰɞɚɧɔɘɞ, əŬɗɩɠ əŬɘ ɞɘ ɞŭɖɔɑŮɠ Ůəˊɧɜɖůɖɠ Űɞɡ ɓɟɑůəɞɜŰŬɘ ůŰɞ ŭɘŬŭɑəŰɡɞ əŬɘ 

ɞ ŮɟɤŰɩɛŮɜɞɠ əŬɚŮɑŰŬɘ ɜŬ Űɞ ůɡɛˊɚɖɟɩůŮɘ ɖɚŮəŰɟɞɜɘəɎ əŬɘ ɜŬ Űɞ ůŰŮɑɚŮɘ ůŰɞɜ 

ŮɟŮɡɜɖŰɐ. 

 

ɄŬɟŬəɎŰɤ űŬɑɜɞɜŰŬɘ ŰŬ ˊɚŮɞɜŮəŰɐɛŬŰŬ ŬɡŰɐɠ Űɖɠ ɛŮɗɧŭɞɡ: 

 

¶ ȷəɞɡůŰɘəɎ əŬɘ ɃˊŰɘəɎ ɛɏůŬ ɛˊɞɟɞɨɜ ɜŬ ɢɟɖůɘɛɞˊɞɘɖɗɞɨɜ 

¶ ȹŮɜ ɡˊɎɟɢŮɘ ˊɟɞəŬŰɎɚɖɣɖ Ŭˊɧ ŬɡŰɧɜ ˊɞɡ ɗŬ ˊɎɟŮɘ Űɖɜ ůɡɜɏɜŰŮɡɝɖ 

¶ ũɟɐɔɞɟɞɠ Űɟɧˊɞɠ ɔɘŬ ŬˊɧəŰɖůɖ ůŰɞɘɢŮɑɤɜ 

¶ ȺɡˊɟɞůɎɟɛɞůŰɞ - ɛˊɞɟŮɑ ɜŬ ŮɑɜŬɘ ŬɜɞɘəŰɧ ɔɘŬ ɧɚɞɡɠ , ɐ əɚŮɘůŰɧ ɧˊɞɡ ɛɧɜɞ 

ŬɡŰɞɑ ˊɞɡ ɏɢɞɡɜ əɤŭɘəɧ ɛˊɞɟɞɨɜ ɜŬ ŬˊŬɜŰɐůɞɡɜ 

¶ ȺˊɘŰɟɏˊŮɘ ˊŮɟɘůůɧŰŮɟɖ ŮɘɚɘəɟɑɜŮɘŬ ůŮ ˊɟɞůɤˊɘəɎ ɗɏɛŬŰŬ 

¶ ȺˊɘŰɟɏˊŮɘ ɔɘŬ ˊɞɘɞŰɘəɐ (ɃɛɎŭŮɠ əŬŰŬɜŬɚɤŰɩɜ (focus groups), ůɡɜɞɛɘɚɑŮɠ 

(chats) əŬɘ ˊɞůɞŰɘəɐ ɏɟŮɡɜŬ 

 

ȷɜŰɑɗŮŰŬ, ŰŬ ɛŮɘɞɜŮəŰɐɛŬŰŬ ŮɑɜŬɘ ŰŬ Ůɝɐɠ: 

 

¶ ɄŮɟɘɞɟɘůɛɏɜɞ ŭɖɛɞɔɟŬűɘəɧ ŭŮɑɔɛŬ 

¶ ȹŮɜ ɡˊɎɟɢŮɘ Űɟɧˊɞɠ ɜŬ ŮɛɓŬɗɨɜŮɘɠ əŬɘ ɜŬ ŭɘŮɡəɟɘɜɐůŮɘɠ ˊŮɟɑˊɚɞəŮɠ əŬɘ ŬůŬűɐ 

ŮɟɤŰɐůŮɘɠ 

¶ ȹŮɜ ɡˊɎɟɢŮɘ ŭɡɜŬŰɧŰɖŰŬ ɜŬ ɓɟŮɘɠ ɧɚɞɡɠ ɧůɞɡɠ ŬɜŬűɏɟɞɜŰŬɘ ůŰɞ ŭŮɑɔɛŬ ˊŬɟɎ 

ɛɧɜɞ ŬɡŰɞɨɠ ˊɞɡ ɏɢɞɡɜ ˊɟɧůɓŬůɖ ůŰɞ Internet (URENIO, ɆŮˊŰɏɛɓɟɘɞɠ 2005) 

 
 

3.5. ʃˊˇˋʵʽˇˊʽˋ˃ˈˌ ʵʶʾʴ˃ʰˍˇˌ όɲʶʽʴ˃ʰˍˇ˂ʹ˕ʾʰύ 
 

ȷűɞɨ ɏɢɞɡɜ ŬɜŬɚɡɗŮɑ ɞɘ ɛɏɗɞŭɞɘ ɏɟŮɡɜŬɠ əŬɘ ɏɜŬ ˊɚɎɜɞ ɏɟŮɡɜŬɠ ɏɢŮɘ ŬɜŬˊŰɡɢɗŮɑ, 

ŭɖɚŬŭɐ ɞ ˊɟɞůŭɘɞɟɘůɛɧɠ Űɤɜ ɛŮɗɧŭɤɜ ˊɞɡ ɗŬ ɢɟɖůɘɛɞˊɞɘɖɗɞɨɜ ɔɘŬ Űɖɜ ůɡɚɚɞɔɐ Űɤɜ 

ŭŮŭɞɛɏɜɤɜ, ŰŬ ŮˊɧɛŮɜŬ ɓɐɛŬŰŬ ŮɑɜŬɘ ɖ ŭɘŬŭɘəŬůɑŬ ůɡɚɚɞɔɐɠ Űɤɜ ŭŮŭɞɛɏɜɤɜ. 

 

 

ȼ ŬɝɘɞˊɘůŰɑŬ Űɤɜ ŬˊɞŰŮɚŮůɛɎŰɤɜ ŬɡɝɎɜŮŰŬɘ ɧŰŬɜ ɖ ůɢŮŭɑŬůɖ ˊɟɞɓɚɏˊŮɘ 

ŬɜŰɘˊɟɞůɤˊŮɡŰɘəɧ ŭŮɑɔɛŬ ˊɚɖɗɡůɛɞɨ əŬɘ ɓŬůɑɕŮŰŬɘ ůŮ ŮˊɘůŰɖɛɞɜɘəɎ ŰŮəɛɖɟɘɤɛɏɜŮɠ 

ɛŮɗɧŭɞɡɠ. ȼ ŮˊɘɢŮɑɟɖůɖ əŬɚŮɑŰŬɘ ɜŬ əŬŰŬůŰɟɩůŮɘ ɏɜŬ ůɢɏŭɘɞ ŭŮɘɔɛŬŰɞɚɖɣɑŬɠ, Űɞ ɞˊɞɑɞ 

ˊɟɞɦˊɞɗɏŰŮɘ ŰɟŮɘɠ ŬˊɞűɎůŮɘɠ: 

 

¶ ȹŮɑɔɛŬ. ȼ ɏɟŮɡɜŬ marketing ˊɟɏˊŮɘ ɜŬ ɞɟɑůŮɘ Űɞɜ ˊɚɖɗɡůɛɧ ï ůŰɧɢɞ Ŭˊɧ Űɞɜ 

ɞˊɞɑɞ ɗŬ ɚɖűɗŮɑ Űɞ ŭŮɑɔɛŬ. 

¶ ɀɏɔŮɗɞɠ ŭŮɑɔɛŬŰɞɠ, ŭɖɚŬŭɐ ˊɧůŬ ɎŰɞɛŬ ˊɟɏˊŮɘ ɜŬ ˊŮɟɘɚɖűɗɞɨɜ ůŰɞ ŭŮɑɔɛŬ. 

ɇŬ ɛŮɔɎɚŬ ŭŮɑɔɛŬŰŬ ŭɑɜɞɡɜ ˊɘɞ ŬɝɘɧˊɘůŰŬ ŬˊɞŰŮɚɏůɛŬŰŬ. 

¶ ȹɘŬŭɘəŬůɑŬ ŭŮɘɔɛŬŰɞɚɖɣɑŬɠ. ũɘŬ Űɖɜ Ůˊɘɚɞɔɐ Ůɜɧɠ ŬɜŰɘˊɟɞůɤˊŮɡŰɘəɞɨ 

ŭŮɑɔɛŬŰɞɠ, ˊɟɏˊŮɘ ɜŬ ɚɖűɗŮɑ ɏɜŬ ŭŮɑɔɛŬ ˊɚɖɗɡůɛɞɨ ˊɞɡ ŰŬ ůŰɞɘɢŮɑŬ ɗŬ 

ɓɞɖɗɐůɞɡɜ ůŰɖɜ Ůˊɑɚɡůɖ Űɞɡ ˊɟɞɓɚɐɛŬŰɞɠ. 

 

ɇɞ ɛɏɔŮɗɞɠ Ůɜɧɠ ŭŮɑɔɛŬŰɞɠ ɛˊɞɟŮɑ ɜŬ ɏɢŮɘ ůɖɛŬůɑŬ ůŰɖɜ ŬɝɘɞˊɘůŰɑŬ Űɞɡ ŬɚɚɎ Űɞ ˊɧůɞ 
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ŬɜŰɘˊɟɞůɤˊŮɡŰɘəɧ ŮɑɜŬɘ Űɞ ŭŮɑɔɛŬ ŮɑɜŬɘ ɏɜŬ ɗɏɛŬ ɛŮɔŬɚɨŰŮɟɖɠ ůɖɛŬůɑŬɠ. Ʉɞɚɚɏɠ 

űɞɟɏɠ ŮɑɜŬɘ ůŰɖɜ əɟɑůɖ Űɞɡ ŮɟŮɡɜɖŰɐ ɜŬ ɢɟɖůɘɛɞˊɞɘŮɑ ŭŮɑɔɛŬ ˊɞɡ ŭŮɜ ŮɑɜŬɘ ůŰŬŰɘůŰɘəɎ 

ŬɜŰɘˊɟɞůɤˊŮɡŰɘəɧ ŬɚɚɎ ŭŮɑɔɛŬ ˊɞɡ ɜŬ Űɞɡ ŭɑɜŮɘ Űɘɠ ůɢŮŰɘəɏɠ ˊɚɖɟɞűɞɟɑŮɠ ɛɎɟəŮŰɘɜɔə. 

ɇɞ ɛɏɔŮɗɞɠ Ůɜɧɠ ˊɟɞɦˊɞɚɞɔɘůɛɞɨ ɛɑŬɠ ŮˊɘɢŮɑɟɖůɖɠ ɛˊɞɟŮɑ Ŭəɧɛɖ ɜŬ ŮˊɖɟŮɎůŮɘ Űɞ 

ɛɏɔŮɗɞɠ Űɞɡ ŭŮɑɔɛŬŰɞɠ. (URENIO, ɆŮˊŰɏɛɓɟɘɞɠ 2005) 

 
ɀɏɗɞŭɞɘ ȹŮɘɔɛŬŰɞɚɖɣɑŬɠ 
 
ȹŮɘɔɛŬŰɞɚɖɣɑŬ ɛŮ ˊɘɗŬɜɧŰɖŰŬ (Probability sampling) 

 

ɇɞ ŭŮɑɔɛŬ ŮɑɜŬɘ ŮɚŮɔɢɧɛŮɜɞ, ŮɝŮŰɎɕŮŰŬɘ ůɨɛűɤɜŬ ɛŮ Űɞɡɠ ɜɧɛɞɡɠ Űɤɜ ˊɘɗŬɜɞŰɐŰɤɜ əŬɘ 

ŭɑɜŮɘ Űɖ ŭɡɜŬŰɧŰɖŰŬ ɜŬ ɡˊɞɚɞɔɑůɞɡɛŮ Űɞ ůűɎɚɛŬ ŮəŰɑɛɖůɖɠ (table). 

 

ɀɏɗɞŭɞɘ ŭŮɘɔɛŬŰɞɚɖɣɑŬɠ ɛŮ ˊɘɗŬɜɧŰɖŰŬ. 

 

1. ȷˊɚɐ ŰɡɢŬɑŬ ŭŮɘɔɛŬŰɞɚɖɣɑŬ (simple random sampling) 

2. ɆɡůŰɖɛŬŰɘəɐ ŭŮɘɔɛŬŰɞɚɖɣɑŬ (Systematic sampling) 

3. ȾŬŰɎ ůɡůŰɎŭŮɠ (cluster sampling) 

4. ɆŰɟɤɛŬŰɞˊɞɘɖɛɏɜɖ ŭŮɘɔɛŬŰɞɚɖɣɑŬ (stratified sampling) 

 

 

ȹŮɘɔɛŬŰɞɚɖɣɑŬ ɢɤɟɑɠ ˊɘɗŬɜɧŰɖŰŬ (Non-Probability Sampling) 

 

ȹŮɜ ŮɑɜŬɘ ŭɡɜŬŰɐ ɖ ŭŮɘɔɛŬŰɞɚɖɣɑŬ ɛŮ ˊɘɗŬɜɧŰɖŰŬ. Ɇ óŬɡŰɐ Űɖɜ ˊŮɟɑˊŰɤůɖ ɖ 

ŭŮɘɔɛŬŰɞɚɖɣɑŬ ŭŮɜ ŮɑɜŬɘ ɔŮɜɘəŮɨůɘɛɖ əŬɘ ŭŮɜ ɛˊɞɟɞɨɛŮ ɜŬ ɡˊɞɚɞɔɑůɞɡɛŮ Űɞ ůűɎɚɛŬ 

ŮəŰɑɛɖůɖɠ. ɉɟɖůɘɛɞˊɞɘŮɑŰŮ ɔɘŬ ŮűŬɟɛɞɔɏɠ ɏɟŮɡɜŬɠ ˊɞɡ ɗɏɚɞɡɜ ɔɟɐɔɞɟŬ ɜŬ ɓɔɎɚɞɡɜ 

ŰŬ ůɡɛˊŮɟɎůɛŬŰɎ Űɞɡɠ. 

 

Ɇ ôŬɡŰɧ Űɞ ůɖɛŮɑɞ ɛˊɞɟŮɑ ɜŬ ɢɟɖůɘɛɞˊɞɘɖɗɞɨɜ ůŰɞɘɢŮɑŬ Ŭˊɧ Űɖɜ ŭɘŬŭɘəŬůɑŬ 

ŰɛɖɛŬŰɞˊɞɑɖůɖɠ ŬɔɞɟɎɠ (market segmentation) ˊɞɡ ˊɟŬɔɛŬŰɞˊɞɘɐɗɖəŮ ůŰɞ Ɇɢɏŭɘɞ 

Marketing (Marketing Plan) ɔɘŬ ɜŬ ɓɞɖɗɐůɞɡɜ ůŰɖɜ ŬɜŮɨɟŮůɖ Űɞɡ əŬŰŬɚɚɖɚɧŰŮɟɞɡ 

ŭŮɑɔɛŬŰɞɠ. 

 
 
ȼ ŰɛɖɛŬŰɞˊɞɑɖůɖ Űɤɜ əŬŰŬɜŬɚɤŰɘəɩɜ Ŭɔɞɟɩɜ ɔɑɜŮŰŬɘ 

¶ ɛŮ ɓɎůɖ űɡůɘəɎ ɢŬɟŬəŰɖɟɘůŰɘəɎ (physical descriptors), ŭɖɚŬŭɐ Űɖ 

ɔŮɤɔɟŬűɑŬ əŬɘ ŰŬ ŭɖɛɞɔɟŬűɘəɎ ɢŬɟŬəŰɖɟɘůŰɘəɎ ɧˊɤɠ ˊɢ ɖ ɖɚɘəɑŬ, Űɞ ŮɘůɧŭɖɛŬ, 

Űɞ ŮˊɎɔɔŮɚɛŬ Űɤɜ əŬŰŬɜŬɚɤŰɩɜ 

¶ ɛŮ ɓɎůɖ ŰŬ ɢŬɟŬəŰɖɟɘůŰɘəɎ ůɡɛˊŮɟɘűɞɟɎɠ (behavioral descriptors), ŭɖɚŬŭɐ 

Űɞ ˊɤɠ əŬɘ ˊɧůɞ ɢɟɖůɘɛɞˊɞɘŮɑŰŬɘ Űɞ ˊɟɞɥɧɜ, Űɘɠ ŮˊɘəɟŬŰɞɨůŮɠ əɞɘɜɤɜɘəɏɠ əŬɘ 

ˊɞɚɘŰɘůɛɘəɏɠ ŰɎůŮɘɠ ˊɞɡ ŮˊɖɟŮɎɕɞɡɜ Űɖɜ ŬɔɞɟɎ əŬɘ ɢɟɐůɖ Űɞɡ 

ˊɟɞɥɧɜŰɞɠ(psychographics) əŬɘ  ŰŬ ɞűɏɚɖ ˊɞɡ ŬˊɞəɞɛɑɕŮɘ ɞ əŬŰŬɜŬɚɤŰɐɠ Ŭˊɧ 

Űɖ ɢɟɐůɖ Űɞɡ ˊɟɞɥɧɜŰɞɠ. ȺɑɜŬɘ űŬɜŮɟɐ ůŰɖɜ ˊŮɟɑˊŰɤůɖ Űɤɜ ɢŬɟŬəŰɖɟɘůŰɘəɩɜ 

ŬɡŰɩɜ ɖ ůɖɛŬůɑŬ Űɞɡ ɜŬ ɓɟɑůəŮŰŬɘ əŬɜŮɑɠ ůŮ ůɡɜŮɢɐ ŮˊŬűɐ ɛŮ Űɘɠ ŰɎůŮɘɠ əŬɘ 

ŮɝŮɚɑɝŮɘɠ ůŰɖɜ ŬɔɞɟɎ, ɩůŰŮ ɧɢɘ ɛɧɜɞ ɜŬ ŮˊɤűŮɚŮɑŰŬɘ ŬɚɚɎ ɜŬ Űɘɠ ˊɟɞɓɚɏˊŮɘ əŬɘ 

ɜŬ Űɘɠ ŮˊɖɟŮɎɕŮɘ ˊɟɞɠ ɧűŮɚɧɠ Űɞɡ. 
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ȷɠ ůɖɛŮɘɤɗŮɑ ɧŰɘ ŰŬ ɢŬɟŬəŰɖɟɘůŰɘəɎ ůɡɛˊŮɟɘűɞɟɎɠ ŮɑɜŬɘ ɖ ˊɟɤŰŬɟɢɘəɐ ɓɎůɖ 

ŰɛɖɛŬŰɞˊɞɑɖůɖɠ ɛɑŬɠ əŬŰŬɜŬɚɤŰɘəɐɠ ŬɔɞɟɎɠ ɛɘŬ əŬɘ əŬɜŮɑɠ ɣɎɢɜŮɘ ɜŬ ˊɟɞůŭɘɞɟɑůŮɘ 

ůɡɛˊŮɟɘűɞɟɏɠ ˊɞɡ Ůɡɜɞɞɨɜ Űɖɜ ŬɔɞɟɎ əŬɘ əŬŰŬɜɎɚɤůɖ Ůɜɧɠ ˊɟɞɥɧɜŰɞɠ. ɇŬ űɡůɘəɎ 

ɢŬɟŬəŰɖɟɘůŰɘəɎ ŮɑɜŬɘ ŭŮɡŰŮɟŮɨɞɡůŬɠ ůɖɛŬůɑŬɠ - ůŰɖɜ ɞɡůɑŬ ŭŮɜ ŮˊɖɟŮɎɕɞɡɜ 

əŬŰŬɜŬɚɤŰɘəɏɠ ůɡɛˊŮɟɘűɞɟɏɠ - ŬɚɚɎ ůŰɞ ɓŬɗɛɧ ˊɞɡ ůɢŮŰɑɕɞɜŰŬɘ ɛŮ Űɘɠ ůɡɛˊŮɟɘűɞɟɏɠ 

ŬɡŰɏɠ ŮɑɜŬɘ ɢɟɐůɘɛŬ. Ƀ ɚɧɔɞɠ ɢɟɐůɖɠ Űɞɡɠ ůŰɖɜ ŰɛɖɛŬŰɞˊɞɑɖůɖ ŮɑɜŬɘ əŬɗŬɟɎ 

ˊɟŬəŰɘəɧɠ. ȳŰŬɜ əŬɜŮɑɠ ˊɟɞůŭɘɞɟɑůŮɘ Űɘɠ Ŭɔɞɟɏɠ-ůŰɧɢɞɡɠ ɞ əŬɗɞɟɘůɛɧɠ Űɞɡ ŰɛɐɛŬŰɞɠ 

Űɖɠ ŬɔɞɟɎɠ, Űɞɡ ɛɑɔɛŬŰɞɠ ɛɎɟəŮŰɘɜɔə (ŭɖɚ. Űɞɡ ˊɟɞɥɧɜŰɞɠ, Űɖɠ Űɘɛɐɠ, ˊɟɞɓɞɚɐɠ əŬɘ 

ŭɘŬɜɞɛɐɠ Űɞɡ) əŬɘ ɖ əŬŰɎůŰɟɤůɖ Űɖɠ ůŰɟŬŰɖɔɘəɐɠ ɛɎɟəŮŰɘɜɔə ŬˊŬɘŰɞɨɜ Űɖ ɢɟɐůɖ 

ŰɏŰɞɘɤɜ ůŰɞɘɢŮɑɤɜ. (URENIO, ɆŮˊŰɏɛɓɟɘɞɠ 2005) 

 

 

оΦсΦ ʅ˔ʶʵʽʰˋ˃ˈˌ ʶˊ˖ˍʹ˃ʰˍˇ˂ˇʴʾˇˎ 

 

ɆɢŮŭɘɎɕɞɡɛŮ Űɞ ŮɟɤŰɖɛŬŰɞɚɧɔɘɞ ɛŮ ɓɎůɖ Űɤɜ ůŰɧɢɤɜ Űɖɠ ɏɟŮɡɜŬɠ. ȾɎɜɞɡɛŮ ɏɜŬ 

ˊɟɞɏɚŮɔɢɞ ůŮ ˊɘɗŬɜɧ əŬŰŬɜŬɚɤŰɘəɧ əɞɘɜɧ ɔɘŬ Űɖɜ əŬŰŬɜɧɖůɖ Űɡɢɧɜ ˊŬɟŬˊɚŬɜɖŰɘəɩɜ 

ŮɟɤŰɐůŮɤɜ. 

 

ɇɞ Űɡˊɘəɧ ŮɟɤŰɖɛŬŰɞɚɧɔɘɞ ˊŮɟɘɚŬɛɓɎɜŮɘ ŮɟɤŰɐůŮɘɠ ůɢŮŰɘəɎ ɛŮ Űɞɜ ŮɟɤŰɩɛŮɜɞ (ˊɢ 

ɖɚɘəɑŬ, ŮɘůɧŭɖɛŬ əɚˊ.), Űɖ ˊŬɟŮɚɗɞɨůŬ ŬɔɞɟŬůŰɘəɐ ůɡɛˊŮɟɘűɞɟɎ Űɞɡ, ɔɜɩůŮɘɠ Űɞɡ əŬɘ 

Ůɜɖɛɏɟɤůɖ Űɞɡ ůɢŮŰɘəɎ ɛŮ Űɞ ůɡɔəŮəɟɘɛɏɜɞ ˊɟɞɥɧɜ, Űɖɜ ˊɟɞŭɘɎɗŮůɖ Űɞɡ əŬɘ Űɘɠ 

ˊɟɞɗɏůŮɘɠ Űɞɡ ůɢŮŰɘəɎ ɛŮ ɛŮɚɚɞɜŰɘəɏɠ Ŭɔɞɟɏɠ Űɞɡ. 

 

ȰɜŬ ŮɟɤŰɖɛŬŰɞɚɧɔɘɞ ɛˊɞɟŮɑ ɜŬ ˊŮɟɘɚŬɛɓɎɜŮɘ "ŬɜɞɘɢŰɏɠ" ŮɟɤŰɐůŮɘɠ ɐ ŮɟɤŰɐůŮɘɠ ɛŮ 

ůɡɔəŮəɟɘɛɏɜŮɠ ŬˊŬɜŰɐůŮɘɠ (əɚŮɘůŰɏɠ ŮɟɤŰɐůŮɘɠ). ȰŰůɘ ˊ.ɢ. ůŰɖɜ ˊɟɩŰɖ ˊŮɟɑˊŰɤůɖ ɖ 

ŮɟɩŰɖůɖ ɛˊɞɟŮɑ ɜŬ ŮɑɜŬɘ "ɇɘ ɢŬɟŬəŰɖɟɘůŰɘəɎ ɗŮɤɟŮɑŰŮ ůɖɛŬɜŰɘəɎ ůŰɖɜ Ůˊɘɚɞɔɐ Ůɜɧɠ 

ɝŮɜɞŭɞɢŮɑɞɡ" Ůɜɩ ůŰɖ ŭŮɨŰŮɟɖ "ɇŬ ˊŬɟŬəɎŰɤ ɢŬɟŬəŰɖɟɘůŰɘəɎ ŮɑɜŬɘ Ŭ) ˊɞɚɨ ůɖɛŬɜŰɘəɎ 

ɓ) ůɖɛŬɜŰɘəɎ ɔ) əŬɗɧɚɞɡ ůɖɛŬɜŰɘəɎ ůŰɖɜ Ůˊɘɚɞɔɐ Ůɜɧɠ ɝŮɜɞŭɞɢŮɑɞɡ: Űɘɛɐ ŭɤɛŬŰɑɞɡ, 

ŮɝɡˊɖɟɏŰɖůɖ, ŰɞˊɞɗŮůɑŬ." Ƀɘ ŮɟɤŰɐůŮɘɠ ŬɡŰɏɠ ŮɑɜŬɘ ŮɡəɞɚɧŰŮɟŮɠ ůŰɖɜ ŬɜɎɚɡůɖ Űɞɡɠ 

ŬɚɚɎ ɛˊɞɟŮɑ ɜŬ ɛɖ ŭɩůɞɡɜ ůŰɞɜ ŮɟɤŰɩɛŮɜɞ Űɖɜ ŮɡəŬɘɟɑŬ ɜŬ ŮəűɟɎůŮɘ Űɖ ɔɜɩɛɖ Űɞɡ. 

 

ȸŬůɘəɧ ˊɚŮɞɜɏəŰɖɛŬ Űɤɜ ŮɟɤŰɖɛŬŰɞɚɞɔɑɤɜ ŮɑɜŬɘ ɧŰɘ ɛˊɞɟɞɨɜ ɜŬ ˊɟɞůŬɟɛɞůŰɞɨɜ ůŰɘɠ 

ŬəɟɘɓŮɑɠ ŬɜɎɔəŮɠ Űɖɠ ŮˊɘɢŮɑɟɖůɖɠ, ŮɑɜŬɘ Ůɨəɞɚɞ ɜŬ ŮəŰŮɚŮůɗɞɨɜ əŬɘ ɛˊɞɟɞɨɜ ŭɩůɞɡɜ 

ŮəŰŮɜŮɑɠ ˊɚɖɟɞűɞɟɑŮɠ ɔɟɐɔɞɟŬ. ɇɞ ɓŬůɘəɧ ɛŮɘɞɜɏəŰɖɛŬ Űɞɡɠ ŮɑɜŬɘ ɧŰɘ ɞɘ ŬˊŬɜŰɐůŮɘɠ 

ɛˊɞɟŮɑ ɜŬ ɛɖɜ ŮɑɜŬɘ ŬɝɘɧˊɘůŰŮɠ. ɀˊɞɟŮɑ ɜŬ ŬˊŬɘŰɞɨɜ Ŭˊɧ Űɞɜ ŮɟɤŰɩɛŮɜɞ əŬɚɐ ɛɜɐɛɖ 

ɐ ɛˊɞɟŮɑ ɜŬ əɎɜɞɡɜ ŮɟɤŰɐůŮɘɠ ŬɜŮˊɘɗɨɛɖŰŮɠ ɐ ŮɟɤŰɐůŮɘɠ ůŰɘɠ ɞˊɞɑŮɠ ɞ ŮɟɤŰɩɛŮɜɞɠ 

ɛˊɞɟŮɑ ɜŬ ŭɩůŮɘ Űɖɜ əɞɘɜɤɜɘəɎ ŬˊɞŭŮəŰɐ ŬˊɎɜŰɖůɖ ˊŬɟɎ Űɖɜ ˊɟŬɔɛŬŰɘəɐ ɔɜɩɛɖ Űɞɡ. 

ɇɞ Ɏɚɚɞ ɛŮɔɎɚɞ ˊɟɧɓɚɖɛŬ ŮɑɜŬɘ ɧŰɘ ɖ ɡˊŮɟɓɞɚɘəɐ ɢɟɐůɖ ŮɟɤŰɖɛŬŰɞɚɞɔɑɤɜ ɏɢŮɘ 

ɞŭɖɔɐůŮɘ ˊɞɚɚɞɨɠ əŬŰŬɜŬɚɤŰɏɠ ɜŬ ŰŬ ŬˊɞűŮɨɔɞɡɜ. 

 

ɇɞ Ɏɚɚɞ ˊɟɧɓɚɖɛŬ ŮɑɜŬɘ ɞ Űɟɧˊɞɠ ɛŮ Űɞɜ ɞˊɞɑɞ ůɡɚɚɏɔɞɜŰŬɘ ɞɘ ŬˊŬɜŰɐůŮɘɠ -  

ŰɖɚŮűɤɜɘəɎ, ŰŬɢɡŭɟɞɛɘəɎ, ˊɟɞůɤˊɘəɎ ɐ ɖɚŮəŰɟɞɜɘəɎ. ȼ ŰŬɢɡŭɟɞɛɘəɐ ůɡɚɚɞɔɐ ŮɑɜŬɘ ɖ 

ˊɚɏɞɜ űŰɖɜɐ ŬɚɚɎ ˊɞɚɚɞɑ ɚɑɔɞɘ ŬˊŬɜŰɞɨɜ əŬɘ ˊɞŰɏ ŭŮɜ ɝɏɟŮɘ əŬɜŮɑɠ ˊɞɘɞɠ ɏŭɤůŮ Űɘɠ 

ŬˊŬɜŰɐůŮɘɠ. ȼ ŰɖɚŮűɤɜɘəɐ ůɡɚɚɞɔɐ ŮɑɜŬɘ ɚɑɔɞ ˊɘɞ əŬɚɐ - ŮɑɜŬɘ ˊɘɞ ɔɟɐɔɞɟɖ, ɞɘ 

ŬˊŬɜŰɐůŮɘɠ ɛˊɞɟɞɨɜ ɜŬ ŬˊɞůŬűɖɜɘůɗɞɨɜ - ŬɚɚɎ ɏɢŮɘ ɢɟɞɜɘəɎ ůŰŮɜɎ ɧɟɘŬ əŬɘ ɞ ŮɟɤŰɩɜ 

ɛˊɞɟŮɑ ɜŬ ŮˊɖɟŮɎůŮɘ Űɘɠ ŬˊŬɜŰɐůŮɘɠ. ȼ ˊɟɞůɤˊɘəɐ ůɡɚɚɞɔɐ ɔɑɜŮŰŬɘ ɛŮ ŬˊŮɡɗŮɑŬɠ 

ůɡɜɏɜŰŮɡɝɖ əŬɘ ůɡɜɐɗɤɠ ɔɑɜŮŰŬɘ ůŮ əɎˊɞɘɞ ɢɩɟɞ ɛŮ ɛŮɔɎɚɖ əɡəɚɞűɞɟɑŬ əŬŰŬɜŬɚɤŰɩɜ. 



  ȰɟŮɡɜŬɠ ȷɔɞɟɎɠ ɛŮ ůəɞˊɧ Űɖɜ əŬŰŬɔɟŬűɐ Űɤɜ ŰŮɢɜɘəɩɜ ȹɘŬɢŮɑɟɘůɖɠ ȺˊɘɢŮɘɟɖůɘŬəɩɜ 
ȹɘŬŭɘəŬůɘɩɜ (Business Process Management) ůŰɘɠ Ⱥɚɚɖɜɘəɏɠ ȺɘůɖɔɛɏɜŮɠ ȺˊɘɢŮɘɟɐůŮɘɠ 
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ȼ ɛɏɗɞŭɞɠ ŬɡŰɐ ɏɢŮɘ ɔɑɜŮɘ ˊɘɞ ŭɖɛɞűɘɚɐɠ ŰŬ ŰŮɚŮɡŰŬɑŬ ɢɟɧɜɘŬ ɚɧɔɤ Űɞɡ ɢŬɛɖɚɞɨ 

əɧůŰɞɡɠ Űɖɠ, ŬɚɚɎ Űɞ ˊɚŮɞɜɏəŰɖɛŬ ŬɡŰɧ ůˊɎɜɘŬ ŮɝɞɡŭŮŰŮɟɩɜŮɘ Űɞ ɛŮɘɞɜɏəŰɖɛŬ ɧŰɘ ŭŮɜ 

ŭɑɜɞɡɜ ɢɟɧɜɞ ɔɘŬ ŮɟɤŰɐůŮɘɠ ůŮ ɓɎɗɞɠ, ɧŰɘ ˊŬɟŮɜɞɢɚɞɨɜ Űɞɡɠ ˊŮɟŬůŰɘəɞɨɠ əŬɘ Űɞ ɧŰɘ ɞɘ 

ŮɟɤŰɩɜŰŮɠ ɛˊɞɟŮɑ ɜŬ ɛɖɜ ɏɢɞɡɜ Űɖɜ əŬŰɎɚɚɖɚɖ ŮəˊŬɑŭŮɡůɖ əŬɘ ɜŬ ŭɘŬɚɏɔɞɡɜ ɛɧɜɞ 

ɎŰɞɛŬ ɛŮ ŰŬ ɞˊɞɑŬ ŬɘůɗɎɜɞɜŰŬɘ ɎɜŮŰŬ. Ƀɘ ɛɎɜŬŰɕŮɟ ˊɞɡ ůŰɖɟɑɕɞɡɜ əɎˊɞɘŮɠ ŬˊɞűɎůŮɘɠ 

Űɞɡɠ ůŮ ŮɟɤŰɖɛŬŰɞɚɧɔɘŬ ˊɟɏˊŮɘ ˊɎɜŰŬ ɜŬ ɚŬɛɓɎɜɞɡɜ ɡˊɧɣɖ Űɞɡɠ ɧɚŬ ŰŬ ˊŬɟŬˊɎɜɤ. 

(URENIO, ɆŮˊŰɏɛɓɟɘɞɠ 2005) 

 

3.6.1. ʆˏˉˇʽ ʶˊ˖ˍʹ˃ʰˍˇ˂ˇʴʾ˖˄ 

 

ȹɞɛɖɛɏɜɞ ȺɟɤŰɖɛŬŰɞɚɧɔɘɞ 

 

Ƀɘ ŮɟɤŰɐůŮɘɠ ůŰɞ ŮɟɤŰɖɛŬŰɞɚɧɔɘɞ ŮɑɜŬɘ əŬɗɞɟɘůɛɏɜŮɠ əŬɘ Ŭəɞɚɞɡɗɞɨɜ ɛɘŬ 

ůɡɔəŮəɟɘɛɏɜɖ ůŮɘɟɎ. ɉɟɖůɘɛɞˊɞɘŮɑŰŮ əɡɟɑɤɠ ůŮ ɏɟŮɡɜŮɠ ˊɟɧůɤˊɞ ɛŮ ˊɟɧůɤˊɞ, 

ŰɖɚŮűɤɜɘəɏɠ əŬɘ ŰŬɢɡŭɟɞɛɘəɏɠ. 

 

ȷɜɎˊŰɡɝɖ ȹɞɛɖɛɏɜɞɡ ȺɟɤŰɖɛŬŰɞɚɞɔɑɞɡ 

 

ȰɜŬ ŭɞɛɖɛɏɜɞ ŮɟɤŰɖɛŬŰɞɚɧɔɘɞ ɗŬ ˊɟɏˊŮɘ ɜŬ ŬˊɞŰŮɚŮɑŰŬɘ Ŭˊɧ ŰɟɑŬ ŰɛɐɛŬŰŬ: 

¶ ȺɘůŬɔɤɔɘəɏɠ ŮɟɤŰɐůŮɘɠ ɛŮ ɔŮɜɘəɧŰŮɟɞ ɢŬɟŬəŰɐɟŬ əŬɘ ɧɢɘ əŬɗŬɡŰɞɨ ɔɘŬ Űɞ 

ůɡɔəŮəɟɘɛɏɜɞ ŬɜŰɘəŮɑɛŮɜɞ Űɖɠ ɏɟŮɡɜŬɠ. 

¶ ȺɟɤŰɐůŮɘɠ ˊɞɡ ɏɢɞɡɜ ůɢɏůɖ ɛŮ Űɞ ŬɜŰɘəŮɑɛŮɜɞ Űɖɠ ɏɟŮɡɜŬɠ (ŬɡŰɧ ˊɞɡ ɗɏɚɞɡɛŮ 

ɜŬ ŭɘŮɟŮɡɜɐůɞɡɛŮ) 

¶ ɆŰɞɘɢŮɑŬ Űɞɡ ŮɟɤŰɩɛŮɜɞɡ: űɨɚɞ, ɖɚɘəɑŬ, ŮəˊŬɑŭŮɡůɖ, ŮˊɎɔɔŮɚɛŬ, ɞɘəɞɔŮɜŮɘŬəɐ 

əŬŰɎůŰŬůɖ 

 

Ƀɘ ŮɟɤŰɐůŮɘɠ ɗŬ ˊɟɏˊŮɘ ɜŬ ɞɛŬŭɞˊɞɘɖɗɞɨɜ ůŮ əɎɗŮ ŰɛɐɛŬ Űɞɡ ŮɟɤŰɖɛŬŰɞɚɞɔɑɞɡ ɔɘŬ 

ɜŬ ɡˊɎɟɝŮɘ ɞɛɞɔɏɜŮɘŬ ůŰɘɠ ŬˊŬɜŰɐůŮɘɠ əŬɘ ŮɡəɞɚɑŬ ůŰɖɜ ŬɜɎɚɡůɖ Űɤɜ ůŰɞɘɢŮɑɤɜ 

ŬɟɔɧŰŮɟŬ. 

 

 

ɀɖ ȹɞɛɖɛɏɜɞɡ ȺɟɤŰɖɛŬŰɞɚɞɔɑɞɡ 

 

ɆŮ ɏɜŬ ɛɖ ŭɞɛɖɛɏɜɞ ŮɟɤŰɖɛŬŰɞɚɧɔɘɞ ɞɘ ŮɟɤŰɐůŮɘɠ ŮɑɜŬɘ əɡɟɑɤɠ ŬɜɞɘəŰɏɠ əŬɘ ɖ ůŮɘɟɎ 

Űɤɜ ŮɟɤŰɐůŮɤɜ ɛˊɞɟŮɑ ɜŬ ŬɚɚɎɕŮɘ ůɨɛűɤɜŬ ɛŮ Űɖ ɔɜɩɛɖ Űɞɡ ŮɟŮɡɜɖŰɐ. 

ɉɟɖůɘɛɞˊɞɘŮɑŰŬɘ əɡɟɑɤɠ ůŮ ɏɟŮɡɜŮɠ ɛŮ ɞɛɎŭŮɠ ŮůŰɑŬůɖɠ (focus groups) əŬɘ 

ˊɟɞůɤˊɘəɏɠ ůɡɜŮɜŰŮɨɝŮɘɠ. ɇŬ ɛŮɘɞɜŮəŰɐɛŬŰŬ Űɞɡ ɛɖ ŭɞɛɖɛɏɜɞɡ ŮɟɤŰɖɛŬŰɞɚɞɔɑɞɡ 

ŮɑɜŬɘ ɧŰɘ ɞɘ ŮɟɛɖɜŮɑŮɠ Űɤɜ ŮɟŮɡɜɖŰɩɜ ɛˊɞɟŮɑ ɜŬ ŮɑɜŬɘ ŭɘŬűɞɟŮŰɘəɏɠ əŬɘ ɏŰůɘ ŭɡůəɞɚŮɨŮɘ 

Űɖɜ ůŰŬŰɘůŰɘəɐ ŬɜɎɚɡůɖ, ɢɟŮɘɎɕŮŰŬɘ ɏɛˊŮɘɟɞɡɠ ŮɟŮɡɜɖŰɏɠ əŬɘ Űɞ əɧůŰɞɠ ŭɘŮɝŬɔɤɔɐɠ 

ŮɑɜŬɘ Ŭəɟɘɓɧ. (URENIO, ɆŮˊŰɏɛɓɟɘɞɠ 2005) 

 

оΦсΦнΦ ʆˊˈˉˇʽ ʰ˄ʰʸʺˍʹˋʹˌ ˉʶˊʽʶ˔ˇ˃ʷ˄ˇˎ ˍ˖˄ ʶˊ˖ˍʺˋʶ˖˄ 
 

ɇɟɎˊŮɕŮɠ ŮɟɤŰɐůŮɤɜ- ˊɟɞɖɔɞɨɛŮɜŮɠ ɏɟŮɡɜŮɠ 

 

ɉɟɐůɖ ŮɟɤŰɐůŮɤɜ Ŭˊɧ ˊɟɞɖɔɞɨɛŮɜŮɠ ɏɟŮɡɜŮɠ ˊɞɡ ŮɑɢŬɜ ɢɟɖůɘɛɞˊɞɘɖɗŮɑ ɛŮ ŮˊɘŰɡɢɑŬ. 



  ȰɟŮɡɜŬɠ ȷɔɞɟɎɠ ɛŮ ůəɞˊɧ Űɖɜ əŬŰŬɔɟŬűɐ Űɤɜ ŰŮɢɜɘəɩɜ ȹɘŬɢŮɑɟɘůɖɠ ȺˊɘɢŮɘɟɖůɘŬəɩɜ 
ȹɘŬŭɘəŬůɘɩɜ (Business Process Management) ůŰɘɠ Ⱥɚɚɖɜɘəɏɠ ȺɘůɖɔɛɏɜŮɠ ȺˊɘɢŮɘɟɐůŮɘɠ 
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ɀˊɞɟŮɑ ɜŬ ɢɟɖůɘɛɞˊɞɘɖɗɞɨɜ ɛŮ ˊŬɟŬɚɚŬɔɏɠ əŬɘ ɓɏɓŬɘŬ ůɨɛűɤɜŬ ɛŮ Űɘɠ ůɡɔəŮəɟɘɛɏɜŮɠ 

ŬˊŬɘŰɐůŮɘɠ Űɖɠ ɏɟŮɡɜŬɠ. 

 

ȾŬŰŬɘɔɘůɛɧɠ ɘŭŮɩɜ (Brainstroming) 

 

ɀɘŬ ɞɛɎŭŬ ůɡɜŮɟɔɎɕŮŰŬɘ ɧˊɞɡ ŰŬ ɛɏɚɖ Űɖɠ ɞɛɎŭŬɠ ˊŬɟɎɔŮɘ ɘŭɏŮɠ ˊɞɡ ɗŬ ɞŭɖɔɐůɞɡɜ 

ůŰɖɜ ŬˊɞŰŮɚŮůɛŬŰɘəɐ ŬɜɎˊŰɡɝɖ Űɤɜ ŮɟɤŰɐůŮɤɜ. 

 

ȹɘŮɟŮɨɜɖůɖ 

 

Ƀ ůəɞˊɧɠ ŬɡŰɐɠ Űɖɠ ˊɟɞůˊɎɗŮɘŬɠ ŮɑɜŬɘ ɜŬ ɓɟŮɗɞɨɜ ůŰɞɘɢŮɑŬ Ŭˊɧ ŭɘɎűɞɟɞɡɠ űɞɟŮɑɠ, 

ˊŮɚɎŰŮɠ, əŰɚ. ˊɞɡ ɗŬ ɞŭɖɔɐůɞɡɜ ůŰɞɜ ŮɛˊɚɞɡŰɘůɛɧ Űɤɜ ŮɟɤŰɐůŮɤɜ 

 

Ⱥűɧůɞɜ ɏɢŮɘ ɓɟŮɗŮɑ ɏɜŬ ˊɚŬɑůɘɞ Űɞɡ ˊŮɟɘŮɢɞɛɏɜɞɡ Űɤɜ ŮɟɤŰɐůŮɤɜ, ɔɘŬ ɜŬ 

əŬɗɞɟɘůŰɞɨɜ ɞɘ ŰŮɚɘəɏɠ ŮɟɤŰɐůŮɘɠ ɗŬ ˊɟɏˊŮɘ ɜŬ ɓŮɓŬɘɤɗŮɑŰŮ ɧŰɘ: 

¶ ȼ ŮɟɩŰɖůɖ ŭŮɜ ɗɑɔŮɘ Űɤɜ ŮɟɤŰɩɛŮɜɞ 

¶ ȼ ŮɟɩŰɖůɖ ŮɑɜŬɘ ůɖɛŬɜŰɘəɐ 

¶ Ƀ ŮɟɤŰɩɛŮɜɞɠ ɗŬ ɛˊɞɟɏůŮɘ ɜŬ ŬˊŬɜŰɐůŮɘ 

¶ ȼ ŮɟɩŰɖůɖ ŮɑɜŬɘ əŬŰŬɜɞɖŰɐ ( ˊɟɞůɞɢɐ ůŰɞ ɚŮɝɘɚɧɔɘɞ) 

¶ Ƀɘ ŮɟɤŰɐůŮɘɠ ɜŬ ŮɑɜŬɘ ůɡɔəŮəɟɘɛɏɜŮɠ (ɛɖ ɝŮűŮɨɔɞɡɜ Ŭˊɧ Űɞ ɗɏɛŬ) (URENIO, 

ɆŮˊŰɏɛɓɟɘɞɠ 2005) 

 
 

оΦсΦо ɳʾʵʹ ʶˊ˖ˍʺˋʶ˖˄ 
  
ɇŬ Ůɑŭɖ ŮɟɤŰɐůŮɤɜ ɢɤɟɑɕɞɜŰŬɘ ůŮ ŬɜɞɘəŰɏɠ əŬɘ əɚŮɘůŰɏɠ. 

 

ȷɜɞɘəŰɏɠ ŮɟɤŰɐůŮɘɠ 

 

ɆŰɘɠ ŬɜɞɘɢŰɏɠ ŮɟɤŰɐůŮɘɠ ɞ ŮɟɤŰɩɛŮɜɞɠ ŭŮɜ ɏɢŮɘ ɜŬ ŮˊɘɚɏɝŮɘ ŬˊŬɜŰɐůŮɘɠ. Ƀ ŮɟɤŰɩɛŮɜɞɠ 

ɛˊɞɟŮɑ ɜŬ ŬɜŬˊŰɨɝŮɘ Űɘɠ ŬˊɧɣŮɘɠ Űɞɡɠ. Ƀɘ ŬˊŬɜŰɐůŮɘɠ ŮɑɜŬɘ ɔŮɜɘəŮɡɛɏɜŮɠ ˊɞɡ ˊɞɘəɑɚɞɡɜ 

Ŭˊɧ ŮɟɤŰɩɛŮɜɞ ůŮ ŮɟɤŰɩɛŮɜɞ. ɆŰɖɜ ˊŮɟɑˊŰɤůɖ Űɤɜ ŬɜɞɘəŰɩɜ ŮɟɤŰɐůŮɤɜ, ɔɑɜŮŰŬɘ 

ˊɞɘɞŰɘəɐ ŬɜɎɚɡůɖ Űɤɜ ŬˊŬɜŰɐůŮɤɜ, ˊŬɟɞɡůɘɎɕɞɜŰŬɠ Űɘɠ ˊɘɞ ŭɡɜŬŰɏɠ ŬˊŬɜŰɐůŮɘɠ. 

(Kotler & Keller, 2006) 

 

ȾɚŮɘůŰɏɠ ŮɟɤŰɐůŮɘɠ 

 

ɆŰɘɠ əɚŮɘůŰɏɠ ŮɟɤŰɐůŮɘɠ ɞ ŮɟɤŰɩɛŮɜɞɠ ŮˊɘɚɏɔŮɘ ɛɘŬ ůŮɘɟɎ Ŭˊɧ ŬˊŬɜŰɐůŮɘɠ. Ƀɘ 

ŬˊŬɜŰɐůŮɘɠ ŬɜŬɚɨɞɜŰŬɘ ɛŮ ˊɞůɞŰɘəɧ Űɟɧˊɞ əŬɘ ɔɑɜŮŰŮ ůɨɔəɟɘůɖ Űɤɜ ŬˊŬɜŰɐůŮɤɜ 

ɛŮŰŬɝɨ ɞɛɎŭɤɜ ŮɟɤŰɩɛŮɜɤɜ. ȼ ŬɜɎɚɡůɖ ŮɑɜŬɘ ˊɞɚɨ ˊɘɞ ŮɨɢɟɖůŰɖ ɔɘŬ Űɞɜ ŮɟŮɡɜɖŰɐ 

ŬɚɚɎ ˊŬɟɞɡůɘɎɕŮɘ Űɞ ˊɟɧɓɚɖɛŬ ůŰɞ ɧŰɘ ɞɘ ŮɟɤŰɩɛŮɜɞɘ ˊŮɟɘɞɟɑɕɞɜŰŬɘ ůŰɘɠ 

ˊɟɞŰŮɘɜɧɛŮɜŮɠ Ůˊɘɚɞɔɏɠ əŬɘ ɏŰůɘ ɛˊɞɟŮɑ ɜŬ ɛɖɜ ŮəűɟɎɕɞɡɜ ɞɚɞəɚɖɟɤŰɘəɎ Űɘɠ ŬˊɧɣŮɘɠ 

Űɞɡɠ. ɄŬɟɧɚŬ ŬɡŰɎ ɞɘ əɚŮɘůŰɏɠ ŮɟɤŰɐůŮɘɠ ŮɑɜŬɘ ˊɞɚɨ ˊɘɞ ɢɟɖůɘɛɞˊɞɘɖɛɏɜŮɠ ůŰɞɜ 

ůɢŮŭɘŬůɛɧ Ůɜɧɠ ŮɟɤŰɖɛŬŰɞɚɞɔɑɞɡ. Ⱥˊɘˊɚɏɞɜ ɞɘ ŮɟɤŰɐůŮɘɠ ˊɞɡ ŮˊɘŭɏɢɞɜŰŬɘ ɛɘŬ 

ŬˊɎɜŰɖůɖ ɏɢɞɡɜ Űɖ ŭɡɜŬŰɧŰɖŰŬ ɜŬ ŬɜŬɚɡɗɞɨɜ ŮɡəɞɚɧŰŮɟŬ ɢɤɟɑɠ ˊŮɟɑˊɚɞəŮɠ 

ůŰŬŰɘůŰɘəɏɠ ŬɜŬɚɨůŮɘɠ. ɆɡɜɘůŰɎŰŬɘ ɔɘŬ Űɖɜ ůɡɔəŮəɟɘɛɏɜɖ ɞɛɎŭŬ ŮˊɘɢŮɘɟɐůŮɤɜ 

(ɛɘəɟɞɛŮůŬɑŮɠ ŮˊɘɢŮɘɟɐůŮɘɠ) ɜŬ ɢɟɖůɘɛɞˊɞɘɖɗɞɨɜ ŮɟɤŰɐůŮɘɠ ˊɞɡ ŮˊɘŭɏɢɞɜŰŬɘ ɛɘŬ 



  ȰɟŮɡɜŬɠ ȷɔɞɟɎɠ ɛŮ ůəɞˊɧ Űɖɜ əŬŰŬɔɟŬűɐ Űɤɜ ŰŮɢɜɘəɩɜ ȹɘŬɢŮɑɟɘůɖɠ ȺˊɘɢŮɘɟɖůɘŬəɩɜ 
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ŬˊɎɜŰɖůɖ, ɏŰůɘ ɩůŰŮ ɜŬ ŬˊɚɞˊɞɘɖɗŮɑ ɖ ŬɜɎɚɡůɖ Űɤɜ ŭŮŭɞɛɏɜɤɜ əŬɘ ɜŬ ŮˊɘŰŮɡɢɗɞɨɜ 

ɞɘ ůŰɧɢɞɘ Űɖɠ ɏɟŮɡɜŬɠ. (Kotler & Keller, 2006) 

 
 

3.6.4. ɲˇˁʽ˃ʺ ʶˊ˖ˍʹ˃ʰˍˇ˂ˇʴʾˇˎ όvǳŜǎǘƛƻƴƴŀƛǊŜ ¢ŜǎǘƛƴƎύ 
 
Ʉɟɘɜ ɛɞɘɟŬůŰŮɑ Űɞ ŮɟɤŰɖɛŬŰɞɚɧɔɘɞ ůŰɞɡɠ ŮɟɤŰɩɛŮɜɞɡɠ, ɗŬ ˊɟɏˊŮɘ ɜŬ ɔɑɜŮɘ ɏɜŬɠ 

ɏɚŮɔɢɞɠ Ŭˊɧ ɏɜŬ ŭŮɑɔɛŬ ˊŮɟɑˊɞɡ 10 ŬŰɧɛɤɜ, ˊŬɟŬˊɚɐůɘɞ ɛŮ Űɞ əɡɟɑɤɠ ŭŮɑɔɛŬ ˊɞɡ ɗŬ 

ɢɟɖůɘɛɞˊɞɘɖɗŮɑ ůŰɖɜ ɏɟŮɡɜŬ. Ƀ ůəɞˊɧɠ Űɖɠ ŭɞəɘɛɐɠ ŮɑɜŬɘ ɜŬ Ŭɝɘɞɚɧɔɖůɖ Űɞ 

ŮɟɤŰɖɛŬŰɞɚɧɔɘɞ əŬɘ ɜŬ ŮɜŰɞˊɑůŮɘ Űɡɢɧɜ ˊɟɞɓɚɐɛŬŰŬ ůŰɘɠ ŮɟɤŰɐůŮɘɠ (ɛɖ əŬŰŬɜɞɖŰɘəɏɠ, 

ɛɖ ůɡɔəŮəɟɘɛɏɜŮɠ, əŬəɞŭɘŬŰɡˊɤɛɏɜŮɠ, ɛŮ ˊɟɞəŬŰɎɚɖɣɖ) ɐ əŬɘ ůŰɖ ɛɞɟűɐ 

(ɚŬɜɗŬůɛɏɜɖ ůŮɘɟɎ Űɤɜ ŮɟɤŰɐůŮɤɜ, əŰɚ.). ȺɑɜŬɘ ɏɜŬɠ Űɟɧˊɞɠ ŮɝɏŰŬůɖɠ ˊɞɡ ɗŬ 

əŬɗɞɟɑůŮɘ Űɖɜ ŰŮɚɘəɐ ɛɞɟűɐ ˊɞɡ ɗŬ ˊɎɟŮɘ Űɞ ŮɟɤŰɖɛŬŰɞɚɧɔɘɞ ŬɚɚɎ əŬɘ ɜŬ ˊɟɞůŭɘɞɟɑůŮɘ 

Űɞ əɧůŰɞɠ əŬɘ Űɞɜ ɢɟɧɜɞ ɔɘŬ əɎɗŮ ŮɟɤŰɖɛŬŰɞɚɧɔɘɞ. ȺɑɜŬɘ ůɑɔɞɡɟɞ ɧŰɘ ɏɜŬ 

ŮɟɤŰɖɛŬŰɞɚɧɔɘɞ ˊɞɡ ŭŮɜ ɏɢŮɘ ŭɞəɘɛŬůŰŮɑ ɏɢŮɘ ɛŮɔɎɚɖ ˊɘɗŬɜɧŰɖŰŬ ɜŬ ŬˊɞŰɨɢŮɘ əŬɘ 

ŰŮɚɘəɎ ɜŬ ɛɖ ŭɩůŮɘ Űɘɠ ůɤůŰɏɠ ˊɚɖɟɞűɞɟɑŮɠ ɔɘŬ Űɖɜ ɏɟŮɡɜŬ. (Ɇɘɤɛəɞɠ, 2008) 

 
 

оΦтΦ ɮ˄ʱ˂ˎˋʹ ˁʰʽ ʶˊ˃ʹ˄ʶʾʰ ˍ˖˄ ˋ̱ ˇʽ˔ʶʾ˖˄ 
 
Ƀ Űɟɧˊɞɠ ŬɜɎɚɡůɖɠ əŬɘ ůɡɔəŮəɟɘɛɏɜŬ ɞɘ ŭɘŬűɞɟŮŰɘəɏɠ ůŰŬŰɘůŰɘəɏɠ ŰŮɢɜɘəɏɠ ˊɞɡ ɗŬ 

ɢɟɖůɘɛɞˊɞɘɖɗɞɨɜ ŮɝŬɟŰɩɜŰŬɘ ůɖɛŬɜŰɘəɎ Ŭˊɧ Űɞ Ůɑŭɞɠ Űɤɜ ŭŮŭɞɛɏɜɤɜ ˊɞɡ ɏɢɞɡɜ 

ůɡɔəŮɜŰɟɤɗŮɑ. ȳˊɤɠ ŬɜŬűɏɟɗɖəŮ ˊŬɟŬˊɎɜɤ, ɞɘ ˊɘɞ ŮɨəɞɚŮɠ ŬɜŬɚɨůŮɘɠ ɔɑɜɞɜŰŬɘ ɛŮ 

ŮɟɤŰɐůŮɘɠ ˊɞɡ ŮˊɘŭɏɢɞɜŰŬɘ ɛɘŬ ŬˊɎɜŰɖůɖ (ˊ.ɢ. ɁŬɘ / ȳɢɘ ŮɟɤŰɐůŮɘɠ) əŬɘ ɔɑɜŮŰŮ ŬɜɎɚɡůɖ 

ůɡɢɜɧŰɖŰŬɠ. ũɘŬ Űɞɜ ɚɧɔɞ ŬɡŰɧ, ůŬɜ ˊŬɟɎŭŮɘɔɛŬ ɗŬ ˊɟŬɔɛŬŰɞˊɞɘɖɗŮɑ ŬɜɎɚɡůɖ Ůɜɧɠ 

ŮɟɤŰɖɛŬŰɞɚɞɔɑɞɡ ˊɞɡ ŮˊɘŭɏɢŮŰŬɘ ɛɘŬ ŬˊɎɜŰɖůɖ ɔɘŬ əɎɗŮ ŮɟɩŰɖůɖ Ŭˊɧ Űɞɜ ŮɟɤŰɩɛŮɜɞ 

(əɚŮɘůŰɏɠ ɛŮ ɛɞɜŬŭɘəɐ ŬˊɎɜŰɖůɖ) ɧˊɞɡ ŬɜŬɚɨŮŰŬɘ. (URENIO, ɆŮˊŰɏɛɓɟɘɞɠ 2005) 

 

оΦтΦмΦ ʅˍʰˍʽˋˍʽˁʷˌ ˍʶ˔˄ʽˁʷˌ 

 

ɈˊɎɟɢɞɡɜ Ůˊɘˊɚɏɞɜ ůɡɔəŮəɟɘɛɏɜŬ ɛɞɜŰɏɚŬ ɆŰŬŰɘůŰɘəɩɜ ɇŮɢɜɘəɩɜ ˊɞɡ ɛˊɞɟɞɨɜ ɜŬ 

ɢɟɖůɘɛɞˊɞɘɖɗɞɨɜ ɔɘŬ ɜŬ ˊɟɞɓɚɏɣɞɡɜ ɛŮ ˊŮɟɘůůɧŰŮɟɖ ŬəɟɑɓŮɘŬ əŬɘ 

ŬˊɞŰŮɚŮůɛŬŰɘəɧŰɖŰŬ Űɖɜ ŬɔɞɟŬůŰɘəɐ ůɡɛˊŮɟɘűɞɟɎ Űɤɜ əŬŰŬɜŬɚɤŰɩɜ. ɆɡɜɘůŰɩɜŰŬɘ ɔɘŬ 

ɏɟŮɡɜŮɠ ŬɔɞɟɎɠ ˊɞɡ ɗɏɚɞɡɜ ɜŬ ŮɜŰɞˊɑůɞɡɜ ŬɚɚɖɚŮɝŬɟŰɐůŮɘɠ ŬɜɎɛŮůŬ ůŰɘɠ 

ˊɟɞŰɘɛɐůŮɘɠ Űɤɜ əŬŰŬɜŬɚɤŰɩɜ ɔɘŬ Űɖɜ ŬɜɎˊŰɡɝɖ Ůɜɧɠ ɜɏɞɡ ˊɟɞɥɧɜŰɞɠ. ɀŮɟɘəɏɠ Ŭˊɧ 

Űɘɠ ůŰŬŰɘůŰɘəɏɠ ŰŮɢɜɘəɏɠ ˊŮɟɘɔɟɎűɞɜŰŬɘ ůŰɖɜ ŮˊɧɛŮɜɖ ŮɜɧŰɖŰŬ. 

 

 

Conjoint Analysis 

 

Ƀ ŬɜŰŬˊɞəɟɘɜɧɛŮɜɞɠ ŮˊɘɚɏɔŮɘ, əŬɘ ɓŬɗɛɞɚɞɔŮɑ ˊŮɟɘɔɟŬűɏɠ ˊɟɞɥɧɜŰɤɜ. ȺɝŮŰɎɕɞɜŰŬɠ 

ŬɚɚɖɚŮɝŬɟŰɐůŮɘɠ ŬɜɎɛŮůŬ Űɘɠ ˊɟɞŰɘɛɐůŮɘɠ Űɤɜ ˊɟɞɥɧɜŰɤɜ, ŰŬ ŬˊɞŰŮɚɏůɛŬŰŬ ɛˊɞɟɞɨɜ 

ɜŬ ɢɟɖůɘɛɞˊɞɘɖɗɞɨɜ ɔɘŬ Űɞɜ ˊɟɞůŭɘɞɟɘůɛɧ Űɤɜ ɓɏɚŰɘůŰɤɜ ůɡɜŭɡŬůɛɩɜ 

ɢŬɟŬəŰɖɟɘůŰɘəɩɜ ˊɟɞɥɧɜŰɤɜ. Ƀɘ ŬɜŰŬˊɞəɟɘɜɧɛŮɜɞɘ ɛˊɞɟɞɨɜ ɜŬ ŰɛɖɛŬŰɞˊɞɘɖɗɞɨɜ ɛŮ 

ɓɎůɖ ŭɖɛɞɔɟŬűɘəɩɜ ůŰɞɘɢŮɑɤɜ, ɐ ɛŮ Űɖɜ ɓŬɗɛɞɚɞɔɑŬ ˊɞɡ ɏŭɤůŬɜ ůŰŬ ɢŬɟŬəŰɖɟɘůŰɘəɎ 

Űɤɜ ˊɟɞɥɧɜŰɤɜ ɔɘŬ Űɞɜ ŮɜŰɞˊɘůɛɧ Űɤɜ ɡˊɞ-Ŭɔɞɟɩɜ. ȷɡŰɐ ɖ ŬɜɎɚɡůɖ ŮɑɜŬɘ ˊɞɚɨŰɘɛɖ 

ůŰɖɜ ŬɜɎˊŰɡɝɖ ɜɏɤɜ ˊɟɞɥɧɜŰɤɜ ɔɘŬ Űɖɜ ˊɟɧɓɚŮɣɖ Űɤɜ ɢŬɟŬəŰɖɟɘůŰɘəɩɜ ˊɟɞɥɧɜŰɤɜ 



  ȰɟŮɡɜŬɠ ȷɔɞɟɎɠ ɛŮ ůəɞˊɧ Űɖɜ əŬŰŬɔɟŬűɐ Űɤɜ ŰŮɢɜɘəɩɜ ȹɘŬɢŮɑɟɘůɖɠ ȺˊɘɢŮɘɟɖůɘŬəɩɜ 
ȹɘŬŭɘəŬůɘɩɜ (Business Process Management) ůŰɘɠ Ⱥɚɚɖɜɘəɏɠ ȺɘůɖɔɛɏɜŮɠ ȺˊɘɢŮɘɟɐůŮɘɠ 
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ˊɞɡ ɗŬ ˊɟɏˊŮɘ ɜŬ ˊŮɟɘɏɢŮɘ Űɞ ˊɟɞɥɧɜ əŬɘ Ůˊɘˊɚɏɞɜ ɔɘŬ Űɖɜ Ůˊɘɚɞɔɐ Űɤɜ 

ɢŬɟŬəŰɖɟɘůŰɘəɩɜ ˊɞɡ ɗŬ ˊɟɏˊŮɘ ɜŬ ˊɟɞɤɗɖɗɞɨɜ ŮɜŮɟɔɎ Ŭˊɧ Űɖɜ ŮˊɘɢŮɑɟɖůɖ. 

 

Discrete Choice Analysis 

 

ȷɡŰɐ ɖ ŰŮɢɜɘəɐ ŮɑɜŬɘ ˊŬɟɧɛɞɘŬ ɛŮ Űɞ conjoint analysis ůŰɖɜ ˊɟɧɓɚŮɣɖ əŬŰŬɜŬɚɤŰɘəɩɜ 

ˊɟɞŰɘɛɐůŮɤɜ ůŮ ůɢɏůɖ ɛŮ ŰŬ ɢŬɟŬəŰɖɟɘůŰɘəɎ ˊɟɞɥɧɜŰɤɜ. ȹɘŬűɏɟŮɘ ɧɛɤɠ ůŰɞ ɔŮɔɞɜɧɠ 

ɧŰɘ ɞɘ ŮɟɤŰɖɗɏɜŰŮɠ ɗŬ ˊɟɏˊŮɘ ɜŬ Ůˊɘɚɏɝɞɡɜ ɛɘŬ ůɡɔəŮəɟɘɛɏɜɖ ˊŮɟɘɔɟŬűɐ ˊɟɞɥɧɜŰɤɜ 

ɧˊɞɡ ɛˊɞɟŮɑ ɜŬ ůɡɛˊŮɟɘɚŬɛɓɎɜŮɘ ˊɞɘəɑɚɞɘ ɢŬɟŬəŰɖɟɘůŰɘəɩɜ ˊɟɞɥɧɜŰɤɜ ɧˊɤɠ, Űɘɛɐ əŬɘ 

brand name. Ⱥˊɘˊɚɏɞɜ ŮˊɘŰɟɏˊŮɘ ůŰɞɡɠ ŬɜŰŬˊɞəɟɘɜɧɛŮɜɞɡɠ ɜŬ əɎɜɞɡɜ Ůˊɘɚɞɔɏɠ, ɧɢɘ 

ɛɧɜɞ ɜŬ ůɖɛŮɘɩɜɞɡɜ Űɘɠ ˊɟɞŰɘɛɐůŮɘɠ Űɞɡɠ. Ⱥˊɑůɖɠ ɖ ŰŮɢɜɘəɐ ŬɡŰɐ əŬɗɟŮűŰɑɕŮɘ əŬɚɨŰŮɟŬ 

Űɞ ŬɜŰŬɔɤɜɘůŰɘəɧ ˊŮɟɘɓɎɚɚɞɜ. 

 

Multivariate Technique 

 

ȼ ŰŮɢɜɘəɐ multivariate analysis ŮɑɜŬɘ ɛɘŬ ɞɘəɞɔɏɜŮɘŬ Ŭˊɧ ŰŮɢɜɘəɏɠ ˊɞɡ ŬɜŬɚɨŮɘ əŬɘ 

ŮɝŮŰɎɕŮɘ ŰŬ ůŰɞɘɢŮɑŬ Ŭˊɧ ɛɘŬ ɔŮɜɘəɧŰŮɟɖ ɞˊŰɘəɐ ɔɤɜɑŬ, əŬɘ ɧɢɘ ŬɜɎ ŮɟɩŰɖůɖ. ȺˊɘŰɟɏˊŮɘ 

ɜŬ ŮɝŮŰɎůŮɘɠ ɛŮɔɎɚɞ Ŭɟɘɗɛɧ ŮɟɤŰɐůŮɤɜ ɛŮ ɛɘŬ ŮɘəɧɜŬ ɐ ɢɎɟŰɖ ŬˊɧɣŮɤɜ. (URENIO, 

ɆŮˊŰɏɛɓɟɘɞɠ 2005) 
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ȼ ŬˊɧűŬůɖ ɛɘŬɠ ŮˊɘɢŮɑɟɖůɖɠ ɔɘŬ ɢɟɖůɘɛɞˊɞɑɖůɖ Űɖɠ ɏɟŮɡɜŬɠ ŬɔɞɟɎɠ, ɤɠ ɓɎůɖ ɔɘŬ Űɖ 

ɚɐɣɖ ŬˊɞűɎůŮɤɜ, ŭŮɜ ŮɑɜŬɘ ɘŭɘŬɑŰŮɟŬ Ůɨəɞɚɖ ɡˊɧɗŮůɖ. ɄɟɞɦˊɞɗɏŰŮɘ Űɖɜ ɨˊŬɟɝɖ ɐ 

əŬɚɨŰŮɟŬ Űɖɜ ůɡɜɨˊŬɟɝɖ ɢɟɧɜɞɡ əŬɘ əŮűŬɚŬɑɞɡ, əŬɗɩɠ əŬɘ ˊɟɞůŮəŰɘəɐ Ŭɝɘɞɚɧɔɖůɖ 

Űɖɠ Ůˊɏɜŭɡůɖɠ ŬɡŰɐɠ, Ŭűɞɨ ůŮ ŬɟəŮŰɏɠ ˊŮɟɘˊŰɩůŮɘɠ ŰŬ ɞűɏɚɖ Ŭˊɧ ɛɘŬ ɏɟŮɡɜŬ ŬɔɞɟɎɠ 

ŭŮɜ ŬɜŰŬˊɞəɟɑɜɞɜŰŬɘ ůŰɞ ɡɣɖɚɧ əɧůŰɞɠ, ˊɞɡ ŬˊŬɘŰɐɗɖəŮ ɔɘŬ Űɖɜ ŭɘŮɝŬɔɤɔɐ Űɖɠ 

ɏɟŮɡɜŬɠ. ɀɏůŬ Ŭˊɧ Űɖɜ ɏɟŮɡɜŬ Űɖɠ ŬɔɞɟɎɠ, ŮˊɘŭɘɩəŮŰŬɘ, ɞɡůɘŬůŰɘəɎ, ɖ 

ŮɚŬɢɘůŰɞˊɞɑɖůɖ Űɞɡ əɘɜŭɨɜɞɡ Ŭˊɧ ɛɘŬ ɚŬɜɗŬůɛɏɜɖ Ůˊɘɚɞɔɐ əŬɘ ŬˊɧűŬůɖ Űɖɠ 

ŭɘɞɑəɖůɖɠ. ɆɐɛŮɟŬ ˊɞɡ ɞɘ ůɡɜɗɐəŮɠ ŬɜŰŬɔɤɜɘůɛɞɨ ůŰɖɜ ŬɔɞɟɎ ɔɑɜɞɜŰŬɘ ɧɚɞ əŬɘ ˊɘɞ 

ŬˊŬɘŰɖŰɘəɏɠ, ɞɘ ŮˊɘɢŮɘɟɐůŮɘɠ ɏɢɞɡɜ ɞɚɞɏɜŬ əŬɘ ɛŮɔŬɚɨŰŮɟɖ ŬɜɎɔəɖ ɔɘŬ Ŭɝɘɞˊɞɑɖůɖ əɎɗŮ 

Ůɑŭɞɡɠ ˊɚɖɟɞűɞɟɑŬɠ ɖ ɞˊɞɑŬ ɛˊɞɟŮɑ ɜŬ ůɡɛɓɎɚɚŮɘ ůŰɖ ŭɖɛɘɞɡɟɔɑŬ ɐ Űɖ ŭɘŬŰɐɟɖůɖ ɛɑŬɠ 

ŮˊɘŰɡɢɖɛɏɜɖɠ ˊɞɟŮɑŬɠ. ɀɑŬ Ŭˊɧ Űɘɠ ˊɚɏɞɜ ůɖɛŬɜŰɘəɏɠ ˊɖɔɏɠ ˊɚɖɟɞűɧɟɖůɖɠ ŮɑɜŬɘ ɖ 

ɔɜɩɛɖ Űɞɡ əŬŰŬɜŬɚɤŰɐ ɖ ɞˊɞɑŬ, ŭɘŬ ɛɏůɞɡ Űɖɠ ɏɟŮɡɜŬɠ ŬɔɞɟɎɠ, ˊɞɡ ɛˊɞɟŮɑ ɜŬ 

ŬɝɘɞˊɞɘɖɗŮɑ əŬɘ ɜŬ ˊɟɞůŰŬŰŮɨůŮɘ Űɘɠ ɛŮɚɚɞɜŰɘəɏɠ ˊɤɚɐůŮɘɠ əŬɘ Űɖɜ Ŭˊɧŭɞůɖ Űɤɜ 

ŮˊŮɜŭɨůŮɤɜ Űɖɠ ŮˊɘɢŮɑɟɖůɖɠ ůŮ ɜɏŬ ˊɟɞɥɧɜŰŬ əŬɘ ɡˊɖɟŮůɑŮɠ.[4] ɀɘŬ ȺˊɘɢŮɑɟɖůɖ ˊɞɡ 

ŭɘŮɜŮɟɔŮɑ ɏɟŮɡɜŮɠ: 

 

¶ ȺɑɜŬɘ ůɑɔɞɡɟɖ ɔɘŬ Űɖɜ ȷɔɞɟɎ ˊɞɡ ŮɘůɏɟɢŮŰŬɘ ɐ ŭɟŬůŰɖɟɘɞˊɞɘŮɑŰŬɘ 

¶ ȺɑɜŬɘ ŬˊɞŭɞŰɘəɧŰŮɟɖ ůŮ əɎɗŮ Űɞˊɘəɐ ȷɔɞɟɎ ˊɞɡ ŮɘůɏɟɢŮŰŬɘ 

¶ ȹɖɛɘɞɡɟɔŮɑ əŬɚɨŰŮɟŬ əŬɘ ŬˊɞŭɞŰɘəɧŰŮɟŬ marketing plans 

¶ ȺɚɏɔɢŮɘ ˊɚɐɟɤɠ Űɞ ŭɑəŰɡɞ Űɖɠ 

¶ ɄŬɟɏɢŮɘ əŬɚɨŰŮɟɖ ŮɝɡˊɖɟɏŰɖůɖ ˊŮɚŬŰɩɜ 

¶ ũɜɤɟɑɕŮɘ ɧɚŬ ŰŬ ŭɡɜŬŰɎ əŬɘ ŰŬ ŬŭɨɜŬŰŬ ůɖɛŮɑŬ Űɖɠ ȺˊɘɢŮɑɟɖůɖɠ əŬɘ Űɞɡ 

ŬɜŰŬɔɤɜɘůɛɞɨ 

http://el.wikibooks.org/wiki/%CE%97_%CF%83%CE%B7%CE%BC%CE%B1%CF%83%CE%AF%CE%B1_%CF%84%CE%B7%CF%82_%CE%AD%CF%81%CE%B5%CF%85%CE%BD%CE%B1%CF%82_%CE%B1%CE%B3%CE%BF%CF%81%CE%AC%CF%82_%CF%83%CF%84%CE%B9%CF%82_%CE%B5%CF%80%CE%B9%CF%87%CE%B5%CE%B9%CF%81%CE%AE%CF%83%CE%B5%CE%B9%CF%82#cite_note-Robert-4
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¶ ȷˊɞűŮɨɔŮɘ Űɘɠ ŬˊɞŰɡɢɑŮɠ 

¶ ɄɟɞůŰŬŰŮɨŮɘ Űɞɡɠ franchisees əŬɘ Űɞ ůɨůŰɖɛŬ Űɖɠ 

¶ ɀŮɔɘůŰɞˊɞɘŮɑ ŰŬ əɏɟŭɖ Űɤɜ franchised əŬŰŬůŰɖɛɎŰɤɜ əŬɘ əŬŰô ŮˊɏəŰŬůɖ əŬɘ ŰŬ ŭɘəɎ 

Űɖɠ 

¶ ũɜɤɟɑɕŮɘ Ůə Űɤɜ ˊɟɞŰɏɟɤɜ ɧɚɞ Űɞ űɎůɛŬ Űɤɜ ȺˊɘɢŮɘɟɖɛŬŰɘəɩɜ ɟɑůəɤɜ Űɞɡ 

ůɡůŰɐɛŬŰɞɠ, ˊɟɞɓɚɏˊŮɘ ŰŬ ɚɎɗɖ əŬɘ ɔɑɜŮŰŬɘ ɘůɢɡɟɐ ɏɜŬɜŰɘ Űɤɜ ŬɜŰŬɔɤɜɘůŰɩɜ Űɖɠ 

¶ ɄŬɟɏɢŮɘ ŮɛˊɘůŰɞůɨɜɖ ůŰɞɡɠ ˊŮɚɎŰŮɠ Űɖɠ əŬɘ əŬɚɨŰŮɟɞ after sales service əŬɘ 

ůɡɜŮˊɩɠ ŭɖɛɘɞɡɟɔŮɑ əŬɚɨŰŮɟɞ customer loyalty . (ɇɞɛɎɟŬɠ, 2009) 
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ɆŮ ŬɡŰɧ Űɞ əŮűɎɚŬɘɞ ɔɑɜŮŰŬɘ ɛɑŬ ŮəŰŮɜɐɠ ˊŬɟɞɡůɑŬůɖ Űɞɡ Űɟɧˊɞɡ ɛŮ Űɞɜ ɞˊɞɑɞ 

ˊɟŬɔɛŬŰɞˊɞɘɐɗɖəŮ ɖ ɏɟŮɡɜŬ. ɄŬɟɞɡůɘɎɕŮŰŬɘ ɞ ɚɧɔɞɠ ɔɘŬ Űɞɜ ɞˊɞɑɞ 

ˊɟŬɔɛŬŰɞˊɞɘɐɗɖəŮ ɖ ɏɟŮɡɜŬ ŬɔɞɟɎɠ, ɖ ŭɘŬŭɘəŬůɑŬ ɖ ɞˊɞɑŬ ŬəɞɚɞɡɗɐɗɖəŮ, ŰŬ 

ɢŬɟŬəŰɖɟɘůŰɘəɎ Űɖɠ ɏɟŮɡɜŬɠ əŬɗɩɠ əŬɘ ɞ Űɟɧˊɞɠ ŮˊŮɝŮɟɔŬůɑŬɠ Űɤɜ ŬˊɞŰŮɚŮůɛɎŰɤɜ. 

ɆŰɖɜ ɞɡůɑŬ ŬɜŬɚɨɞɜŰŬɘ ɖ ɛɏɗɞŭɞɠ Űɖɠ ɏɟŮɡɜŬɠ əŬɘ Űɞ ˊɚɎɜɞ ˊɞɡ ŬɜŬˊŰɨɢɗɖəŮ ɔɘŬ Űɖɜ 

ŮˊɑŰŮɡɝɐ Űɖɠ. 

 

пΦм ʃˊˇˋʵʽˇˊʽˋ˃ˈˌ ˋˍˈ˔ˇˎ 
 

Ƀ ɓŬůɘəɧɠ ůŰɧɢɞɠ ŬɡŰɐɠ Űɖɠ ŮɟɔŬůɑŬɠ ŮɑɜŬɘ ɖ əŬŰŬɔɟŬűɐ ɧɚɤɜ Űɤɜ ɛŮɗɧŭɤɜ, 

ŰŮɢɜɘəɩɜ, ůŰɟŬŰɖɔɘəɩɜ əŬɘ ŰŮɢɜɞɚɞɔɘɩɜ ˊɞɡ ɢɟɖůɘɛɞˊɞɘɞɨɜ ɞɘ Ůɚɚɖɜɘəɏɠ ŮɘůɖɔɛɏɜŮɠ 

ŮˊɘɢŮɘɟɐůŮɘɠ ůŰɖɜ ˊɟɞůˊɎɗŮɘŬ Űɞɡɠ ɜŬ ŭɘŬɢŮɘɟɘůŰɞɨɜ Űɘɠ ŮˊɘɢŮɘɟɖůɘŬəɏɠ ŭɘŬŭɘəŬůɑŮɠ 

Űɞɡɠ. 

ɋůŰɧůɞ, ŮəŰɧɠ Űɞɡ ɓŬůɘəɞɨ ůŰɧɢɞɡ ˊɟɞəɨˊŰɞɡɜ əŬɘ ɛŮɟɘəɞɑ Ůˊɘɛɏɟɞɡɠ ůŰɧɢɞɘ ɞɘ ɞˊɞɑɞɘ 

ˊɟɏˊŮɘ ɜŬ ɘəŬɜɞˊɞɘɖɗɞɨɜ. Ƀɘ Ůˊɘɛɏɟɞɡɠ ůŰɧɢɞɘ Ŭűɞɟɞɨɜ ˊɤɠ ɞɘ ɛɏɗɞŭɞɘ, ɞɘ ŰŮɢɜɘəɏɠ 

ɞɘ ůŰɟŬŰɖɔɘəɏɠ əŬɘ ɞɘ ŰŮɢɜɞɚɞɔɑŮɠ ŬɚɚɖɚɞŮˊɖɟŮɎɕɞɜŰŬɘ ɛŮŰŬɝɨ ůŰɞ ŮůɤŰŮɟɘəɧ Űɤɜ 

ŮˊɘɢŮɘɟɐůŮɤɜ.  

ȰŰůɘ, ɔŮɜɜɘɞɨɜŰŬɘ ɜɏŬ ŮɟɤŰɐɛŬŰŬ ŰŬ ɞˊɞɑŬ ˊɟɏˊŮɘ ɜŬ ŬˊŬɜŰɖɗɞɨɜ əŬɘ ˊŮɟɘɚŬɛɓɎɜɞɡɜ 

ŰŬ ˊɟɧůɤˊŬ ˊɞɡ ŭɘŬɢŮɘɟɑɕɞɜŰŬɘ Űɘɠ ŭɘŬŭɘəŬůɑŮɠ, ŰŬ ˊɚŮɞɜŮəŰɐɛŬŰŬ ˊɞɡ ŬɜŬɛɏɜɞɡɜ ɞɘ 

ŮˊɘɢŮɘɟɐůŮɘɠ Ŭˊɧ Űɖɜ ɞɟɔŬɜɤɛɏɜɖ ŭɘŬɢŮɑɟɘůɖ Űɤɜ ŭɘŬŭɘəŬůɘɩɜ əŬɗɩɠ əŬɘ Űɘɠ ŭɘŬűɞɟɏɠ 

ˊɞɡ ˊŬɟŬŰɐɟɖůŬɜ ɨůŰŮɟŬ Ŭˊɧ ŬɡŰɐ. Ⱥˊɑůɖɠ, Ůˊɘɛɏɟɞɡɠ ůŰɧɢɞɡɠ ŬˊɞŰŮɚɞɨɜ ɞ 

ˊɟɞůŭɘɞɟɘůɛɧɠ Űɤɜ ŮɟɔŬɚŮɑɤɜ əŬɘ Űɤɜ ŰŮɢɜɞɚɞɔɘɩɜ  ˊɞɡ ɏɢɞɡɜ ŰŬ əŬɚɨŰŮɟŬ 

ŬˊɞŰŮɚɏůɛŬŰŬ ɔɘŬ Űɘɠ ŮˊɘɢŮɘɟɐůŮɘɠ. ȷəɧɛɖ, ˊɟɏˊŮɘ ɜŬ ˊɟɞůŭɘɞɟɘůŰŮɑ Ŭɜ ɡˊɎɟɢɞɡɜ 

ŮˊɘɢŮɘɟɐůŮɘɠ ˊɞɡ ɢɟɖůɘɛɞˊɞɘɞɨɜ ůəɧˊɘɛŬ əɎˊɞɘŬ ŮɟɔŬɚŮɑŬ əŬɘ ɞ ɚɧɔɞɠ ɔɘŬ Űɞɜ ɞˊɞɑɞ 

ɔɑɜŮŰŬɘ ŬɡŰɧ. ɄɟɏˊŮɘ ɜŬ əŬŰŬɔɟŬűŮɑ ŬɜŬɚɡŰɘəɎ ɞ Űɟɧˊɞɠ ɛŮ Űɞɜ ɞˊɞɑɞ ŮˊɘŰɡɔɢɎɜŮŰŬɘ ɖ 

ŭɘŬɢŮɑɟɘůɖ Űɤɜ ŭɘŬŭɘəŬůɘɩɜ ůŰɖɜ Ůɚɚɖɜɘəɏɠ ŮˊɘɢŮɘɟɐůŮɘɠ əŬɘ Űɏɚɞɠ, ɜŬ ɓɔɞɡɜ 

ůɡɛˊŮɟɎůɛŬŰŬ ɔɘŬ Űɞ ɛɏɚɚɞɜ əŬɘ Űɖɜ ˊɞɟŮɑŬ Űɖɠ. 

 

пΦн ɳˉʽ˂ˇʴʺ ˃ʶʻˈʵˇˎ ˋˎ˂˂ˇʴʺˌ ʵʶʵˇ˃ʷ˄˖˄ 
 

ȼ ɛɏɗɞŭɞɠ ɖ ɞˊɞɑŬ ɢɟɖůɘɛɞˊɞɘɐɗɖəŮ ŮɑɜŬɘ ɖ ˊɞůɞŰɘəɐ ɏɟŮɡɜŬ. ȼ Ůˊɘɚɞɔɐ ŬɡŰɐ ɏɔɘɜŮ 

əŬɗɩɠ ɛɏůŬ Ŭˊɧ Űɖɜ ˊɞůɞŰɘəɐ ɏɟŮɡɜŬ ŰŬ ŭŮŭɞɛɏɜŬ ˊɞɡ ůɡɚɚɏɔɞɜŰŬɘ ŮɑɜŬɘ Ŭəɟɘɓɐ əŬɘ 

ůɡɔəŮəɟɘɛɏɜŬ. ɇŬ ˊɞůɞŰɘəɎ ŭŮŭɞɛɏɜŬ ɛˊɞɟɞɨɜ ˊɞɚɨ ŮɨəɞɚŬ ɜŬ ŮˊŮɝŮɟɔŬůŰɞɨɜ əŬɘ ɛŮ 

əŬŰɎɚɚɖɚŮɠ ůŰŬŰɘůŰɘəɏɠ ŬɜŬɚɨůŮɘɠ ɜŬ ɞŭɖɔɐůɞɡɜ ůŮ ŬɝɘɧˊɘůŰŬ ůɡɛˊŮɟɎůɛŬŰŬ. 

Ⱥˊɑůɖɠ, ŮˊɘɚɏɢɗɖəŮ ɖ ˊɞůɞŰɘəɐ ɏɟŮɡɜŬ ŭɘɧŰɘ ɐŰŬɜ ŬŭɨɜŬŰɖ, ɚɧɔɤ ɢɟɧɜɞɡ əŬɘ 

ɞɘəɞɜɞɛɘəɞɨ əŮűŬɚŬɑɞɡ, ɖ ŮˊɘəɞɘɜɤɜɑŬ əŬɘ ůɡɜɎɜŰɖůɖ ɛŮ ɏɜŬɜ ɘəŬɜɞˊɞɘɖŰɘəɧ Ŭɟɘɗɛɧ 

ůŰŮɚŮɢɩɜ Űɤɜ ŮˊɘɢŮɘɟɐůŮɤɜ ŬɜɎ Űɖɜ ȺɚɚɎŭŬ ɩůŰŮ ɜŬ ˊɟŬɔɛŬŰɞˊɞɘɖɗɞɨɜ 

ˊɟɞůɤˊɘəɏɠ ůɡɜŮɜŰŮɨɝŮɘɠ. ɇɏɚɞɠ, Űɞ ŮɜŭŮɢɧɛŮɜɞ Űɤɜ ɞɛɎŭɤɜ ŮůŰɑŬůɖɠ ŬˊɞɟɟɑűɗɖəŮ 

ŮɝŬɟɢɐɠ ŭɘɧŰɘ ɗŬ ɐŰŬɜ ŭɨůəɞɚɞ ɜŬ ɓɟŮɗŮɑ ɖɛŮɟɞɛɖɜɑŬ əŬɘ ɩɟŬ ˊɞɡ ɜŬ ŭɘŮɡəɞɚɨɜŮɘ ɧɚŬ 

ŰŬ ůŰŮɚɏɢɖ Űɤɜ ŮˊɘɢŮɘɟɐůŮɤɜ. Ⱥˊɘˊɚɏɞɜ, ɡˊɐɟɢŮ əŬɘ ɖ ɡˊɧɜɞɘŬ ɧŰɘ ŰŬ ůŰŮɚɏɢɖ ɗŬ ɐŰŬɜ 
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ŭɘůŰŬəŰɘəɎ ɜŬ ŬˊɞəŬɚɨɣɞɡɜ ɛŮɗɧŭɞɡɠ əŬɘ ůŰɟŬŰɖɔɘəɏɠ Űɤɜ ŮˊɘɢŮɘɟɐůŮɤɜ ɔɘŬ Űɘɠ 

ɞˊɞɑŮɠ ŮɟɔɎɕɞɜŰŬɘ ɛˊɟɞůŰɎ ůŰɞɜ ɎɛŮůɞ ŬɜŰŬɔɤɜɘůɛɧ Űɞɡɠ. 

ũɘŬ Űɖɜ ŭɘŮɝŬɔɤɔɐ Űɖɠ ˊɞůɞŰɘəɐɠ ɏɟŮɡɜŬɠ ŬˊŬɟŬɑŰɖŰɞ ŮɟɔŬɚŮɑɞ ŮɑɜŬɘ Űɞ 

ŮɟɤŰɖɛŬŰɞɚɧɔɘɞ. ȼ ɢɟɐůɖ Űɞɡ ŮɟɤŰɖɛŬŰɞɚɞɔɑɞɡ ŮɑɜŬɘ ůɡɜɡűŬůɛɏɜɖ ɛŮ Űɖ ŭɘŮɜɏɟɔŮɘŬ 

ŭɖɛɞůəɞˊɐůŮɤɜ, Ůɜ ŰɞɨŰɞɘɠ ɢɟɖůɘɛɞˊɞɘɞɨɜŰŬɘ əŬɘ ůŮ ˊŮɘɟŬɛŬŰɘəɏɠ ɛŮɚɏŰŮɠ əŬɘ 

ɏɟŮɡɜŮɠ. ȰŰůɘ, ɐŰŬɜ Űɞ ɘŭŬɜɘəɧ ŮɟɔŬɚŮɑɞ ɔɘŬ Űɖɜ  ɘəŬɜɞˊɞɑɖůɖ Űɤɜ ůŰɧɢɤɜ Űɖɠ 

ˊŬɟɞɨůŬɠ ɏɟŮɡɜŬɠ.  

 

пΦо ɲʽʰ˃ˈˊ˒˖ˋʹ ʶˊ˖ˍʹ˃ʰˍˇ˂ˇʴʾˇˎ  
 

Ⱥűɧůɞɜ əŬŰɏůŰɖ ůŬűɏɠ ˊɤɠ ɗŬ ɢɟɖůɘɛɞˊɞɘɖɗŮɑ ŮɟɤŰɖɛŬŰɞɚɧɔɘɞ ɔɘŬ Űɖɜ 

ˊɟŬɔɛŬŰɞˊɞɑɖůɖ Űɖɠ ɏɟŮɡɜŬɠ Űɞ ŮˊɧɛŮɜɞ ůŰɎŭɘɞ ɐŰŬɜ ŭɘŬɛɧɟűɤůɐ Űɞɡ. Ⱥɝô Ŭɟɢɐɠ 

ɡˊɐɟɝŮ ɖ ɗɏɚɖůɖ ɜŬ ɛɖɜ əɞɡɟŬůŰŮɑ ɞ ŮɟɤŰɩɛŮɜɞɠ, Ůˊɞɛɏɜɤɠ, Űɞ ŮɟɤŰɖɛŬŰɞɚɧɔɘɞ 

ɏˊɟŮˊŮ ɜŬ ŮɑɜŬɘ ůɨɜŰɞɛɞ əŬɘ ˊŮɟɘŮəŰɘəɧ. ȰŰůɘ ˊɟɞɏəɡɣŮ ɏɜŬ ŮɟɤŰɖɛŬŰɞɚɧɔɘɞ 26 

ŮɟɤŰɐůŮɤɜ ůŰɖɜ ˊɚɐɟɖ ɛɞɟűɐ Űɞɡ, ɢɤɟɘůɛɏɜɞ ůŮ ŰɏůůŮɟɘɠ ɞɛɎŭŮɠ ŮɟɤŰɐůŮɤɜ ɩůŰŮ 

ɜŬ ɛɖɜ ŮɑɜŬɘ ɢŬɞŰɘəɧ ůŮ ŬɡŰɧɜ ˊɞɡ əŬɚŮɑŰŬɘ ɜŬ Űɞ ůɡɛˊɚɖɟɩůŮɘ.     

ɀɐɜɡɛŬ ȾŬɚɤůɞɟɑůɛŬŰɞɠ  

ɇɞ ɛɐɜɡɛŬ əŬɚɤůɞɟɑůɛŬŰɞɠ ŮɑɜŬɘ Űɞ ˊɟɩŰɞ ˊɟɎɔɛŬ ˊɞɡ ŬɜŰɘəɟɑɕŮɘ ɞ ɢɟɐůŰɖɠ ɞ ɞˊɞɑɞɠ 

ɗŬ ůɡɛˊɚɖɟɩůŮɘ Űɞ ŮɟɤŰɖɛŬŰɞɚɧɔɘɞ. ɆŮ ŬɡŰɧ ˊɟɏˊŮɘ ɜŬ ŬɜŬűɏɟɞɜŰŬɘ ɟɖŰɎ ˊɞɘɞɠ 

ɞɟɔŬɜɘůɛɧɠ / ˊɟɧůɤˊɞ ˊɟŬɔɛŬŰɞˊɞɘŮɑ Űɖɜ ɏɟŮɡɜŬ, ˊɞɘɞ ŮɑɜŬɘ Űɞ ŬɜŰɘəŮɑɛŮɜɞ ˊɞɡ 

ˊɟŬɔɛŬŰŮɨŮŰŬɘ ɖ ɏɟŮɡɜŬ, ˊɞɘɞɘ ŮɑɜŬɘ ɞɘ ůŰɧɢɞɘ Űɖɠ əŬɘ ůŮ ˊɞɘɞɡɠ ŬɜŬűɏɟŮŰŬɘ Űɞ 

ŮɟɤŰɖɛŬŰɞɚɧɔɘɞ. ɆŰɖɜ ˊŬɟɞɨůŬ ɏɟŮɡɜŬ Űɞ ɛɐɜɡɛŬ əŬɚɤůɞɟɑůɛŬŰɞɠ ŮɑɜŬɘ Űɞ 

ˊŬɟŬəɎŰɤ: 

ɆŰɞ ˊɚŬɑůɘɞ ŬəŬŭɖɛŬɥəɐɠ ɏɟŮɡɜŬɠ ˊɞɡ ˊɟŬɔɛŬŰɞˊɞɘŮɑ ɖ ůɢɞɚɐ ɀɖɢŬɜɞɚɧɔɤɜ 

ɀɖɢŬɜɘəɩɜ Űɞɡ Ⱥɗɜɘəɞɨ ɀŮŰůɧɓɘɞɡ ɄɞɚɡŰŮɢɜŮɑɞɡ ůŮ ůɡɜŮɟɔŬůɑŬ ɛŮ Űɞɜ ŰɞɛɏŬ 

ȸɘɞɛɖɢŬɜɘəɐɠ ȹɘɞɑəɖůɖɠ & ȺˊɘɢŮɘɟɖůɘŬəɐɠ ȰɟŮɡɜŬɠ  ůŬɠ ŬˊɞůŰɏɚɚŮŰŬɘ Űɞ ˊŬɟɧɜ 

ŮɟɤŰɖɛŬŰɞɚɧɔɘɞ.  

ɆŰɧɢɞɠ Űɖɠ ɏɟŮɡɜŬɠ ŮɑɜŬɘ ɞ ˊɟɞůŭɘɞɟɘůɛɧɠ Űɤɜ ˊɟŬəŰɘəɩɜ ŭɘŬɢŮɑɟɘůɖɠ Űɤɜ 

ŮˊɘɢŮɘɟɖůɘŬəɩɜ ŭɘŬŭɘəŬůɘɩɜ(Business Process Management) Űɤɜ Ůɚɚɖɜɘəɩɜ 

ŮˊɘɢŮɘɟɐůŮɤɜ.  

Ʉɘɞ ůɡɔəŮəɟɘɛɏɜŬ, Űo Business Process Management(BPM) ŬůɢɞɚŮɑŰŬɘ ɛŮ Űɖɜ 

ŬɜŬɔɜɩɟɘůɖ ɧɚɤɜ Űɤɜ ŭɘŬŭɘəŬůɘɩɜ ˊɞɡ ůɢŮŰɑɕɞɜŰŬɘ ɛŮ Űɖɜ ŮˊɘɢŮɑɟɖůɖ, ŬɜŬɚɨŮɘ Űɖɜ 

ŬˊɞŭɞŰɘəɧŰɖŰŬ əŬɘ Űɖɜ ŬˊɞŰŮɚŮůɛŬŰɘəɧŰɖŰŬ Űɤɜ ŭɘŬŭɘəŬůɘɩɜ əŬɘ ˊɟɞůˊŬɗŮɑ ɜŬ Űɘɠ 

ɓŮɚŰɘůŰɞˊɞɘɐůŮɘ.  

ɀŮ Űɖɜ ɏɟŮɡɜŬ ŬɡŰɐ ɔɑɜŮŰŬɘ ˊɟɞůˊɎɗŮɘŬ ɔɘŬ əŬŰŬɔɟŬűɐ Űɤɜ ŰŮɢɜɞɚɞɔɘɩɜ ȸɅɀ ˊɞɡ 

ɢɟɖůɘɛɞˊɞɘɞɨɜŰŬɘ ůŰɘɠ Ůɚɚɖɜɘəɏɠ ŮˊɘɢŮɘɟɐůŮɘɠ əŬɗɩɠ əŬɘ ɞ Űɟɧˊɞɠ ɛŮ Űɞɜ ɞˊɞɑɞ 

ɞɟɔŬɜɩɜɞɜŰŬɘ əŬɘ ŬɜŬɚɨɞɜŰŬɘ ɞɘ Ůˊɘɛɏɟɞɡɠ ŭɘŬŭɘəŬůɑŮɠ Űɞɡɠ.  

ɄɟɧəŮɘŰŬɘ ɔɘŬ ɏɜŬ ůɨɜŰɞɛɞ ŮɟɤŰɖɛŬŰɞɚɧɔɘɞ ŭɘɎɟəŮɘŬɠ ɚɑɔɤɜ ɚŮˊŰɩɜ əŬɘ ɖ ůɡɛɛŮŰɞɢɐ 

ůŬɠ ɗŬ ɓɞɖɗɐůŮɘ ůŰɖɜ ˊŮɟŬɑɤůɖ Űɖɠ ɏɟŮɡɜŬɠ. Ⱥˊɑůɖɠ, ɗŬ ɚɎɓŮŰŮ ɛɑŬ ůɡɔəŮɜŰɟɤŰɘəɐ 

ŬɜŬűɞɟɎ ɛŮ ŰŬ ŬˊɞŰŮɚɏůɛŬŰŬ Űɖɠ ɏɟŮɡɜɎɠ ɛŬɠ. 

ȺɡɢŬɟɘůŰɞɨɛŮ Ůə Űɤɜ ˊɟɞŰɏɟɤɜ. 
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ɄɟɩŰɖ ɞɛɎŭŬ ŮɟɤŰɐůŮɤɜ 

ɆɡɜɖɗɑɕŮŰŬɘ ůŰŬ ŮɟɤŰɖɛŬŰɞɚɧɔɘŬ ɞɘ ˊɟɩŰŮɠ ŮɟɤŰɐůŮɘɠ ɜŬ ŬɜŬűɏɟɞɜŰŬɘ ůŰŬ 

ɢŬɟŬəŰɖɟɘůŰɘəɎ Űɞɡ ŮɟɤŰɩɛŮɜɞɡ, ŭɖɚŬŭɐ ŮɑɜŬɘ ŭɖɛɞɔɟŬűɘəɏɠ. ȼ ˊŬɟɞɨůŬ ɏɟŮɡɜŬ ŭŮɜ 

ŮˊɘəŮɜŰɟɩɜŮŰŬɘ ůŮ əɎˊɞɘɞ ˊɟɧůɤˊɞ ŬɚɚɎ ůŮ ŮˊɘɢŮɘɟɐůŮɘɠ, Ůˊɞɛɏɜɤɠ ɛŮɟɘəɎ Ŭˊɧ ŰŬ 

ɢŬɟŬəŰɖɟɘůŰɘəɎ ˊɞɡ ŭɘŬəɟɑɜɞɡɜ Űɘɠ ŮˊɘɢŮɘɟɐůŮɘɠ ŮɑɜŬɘ Űɞ ɛɏɔŮɗɧɠ Űɖɠ, ɞ əɚɎŭɞɠ 

ŭɟŬůŰɖɟɘɞˊɞɑɖůɐɠ Űɖɠ, ɖ ɛŮŰɞɢɘəɐ Űɖɠ ŬɝɑŬ, ŰŬ ɏŰɖ ŭɟŬůŰɖɟɘɞˊɞɑɖůɐɠ Űɖɠ, ɖ ˊŮɟɘɞɢɐ 

ůŰɖɜ ɞˊɞɑŬ ŮŭɟŮɨŮɘ.  

Ⱥűɧůɞɜ ɞɘ ŮɟɤŰɐůŮɘɠ ŬɡŰɏɠ ŮɑɜŬɘ ůŰɖɜ Ŭɟɢɐ, ŬˊɞűŬůɑůŰɖəŮ ɜŬ ɛɖɜ ůɡɛˊŮɟɘɚɖűɗɞɨɜ 

ŮɟɤŰɐůŮɘɠ ɞɘ ɞˊɞɑŮɠ Ŭűɞɟɞɨɜ Űɖɜ ɞɘəɞɜɞɛɘəɐ ŭɟŬůŰɖɟɘɧŰɖŰŬ Űɖɠ ŮŰŬɘɟɘɩɜ. ȷɡŰɧ 

ůɡɜɏɓɖ ŭɘɧŰɘ ɡˊɎɟɢŮɘ ɛɑŬ ɔŮɜɘəɧŰŮɟɖ ˊŮˊɞɑɗɖůɖ ɧŰɘ ɞɘ ŮɟɤŰɐůŮɘɠ ɞɘəɞɜɞɛɘəɞɨ 

ˊŮɟɘŮɢɞɛɏɜɞɡ ŬˊɞɗŬɟɟɨɜɞɡɜ Űɞɜ ŮɟɤŰɩɛŮɜɞ ɜŬ  ůɡɜŮɢɑůŮɘ ůŰɖɜ ůɡɛˊɚɐɟɤůɖ Űɞɡ 

ɡˊɧɚɞɘˊɞɡ ŮɟɤŰɖɛŬŰɞɚɞɔɑɞɡ. 

ɇɏɚɞɠ, ɡˊɎɟɢŮɘ əŬɘ ɛɑŬ ŮɟɩŰɖůɖ ɔɘŬ Űɖɜ əŬŰŬɔɟŬűɐ Űɞɡ ˊɟɞűɑɚ Űɤɜ ŮɟɤŰɩɛŮɜɤɜ. Ʉɘɞ 

ůɡɔəŮəɟɘɛɏɜŬ, ŰŬ ŮɟɤŰɖɛŬŰɞɚɧɔɘŬ ůɡɛˊɚɖɟɩɗɖəŬɜ Ŭˊɧ ůŰŮɚɏɢɖ ŮˊɘɢŮɘɟɐůŮɤɜ, 

Ůˊɞɛɏɜɤɠ ɡˊɐɟɝŮ ɖ ɗɏɚɖůɖ ɜŬ əŬŰŬɔɟŬűŮɑ ɖ ɘŭɘɧŰɖŰŬ Űɤɜ ůŰŮɚŮɢɩɜ ˊɞɡ ŰŬ 

ůɡɛˊɚɐɟɤůŬɜ. 

 

ȹŮɨŰŮɟɖ ɞɛɎŭŬ ŮɟɤŰɐůŮɤɜ  

ɆŮ ŬɡŰɐ Űɖɜ ɞɛɎŭŬ ɛˊɐəŬɜ ŮɟɤŰɐůŮɘɠ ɞɘ ɞˊɞɑŮɠ ŮɑɢŬɜ Űɖɜ ˊɟɧɗŮůɖ ɜŬ ɓɎɚɞɡɜ Űɞɡɠ 

ŮɟɤŰɩɛŮɜɞɡɠ ɞɛŬɚɎ ůŰɞ ŬɜŰɘəŮɑɛŮɜɞ Űɞɡ ŮɟɤŰɖɛŬŰɞɚɞɔɑɞɡ. ɇɞ ɢŬɟŬəŰɖɟɘůŰɘəɧ ˊɞɡ Űɘɠ 

ŭɘŬəɟɑɜŮɘ ŮɑɜŬɘ ɖ ɔŮɜɘəɧŰɖŰɎ Űɞɡɠ.  

Ƀɘ ŮɟɤŰɐůŮɘɠ əŬɚɞɨɜ Űɞɡɠ ŮɟɤŰɩɛŮɜɞɡɠ ɜŬ ŬˊŬɜŰɐůɞɡɜ Űɑ ˊɘůŰŮɨɞɡɜ ˊɤɠ ɛˊɞɟɞɨɜ 

ɜŬ ŮˊɘŰɨɢɞɡɜ ɛɏůɤ Űɖɠ ŭɘŬɢŮɑɟɘůɖɠ Űɤɜ ŭɘŬŭɘəŬůɘɩɜ əŬɘ ůŮ Űɘ ɓŬɗɛɧ. ɀŮ ŬɡŰɧɜ Űɞɜ 

Űɟɧˊɞ Űɞɡɠ ˊŬɟɞɡůɘɎɕɞɜŰŬɘ əŬɘ ɞɘ ŰɞɛŮɑɠ ůŰɞɡɠ ɞˊɞɑɞɡɠ ɏɢŮɘ ŮˊɑŭɟŬůɖ ɖ ŭɘŬɢŮɑɟɘůɖ 

Űɤɜ ŭɘŬŭɘəŬůɘɩɜ ɧˊɤɠ ɖ Ŭɨɝɖůɖ Űɖɠ ˊŬɟŬɔɤɔɘəɧŰɖŰŬɠ, ɖ ŭɘŬůűɎɚɘůɖ Űɞɡ Űɖɠ 

ůɡɜɏˊŮɘŬɠ Űɤɜ ŭɘŬŭɘəŬůɘɩɜ əŬɘ ɖ ɓŮɚŰɑɤůɐ Űɞɡɠ, ɖ ɛŮɑɤůɖ Űɤɜ əɘɜŭɨɜɤɜ, Űɞɡ əɧůŰɞɡɠ 

əŬɘ Űɞɡ ɢɟɧɜɞɡ əŬŰɎ Űɖɜ ŮəŰɏɚŮůɖ Űɞɡɠ. 

Ⱥˊɑůɖɠ, ůŮ ŬɡŰɐ Űɖɜ ɞɛɎŭŬ ŮɟɤŰɐůŮɤɜ ɡˊɎɟɢŮɘ əŬɘ ɛɑŬ ŮɟɩŰɖůɖ ñəɚŮɘŭɑò. ȷɜŬűɏɟŮŰŬɘ 

ůŰɞ Ŭɜ ɢɟɖůɘɛɞˊɞɘɞɨɜ əɎˊɞɘɞ ɞɟɔŬɜɤɛɏɜɞ Űɟɧˊɞ ŭɘŬɢŮɑɟɘůɖɠ Űɤɜ ŭɘŬŭɘəŬůɘɩɜ ˊɞɡ 

ɚŬɛɓɎɜɞɡɜ ɛɏɟɞɠ ůŰɖɜ ŮˊɘɢŮɑɟɖůɖ əŬɘ əŬɚɞɨɜŰŬɘ ɜŬ ŬˊŬɜŰɐůɞɡɜ ŬɜɎɛŮůŬ ůŰɞ ɁŬɘ əŬɘ 

ůŰɞ ȳɢɘ. ȼ ŮɟɩŰɖůɖ ŬɡŰɐ ɛˊɐəŮ ůəɧˊɘɛŬ ůŮ ŬɡŰɧ Űɞ ɛɏɟɞɠ Űɞɡ ŮɟɤŰɖɛŬŰɞɚɞɔɑɞɡ ɛŮ 

ůəɞˊɧ ɜŬ ŬˊɞűŮɡɢɗŮɑ ɖ ůɡɜɏɢŮɘŬ Űɖɠ  ůɡɛˊɚɐɟɤůɐ Űɞɡ Ŭˊɧ ůŰŮɚɏɢɖ ˊɞɡ ɗŬ 

ŬˊŬɜŰɞɨůŬɜ ŬɟɜɖŰɘəɎ. ɆŮ ˊŮɟɑˊŰɤůɖ ˊɞɡ ŭŮ ɔɘɜɧŰŬɜ ŬɡŰɧ, ɗŬ ɡˊɐɟɢŮ Ŭɚɚɞɑɤůɖ Űɤɜ 

ŬˊɞŰŮɚŮůɛɎŰɤɜ əŬɗɩɠ ɗŬ ůɡɛˊɚɖɟɤɜɧŰŬɜ Űɞ ɡˊɧɚɞɘˊɞ əɞɛɛɎŰɘ Űɞɡ 

ŮɟɤŰɖɛŬŰɞɚɞɔɑɞɡ, ˊɞɡ ˊŮɟɘɏɢŮɘ ˊɘɞ ŮɝŮɘŭɘəŮɡɛɏɜŮɠ ŮɟɤŰɐůŮɘɠ, Ŭˊɧ ŮˊɘɢŮɘɟɐůŮɘɠ ɞɘ 

ɞˊɞɑŮɠ ŭŮɜ ɢɟɖůɘɛɞˊɞɘɞɨɜ Űɘɠ ůɡɔəŮəɟɘɛɏɜŮɠ ɛŮɗɧŭɞɡɠ. 

 

ɇɟɑŰɖ ɞɛɎŭŬ ŮɟɤŰɐůŮɤɜ  

ɆŮ ŬɡŰɐ Űɖɜ ɞɛɎŭŬ ŮɟɤŰɐůŮɤɜ ɛˊɞɟɞɨůŬɜ ɜŬ ˊɟɞɢɤɟɐůɞɡɜ ɛɧɜɞ ɞɘ ɢɟɐůŰŮɠ ˊɞɡ 

ŮɑɢŬɜ ŭɖɚɩůŮɘ ˊɤɠ ɢɟɖůɘɛɞˊɞɘɞɨɜ əɎˊɞɘɞɜ ɞɟɔŬɜɤɛɏɜɞ Űɟɧˊɞ ŭɘŬɢŮɑɟɘůɖɠ Űɤɜ 

ŭɘŬŭɘəŬůɘɩɜ Űɞɡɠ ůŰɖɜ ˊɟɞɖɔɞɨɛŮɜɖ ɞɛɎŭŬ ŮɟɤŰɐůŮɤɜ. ɆŰɖɜ ɞɛɎŭŬ ŬɡŰɐ ɓɟɑůəɞɜŰŬɘ 

ɞɘ ˊɘɞ ɞɡůɘŬůŰɘəɏɠ ŮɟɤŰɐůŮɘɠ Űɘɠ ɏɟŮɡɜŬɠ.  Ȱɢɞɡɜ ɢɤɟɘůŰŮɑ ɜɞɖŰɎ ůŮ ŰɟŮɘɠ əŬŰɖɔɞɟɑŮɠ. 

ɆŰɘɠ ŮɟɤŰɐůŮɘɠ ˊɞɡ Ŭűɞɟɞɨɜ Űɖɜ ɞɟɔɎɜɤůɖ, ůŰɘɠ ŮɟɤŰɐůŮɘɠ ˊɞɡ Ŭűɞɟɞɨɜ Űɖ 

ŭɘŬŭɘəŬůɑŬ əŬɘ ůŮ ŬɡŰɏɠ ˊɞɡ Ŭűɞɟɞɨɜ Űɖɜ ŰŮɢɜɞɚɞɔɑŬ. ȼ ŭɘɎəɟɘůɖ ŬɡŰɐ ɏɔɘɜŮ ůəɧˊɘɛŬ 
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əŬɗɩɠ ɧˊɤɠ ɏɢŮɘ ŬɜŬűŮɟɗŮɑ ůŮ ˊɟɞɖɔɞɨɛŮɜɞ əŮűɎɚŬɘɞ ŬɡŰɏɠ ɞɘ ŰɟŮɘɠ əŬŰɖɔɞɟɑŮɠ 

ŬˊɞŰŮɚɞɨɜ Űɞɜ ˊɡɟɐɜŬ əŬɘ Űɖ ɓɎůɖ Űɖɠ ŭɘŬɢŮɑɟɘůɖɠ Űɤɜ ŭɘŬŭɘəŬůɘɩɜ əŬɘ ůɨɛűɤɜŬ ɛŮ 

ŬɡŰɏɠ ɛˊɞɟɞɨɜ ɜŬ ɢɤɟɘůŰɞɨɜ ɧɚŮɠ ɞɘ ŭɘŬŭɘəŬůɑŮɠ ˊɞɡ ɚŬɛɓɎɜɞɡɜ ɢɩɟŬ ɛɏůŬ ůŮ ɛɑŬ 

ŮˊɘɢŮɑɟɖůɖ. 

ɆɢŮŰɘəɎ ɛŮ Űɖɜ ɞɟɔɎɜɤůɖ 

ȼ ɞɟɔɎɜɤůɖ ŭɘŬəɟɑɜŮŰŬɘ ɛŮ Űɖ ůŮɘɟɎ Űɖɠ ůŮ ŭɨɞ ɞɛɎŭŮɠ ŮɟɤŰɐůŮɤɜ. ȼ ɛɑŬ ůɢŮŰɑɕŮŰŬɘ 

ɛŮ Űɞ Ŭɜɗɟɩˊɘɜɞ ŭɡɜŬɛɘəɧ əŬɘ ɖ Ɏɚɚɖ ɛŮ Űɖ ŭɘɞɑəɖůɖ.  

ȳůɞ ŬɜŬűɞɟɎ Űɞɡɠ Ŭɜɗɟɩˊɞɡɠ, ɏɢɞɡɜ ɛˊŮɘ ŮɟɤŰɐůŮɘɠ ɩůŰŮ ɜŬ ŭɘŬůŬűɖɜɘůŰŮɑ ˊɞɘɞɠ 

ŮɑɜŬɘ ɡˊŮɨɗɡɜɞɠ ɔɘŬ Űɖɜ ŭɘŬɢŮɑɟɘůɖ Űɤɜ ŭɟŬůŰɖɟɘɞŰɐŰɤɜ  əŬɘ Ŭˊɧ ˊɞɘɞ ŰɛɐɛŬ 

ˊɟɞɏɟɢŮŰŬɘ. ȼ ŭɘŬɢŮɑɟɘůɖ Űɤɜ ŭɟŬůŰɖɟɘɞŰɐŰɤɜ ŮɑɜŬɘ ɏɜŬɠ ŬɜŬˊŰɡůůɧɛŮɜɞɠ ŬəɧɛŬ 

əɚɎŭɞɠ ůŰɘɠ Ůɚɚɖɜɘəɏɠ ŮˊɘɢŮɘɟɐůŮɘɠ Ůˊɞɛɏɜɤɠ ŮɑɜŬɘ ɚɞɔɘəɧ ɜŬ ɛɖɜ ɏɢŮɘ ɡˊɧůŰŬůɖ ɤɠ 

ɝŮɢɤɟɘůŰɧ ŰɛɐɛŬ. ɋůŰɧůɞ, Űɞ ɧŰɘ ŭŮɜ ɏɢŮɘ ɝŮɢɤɟɘůŰɐ ɡˊɧůŰŬůɖ ŭŮ ůɖɛŬɑɜŮɘ ɧŰɘ ŭŮɜ 

ɡˊɎɟɢŮɘ əŬɗɧɚɞɡ, Ůˊɞɛɏɜɤɠ, ˊŬɟŬŰɏɗɖəŬɜ ɞɘ ŭɘŮɡɗɨɜůŮɘɠ ɞɘ ɞˊɞɑŮɠ ŮɑɜŬɘ ˊɘɗŬɜɧŰŮɟɞ 

ɜŬ ůɡɔɢɏɞɜŰŬɘ ɛŮ ŬɡŰɐ ɧˊɤɠ ɖ ȹɘŮɨɗɡɜůɖ ˊɚɖɟɞűɞɟɘəɐɠ, ɖ ŭɘŮɨɗɡɜůɖ ˊɞɘɧŰɖŰŬɠ, ɖ 

ŭɘŮɨɗɡɜůɖ ɞɘəɞɜɞɛɘəɩɜ əŬɘ ɖ ŭɘŮɨɗɡɜůɖ ɚŮɘŰɞɡɟɔɘɩɜ. Ⱥˊɑůɖɠ, Ůűɧůɞɜ ɞɘ ˊŮɟɘůůɧŰŮɟŮɠ 

ŮˊɘɢŮɘɟɐůŮɘɠ ŭŮɜ ɏɢɞɡɜ ɝŮɢɤɟɘůŰɧ ŰɛɐɛŬ ŭɘŬɢŮɑɟɘůɖɠ ŭɘŬŭɘəŬůɘɩɜ, ɟɤŰɐɗɖəŮ Ŭɜ ɏɢɞɡɜ 

əɎˊɞɘɞ ŮɝɤŰŮɟɘəɧ ůɨɛɓɞɡɚɞ-ůɡɜŮɟɔɎŰɖ ˊɞɡ ɜŬ Űɘɠ ůɡɛɓɞɡɚŮɨŮɘ. ɇɏɚɞɠ, ɖ ŮəˊŬɑŭŮɡůɖ 

Űɞɡ Ŭɜɗɟɩˊɘɜɞɡ ŭɡɜŬɛɘəɞɨ ůŰɘɠ ˊŮɟɘůůɧŰŮɟŮɠ Űɤɜ ˊŮɟɘˊŰɩůŮɤɜ ɓɞɖɗɎŮɘ ůŰɖɜ 

ɓŮɚŰɑɤůɖ Űɖɠ Ŭˊɧŭɞůɖɠ ɛɑŬɠ ŮˊɘɢŮɑɟɖůɖɠ, ɏŰůɘ, ɡˊɎɟɢŮɘ ɝŮɢɤɟɘůŰɐ ŮɟɩŰɖůɖ ˊɞɡ 

ŬɜŬűɏɟŮŰŬɘ ůŰɞ Ŭɜ ɔɑɜŮŰŬɘ ŮəˊŬɑŭŮɡůɖ Űɞɡ ˊɟɞůɤˊɘəɞɨ əŬɘ ˊɧůŮɠ ɩɟŮɠ ŭɘŬɗɏŰɞɡɜ ůŮ 

ŬɡŰɐ ŮŰɖůɑɤɠ. 

ȳůɞ ŬɜŬűɞɟɎ Űɖ ŭɘɞɑəɖůɖ. ȼ ŭɘɞɑəɖůɖ ŬɜŬűɏɟŮŰŬɘ ůŰɖɜ ɘəŬɜɧŰɖŰŬ ŬˊɧəŰɖůɖɠ Űɖɠ 

ˊɚɖɟɞűɞɟɑŬɠ ŬɚɚɎ əŬɘ ůŰɖɜ əŬŰŮɨɗɡɜůɐ Űɖɠ ůŰɞ ŮůɤŰŮɟɘəɧ Űɖɠ ŮˊɘɢŮɑɟɖůɖɠ ɩůŰŮ ɜŬ 

ɝŮəŬɗŬɟɑɕɞɜŰŬɘ ɞɘ ŬɟɛɞŭɘɧŰɖŰŮɠ ɛŮŰŬɝɨ Űɤɜ ŰɛɖɛɎŰɤɜ. ȰŰůɘ ɏˊɟŮˊŮ ɜŬ ɔɑɜŮɘ ɔɜɤůŰɧ Űɘ 

ˊɚɖɟɞűɞɟɑŮɠ ŬˊɞəŰɞɨɜŰŬɘ, ˊɤɠ ŬˊɞɗɖəŮɨɞɜŰŬɘ əŬɘ ˊɤɠ ɔɜɤůŰɞˊɞɘɞɨɜŰŬɘ ŬɜɎɛŮůŬ 

ůŰŬ ŰɛɐɛŬŰŬ ŬɚɚɎ əŬɘ ŰŬ ůŰŮɚɏɢɖ Űɖɠ ŮˊɘɢŮɑɟɖůɖɠ. ũɘŬ ŬɡŰɧ Űɞ ɚɧɔɞ, ɡˊɎɟɢɞɡɜ 

ŮɟɤŰɐůŮɘɠ ůɢŮŰɘəɏɠ ɛŮ Űɞ Űɘ əŬŰŬɔɟɎűɞɜŰŬɘ əŬŰɎ Űɖ ŭɘŬɢŮɑɟɘůɖ Űɤɜ ŭɘŬŭɘəŬůɘɩɜ, ůŮ Űɘ 

ɛɞɟűɐ ŬˊɞɗɖəŮɨɞɜŰŬɘ əŬɘ ůŮ ˊɞɘɞɡɠ əɞɘɜɞˊɞɘɞɨɜŰŬɘ. ȰɜŬ ɞɚɞəɚɖɟɤɛɏɜɞ ɛɞɜŰɏɚɞ 

ŭɘɞɑəɖůɖɠ ɓɞɖɗɎŮɘ ůŰɖɜ ɓŮɚŰɑɤůɖ Űɖɠ ˊŬɟŬɔɤɔɘəɧŰɖŰŬɠ əŬɗɩɠ əŬɘ ůŰɖɜ Ŭɨɝɖůɖ Űɤɜ 
ŭŮɘəŰɩɜ Űɖɠ ŬˊɞŰŮɚŮůɛŬŰɘəɧŰɖŰŬɠ Űɖɠ ŬˊɞŭɞŰɘəɧŰɖŰŬɠ əŬɘ Űɖɠ ˊŬɟŬɔɤɔɘəɧŰɖŰŬɠ.  

 

ɆɢŮŰɘəɎ ɛŮ Űɖ ŭɘŬŭɘəŬůɑŬ 

Ƀ ůɢŮŭɘŬůɛɧɠ Űɖɠ ŮˊɘɢŮɘɟɖůɘŬəɐɠ ŭɘŬŭɘəŬůɑŬɠ ŮɑɜŬɘ ɛɑŬ ɛŮɗɞŭɞɚɞɔɑŬ ɔɘŬ ɞˊŰɘəɐ 

ŬɜŬˊŬɟɎůŰŬůɖ ɛɑŬɠ ůŮɘɟɎɠ ŭɟŬůŰɖɟɘɞŰɐŰɤɜ, ɔŮɔɞɜɧŰɤɜ əŬɘ ŭɟɎůŮɤɜ ɛɏůɤ 

ŭɘŬɔɟŬɛɛɎŰɤɜ. ȼ ůŮɘɟɎ-ŬəɞɚɞɡɗɑŬ Űɤɜ ŭɟŬůŰɖɟɘɞŰɐŰɤɜ ŮɑɜŬɘ ůɖɛŬɜŰɘəɐ əŬɘ ɞɡůɘɩŭɖɠ 

ůŰɘɠ ˊŮɟɘůůɧŰŮɟŮɠ ˊŰɡɢɏɠ Űɖɠ ɛɞɜŰŮɚɞˊɞɑɖůɖɠ Űɤɜ ŮˊɘɢŮɘɟɖůɘŬəɩɜ ŭɘŬŭɘəŬůɘɩɜ, 

əŬɗɩɠ ŬˊɞůəɞˊŮɑ ůŰɖ ŭɘŮɡəɧɚɡɜůɖ Űɞɡ ˊɟɞůɤˊɘəɞɨ ɜŬ ŬɜŬɔɜɤɟɑɕŮɘ əŬɘ ɜŬ 

ŮˊɘůɖɛŬɑɜŮɘ Ŭəɟɘɓɩɠ Űɞ ůɖɛŮɑɞ ůŰɞ ɞˊɞɑɞ ɓɟɑůəŮŰŬɘ ɖ ˊŬɟŬɔɤɔɐ Űɖɠ ŮˊɘɢŮɑɟɖůɖɠ əŬɘ 

ˊɤɠ ɛˊɞɟŮɑ ɜŬ ɓŮɚŰɘɤɗŮɑ. ȰŰůɘ, ɏɢɞɡɜ ɛˊŮɘ ŮɟɤŰɐůŮɘɠ ɔɘŬ Űɖ ɛɞɟűɐ ɛŮ Űɖɜ ɞˊɞɑŬ 

əŬŰŬɔɟɎűɞɜŰŬɘ ɞɘ ŮˊɘɢŮɘɟɖůɘŬəɏɠ ŭɘŬŭɘəŬůɑŮɠ əŬɘ ɔɘŬ Űɘɠ ɛŮɗɧŭɞɡɠ ɛɞɜŰŮɚɞˊɞɑɖůɖɠ ˊɞɡ 

ɢɟɖůɘɛɞˊɞɘɞɨɜŰŬɘ. 
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ɆɢŮŰɘəɎ ɛŮ Űɖ ŰŮɢɜɞɚɞɔɑŬ 

 

ȺɑɜŬɘ ůŬűɏɠ ɧŰɘ ɖ ŰŮɢɜɞɚɞɔɑŬ ŬɜŬűɏɟŮŰŬɘ ůŰɖɜ ɨˊŬɟɝɖ ɚɞɔɘůɛɘəɩɜ-ˊɟɞɔɟŬɛɛɎŰɤɜ ˊɞɡ 

ɓɞɖɗɞɨɜ ůŰɞ ůɡɜŰɞɜɘůɛɧ, ůŰɖ ůɢŮŭɑŬůɖ əŬɘ ŮəŰɏɚŮůɖ Űɤɜ ŮˊɘɢŮɘɟɖůɘŬəɩɜ ŭɘŬŭɘəŬůɘɩɜ.   

Ⱥˊɞɛɏɜɤɠ, ɡˊɎɟɢŮɘ ŮɟɩŰɖůɖ ˊɞɡ ŬˊɞůəɞˊŮɑ ůŰɖɜ əŬŰŬɔɟŬűɐ Űɤɜ ɚɞɔɘůɛɘəɩɜ ˊɞɡ 

ɢɟɖůɘɛɞˊɞɘɞɨɜŰŬɘ, Ŭˊɧ ŰŬ ˊɘɞ ŬˊɚɎ ɧˊɤɠ ŰŬ Microsoft Powerpoint əŬɘ Microsoft Visio 

ɛɏɢɟɘ ŰŬ ˊɘɞ ˊɟɞɖɔɛɏɜŬ ɧˊɤɠ Űɞ ȷRIS əŬɘ Űɞ ADONIS. Ⱥˊɑůɖɠ, ŮɟɤŰɩɜŰŬɘ əŬɘ ɞɘ ɚɧɔɞɘ 

ɔɘŬ Űɞɡɠ ɞˊɞɑɞɡɠ ɢɟɖůɘɛɞˊɞɘɞɨɜ ɚɞɔɘůɛɘəɎ ɔɘŬ Űɖ ŭɘŬɢŮɑɟɘůɖ Űɤɜ ŭɘŬŭɘəŬůɘɩɜ.  

ɇɏɚɞɠ, ŰŬ ůɡůŰɐɛŬŰŬ ŭɘŬɢŮɑɟɘůɖɠ ŭɘŬŭɘəŬůɘɩɜ ůɡɢɜɎ ɢɟɖůɘɛɞˊɞɘɞɨɜŰŬɘ ˊŬɟɎɚɚɖɚŬ ɛŮ 

ůɡůŰɐɛŬŰŬ ŮɜŭɞŮˊɘɢŮɘɟɖůɘŬəɞɨ ůɢŮŭɘŬůɛɞɨ (Enterprise Resource Planning ï ERP) 

ɔɘŬ Űɖɜ ŮˊɑŰŮɡɝɖ əŬɚɨŰŮɟɤɜ ŬˊɞŰŮɚŮůɛɎŰɤɜ, ɏŰůɘ ɏˊɟŮˊŮ ɜŬ əŬŰŬůŰŮɑ ůŬűɏɠ Űɞ Ŭɜ ɞɘ 

Ůɚɚɖɜɘəɏɠ ŮˊɘɢŮɘɟɐůŮɘɠ ɢɟɖůɘɛɞˊɞɘɞɨɜ ŰɏŰɞɘŬ ůɡůŰɐɛŬŰŬ əŬɘ ˊɞɘŬ ŮɑɜŬɘ ŬɡŰɎ. Ⱥŭɩ 

ŬɝɑɕŮɘ ɜŬ ůɖɛŮɘɤɗŮɑ ɖ ŭɘŬűɞɟɎ ɛŮŰŬɝɨ Űɞɡɠ ɛɘŬɠ əŬɘ ůɡɢɜɎ ůɡɔɢɏɞɜŰŬɘ. ȳŰŬɜ ˊɟɧəŮɘŰŬɘ 

ɔɘŬ Űɖ ŭɘŬɢŮɑɟɘůɖ ŭŮŭɞɛɏɜɤɜ Űɤɜ ŮˊɘɢŮɘɟɐůŮɤɜ ŰŬ ůɡůŰɐɛŬŰŬ ERP ŮɑɜŬɘ 

ŬˊɞŰŮɚŮůɛŬŰɘəɎ əŬɘ ɛˊɞɟɞɨɜ ɜŬ ŮűŬɟɛɞůŰɞɨɜ ůŮ ɧɚɞɡɠ Űɞɡɠ Űɨˊɞɡɠ əŬɘ ɛŮɔɏɗɖ Űɤɜ 

ŮˊɘɢŮɘɟɐůŮɤɜ. ȳŰŬɜ ˊɟɧəŮɘŰŬɘ ɔɘŬ Űɞ ůɢŮŭɘŬůɛɧ, Űɖɜ ŮəŰɏɚŮůɖ, Űɖɜ ˊŬɟŬəɞɚɞɨɗɖůɖ 

əŬɘ Űɖɜ ŬˊŮɘəɧɜɘůɖ Űɤɜ ŭɘŬŭɘəŬůɘɩɜ ˊɞɡ ɢɟɖůɘɛɞˊɞɘɞɨɜŰŬɘ ŰɧŰŮ ɖ ŭɘŬɢŮɑɟɘůɖ Űɤɜ 

ŮˊɘɢŮɘɟɖůɘŬəɩɜ ŭɘŬŭɘəŬůɘɩɜ ŮˊɘŰɟɏˊŮɘ ůŰɘɠ ŮŰŬɘɟɑŮɠ ɜŬ ŮəŰŮɚɞɨɜ Űɘɠ ŭɘŬŭɘəŬůɑŮɠ Űɞɡɠ 

əŬɘ ůɡɜŮɢɩɠ ɜŬ Űɘɠ ɓŮɚŰɘɩɜɞɡɜ.  

 

ɇɏŰŬɟŰɖ ɞɛɎŭŬ ŮɟɤŰɐůŮɤɜ 

Ⱥˊɑůɖɠ, ůŮ ŬɡŰɐ Űɖɜ ɞɛɎŭŬ ŮɟɤŰɐůŮɤɜ ɛˊɞɟɞɨůŬɜ ɜŬ ˊɟɞɢɤɟɐůɞɡɜ ɛɧɜɞ ɞɘ ɢɟɐůŰŮɠ 

ˊɞɡ ŮɑɢŬɜ ŭɖɚɩůŮɘ ˊɤɠ ɢɟɖůɘɛɞˊɞɘɞɨɜ əɎˊɞɘɞɜ ɞɟɔŬɜɤɛɏɜɞ Űɟɧˊɞ ŭɘŬɢŮɑɟɘůɖɠ Űɤɜ 

ŭɘŬŭɘəŬůɘɩɜ Űɞɡɠ ůŰɖɜ ˊɟɞɖɔɞɨɛŮɜɖ ɞɛɎŭŬ ŮɟɤŰɐůŮɤɜ. ȼ ŮɟɤŰɐůŮɘɠ Űɖɠ ɞɛɎŭŬɠ 

ŬɡŰɐɠ ŮɑɜŬɘ əŬɘ ɞɘ ŰŮɚŮɡŰŬɑŮɠ ˊɞɡ ɗŬ ůɡɛˊɚɖɟɩůŮɘ ɞ ɢɟɐůŰɖɠ, Ůˊɞɛɏɜɤɠ ˊɟɏˊŮɘ ɜŬ 

ŮɑɜŬɘ ɛŮɘɤɛɏɜɖɠ ŭɡůəɞɚɑŬɠ Ŭˊɧ ŬɡŰɏɠ Űɖɠ ˊɟɞɖɔɞɨɛŮɜɖɠ ɞɛɎŭŬɠ ɩůŰŮ ɜŬ 

ɞɚɞəɚɖɟɤɗŮɑ ɞɛŬɚɧŰŮɟŬ ɖ ŭɘŬŭɘəŬůɑŬ ůɡɛˊɚɐɟɤůɖɠ Űɞɡ ŮɟɤŰɖɛŬŰɞɚɞɔɑɞɡ.  

ɆŮ ŬɟəŮŰɎ ŮɟɤŰɖɛŬŰɞɚɧɔɘŬ ˊŬɟŬŰɖɟŮɑŰŬɘ ɞɘ ŰŮɚŮɡŰŬɑŮɠ ŮɟɤŰɐůŮɘɠ ɜŬ ɏɢɞɡɜ ɏɜŬɜ əɎˊɤɠ 

ŬˊɞɚɞɔɘůŰɘəɧ ɢŬɟŬəŰɐɟŬ. Ⱥˊɞɛɏɜɤɠ, əŬɘ ůŰɞ ˊŬɟɧɜ ŮɟɤŰɖɛŬŰɞɚɧɔɘɞ ɞɘ ŰŮɚŮɡŰŬɑŮɠ 

ŮɟɤŰɐůŮɘɠ ůɢŮŰɑɕɞɜŰŬɘ ɛŮ ŰŬ ˊɚŮɞɜŮəŰɐɛŬŰŬ Űɖɠ ŭɘŬɢŮɑɟɘůɖɠ ŮˊɘɢŮɘɟɖůɘŬəɩɜ 

ŭɘŬŭɘəŬůɘɩɜ əŬɘ Űɞɡɠ ŰɞɛŮɑɠ ůŰɞɡɠ ɞˊɞɑɞɡɠ ˊŬɟŬŰɖɟɞɨɜŰŬɘ. Ⱥˊɑůɖɠ, ɡˊɎɟɢɞɡɜ əŬɘ 

ŮɟɤŰɐůŮɘɠ ŬɜɞɘəŰɞɨ əŮɘɛɏɜɞɡ ˊɞɡ ŬɜŬűɏɟɞɜŰŬɘ ůŰɞ ɛɏɚɚɞɜ Űɖɠ ŭɘŬɢŮɑɟɘůɖɠ 

ŮˊɘɢŮɘɟɖůɘŬəɩɜ ŭɘŬŭɘəŬůɘɩɜ ůŰɖɜ ȺɚɚɎŭŬ.  

 

пΦп ʆʰˎˍˈˍʹˍʰ ˍʹˌ ʷˊʶˎ˄ʰˌ 
 

ɆŮ ŬɡŰɧ Űɞ əɞɛɛɎŰɘ Űɖɠ ŭɘˊɚɤɛŬŰɘəɐɠ ŮɟɔŬůɑŬɠ ˊŬɟɞɡůɘɎɕɞɜŰŬɘ ŰŬ ɓŬůɘəɎ 

ɢŬɟŬəŰɖɟɘůŰɘəɎ Űɖɠ ɏɟŮɡɜŬɠ ˊɞɡ ˊɟŬɔɛŬŰɞˊɞɘɐɗɖəŮ.  

 

пΦпΦм ʅˎ˂˂ˇʴʺ ʵʶʵˇ˃ʷ˄˖˄ 
 

ȼ ůɡɚɚɞɔɐ Űɤɜ ŭŮŭɞɛɏɜɤɜ ˊɟŬɔɛŬŰɞˊɞɘɐɗɖəŮ ɨůŰŮɟŬ Ŭˊɧ ůɡɜŭɡŬůɛɧ ŭɨɞ ɛŮɗɧŭɤɜ, 

ŬɡŰɩɜ Űɖɠ ŰɖɚŮűɤɜɘəɐɠ ɏɟŮɡɜŬɠ əŬɘ Űɖɠ ɏɟŮɡɜŬɠ ɛɏůɤ ɖɚŮəŰɟɞɜɘəɩɜ ŭɘŮɡɗɨɜůŮɤɜ. 
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ɄɟɩŰŬ ɔɘɜɧŰŬɜ ɖ ŰɖɚŮűɤɜɘəɐ ŮˊɘəɞɘɜɤɜɑŬ ɛŮ Űɘɠ ŮˊɘɢŮɘɟɐůŮɘɠ ɩůŰŮ ɜŬ ɔɑɜŮɘ ˊŮɟɘɔɟŬűɐ 

Űɖɠ ɏɟŮɡɜŬɠ əŬɘ Űɞɡ ůəɞˊɞɨ Űɖɠ əŬɘ ůŰɖ ůɡɜɏɢŮɘŬ ɜŬ ɡˊɎɟɝŮɘ ɖ ůɨɜŭŮůɖ ɛŮ Űɞ Ŭɟɛɧŭɘɞ 

ɎŰɞɛɞ. ɆŰɘɠ ˊŮɟɘůůɧŰŮɟŮɠ Űɤɜ ˊŮɟɘˊŰɩůŮɤɜ Űɞ ɎŰɞɛɞ  ŬɡŰɧ ɐŰŬɜ ɞ ȹɘŮɡɗɡɜŰɐɠ 

Ʉɚɖɟɞűɞɟɘəɐɠ ɐ ɀɖɢŬɜɞɔɟɎűɖůɖɠ. ɆŰɖ ůɡɜɏɢŮɘŬ ŮɝɖɔɞɨɜŰŬɜ ɝŬɜɎ ɞɘ ɚɧɔɞɘ əŬɘ ɞ 

ůəɞˊɧɠ Űɖɠ ɏɟŮɡɜŬɠ ɛŮ ůŰɧɢɞ Űɖɜ ŬˊɧəŰɖůɖ Űɖɠ ɖɚŮəŰɟɞɜɘəɐɠ ŭɘŮɨɗɡɜůɖɠ Űɞɡ 

ůɡɜɞɛɘɚɖŰɐ. Ⱥűɧůɞɜ, ŬˊɞəŰɘɧŰŬɜ ɖ ɖɚŮəŰɟɞɜɘəɐ ŭɘŮɨɗɡɜůɖ, ůŰŮɚɜɧŰŬɜ ɛŮ ɖɚŮəŰɟɞɜɘəɧ 

ɛɐɜɡɛŬ ɖ ŭɘŮɨɗɡɜůɖ (URL) Űɞɡ ŮɟɤŰɖɛŬŰɞɚɞɔɑɞɡ Űɞ ɞˊɞɑɞ ŮɑɢŮ ŭɖɛɘɞɡɟɔɖɗŮɑ ůŰɖɜ 

ˊɚŬŰűɧɟɛŬ Űɞɡ LimeSurvey əŬɘ űɘɚɞɝŮɜɞɨŰŬɜ ůŰɞ server  Űɞɡ ŰɞɛɏŬ ȸɘɞɛɖɢŬɜɘəɐ 

ȹɘɞɑəɖůɖɠ əŬɘ ȺˊɘɢŮɘɟɖůɘŬəɐɠ ȰɟŮɡɜŬɠ Űɖɠ ůɢɞɚɐɠ ɀɖɢŬɜɞɚɧɔɤɜ ɀɖɢŬɜɘəɩɜ Űɞɡ 

Ⱥɗɜɘəɞɨ ɀŮŰůɧɓɘɞɡ ɄɞɚɡŰŮɢɜŮɑɞɡ.  

 

пΦпΦн ɰʱˋʹ ˍʹ˂ʶ˒˗˄˖˄ 
 

ɈˊɐɟɢŮ ŭɘŬɗɏůɘɛɞ Ŭˊɧ ˊɟɞɖɔɞɨɛŮɜŮɠ ɏɟŮɡɜŮɠ ˊɞɡ ŮɑɢŬɜ ˊɟŬɔɛŬŰɞˊɞɘɖɗŮɑ ůŰɘɠ 

Ůɚɚɖɜɘəɏɠ ŮɘůɖɔɛɏɜŮɠ ŮˊɘɢŮɘɟɐůŮɘɠ ,Ŭˊɧ Űɖ ůɢɞɚɐ ɀɖɢŬɜɞɚɧɔɤɜ ɀɖɢŬɜɘəɩɜ, ɏɜŬ 

ŬɟɢŮɑɞ excel ɛŮ ɧɚŬ ŰŬ ůŰɞɘɢŮɑŬ ŮˊɘəɞɘɜɤɜɑŬɠ Űɤɜ ŮˊɘɢŮɘɟɐůŮɤɜ. ȳɛɤɠ, Ŭˊɧ ŰŬ ˊɟɩŰŬ 

əɘɧɚŬɠ ŰɖɚŮűɤɜɐɛŬŰŬ, űɎɜɖəŮ ˊɤɠ Űɞ ŬɟɢŮɑɞ ŬɡŰɧ ɢɟŮɘŬɕɧŰŬɜ ŬɜŬɜɏɤůɖ, Ŭűɞɨ, 

ˊɞɚɚɎ ŰɖɚɏűɤɜŬ ŭŮɜ ŬɜŰɘůŰɞɘɢɞɨůŬɜ ůŮ ŮˊɘɢŮɘɟɐůŮɘɠ ɐ ŭŮ ɢɟɖůɘɛɞˊɞɘɞɨɜŰŬɜ əŬɘ 

ˊɞɚɚɏɠ Ŭˊɧ Űɘɠ ŮˊɘɢŮɘɟɐůŮɘɠ ŮɑɢŬɜ əɚŮɑůŮɘ. ȰŰůɘ, Ŭˊɧ Űɖɜ ɘůŰɞůŮɚɑŭŬ helex.com  ɏɔɘɜŮ 

Űɟɞˊɞˊɞɑɖůɖ əŬɘ ŬɜŬɜɏɤůɖ Űɞɡ ŬɟɢŮɑɞɡ. ȴůŰŮɟŬ, Ŭˊɧ Űɖɜ ŬɜŬɜɏɤůɖ Űɞ ŬɟɢŮɑɞ 

ˊŮɟɘɏɢŮɘ ŰŬ ůŰɞɘɢŮɑŬ Ŭˊɧ 244 ŮɘůɖɔɛɏɜŮɠ ŮˊɘɢŮɘɟɐůŮɘɠ Űɖɠ ȷŰŰɘəɐɠ əŬɘ Ŭˊɧ 54 

ŮɘůɖɔɛɏɜŮɠ ŮˊɘɢŮɘɟɐůŮɘɠ Űɖɠ ɡˊɧɚɞɘˊɖɠ ɖˊŮɘɟɤŰɘəɐɠ əŬɘ ɜɖůɘɤŰɘəɐɠ ȺɚɚɎŭŬɠ. 

 

пΦпΦо ʆʰ˔ˏˍʹˍʰ ʰˉˈˁˊʽˋʹˌ ˋˍˇ ʶˊ˖ˍʹ˃ʰˍˇ˂ˈʴʽˇ 
 

ɆŰɞ ŭɘɎɔɟŬɛɛŬ űŬɑɜŮŰŬɘ ɞ ɟɡɗɛɧɠ Ɏűɘɝɖɠ Űɤɜ ŬˊŬɜŰɐůŮɤɜ ŬɜɎ ɛɏɟŬ Űɖɠ Ůɝɏɚɘɝɖɠ Űɖɠ 

ɏɟŮɡɜŬɠ. ȺɑɜŬɘ űŬɜŮɟɧ ɧŰɘ ɡˊɐɟɝŮ ɛŮɔɎɚɖ ŬɜŰŬˊɧəɟɘůɖ Űɖɜ ɑŭɘŬ Űɖɜ ɖɛɏɟŬ Űɖɠ 

ŬˊɞůŰɞɚɐɠ Űɞɡ ŮɟɤŰɖɛŬŰɞɚɞɔɑɞɡ Ůɜɩ ɧůɞ ɡˊɎɟɢŮɘ ŬˊɞɛɎəɟɡɜůɖ Ŭˊɧ ŬɡŰɐɜ ɞ 

Ŭɟɘɗɛɧɠ Űɤɜ ŬˊŬɜŰɐůŮɤɜ ɛŮɘɩɜŮŰŬɘ ůɖɛŬɜŰɘəɎ. ȾŬŰɎ Űɖɜ ɧɔŭɞɖ, ɏɜŬŰɖ əŬɘ ŭɏəŬŰɖ 

ɛɏɟŬ ɏɔɘɜŮ ɛɘŬ ŭŮɨŰŮɟɖ ŮˊŬűɐ ɡˊŮɜɗɨɛɘůɖɠ (ˊɟŬəŰɘəɐ follow-up) ˊɞɡ ŬɜɏɓŬůŮ ɝŬɜɎ 

Űɞɜ Ŭɟɘɗɛɧ ŬˊŬɜŰɐůŮɤɜ ɔɘŬ ŰɟŮɘɠ - ŰɏůůŮɟɘɠ ɛɏɟŮɠ. ɇŮɚɘəɎ Űɞ 27% Űɞɡ ůɡɜɧɚɞɡ Űɤɜ 

ŬˊŬɜŰɐůŮɤɜ ɐɟɗŬɜ ɏˊŮɘŰŬ Ŭˊɧ follow up ŰɖɚŮűɩɜɖɛŬ əŬɗɘůŰɩɜŰŬɠ ŬɡŰɐɜ Űɖɜ 

ˊɟŬəŰɘəɐ ˊɞɚɨ ůɖɛŬɜŰɘəɐ ɔɘŬ Űɖɜ Ŭɨɝɖůɖ Űɤɜ ŬˊŬɜŰɐůŮɤɜ. 

http://www.helex.com/el/web/guest/companies-map/-/cmap/s/-1/2
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ɲʽʱʴˊʰ˃˃ʰ 4.1 ʄˇʺ ʶˊ˖ˍʹ˃ʰˍˇ˂ˇʴʾ˖˄ ʰ˄ʱ ʹ˃ʷˊʰ ˍʹˌ ʷˊʶˎ˄ʰˌ 

 

ɇɞ 50% Űɤɜ ŬˊŬɜŰɐůŮɤɜ ŮˊɘŰŮɨɢɗɖəŮ Űɘɠ ˊɟɩŰŮɠ 4 ɖɛɏɟŮɠ ŭɘŮɝŬɔɤɔɐɠ Űɖɠ ɏɟŮɡɜŬɠ 

Ůɜɩ ɛŮŰɎ Ŭˊɧ 10 ɖɛɏɟŮɠ ŮɑɢŬɛŮ űŰɎůŮɘ ůɢŮŭɧɜ ůŰɞ 85% Űɤɜ ŬˊŬɜŰɐůŮɤɜ. ɇɏɚɞɠ ŬɝɑɕŮɘ 

ɜŬ ůɖɛŮɘɤɗŮɑ ˊɤɠ Űɞ 87% Űɤɜ ŮɟɤŰɖɛŬŰɞɚɞɔɑɤɜ ůɡɛˊɚɖɟɩɗɖəŬɜ Űɘɠ ɖɛɏɟŮɠ ˊɞɡ 

ˊɟŬɔɛŬŰɞˊɞɘɞɨůŬɛŮ ŰɖɚɏűɤɜŬ ůŰɘɠ ŮˊɘɢŮɘɟɐůŮɘɠ. 

 

 

ɲʽʱʴˊʰ˃˃ʰ 4.2 ʄˎʻ˃ˈˌ ʰˏ˅ʹˋʹˌ ˍ˖˄ ʶˊ˖ˍʹ˃ʰˍˇ˂ˇʴʾ˖˄ ʰ˄ʱ ́ ˃ʷˊʰ ˍʹˌ ʷˊʶˎ˄ʰˌ 

пΦпΦп ɮ˄ˍʰˉˈˁˊʽˋʹ ˋˍʹ˄ ʷˊʶˎ˄ʰ  
 

ɆɡɜɞɚɘəɎ ɡˊɐɟɝŮ ŮˊɘəɞɘɜɤɜɑŬ ŰɖɚŮűɤɜɘəɩɠ ůŮ 205 ŮˊɘɢŮɘɟɐůŮɘɠ ɞɘ ɞˊɞɑŮɠ ŮɑɜŬɘ ůɐɛŮɟŬ 

ŮɘůɖɔɛɏɜŮɠ ůŰɞ ɉɟɖɛŬŰɘůŰɐɟɘɞ ȷɝɘɩɜ ȷɗɖɜɩɜ (ɉȷȷ) əɘ ɏɢɞɡɜ Űɖɜ ɏŭɟŬ Űɞɡɠ ůŰɖɜ 

ȺɚɚɎŭŬ. ȷˊɧ Űɘɠ ŮˊɘɢŮɘɟɐůŮɘɠ ŬɡŰɏɠ ɛŮ 131 ɡˊɐɟɝŮ ŮˊɘəɞɘɜɤɜɑŬ əŬɘ ɏɔɘɜŮ ŬˊɞůŰɞɚɐ 

Űɞɡ ŮɟɤŰɖɛŬŰɞɚɞɔɑɞɡ Űɖɠ ɏɟŮɡɜŬɠ ɛɏůɤ ɖɚŮəŰɟɞɜɘəɞɨ ŰŬɢɡŭɟɞɛŮɑɞɡ (e-mail). 
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ȳˊɤɠ űŬɑɜŮŰŬɘ əŬɘ ˊŬɟŬəɎŰɤ ůŰɞɜ ˊɑɜŬəŬ ɖ ŬɜŰŬˊɧəɟɘůɖ ůŰɖɜ ɏɟŮɡɜŬ ɐŰŬɜ 

ɘəŬɜɞˊɞɘɖŰɘəɐ ɛŮɔɎɚɖ əɡɟɑɤɠ ɤɠ ˊɟɞɠ Űɞɜ Ŭɟɘɗɛɧ Űɤɜ ůŰŬɚɗɏɜŰɤɜ e-mail ï ŮˊɘŰɡɢɑŬ 

53,4% ï ŬɚɚɎ əŬɘ Űɞ ˊɞůɞůŰɧ ŬˊŬɜŰɐůŮɤɜ ɤɠ ˊɟɞɠ Űɞ ůɨɜɞɚɞ ï 23,4% ï əɟɑɜŮŰŬɘ 

ɘəŬɜɞˊɞɘɖŰɘəɧ ɔɘŬ ŰɏŰɞɘɞɡ Ůɑŭɞɡɠ ɏɟŮɡɜŮɠ. 

ɱʶ˄ʽˁʱ ʅˍʰˍʽˋˍʽˁʱ 

ʅˏ˄ˇ˂ˇ ɳˉʽ˔ʶʽˊʺˋʶ˖˄ 299 

ʅˍʰ˂ʻʷ˄ˍʰ ɳˊ˖ˍʹ˃ʰˍˇ˂ˈʴʽʰ 131 

ɮˉʰ˄ˍʺˋʶʽˌ 70 

ʃˇˋˇˋˍʱ ɮ˄ˍʰˉˈˁˊʽˋʹˌ 

ʃˇˋˇˋˍˈ ˖ˌ ˉˊˇˌ ˍʰ ˋˍʰ˂ʻʷ˄ˍʰ 53,4% 

ʃˇˋˇˋˍˈ ˖ˌ ˉˊˇˌ ˍˇ ˋˏ˄ˇ˂ˇ 23,4% 
ʃʾ˄ʰˁʰˌ пΦ1 ɱʶ˄ʽˁʱ ˋˍʰˍʽˋˍʽˁʱ ʷˊʶˎ˄ʰˌ ˁʰʽ ˉˇˋˇˋˍʱ ʰ˄ˍʰˉˈˁˊʽˋʹ 

ɄŬɟɎ Űɞ ůɢŮŰɘəɎ ɛŮɔɎɚɞ Ŭɟɘɗɛɧ Űɖɠ ŬɜŰŬˊɧəɟɘůɖɠ, ɞ Ŭɝɘɞˊɞɘɐůɘɛɞɠ Ŭɟɘɗɛɧɠ Űɤɜ 

ŮɟɤŰɖɛŬŰɞɚɞɔɑɤɜ ŭŮɜ ŮɑɜŬɘ Űɧůɞ ɛŮɔɎɚɞɠ. Ʉɘɞ ŬɜŬɚɡŰɘəɎ, ŰŬ 34 Ŭˊɧ Űɞ 70 

ŮɟɤŰɖɛŬŰɞɚɧɔɘŬ ŭŮɜ ɞɚɞəɚɖɟɩɗɖəŬɜ ůŮ ɘəŬɜɞˊɞɘɖŰɘəɧ ɓŬɗɛɧ ɩůŰŮ ɜŬ ɛˊɞɟɞɨɜ ɜŬ  

ůɡɛˊŮɟɘɚɖűɗɞɨɜ ůŰɖ ŭɘŮɝŬɔɤɔɐ Űɤɜ ŬˊɞŰŮɚŮůɛɎŰɤɜ. ɀɑŬ ˊɘɗŬɜɐ ŬɘŰɑŬ ŮɑɜŬɘ ɧŰɘ ɞ 

ŮɟɤŰɩɛŮɜɞɠ ŮɑŰŮ ɓŬɟɏɗɖəŮ, ŮɑŰŮ ɗŮɩɟɖůŮ ˊɤɠ ŭŮɜ ŮɑɜŬɘ ɞ əŬŰɎɚɚɖɚɞɠ ɔɘŬ ɜŬ 

ŬˊŬɜŰɐůŮɘ. Ⱥˊɑůɖɠ, ˊɘɗŬɜɧ ŮɑɜŬɘ ŰŬ ŮɟɤŰɖɛŬŰɞɚɧɔɘŬ ɜŬ ŬɜɞɑɢɗɖəŬɜ Ŭˊɧ Űɞɡɠ 

ɔɟŬɛɛŬŰŮɑɠ ɩůŰŮ ɜŬ ŭɞɡɜ ůŮ ˊɞɘɞɜ ɡˊŮɨɗɡɜɞ ɜŬ ŰŬ ůŰŮɑɚɞɡɜ. 

 

ɳˊ˖ˍʹ˃ʰˍˇ˂ˈʴʽʰ ˉˇˎ ˋˍʱ˂ʻʹˁʰ˄ 131 ʃˇˋˇˋˍˈ ˖ˌ ˉˊˇˌ ˍʰ ʅˍʰ˂ʻʷ˄ˍʰ 

ɮˉʰ˄ˍʺʻʹˁʰ˄ 70 53,4% 

ʁ˂ˈˁ˂ʹˊʰ 36 27,5% 

ɾʶˊʽˁ˗ˌ ʁ˂ˇˁ˂ʹˊ˖˃ʷ˄ʰ 34 26,0% 
ʃʾ˄ʰˁʰˌ 4.2 ʅˍʰˍʽˋˍʽˁʱ ʶˊ˖ˍʹ˃ʰˍˇ˂ˇʴʾ˖˄ 

 

ȷˊɧ Űɘɠ ɡˊɧɚɞɘˊŮɠ ŮŰŬɘɟŮɑŮɠ ůŰɘɠ ɞˊɞɑŮɠ ŭŮɜ ŮůŰɎɚɖ Űɞ ŮɟɤŰɖɛŬŰɞɚɧɔɘɞ, 

ůɡɔəŬŰŬɚɏɔɞɜŰŬɘ ɞɘ ŮˊɘɢŮɘɟɐůŮɘɠ ɞɘ ɞˊɞɑŮɠ: 

¶ Ƀ ɈˊŮɨɗɡɜɞɠ ˊɚɖɟɞűɞɟɘəɐɠ ɐŰŬɜ ŮɝɤŰŮɟɘəɧɠ ůɡɜŮɟɔɎŰɖɠ 

¶ ȹŮɜ ŭɏɢɗɖəŬɜ ɜŬ Űɞɡɠ ŬˊɞůŰŬɚŮɑ Űɞ ŮɟɤŰɖɛŬŰɞɚɧɔɘɞ ɐ ŭŮɜ ɐŰŬɜ ůŰɖɜ ˊɞɚɘŰɘəɐ 

Űɖɠ ŮˊɘɢŮɑɟɖůɖɠ ɖ ůɡɛɛŮŰɞɢɐ ůŮ ɏɟŮɡɜŮɠ 

¶ ȸɟɑůəɞɜŰŬɜ ɡˊɧ ŮəəŬɗɎɟɘůɖ ɐ ŮɑɢŬɜ ůɡɔɢɤɜŮɡŰŮɑ ɛŮ ŮŰŬɘɟɑŮɠ ůŰɘɠ ɞˊɞɑŮɠ 

ŮɑɢŬɛŮ ɐŭɖ ůŰŮɑɚŮɘ ŮɟɤŰɖɛŬŰɞɚɧɔɘɞ 

¶ ȹŮɜ ŬˊɎɜŰɖůŬɜ ůŰɞ Űɖɚɏűɤɜɞ ɐ ŭŮɜ ɛˊɞɟɏůŬɛŮ ɜŬ ɓɟɞɨɛŮ ˊɞŰɏ Űɞɜ 

ɈˊŮɨɗɡɜɞ ůŰɖ ɗɏůɖ Űɞɡ. 

 

ɱʶ˄ʽˁʱ ʅˍʰˍʽˋˍʽˁʱ ʅˎ˔˄ˈˍʹˍʰ ʃˇˋˇˋˍˈ ˖ˌ ˉˊˇˌ ˍˇ ʅˏ˄ˇ˂ˇ 

ɲʶ˄ ʰˉʱ˄ˍʹˋʰ˄κɲʶ˄ ʲˊʺˁʰ˃ʶ ˍˇ˄ ˎˉʶˏʻˎ˄ˇ 71 23,7% 

ɴ˔ˇˎ˄ ʶ˅˖ˍʶˊʽˁˈ ˋˎ˄ʶˊʴʱˍʹ 12 4,0% 

ʇˉˈ ʶˁˁʰʻʱˊʽˋʹκɴ˔ˇˎ˄ ˋˎʴ˔˖˄ʶˎˍʶʾ 34 11,4% 

ɲʶ˄ ʶ˄ʵʽʰ˒ʷˊʻʹˁʰ˄ 28 9,4% 
ʃʾ˄ʰˁʰˌ 4.3 ʅˍʰˍʽˋˍʽˁʱ ʰˉˇˍˎ˔ʾʰˌ ʰˉˇˋˍˇ˂ʺˌ ʶˊ˖ˍʹ˃ʰˍˇ˂ˇʴʾ˖˄ 
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ɆŮ ɔŮɜɘəɏɠ ɔɟŬɛɛɏɠ ɡˊɐɟɝŮ ŮɜŭɘŬűɏɟɞɜ ɔɘŬ Űɖɜ ŭɘŮɝŬɔɤɔɐ Űɖɠ ɏɟŮɡɜŬɠ Ŭűɞɨ ŬɟəŮŰɞɑ 

ɐŰŬɜ ɞɘ ȹɘŮɡɗɡɜŰɏɠ ˊɞɡ əŬŰɎ Űɖɜ ŭɘɎɟəŮɘŬ Űɖɠ ŮˊɘəɞɘɜɤɜɑŬɠ ɗɏɚɖůŬɜ  ɜŬ ɛɎɗɞɡɜ 

ˊŮɟɘůůɧŰŮɟŬ ɔɘŬ Űɞ ŬɜŰɘəŮɑɛŮɜɞ əŬɘ Űɞɡɠ ůŰɧɢɞɡɠ Űɖɠ ɏɟŮɡɜŬɠ əŬɗɩɠ əŬɘ ɜŬ ɚɎɓɞɡɜ ŰŬ 

ŬˊɞŰŮɚɏůɛŬŰɎ Űɖɠ. 

 

пΦпΦр ʃˇˋˇˋˍʱ ʰˉˇ˔ʺˌ ˋˍʽˌ ʶˊ˖ˍʺˋʶʽˌ 
 

Ƀ ɓŬɗɛɧɠ ůɡɛˊɚɐɟɤůɖɠ Űɤɜ ŮɟɤŰɐůŮɤɜ ůŰŬ ŮɟɤŰɖɛŬŰɞɚɧɔɘŬ ˊɞɡ ɚɐűɗɖəŬɜ ɐŰŬɜ 

ŬɟəŮŰɎ ɛŮɔɎɚɞɠ ŭɖɚŬŭɐ ɞɘ ŮɟɤŰɩɛŮɜɞɘ ůŮ ɔŮɜɘəɏɠ ɔɟŬɛɛɏɠ ŬˊɎɜŰɖůŬɜ ůŰɖɜ 

ˊɚŮɘɞɣɖűɑŬ Űɤɜ ŮɟɤŰɐůŮɤɜ. ȷɜŬɚɡŰɘəɎ ɧɛɤɠ ůŮ əɎɗŮ ŰɛɐɛŬ Űɞɡ ŮɟɤŰɖɛŬŰɞɚɞɔɑɞɡ 

ˊŬɟŬŰɖɟɐɗɖəŬɜ ŰŬ Ůɝɐɠ ˊɞůɞůŰɎ  Ŭˊɞɢɐɠ : 

 

¶ ȹɖɛɞɔɟŬűɘəɎ ɢŬɟŬəŰɖɟɘůŰɘəɎ  

Ⱥŭɩ ɞɘ ŮɟɤŰɐůŮɘɠ ɐŰŬɜ ůɢŮŰɘəɎ Ŭˊɚɏɠ əŬɘ Űɞ ˊɞůɞůŰɧ Ŭˊɞɢɐɠ ɐŰŬɜ ɛɖŭŮɜɘəɧ. 

 

¶ ȺɘůŬɔɤɔɐ ůŰɖ ŭɘŬɢŮɑɟɘůɖ Űɤɜ ŭɘŬŭɘəŬůɘɩɜ 

ȾŬɘ ůŮ ŬɡŰɐ Űɖɜ ɞɛɎŭŬ ɞɘ ŮɟɤŰɐůŮɘɠ ɐŰŬɜ Ŭˊɚɏɠ əŬɘ ŮɑɢŬɜ ɜŬ əɎɜɞɡɜ 

ˊŮɟɘůůɧŰŮɟɞ ɛŮ Űɞ Űɘ ˊɘůŰŮɨɞɡɜ ˊɤɠ ɛˊɞɟɞɨɜ ɜŬ ŮˊɘŰɨɢɞɡɜ Ŭˊɧ Űɖ ŭɘŬɢŮɑɟɘůɖ 

Űɤɜ ŭɘŬŭɘəŬůɘɩɜ Űɞɡɠ. ȰŰůɘ əŬɘ ůŮ ŬɡŰɐ Űɖɜ ɞɛɎŭŬ ŮɟɤŰɐůŮɤɜ ɡˊɐɟɝŮ 

ɛɖŭŮɜɘəɧ ˊɞůɞůŰɧ Ŭˊɞɢɐɠ. 

 

¶ ɃɟɔɎɜɤůɖ-ȹɘŬŭɘəŬůɑŬ-ɇŮɢɜɞɚɞɔɑŬ 

ɆŮ ŬɡŰɐ Űɖɜ ɞɛɎŭŬ ɡˊɐɟɢŬɜ ˊɘɞ ŮɝŮɕɖŰɖɛɏɜŮɠ ŮɟɤŰɐůŮɘɠ əŬɘ ɔɘŬ ɜŬ 

ˊɟɞɢɤɟɐůɞɡɜ Ůŭɩ ɞɘ ŮɟɤŰɩɛŮɜɞɘ ɏˊɟŮˊŮ ůŮ ˊɟɞɖɔɞɨɛŮɜɖ ŮɟɩŰɖůɖ ɜŬ ˊɞɡɜ 

Ŭɜ ŭɘŬɢŮɘɟɑɕɞɜŰŬɘ ɐ ɧɢɘ ɛŮ əɎˊɞɘɞ ɞɟɔŬɜɤɛɏɜɞ Űɟɧˊɞ Űɘɠ ŭɘŬŭɘəŬůɑŮɠ Űɞɡɠ. ȰŰůɘ 

ɛɧɜɞ Űɞ 86% ůɡɜɏɢɘůŮ ůŮ ŬɡŰɐ Űɖɜ ɞɛɎŭŬ ŮɟɤŰɐůŮɤɜ. 

ɆŮ ŮɟɩŰɖůɖ ůɢŮŰɘəɎ ɛŮ Űɞ ˊɧůŮɠ ɩɟŮɠ ŮəˊŬɘŭŮɨɞɡɜ Űɞɡɠ ŮɟɔŬɕɞɛɏɜɞɡɠ ˊɞɡ 

ŬůɢɞɚɞɨɜŰŬɘ ɛŮ Űɘɠ ŭɘŬŭɘəŬůɑŮɠ ŮɑɢŬɛŮ ɡɣɖɚɎ ˊɞůɞůŰɎ Ŭˊɞɢɐɠ Űɖɠ ŰɎɝɖɠ Űɞɡ 

58%, Ůɜɩ ŬɡŰɎ ŮəŰɞɝŮɨŰɖəŬɜ ůŰɞ 94% ůŮ ŮɟɩŰɖůɖ ɔɘŬ Űɞ ˊɧůŬ ɢɟɐɛŬŰŬ ŭɑɜɞɡɜ 

ŮŰɖůɑɤɠ ůŮ ŮɝɤŰŮɟɘəɞɨɠ ůɡɜŮɟɔɎŰŮɠ. 

 

 

 

¶ ɇŬ ˊɚŮɞɜŮəŰɐɛŬŰŬ əŬɘ Űɞ ɛɏɚɚɞɜ Űɖɠ ŭɘŬɢŮɑɟɘůɖɠ ŭɘŬŭɘəŬůɘɩɜ. 

Ƀɛɞɑɤɠ ɛŮ Űɖɜ ˊɟɞɖɔɞɨɛŮɜɖ ɞɛɎŭŬ ŮɟɤŰɐůŮɤɜ, Űɞ 86% ˊɟɞɢɩɟɖůŮ ůŮ ŬɡŰɐ 

Űɖɜ ɞɛɎŭŬ əŬɗɩɠ ɗɏɚŬɛŮ ɜŬ ŮɝŮŰɎůɞɡɛŮ Űɘ ˊɚŮɞɜŮəŰɐɛŬŰŬ ˊŬɟŬŰɐɟɖůŬɜ Ŭˊɧ 

Űɖ ŭɘŬɢŮɑɟɘůɖ Űɤɜ ŭɘŬŭɘəŬůɘɩɜ Űɞɡɠ. 

ɆŮ ŬɡŰɐ Űɖɜ ɞɛɎŭŬ ˊŬɟŬŰɖɟɞɨɜŰŬɘ əŬɘ ŰŬ ɡɣɖɚɧŰŮɟŬ ˊɞůɞůŰɎ Ŭˊɞɢɐɠ əŬɗɩɠ 

ɡˊɐɟɢŬɜ ŬɜɞɘəŰɏɠ ŮɟɤŰɐůŮɘɠ əŮɘɛɏɜɞɡ ˊɞɡ ŭŮɜ ɐŰŬɜ ɡˊɞɢɟŮɤŰɘəɏɠ. ȰŰůɘ, Ůɜɩ 

Űɞ 36% ŭɐɚɤůŬɜ ɧŰɘ ɢɟɖůɘɛɞˊɞɘɞɨɜ ŭŮɑəŰŮɠ Ŭɝɘɞɚɧɔɖůɖɠ Űɤɜ ŭɘŬŭɘəŬůɘɩɜ Űɞɡɠ 

əŬɜɏɜŬɠ ŭŮ ɗɏɚɖůŮ ɜŬ ɛŬɠ ŬɜŬűɏɟŮɘ Űɘ ŭŮɑəŰŮɠ ɢɟɖůɘɛɞˊɞɘɞɨɜ. ɇɏɚɞɠ, ˊɞůɞůŰɧ 

Ŭˊɞɢɐɠ Űɖɠ ŰɎɝɖɠ Űɞɡ 86% ˊŬɟŬŰɖɟŮɑŰŬɘ ůŰɖɜ ŮɟɩŰɖůɖ əŮɘɛɏɜɞɡ ůɢŮŰɘəɎ ɛŮ 

Űɞɜ ɛɏɚɚɞɜ Űɖɠ ŭɘŬɢŮɑɟɘůɖɠ Űɤɜ ŭɘŬŭɘəŬůɘɩɜ. 
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пΦпΦс ɰʰʻ˃ˈˌ ˁ ʰʽ ʵʽʱˋˍʹ˃ʰ ʁ ˃ˉʽˋˍˇˋˏ˄ʹˌ  
 

Ƀ ɓŬɗɛɧɠ əŬɘ Űɞ ŭɘɎůŰɖɛŬ ŮɛˊɘůŰɞůɨɜɖɠ ŮɑɜŬɘ ŭɨɞ ɛŮɔɏɗɖ ˊɞɡ ɢɟɖůɘɛɞˊɞɘɞɨɜŰŬɘ Ŭˊɧ 
Űɖɜ ŮˊɘůŰɐɛɖ Űɖɠ ůŰŬŰɘůŰɘəɐɠ ɛŮ ůəɞˊɧ ɜŬ ˊɟɞůŭɘɞɟɑůɞɡɜ əŬŰɎ ˊɧůɞ ɛɑŬ ɏɟŮɡɜŬ ɐ 
ŬˊɎɜŰɖůɖ ŮɑɜŬɘ ŬɝɘɧˊɘůŰɖ. Ʉɘɞ ůɡɔəŮəɟɘɛɏɜŬ, 
ȹɘɎůŰɖɛŬ ŮɛˊɘůŰɞůɨɜɖɠ (Confidence Interval): ȺɑɜŬɘ ɏɜŬ ŭɘɎůŰɖɛŬ ˊɞɡ ɓŬůɑɕŮŰŬɘ ůŮ 
ˊŬɟŬŰɖɟɐůŮɘɠ Ůɜɧɠ ŭŮɑɔɛŬŰɞɠ əŬɘ ŮɑɜŬɘ əŬɗɞɟɘůɛɏɜɞ ÕŮ ŰɏŰɞɘɞ Űɟɧˊɞ ɩůŰŮ ɜŬ ɡˊɎɟɢŮɘ 
ÕɑŬ ůɡɔəŮəɟɘɛɏɜɖ ˊɘɗŬɜɧŰɖŰŬ ɧŰɘ ɗŬ ˊŮɟɘɏɢŮɘ Űɖɜ ɎɔɜɤůŰɖ ˊɟŬɔɛŬŰɘəɐ Űɘɛɐ ɛɑŬɠ 
ˊŬɟŬɛɏŰɟɞɡ. ũɘŬ ˊŬɟɎŭŮɘɔɛŬ, ůɡɜɖɗɑɕŮŰŬɘ ɞ əŬɗɞɟɘůɛɧɠ ŭɘŬůŰɖɛɎŰɤɜ ŮɛˊɘůŰɞůɨɜɖɠ 
ˊɞɡ ɏɢɞɡɜ 95% ɐ 99% ˊɘɗŬɜɧŰɖŰŬ ɜŬ ˊŮɟɘɏɢɞɡɜ Űɖɜ ˊɟŬɔɛŬŰɘəɐ Űɘɛɐ.  
ȺˊɑˊŮŭɞ ȺɛˊɘůŰɞůɨɜɖɠ (Confidence Level): ȺɑɜŬɘ ɞ ɓŬɗɛɧɠ ŮɛˊɘůŰɞůɨɜɖɠ ˊɞɡ 
ůɡůɢŮŰɑɕŮŰŬɘ ÕŮ ɏɜŬ ŭɘɎůŰɖɛŬ ŮɛˊɘůŰɞůɨɜɖɠ, ŭɖɚŬŭɐ ɖ ˊɘɗŬɜɧŰɖŰŬ ɧŰɘ Űɞ ŭɘɎůŰɖɛŬ 
ˊŮɟɘɏɢŮɘ Űɖɜ ˊɟŬɔɛŬŰɘəɐ Űɘɛɐ Űɖɠ ˊŬɟŬɛɏŰɟɞɡ. (ȷɔɔŮɚɑŭɖɠ, 2006) 
 
Ƀ ɡˊɞɚɞɔɘůɛɧɠ Űɞɡ ŭɘŬůŰɐɛŬŰɞɠ ŮɛˊɘůŰɞůɨɜɖɠ ɏɔɘɜŮ ŬɡŰɧɛŬŰŬ Ŭˊɧ Űɖɜ ɘůŰɞůŮɚɑŭŬ 
macorr.com ɢɟɖůɘɛɞˊɞɘɩɜŰŬɠ ɤɠ ˊŬɟŬɛɏŰɟɞɡɠ Űɞ ɛɏɔŮɗɞɠ Űɞɡ ŭŮɑɔɛŬŰɞɠ ŭɖɚŬŭɐ, Űɞ 
ůɨɜɞɚɞ Űɤɜ ŮˊɘɢŮɘɟɐůŮɤɜ ˊɞɡ ŬˊɎɜŰɖůŬɜ ɞɚɞəɚɖɟɤɛɏɜŬ ůŰɞ ŮɟɤŰɖɛŬŰɞɚɧɔɘɞ Űɖɠ 
ɏɟŮɡɜŬɠ əŬɘ Űɞɜ ˊɚɖɗɡůɛɧ ŭɖɚŬŭɐ, Űɞ ůɨɜɞɚɞ Űɤɜ Ůɘůɖɔɛɏɜɤɜ ŮˊɘɢŮɘɟɐůŮɤɜ. 
 
ȷˊɧ Űɞɜ ɡˊɞɚɞɔɘůɛɧ ˊɟɞɏəɡɣŮ ˊɤɠ ɔɘŬ ŭɘɎůŰɖɛŬ ŮɛˊɘůŰɞůɨɜɖɠ 95%, ɛɏɔŮɗɞɠ 
ŭŮɑɔɛŬŰɞɠ 36 əŬɘ ˊɚɖɗɡůɛɧ 299 Űɞ ŭɘɎůŰɖɛŬ ŮɛˊɘůŰɞůɨɜɖɠ ŮɑɜŬɘ 14%. ȷɡŰɧ Űɞ 
ˊɞůɞůŰɧ ɛŮŰŬűɟɎɕŮŰŬɘ ůŰɖɜ ɞɡůɑŬ ɤɠ ůűɎɚɛŬ Űɞɡ ŬˊɞŰŮɚɏůɛŬŰɞɠ. ɄŬɟŬŭŮɑɔɛŬŰɞɠ 
ɢɎɟɖ, ůŮ ɛɑŬ ŬˊɎɜŰɖůɖ ˊɟɞɏəɡɣŮ ˊɤɠ Űɞ ˊɞůɞůŰɧ ɧůɤɜ ŬˊɎɜŰɖůŬɜ ñɜŬɘò ŮɑɜŬɘ 60%. 
ȯɟŬ, ɡˊɎɟɢŮɘ ɓŮɓŬɘɧŰɖŰŬ 95% ˊɤɠ Űɞ ˊɞůɞůŰɧ ɧůɤɜ ŬˊɎɜŰɖůŬɜ ñɜŬɘò əɡɛŬɑɜŮŰŬɘ Ŭˊɧ 
46%-74%. 
 
ȹɘɎůŰɖɛŬ ŮɛˊɘůŰɞůɨɜɖɠ ɛŮ ˊɞůɞůŰɧ 14% ,ɧˊɤɠ ůŰɖɜ ˊŬɟɞɨůŬ ɏɟŮɡɜŬ, ɗŮɤɟŮɑŰŬɘ 
ŬɟəŮŰɎ ɛŮɔɎɚɞ əŬɘ əŬŰô ŮˊɏəŰŬůɖ ɖ ɏɟŮɡɜŬ ŭŮɜ ɛˊɞɟŮɑ ɜŬ ɗŮɤɟɖɗŮɑ ɘŭɘŬɑŰŮɟŬ ŬɝɘɧˊɘůŰɖ. 
ɄŬɟŬəɎŰɤ ŬɜŬűɏɟɞɜŰŬɘ ɞɘ ˊŮɟɘɞɟɘůɛɞɑ əŬɘ ɞɘ ŭɡůəɞɚɑŮɠ ˊɞɡ ɡˊɐɟɝŬɜ əŬŰɎ Űɖ ŭɘɎɟəŮɘŬ 
Űɖɠ ɏɟŮɡɜŬɠ. 
 

пΦпΦт ɳˊʶˎ˄ʹˍʽˁˇʾ ˉʶˊʽˇˊʽˋ˃ˇʾ  
 

 Ƀɘ ɓŬůɘəɧŰŮɟɞɘ ˊŮɟɘɞɟɘůɛɞɑ əŬŰɎ Űɖɜ ŭɘɎɟəŮɘŬ Űɖɠ ɏɟŮɡɜŬɠ ˊɞɡ ŭɘŮɝɐɢɗɖ  ɐŰŬɜ ɞɘ Ůɝɐɠ: 

ȷɜɡˊŬɟɝɑŬ ɇɛɐɛŬŰɞɠ ȹɘŬɢŮɑɟɘůɖɠ ȹɘŬŭɘəŬůɘɩɜ & ɀɖ ŮɜɖɛŮɟɤɛɏɜɞɘ ũɟŬɛɛŬŰŮɑɠ. 

ȴůŰŮɟŬ Ŭˊɧ ŮˊɘəɞɘɜɤɜɑŬ ɛŮ 205 ŮɘůɖɔɛɏɜŮɠ ŮˊɘɢŮɘɟɐůŮɘɠ, ɛɧɜɞ 3 (ɞɘ 2 Ŭˊɧ ŬɡŰɏɠ ɐŰŬɜ 

ɛŮɔɎɚɞɘ ŰɟŬˊŮɕɘəɞɑ ɧɛɘɚɞɘ əŬɘ ɖ Ɏɚɚɖ ɔɜɤůŰɐ ŮŰŬɘɟɑŬ ɇɟɞűɑɛɤɜ) ŭɘɏɗŮŰŬɜ ɝŮɢɤɟɘůŰɧ 

ŰɛɐɛŬ ɔɘŬ Űɖ ŭɘŬɢŮɑɟɘůɖ Űɤɜ ŭɘŬŭɘəŬůɘɩɜ Űɞɡɠ. ȳˊɤɠ űɎɜɖəŮ ŭŮɜ ɡˊɐɟɢŮ əɎˊɞɘɞɠ 

Ŭɟɛɧŭɘɞɠ ˊɎɜɤ ůŰɞ ŬɜŰɘəŮɑɛŮɜɞ Űɖɠ ɏɟŮɡɜŬɠ, Ůˊɞɛɏɜɤɠ ɏɔɘɜŮ ˊɟɞůˊɎɗŮɘŬ ˊŮɟɘɔɟŬűɐɠ 

Űɞɡ ůŰɞɡɠ ɔɟŬɛɛŬŰŮɑɠ, ɩůŰŮ ɜŬ ŮˊɘŰŮɡɢɗŮɑ ůɨɜŭŮůɖ ɛŮ əŬŰŬɚɚɖɚɧŰŮɟɞ ŮɟɔŬɕɧɛŮɜɞ. 

ɋůŰɧůɞ, ɡˊɐɟɝŬɜ ŬɟəŮŰɎ ˊɟɞɓɚɐɛŬŰŬ ŭɘɧŰɘ ɞɘ ɔɟŬɛɛŬŰŮɑɠ ŭŮɜ ɐŰŬɜ ɔɜɩůŰŮɠ Űɞɡ 

ɗɏɛŬŰɞɠ əŬɘ ŭŮɜ ɛˊɞɟɞɨůŬɜ ɜŬ ŬɜŰɘɚɖűɗɞɨɜ ˊɞɘɞɠ ɗŬ ɛˊɞɟɞɨůŮ ɜŬ ɓɞɖɗɐůŮɘ ɛŮ Űɖɜ 

ɏɟŮɡɜŬ əŬɘ Űɖɜ ůɡɛˊɚɐɟɤůɖ Űɞɡ ŮɟɤŰɖɛŬŰɞɚɞɔɑɞɡ əŬɘ ůɡɢɜɎ  ůɡɜɏŭŮŬɜ ɛŮ ŬɜŬɟɛɧŭɘŬ 

ŰɛɐɛŬŰŬ Ůɜɩ ŭŮɜ ɏɚɚŮɘɣŬɜ əŬɘ ɞɘ ˊŮɟɘˊŰɩůŮɘɠ ˊɞɡ ɡˊɞůŰɐɟɘɕŬɜ ɧŰɘ ŭŮɜ ŬůɢɞɚɞɨɜŰŬɘ 

ɛŮ Űɞɜ ŰɞɛɏŬ ˊɞɡ ɛŮɚɏŰɖɠ. ɄŬɟɧɚɞ ŬɡŰɎ, ɛŮŰɎ Ŭˊɧ əɎˊɞɘŮɠ ůɡɜɞɛɘɚɑŮɠ, űɎɜɖəŮ ˊɤɠ 

ɞɘ ˊɚɏɞɜ Ŭɟɛɧŭɘɞɘ ɔɘŬ Űɘɠ ŭɘŬŭɘəŬůɑŮɠ ɓɟɑůəɞɜŰŬɜ ůŰŬ ŰɛɐɛŬŰŬ Ʉɚɖɟɞűɞɟɘəɐɠ əŬɘ 

ɀɖɢŬɜɞɔɟɎűɖůɖɠ. 

 

http://www.macorr.com/sample-size-calculator.htm
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ȹɡůəɞɚɑŬ ˊɟɧůɓŬůɖɠ ůŰɞɡɠ ɈˊŮɨɗɡɜɞɡɠ Ʉɚɖɟɞűɞɟɘəɐɠ-ɀɖɢŬɜɞɔɟɎűɖůɖɠ. 

Ƀɘ 12 Ŭˊɧ Űɘɠ 205 ŮˊɘɢŮɘɟɐůŮɘɠ  ˊɚɖɟɞűɧɟɖůŬɜ ˊɤɠ ɏɢɞɡɜ ŮɝɤŰŮɟɘəɧ ůɡɜŮɟɔɎŰɖ ˊɞɡ 

ŬůɢɞɚŮɑŰŬɘ ɛŮ Űɖɜ Ʉɚɖɟɞűɞɟɘəɐ əŬɘ Ůɜɩ ɞɟɘůɛɏɜŮɠ ɏŭɤůŬɜ Űɞɜ Ŭɟɘɗɛɧ Űɞɡɠ ɩůŰŮ  ɜŬ 

ɡˊɎɟɝŮɘ ŮˊɘəɞɘɜɤɜɑŬ ɛŬɕɑ Űɞɡɠ, ŮəŮɑɜɞɘ ɡˊɞůŰɐɟɘɝŬɜ ˊɤɠ ŭŮɜ ŮɑɜŬɘ ŮɝɞɡůɘɞŭɞŰɖɛɏɜɞɘ 

Ŭˊɧ Űɖ ŭɘŮɨɗɡɜůɖ Űɖɠ ŮŰŬɘɟɑŬɠ ɜŬ ůɡɛˊɚɖɟɩůɞɡɜ Űɞ ŮɟɤŰɖɛŬŰɞɚɧɔɘɞ əŬɘ ɜŬ  ŭɩůɞɡɜ 

Űɘɠ ˊɚɖɟɞűɞɟɑŮɠ ˊɞɡ ɢɟŮɘɎɕɞɜŰŬɘ. 

Ⱥˊɑůɖɠ, Ůɜɩ ɡˊɐɟɝŮ Ůˊɘɛɞɜɐ ˊɤɠ ˊɟɏˊŮɘ ɖ ŮˊɘəɞɘɜɤɜɑŬ ɜŬ ŮɑɜŬɘ ŬˊŮɡɗŮɑŬɠ ɛŮ Űɞɡɠ 

ɡˊŮɡɗɨɜɞɡɠ Űɤɜ ŰɛɖɛɎŰɤɜ, ɞɘ ŮɟɔŬɕɧɛŮɜɞɘ Űɖɠ ɔɟŬɛɛŬŰŮɑŬɠ ŬˊŬɜŰɞɨůŬɜ ɧŰɘ ŭŮɜ 

ɛˊɞɟɞɨɜ ɜŬ ůɡɜŭɏůɞɡɜ ɎŰɞɛŬ ɛŮ Űɞɡɠ ŭɘŮɡɗɡɜŰɏɠ  əŬɘ ɜŬ ůŰŬɚɗɞɨɜ ůŰɞɡɠ ɑŭɘɞɡɠ ŰŬ 

ŮɟɤŰɖɛŬŰɞɚɧɔɘŬ ɩůŰŮ ɜŬ ŰŬ ˊɟɞɤɗɐůɞɡɜ ŬɡŰɞɑ ůŰɞɡɠ Ŭɟɛɧŭɘɞɡɠ. ȷɡŰɧ ŮɑɢŮ ɤɠ 

ŬˊɞŰɏɚŮůɛŬ Űɖɜ ŬˊɞůŰɞɚɐ ŬɟəŮŰɩɜ ŮɟɤŰɖɛŬŰɞɚɞɔɑɤɜ ůŰɞ əŮɜŰɟɘəɧ mail Űɤɜ ŮŰŬɘɟɘɩɜ 

ɢɤɟɑɠ ɜŬ ŮɑɜŬɘ ɔɜɤůŰɧ Ŭɜ ŰŮɚɘəɎ ŬɡŰɎ ɏűŰŬůŬɜ ůŰɞɜ əŬŰɎɚɚɖɚɞ ˊŬɟŬɚɐˊŰɖ. ɇɏɚɞɠ, 

ŬɟəŮŰɏɠ ɐŰŬɜ əŬɘ ɞɘ ˊŮɟɘˊŰɩůŮɘɠ ˊɞɡ ɞɘ ɡˊŮɨɗɡɜɞɘ Ʉɚɖɟɞűɞɟɘəɐɠ əŬɘ 

ɀɖɢŬɜɞɔɟɎűɖůɖɠ ŬˊɞɡůɑŬɕŬɜ ŭɘŬɟəɩɠ Ŭˊɧ Űɘɠ ɗɏůŮɘɠ ŮɟɔŬůɑŬɠ Űɞɡɠ ɛŮ ŬˊɞŰɏɚŮůɛŬ 

ɜŬ ɛɖɜ ɡˊɎɟɝŮɘ ŮˊɘəɞɘɜɤɜɑŬ ˊɞŰɏ ɛŬɕɑ Űɞɡɠ. 

 

ȷɜɤɜɡɛɑŬ Űɖɠ ȰɟŮɡɜŬɠ 

ȼ ŬɜɤɜɡɛɑŬ Űɖɠ ȰɟŮɡɜŬɠ ŮɛˊɧŭɘůŮ ůŰɞ ůŰɎŭɘɞ Űɖɠ ŭɘŮɝŬɔɤɔɐɠ Űɤɜ ŮˊŬɜŬɚɖˊŰɘəɩɜ 

(follow up) ŰɖɚŮűɤɜɖɛɎŰɤɜ. ȹŮɜ ɐŰŬɜ ɔɜɤůŰɧ ˊɞɘŮɠ ŮˊɘɢŮɘɟɐůŮɘɠ ɏɢɞɡɜ ŬˊŬɜŰɐůŮɘ Űɖɜ 

ˊɟɩŰɖ űɞɟɎ ůŰɞ ŮɟɤŰɖɛŬŰɞɚɧɔɘɧ əŬɘ ɏˊɟŮˊŮ ŬɡŰɧ ɜŬ ŭɘŬůŰŬɡɟɤɗŮɑ Ŭˊɧ ŰŬ 

ŭɖɛɞɔɟŬűɘəɎ ɢŬɟŬəŰɖɟɘůŰɘəɎ. ȷɚɚɎ əŬɘ ˊɎɚɘ ůŰɘɠ ˊŮɟɘůůɧŰŮɟŮɠ Űɤɜ ˊŮɟɘˊŰɩůŮɤɜ 

ɐŰŬɜ ŬŭɨɜŬŰɞ, Ůˊɞɛɏɜɤɠ ŮˊŬɜŬɚɖˊŰɘəɎ ŰɖɚŮűɤɜɐɛŬŰŬ ˊɟŬɔɛŬŰɞˊɞɘɐɗɖəŬɜ ůŮ 

ŮˊɘɢŮɘɟɐůŮɘɠ ˊɞɡ ŭŮɜ ŮɑɢŬɜ ŬˊŬɜŰɐůŮɘ Űɖɜ ˊɟɩŰɖ űɞɟɎ ɐ ŭŮɜ ŮɑɢŮ ɡˊɎɟɝŮɘ ŮˊɘəɞɘɜɤɜɑŬ 

ɛŮ Űɞɜ Ŭɟɛɧŭɘɞ. 

 

ɉɟɞɜɘəɧɠ ˊŮɟɘɞɟɘůɛɧɠ 

ȼ ɏɟŮɡɜŬ ˊɞɡ ŭɘŮɝɎɔŮŰŬɘ ůŰɞ ˊɚŬɑůɘɞ ɛɘŬɠ ŭɘˊɚɤɛŬŰɘəɐɠ ŮɟɔŬůɑŬɠ ŮɑɜŬɘ űɡůɘəɧ ɜŬ ɏɢŮɘ 

əɎˊɞɘŬ ůŰŮɜɧŰɖŰŬ ɢɟɧɜɞɡ. ȼ ŮˊɘəɞɘɜɤɜɑŬ ɛŮ Űɘɠ ŮˊɘɢŮɘɟɐůŮɘɠ ɏɔɘɜŮ ůŮ əŬɗɖɛŮɟɘɜɐ ɓɎůɖ 

ůŮ ɛɑŬ ŭɘɎɟəŮɘŬ 2 ŮɓŭɞɛɎŭɤɜ ɛɏůɤ ŰɖɚŮűɤɜɖɛɎŰɤɜ ŰŬ ɞˊɞɑŬ ɏɔɘɜŬɜ Ŭˊɧ ɏɜŬ ɎŰɞɛɞ əɘ 

Ŭˊɧ Űɖɚɏűɤɜɞ ˊɞɡ ˊŬɟŬɢɤɟɐɗɖəŮ Ŭˊɧ Űɞɜ ɇɞɛɏŬ ȸɘɞɛɖɢŬɜɘəɐɠ ȹɘɞɑəɖůɖɠ & 

ȺˊɘɢŮɘɟɖůɘŬəɐɠ ȰɟŮɡɜŬɠ.  

 

пΦр ʅˍʰˍʽˋˍʽˁʺ  ʰ˄ʱ˂ˎˋʹ ʵʶʵˇ˃ʷ˄˖˄ 
 

ȼ ɆŰŬŰɘůŰɘəɐ ȷɜɎɚɡůɖ ȹŮŭɞɛɏɜɤɜ (Statistical Data Analysis) ŬˊɞŰŮɚŮɑ Űɖɜ ɛɏɗɞŭɞ 

ŮˊŮɝŮɟɔŬůɑŬɠ Űɤɜ ŭŮŭɞɛɏɜɤɜ ɛɘŬɠ ˊɟɤŰɞɔŮɜɞɨɠ ˊɞůɞŰɘəɐɠ ɏɟŮɡɜŬɠ ůŬɜ ŬɡŰɐ ˊɞɡ 

ŭɘŮɝɐɢɗɖ ɔɘŬ Űɖɜ ŭɘŬɢŮɑɟɘůɖ Űɤɜ ŭɘŬŭɘəŬůɘɩɜ. ɀɏůɤ ŬɡŰɐɠ Űɖɠ ɛŮɗɧŭɞɡ ɔɑɜŮŰŬɘ ɖ 

ˊɟɞůˊɎɗŮɘŬ ɔɘŬ Űɖɜ ŬɜɎɚɡůɖ Űɤɜ ŬɟɘɗɛɖŰɘəɩɜ ŭŮŭɞɛɏɜɤɜ əŬɘ ɖ ɛŮŰŬŰɟɞˊɐ Űɞɡɠ ůŮ 

ˊɚɖɟɞűɞɟɑŮɠ, ɛŮ ŬˊɩŰŮɟɞ ůŰɧɢɞ Űɖɜ ŮɝŬɔɤɔɐ ůɡɛˊŮɟŬůɛɎŰɤɜ. (ȾŬůŰŬɜɧɠ & 

ȷɓɞɨɟɖɠ) 
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пΦрΦм ɰʰˋʽˁʺ ʰ˄ʱ˂ˎˋʹ ˋˎ˔˄ˇˍʺˍ˖˄Σ ˋˎ˄ʵˎʰˋˍʽˁʺ ɮ˄ʱ˂ˎˋʹ 
 

ȸŬůɘəɐ ȷɜɎɚɡůɖ ɆɡɢɜɞŰɐŰɤɜ (Basic Frequency Analysis). ɆŮ ŬɡŰɐɜ ɔɑɜŮŰŬɘ ɞ Ŭˊɚɧɠ 

ɡˊɞɚɞɔɘůɛɧɠ Űɤɜ ˊɞůɞůŰɩɜ əŬɘ Űɤɜ ɛɏůɤɜ ɧɟɤɜ Űɤɜ ŬˊɞŰŮɚŮůɛɎŰɤɜ, ŰŬ ɞˊɞɑŬ 

ˊɟɞůűɏɟɞɡɜ ɛɘŬ ůɡɜɞɚɘəɐ (overall) Ɏˊɞɣɖ ɔɘŬ Űɞ ŭŮɑɔɛŬ. 

ɆɡɜŭɡŬůŰɘəɐ ȷɜɎɚɡůɖ (Cross Tabulation Analysis). ɆŮ ŬɡŰɧ Űɞ ŮˊɑˊŮŭɞ ŬɜɎɚɡůɖɠ 

ɡˊɎɟɢŮɘ ɛŮɔŬɚɨŰŮɟɖ ŮɛɓɎɗɡɜůɖ ůŰɘɠ ˊɚɖɟɞűɞɟɑŮɠ ˊɞɡ ˊɟɞůűɏɟɞɡɜ  ŰŬ 

ŬˊɞŰŮɚɏůɛŬŰŬ. ȾŬŰŬɔɟɎűŮŰŬɘ ɖ ŬɚɚɖɚŮˊɑŭɟŬůɖ ɛŮŰŬɝɨ ŭɨɞ ŮɟɤŰɐůŮɤɜ əŬɘ ɞɘ 

ŮɟɤŰɩɛŮɜɞɘ ŭɘŬɛɞɘɟɎɕɞɜŰŬɘ ŬɜɎɚɞɔŬ ɛŮ Űɞɜ Űɟɧˊɞ ɛŮ Űɞɜ ɞˊɞɑɞ ŬˊɎɜŰɖůŬɜ ůŮ ŬɡŰɏɠ 

Űɘɠ ŭɨɞ. (ɄɟŬɛŬɔɔɘɞɨɚɖɠ, Ƚɞɨɚɘɞɠ 2008) ɆŰɖɜ ˊɟɞůˊɎɗŮɘŬ ɔɘŬ ůɡɜŭɡŬůŰɘəɐ ŬɜɎɚɡůɖ 

ɏɔɘɜŮ ɢɟɐůɖ Űɞɡ ˊɟɞɔɟɎɛɛŬŰɞɠ ůŰŬŰɘůŰɘəɐɠ ŬɜɎɚɡůɖɠ SPSS.22 Ŭˊɧ Űɖɜ IBM. 

 

пΦрΦн ɳˉʽ˂ˇʴʺ ˋˍʰˍʽˋˍʽˁˇˏ ˍʶˋˍ 
 

ɆŰŬ ˊɚŬɑůɘŬ Űɖɠ ůɡɜŭɡŬůŰɘəɐɠ ŬɜɎɚɡůɖɠ ŭɘŮɝɎɔɞɜŰŬɘ ŰŬ ɚŮɔɧɛŮɜŬ ůŰŬŰɘůŰɘəɎ ŰŮůŰ. 

Ɇɡɜɐɗɤɠ ɧŰŬɜ ɏɜŬɠ ŮɟŮɡɜɖŰɐɠ ůɢŮŭɘɎɕŮɘ əɎˊɞɘɞ ˊŮɑɟŬɛŬ ɏɢŮɘ əɎˊɞɘŬ ɗŮɤɟɑŬ ˊɞɡ ɗɏɚŮɘ 

ɜŬ ŮˊŬɚɖɗŮɨůŮɘ, əŬɘ Ůˊɞɛɏɜɤɠ əɎˊɞɘŬ ɏɜŭŮɘɝɖ ɔɘŬ ŰŬ ŰŮɚɘəɎ ŬˊɞŰŮɚɏůɛŬŰŬ. ȷɡŰɐ ɖ 

ˊɟɧɓɚŮɣɖ Űɞɡ ŮɟŮɡɜɖŰɐ ɔɘŬ Űɞ ŰŮɚɘəɧ ŬˊɞŰɏɚŮůɛŬ ɞɜɞɛɎɕŮŰŬɘ ůŰɖɜ ůŰŬŰɘůŰɘəɐ 

ɡˊɧɗŮůɖ (hypothesis). ɃɡůɘŬůŰɘəɎ ÕɑŬ ɡˊɧɗŮůɖ ŬˊɞŰŮɚŮɑ Űɖɜ ˊɟɧɓɚŮɣɖ Űɞɡ ŮɟŮɡɜɖŰɐ 

ɔɘŬ Űɖɜ ŮˊɑŭɟŬůɖ Űɖɠ ŬɚɚŬɔɐɠ Űɖɠ ŬɜŮɝɎɟŰɖŰɖɠ ɛŮŰŬɓɚɖŰɐɠ ůŰɖɜ ŮɝŬɟŰɖɛɏɜɖ. Ƀ 

ɏɚŮɔɢɞɠ ɡˊɞɗɏůŮɤɜ (hypothesis testing) ŬˊɞŰŮɚŮɑ ɏɜŬ ůɖɛŬɜŰɘəɧ əɞɛɛɎŰɘ Űɖɠ 

ŮˊŬɔɤɔɘəɐɠ ůŰŬŰɘůŰɘəɐɠ əŬɘ ɏɜŬ ˊɞɚɨ ɢɟɐůɘɛɞ ŮɟɔŬɚŮɑɞ ɔɘŬ Űɞɜ ŮɟŮɡɜɖŰɐ, əŬɗɩɠ Űɞɡ 

ŮˊɘŰɟɏˊŮɘ ɜŬ ŮɚɏɔɝŮɘ Űɖɜ ŮɔəɡɟɧŰɖŰŬ Űɖɠ ɗŮɤɟɑŬɠ Űɞɡ. 

ȼ Ůˊɘɚɞɔɐ Űɤɜ əŬŰɎɚɚɖɚɤɜ ůŰŬŰɘůŰɘəɩɜ ŰŮɢɜɘəɩɜ ůŰɞ ŮˊɑˊŮŭɞ Űɖɠ ŮˊŬɔɤɔɘəɐɠ 

ŬɜɎɚɡůɖɠ Űɤɜ ŭŮŭɞɛɏɜɤɜ, ůɡɜŬɟŰɎŰŬɘ ůŰŮɜɎ ɛŮ Űɞ Ůɑŭɞɠ ůŰɞ ɞˊɞɑɞ ŬɜɐəŮɘ əŬɗŮɛɑŬ 

Ŭˊɧ Űɘɠ ŮɝŮŰŬɕɧɛŮɜŮɠ ɛŮŰŬɓɚɖŰɏɠ. ɆŰɞɜ ˊɑɜŬəŬ 4.4 ˊɞɡ ŬəɞɚɞɡɗŮɑ, ˊŬɟɞɡůɘɎɕɞɜŰŬɘ 

ŮɜŭŮɘəŰɘəɎ ŰŬ ŬɟɛɧŭɘŬ ůŰŬŰɘůŰɘəɎ əɟɘŰɐɟɘŬ, ŬɜɎɚɞɔŬ ɛŮ Űɞ Ŭɜ ɞɘ ɛŮŰŬɓɚɖŰɏɠ ŮɑɜŬɘ 

əŬŰɖɔɞɟɘəɏɠ ɛŮ ŭɡɞ ɛɧɜɞ əŬŰɖɔɞɟɑŮɠ, əŬŰɖɔɞɟɘəɏɠ ɛŮ ˊŮɟɘůůɧŰŮɟŮɠ Ŭˊɧ ŭɡɞ 

əŬŰɖɔɞɟɑŮɠ, ˊɞɘɞŰɘəɏɠ ůŮ ŭɘŬŰŬəŰɘəɐ əɚɑɛŬəŬ ɐ ˊɞůɞŰɘəɏɠ.    

 

ȷˊɧ ŰŬ ˊŮɟɘŮɢɧɛŮɜŬ Űɞɡ ˊɑɜŬəŬ ŭɘŬˊɘůŰɩɜŮŰŬɘ ɧŰɘ: 

¶ ȺɎɜ ŮɝŮŰŬůŰŮɑ ɖ ůɡɜɎűŮɘŬ ɛŮŰŬɝɨ ŭɡɞ ɛŮŰŬɓɚɖŰɩɜ ˊɞɡ ŮɑɜŬɘ əŬɘ ɞɘ ŭɡɞ 

əŬŰɖɔɞɟɘəɏɠ ɛŮ ŭɡɞ ɛɧɜɞ əŬŰɖɔɞɟɑŮɠ, əŬŰɎɚɚɖɚɞ əɟɘŰɐɟɘɞ ŮɑɜŬɘ Űɞ ɢ2.  

     

¶ ȺɎɜ ŬˊŬɘŰɖɗŮɑ ɞ ɏɚŮɔɢɞɠ Űɖɠ ůɡɜɎűŮɘŬɠ ɛŮŰŬɝɨ ŭɡɞ ɛŮŰŬɓɚɖŰɩɜ ˊɞɡ ŮɑɜŬɘ əŬɘ 

ɞɘ ŭɡɞ əŬŰɖɔɞɟɘəɏɠ ɛŮ ˊŮɟɘůůɧŰŮɟŮɠ Ŭˊɧ ŭɡɞ əŬŰɖɔɞɟɑŮɠ, əŬŰɎɚɚɖɚɞ əɟɘŰɐɟɘɞ 

ŮɑɜŬɘ əŬɘ ˊɎɚɘ Űɞ  ɢ2.  Ƀ Űɟɧˊɞɠ ŬɜŰɘɛŮŰɩˊɘůɖɠ ŮɑɜŬɘ ɑŭɘɞɠ əŬɘ ůŰɖɜ ˊŮɟɑˊŰɤůɖ 

ˊɞɡ ɖ ɛɘŬ Ŭˊɧ Űɘɠ ŭɡɞ ŮɝŮŰŬɕɧɛŮɜŮɠ ɛŮŰŬɓɚɖŰɏɠ ŭɘŬɗɏŰŮɘ ŭɡɞ ɛɧɜɞ əŬŰɖɔɞɟɑŮɠ. 

 

¶ ȷɜ ŮɝŮŰŬůŰŮɑ ɖ ůɢɏůɖ ɐ ɞɟɗɧŰŮɟŬ ɖ ɔɟŬɛɛɘəɐ ůɡůɢɏŰɘůɖ ŬɜɎɛŮůŬ ůŮ ŭɡɞ 

ˊɞůɞŰɘəɏɠ ɛŮŰŬɓɚɖŰɏɠ, ŰɧŰŮ əŬŰɎɚɚɖɚɞ əɟɘŰɐɟɘɞ ŮɑɜŬɘ ɞ ůɡɜŰŮɚŮůŰɐɠ ɔɟŬɛɛɘəɐɠ 

ůɡůɢɏŰɘůɖɠ Pearsonôs r. ȷɜ, ɧɛɤɠ, ŰŬ ŭŮŭɞɛɏɜŬ ŭŮɜ ˊɚɖɟɞɨɜ Űɘɠ ˊɟɞɦˊɞɗɏůŮɘɠ 

ŮűŬɟɛɞɔɐɠ Űɞɡ ůɡɜŰŮɚŮůŰɐ (əŬɜɞɜɘəɧŰɖŰŬ Űɤɜ əŬŰŬɜɞɛɩɜ əŬɘ Űɤɜ ŭɡɞ 
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ɛŮŰŬɓɚɖŰɩɜ, ɔɟŬɛɛɘəɧŰɖŰŬ ůɢɏůɖɠ), ɗŬ ˊɟɏˊŮɘ ɜŬ ŮűŬɟɛɞůŰŮɑ ɞ ŬɜŰɑůŰɞɘɢɞɠ 

ɛɖ ́ŬɟŬɛŮŰɟɘəɧɠ ůɡɜŰŮɚŮůŰɐɠ Spearmanôs rho. Ƀ ŰŮɚŮɡŰŬɑɞɠ ŬɡŰɧɠ ŭŮɑəŰɖɠ 

ŮűŬɟɛɧɕŮŰŬɘ, ŮˊɘˊɟɞůɗɏŰɤɠ, ůŰɖɜ ˊŮɟɑˊŰɤůɖ ˊɞɡ ɖ ɛɘŬ ɐ əŬɘ ɞɘ ŭɡɞ 

ɛŮŰŬɓɚɖŰɏɠ ˊɞɡ ŭɘŬůŰŬɡɟɩɜɞɜŰŬɘ ŮɑɜŬɘ ˊɞɘɞŰɘəɏɠ ůŮ ŭɘŬŰŬəŰɘəɐ əɚɑɛŬəŬ ɐ ůŮ 

ŭɘŬɓŬɗɛɘůŰɘəɐ əɚɑɛŬəŬ. ȷɜ əŬɘ ɞɘ ŭɡɞ ɛŮŰŬɓɚɖŰɏɠ ŮɑɜŬɘ ˊɞɘɞŰɘəɏɠ ůŮ 

ŭɘŬɓŬɗɛɘůŰɘəɐ əɚɑɛŬəŬ ɛŮ ɛɞɜɧ Ŭɟɘɗɛɧ əŬŰɖɔɞɟɘɩɜ əŬɘ ɞ Ŭɟɘɗɛɧɠ Űɤɜ 

əŬŰɖɔɞɟɘɩɜ ŮɑɜŬɘ ŮˊŬɟəɐɠ, ɛˊɞɟŮɑ ɜŬ ŮűŬɟɛɞůŰŮɑ ŬəɧɛŬ əŬɘ ɞ ůɡɜŰŮɚŮůŰɐɠ 

ɔɟŬɛɛɘəɐɠ ůɡůɢɏŰɘůɖɠ Pearsonôs r.  

 

¶ ȷɜ ŮɝŮŰŬůŰŮɑ ɖ ůɢɏůɖ ŬɜɎɛŮůŬ ůŮ ɛɘŬ əŬŰɖɔɞɟɘəɐ ɛŮŰŬɓɚɖŰɐ ɛŮ ŭɡɞ ɛɧɜɞ 

əŬŰɖɔɞɟɑŮɠ əŬɘ ɛɘŬ ˊɞůɞŰɘəɐ ɛŮŰŬɓɚɖŰɐ, ŰɧŰŮ Űɞ əŬŰɎɚɚɖɚɞ əɟɘŰɐɟɘɞ ŮɑɜŬɘ Űɞ 

ˊŬɟŬɛŮŰɟɘəɧ t-test ɔɘŬ ŬɜŮɝɎɟŰɖŰŬ ŭŮɑɔɛŬŰŬ (independent samples t-test). ȷɜ, 

ŰŬ ŭŮŭɞɛɏɜŬ ŭŮɜ ˊɚɖɟɞɨɜ Űɖ ɓŬůɘəɐ ˊɟɞɦˊɧɗŮůɖ Űɖɠ ɘůɧŰɖŰŬɠ Űɤɜ ŭɘŬůˊɞɟɩɜ 

Űɤɜ Űɘɛɩɜ Űɖɠ ˊɞůɞŰɘəɐɠ ɛŮŰŬɓɚɖŰɐɠ ůŰɘɠ ŭɡɞ əŬŰɖɔɞɟɑŮɠ Űɖɠ əŬŰɖɔɞɟɘəɐɠ 

ɛŮŰŬɓɚɖŰɐɠ, ɗŬ ˊɟɏˊŮɘ ɜŬ ɡɘɞɗŮŰɖɗŮɑ ɖ ˊɟɞůŬɟɛɞůɛɏɜɖ Űɘɛɐ t ɔɘŬ ɎɜɘůŮɠ 

ŭɘŬůˊɞɟɏɠ. ɇɞ ɑŭɘɞ əɟɘŰɐɟɘɞ, ɢɤɟɑɠ ůɖɛŬɜŰɘəɧ ůűɎɚɛŬ, ɛˊɞɟŮɑ ɜŬ ŮűŬɟɛɞůŰŮɑ 

əŬɘ ůŰɖɜ ˊŮɟɑˊŰɤůɖ ˊɞɘɞŰɘəɩɜ ɛŮŰŬɓɚɖŰɩɜ ůŮ ŭɘŬɓŬɗɛɘůŰɘəɐ əɚɑɛŬəŬ, ɛŮ ɛɞɜɧ 

ɧɛɤɠ Ŭɟɘɗɛɧ əŬŰɖɔɞɟɘɩɜ. ɇɏɚɞɠ, ˊɟɞůɞɢɐ ɢɟŮɘɎɕŮŰŬɘ, Ŭəɧɛɖ, ůŰɖɜ ˊŮɟɑˊŰɤůɖ 

ˊɞɡ ŬɜŰɑ ɔɘŬ ˊɞůɞŰɘəɐ ɛŮŰŬɓɚɖŰɐ ɏɢɞɡɛŮ ˊɞɘɞŰɘəɐ ůŮ ŭɘŬŰŬəŰɘəɐ əɚɑɛŬəŬ ɐ 

ˊɞɘɞŰɘəɐ ůŮ ŭɘŬɓŬɗɛɘůŰɘəɐ əɚɑɛŬəŬ ɛŮ ɕɡɔɧ Ŭɟɘɗɛɧ əŬŰɖɔɞɟɘɩɜ. ɇɧŰŮ ˊɟɏˊŮɘ ɜŬ 

ŮűŬɟɛɞůŰŮɑ Ůŭɩ Űɞ ɛɖ ˊŬɟŬɛŮŰɟɘəɧ əɟɘŰɐɟɘɞ Mann-Whitney.   

 

¶ ȷɜ ŮɝŮŰŬůŰŮɑ ɖ ůɢɏůɖ ŬɜɎɛŮůŬ ůŮ ɛɘŬ əŬŰɖɔɞɟɘəɐ ɛŮŰŬɓɚɖŰɐ ɛŮ ˊŮɟɘůůɧŰŮɟŮɠ 

Ŭˊɧ ŭɡɞ əŬŰɖɔɞɟɑŮɠ əŬɘ ɛɘŬ ˊɞůɞŰɘəɐ ɛŮŰŬɓɚɖŰɐ, ŰɧŰŮ ɖ əŬŰɎɚɚɖɚɖ ŰŮɢɜɘəɐ ŮɑɜŬɘ 

ɖ ŬɜɎɚɡůɖ ŭɘŬəɨɛŬɜůɖɠ ɛŮ ɏɜŬ ˊŬɟɎɔɞɜŰŬ (one-way ANOVA). ɇɞ ɑŭɘɞ əɟɘŰɐɟɘɞ 

ɛˊɞɟŮɑ ɜŬ ŮűŬɟɛɞůŰŮɑ əŬɘ ůŰɖɜ ˊŮɟɑˊŰɤůɖ ˊɞɘɞŰɘəɐɠ ɛŮŰŬɓɚɖŰɐɠ ůŮ 

ŭɘŬɓŬɗɛɘůŰɘəɐ əɚɑɛŬəŬ, ɛŮ ɛɞɜɧ ɧɛɤɠ Ŭɟɘɗɛɧ əŬŰɖɔɞɟɘɩɜ. ȷɜ, ŭɡůŰɡɢɩɠ, ŰŬ 

ŭŮŭɞɛɏɜŬ ŭŮɜ ˊɚɖɟɞɨɜ Űɖ ɓŬůɘəɐ ˊɟɞɦˊɧɗŮůɖ Űɖɠ ɘůɧŰɖŰŬɠ Űɤɜ ŭɘŬůˊɞɟɩɜ 

Űɤɜ Űɘɛɩɜ Űɖɠ ˊɞůɞŰɘəɐɠ ɛŮŰŬɓɚɖŰɐɠ ůŰɘɠ əŬŰɖɔɞɟɑŮɠ Űɖɠ əŬŰɖɔɞɟɘəɐɠ 

ɛŮŰŬɓɚɖŰɐɠ ɐ ɞɘ Űɘɛɏɠ Űɖɠ ˊɞůɞŰɘəɐɠ ɛŮŰŬɓɚɖŰɐɠ ŭŮɜ ŮɑɜŬɘ əŬɜɞɜɘəɎ 

əŬŰŬɜŮɛɖɛɏɜŮɠ ůŮ əŬɗŮɛɑŬ Ŭˊɧ Űɘɠ əŬŰɖɔɞɟɑŮɠ Űɖɠ əŬŰɖɔɞɟɘəɐɠ ɛŮŰŬɓɚɖŰɐɠ, 

ŰɧŰŮ ɗŬ ˊɟɏˊŮɘ ɜŬ ŮűŬɟɛɞůŰŮɑ Űɞ ɛɖ ˊŬɟŬɛŮŰɟɘəɧ əɟɘŰɐɟɘɞ Kruskal-Wallis. ɇɞ 

ŰŮɚŮɡŰŬɑɞ ŬɡŰɧ əɟɘŰɐɟɘɞ ŮűŬɟɛɧɕŮŰŬɘ əŬɘ ůŰɖɜ ˊŮɟɑˊŰɤůɖ Űɞɡ Ůɚɏɔɢɞɡ Űɖɠ 

ůɢɏůɖɠ ŬɜɎɛŮůŬ ůŮ ɛɘŬ əŬŰɖɔɞɟɘəɐ ɛŮŰŬɓɚɖŰɐ ɛŮ ˊŮɟɘůůɧŰŮɟŮɠ Ŭˊɧ ŭɡɞ 

əŬŰɖɔɞɟɑŮɠ əŬɘ ɛɘŬ ˊɞɘɞŰɘəɐ ɛŮŰŬɓɚɖŰɐ ůŮ ŭɘŬŰŬəŰɘəɐ əɚɑɛŬəŬ ɐ ůŮ 

ŭɘŬɓŬɗɛɘůŰɘəɐ əɚɑɛŬəŬ ɛŮ ɛɞɜɧ Ŭɟɘɗɛɧ əŬŰɖɔɞɟɘɩɜ. 
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ǮǨǵǥǦǭǪǵǨǴ ǬŬŰȄȂȌȍȆȇǾ  

ȉŮ 2 

ȇŬŰȄȂȌȍǿŮȎ 

ǬŬŰȄȂȌȍȆȇǾ  

ȉŮ > Ŭɸȕ 2 

ȇŬŰȄȂȌȍǿŮȎ 

ǲȌȆȌŰȆȇǾ  

ůŮ ŭȆŬŰŬȇŰȆȇǾ 

ȇȈǿȉŬȇŬ 

ǲȌȆȌŰȆȇǾ  

ůŮ ŭȆŬȁŬȅȉȆůŰȆȇǾ 

ȇȈǿȉŬȇŬ ȉŮ ȃȏȂȕ 

ŬȍȆȅȉȕ 

ȇŬŰȄȂȌȍȆȗȊ 

ǲȌȆȌŰȆȇǾ  

ůŮ ŭȆŬȁŬȅȉȆůŰȆȇǾ 

ȇȈǿȉŬȇŬ ȉŮ ȉȌȊȕ 

ŬȍȆȅȉȕ 

ȇŬŰȄȂȌȍȆȗȊ 

ǲȌůȌŰȆȇǾ 

ǬŬŰȄȂȌȍȆȇǾ  

ȉŮ 2 ȇŬŰȄȂȌȍǿŮȎ 

Ȑ2 

Ǿ Fisherôs 

Exact Test  

Ȑ2 

ŬȊŬȇȒŭȆȇȌɸȌȆǾůŮȆȎ 

 

Mann -Whitney U  

 

Mann -Whitney U  

Indep. Samples 

t - test  

Ǿ 

Mann -Whitney U  

Indep . Samples  t -

test  

 ɸȍȌůŬȍȉȌȂǾ ȂȆŬ 

ǼȊȆůŮȎ ŭȆŬůɸȌȍǽȎ 

ǬŬŰȄȂȌȍȆȇǾ  

ȉŮ > Ŭɸȕ 2 ȇŬŰȄȂȌȍǿŮȎ 

  

Ȑ2 

 

Kruskal -  Wallis H  

 

Kruskal -  Wallis H  

One-way ANOVA  

Ǿ 

Kruskal -wallis H  

One-way ANOVA  

Ǿ 

Kruskal -  Wallis H  

ǲȌȆȌŰȆȇǾ  

ůŮ ŭȆŬŰŬȇŰȆȇǾ ȇȈǿȉŬȇŬ 

   

Spearman Ǜs rho  

 

 

Spearman Ǜs rho  

 

 

Spearman Ǜs rho  

 

 

Spearman Ǜs rho  

 

ǲȌȆȌŰȆȇǾ  

ůŮ ŭȆŬȁŬȅȉȆůŰȆȇǾ 

ȇȈǿȉŬȇŬ ȉŮ ȃȏȂȕ ŬȍȆȅȉȕ 

ȇŬŰȄȂȌȍȆȗȊ 

   

Spearman Ǜs rho  

 

 

Spearman Ǜs rho  

 

 

Spearman Ǜs rho  

 

 

Spearman Ǜs rho  

 

ǲȌȆȌŰȆȇǾ  

ůŮ ŭȆŬȁŬȅȉȆůŰȆȇǾ 

ȇȈǿȉŬȇŬ ȉŮ ȉȌȊȕ 

ŬȍȆȅȉȕ ȇŬŰȄȂȌȍȆȗȊ 

   

Spearman Ǜs rho  

 

 

Spearman Ǜs rho  

 

Pearsonôs r 

Ǿ 

Spearman Ǜs rho  

 

 

Spearman Ǜs rho  

 

 

ǲȌůȌŰȆȇǾ 

     Pearsonôs r 

Ǿ 

Spearman Ǜs rho  

ʃʾ˄ʰˁʰˌ 4.4 ɼʰˍʹʴˇˊʽˇˉˇʾʹˋʹ ˍ˖˄ ˋˍʰˍʽˋˍʽˁ˗˄ ˍʶˋˍ ˉˇˎ ʴʾ˄ˇ˄ˍʰʽ ʰ˄ʱ˂ˇʴʰ ˃ʶ ˍˇ ʶʾʵˇˌ ˍ˖˄ ˃ʶˍʰʲ˂ʹˍ˗˄
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пΦрΦнΦм ɴ˂ʶʴ˔ˇˌ ˔2 

 

Ƀ ɏɚŮɔɢɞɠ ɢ2 ŮɑɜŬɘ ɏɜŬ ˊɞɚɨ ɢɟɐůɘɛɞ ůŰŬŰɘůŰɘəɧ əɟɘŰɐɟɘɞ, əŬɗɩɠ ɛˊɞɟŮɑ ɜŬ 

ɢɟɖůɘɛɞˊɞɘɖɗŮɑ ɔɘŬ ɜŬ əɟɑɜŮɘ ɏɜŬ ɛŮɔɎɚɞ Ŭɟɘɗɛɧ ɡˊɞɗɏůŮɤɜ ɞɘ ɞˊɞɑŮɠ ůɢŮŰɑɕɞɜŰŬɘ ɛŮ 

əŬŰɖɔɞɟɘəɞɨ Űɨˊɞɡ ŭŮŭɞɛɏɜŬ əŬɘ ɏɢŮɘ Űɖɜ ɛɞɟűɐ: 

 

ȼ0 : ŭŮɜ ɡˊɎɟɢŮɘ ůɢɏůɖ ŬɜɎɛŮůŬ ůŰɘɠ ŭɨɞ ɛŮŰŬɓɚɖŰɏɠ 

ȼ1 : ɡˊɎɟɢŮɘ ůɢɏůɖ ŬɜɎɛŮůŬ ůŰɘɠ ŭɨɞ ɛŮŰŬɓɚɖŰɏɠ 

 

Ƀ ɏɚŮɔɢɞɠ ŬɡŰɧɠ ɛˊɞɟŮɑ ɜŬ ɢɟɖůɘɛɞˊɞɘɖɗŮɑ ɤɠ: 

¶ ȰɚŮɔɢɞɠ əŬɚɐɠ ˊɟɞůŬɟɛɞɔɐɠ: ůŮ ŬɡŰɐ Űɖɜ ˊŮɟɑˊŰɤůɖ ɞ ɢ2 ɏɚŮɔɢɞɠ 

ˊɟɞůŭɘɞɟɑɕŮɘ Ŭɜ ɖ Ŭˊɧəɚɘůɖ ŬɜɎɛŮůŬ ůŰɘɠ ˊɟŬɔɛŬŰɘəɏɠ əŬɘ Űɘɠ ŮəŰɘɛɩɛŮɜŮɠ 

Űɘɛɏɠ ˊŬɟŬŰɖɟɐůŮɤɜ ŮɑɜŬɘ ůŰŬŰɘůŰɘəɎ ůɖɛŬɜŰɘəɐ. 

¶ ȰɚŮɔɢɞɠ ŬɜŮɝŬɟŰɖůɑŬɠ: ůŮ ŬɡŰɐ Űɖɜ ˊŮɟɑˊŰɤůɖ ɛŮ ŬˊɚɎ ɚɧɔɘŬ Űɞ ɜŬ ɔɜɤɟɑɕŮɘɠ 

Űɘɠ Űɘɛɏɠ ɔɘŬ ɛɘŬ ɛŮŰŬɓɚɖŰɐ, ŭŮɜ ůɞɡ ɚɏŮɘ ŰɑˊɞŰŬ ɔɘŬ Űɘɠ Űɘɛɏɠ Űɖɠ Ɏɚɚɖɠ. ũɘŬ 

ˊŬɟɎŭŮɘɔɛŬ, Ŭɜ əɎˊɞɘɞɠ ŮɑɜŬɘ ˊŬɜŰɟŮɛɏɜɞɠ əŬɘ Ŭɜ əɎˊɞɘɞɠ ŮɑɜŬɘ ŮɡŰɡɢɘůɛɏɜɞɠ 

ŮɑɜŬɘ ŬɜŮɝɎɟŰɖŰŮɠ, ŭɖɚŬŭɐ Ŭɜ əɎˊɞɘɞɠ ŮɑɜŬɘ ŮɡŰɡɢɘůɛɏɜɞɠ ŭŮɜ ɏɢɤ əŬɛɑŬ 

ˊɚɖɟɞűɞɟɑŬ ɔɘŬ Űɞ Ŭɜ ŮɑɜŬɘ ˊŬɜŰɟŮɛɏɜɞɠ. (ɄɟŬɛŬɔɔɘɞɨɚɖɠ, Ƚɞɨɚɘɞɠ 2008) 

 

пΦрΦнΦн ʆ-test ɹ ʽʰ ʰ˄ʶ˅ʱˊˍʹˍʰ ʵʶʾʴ˃ʰˍʰ 

 

ɀɘŬ ůŰŬŰɘůŰɘəɐ ŰŮɢɜɘəɐ ŮɑɜŬɘ ɖ ůɨɔəɟɘůɖ ɛɏůɤɜ Űɘɛɩɜ. ɇɞ T-test ɔɘŬ ŬɜŮɝɎɟŰɖŰŬ 

ŭŮɑɔɛŬŰŬ ŭɑɜŮɘ Űɖɜ ŭɡɜŬŰɧŰɖŰŬ ůŰɞɜ ɢɟɐůŰɖ ɜŬ ŮɝŮŰɎůŮɘ Ŭɜ ɡˊɎɟɢɞɡɜ ŭɘŬűɞɟɏɠ ůŰɞɡɠ 

ɛɏůɞɡɠ ŬɜɎ ŮˊɑˊŮŭɞ ɛɘŬ əŬŰɖɔɞɟɘəɐɠ ɛŮŰŬɓɚɖŰɐɠ. 

ɉɟɖůɘɛɞˊɞɘŮɑŰŬɘ ɔɘŬ ɜŬ ŮɚɏɔɝɞɡɛŮ Űɞ ɛɏůɞ Űɞɡ ŭŮɑɔɛŬŰɞɠ ɤɠ ˊɟɞɠ ɛɑŬ ɘůɧŰɖŰŬ. ɆŰɖɜ 

ɞɡůɑŬ ŮɚɏɔɢɞɡɛŮ ŮɎɜ ɞ ɛɏůɞɠ əɎˊɞɘŬɠ ɛŮŰŬɓɚɖŰɐɠ ɘůɞɨŰŬɘ ɛŮ əɎˊɞɘŬ Űɘɛɐ.  

 

ȼ0 : ɛ = c 

ȼ1 : ɛ Í c  

 

ɧˊɞɡ c ŮɑɜŬɘ ɏɜŬɠ ůŰŬɗŮɟɧɠ Ŭɟɘɗɛɧɠ.  

ɆŮ ˊŮɟɑˊŰɤůɖ ˊɞɡ Űɞ p-value<0.05 (ɐ Ŭɚɚɘɩɠ sig.<0.05) ŰɧŰŮ ŬˊɞɟɟɑˊŰɞɡɛŮ Űɖɜ ȼ
0 

(ɄɟŬɛŬɔɔɘɞɨɚɖɠ, Ƚɞɨɚɘɞɠ 2008) 

  

4.5.2.3Φ ɴ˂ʶʴ˔ˇˌ One-Way ANOVA 

 

ȼ One-Way ANOVA ŮɑɜŬɘ ɛɑŬ ŮˊɏəŰŬůɖ Űɞɡ ɇ-test ɔɘŬ ŬɜŮɝɎɟŰɖŰŬ ŭŮɑɔɛŬŰŬ əŬɘ 

ɢɟɖůɘɛɞˊɞɘŮɑŰŬɘ ůŰɘɠ  ˊŮɟɘˊŰɩůŮɘɠ ˊɞɡ ɖ ŬɜŮɝɎɟŰɖŰɖ  ɛŮŰŬɓɚɖŰɐ ɏɢŮɘ ˊɎɜɤ Ŭˊɧ ŭɨɞ 

əŬŰɖɔɞɟɑŮɠ əŬɘ ŮɝŮŰɎɕŮɘ Űɖ ŭɘŬűɞɟɎ ɛŮŰŬɝɨ Űɤɜ ɛɏůɤɜ ɧɟɤɜ. 

 

 Ho: ɛ1=ɛ2 

 H1: ɛ1>ɛ2 ɐ ɛ1<ɛ2 
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ɉɟɖůɘɛɞˊɞɘŮɑŰŬɘ  ɖ ɛɖŭŮɜɘəɐ ɡˊɧɗŮůɖ ɛŮ ŰɏŰɞɘɞ Űɟɧˊɞ ɩůŰŮ ůŰɖɜ ɞɡůɑŬ ɜŬ ŭɘŬűɤɜŮɑ 

ɛŮ ŬɡŰɧ ˊɞɡ ɡˊɞůŰɖɟɑɕŮŰŬɘ ɧŰɘ ɘůɢɨŮɘ. ȷˊɞɟɟɑˊŰɞɜŰŬɠ Űɖ ɛɖŭŮɜɘəɐ ɡˊɧɗŮůɖ ɘůɢɨŮɘ ɖ 

ŮɟŮɡɜɖŰɘəɐ ɡˊɧɗŮůɖ. ȳŰŬɜ ŬˊɞɟɟɑˊŰŮŰŬɘ ɖ ɛɖŭŮɜɘəɐ ɡˊɧɗŮůɖ ȼɞ ɛˊɞɟŮɑ ɜŬ ŮɘˊɤɗŮɑ 

ɧŰɘ ɛ1 > ɛ2, ɐ ɛ1<ɛ2. ȹŮɜ ɛˊɞɟŮɑ ɜŬ ŬˊɞŭŮɘɢɗŮɑ ɧŰɘ əɎŰɘ ŮɑɜŬɘ Ŭɚɖɗɘɜɧ ˊŬɟɎ ɛɧɜɞ ɧŰɘ 

əɎŰɘ ŮɑɜŬɘ ŮůűŬɚɛɏɜɞ. (ȺɛɓŬɚɩŰɖɠ ȷ, 2006) 

 

 

4.5.2.4. ɴ˂ʶʴ˔ˇˌ Mann-Whitney U 

 

ɇɞ Mann-Whitney U ŮɑɜŬɘ ɏɜŬ ɛɖ ˊŬɟŬɛŮŰɟɘəɧ ŰŮůŰ ˊɞɡ ɛˊɞɟŮɑ ɜŬ ɢɟɖůɘɛɞˊɞɘɖɗŮɑ ůŰɖ 

ɗɏůɖ Ůɜɧɠ t-test ɔɘŬ ŬɜŮɝɎɟŰɖŰŬ ŭŮɑɔɛŬŰŬ. ɉɟɖůɘɛɞˊɞɘŮɑŰŬɘ ɔɘŬ ɜŬ ŭɞəɘɛŬůŰŮɑ ɖ ɛɖŭŮɜɘəɐ 

ɡˊɧɗŮůɖ ɧŰɘ ɞɘ ˊŬɟŬŰɖɟɐůŮɘɠ Űɤɜ  ŭɨɞ ŭŮɘɔɛɎŰɤɜ ˊɟɞɏɟɢɞɜŰŬɘ Ŭˊɧ Űɞ ɑŭɘɞ ˊɚɖɗɡůɛɧ 

(ŭɖɚŬŭɐ ɏɢɞɡɜ Űɖɜ ɑŭɘŬ ŭɘɎɛŮůɞ) ɐ ŮɜŬɚɚŬəŰɘəɎ, Ŭɜ ɞɘ ˊŬɟŬŰɖɟɐůŮɘɠ ůŮ ɏɜŬ ŭŮɑɔɛŬ 

ŰŮɑɜɞɡɜ ɜŬ ŮɑɜŬɘ ɛŮɔŬɚɨŰŮɟŮɠ Ŭˊɧ Űɘɠ ˊŬɟŬŰɖɟɐůŮɘɠ ůŰɞ Ɏɚɚɞ.  

 

ȼ0 : ŰŬ ŭɨɞ ŭŮɑɔɛŬŰŬ ɏɢɞɡɜ Űɖɜ ɑŭɘŬ ŭɘɎɛŮůɞ 

ȼ1 : Űɞ ɏɜŬ ŭŮɑɔɛŬ ɏɢŮɘ əŬɚɨŰŮɟɖ ŭɘɎɛŮůɞ Ŭˊɧ Űɞ Ɏɚɚɞ 

 

ɇɞ ŰŮůŰ Mann-Whitney U ŮɑɜŬɘ ůɖɛŬɜŰɘəɧ əŬɗɩɠ ɛˊɞɟŮɑ ɜŬ ɢɟɖůɘɛɞˊɞɘɖɗŮɑ ɔɘŬ ˊɞɚɨ 

ɛɘəɟɎ ŭŮɑɔɛŬŰŬ ɢɤɟɑɠ ŬɡŰɎ ɜŬ əŬɚɨˊŰɞɡɜ Űɘɠ ɡˊɞɗɏůŮɘɠ Űɖɠ əŬɜɞɜɘəɐɠ əŬŰŬɜɞɛɐɠ. 

(Shier, 2004) 
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5Φ ɼʰˍʰˋˁʶˎʺ on-line ʁ ˊ˖ˍʹ˃ʰˍˇ˂ˇʴʾˇˎ 

 

5Φм ɳʽˋʰʴ˖ʴʺ 

 
ɇɞ ŮɟɤŰɖɛŬŰɞɚɧɔɘɞ ŭɖɛɘɞɡɟɔɐɗɖəŮ ůŰɖɜ ˊɚŬŰűɧɟɛŬ Űɞɡ LimeSurvey. To LimeSurvey 

ŮɑɜŬɘ ɛɑŬ ŭɤɟŮɎɜ open source ŮűŬɟɛɞɔɐ ɔɘŬ on-line ɏɟŮɡɜŬ. ȺɑɜŬɘ ɔɟŬɛɛɏɜɖ ůŮ ɔɚɩůůŬ 

PHP ˊɞɡ ɓŬůɑɕŮŰŬɘ ůŰɖ MySQL. ȺˊɘŰɟɏˊŮɘ ůŰɞɡɠ ɢɟɐůŰŮɠ ɜŬ ŬɜŬˊŰɨɝɞɡɜ əŬɘ ɜŬ 

ŭɖɛɞůɘŮɨůɞɡɜ ŮɟɤŰɖɛŬŰɞɚɧɔɘŬ, ůɡɚɚɏɔŮɘ Űɘɠ ŬˊŬɜŰɐůŮɘɠ, ŭɖɛɘɞɡɟɔŮɑ ůŰŬŰɘůŰɘəɎ əŬɘ 

ŮɝɎɔŮɘ ŭŮŭɞɛɏɜŬ Ŭˊɧ Űɖɜ ɏɟŮɡɜŬ. 

ȷɜŬűɞɟɘəɎ ŰŬ əɡɟɘɧŰŮɟŬ ˊɚŮɞɜŮəŰɐɛŬŰŬ Űɖɠ ˊɚŬŰűɧɟɛŬɠ ŮɑɜŬɘ: 

¶ ȼ ŭɡɜŬŰɧŰɖŰŬ ŬˊɞɛŬəɟɡůɛɏɜɖɠ ŭɘŬɢŮɑɟɘůɖɠ 

¶ ɄɚŬŰűɧɟɛŬ ŬɜɞɘɢŰɞɨ əɩŭɘəŬ 

¶ 27 Űɨˊɞɘ ŮɟɤŰɐůŮɤɜ 

¶ ȹɡɜŬŰɧŰɖŰŬ əŬɗɞɟɘůɛɞɨ ůɡɜɗɖəɩɜ ŮɛűɎɜɘůɖɠ ŬɜɎ ŮɟɩŰɖůɖ 

¶ ȹɘŬɗɏůɘɛɖ ůŰŬ ŮɚɚɖɜɘəɎ 

¶ ȹɡɜŬŰɧŰɖŰŬ ŭɐɚɤůɖɠ Ŭɟɘɗɛɞɨ ůɡɛɛŮŰŮɢɧɜŰɤɜ ůŮ ɏɜŬ ŮɟɤŰɖɛŬŰɞɚɧɔɘɞ 

¶ ȹɡɜŬŰɧŰɖŰŬ ŭɘŬɢŮɑɟɘůɖɠ ŬˊŮɟɘɧɟɘůŰɞɡ Ŭɟɘɗɛɞɨ ŮɟɤŰɖɛŬŰɞɚɞɔɑɤɜ 

¶ ȺɘůŬɔɤɔɐ ɏŰɞɘɛɤɜ ŮɟɤŰɐůŮɤɜ 

¶ ȹɖɛɘɞɡɟɔɑŬ ůŰŬŰɘůŰɘəɩɜ ŬɜŬɚɨůŮɤɜ əŬɘ ɔɟŬűɖɛɎŰɤɜ ɛŮ ŭɡɜŬŰɧŰɖŰŬ ŮɝŬɔɤɔɐɠ 

Űɞɡɠ 

¶ ȺɘůŬɔɤɔɐ əŬɘ ŮɝŬɔɤɔɐ ŬɟɢŮɑɤɜ .csv əŬɘ .xls 

¶ ȷˊɞɗɐəŮɡůɖ ŮɟɤŰɖɛŬŰɞɚɞɔɑɞɡ əŬɘ ůɡɜɏɢŮɘŬ əɎˊɞɘŬ Ɏɚɚɖ ůŰɘɔɛɐ. ɇɞ ɑŭɘɞ 

ůɡɛɓŬɑɜŮɘ əŬɘ ɔɘŬ Űɞ ůɡɛɛŮŰɏɢɞɜŰŬ ŭɖɚŬŭɐ ɏɢŮɘ Űɖ ŭɡɜŬŰɧŰɖŰŬ ɜŬ ŬˊɞɗɖəŮɨůŮɘ 

Űɘɠ ŬˊŬɜŰɐůŮɘɠ əŬɘ ɜŬ ůɡɜŮɢɑůŮɘ əɎˊɞɘŬ Ɏɚɚɖ ůŰɘɔɛɐ. 

¶ Ƀɟɘůɛɧɠ ˊŮɟɘɧŭɞɡ ɚŮɘŰɞɡɟɔɑŬɠ Űɞɡ ŮɟɤŰɖɛŬŰɞɚɞɔɑɞɡ 

¶ ȹɖɛɘɞɡɟɔɑŬ Ŭɜɩɜɡɛɤɜ əŬɘ ɞɜɞɛŬůŰɘəɩɜ ŮɟɤŰɖɛŬŰɞɚɞɔɑɤɜ 

¶ Ƀɟɘůɛɧɠ ŬˊŮɟɘɧɟɘůŰɞɡ Ŭɟɘɗɛɞɨ ŮɟɤŰɐůŮɤɜ ůŮ ɏɜŬ ŮɟɤŰɖɛŬŰɞɚɧɔɘɞ 

¶ Ʉɟɧůəɚɖůɖ ůɡɛɛŮŰŮɢɧɜŰɤɜ ɛɏůɤ ɖɚŮəŰɟɞɜɘəɞɨ ŰŬɢɡŭɟɞɛŮɑɞɡ (ɄɞɚɡŰŮɢɜŮɑɞ 

ȾɟɐŰɖɠ, ȹɘŮɨɗɡɜůɖ ɇɖɚŮˊɘəɞɘɜɤɜɘɩɜ, ȹɘəŰɨɤɜ əŬɘ ɈˊɞɚɞɔɘůŰɘəɐɠ Ɉˊɞŭɞɛɐɠ) 

 

ɄŬɟŬəɎŰɤ ůŰɞ əŮűɎɚŬɘɞ ˊŬɟŬŰɑɗŮɜŰŬɘ  ŬɜŬɚɡŰɘəɎ ɧɚŬ ŰŬ ɓɐɛŬŰŬ ˊɞɡ ɢɟŮɘɎɕɞɜŰŬɘ ɔɘŬ 

Űɖɜ əŬŰŬůəŮɡɐ Ůɜɧɠ ŮɟɤŰɖɛŬŰɞɚɞɔɑɞɡ. ɆɖɛŮɘɩɜŮŰŬɘ ɧŰɘ ɞɘ űɤŰɞɔɟŬűɑŮɠ ˊɞɡ 

ŮˊɘůɡɜɎˊŰɞɜŰŬɘ ŮɑɜŬɘ ůŰɘɔɛɘɧŰɡˊŬ (screenshots) Űɖɠ ɞɗɧɜɖɠ Ůɜɧɠ ɡˊɞɚɞɔɘůŰɐ əŬŰɎ Űɖ 

ŭɘŬŭɘəŬůɑŬ Űɖɠ əŬŰŬůəŮɡɐɠ Ůɜɧɠ ŮɟɤŰɖɛŬŰɞɚɞɔɑɞɡ ůŰɖɜ Ůɜ ɚɧɔɤ ˊɚŬŰűɧɟɛŬ. Ⱥˊɑůɖɠ, 

ůŰɞ ɛŬɨɟɞ ɞɟɗɞɔɩɜɘɞ ˊɚŬɑůɘɞ ɏɢɞɡɜ ɞɟɘůŰŮɑ ŰŬ ůɖɛŮɑŬ ůŰŬ ɞˊɞɑŬ əŬɚŮɑŰŬɘ ɞ ɢɟɐůŰɖɠ 

ɜŬ əɎɜŮɘ ñəɚɘəò ɛŮ Űɞ ˊɞɜŰɑəɘ Űɞɡ. 
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5ΦнΦ ɰʺ˃ʰˍʰ ˁʰˍʰˋˁʶˎʺˌ ʶˊ˖ˍʹ˃ʰˍˇ˂ˇʴʾˇˎ 
 

ɆŮ ŬɡŰɐ Űɖɜ ˊŬɟɎɔɟŬűɞ ŬɜŬűɏɟɞɜŰŬɘ əŬɘ ˊŮɟɘɔɟɎűɞɜŰŬɘ  ŬɜŬɚɡŰɘəɎ ɧɚŮɠ ɞɘ ŭɘŬŭɘəŬůɑŮɠ 

ˊɞɡ ˊɟɏˊŮɘ ɜŬ ɔɑɜɞɡɜ ɔɘŬ Űɖɜ ŭɖɛɘɞɡɟɔɑŬ, ŭɘŬɢŮɑɟɘůɖ, ŭɖɛɞůɘɞˊɞɑɖůɖ əŬɘ ůɡɚɚɞɔɐ 

ŭŮŭɞɛɏɜɤɜ Ŭˊɧ ɏɜŬ ŮɟɤŰɖɛŬŰɞɚɧɔɘɞ. 

 

5ΦнΦм ɳʾˋˇʵˇˌ ˁʰʽ ɳʴʴˊʰ˒ʺ ˋˍʹ ˋʶ˂ʾʵʰΦ 
 

O ɚɞɔŬɟɘŬůɛɧɠ ůŰɞ LimeSurvey ŮɑɜŬɘ ŬˊŬɟŬɑŰɖŰɞɠ ɔɘŬ ŭɘŬɢŮɑɟɘůɖ ŮɟɤŰɖɛŬŰɞɚɞɔɑɤɜ 

ůŰɖɜ ˊɚŬŰűɧɟɛŬ Űɞɡ. Ƀ ɚɞɔŬɟɘŬůɛɧɠ ŬɡŰɧɠ ŬˊŬɘŰŮɑ ɏɜŬ ɧɜɞɛŬ ɢɟɐůŰɖ əŬɘ ɏɜŬ əɤŭɘəɧ. 

Ʉɞɚɚɏɠ ŮˊɘɢŮɘɟɐůŮɘɠ əŬɘ ˊŬɜŮˊɘůŰɐɛɘŬ Űɟɏɢɞɡɜ Űɞ ɚɞɔɘůɛɘəɧ Űɞɡ LimeSurvey ůŮ ŭɘəɞɨɠ 

Űɞɡɠ server. Ȱɢɞɡɜ ɏɜŬɜ Ɏɜɗɟɤˊɞ ɞ ɞˊɞɑɞɠ ŮɑɜŬɘ Ŭɟɛɧŭɘɞɠ (main administrator) ɔɘŬ Űɖ 

ɚŮɘŰɞɡɟɔɑŬ Űɞɡ LimeSurvey əŬɗɩɠ əŬɘ ɔɘŬ Űɖ ŭɘŬɢŮɑɟɘůɖ əŬɘ ŭɖɛɘɞɡɟɔɑŬ ɜɏɤɜ 

ɚɞɔŬɟɘŬůɛɩɜ. ȳŰŬɜ, ŭɖɛɘɞɡɟɔɖɗŮɑ ɞ ɜɏɞɠ ɚɞɔŬɟɘŬůɛɧɠ, ɞ administrator ůŰɏɚɜŮɘ ůŰɞ 

ɜɏɞ ɢɟɐůŰɖ ɏɜŬ mail Űɞ ɞˊɞɑɞ ˊŮɟɘɏɢŮɘ Űɞ ɧɜɞɛŬ ɢɟɐůŰɖ, Űɞɜ əɤŭɘəɧ əŬɘ Űɞɜ 

ɡˊŮɟůɨɜŭŮůɛɞ ɔɘŬ ɜŬ ɔɑɜŮɘ ɖ ŮɘůŬɔɤɔɐ. 

ȺˊɘɚɏɔɞɜŰŬɠ Űɞɜ ɡˊŮɟůɨɜŭŮůɛɞ, ŮɛűŬɜɑɕŮŰŬɘ ɖ ˊŬɟŬəɎŰɤ ɞɗɧɜɖ ˊɞɡ ŬˊŬɘŰŮɑ Űɞɜ 

əɤŭɘəɧ əŬɘ Űɞ ɧɜɞɛŬ ɢɟɐůŰɖ ɔɘŬ ɜŬ ɞɚɞəɚɖɟɤɗŮɑ ɖ Ůɑůɞŭɞɠ. 

 

ɳʽˁˈ˄ʰ 5.1 ɳʾˋˇʵˇˌ ˋˍˇ LimeSurvey 

ɆŮ ˊŮɟɑˊŰɤůɖ ˊɞɡ ɞ ɢɟɐůŰɖɠ ŭŮɜ ɛˊɞɟŮɑ ɜŬ ŭɖɛɘɞɡɟɔɐůŮɘ ɚɞɔŬɟɘŬůɛɧ ůŮ server 

əɎˊɞɘɞɡ ˊŬɜŮˊɘůŰɖɛɑɞɡ ɐ ŮˊɘɢŮɑɟɖůɖɠ ɛˊɞɟŮɑ ɜŬ ŭɘŮɝɎɔŮɘ Űɖɜ ɏɟŮɡɜŬ ůŮ server ˊɞɡ 

ˊŬɟɏɢŮŰŬɘ ɛɏůɤ Űɞɡ ɞɟɔŬɜɘůɛɞɨ Űɞɡ LimeSurvey. ȼ ɛɏɗɞŭɞɠ ŬɡŰɐ ŭŮɜ ˊɟɞŰɘɛɎŰŬɘ 

əŬɗɩɠ ɡˊɎɟɢŮɘ ɧɟɘɞ ůŰɘɠ ŬˊŬɜŰɐůŮɘɠ Űɞɡ ŮɟɤŰɖɛŬŰɞɚɞɔɑɞɡ. ɇɞ ɧɟɘɞ ŬɡŰɧ ŮɑɜŬɘ 25 

ŬˊŬɜŰɐůŮɘɠ (ŮɑŰŮ ɞɚɞəɚɖɟɤɛɏɜŮɠ ŮɑŰŮ ɛŮɟɘəɩɠ ɞɚɞəɚɖɟɤɛɏɜŮɠ) əŬɘ ɔɘŬ ɜŬ ɡˊɎɟɝŮɘ 

ůɡɜɏɢŮɘŬ ůŰɖɜ ɏɟŮɡɜŬ ˊɟɏˊŮɘ ɜŬ əŬŰŬɓɚɖɗŮɑ əɎˊɞɘɞ ɢɟɖɛŬŰɘəɧ ˊɞůɧ ůŰɞɜ ɞɟɔŬɜɘůɛɧ 

Űɞɡ LimeSurvey. Ƀɘ ɢɟŮɩůŮɘɠ ŬɜŬɚɡŰɘəɎ ŮɑɜŬɘ: 

¶ ũɘŬ 100 ŬˊŬɜŰɐůŮɘɠ 9ú 

¶ ũɘŬ 250 ŬˊŬɜŰɐůŮɘɠ 22ú 

¶ ũɘŬ 500 ŬˊŬɜŰɐůŮɘɠ 35ú 

¶ ũɘŬ 1000 ŬˊŬɜŰɐůŮɘɠ 60ú 

¶ ũɘŬ 2500 ŬˊŬɜŰɐůŮɘɠ 12ú 

¶ ũɘŬ 5000 ŬˊŬɜŰɐůŮɘɠ 200ú 
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ɄŬɟɧɚɞ ŬɡŰɎ, ɖ ŭɘŬŭɘəŬůɑŬ ŮɔɔɟŬűɐɠ əŬɘ Ůɘůɧŭɞɡ ůŮ server Űɞɡ LimeSurvey űŬɑɜŮŰŬɘ 

ˊŬɟŬəɎŰɤ.  

ɇɞ ˊɟɩŰɞ ɓɐɛŬ ˊɞɡ əŬɚŮɑŰŬɘ ɞ ɢɟɐůŰɖɠ ɜŬ əɎɜŮɘ ŮɑɜŬɘ ɜŬ ɛˊŮɘ ůŰɖ ůŮɚɑŭŬ 

limesurvey.org. ȷɡŰɧ ɛˊɞɟŮɑ ɜŬ ɔɑɜŮɘ ˊɞɚɨ ŮɨəɞɚŬ ŮɑŰŮ ɛŮ ŬɜŬɕɐŰɖůɖ ůŰɞ google ŮɑŰŮ 

ɛŮ ŮɘůŬɔɤɔɐ Űɞɡ url. 

ȷűɞɨ ɔɑɜŮɘ ɖ ŮɘůŬɔɤɔɐ ůŰɖ ůŮɚɑŭŬ, ůŰɖ ůɡɜɏɢŮɘŬ ɔɑɜŮŰŬɘ Ůˊɘɚɞɔɐ  Űɞɡ Ůɘəɞɜɘŭɑɞɡ ɔɘŬ Űɖ 

ŭɖɛɘɞɡɟɔɑŬ Űɞɡ ŭɤɟŮɎɜ ŮɟɤŰɖɛŬŰɞɚɞɔɑɞɡ ɧˊɤɠ űŬɑɜŮŰŬɘ ˊŬɟŬəɎŰɤ: 

 

 

ɳʽˁˈ˄ʰ 5.2 ɲʹ˃ʽˇˎˊʴʾʰ ʵ˖ˊʶʱ˄ ʶˊ˖ˍʹ˃ʰˍˇ˂ˇʴʾˇˎ 

ȰˊŮɘŰŬ ˊɟɏˊŮɘ ɜŬ ˊɟŬɔɛŬŰɞˊɞɘɖɗŮɑ ɖ ŮɔɔɟŬűɐ  ůŰɖ ůŮɚɑŭŬ ɐ ɧˊɤɠ Ŭɚɚɘɩɠ 

ɞɜɞɛɎɕŮŰŬɘ ŭɖɛɘɞɡɟɔɑŬ ɚɞɔŬɟɘŬůɛɞɨ.  

 

 

ɳʽˁˈ˄ʰ 5.3 ɲʹ˃ʽˇˎˊʴʾʰ ˂ˇʴʰˊʽʰˋ˃ˇˏ ̀ ˍˇ LimeSurvey 

 



 
  ȰɟŮɡɜŬɠ ȷɔɞɟɎɠ ɛŮ ůəɞˊɧ Űɖɜ əŬŰŬɔɟŬűɐ Űɤɜ ŰŮɢɜɘəɩɜ ȹɘŬɢŮɑɟɘůɖɠ ȺˊɘɢŮɘɟɖůɘŬəɩɜ  
ȹɘŬŭɘəŬůɘɩɜ (Business Process Management) ůŰɘɠ Ⱥɚɚɖɜɘəɏɠ ȺɘůɖɔɛɏɜŮɠ ȺˊɘɢŮɘɟɐůŮɘɠ 

 

70 
 

ȼ ŮɔɔɟŬűɐ ůŰɞ limesurvey ŭŮ ŭɘŬűɏɟŮɘ əŬɗɧɚɞɡ ůŮ ɚɞɔɘəɐ Ŭˊɧ Űɘɠ ŮɔɔɟŬűɏɠ ˊɞɡ 

ˊɟŬɔɛŬŰɞˊɞɘɞɨɜŰŬɘ ůŮ ŭɘɎűɞɟŮɠ ůŮɚɑŭŮɠ əɞɘɜɤɜɘəɐɠ ŭɘəŰɨɤůɖɠ, ůŮɚɑŭŮɠ əɟɎŰɖůɖɠ 

ŮɘůɘŰɖɟɑɤɜ ɐ ůŮɚɑŭŮɠ ŮˊɘůŰɖɛɞɜɘəɞɨ əŬɘ ŮəˊŬɘŭŮɡŰɘəɞɨ ˊŮɟɘŮɢɞɛɏɜɞɡ. 

ɇŬ ŭŮŭɞɛɏɜŬ ˊɞɡ əŬɚɞɨɜŰŬɘ ɜŬ ŮɘůŬɢɗɞɨɜ ŮɑɜŬɘ ɏɜŬ e-mail ɛɏůŬ Ŭˊɧ Űɞ ɞˊɞɑɞ ɗŬ 

ˊɟŬɔɛŬŰɞˊɞɘɖɗŮɑ əŬɘ ɖ ŮˊŬɚɐɗŮɡůɖ Űɞɡ ɚɞɔŬɟɘŬůɛɞɨ, ɏɜŬɠ əɤŭɘəɧɠ ˊɟɧůɓŬůɖɠ ɩůŰŮ 

ɜŬ ŬˊɞŰɟɏˊŮŰŬɘ ɖ Ůɑůɞŭɞɠ ŰɟɑŰɤɜ ůŰɞɜ ɚɞɔŬɟɘŬůɛɧ əŬɘ ɏɜŬ ɧɜɞɛŬ ɢɟɐůŰɖ (user name) 

ɔɘŬ ŭɘŮɡəɧɚɡɜůɖ ŮɘůŬɔɤɔɐɠ. 

ȼ ŭɘŬŭɘəŬůɑŬ ŮˊŬɚɐɗŮɡůɖɠ Űɞɡ ɚɞɔŬɟɘŬůɛɞɨ ŮɑɜŬɘ ˊɞɚɨ Ŭˊɚɐ. ɇɞ ɛɧɜɞ ˊɞɡ ɢɟŮɘɎɕŮŰŬɘ 

ŮɑɜŬɘ ɜŬ ɔɑɜŮɘ  ɏɚŮɔɢɞɠ Űɞɡ ɚɞɔŬɟɘŬůɛɞɨ e-mail ˊɞɡ ŭɧɗɖəŮ ŬɜɞɑɔɞɜŰŬɠ Űɞ mail ˊɞɡ ɗŬ 

ɏɢŮɘ ɚɖűɗŮɑ Ŭˊɧ Űɞ limesurvey əŬɘ ɜŬ əɎɜɞɜŰŬɠ ñəɚɘəò ɛŮ Űɞ ˊɞɜŰɑəɘ ˊɎɜɤ ůŰɞɜ 

ɡˊŮɟůɨɜŭŮůɛɞ (link) ˊɞɡ ŬɜŬűɏɟŮŰŬɘ ůŰɞ mail. 

 

 

ɳʽˁˈ˄ʰ 5.4 ɳʽˋʰʴ˖ʴʺ ˋˍˇʽ˔ʶʾ˖˄ ʴʽʰ ˍʹ ʵʹ˃ʽˇˎˊʴʾʰ ˂ˇʴʰˊʽʰˋ˃ˇˏ 

ȷűɞɨ ɞɚɞəɚɖɟɩɗɖəŮ Űɞ ůŰɎŭɘɞ Űɖɠ ŮɔɔɟŬűɐɠ əŬɘ Űɖɠ ŮˊŬɚɐɗŮɡůɖɠ ˊɟɏˊŮɘ ɜŬ 

ɢɟɖůɘɛɞˊɞɘɐɗŮɘ Űɞ ɧɜɞɛŬ ɢɟɐůŰɖ əŬɘ ɞ əɤŭɘəɧɠ ˊɞɡ ɏɢŮɘ ŭɤɗŮɑ  ɛŮ ůəɞˊɧ Űɖɜ ŮɘůŬɔɤɔɐ 

ůŰɖɜ ˊɚŬŰűɧɟɛŬ əŬŰŬůəŮɡɐɠ Űɞɡ ŮɟɤŰɖɛŬŰɞɚɞɔɑɞɡ. 

 



 
  ȰɟŮɡɜŬɠ ȷɔɞɟɎɠ ɛŮ ůəɞˊɧ Űɖɜ əŬŰŬɔɟŬűɐ Űɤɜ ŰŮɢɜɘəɩɜ ȹɘŬɢŮɑɟɘůɖɠ ȺˊɘɢŮɘɟɖůɘŬəɩɜ  
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ɳʽˁˈ˄ʰ 5.5 ɳʽˋʰʴ˖ʴʺ ˋˍˇ ˋˏˋˍʹ˃ʰ 

5ΦнΦн ɲʹ˃ʽˇˎˊʴʾʰ ʶˊ˖ˍʹ˃ʰˍˇ˂ˇʴʾˇˎ  

 
ɀŮŰɎ Űɖɜ Ůɑůɞŭɧ ůŰɖ ůŮɚɑŭŬ, ŬɜŰɘəɟɑɕŮŰŬɘ ɛɑŬ əɡɟɑɤɠ ɚŮɡəɐ ɞɗɧɜɖ ˊɞɡ ˊŮɟɘɏɢŮɘ ɛɐɜɡɛŬ 

əŬɚɤůɞɟɑůɛŬŰɞɠ.  

ũɑɜŮŰŬɘ Ůˊɘɚɞɔɐ ˊɎɜɤ ŭŮɝɘɎ ůŰɖɜ ɞɗɧɜɖ ɛŬɠ ɏɜŬ ůŰɟɞɔɔɡɚɧ ˊɟɎůɘɜɞ Ůɘəɞɜɑŭɘɞ ɛŮ ɚŮɡəɧ 

ůŰŬɡɟɧ ůŰɞ ŮůɤŰŮɟɘəɧ Űɞɡ. ɇɞ Ůɘəɞɜɑŭɘɞ ŬɡŰɧ  ŮɑɜŬɘ Űɞ ůɨɛɓɞɡɚɞ ɔɘŬ Űɖ ñŭɖɛɘɞɡɟɔɑŬò, 

ůŰɖ ůɡɔəŮəɟɘɛɏɜɖ ˊŮɟɑˊŰɤůɖ ɔɘŬ Űɖ ŭɖɛɘɞɡɟɔɑŬ ɜɏɞɡ ŮɟɤŰɖɛŬŰɞɚɞɔɑɞɡ. 

 

 

ɳʽˁˈ˄ʰ 11 ɲʹ˃ʽˇˎˊʴʾʰ ˄ʷˇˎ ʶˊ˖ˍʹ˃ʰˍˇ˂ˇʴʾˇˎ 

ɆŰɖɜ əŬɟŰɏɚŬ ũŮɜɘəɎ, Űɞ ˊɟɩŰɞ ˊɟɎɔɛŬ ˊɞɡ əŬɚŮɑŰŬɘ ɜŬ ɔɑɜŮɘ ŮɑɜŬɘ ɜŬ ɞɜɞɛŬŰɘůŰŮɑ Űɞ 

ȺɟɤŰɖɛŬŰɞɚɧɔɘɞ. ɇɞ limesurvey ŭŮɜ ɏɢŮɘ ˊŮɟɘɞɟɘůɛɧ ůŰɞɜ Ŭɟɘɗɛɧ Űɤɜ 

ŮɟɤŰɖɛŬŰɞɚɞɔɑɤɜ ˊɞɡ ɛˊɞɟŮɑ ɜŬ ŭɖɛɘɞɡɟɔɐůŮɘ. Ⱥˊɞɛɏɜɤɠ, ŮɑɜŬɘ ˊɟɞŰɘɛɧŰŮɟɞ Űɞ 

ɧɜɞɛŬ Űɞɡ ŮɟɤŰɖɛŬŰɞɚɞɔɑɞɡ ɜŬ ŮɑɜŬɘ ůɢŮŰɘəɧ ɛŮ Űɖɜ ɏɟŮɡɜŬ ˊɞɡ ˊɟŬɔɛŬŰɞˊɞɘŮɑŰŬɘ 

ɩůŰŮ ɖ ŮɨɟŮůɐ Űɞɡ ɜŬ ŮɑɜŬɘ ŮɡəɞɚɧŰŮɟɖ. 



 
  ȰɟŮɡɜŬɠ ȷɔɞɟɎɠ ɛŮ ůəɞˊɧ Űɖɜ əŬŰŬɔɟŬűɐ Űɤɜ ŰŮɢɜɘəɩɜ ȹɘŬɢŮɑɟɘůɖɠ ȺˊɘɢŮɘɟɖůɘŬəɩɜ  
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ȰˊŮɘŰŬ, ˊɟɏˊŮɘ ɜŬ ŭɞɗŮɑ ɛɑŬ ˊŮɟɘɔɟŬűɐ Űɞɡ ŮɟɤŰɖɛŬŰɞɚɞɔɑɞɡ. ɆŰɖɜ ˊŮɟɘɔɟŬűɐ ɞ 

ŭɖɛɘɞɡɟɔɧɠ Űɞɡ ŮɟɤŰɖɛŬŰɞɚɞɔɑɞɡ ŮɑɜŬɘ ŮɚŮɨɗŮɟɞɠ ɜŬ ɔɟɎɣŮɘ ɧŰɘ ŮˊɘɗɡɛŮɑ Ŭűɞɨ ŭŮɜ 

ŮɛűŬɜɑɕŮŰŬɘ ůŰɞ ɢɟɐůŰɖ ˊɞɡ əŬɚŮɑŰŬɘ ɜŬ Űɞ ůɡɛˊɚɖɟɩůŮɘ, ɤůŰɧůɞ ůɡɜɘůŰɎŰŬɘ ɜŬ 

ŬɜŬűɏɟŮɘ ɛŮɟɘəɎ ɓŬůɘəɎ ɢŬɟŬəŰɖɟɘůŰɘəɎ Űɞɡ. 

ɆŮɘɟɎ ɏɢŮɘ Űɞ ɛɐɜɡɛŬ əŬɚɤůɞɟɑůɛŬŰɞɠ. ɇɞ ɛɐɜɡɛŬ əŬɚɤůɞɟɑůɛŬŰɞɠ ŮɑɜŬɘ Űɞ ˊɟɩŰɞ 

ˊɟɎɔɛŬ ˊɞɡ ŬɜŰɘəɟɑɕŮɘ ɞ ɢɟɐůŰɖɠ ɞ ɞˊɞɑɞɠ ɗŬ ůɡɛˊɚɖɟɩůŮɘ Űɞ ŮɟɤŰɖɛŬŰɞɚɧɔɘɞ. ɆŮ 

ŬɡŰɧ ˊɟɏˊŮɘ ɜŬ ŬɜŬűɏɟɞɜŰŬɘ ɟɖŰɎ ˊɞɘɞɠ ɞɟɔŬɜɘůɛɧɠ / ˊɟɧůɤˊɞ ˊɟŬɔɛŬŰɞˊɞɘŮɑ Űɖɜ 

ɏɟŮɡɜŬ, ˊɞɘɞ ŮɑɜŬɘ Űɞ ŬɜŰɘəŮɑɛŮɜɞ ˊɞɡ ˊɟŬɔɛŬŰŮɨŮŰŬɘ ɖ ɏɟŮɡɜŬ, ˊɞɘɞɘ ŮɑɜŬɘ ɞɘ ůŰɧɢɞɘ 

Űɖɠ əŬɘ ůŮ ˊɞɘɞɡɠ ŬɜŬűɏɟŮŰŬɘ Űɞ ŮɟɤŰɖɛŬŰɞɚɧɔɘɞ. 

ɇɏɚɞɠ, ˊɟɏˊŮɘ ɜŬ ɞɟɘůŰŮɑ əŬɘ Űɞ ɛɐɜɡɛŬ Űɏɚɞɡɠ. ȷɡŰɧ ŮɑɜŬɘ Űɞ ɛɐɜɡɛŬ ˊɞɡ ŮɛűŬɜɑɕŮŰŬɘ 

ɛŮŰɎ Űɖ ůɡɛˊɚɐɟɤůɖ Űɞɡ ŮɟɤŰɖɛŬŰɞɚɞɔɑɞɡ əŬɘ ůɡɜɐɗɤɠ ŮɑɜŬɘ ůɨɜŰɞɛɞ. ɀŮɟɘəɎ 

ˊŬɟŬŭŮɑɔɛŬŰŬ ɛɖɜɡɛɎŰɤɜ Űɏɚɞɡɠ ŮɑɜŬɘ ŰŬ ñȺɡɢŬɟɘůŰɞɨɛŮ ˊɞɚɨ ɔɘŬ Űɖ ůɡɛɛŮŰɞɢɐ ůŬɠò 

əŬɘ ñȺɡɢŬɟɘůŰɞɨɛŮ ˊɞɚɨ. ȼ ůɡɛɓɞɚɐ ůŬɠ ɓɞɐɗɖůŮ ůŰɖɜ ŭɘŮɝŬɔɤɔɐ Űɖɠ ɏɟŮɡɜŬɠ ɛŬɠò. 

 

ɳʽˁˈ˄ʰ 5.7  ɼʰˊˍʷ˂ʰ ɱʶ˄ʽˁʱ 

5ΦнΦоΦ ɲʹ˃ʽˇˎˊʴʾʰ ˇ˃ʱʵ˖˄ ʶˊ˖ˍʺˋʶ˖˄ 

 
ȷűɞɨ ŬˊɞɗɖəŮɨŰɖəŮ Űɞ ŮɟɤŰɖɛŬŰɞɚɧɔɘɧ, ɡˊɎɟɢŮɘ ˊɚɏɞɜ ɖ ŭɡɜŬŰɧŰɖŰŬ ɔɘŬ ŮˊŮɝŮɟɔŬůɑŬ 

əŬɘ ŮɘůŬɔɤɔɐ Űɤɜ ŮɟɤŰɐůŮɤɜ. ȺˊɘɚɏɔɞɜŰŬɠ Űɞ ŮˊɘɗɡɛɖŰɧ  ŮɟɤŰɖɛŬŰɞɚɧɔɘɞ, Űɞ ˊɟɩŰɞ 

ˊɟɎɔɛŬ ˊɞɡ əŬɚŮɑŰŬɘ  ɜŬ ɔɑɜŮɘ ŮɑɜŬɘ ɜŬ ɞ ŭɘŬɢɤɟɘůɛɧɠ Űɤɜ ŮɟɤŰɐůŮɤɜ ůŮ ɞɛɎŭŮɠ. ɀŮ 

ŬɡŰɐ Űɖɜ əɑɜɖůɖ ŭɑɜɞɜŰŬɘ ůŰɞ ɢɟɐůŰɖ ˊɚɖɟɞűɞɟɑŮɠ ůɢŮŰɘəɎ ɛŮ Űɖɜ ɞɚɞəɚɐɟɤůɖ Űɞɡ 

ŮɟɤŰɖɛŬŰɞɚɞɔɑɞɡ, Ŭűɞɨ, əɎɗŮ ɞɛɎŭŬ ŮɟɤŰɐůŮɤɜ ŬɜŰɘůŰɞɘɢŮɑ ůŮ ɛɑŬ ɞɗɧɜɖ ˊɞɡ ɗŬ 

ŮɛűŬɜɘůŰŮɑ ůŰɞ ɢɟɐůŰɖ. ɄŬɟŬŭŮɑɔɛŬŰɞɠ ɢɎɟɖ, Ŭɜ ɏɜŬ ŮɟɤŰɖɛŬŰɞɚɧɔɘɞ ɏɢŮɘ 5 ɞɛɎŭŮɠ 

ŰɧŰŮ ůŰɞɜ ɢɟɐůŰɖ ɗŬ ŮɛűŬɜɘůŰɞɨɜ 5 ɞɗɧɜŮɠ əŬɘ ůŮ əɎɗŮ ɞɗɧɜɖ Űɞ ˊɞůɞůŰɧ 

ɞɚɞəɚɐɟɤůɖɠ Űɖ ɏɟŮɡɜŬɠ ɗŬ ŬɡɝɎɜŮŰŬɘ əŬŰɎ 20%.ũɘŬ Űɖ ŭɖɛɘɞɡɟɔɑŬ ɜɏŬɠ ɞɛɎŭŬɠ, 

ŮˊɘɚɏɔŮŰŬɘ  Űɞ Ůɘəɞɜɑŭɘɞ Űɖɠ ŭɖɛɘɞɡɟɔɑŬɠ.  



 
  ȰɟŮɡɜŬɠ ȷɔɞɟɎɠ ɛŮ ůəɞˊɧ Űɖɜ əŬŰŬɔɟŬűɐ Űɤɜ ŰŮɢɜɘəɩɜ ȹɘŬɢŮɑɟɘůɖɠ ȺˊɘɢŮɘɟɖůɘŬəɩɜ  
ȹɘŬŭɘəŬůɘɩɜ (Business Process Management) ůŰɘɠ Ⱥɚɚɖɜɘəɏɠ ȺɘůɖɔɛɏɜŮɠ ȺˊɘɢŮɘɟɐůŮɘɠ 
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ɳʽˁˈ˄ʰ 5.8  ɲʹ˃ʽˇˎˊʴʾʰ ˄ʷʰˌ ˇ˃ʱʵʰˌ 

ȳˊɤɠ ůŰɞ ŮɟɤŰɖɛŬŰɞɚɧɔɘɞ ɏŰůɘ əŬɘ ůŰɖɜ ɞɛɎŭŬ ŮɟɤŰɐůŮɤɜ ˊɟɏˊŮɘ ɜŬ Űɖɠ ŭɞɗŮɑ  ŰɑŰɚɞɠ 

əŬɘ ˊŮɟɘɔɟŬűɐ. Ƀɛɞɑɤɠ, ɞ ŰɑŰɚɞɠ Űɖɠ ɞɛɎŭŬɠ ɗŬ ɐŰŬɜ ůɡɜŮŰɧ ɜŬ ŮɑɜŬɘ ůɢŮŰɘəɧɠ ɛŮ Űɘɠ 

ŮɟɤŰɐůŮɘɠ ˊɞɡ ˊŮɟɘɏɢŮɘ. 

ȾɎɜɞɜŰŬɠ ñəɚɘəò ůŰɞ əɞɡɛˊɑ  ŬˊɞɗɐəŮɡůɖ ɞɛɎŭŬɠ ŮɟɤŰɐůŮɤɜ ɛˊɞɟŮɑ ˊɚɏɞɜ ɜŬ ɔɑɜŮɘ 

ŮˊŮɝŮɟɔŬůɑŬ  Űɖɠ ɞɛɎŭŬɠ. 

 

 

ɳʽˁˈ˄ʰ 12 ɮˉˇʻʺˁʶˎˋʹ ˇ˃ʱʵʰˌ ʶˊ˖ˍʺˋʶ˖˄ 

 
 
 
 



 
  ȰɟŮɡɜŬɠ ȷɔɞɟɎɠ ɛŮ ůəɞˊɧ Űɖɜ əŬŰŬɔɟŬűɐ Űɤɜ ŰŮɢɜɘəɩɜ ȹɘŬɢŮɑɟɘůɖɠ ȺˊɘɢŮɘɟɖůɘŬəɩɜ  
ȹɘŬŭɘəŬůɘɩɜ (Business Process Management) ůŰɘɠ Ⱥɚɚɖɜɘəɏɠ ȺɘůɖɔɛɏɜŮɠ ȺˊɘɢŮɘɟɐůŮɘɠ 
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5ΦнΦп ʃˊˇˋʻʺˁʹ ʶˊ˖ˍʺˋʶ˖˄   
 

ɆŮɘɟɎ ɏɢɞɡɜ ɞɘ ŮɟɤŰɐůŮɘɠ ˊɞɡ ɗŬ ŮɘůŬɢɗɞɨɜ ůŰɞ ŮɟɤŰɖɛŬŰɞɚɧɔɘɞ. ũɘŬ Ɏɚɚɖ ɛɑŬ űɞɟɎ, 

Ůűɧůɞɜ ɏɢŮɘ ŮˊɘɚŮɔŮɑ ɖ ɞɛɎŭŬ ůŰɖɜ ɞˊɞɑŬ ɗŬ ˊɟɞůŰŮɗɞɨɜ ɞɘ ŮɟɤŰɐůŮɘɠ, ɔɑɜŮŰŬɘ ñəɚɘəò 

ˊɎɜɤ ůŰɞ Ůɘəɞɜɑŭɘɞ Űɖɠ ŭɖɛɘɞɡɟɔɑŬɠ ɜɏŬɠ ŮɟɩŰɖůɖɠ. 

 

 

ɳʽˁˈ˄ʰ 13 ɲʹ˃ʽˇˎˊʴʾʰ ˄ʷʰˌ ʶˊ˗ˍʹˋʹˌ 

Ⱥŭɩ ŭŮɜ əŬɚŮɑŰŬɘ ɜŬ ŭɞɗŮɑ ŰɑŰɚɞɠ ůŰɖɜ ŮɟɩŰɖůɖ ŬɚɚɎ əɤŭɘəɧɠ. ɉɟɐůɘɛɞ ɗŬ ɐŰŬɜ ɞ 

əɤŭɘəɧɠ ɜŬ ŬɜŬűɏɟŮŰŬɘ ůŰɖ ůŮɘɟɎ ɛŮ Űɖɜ ɞˊɞɑŬ ɗŬ ŮɛűŬɜɑɕŮŰŬɘ ɖ ŮɟɩŰɖůɖ. 

ȾɎŰɤ Ŭəɟɘɓɩɠ Ŭˊɧ Űɞɜ əɤŭɘəɧ ɓɟɑůəŮŰŬɘ ɞ ɢɩɟɞɠ ůŰɞɜ ɞˊɞɑɞ ɗŬ ɔɟŬűŮɑ ɖ ŮɟɩŰɖůɐ.  

 

ɳʽˁˈ˄ʰ 5.11 ʋʰˊʰˁˍʹˊʽˋˍʽˁʱ ʶˊ˗ˍʹˋʹˌ 1 

ȾŬŰŮɓŬɑɜɞɜŰŬɠ ˊŬɟŬŰɖɟŮɑŰŬɘ ɞ ɢɩɟɞɠ ɔɘŬ ɜŬ ɔɟŬűŮɑ ɖ ɓɞɐɗŮɘŬ. ȼ ɓɞɐɗŮɘŬ ŮɛűŬɜɑɕŮŰŬɘ 

əɎŰɤ Ŭəɟɘɓɩɠ Ŭˊɧ Űɖɜ ŮɟɩŰɖůɖ əŬɘ ˊɟɞůűɏɟŮŰŬɘ ɔɘŬ ŭɘŮɡəɟɘɜɑůŮɘɠ ˊɟɞɠ Űɞ ɢɟɐůŰɖ 

ˊɞɡ ůɡɛˊɚɖɟɩɜŮɘ Űɞ ŮɟɤŰɖɛŬŰɞɚɧɔɘɞ. Ɇɡɜɐɗɤɠ ˊɟɧəŮɘŰŬɘ ɔɘŬ ŮˊŮɝɐɔɖůɖ Űɖɠ 

əɚɑɛŬəŬɠ Űɖɠ ŮɟɩŰɖůɖɠ ɐ ˊɧůŮɠ ŬˊŬɜŰɐůŮɘɠ ɛˊɞɟŮɑ ɜŬ ŮˊɘɚɏɝŮɘ ɞ ɢɟɐůŰɖɠ. 



 
  ȰɟŮɡɜŬɠ ȷɔɞɟɎɠ ɛŮ ůəɞˊɧ Űɖɜ əŬŰŬɔɟŬűɐ Űɤɜ ŰŮɢɜɘəɩɜ ȹɘŬɢŮɑɟɘůɖɠ ȺˊɘɢŮɘɟɖůɘŬəɩɜ  
ȹɘŬŭɘəŬůɘɩɜ (Business Process Management) ůŰɘɠ Ⱥɚɚɖɜɘəɏɠ ȺɘůɖɔɛɏɜŮɠ ȺˊɘɢŮɘɟɐůŮɘɠ 
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ɀɖɜ ˊŬɟŬɚŮɘűɗŮɑ  ɜŬ  ɔɑɜŮɘ ŬɚɚŬɔɐ Űɞɡ ˊŮŭɑɞɡ ñɈˊɞɢɟŮɤŰɘəɧò Ŭˊɧ ñȳɢɘò ůŮ ñɁŬɘò. ɀŮ 

Űɖɜ ŬɚɚŬɔɐ ŬɡŰɐ ɓŮɓŬɘɩɜŮŰŬɘ ˊɤɠ əŬɛɑŬ ŮɟɩŰɖůɖ ŭŮɜ ɗŬ ˊŬɟŬɚɖűɗŮɑ ŮɑŰŮ Ůɜ ɔɜɩůŮɘ 

ŮɑŰŮ Ůɜ ŬɔɜŮɑŬ Űɞɡ ŮɟɤŰɩɛŮɜɞɡ əŬɗɩɠ ŭŮɜ ŮˊɘŰɟɏˊŮɘ Űɖ ůɡɜɏɢŮɘŬ əŬɘ ɞɚɞəɚɐɟɤůɖ Űɞɡ 

ŮɟɤŰɖɛŬŰɞɚɞɔɑɞɡ ɏɤɠ ɧŰɞɡ ůɡɛˊɚɖɟɤɗɞɨɜ ɧɚŮɠ ɞɘ ŮɟɤŰɐůŮɘɠ. 

ȺˊɘɚɏɔŮŰŬɘ ɞ Űɨˊɞɠ Űɖɠ ŮɟɩŰɖůɖɠ əŬɘ ˊŬŰɎŰŬɘ ŬˊɞɗɐəŮɡůɖ ɔɘŬ ɜŬ ɞɚɞəɚɖɟɤɗŮɑ ɖ 

ŭɘŬŭɘəŬůɑŬ. 

 

 

ɳʽˁˈ˄ʰ 5.12  ʋʰˊʰˁˍʹˊʽˋˍʽˁʱ ʶˊ˗ˍʹˋʹˌ н 



 
  ȰɟŮɡɜŬɠ ȷɔɞɟɎɠ ɛŮ ůəɞˊɧ Űɖɜ əŬŰŬɔɟŬűɐ Űɤɜ ŰŮɢɜɘəɩɜ ȹɘŬɢŮɑɟɘůɖɠ ȺˊɘɢŮɘɟɖůɘŬəɩɜ  
ȹɘŬŭɘəŬůɘɩɜ (Business Process Management) ůŰɘɠ Ⱥɚɚɖɜɘəɏɠ ȺɘůɖɔɛɏɜŮɠ ȺˊɘɢŮɘɟɐůŮɘɠ 
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5ΦнΦпΦмΦ  ʆˏˉˇʽ ʶˊ˖ˍʺˋʶ˖˄  

 

Ƀɘ Űɨˊɞɘ Űɤɜ ŮɟɤŰɐůŮɤɜ ˊɞɡ ˊŮɟɘɏɢŮɘ ɖ ˊɚŬŰűɧɟɛŬ Űɞɡ LimeSurvey ŭɘŬəɟɑɜɞɜŰŬɘ ůŮ 

5 ɛŮɔɎɚŮɠ əŬŰɖɔɞɟɑŮɠ ɞɘ ɞˊɞɑŮɠ ŬɜŬűɞɟɘəɎ ŮɑɜŬɘ ɞɘ: 

¶ ȺɟɤŰɐůŮɘɠ ɀɎůəŬɠ 

¶ ȺɟɤŰɐůŮɘɠ ȹɘɎŰŬɝɖɠ 

¶ ȺɟɤŰɐůŮɘɠ əŮɘɛɏɜɞɡ 

¶ ȺɟɤŰɐůŮɘɠ Ŭˊɚɐɠ Ůˊɘɚɞɔɐɠ 

¶ ȺɟɤŰɐůŮɘɠ ˊɞɚɚŬˊɚɩɜ Ůˊɘɚɞɔɩɜ 

Ʉɘɞ ŬɜŬɚɡŰɘəɎ, (LimeSurveyGroup, 2015) 

 

ȺɟɤŰɐůŮɘɠ ɀɎůəŬɠ 

ȿɧɔɤ Űɖɠ ɏɚɚŮɘɣɖɠ əŬɚɨŰŮɟɖɠ ɚɏɝɖɠ ɞɟɑůŰɖəŬɜ ɧɚŮɠ ɞɘ ŮɟɤŰɐůŮɘɠ ůŰɘɠ ɞˊɞɑŮɠ ɖ Ůɑůɞŭɞɠ 

Űɤɜ ŬˊŬɜŰɐůŮɤɜ ŮɑɜŬɘ ˊɟɞəŬɗɞɟɘůɛɏɜɖ ɤɠ ŮɟɤŰɐůŮɘɠ ɛɎůəŬɠ. ȷɡŰɏɠ ŮɑɜŬɘ: 

 

¶ ȼɛŮɟɞɛɖɜɑŬ/ȵɟŬ: ɉɟɖůɘɛɞˊɞɘŮɑŰŬɘ ɔɘŬ ɜŬ ɟɤŰɐůŮɘ ɛɑŬ ůɡɔəŮəɟɘɛɏɜɖ 

ɖɛŮɟɞɛɖɜɑŬ ɐ ɩɟŬ ɐ ůɡɜŭɡŬůɛɧ ŬɡŰɩɜ Űɤɜ ŭɨɞ.  

 
ɳʽˁˈ˄ʰ 14 ʃʰˊʱʵʶʽʴ˃ʰ ʶˊ˗ˍʹˋʹˌ ɶ˃ʶˊˇ˃ʹ˄ʾʰˌκʎˊʰˌ 

¶ ȷˊɞůŰɞɚɐ ŬɟɢŮɑɞɡ: ɀˊɞɟŮɑ ɜŬ ɢɟɖůɘɛɞˊɞɘɖɗŮɑ ɔɘŬ Űɖ ůɡɚɚɞɔɐ ŬɟɢŮɑɞɡ-ɤɜ Ŭˊɧ 

ɏɜŬ ɢɟɐůŰɖ ɤɠ ŬˊɎɜŰɖůɖ ůŮ ɛɑŬ ŮɟɩŰɖůɖ 

 

 

ɳʽˁˈ˄ʰ 5.14  ʃʰˊʱʵʶʽʴ˃ʰ ʶˊ˗ˍʹˋʹˌ ʶʽˋʰʴ˖ʴʺˌ ʰˊ˔ʶʾˇˎ 



 
  ȰɟŮɡɜŬɠ ȷɔɞɟɎɠ ɛŮ ůəɞˊɧ Űɖɜ əŬŰŬɔɟŬűɐ Űɤɜ ŰŮɢɜɘəɩɜ ȹɘŬɢŮɑɟɘůɖɠ ȺˊɘɢŮɘɟɖůɘŬəɩɜ  
ȹɘŬŭɘəŬůɘɩɜ (Business Process Management) ůŰɘɠ Ⱥɚɚɖɜɘəɏɠ ȺɘůɖɔɛɏɜŮɠ ȺˊɘɢŮɘɟɐůŮɘɠ 
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¶ ūɨɚɚɞ: ȾŬɗɞɟɑɕŮɘ Ŭɜ ŮɟɤŰɩɛŮɜɞɠ ŮɑɜŬɘ ɎɜŰɟŬɠ ɐ ɔɡɜŬɑəŬ. 

 
ɳʽˁˈ˄ʰ 5.15 ʃʰˊʱʵʶʽʴ˃ʰ ʶˊ˗ˍʹˋʹˌ ˒ˏ˂˂ˇˎ 

¶ ȷɚɚŬɔɐ ɔɚɩůůŬɠ: ȷɡŰɧɠ ɞ Űɨˊɞɠ ŮˊɘŰɟɏˊŮɘ Űɖɜ ŬɚɚŬɔɐ ɔɚɩůůŬɠ Űɞɡ 

ŮɟɤŰɖɛŬŰɞɚɞɔɑɞɡ. ȼ ŬɚɚŬɔɐ ŬɡŰɐ ɔɑɜŮŰŬɘ ůŮ ɔɚɩůůŮɠ ˊɞɡ ɡˊɞůŰɖɟɑɕɞɜŰŬɘ Ŭˊɧ 

Űɖɜ ˊɚŬŰűɧɟɛŬ. 

 

¶ ȺɘůŬɔɤɔɐ Ŭɟɘɗɛɞɨ: ȻɖŰɎ Ŭˊɧ Űɞ ɢɟɐůŰɖ Űɖɜ ŮɘůŬɔɤɔɐ Ůɜɧɠ Ŭɟɘɗɛɞɨ 

 

ɳʽˁˈ˄ʰ 5.16  ʃʰˊʱʵʶʽʴ˃ʰ ʶˊ˗ˍʹˋʹˌ ʶʽˋʰʴ˖ʴʺˌ ʰˊʽʻ˃ˇˏ 

 

¶ ȺɘůŬɔɤɔɐ ˊɞɚɚɩɜ Ŭɟɘɗɛɩɜ: ȺˊɘŰɟɏˊŮɘ Űɖ ŭɘŬɛɞɑɟŬůɖ Ůɜɧɠ ˊɟɞəŬɗɞɟɘůɛɏɜɞɡ 
Ŭɟɘɗɛɞɨ ůŮ ŮɜŬɚɚŬəŰɘəɏɠ Ůˊɘɚɞɔɏɠ. 

 

ɳʽˁˈ˄ʰ 5.17 ʃʰˊʱʵʶʽʴ˃ʰ ʶˊ˗ˍʹˋʹˌ ʶʽˋʰʴ˖ʴʺˌ ˉˇ˂˂˗˄ ʰˊʽʻ˃˗˄ 

 

¶ ɇŬɝɘɜɧɛɖůɖ: ȺɛűŬɜɑɕŮɘ ɛɑŬ ɚɑůŰŬ Ŭˊɧ ˊɘɗŬɜɏɠ ŬˊŬɜŰɐůŮɘɠ əŬɘ ɕɖŰɎŮɘ ɜŬ 

əŬŰŬŰŬɔɞɨɜ əŬŰɎ ůŮɘɟɎ ˊɟɞŰɑɛɖůɖɠ.  

 

ɳʽˁˈ˄ʰ 15 ʃʰˊʱʵʶʽʴ˃ʰ ʶˊ˗ˍʹˋʹˌ ˍʰ˅ʽ˄ˈ˃ʹˋʹˌ 

 

 

 

 



 
  ȰɟŮɡɜŬɠ ȷɔɞɟɎɠ ɛŮ ůəɞˊɧ Űɖɜ əŬŰŬɔɟŬűɐ Űɤɜ ŰŮɢɜɘəɩɜ ȹɘŬɢŮɑɟɘůɖɠ ȺˊɘɢŮɘɟɖůɘŬəɩɜ  
ȹɘŬŭɘəŬůɘɩɜ (Business Process Management) ůŰɘɠ Ⱥɚɚɖɜɘəɏɠ ȺɘůɖɔɛɏɜŮɠ ȺˊɘɢŮɘɟɐůŮɘɠ 

 

78 
 

¶ ȺɛűɎɜɘůɖ əŮɘɛɏɜɞɡ: ȷɡŰɐ ɖ ŮɟɩŰɖůɖ ŭŮ ŭɏɢŮŰŬɘ ŭŮŭɞɛɏɜŬ Ŭˊɧ Űɞ ɢɟɐůŰɖ ŬɚɚɎ 

ˊŬɟŬɗɏŰŮɘ ɏɜŬ Ŭˊɚɧ əŮɑɛŮɜɞ. ɉɟɖůɘɛɞˊɞɘŮɑŰŬɘ ɔɘŬ Űɖɜ ˊŬɟɞɢɐ Ůˊɘˊɚɏɞɜ 

ˊɚɖɟɞűɞɟɘɩɜ. 

 

ɳʽˁˈ˄ʰ 5.19  ʃʰˊʱʵʶʽʴ˃ʰ ʁ ˊ˗ˍʹˋʹˌ ʶ˃˒ʱ˄ʽˋʹˌ ˁʶʽ˃ʷ˄ˇˎ 

 

¶ ɁŬɘ/ȳɢɘ: ɆɡɚɚɏɔŮɘ ɁŬɘ ɐ ȳɢɘ ŬˊŬɜŰɐůŮɘɠ Ŭˊɧ Űɞ ɢɟɐůŰɖ  

 

 

ɳʽˁˈ˄ʰ 5.20  ʃʰˊʱʵʶʽʴ˃ʰ ʶˊ˗ˍʹˋʹˌ ɿʰʽκʂ˔ʽ 

 

 

ȺɟɤŰɐůŮɘɠ ȹɘɎŰŬɝɖɠ 

 

ɉɟɖůɘɛɞˊɞɘɩɜŰŬɠ ŬɡŰɧ Űɞɜ Űɨˊɞ ŮɟɩŰɖůɖɠ, ŮɛűŬɜɑɕŮŰŬɘ ůŰɖɜ ɞɗɧɜɖ ɏɜŬɠ ˊɑɜŬəŬɠ, 

ůŰɞɜ ɞˊɞɑɞ ɞɘ ůŰɐɚŮɠ ŬˊɞŰŮɚɞɨɜ Ůˊɘɚɞɔɏɠ ŬˊɎɜŰɖůɖɠ əŬɘ ɞɘ ɔɟŬɛɛɏɠ ŬˊɞŰŮɚɞɨɜ Űɘɠ 

ɡˊɞŮɟɤŰɐůŮɘɠ. ɇɞ əŮɑɛŮɜɞ Űɖɠ ŮɟɩŰɖůɖɠ ɛˊɞɟŮɑ ɜŬ ŮɑɜŬɘ ŮɑŰŮ ɛɘŬ ůɡɔəŮəɟɘɛɏɜɖ 

ŮɟɩŰɖůɖ ɐ ɛɑŬ ˊŮɟɘɔɟŬűɐ. 

 

¶ ȷˊɚɐ ȹɘɎŰŬɝɖ (array): ȼ ŭɘɎŰŬɝɖ ŮˊɘŰɟɏˊŮɘ Űɖ ŭɖɛɘɞɡɟɔɑŬ ɡˊɞŮɟɤŰɖɛɎŰɤɜ ůŰɖɜ 

ŬɟɘůŰŮɟɐ ůŰɐɚɖ Ůɜɧɠ ˊɑɜŬəŬ əŬɘ ŮˊɘŰɟɏˊŮɘ ůŰɞɡɠ ůɡɛɛŮŰɏɢɞɜŰŮɠ ɜŬ 

ŬˊŬɜŰɐůɞɡɜ ůŮ ɛɑŬ ůŮɘɟɎ Ŭˊɧ ˊɘɗŬɜɏɠ ŬˊŬɜŰɐůŮɘɠ, ɞɘ ɞˊɞɑŮɠ ŮɑɜŬɘ ůŰɖɜ ˊɟɩŰɖ 

ɔɟŬɛɛɐ Űɞɡ ˊɑɜŬəŬ. ɄŬɟŬŭŮɑɔɛŬŰŬ ɢɟɐůɖɠ ŬɡŰɞɨ Űɞɡ Űɨˊɞɡ ŮɑɜŬɘ ŮɟɤŰɐůŮɘɠ 

ˊɞɡ ˊŮɟɘɚŬɛɓɎɜɞɡɜ əɚɑɛŬəŮɠ əŬɘ ŮɟɤŰɐůŮɘɠ ˊɞɡ ŬˊŬɘŰɞɨɜ ɔɜɩɛɖ ůɢŮŰɘəɎ ɛŮ 

ŭɘɎűɞɟŮɠ ˊŰɡɢɏɠ Ůɜɧɠ ɗɏɛŬŰɞɠ.  

 

¶ ȹɘɎŰŬɝɖ (Ůˊɘɚɞɔɐ 5 ůɖɛŮɑɤɜ): ȰɜŬ Ůɑŭɞɠ ˊɑɜŬəŬ ůŰɞɜ ɞˊɞɑɞ ɞɘ Ůˊɘɚɞɔɏɠ 

ŬˊŬɜŰɐůŮɘɠ ŮɑɜŬɘ ůŮ əɚɑɛŬəŬ Ŭˊɧ Űɞ 1 ɏɤɠ Űɞ 5. ȼ Ůˊɘɚɞɔɐ ñəŬɛɑŬ ŬˊɎɜŰɖůɖò 

ɛˊŬɑɜŮɘ ŬɡŰɧɛŬŰŬ ůŮ ˊŮɟɑˊŰɤůɖ ˊɞɡ ɖ ŮɟɩŰɖůɖ ŭŮɜ ŮɑɜŬɘ ɡˊɞɢɟŮɤŰɘəɐ 

 

 

ɳʽˁˈ˄ʰ 16 ʃʰˊʱʵʶʽʴ˃ʰ ʶˊ˗ˍʹˋʹˌ ʶˉʽ˂ˇʴʺˌ р ˋʹ˃ʶʾ˖˄ 

 

 



 
  ȰɟŮɡɜŬɠ ȷɔɞɟɎɠ ɛŮ ůəɞˊɧ Űɖɜ əŬŰŬɔɟŬűɐ Űɤɜ ŰŮɢɜɘəɩɜ ȹɘŬɢŮɑɟɘůɖɠ ȺˊɘɢŮɘɟɖůɘŬəɩɜ  
ȹɘŬŭɘəŬůɘɩɜ (Business Process Management) ůŰɘɠ Ⱥɚɚɖɜɘəɏɠ ȺɘůɖɔɛɏɜŮɠ ȺˊɘɢŮɘɟɐůŮɘɠ 

 

79 
 

¶ ȹɘɎŰŬɝɖ (Ůˊɘɚɞɔɐ 10 ůɖɛŮɑɤɜ): ȲŭɘŬ Ŭəɟɘɓɩɠ ɚɞɔɘəɐ ɛŮ Űɖɜ Ŭˊɧ ˊɎɜɤ ŮɟɩŰɖůɖ 

ɛɧɜɞ ˊɞɡ ɖ əɚɑɛŬəŬ ŮɑɜŬɘ Ŭˊɧ Űɞ 1 ɏɤɠ Űɞ 10 ɔɘŬ ɛŮɔŬɚɨŰŮɟɖ ŬəɟɑɓŮɘŬ. 

 

 

ɳʽˁˈ˄ʰ 17 ʃʰˊʱʵʶʽʴ˃ʰ ʶˊ˗ˍʹˋʹˌ ʶˉʽ˂ˇʴʺˌ мл ˋʹ˃ʶʾ˖˄ 

 

¶ ȹɘɎŰŬɝɖ (ɁŬɘ/ȳɢɘ/ȷɓɏɓŬɘɞɠ): ȰɜŬ Ůɑŭɞɠ ˊɑɜŬəŬ ůŰɞɜ ɞˊɞɑɞ ɞɘ Ůˊɘɚɞɔɏɠ ŮɑɜŬɘ 

ɁŬɘ/ȳɢɘ/ȷɓɏɓŬɘɞɠ. ȼ Ůˊɘɚɞɔɐ ñəŬɛɑŬ ŬˊɎɜŰɖůɖò ɛˊŬɑɜŮɘ ŬɡŰɧɛŬŰŬ ůŮ 

Ů́ɟɑˊŰɤůɖ ˊɞɡ ɖ ŮɟɩŰɖůɖ ŭŮɜ ŮɑɜŬɘ ɡˊɞɢɟŮɤŰɘəɐ. 

 

 

ɳʽˁˈ˄ʰ 5.23  ʃʰˊʱʵʶʽʴ˃ʰ ʶˊ˗ˍʹˋʹˌ ɿʰʽκʂ˔ʽκɮʲʷʲʰʽˇˌ 

¶ ȹɘɎŰŬɝɖ (ȷɨɝɖůɖ/Ȳŭɘɞ/ɀŮɑɤůɖ): ȰɜŬ Ůɑŭɞɠ ˊɑɜŬəŬ ůŰɞɜ ɞˊɞɑɞ ɞɘ Ůˊɘɚɞɔɏɠ ŮɑɜŬɘ 

ȷɨɝɖůɖ/Ȳŭɘɞ/ɀŮɑɤůɖ. ȼ Ůˊɘɚɞɔɐ ñəŬɛɑŬ ŬˊɎɜŰɖůɖò ɛˊŬɑɜŮɘ ŬɡŰɧɛŬŰŬ ůŮ 

ˊŮɟɑˊŰɤůɖ ˊɞɡ ɖ ŮɟɩŰɖůɖ ŭŮɜ ŮɑɜŬɘ ɡˊɞɢɟŮɤŰɘəɐ. 

 

 

ɳʽˁˈ˄ʰ 5.24  ʃʰˊʱʵʶʽʴ˃ʰ ʶˊ˗ˍʹˋʹˌ ɮˏ˅ʹˋʹκɺʵʽˇκɾʶʾ˖ˋʹ 



 
  ȰɟŮɡɜŬɠ ȷɔɞɟɎɠ ɛŮ ůəɞˊɧ Űɖɜ əŬŰŬɔɟŬűɐ Űɤɜ ŰŮɢɜɘəɩɜ ȹɘŬɢŮɑɟɘůɖɠ ȺˊɘɢŮɘɟɖůɘŬəɩɜ  
ȹɘŬŭɘəŬůɘɩɜ (Business Process Management) ůŰɘɠ Ⱥɚɚɖɜɘəɏɠ ȺɘůɖɔɛɏɜŮɠ ȺˊɘɢŮɘɟɐůŮɘɠ 

 

80 
 

¶ ȹɘɎŰŬɝɖ ŬɜɎ ůŰɐɚɖ: ȹŮɜ ɏɢŮɘ əŬɛɑŬ ůɖɛŬɜŰɘəɐ ŭɘŬűɞɟɎ Ŭˊɧ Űɞ ůɡɜɖɗɘůɛɏɜɞ 

Űɨˊɞ ŭɘɎŰŬɝɖɠ. ȼ ŭɘŬűɞɟɎ ŮɑɜŬɘ ɧŰɘ ɞɘ ůŰɐɚŮɠ ɏɢɞɡɜ ɔɑɜŮɘ ůŮɘɟɏɠ. 

 

 
ɳʽˁˈ˄ʰ 5.25  ʃʰˊʱʵʶʽʴ˃ʰ ʶˊ˗ˍʹˋʹˌ ʵʽʱˍʰ˅ʹˌ ʰ˄ʱ ˋˍʺ˂ʹ 

 

¶ ȹɘɎŰŬɝɖ ŭɘˊɚɐɠ əɚɑɛŬəŬɠ: ɄŬɟɏɢŮɘ ŭɨɞ əɚɑɛŬəŮɠ Ůˊɘɚɞɔɐɠ ɔɘŬ əɎɗŮ 

ɡˊɞŮɟɩŰɖůɖ. Ʉɟɞůɞɢɐ, ɞɘ əɚɑɛŬəŮɠ ŮɑɜŬɘ ɑůŮɠ ŬˊɚɎ ɛŮŰɟɞɨɜ ŭɘŬűɞɟŮŰɘəɧ 

ˊɟɎɔɛŬ. 

 

 

ɳʽˁˈ˄ʰ 5.26  ʃʰˊʱʵʶʽʴ˃ʰ ʶˊ˗ˍʹˋʹˌ ʵʽʱˍʰ˅ʹˌ ʵʽˉ˂ʺˌ ˁ˂ʾ˃ʰˁʰˌ 

 

ȺɟɤŰɐůŮɘɠ ȾŮɘɛɏɜɞɡ 

 

ɇɞ LimeSurvey ˊŬɟɏɢŮɘ ɛɑŬ ůŮɘɟɎ Ŭˊɧ ˊɘɗŬɜɏɠ ˊŬɟŬɚɚŬɔɏɠ Űɞɡ ˊɟɧŰɡˊɞɡ ˊŮŭɑɞɡ 

əŮɘɛɏɜɞɡ. ɆŮ ŬɡŰɏɠ Űɘɠ ŮɟɤŰɐůŮɘɠ ɞ ŮɟɤŰɩɛŮɜɞɠ əŬɚŮɑŰŬɘ ɜŬ ŬˊŬɜŰɐůŮɘɠ ůŰɖɜ 

ŮɟɩŰɖůɖ ůɡɜɐɗɤɠ ɛŮ əɎˊɞɘŮɠ ɚɏɝŮɘɠ, ɛɑŬ ůɨɜŰɞɛɖ űɟɎůɖ ɐ ŬəɧɛŬ əŬɘ ɛɑŬ 

ˊŬɟɎɔɟŬűɞ.  

 

¶ ɆɨɜŰɞɛɞ, ŮɚŮɨɗŮɟɞ əŮɑɛŮɜɞ: ȹɏɢŮŰŬɘ ˊŮɟɑˊɞɡ ɛɑŬ ůŮɘɟɎ əŮɘɛɏɜɞɡ 
 

 

ɳʽˁˈ˄ʰ 5.27  ʃʰˊʱʵʶʽʴ˃ʰ ʶˊ˗ˍʹˋʹˌ ˋˏ˄ˍˇ˃ˇˎΣ ʶ˂ʶˏʻʶˊˇˎ ˁ ʶʾ˃ʶ˄ˇˎ 



 
  ȰɟŮɡɜŬɠ ȷɔɞɟɎɠ ɛŮ ůəɞˊɧ Űɖɜ əŬŰŬɔɟŬűɐ Űɤɜ ŰŮɢɜɘəɩɜ ȹɘŬɢŮɑɟɘůɖɠ ȺˊɘɢŮɘɟɖůɘŬəɩɜ  
ȹɘŬŭɘəŬůɘɩɜ (Business Process Management) ůŰɘɠ Ⱥɚɚɖɜɘəɏɠ ȺɘůɖɔɛɏɜŮɠ ȺˊɘɢŮɘɟɐůŮɘɠ 

 

81 
 

¶ ɀŮɔɎɚɞɡ ɛɐəɞɡɠ ŮɚŮɨɗŮɟɞ əŮɑɛŮɜɞ: ȹɏɢŮŰŬɘ ɛŮɟɘəɏɠ ůŮɘɟɏɠ əŮɘɛɏɜɞɡ 

 
ɳʽˁˈ˄ʰ 5.28  ʃʰˊʱʵʶʽʴ˃ʰ ʶˊ˗ˍʹˋʹˌ ˃ʶʴʱ˂ˇˎ ˃ ʺˁˇˎˌ ʶ˂ʶˏʻʶˊˇˎ ˁʶʽ˃ʷ˄ˇˎ 

¶ Ʉɞɚɨ ɛŮɔɎɚɞɡ ɛɐəɞɡɠ, ŮɚŮɨɗŮɟɞ əŮɑɛŮɜɞ: ȹɏɢŮŰŬɘ ŬɟəŮŰɏɠ ůŮɘɟɏɠ əŮɘɛɏɜɞɡ 

 

 

ɳʽˁˈ˄ʰ 5.29 ʃʰˊʱʵʶʽʴ˃ʰ ʶˊ˗ˍʹˋʹˌ ˉˇ˂ˏ ˃ʶʴʱ˂ˇˎ ˃ʺˁˇˎˌ ʶ˂ʶˏʻʶˊˇ ˁʶʾ˃ʶ˄ˇ 

 

¶ ɄɞɚɚŬˊɚɎ ůɨɜŰɞɛŬ əŮɑɛŮɜŬ: ȺɑɜŬɘ ɛɑŬ ˊŬɟŬɚɚŬɔɐ Űɞɡ ɛɘəɟɞɨ əŮɑɛŮɜɞɡ ˊɞɡ 

ŮˊɘŰɟɏˊŮɘ Űɖɜ Ůɑůɞŭɞ ˊŮɟɘůůɧŰŮɟɤɜ Űɞɡ Ůɜɧɠ əŮɘɛɏɜɞɡ ŬɜɎ ŮɟɩŰɖůɖ. Ƀ 

ɢɟɐůŰɖɠ ɞɟɑɕŮɘ ɔɘŬ ˊɟɩŰɖ űɞɟɎ Űɞ ɕɐŰɖɛŬ əŬɘ ɛˊɞɟŮɑ ůŰɖ ůɡɜɏɢŮɘŬ ɜŬ 

ˊɟɞůɗɏůŮɘ Ůˊɘˊɚɏɞɜ ˊŮŭɑŬ əŮɘɛɏɜɞɡ. 

 

ɳʽˁˈ˄ʰ 5.30  ʃʰˊʱʵʶʽʴ˃ʰ ʶˊ˗ˍʹˋʹˌ ˉˇ˂˂ʰˉ˂ʱ ˋˏ˄ˍˇ˃ʰ ˁʶʾ˃ʶ˄ʰ 



 
  ȰɟŮɡɜŬɠ ȷɔɞɟɎɠ ɛŮ ůəɞˊɧ Űɖɜ əŬŰŬɔɟŬűɐ Űɤɜ ŰŮɢɜɘəɩɜ ȹɘŬɢŮɑɟɘůɖɠ ȺˊɘɢŮɘɟɖůɘŬəɩɜ  
ȹɘŬŭɘəŬůɘɩɜ (Business Process Management) ůŰɘɠ Ⱥɚɚɖɜɘəɏɠ ȺɘůɖɔɛɏɜŮɠ ȺˊɘɢŮɘɟɐůŮɘɠ 

 

82 
 

ȺɟɤŰɐůŮɘɠ Ŭˊɚɐɠ Ůˊɘɚɞɔɐɠ 

 

ȺɑɜŬɘ ŬɡŰɏɠ Ŭˊɧ Űɘɠ ɞˊɞɑŮɠ ɞ ɢɟɐůŰɖɠ ɛˊɞɟŮɑ ɜŬ ŮˊɘɚɏɝŮɘ ɛɧɜɞ ɛɑŬ ŬˊɎɜŰɖůɖ 

 

¶ Ⱥˊɘɚɞɔɐ 5 ůɖɛŮɑɤɜ: ȼ ŮɟɩŰɖůɖ ŭŮɑɢɜŮɘ əɎɗŮŰŬ ɛɑŬ əɚɑɛŬəŬ Ŭˊɧ Űɞ 1 ɏɤɠ Űɞ 5 

ůŰɖɜ ɞˊɞɑŬ ɞ ŮɟɤŰɩɛŮɜɞɠ ɛˊɞɟŮɑ ɜŬ ŮˊɘɚɏɝŮɘ ɛɑŬ ŬˊɎɜŰɖůɖ. ȼ Ůˊɘɚɞɔɐ ñəŬɛɑŬ 

ŬˊɎɜŰɖůɖò ɛˊŬɑɜŮɘ ŬɡŰɧɛŬŰŬ ůŮ ˊŮɟɑˊŰɤůɖ ˊɞɡ ɖ ŮɟɩŰɖůɖ ŭŮɜ ŮɑɜŬɘ 

ɡˊɞɢɟŮɤŰɘəɐ. 

 
ɳʽˁˈ˄ʰ 5.31  ʃʰˊʱʵʶʽʴ˃ʰ ʶˊ˗ˍʹˋʹˌ ʶˉʽ˂ˇʴʺˌ р ˋʹ˃ʶʾ˖˄ 

¶ ȾŬŰɎɚɞɔɞɠ (ˊŰɡůůɧɛŮɜɞ ɛŮɜɞɨ): ɆɡɚɚɏɔŮɘ ŬˊŬɜŰɐůŮɘɠ Ŭˊɧ ɏɜŬ ˊŰɡůůɧɛŮɜɞ 

ɛŮɜɞɨ. Ƀɘ ŬˊŬɜŰɐůŮɘɠ ŭŮɜ ŮɑɜŬɘ ˊɟɞəŬɗɞɟɘůɛɏɜŮɠ ŬɚɚɎ Űɘɠ ˊɟɞůɗɏŰŮɘ ɞ 

ŭɖɛɘɞɡɟɔɧɠ Űɞɡ ŮɟɤŰɖɛŬŰɞɚɞɔɑɞɡ. 

 

ɳʽˁˈ˄ʰ 5.32  ʃʰˊʱʵʶʽʴ˃ʰ ʶˊ˗ˍʹˋʹˌ ˁʰˍʰ˂ˈʴˇˎ όˉˍˎˋˋˈ˃ʶ˄ˇ ˃ʶ˄ˇˏύ 

¶ ȾŬŰɎɚɞɔɞɠ (radio): ȼ Ůˊɘɚɞɔɐ ɔɑɜŮŰŬɘ Ŭˊɧ ɛɑŬ ɚɑůŰŬ ŬˊŬɜŰɐůŮɤɜ. Ƀ ɢɟɐůŰɖɠ 

ɏɢŮɘ ŭɘəŬɑɤɛŬ ɜŬ ŮˊɘɚɏɝŮɘ Űɞ ñȯɚɚɞò əŬɘ ɜŬ ɔɟɎɣŮɘ ɛɑŬ ŭɘəɐ Űɞɡ ŬˊɎɜŰɖůɖ. 

 

 

ɳʽˁˈ˄ʰ 5.33  ʃʰˊʱʵʶʽʴ˃ʰ ʶˊ˗ˍʹˋʹˌ ˁʰˍʰ˂ˈʴˇˎ όradio) 

¶ ȾŬŰɎɚɞɔɞɠ ɛŮ ůɢɧɚɘɞ: ȺɑɜŬɘ ɑŭɘŬ ɚɞɔɘəɐ ɛŮ Űɞɜ əŬŰɎɚɞɔɞ (radio) ɛɧɜɞ ˊɞɡ ɞ 

ɢɟɐůŰɖɠ ɏɢŮɘ Űɞ ŭɘəŬɑɤɛŬ ɜŬ əɎɜŮɘ ůɢɧɚɘɞ ůɢŮŰɘəɎ ɛŮ Űɖɜ ŮɟɩŰɖůɖ ŮɎɜ Űɞ 

ŮˊɘɗɡɛŮɑ. 

 

ɳʽˁˈ˄ʰ 5.34 ʃʰˊʱʵʶʽʴ˃ʰ ʶˊ˗ˍʹˋʹˌ ˁʰˍʰ˂ˈʴˇˎ ˃ʶ ˋ˔ˈ˂ʽˇ 



 
  ȰɟŮɡɜŬɠ ȷɔɞɟɎɠ ɛŮ ůəɞˊɧ Űɖɜ əŬŰŬɔɟŬűɐ Űɤɜ ŰŮɢɜɘəɩɜ ȹɘŬɢŮɑɟɘůɖɠ ȺˊɘɢŮɘɟɖůɘŬəɩɜ  
ȹɘŬŭɘəŬůɘɩɜ (Business Process Management) ůŰɘɠ Ⱥɚɚɖɜɘəɏɠ ȺɘůɖɔɛɏɜŮɠ ȺˊɘɢŮɘɟɐůŮɘɠ 
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ȺɟɤŰɐůŮɘɠ ˊɞɚɚŬˊɚɩɜ Ůˊɘɚɞɔɩɜ 

Ƀ ŮɟɤŰɩɛŮɜɞɠ ɛˊɞɟŮɑ ɜŬ ŮˊɘɚɏɝŮɘ ɧůŮɠ ŬˊŬɜŰɐůŮɘɠ ŮˊɘɗɡɛŮɑ. ȹɑɜŮŰŬɘ əŬɘ ɖ Ůˊɘɚɞɔɐ 

ñȯɚɚɞò ůŰɖɜ ɞˊɞɑŬ ɞ ɢɟɐůŰɖɠ ɛˊɞɟŮɑ ɜŬ ɔɟɎɣŮɘ ɛɑŬ ŭɘəɐ Űɞɡ ŬˊɎɜŰɖůɖ. ȼ Ůˊɘɚɞɔɐ 

ñȯɚɚɞò ɛˊɞɟŮɑ ɜŬ ŮˊɘɚŮɔŮɑ ŰŬɡŰɧɢɟɞɜŬ ɛŮ əɎˊɞɘŮɠ ɎɚɚŮɠ Ůˊɘɚɞɔɏɠ. 

¶ ɄɞɚɚŬˊɚɩɜ Ůˊɘɚɞɔɩɜ: Ƀ ŮɟɤŰɩɛŮɜɞɠ ŮˊɘɚɏɔŮɘ Űɘɠ ŬˊŬɜŰɐůŮɘɠ ˊɞɡ ŮˊɘɗɡɛŮɑ 

¶  

 

ɳʽˁˈ˄ʰ 5.35 ʃʰˊʱʵʶʽʴ˃ʰ ʶˊ˗ˍʹˋʹˌ ˉˇ˂˂ʰˉ˂˗˄ ʶˉʽ˂ˇʴ˗˄ 

 

¶ ɄɞɚɚŬˊɚɩɜ Ůˊɘɚɞɔɩɜ ɛŮ ůɢɧɚɘɞ: Ƀ ŮɟɤŰɩɛŮɜɞɠ ŮˊɘɚɏɔŮɘ Űɘɠ ŬˊŬɜŰɐůŮɘɠ Űɞɡ 

əŬɘ Ŭɜ ŮˊɘɗɡɛŮɑ ŬűɐɜŮɘ əɎˊɞɘɞ ůɢɧɚɘɞ ůɢŮŰɘəɎ ɛŮ Űɖɜ ŬˊɎɜŰɖůɖ 

¶  

 

ɳʽˁˈ˄ʰ 5.36 ʃʰˊʱʵʶʽʴ˃ʰ ʶˊ˗ˍʹˋʹˌ ˉˇ˂˂ʰˉ˂˗˄ ʶˉʽ˂ˇʴ˗˄ ˃ʶ ˋ˔ˈ˂ʽˇ 

 

5ΦнΦпΦнΦ ɳˉʽ˂ˇʴʷˌ ʰˉʱ˄ˍʹˋʹˌ 

 

Ƀɘ Ůˊɘɚɞɔɏɠ ŬˊɎɜŰɖůɖɠ ɛɘŬɠ ŮɟɩŰɖůɖɠ, ˊɟɏˊŮɘ ɜŬ əŬɗɞɟɘůŰɞɨɜ ɝŮɢɤɟɘůŰɎ. 

ɆŰɘɠ ŮɟɤŰɐůŮɘɠ ɛɎůəŬɠ ɖ ˊɚŬŰűɧɟɛŬ ɞɟɑɕŮɘ Űɘɠ Ůˊɘɚɞɔɏɠ ŬˊɎɜŰɖůɖɠ ŬɡŰɧɛŬŰŬ. 

ũɘŬ Űɞɡɠ ɡˊɧɚɞɘˊɞɡɠ Űɨˊɞɡɠ ŮɟɤŰɐůŮɤɜ ɖ ŭɘŬŭɘəŬůɑŬ ŮɘůŬɔɤɔɐɠ Ůˊɘɚɞɔɩɜ 

ŬˊɎɜŰɖůɖɠ ŮɑɜŬɘ ˊɘɞ ůɨɜɗŮŰɖ. 

ȷűɞɨ ŮˊɘɚŮɔŮɑ ɖ ŮˊɘɗɡɛɖŰɐ ŮɟɩŰɖůɖ əɚɘəɎɟŮŰŬɘ Űɞ əɞɡɛˊɑ ñŮˊŮɝŮɟɔŬůɑŬ Űɤɜ 

ɡˊɞŮɟɤŰɐůŮɤɜ ɔɘŬ ŬɡŰɐ Űɖɜ ŮɟɩŰɖůɖò. 

 

 

 



 
  ȰɟŮɡɜŬɠ ȷɔɞɟɎɠ ɛŮ ůəɞˊɧ Űɖɜ əŬŰŬɔɟŬűɐ Űɤɜ ŰŮɢɜɘəɩɜ ȹɘŬɢŮɑɟɘůɖɠ ȺˊɘɢŮɘɟɖůɘŬəɩɜ  
ȹɘŬŭɘəŬůɘɩɜ (Business Process Management) ůŰɘɠ Ⱥɚɚɖɜɘəɏɠ ȺɘůɖɔɛɏɜŮɠ ȺˊɘɢŮɘɟɐůŮɘɠ 
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ɳʽˁˈ˄ʰ 5.37 ɳˉʶ˅ʶˊʴʰˋʾʰ ˎˉˇʶˊ˖ˍʺˋʶ˖˄ 

 

ũɑɜŮŰŬɘ ɛŮŰŬűɞɟɎ ůŮ ɛɑŬ ůŮɚɑŭŬ ɧˊɞɡ ɛˊɞɟɞɨɜ ɜŬ ɔɟŬűɞɨɜ ɞɘ Ůˊɘɚɞɔɏɠ ŬˊɎɜŰɖůɖɠ. 

ũɟɐɔɞɟŬ ɧɛɤɠ ˊŬɟŬŰɖɟŮɑŰŬɘ ɧŰɘ ɡˊɎɟɢŮɘ ɢɩɟɞɠ ɛɧɜɞ ɔɘŬ ɛɑŬ. ɄŬŰɩɜŰŬɠ ˊɎɜɤ ůŰɞɜ 

ˊɟɎůɘɜɞ ůŰŬɡɟɧ ɛˊɞɟɞɨɜ ɜŬ ˊɟɞůŰŮɗɞɨɜŮ ɧůŮɠ Ůˊɘɚɞɔɏɠ ŬˊɎɜŰɖůɖɠ ŮˊɘɗɡɛɞɨɜŰŬɘ. 

 

 

 

ɳʽˁˈ˄ʰ 5.38 ɳʽˋʰʴ˖ʴʺ ʶˉʽ˂ˇʴ˗˄ ʰˉʱ˄ˍʹˋʹˌ 

 

 

 



 
  ȰɟŮɡɜŬɠ ȷɔɞɟɎɠ ɛŮ ůəɞˊɧ Űɖɜ əŬŰŬɔɟŬűɐ Űɤɜ ŰŮɢɜɘəɩɜ ȹɘŬɢŮɑɟɘůɖɠ ȺˊɘɢŮɘɟɖůɘŬəɩɜ  
ȹɘŬŭɘəŬůɘɩɜ (Business Process Management) ůŰɘɠ Ⱥɚɚɖɜɘəɏɠ ȺɘůɖɔɛɏɜŮɠ ȺˊɘɢŮɘɟɐůŮɘɠ 
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ũɘŬ Ɏɚɚɖ ɛɑŬ űɞɟɎ ŭŮɜ ɝŮɢɜɘɏŰŬɘ ɖ ŬˊɞɗɐəŮɡůɖ ɩůŰŮ ɜŬ əɟŬŰɖɗɞɨɜ ɞɘ ɡˊɞŮɟɤŰɐůŮɘɠ 

Űɖɠ ŮɟɩŰɖůɖɠ. 

 

 

ɳʽˁˈ˄ʰ 5.39 ɮˉˇʻʺˁʶˎˋʹ ˎˉˇʶˊ˖ˍʺˋʶ˖˄ 

 

5ΦнΦпΦо ɮ˂˂ʰʴʺ ˋʁ ʽˊʱˌ ʶˊ˖ˍʺˋʶ˖˄ 

 

ũɘŬ Űɖɜ ŬɚɚŬɔɐ Űɖɠ ůŮɘɟɎɠ Űɤɜ ŮɟɤŰɐůŮɤɜ ŮˊɘɚɏɔŮŰŬɘ Űɞ ŮɟɤŰɖɛŬŰɞɚɧɔɘɞ Űɞɡ ɞˊɞɑɞɡ 

ɖ ůŮɘɟɎ Űɞɡɠ ŭŮɜ ŮɑɜŬɘ ɘəŬɜɞˊɞɘɖŰɘəɐ əŬɘ ŮˊɘɚɏɔŮŰŬɘ Űɞ əɞɡɛˊɑ ñȷɜŬůɡɔəɟɞŰɐůŰŮ Űɘɠ 

ɞɛɎŭŮɠ ŮɟɤŰɐůŮɤɜ/ŮɟɤŰɐůŮɘɠò. 

 

 

ɳʽˁˈ˄ʰ 5.40 ɮ˂˂ʰʴʺ ˋʶʽˊʱˌ ʶˊ˖ˍʺˋʶ˖˄ 



 
  ȰɟŮɡɜŬɠ ȷɔɞɟɎɠ ɛŮ ůəɞˊɧ Űɖɜ əŬŰŬɔɟŬűɐ Űɤɜ ŰŮɢɜɘəɩɜ ȹɘŬɢŮɑɟɘůɖɠ ȺˊɘɢŮɘɟɖůɘŬəɩɜ  
ȹɘŬŭɘəŬůɘɩɜ (Business Process Management) ůŰɘɠ Ⱥɚɚɖɜɘəɏɠ ȺɘůɖɔɛɏɜŮɠ ȺˊɘɢŮɘɟɐůŮɘɠ 
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ȼ ŭɘŬŭɘəŬůɑŬ Űɖɠ ɛŮŰŬəɑɜɖůɖɠ ɔɑɜŮŰŬɘ ŬˊɚɎ ŮˊɘɚɏɔɞɜŰŬɠ ɛŮ Űɞ ˊɞɜŰɑəɘ Űɖɜ ŮɟɩŰɖůɖ ˊɞɡ 

ŮˊɘɗɡɛŮɑŰŬɘ  əŬɘ əɟŬŰɩɜŰŬɠ ˊŬŰɖɛɏɜɞ Űɞ ˊɞɜŰɑəɘ ɛŮŰŬűɏɟŮŰŬɘ ɤɠ Űɞ ŮˊɘɗɡɛɖŰɧ ůɖɛŮɑɞ 

(drag and drop).   

 

ɳʽˁˈ˄ʰ 5.41  ɮˉˇʻʺˁʶˎˋʹ ˄ʷʰˌ ˋʶʽˊʱˌ ʶˊ˖ˍʺˋʶ˖˄ 

 

5ΦнΦрΦ ʅˎ˄ʻʺˁʹ ʶˊ˗ˍʹˋʹˌ 
 

ɆɡɢɜɎ ůŮ ŮɟɤŰɖɛŬŰɞɚɧɔɘŬ ŮɑɜŬɘ ŮˊɘɗɡɛɖŰɧ  ɜŬ ɛɖɜ ŮɛűŬɜɑɕɞɜŰŬɘ ɧɚŮɠ ɞɘ ŮɟɤŰɐůŮɘɠ ůŮ 

ɧɚɞɡɠ Űɞɡɠ ɢɟɐůŰŮɠ. ȷɡŰɧ əŬɗɞɟɑɕŮŰŬɘ Ŭˊɧ Űɘɠ ŬˊŬɜŰɐůŮɘɠ ˊɞɡ ɏɢŮɘ ŭɩůŮɘ ɞ ɢɟɐůŰɖɠ 

ůŮ ˊɟɞɖɔɞɨɛŮɜŮɠ ŮɟɤŰɐůŮɘɠ. ũɘŬ ɜŬ ŮˊɘŰŮɡɢɗŮɑ ŬɡŰɧ ˊɟɏˊŮɘ ɜŬ ŮɘůŬɢɗɞɨɜ ůɡɜɗɐəŮɠ 

ůŮ ɛŮɟɘəɏɠ ŮɟɤŰɐůŮɘɠ. 

ȼ ůɡɜɗɐəɖ ɛˊɞɟŮɑ ɜŬ ɛˊŮɘ ůŮ ɧɚɞɡɠ Űɞɡɠ Űɨˊɞɡɠ Űɤɜ ŮɟɤŰɐůŮɤɜ əŬɘ ɜŬ ˊɟɞɏɟɢŮŰŬɘ 

Ůˊɑůɖɠ Ŭˊɧ ɧɚɞɡɠ Űɞɡɠ Űɨˊɞɡɠ Űɤɜ ŮɟɤŰɐůŮɤɜ. ũɘŬ ɜŬ ɔɑɜŮɘ ˊŮɟɘůůɧŰŮɟɞ əŬŰŬɜɞɖŰɧ, 

ɛɑŬ ůɡɜɗɐəɖ ɛˊɞɟŮɑ ɜŬ ŮɘůŬɢɗŮɑ ůŮ ɛɑŬ ŮɟɩŰɖůɖ ˊɞɚɚŬˊɚɐɠ Ůˊɘɚɞɔɐɠ əŬɘ ɜŬ 

ˊɟɞɏɟɢŮŰŬɘ Ŭˊɧ ɛɑŬ ŮɟɩŰɖůɖ űɨɚɞɡ, ɐ ɜŬ ŮɘůŬɢɗŮɑ ůŮ ɛɑŬ ŮɟɩŰɖůɖ əŮɘɛɏɜɞɡ əŬɘ ɜŬ 

ˊɟɞɏɟɢŮŰŬɘ Ŭˊɧ ɛɑŬ ŮɟɩŰɖůɖ Ŭˊɚɐɠ Ůˊɘɚɞɔɐɠ. ũɘŬ ˊŬɟɎŭŮɘɔɛŬ ɛɑŬ ŮɟɩŰɖůɖ 

ˊɞɚɚŬˊɚɐɠ Ůˊɘɚɞɔɐɠ ñˊɞɘŮɠ ŮŰŬɘɟɑŮɠ əŬŰŬůəŮɡɐɠ ŬɡŰɞəɘɜɐŰɤɜ ɗŮɤɟŮɑŰŬɘ ˊɤɠ 

əŬŰŬůəŮɡɎɕɞɡɜ ŬůűŬɚɏůŰŮɟŬ ɞɢɐɛŬŰŬ;ò ɜŬ ŮɛűŬɜɑɕŮŰŬɘ ɛɧɜɞ ůŮ ɧůɞɡɠ ůŰɖɜ ŮɟɩŰɖůɖ 

űɨɚɞɡ ŬˊŬɜŰɐůŬɜ ñɎɜŰɟŬɠò.  

ũɘŬ Űɖɜ ŮɘůŬɔɤɔɐ Űɖɠ ůɡɜɗɐəɖɠ ŮˊɘɚɏɔŮŰŬɘ ɖ ŮɟɩŰɖůɖ ůŰɖɜ ɞˊɞɑŬ ŮˊɘɗɡɛŮɑŰŬɘ ɜŬ ɔɑɜŮɘ 

ŮɘůŬɔɤɔɐ əŬɘ ůŰɖ ůɡɜɏɢŮɘŬ ŮˊɘɚɏɔŮŰŬɘ Űɞ əɞɡɛˊɑ ɛŮ Űɞ ˊɟɎůɘɜɞ ŭɘɢŬɚɤŰɧ ɓɏɚɞɠ. 



 
  ȰɟŮɡɜŬɠ ȷɔɞɟɎɠ ɛŮ ůəɞˊɧ Űɖɜ əŬŰŬɔɟŬűɐ Űɤɜ ŰŮɢɜɘəɩɜ ȹɘŬɢŮɑɟɘůɖɠ ȺˊɘɢŮɘɟɖůɘŬəɩɜ  
ȹɘŬŭɘəŬůɘɩɜ (Business Process Management) ůŰɘɠ Ⱥɚɚɖɜɘəɏɠ ȺɘůɖɔɛɏɜŮɠ ȺˊɘɢŮɘɟɐůŮɘɠ 
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ɳʽˁˈ˄ʰ 5.42  ʅˎ˄ʻʺˁʹ ʶˊ˗ˍʹˋʹˌ 

ɆŰɖ ůɡɜɏɢŮɘŬ ŮˊɘɚɏɔŮŰŬɘ ɖ ŮɟɩŰɖůɖ Ŭˊɧ Űɖɜ ɞˊɞɑŬ ɗŬ ˊɟɞɏɟɢŮŰŬɘ ɖ ůɡɜɗɐəɖ əŬɗɩɠ 

əŬɘ ɖ ɑŭɘŬ ɖ ůɡɜɗɐəɖ. ȹɖɚŬŭɐ, ŮˊɘɚɏɔŮŰŬɘ ˊɞɘŬ ŬˊɎɜŰɖůɖ ˊɟɏˊŮɘ ɜŬ ɏɢŮɘ ŭɩůŮɘ ɞ 

ɢɟɐůŰɖɠ ɔɘŬ ůɡɜŮɢɑůŮɘ ůŮ ɎɚɚŮɠ ŮɟɤŰɐůŮɘɠ ɐ ɞɛɎŭŮɠ ŮɟɤŰɐůŮɤɜ. 

ȺˊɘɚɏɔŮŰŬɘ ˊɟɞůɗɐəɖ ůɡɜɗɐəɖɠ ɔɘŬ ŬˊɞɗɐəŮɡůɖ. 

 

ɳʽˁˈ˄ʰ 5.43  ɳˉʽ˂ˇʴʺ ˁʰʽ ˉˊˇˋʻʺˁʹ ˍʹˌ ʶˊ˗ˍʹˋʹˌ 

 

5ΦнΦсΦ ɾˇˊ˒ˇˉˇʾʹˋʹ ʶˊ˖ˍʹ˃ʰˍˇ˂ˇʴʾˇˎ 
 

ȼ ɏɜɜɞɘŬ ɛɞɟűɞˊɞɑɖůɖ ŮɟɤŰɖɛŬŰɞɚɞɔɑɞɡ ŬɜŬűɏɟŮŰŬɘ ůŰɞ ɔɟŬűɘəɧ ˊŮɟɘɓɎɚɚɞɜ 

(ɞɗɧɜŮɠ) ˊɞɡ ɗŬ ŬɜŰɘəɟɑɕŮɘ ɞ ɢɟɐůŰɖɠ ˊɞɡ ɗŬ əɚɖɗŮɑ ɜŬ ůɡɛˊɚɖɟɩůŮɘ Űɞ 

ŮɟɤŰɖɛŬŰɞɚɧɔɘɞ.  

ȰŰɞɘɛŬ ˊɟɧŰɡˊŬ Ŭˊɧ Űɞ LimeSurvey 

To LimeSurvey ˊŬɟɏɢŮɘ ŬɟəŮŰɎ ɏŰɞɘɛŬ ˊɟɧŰɡˊŬ (templates) ɔɘŬ ŰŬ ŮɟɤŰɖɛŬŰɞɚɧɔɘŬ. 



 
  ȰɟŮɡɜŬɠ ȷɔɞɟɎɠ ɛŮ ůəɞˊɧ Űɖɜ əŬŰŬɔɟŬűɐ Űɤɜ ŰŮɢɜɘəɩɜ ȹɘŬɢŮɑɟɘůɖɠ ȺˊɘɢŮɘɟɖůɘŬəɩɜ  
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ũɘŬ ɜŬ ŬɚɚɎɝŮɘ Űɞ ˊɟɞəŬɗɞɟɘůɛɏɜɞ ˊɟɧŰɡˊɞ ŮˊɘɚɏɔŮŰŬɘ Űɞ əɞɡɛˊɑ ñȺˊŮɝŮɟɔŬůŰɐɠ 

ˊɟɞŰɨˊɤɜò. 

 

ɳʽˁˈ˄ʰ 5.44  ɳˉʶ˅ʶˊʴʰˋʾʰ ˉˊˇˍˏˉ˖˄ 

ɆŰɖ ůɡɜɏɢŮɘŬ ŮˊɘɚɏɔŮŰŬɘ Űɞ ŮˊɘɗɡɛɖŰɧ ˊɟɧŰɡˊɞ Ŭˊɧ Űɞ ˊŰɡůůɧɛŮɜɞ ɛŮɜɞɨ ˊɞɡ ŬɜɞɑɔŮɘ. 

 

ɳʽˁˈ˄ʰ 5.45 ɳˉʽ˂ˇʴʺ ʶˉʽʻˎ˃ʹˍˇˏ ˉˊˇˍˏˉˇˎ 

ūɧɟŰɤůɖ ˊɟɞŰɨˊɤɜ Ŭˊɧ Űɞ Internet 

ɇɞ Internet ˊɟɞůűɏɟŮɘ ˊɚɖɗɩɟŬ Ůˊɘɚɞɔɩɜ ˊɟɞŰɨˊɤɜ. ɈˊɎɟɢɞɡɜ ůŮɚɑŭŮɠ Ŭˊɧ Űɘɠ 

ɞˊɞɑŮɠ ɞ ɢɟɐůŰɖɠ ɛˊɞɟŮɑ ɜŬ əŬŰŮɓɎůŮɘ ˊɟɧŰɡˊŬ ŭɤɟŮɎɜ. ȼ ŭɘŬŭɘəŬůɑŬ ŮɑɜŬɘ Ŭˊɚɐ. 

ȺˊɘɚɏɔŮŰŬɘ Űɞ əɞɡɛˊɑ ñDownloadò ˊɞɡ ɏɢɞɡɜ ɞɘ ůŮɚɑŭŮɠ əŬɘ əŬŰŮɓŬɑɜŮɘ ůŰɞɜ ɖɚŮəŰɟɞɜɘəɧ 

ɡˊɞɚɞɔɘůŰɐ Űɞɡ ɢɟɐůŰɖ ɏɜŬ ŬɟɢŮɑɞ .zip. 

ȷűɞɨ əŬŰɏɓŮɘ Űɞ ŬɟɢŮɑɞ ůŰɞɜ ɡˊɞɚɞɔɘůŰɐ ˊɟɏˊŮɘ ɜŬ ŬɜɏɓŮɘ əŬɘ ůŰɞ LimeSurvey. 

ȺˊɘɚɏɔŮŰŬɘ ˊɎɚɘ ɞ ŮˊŮɝŮɟɔŬůŰɐɠ ˊɟɞŰɨˊɤɜ əŬɘ ůŰɖ ůɡɜɏɢŮɘŬ ŮˊɘɚɏɔŮŰŬɘ ůŰɞ əɞɡɛˊɑ 

ñȺɘůŬɔɤɔɐ ɄɟɞŰɨˊɤɜò. 



 
  ȰɟŮɡɜŬɠ ȷɔɞɟɎɠ ɛŮ ůəɞˊɧ Űɖɜ əŬŰŬɔɟŬűɐ Űɤɜ ŰŮɢɜɘəɩɜ ȹɘŬɢŮɑɟɘůɖɠ ȺˊɘɢŮɘɟɖůɘŬəɩɜ  
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ɳʽˁˈ˄ʰ 5.46  ʊˈˊˍ˖ˋʹ ˄ʷ˖˄ ˉˊˇˍˏˉ˖˄ 

 

 ȰˊŮɘŰŬ, ŮˊɘɚɏɔŮŰŬɘ Űɞ ŬɟɢŮɑɞ əŬɘ ɔɑɜŮŰŬɘ ŮɘůŬɔɤɔɐ. 

 

ɳʽˁˈ˄ʰ 5.47 ɳˉʽ˂ˇʴʺ ʰˊ˔ʶʾˇˎ ˉˊˇˍˏˉˇˎ 

ŪŬ ŮɛűŬɜɘůŰŮɑ ɛɑŬ ɞɗɧɜɖ əŬɘ ˊɟɏˊŮɘ ɜŬ ŮˊɘɚŮɔŮɑ ñȯɜɞɘɔɛŬ Ůɘůɖɔɛɏɜɞɡ ɄɟɞŰɨˊɞɡò 

 

ɳʽˁˈ˄ʰ 5.48  ɯ˄ˇʽʴ˃ʰ ʶʽˋʹʴ˃ʷ˄ˇˎ ˉˊˇˍˏˉˇˎ 

ȾŬɘ Űɏɚɞɠ ŬˊɞɗɐəŮɡůɖ ŬɚɚŬɔɩɜ 



 
  ȰɟŮɡɜŬɠ ȷɔɞɟɎɠ ɛŮ ůəɞˊɧ Űɖɜ əŬŰŬɔɟŬűɐ Űɤɜ ŰŮɢɜɘəɩɜ ȹɘŬɢŮɑɟɘůɖɠ ȺˊɘɢŮɘɟɖůɘŬəɩɜ  
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ɳʽˁˈ˄ʰ 5.49  ɮˉˇʻʺˁʶˎˋʹ ʰ˂˂ʰʴ˗˄ ˉˊˇˍˏˉˇˎ 

 

ȺˊŮɝŮɟɔŬůɑŬ ɄɟɞŰɨˊɤɜ ɛŮ CSS 

ȼ CSS (Cascading Style Sheets-ȹɘŬŭɞɢɘəɎ ūɨɚɚŬ ɆŰɡɚ) ɐ (ŬɚɚɖɚɞɡɢɑŬ űɨɚɚɤɜ ůŰɡɚ) 

ŮɑɜŬɘ ɛɘŬ ɔɚɩůůŬ ɡˊɞɚɞɔɘůŰɐ ɞ́ɡ ŬɜɐəŮɘ ůŰɖɜ əŬŰɖɔɞɟɑŬ Űɤɜ ɔɚɤůůɩɜ űɨɚɚɤɜ 

ůŰɡɚ ˊɞɡ ɢɟɖůɘɛɞˊɞɘŮɑŰŬɘ ɔɘŬ Űɞɜ ɏɚŮɔɢɞ Űɖɠ ŮɛűɎɜɘůɖɠ Ůɜɧɠ ŮɔɔɟɎűɞɡ ˊɞɡ ɏɢŮɘ 

ɔɟŬűŰŮɑ ɛŮ ɛɘŬ ɔɚɩůůŬ ůɐɛŬɜůɖɠ. ɉɟɖůɘɛɞˊɞɘŮɑŰŬɘ ŭɖɚŬŭɐ ɔɘŬ Űɞɜ ɏɚŮɔɢɞ Űɖɠ 

ŮɛűɎɜɘůɖɠ Ůɜɧɠ ŮɔɔɟɎűɞɡ ˊɞɡ ɔɟɎűŰɖəŮ ůŰɘɠ ɔɚɩůůŮɠ HTML əŬɘ XHTML, ŭɖɚŬŭɐ ɔɘŬ 

Űɞɜ ɏɚŮɔɢɞ Űɖɠ ŮɛűɎɜɘůɖɠ ɛɘŬɠ ɘůŰɞůŮɚɑŭŬɠ əŬɘ ɔŮɜɘəɧŰŮɟŬ Ůɜɧɠ ɘůŰɧŰoˊɞɡ. 

(LimeSurveyGroup, 2015) 

ȺˊɘɚɏɔŮŰŬɘ ɝŬɜɎ ɞ ŮˊŮɝŮɟɔŬůŰɐɠ ˊɟɞŰɨˊɞɡ əŬɘ ɛŮŰɎ ŬɜŰɘɔɟɎűŮŰŬɘ Űɞ ˊɟɧŰɡˊɞ Űɞ ɞˊɞɑɞ 

ɗŬ ŮˊŮɝŮɟɔŬůŰŮɑ ɔɘŬ ŬůűɎɚŮɘŬ. 

 

ɳʽˁˈ˄ʰ 5.50 ɮ˄ˍʽʴˊʰ˒ʺ ˉˊˇˍˏˉˇˎ 

 ɆŰɖ ůɡɜɏɢŮɘŬ ŬɜɞɑɔŮɘ ɏɜŬ ˊŬɟɎɗɡɟɞ ůŰɞ ɞˊɞɑɞ ɛˊɞɟŮɑ ɜŬ ɔɟŬűŮɑ ɞ əɩŭɘəŬɠ Űɖɠ CSS 

əŬɘ ɔɑɜŮŰŬɘ ŬˊɞɗɐəŮɡůɖ. 

https://el.wikipedia.org/wiki/%CE%9A%CE%B1%CF%84%CE%B7%CE%B3%CE%BF%CF%81%CE%AF%CE%B1:%CE%93%CE%BB%CF%8E%CF%83%CF%83%CE%B5%CF%82_%CF%85%CF%80%CE%BF%CE%BB%CE%BF%CE%B3%CE%B9%CF%83%CF%84%CE%AE
https://el.wikipedia.org/w/index.php?title=%CE%9A%CE%B1%CF%84%CE%B7%CE%B3%CE%BF%CF%81%CE%AF%CE%B1:%CE%93%CE%BB%CF%8E%CF%83%CF%83%CE%B5%CF%82_%CF%86%CF%8D%CE%BB%CE%BB%CF%89%CE%BD_%CF%83%CF%84%CF%85%CE%BB&action=edit&redlink=1
https://el.wikipedia.org/w/index.php?title=%CE%9A%CE%B1%CF%84%CE%B7%CE%B3%CE%BF%CF%81%CE%AF%CE%B1:%CE%93%CE%BB%CF%8E%CF%83%CF%83%CE%B5%CF%82_%CF%86%CF%8D%CE%BB%CE%BB%CF%89%CE%BD_%CF%83%CF%84%CF%85%CE%BB&action=edit&redlink=1
https://el.wikipedia.org/w/index.php?title=%CE%9A%CE%B1%CF%84%CE%B7%CE%B3%CE%BF%CF%81%CE%AF%CE%B1:%CE%93%CE%BB%CF%8E%CF%83%CF%83%CE%B5%CF%82_%CF%83%CE%AE%CE%BC%CE%B1%CE%BD%CF%83%CE%B7%CF%82&action=edit&redlink=1
https://el.wikipedia.org/wiki/HTML
https://el.wikipedia.org/w/index.php?title=XHTML&action=edit&redlink=1
https://el.wikipedia.org/wiki/%CE%99%CF%83%CF%84%CE%BF%CF%83%CE%B5%CE%BB%CE%AF%CE%B4%CE%B1
https://el.wikipedia.org/wiki/%CE%99%CF%83%CF%84%CF%8C%CF%84%CE%BF%CF%80%CE%BF%CF%82


 
  ȰɟŮɡɜŬɠ ȷɔɞɟɎɠ ɛŮ ůəɞˊɧ Űɖɜ əŬŰŬɔɟŬűɐ Űɤɜ ŰŮɢɜɘəɩɜ ȹɘŬɢŮɑɟɘůɖɠ ȺˊɘɢŮɘɟɖůɘŬəɩɜ  
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ɳʽˁˈ˄ʰ 5.51 ɳʽˋʰʴ˖ʴʺ ˁ˗ʵʽˁʰ CSS 

 

5ΦнΦтΦ ɲʽʰ˔ʶʾˊʽˋʹ ˁʰʽ ˇ˃ʱʵʶˌ ˔ˊʹˋˍ˗˄ 
 

ȹɘŬɢŮɘɟɘůŰɐɠ Űɞɡ ŮɟɤŰɖɛŬŰɞɚɞɔɑɞɡ ŮɑɜŬɘ ŬɡŰɧɠ ˊɞɡ ŮɑŰŮ ɗŬ Űɞ ŮɘůɎɔŮɘ ůŰɖɜ ˊɚŬŰűɧɟɛŬ 

ŮɑŰŮ ɗŬ Űɞ ŭɖɛɘɞɡɟɔɐůŮɘ. ȹŮɜ ŮɑɜŬɘ ŬˊŬɟŬɑŰɖŰɞ ɜŬ ɞɚɞəɚɖɟɩůŮɘ ɧɚŬ ŰŬ ůŰɎŭɘŬ 

ŭɖɛɘɞɡɟɔɑŬɠ Űɞɡ, ŮɜɜɞɩɜŰŬɠ ɜŬ ŮɘůɎɔŮɘ ɞɛɎŭŮɠ ŮɟɤŰɐůŮɤɜ əŬɘ ŮɟɤŰɐůŮɘɠ, ŬɟəŮɑ ɜŬ 

ŭɩůŮɘ ŰɑŰɚɞ əŬɘ ŰŬ ɔŮɜɘəɎ ɢŬɟŬəŰɖɟɘůŰɘəɎ Űɞɡ. 

Ƀ ŭɘŬɢŮɘɟɘůŰɐɠ Űɞɡ ŮɟɤŰɖɛŬŰɞɚɞɔɑɞɡ ɛˊɞɟŮɑ ɜŬ ɞɟɑůŮɘ ŭɘɎűɞɟŬ ŭɘəŬɘɩɛŬŰŬ ůɢŮŰɘəɎ ɛŮ 

Űɖɜ ɏɟŮɡɜŬ ůŮ ůɡɜŬŭɏɟűɞɡɠ Űɞɡ, ɞɘ ɞˊɞɑɞɘ ˊɟɏˊŮɘ ɜŬ ɏɢɞɡɜ ɚɞɔŬɟɘŬůɛɧ ůŰɞɜ server 

ˊɞɡ űɘɚɞɝŮɜŮɑŰŬɘ əŬɘ ɖ ɏɟŮɡɜŬ.  

 

 

 

ȼ ŭɘŬŭɘəŬůɑŬ ŬɡŰɐ ɔɑɜŮŰŬɘ ɤɠ Ůɝɐɠ: 

Ⱥˊɘɚɞɔɐ ŮɟɤŰɖɛŬŰɞɚɞɔɑɞɡ>ȽŭɘɧŰɖŰŮɠ ŮɟɤŰɛŬŰɞɚɞɔɑɞɡ>ȹɘəŬɘɩɛŬŰŬ ȺɟɤŰɖɛŬŰɞɚɞɔɑɞɡ 

 

ɳʽˁˈ˄ʰ 5.52  ʃʰˊʰ˔˗ˊʹˋʹ ʵʽˁʰʽ˖˃ʱˍ˖˄ ʶˊ˖ˍʹ˃ʰˍˇ˂ˇʴʾˇˎ 

 

ɆŰɖ ůɡɜɏɢŮɘŬ ŮˊɘɚɏɔŮŰŬɘ ɞ ɢɟɐůŰɖɠ ɐ ɖ ɞɛɎŭŬ ɢɟɖůŰɩɜ  



 
  ȰɟŮɡɜŬɠ ȷɔɞɟɎɠ ɛŮ ůəɞˊɧ Űɖɜ əŬŰŬɔɟŬűɐ Űɤɜ ŰŮɢɜɘəɩɜ ȹɘŬɢŮɑɟɘůɖɠ ȺˊɘɢŮɘɟɖůɘŬəɩɜ  
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ɳʽˁˈ˄ʰ 5.53 ʁˊʽˋ˃ˈˌ ˔ˊʺˋˍʹ 

 

ȾŬɘ Űɏɚɞɠ ɞɟɑɕɞɜŰŬɘ ŰŬ ˊŮŭɑŬ ůŰŬ ɞˊɞɑŬ ɗŬ ɏɢɞɡɜ ˊɟɧůɓŬůɖ ɞɘ ɜɏɞɘ ɢɟɐůŰŮɠ əŬɘ ɔɑɜŮŰŬɘ 

ŬˊɞɗɐəŮɡůɖ. ɇŬ ˊŮŭɑŬ ŬɡŰɎ ŮɑɜŬɘ: 

¶ ȷɝɘɞɚɞɔɐůŮɘɠ: ȺɑɜŬɘ əŬɜɧɜŮɠ ˊɞɡ Ŭɝɘɞɚɞɔɞɨɜ ŰŬ ŬˊɞŰŮɚɏůɛŬŰŬ ɛɑŬɠ ɏɟŮɡɜŬɠ 

Ŭɛɏůɤɠ ɛŮŰɎ Űɖɜ ɡˊɞɓɞɚɐ Űɖɠ əŬɘ ůŰɖ ůɡɜɏɢŮɘŬ ŮɛűŬɜɑɕŮɘ ɛˊɚɞə əŮɘɛɏɜɞɡ ůŰɞ 

ɢɟɐůŰɖ ůɢŮŰɘəɎ ɛŮ Űɖɜ Ůɜ ɚɧɔɤ Ŭɝɘɞɚɧɔɖůɖ. 

¶ ȷˊŬɜŰɐůŮɘɠ: Ƀ ɢɟɐůŰɖɠ ɗŬ ɓɟɑůəŮŰŬɘ ůŮ ɗɏůɖ ɜŬ ɓɚɏˊŮɘ Űɘɠ ŬˊŬɜŰɐůŮɘɠ ˊɞɡ 

ɏɢɞɡɜ ŭɩůŮɘɠ ɞɘ ŮɟɤŰɩɛŮɜɞɘ. 

¶ ȷůűɎɚŮɘŬ ŮɟɤŰɖɛŬŰɞɚɞɔɑɞɡ: Ƀ ɢɟɐůŰɖɠ ɗŬ ŮɑɜŬɘ ůŮ ɗɏůɖ ɜŬ ŮɝɎɔŮɘ ŬɟɢŮɑŬ 

ŭŮŭɞɛɏɜɤɜ ˊɞɡ ɢɟɖůɘɛɞˊɞɘɞɨɜŰŬɘ ɔɘŬ ŮɘůŬɢɗɞɨɜ Ůə ɜɏɞɡ ůŰɞ LimeSurvey ůŮ 

ˊŮɟɑˊŰɤůɖ ŬůŰɞɢɑŬɠ. 

¶ ũɟɐɔɞɟɖ ɛŮŰɎűɟŬůɖ: ȹɑɜŮŰŬɘ ɖ ŭɡɜŬŰɧŰɖŰŬ ɔɘŬ Ůɨəɞɚɖ ɛŮŰɎűɟŬůɖ ɛɘŬɠ ɏɟŮɡɜŬɠ 

Ŭˊɧ Űɖ ɓŬůɘəɐ ɔɚɩůůŬ ůŮ ɞˊɞɘŬŭɐˊɞŰŮ Ɏɚɚɖ ɔɚɩůůŬ-ůŰɧɢɞ. 

¶ ȹɘŬɔɟŬűɐ ŮɟɤŰɖɛŬŰɞɚɞɔɑɞɡ: ȹɑɜŮŰŬɘ ɖ ŭɡɜŬŰɧŰɖŰŬ ŭɘŬɔɟŬűɐɠ Ůɜɧɠ 

ŮɟɤŰɖɛŬŰɞɚɞɔɑɞɡ Ŭˊɧ Űɖ ɚɑůŰŬ 

¶ ȺɜŮɟɔɞˊɞɑɖůɖ ŮɟɤŰɖɛŬŰɞɚɞɔɑɞɡ: ȷűɞɨ ɞɚɞəɚɖɟɤɗŮɑ ɖ ɛɞɟűɐ Űɞɡ 

ŮɟɤŰɖɛŬŰɞɚɞɔɑɞɡ ɞ ɢɟɐůŰɖɠ ɗŬ ŮɑɜŬɘ ůŮ ɗɏůɖ ɜŬ Űɞ ŮɜŮɟɔɞˊɞɘɐůŮɘɠ əŬɘ ɧŰŬɜ 

ɞɚɞəɚɖɟɤɗŮɑ ɖ ɏɟŮɡɜŬ ɜŬ Űɞ ŬˊŮɜŮɟɔɞˊɞɘɐůŮɘ. 

¶ ȾɞɡˊɧɜɘŬ:O ɢɟɐůŰɖɠ ɗŬ ɛˊɞɟŮɑ ɜŬ ŮˊŮɝŮɟɔŬůŰŮɑ Űɖ ɓɎůɖ Űɤɜ əɞɡˊɞɜɘɩɜ əŬɘ 

ɜŬ ůŰŮɑɚŮɘ ˊɟɞůəɚɐůŮɘɠ ɔɘŬ ůɡɛˊɚɐɟɤůɖ Űɞɡ ŮɟɤŰɖɛŬŰɞɚɞɔɑɞɡ. 

¶ ɄŮɟɘŮɢɧɛŮɜŬ ŮɟɤŰɖɛŬŰɞɚɞɔɑɞɡ: ɄɟɧůɓŬůɖ ůŰɘɠ ɞɛɎŭŮɠ Űɞɡ ŮɟɤŰɖɛŬŰɞɚɞɔɑɞɡ, 

ůŰɘɠ ŮɟɤŰɐůŮɘɠ əŬɘ ůŰɘɠ Ůˊɘɚɞɔɏɠ ŬˊɎɜŰɖůɖɠ. 

¶ ɄɞůɞůŰɩůŮɘɠ: ɉɟɖůɘɛɞˊɞɘɞɨɜŰŬɘ ɔɘŬ ɜŬ ŰŮɗŮɑ ɏɜŬ ɧɟɘɞ ůŰɘɠ ŬˊŬɜŰɐůŮɘɠ Ŭˊɧ 

ůɡɔəŮəɟɘɛɏɜŮɠ ɞɛɎŭŮɠ ůŮ ɛɑŬ ŮɜŮɟɔɐ ɏɟŮɡɜŬ. ɀŮɟɘəɎ əɞɘɜɎ ɢŬɟŬəŰɖɟɘůŰɘəɎ ˊɞɡ 

ɢɟɖůɘɛɞˊɞɘɞɨɜŰŬɘ ɔɘŬ Űɞɜ əŬɗɞɟɘůɛɧ Űɤɜ ˊɞůɞůŰɩůŮɤɜ ŮɑɜŬɘ Űɞ űɨɚɚɞ, ɖ 

ɖɚɘəɑŬ əŬɘ ɖ ˊŮɟɘɞɢɐ əŬŰɞɘəɑŬɠ. 

¶ ɅɡɗɛɑůŮɘɠ ŮɟɤŰɖɛŬŰɞɚɞɔɑɞɡ: ȰɢŮɘ ˊɟɧůɓŬůɖ ůŰɘɠ ɔŮɜɘəɏɠ ɟɡɗɛɑůŮɘɠ əŬɘ ůŰɘɠ 

əŬɟŰɏɚŮɠ ˊŬɟɞɡůɑŬůɖ & ˊɚɞɐɔɖůɖ, ŭɖɛɞůɑŮɡůɖ & ɄɟɧůɓŬůɖ, ŮɘŭɞˊɞɘɐůŮɘɠ & 

ȹɘŬɢŮɑɟɘůɖ ŭŮŭɞɛɏɜɤɜ, əɞɡˊɧɜɘŬ 

¶ ɆŰŬŰɘůŰɘəɎ: ɀˊɞɟŮɑ ɜŬ ŭŮɘ əŬɘ ɜŬ ŮɝɎɔŮɘ ůŰŬŰɘůŰɘəɎ Ŭˊɧ Űɖɜ ɏɟŮɡɜŬ. 

¶ ɆŰɞɘɢŮɑŬ əŮɘɛɏɜɞɡ ȺɟɤŰɖɛŬŰɞɚɞɔɑɞɡ: ȹɑɜŮŰŬɘ ˊɟɧůɓŬůɖ ůŰŬ ɛɖɜɨɛŬŰŬ Ŭɟɢɐɠ 

əŬɘ Űɏɚɞɡɠ. ((CSS), 2010) 
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ɳʽˁˈ˄ʰ 5.54 ʁˊʽˋ˃ˈˌ ʵʽˁʰʽ˖˃ʱˍ˖˄ 

 

 

ȷɜ ŭŮɜ ɡˊɎɟɢɞɡɜ ɐŭɖ ɢɟɐůŰŮɠ ɐ ɞɛɎŭŮɠ ɢɟɖůŰɩɜ ůŰɞ ůɨůŰɖɛŬ ŰɧŰŮ ɞ ŭɘŬɢŮɘɟɘůŰɐɠ 

ˊɟɏˊŮɘ ɜŬ Űɞɡɠ ŭɖɛɘɞɡɟɔɐůŮɘ.  

ũɘŬ Űɖ ŭɖɛɘɞɡɟɔɑŬ ɜɏɞɡ ɢɟɐůŰɖ ŮˊɘɚɏɔŮŰŬɘ Űɞ Ůɘəɞɜɑŭɘɞ ñŮˊŮɝŮɟɔŬůɑŬ ŭɘŬɢŮɘɟɘůŰɩɜò əŬɘ 

ůŰɖ ůɡɜɏɢŮɘŬ ŮˊɘɚɏɔɞɜŰŬɘ ŰŬ ůŰɞɘɢŮɑŬ Űɞɡ əŬɘ ɔɑɜŮŰŬɘ ɖ ˊɟɞůɗɐəɖ. 

 

 

ɳʽˁˈ˄ʰ 5.55 ɲʹ˃ʽˇˎˊʴʾʰ ˄ʷˇˎ ˔ˊʺˋˍʹ 
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ũɘŬ Űɖ ŭɖɛɘɞɡɟɔɑŬ ɞɛɎŭŬ ɢɟɖůŰɩɜ ŮˊɘɚɏɔŮŰŬɘ: 

ȺˊŮɝŮɟɔŬůɑŬ ɞɛɎŭŬɠ ɢɟɖůŰɩɜ>ȺɘůŬɔɤɔɐ ɜɏŬɠ>ɉŬɟŬəŰɖɟɘůŰɘəɎ>Ʉɟɞůɗɐəɖ ɃɛɎŭŬɠ 

 

ɳʽˁˈ˄ʰ 5.56 ɲʹ˃ʽˇˎˊʴʾʰ ˇ˃ʱʵʰˌ ˔ˊʹˋˍ˗˄ 

 

ȾŬɘ ůŰɖ ůɡɜɏɢŮɘŬ ŮˊɘɚɏɔɞɜŰŬɘ əŬɘ ˊɟɞůŰɑɗŮɜŰŬɘ ɞɘ ɢɟɐůŰŮɠ ůŰɖɜ ɞɛɎŭŬ. 

 

ɳʽˁˈ˄ʰ 5.57 ɳʽˋʰʴ˖ʴʺ ˔ˊʹˋˍ˗˄ ˋˍʹ˄ ˇ˃ʱʵʰ 

 

ɈˊɎɟɢɞɡɜ ŭɨɞ əɨɟɘŮɠ ɚŮɘŰɞɡɟɔɑŮɠ ˊɞɡ ůɢŮŰɑɕɞɜŰŬɘ ɛŮ ɞɛɎŭŮɠ Űɘɠ ɢɟɖůŰɩɜ. ɀɑŬ ɞɛɎŭŬ 

ɢɟɖůŰɩɜ ɛˊɞɟŮɑ ɜŬ ɢɟɖůɘɛɞˊɞɘɖɗŮɑ ɤɠ ůŰɧɢɞɠ ɔɘŬ ɜŬ ůŰŬɚɞɨɜ ɛɖɜɨɛŬŰŬ ɖɚŮəŰɟɞɜɘəɞɨ  

ŰŬɢɡŭɟɞɛŮɑɞɡ ɛŮ Űɞ ŮɟɤŰɖɛŬŰɞɚɧɔɘɞ. ũɘŬ ŬɡŰɧ ŮɑɜŬɘ ɓɞɚɘəɧ ɜŬ ˊɟɞůŰɑɗŮɜŰŬɘ ɧɚɞɘ ɧůɞɘ 

ůɢŮŰɑɕɞɜŰŬɘ ɛŮ Űɞ ŮɟɤŰɖɛŬŰɞɚɧɔɘɞ ůŮ ɛɑŬ ɞɛɎŭŬ ɢɟɖůŰɩɜ. Ⱥˊɑůɖɠ, əŬŰɎ Űɖɜ ˊŬɟɞɢɐ 

ŭɘəŬɘɤɛɎŰɤɜ, ɧŰŬɜ ŮˊɘɚŮɔɞɨɜ ɞɘ ɟɡɗɛɑůŮɘɠ ŬůűŬɚŮɑŬɠ, ɛˊɞɟɞɨɜ ɜŬ ˊɟɞŰŮɗɞɨɜ ŮɑŰŮ 

ɢɟɐůŰŮɠ ŮɑŰŮ ɞɛɎŭŮɠ ɢɟɖůŰɩɜ. ȷɡŰɧ ŮɝɡˊɖɟŮŰŮɑ ŭɘɧŰɘ ˊɟɞůŰɑɗŮɜŰŬɘ ɧɚɞɘ ɞɘ 

ŮɛˊɚŮəɧɛŮɜɞɘ ɛŮ Űɞ ŮɟɤŰɖɛŬŰɞɚɧɔɘɞ ɛŬɕɑ əŬɘ Űɞɡɠ ˊŬɟɏɢɞɜŰŬɘ ŰŬ ɑŭɘŬ ŭɘəŬɘɩɛŬŰŬ 

ŰŬɡŰɧɢɟɞɜŬ. ȹɖɚŬŭɐ, ŭŮɜ ŬˊŬɘŰŮɑŰŬɘ ɖ ŭɘŬŭɘəŬůɑŬ ɜŬ ɔɑɜŮɘ ɝŮɢɤɟɘůŰɎ ɔɘŬ əɎɗŮ ɢɟɐůŰɖ.  

5ΦнΦуΦ ʅˍˊʰˍʹʴʽˁʷˌ ʰˉˇ˒ʱˋʶʽˌ ˍʹˌ ʷˊʶˎ˄ʰˌ  
 

ȷűɞɨ ɏɢŮɘ ŬˊɞűŬůɘůŰŮɑ ɖ ɛɏɗɞŭɞɠ ɛŮ Űɖɜ ɞˊɞɑŬ ɗŬ ˊɟŬɔɛŬŰɞˊɞɘɖɗŮɑ ɖ ɏɟŮɡɜŬ ˊɟɏˊŮɘ 

ɜŬ ˊŬɟɗɞɨɜ ŬəɧɛŬ ɛŮɟɘəɏɠ ŬˊɞűɎůŮɘɠ ˊɟɞŰɞɨ ŮɜŮɟɔɞˊɞɘɖɗŮɑ Űɞ ŮɟɤŰɖɛŬŰɞɚɧɔɘɞ. 

ȷɡŰɏɠ ɞɘ ŬˊɞűɎůŮɘɠ ůɢŮŰɑɕɞɜŰŬɘ ɛŮ: 

¶ To ŭŮɑɔɛŬ Űɖɠ ɏɟŮɡɜŬɠ: ȼ ŬɝɘɞˊɘůŰɑŬ Űɤɜ ŬˊɞŰŮɚŮůɛɎŰɤɜ ŬɡɝɎɜŮŰŬɘ ɧŰŬɜ ɖ 

ůɢŮŭɑŬůɖ ˊɟɞɓɚɏˊŮɘ ŬɜŰɘˊɟɞůɤˊŮɡŰɘəɧ ŭŮɑɔɛŬ ˊɚɖɗɡůɛɞɨ. ɄɟŬəŰɘəɎ ˊɟɏˊŮɘ 

ɜŬ əŬɗɞɟɘůŰɞɨɜ ŰŬ ŭɖɛɞɔɟŬűɘəɎ ɢŬɟŬəŰɖɟɘůŰɘəɎ Űɤɜ Ŭɜɗɟɩˊɤɜ ɐ Űɤɜ 

ŮŰŬɘɟɘɩɜ ˊɞɡ ɗŬ ůɡɛɛŮŰɎůɢɞɡɜ ůŰɖɜ ɏɟŮɡɜŬ 

 

¶ ɇɞ ɛɏɔŮɗɞɠ Űɞɡ ŭŮɑɔɛŬŰɞɠ: ɇɞ ɛɏɔŮɗɞɠ Űɞɡ ŭŮɑɔɛŬŰɞɠ ůŮ ɛɘŬ ɏɟŮɡɜŬ ŰɡˊɘəɎ 

ŬɜŬűɏɟŮŰŬɘ ůŰɞɜ Ŭɟɘɗɛɧ Űɤɜ ŬˊŬɜŰɐůŮɤɜ ˊɞɡ ŮˊɘɚɏɢɗɖəŮ ɧŰɘ ɘəŬɜɞˊɞɘŮɑ Űɖɜ 
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ɏɟŮɡɜŬ. ɇɞ ɛɏɔŮɗɞɠ Űɞɡ ŭŮɑɔɛŬŰɞɠ ɛˊɞɟŮɑ ɜŬ əŬɗɞɟɘůŰŮɑ ɛŮ ŭɘŬűɞɟŮŰɘəɞɨɠ 

Űɟɧˊɞɡɠ. ɈˊɎɟɢŮɘ Űɞ ɛɏɔŮɗɞɠ ˊɞɡ ůɢŮŭɘɎůŰɖəŮ, ŭɖɚŬŭɐ ɞ Ŭɟɘɗɛɧɠ Űɤɜ 

ɛɞɜɎŭɤɜ ˊɞɡ ˊɟɏˊŮɘ ɜŬ ŮˊɘəɞɘɜɤɜɐůŮɘ ɞ ŮɟŮɡɜɖŰɐɠ ɐ ɜŬ ŬˊɞəɞɛɑůŮɘ ůŰɞɘɢŮɑŬ 

əŬɘ Űɞ ŰŮɚɘəɧ ɛɏɔŮɗɞɠ Űɞɡ ŭŮɑɔɛŬŰɞɠ, ŭɖɚŬŭɐ ŮəŮɑɜɞ ˊɞɡ ŬˊɞŰŮɚŮɑŰŬɘ Ŭˊɧ ŬɡŰɏɠ 

Űɘɠ ɛɞɜɎŭŮɠ ˊɞɡ ˊɟŬɔɛŬŰɘəɎ ŬɜŰŬˊɞəɟɑɗɖəŬɜ əŬɘ ɏŭɤůŬɜ əɎˊɞɘŬ ůɡɜɏɜŰŮɡɝɖ 

ɐ əɎˊɞɘŬ ůŰɞɘɢŮɑŬ. ɇɞ ɛɏɔŮɗɞɠ Űɞɡ ŰŮɚɘəɞɨ ŭŮɑɔɛŬŰɞɠ ɛˊɞɟŮɑ ɜŬ ŮɑɜŬɘ ůŬűɩɠ 

ɛɘəɟɧŰŮɟɞ Ŭˊɧ ŮəŮɑɜɞ ˊɞɡ ůɢŮŭɘɎůŰɖəŮ ɜŬ ˊŬɟɗŮɑ. Ƀ əŬɗɞɟɘůɛɧɠ Űɞɡ ɛŮɔɏɗɞɡɠ 

Űɞɡ ŭŮɑɔɛŬŰɞɠ ŮˊɖɟŮɎɕŮŰŬɘ ůŬűɩɠ Ŭˊɧ Űɞ Ŭɜ ɖ ɏɟŮɡɜŬ ŮɑɜŬɘ ˊɞɘɞŰɘəɐ ɐ 

ˊɞůɞŰɘəɐ. ŪŬ ŮɝŬɟŰɖɗŮɑ Ŭˊɧ Űɘ Ŭəɟɘɓɩɠ ɗɏɚŮɘ ɜŬ ɛɎɗŮɘ ɞ ŮɟŮɡɜɖŰɐɠ, Űɞɜ ůəɞˊɧ 

Űɖɠ əɎɗŮ ŮɟɩŰɖůɖɠ, Űɖɜ ɢɟɖůɘɛɧŰɖŰŬ Űɤɜ ŮɟɤŰɐůŮɤɜ ŬɚɚɎ əŬɘ Ŭˊɧ Űɞ 

ŭɘŬɗɏůɘɛɞ ɢɟɧɜɞ əŬɘ Űɞɡɠ ˊɧɟɞɡɠ ˊɞɡ ɗŬ ŭɘŬɗɏŰŮɘ. 

 

¶ Ƀ Űɟɧˊɞɠ ɛŮ Űɞɜ ɞˊɞɑɞ ɗŬ ˊɟŬɔɛŬŰɞˊɞɘɖɗŮɑ ɖ ɏɟŮɡɜŬ :ɇŬ ŮɟɤŰɖɛŬŰɞɚɧɔɘŬ 

ɛˊɞɟɞɨɜ ɜŬ ůŰŬɚɞɨɜ ɖɚŮəŰɟɞɜɘəɎ ɛɏůɤ ɖɚŮəŰɟɞɜɘəɞɨ ŰŬɢɡŭɟɞɛŮɑɞɡ ůŰɞɡɠ 

ŮɜŭɘŬűŮɟɧɛŮɜɞɡɠ. ɀˊɞɟŮɑ ɜŬ ŬɜŬɟŰɖɗŮɑ Űɞ ŮɟɤŰɖɛŬŰɞɚɧɔɘɞ ůŰɖ ůŮɚɑŭŬ Űɖɠ 

ŮˊɘɢŮɑɟɖůɖɠ əŬɘ ɜŬ ɛˊŬɑɜɞɡɜ ɞɘ ŮɜŭɘŬűŮɟɧɛŮɜɞɘ ɜŬ Űɞ ůɡɛˊɚɖɟɩɜɞɡɜ. Ⱥˊɑůɖɠ, 

ɛɏůɤ ŰɖɚŮűɤɜɘəɩɜ ůɡɜŮɜŰŮɨɝŮɤɜ, ɞ ŮɟŮɡɜɖŰɐɠ ɏɟɢŮŰŬɘ ůŮ ŮˊŬűɐ ɛŮ Űɞɜ 

ŮɟɤŰɩɛŮɜɞ əŬɘ ůɡɛˊɚɖɟɩɜŮɘ Űɘɠ ŬˊŬɜŰɐůŮɘɠ Űɞɡ ůŰɖɜ ɖɚŮəŰɟɞɜɘəɐ ˊɚŬŰűɧɟɛŬ. 

 

¶ ȼ ˊɟɞůɓŬůɘɛɧŰɖŰŬ: ɄɟɏˊŮɘ ɜŬ əŬɗɞɟɘůŰŮɑ Ŭɜ Űɞ ŮɟɤŰɖɛŬŰɞɚɧɔɘɞ ɗŬ ŮɑɜŬɘ 

ŬɜɞɘəŰɧ, ŭɖɚŬŭɐ ɜŬ ɏɢɞɡɜ ˊɟɧůɓŬůɖ ɧɚɞɘ, ɐ Ŭɜ ɗŬ ŮɑɜŬɘ əɚŮɘůŰɧ əŬɘ ɖ 

ˊɟɧůɓŬůɖ ɗŬ ŮɚɏɔɢŮŰŬɘ Ŭˊɧ Űɞɜ ŮɟŮɡɜɖŰɐ ɢɞɟɖɔɩɜŰŬɠ  əɤŭɘəɞɨɠ ůŰɞɡɠ 

əŬŰɎɚɚɖɚɞɡɠ Ŭɜɗɟɩˊɞɡɠ. 

 

Ⱥˊɑůɖɠ, ˊɟɘɜ ŭɖɛɞůɘɞˊɞɘɖɗŮɑ Űɞ ŮɟɤŰɖɛŬŰɞɚɧɔɘɞ ɗŬ ˊɟɏˊŮɘ  ŰŮůŰŬɟɘůŰŮɑ. ȼ ŭɘŬŭɘəŬůɑŬ 

ŬɡŰɐ ŮɑɜŬɘ ˊɞɚɚɐ Ŭˊɚɐ. ȷűɞɨ ŮˊɘɚŮɔŮɑ Űɞ ŮɟɤŰɖɛŬŰɞɚɧɔɘɞ, ˊŬŰɎŰŬɘ Űɞ əɞɡɛˊɑ ñŮəŰɏɚŮůɖ 

ŬɡŰɞɨ Űɞɡ ŮɟɤŰɖɛŬŰɞɚɞɔɑɞɡò. 

 

ɳʽˁˈ˄ʰ 5.58 ɳˁˍʷ˂ʶˋʹ ʶˊ˖ˍʹ˃ʰˍˇ˂ˇʴʾˇˎ 

  

5ΦнΦф ɲʹ˃ˇˋʽˇˉˇʾʹˋʹ ˍˇˎ ʶ́ ˖ˍʹ˃ʰˍˇ˂ˇʴʾˇˎ 
 

ɀŮŰɎ Űɖɜ ɞɚɞəɚɐɟɤůɖ Űɞɡ ŮɟɤŰɖɛŬŰɞɚɞɔɑɞɡ ůŮɘɟɎ ɏɢŮɘ ɖ ŮɜŮɟɔɞˊɞɑɖůɐ Űɞɡ ɩůŰŮ ɜŬ 

ɝŮəɘɜɐůŮɘ ɖ ŭɘŮɝŬɔɤɔɐ Űɖɠ ɏɟŮɡɜŬɠ. 

ȷɡŰɧ ŮˊɘŰɡɔɢɎɜŮŰŬɘ ˊŬŰɩɜŰŬɠ Űɞ ˊɟɎůɘɜɞ Űɟɑɔɤɜɞ ůŰɖɜ ˊɎɜɤ ŬɟɘůŰŮɟɐ ɔɤɜɑŬ Űɖɠ 

ɞɗɧɜɖɠ. 



 
  ȰɟŮɡɜŬɠ ȷɔɞɟɎɠ ɛŮ ůəɞˊɧ Űɖɜ əŬŰŬɔɟŬűɐ Űɤɜ ŰŮɢɜɘəɩɜ ȹɘŬɢŮɑɟɘůɖɠ ȺˊɘɢŮɘɟɖůɘŬəɩɜ  
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ɳʽˁˈ˄ʰ 5.59 ɲʹ˃ˇˋʽˇˉˇʾʹˋʹ ʶˊ˖ˍʹ˃ʰˍˇ˂ˇʴʾˇ ˎ

 

ȳˊɤɠ ˊŬɟŬŰɖɟŮɑŰŬɘ ůŰɖɜ ˊŬɟŬəɎŰɤ ŮɘəɧɜŬ, Ŭűɞɨ ŮˊɘɚŮɔŮɑ Űɞ ˊɟɎůɘɜɞ Űɟɑɔɤɜɞ ɔɘŬ 

ŮɜŮɟɔɞˊɞɑɖůɖ, ɡˊɎɟɢɞɡɜ ŭɨɞ Ůˊɘɚɞɔɏɠ ŬɜɞɘəŰɐɠ əŬɘ əɚŮɘůŰɐɠ ˊɟɧůɓŬůɖɠ. 

 

ɳʽˁˈ˄ʰ 5.60 ɳˉʽ˂ˇʴʷˌ ˁ˂ʶʽˋˍˇˏ-ʰ˄ˇʽˁˍˇˏ ʶˊ˖ˍʹ˃ʰˍˇ˂ˇʴʾˇˎ 

 

ɀŮ Űɖɜ ɞɚɞəɚɐɟɤůɖ Űɖɠ ŮɜŮɟɔɞˊɞɑɖůɖɠ Űɞɡ ŮɟɤŰɖɛŬŰɞɚɞɔɑɞɡ, ŮɜŮɟɔɞˊɞɘŮɑŰŬɘ əŬɘ Űɞ 

url (ɞ ɧɟɞɠ Uniform Resource Locator ůŮ ůɡɜŰɞɛɞɔɟŬűɑŬ url ŭɖɚɩɜŮɘ ɛɘŬ ŭɘŮɨɗɡɜůɖ 

Ůɜɧɠ ˊɧɟɞɡ Űɞɡ ɄŬɔəɧůɛɘɞɡ ȽůŰɞɨ. ȺɑɜŬɘ ˊŬɟɧɛɞɘɞ ɛŮ Űɞ ɧɜɞɛŬ Ůɜɧɠ ŬɟɢŮɑɞɡ, ŬɚɚɎ 

əɟŬŰɎŮɘ əŬɘ Ůˊɘˊɚɏɞɜ ˊɚɖɟɞűɞɟɑŬ ůɢŮŰɘəɎ ɛŮ Űɞ ɧɜɞɛŬ Űɞɡ ŮɝɡˊɖɟŮŰɖŰɐ, əŬɗɩɠ əŬɘ Űɞ 

Ůɑŭɞɠ Űɞɡ ˊɟɤŰɞəɧɚɚɞɡ ˊɞɡ ŬɡŰɧɠ ɢɟɖůɘɛɞˊɞɘŮɑ) Űɞɡ ŮɟɤŰɖɛŬŰɞɚɞɔɑɞɡ Űɞ ɞˊɞɑɞ űŬɑɜŮŰŬɘ 

ůŰɖɜ ˊŬɟŬəɎŰɤ ŮɘəɧɜŬ. ɇɞ url ŬɡŰɧ ŮɑɜŬɘ ɢɟɐůɘɛɞ əŬɗɩɠ ɗŬ ůŰɏɚɜŮŰŬɘ ůŰɞɡɠ 

ŮɜŭɘŬűŮɟɧɛŮɜɞɡɠ ɩůŰŮ ɜŬ ůɡɛˊɚɖɟɩůɞɡɜ Űɞ ŮɟɤŰɖɛŬŰɞɚɧɔɘɞ. ɇɞ url ŬɡŰɧ ŮɑɜŬɘ ɑŭɘɞ ŮɑŰŮ ɖ 

ɏɟŮɡɜŬ ŮɑɜŬɘ ŬɜɞɘɢŰɐ ŮɑŰŮ ŮɑɜŬɘ əɚŮɘůŰɐ. (LimeSurveyGroup, 2015) 

https://el.wikipedia.org/wiki/%CE%A0%CE%B1%CE%B3%CE%BA%CF%8C%CF%83%CE%BC%CE%B9%CE%BF%CF%85_%CE%99%CF%83%CF%84%CE%BF%CF%8D


 
  ȰɟŮɡɜŬɠ ȷɔɞɟɎɠ ɛŮ ůəɞˊɧ Űɖɜ əŬŰŬɔɟŬűɐ Űɤɜ ŰŮɢɜɘəɩɜ ȹɘŬɢŮɑɟɘůɖɠ ȺˊɘɢŮɘɟɖůɘŬəɩɜ  
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ɳʽˁˈ˄ʰ 5.61  URL ʁ ˊ˖ˍʹ˃ʰˍˇ˂ˇʴʾˇˎ 

 

5ΦнΦфΦм ɮ˄ˇʽˁˍˈ ʶˊ˖ˍʹ˃ʰˍˇ˂ˈʴʽˇ 

 

ɆŰɞ ŬɜɞɘəŰɧ ŮɟɤŰɖɛŬŰɞɚɧɔɘɞ ɖ ˊɟɧůɓŬůɖ ŮɑɜŬɘ ŮɚŮɨɗŮɟɖ. ɀˊɞɟŮɑ ɜŬ ɛˊŮɘ əŬɘ ɜŬ Űɞ 

ůɡɛˊɚɖɟɩůŮɘ ɞ ɞˊɞɘŬůŭɐˊɞŰŮ ŬɟəŮɑ ɜŬ ɔɜɤɟɑɕŮɘ Űɞ url Űɞɡ ŮɟɤŰɖɛŬŰɞɚɞɔɑɞɡ. ɇɞ url 

ŬɡŰɧ ɗŬ Űɞ ɔɜɤɟɑɕŮɘ ŮɑŰŮ ŮˊŮɘŭɐ ɏɢŮɘ ɏɟɗŮɘ ůŮ ŮˊɘəɞɘɜɤɜɑŬ ɛŮ Űɞɜ ŮɟŮɡɜɖŰɐ əŬɘ Űɞɡ Űɞ 

ɏůŰŮɘɚŮ ˊɟɞůɤˊɘəɎ, ŮɑŰŮ ŮˊŮɘŭɐ Űɞɡ ůŰɎɚɗɖəŮ ŬɡŰɧɛŬŰŬ Ŭˊɧ Űɞ ůɨůŰɖɛŬ Űɞɡ 

LimeSurvey. ȼ ɞɗɧɜɖ ˊɞɡ ŬɜŰɘəɟɑɕŮɘ əɎˊɞɘɞɠ ˊɞɡ ůɡɛˊɚɖɟɩɜŮɘ ɏɜŬ ŬɜɞɘəŰɧ 

ŮɟɤŰɖɛŬŰɞɚɧɔɘɞ ɛɞɘɎɕŮɘ ɛŮ Űɖɜ ˊŬɟŬəɎŰɤ, ŭɖɚŬŭɐ, ŬɜŰɘəɟɑɕŮɘ əŬŰŮɡɗŮɑŬɜ Űɞ ɛɐɜɡɛŬ 

əŬɚɤůɞɟɑůɛŬŰɞɠ.  

 

 

ɳʽˁˈ˄ʰ 18 ɮ˄ˇʽˁˍˈ ʶˊ˖ˍʹ˃ʰˍˇ˂ˈʴʽˇ 

 

5ΦнΦфΦн ɼ˂ʶʽˋˍˈ ʶˊ˖ˍʹ˃ʰˍˇ˂ˈʴʽˇ  

 

ɆŰɞ əɚŮɘůŰɧ ŮɟɤŰɖɛŬŰɞɚɧɔɘɞ ɖ ˊɟɧůɓŬůɖ ŮɑɜŬɘ ˊŮɟɘɞɟɘůɛɏɜɖ. ɀˊɞɟɞɨɜ ɜŬ Űɞ 

ůɡɛˊɚɖɟɩůɞɡɜ ɛɧɜɞ ɞɘ əɎŰɞɢɞɘ əɚŮɘŭŬɟɑɗɛɤɜ. Ƀɘ əɚŮɘŭɎɟɘɗɛɞɘ ɏɢɞɡɜ ɢɞɟɖɔɖɗŮɑ ůŰɞɡɠ 

ɢɟɐůŰŮɠ Ŭˊɧ Űɞ ŭɖɛɘɞɡɟɔɧ Űɞɡ ŮɟɤŰɖɛŬŰɞɚɞɔɑɞɡ ɩůŰŮ ɜŬ ɛˊɞɡɜ əŬɘ ɜŬ Űɞ 

ůɡɛˊɚɖɟɩůɞɡɜ. ȼ ɞɗɧɜɖ ˊɞɡ ŬɜŰɘəɟɑɕɞɡɜ ɧůɞɘ əŬɚɞɨɜŰŬɘ ɜŬ ůɡɛˊɚɖɟɩůɞɡɜ ɏɜŬ 

əɚŮɘůŰɧ ŮɟɤŰɖɛŬŰɞɚɧɔɘɞ ŮɑɜŬɘ ɖ ˊŬɟŬəɎŰɤ.  



 
  ȰɟŮɡɜŬɠ ȷɔɞɟɎɠ ɛŮ ůəɞˊɧ Űɖɜ əŬŰŬɔɟŬűɐ Űɤɜ ŰŮɢɜɘəɩɜ ȹɘŬɢŮɑɟɘůɖɠ ȺˊɘɢŮɘɟɖůɘŬəɩɜ  
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ɳʽˁˈ˄ʰ 5.63  ɼ˂ʶʽˋˍˈ ʶˊ˖ˍʹ˃ʰˍˇ˂ˈʴʽˇ 

5ΦнΦмл ʊˈˊˍ˖ˋʹ ˁˇˎˉˇ˄ʽ˗˄ όtokensύ ˋˍˇ ˋˏˋˍʹ˃ʰ 
 

ũɘŬ Űɖɜ űɧɟŰɤůɖ əɞɡˊɞɜɘɩɜ ɗŬ ˊɟɏˊŮɘ ɜŬ ɡˊɎɟɢŮɘ ɚɑůŰŬ ɛŮ Űɘɠ ɖɚŮəŰɟɞɜɘəɏɠ 

ŭɘŮɡɗɨɜůŮɘɠ Űɤɜ ůɡɛɛŮŰŮɢɧɜŰɤɜ. ȷɜ ɡˊɎɟɢŮɘ ŬɡŰɐ ɖ ɚɑůŰŬ, ŰɧŰŮ ɛˊɞɟŮɑ ɜŬ 

ŭɖɛɘɞɡɟɔɖɗŮɑ ɏɜŬ ŬɟɢŮɑɞ Űɨˊɞɡ .csv ɛŮ Űɖ ɢɟɐůɖ ˊ.ɢ. Microsoft Excel, ɧˊɞɡ ůŰɖɜ 

ˊɟɩŰɖ ůŰɐɚɖ ůɡɛˊɚɖɟɩɜŮŰŬɘ Űɞ ɧɜɞɛŬ (ɛŮ Ŭɔɔɚɘəɞɨɠ ɢŬɟŬəŰɐɟŮɠ, ŭɖɚ. firstname), 

ůŰɖ ŭŮɨŰŮɟɖ Űɞ Ůˊɩɜɡɛɞ (ɛŮ Ŭɔɔɚɘəɞɨɠ ɢŬɟŬəŰɐɟŮɠ, ŭɖɚ. lastname), əŬɘ ůŰɖɜ ŰɟɑŰɖ ɖ 

ɖɚŮəŰɟɞɜɘəɐ ŭɘŮɨɗɡɜůɖ Űɤɜ ůɡɛɛŮŰŮɢɧɜŰɤɜ (ɛŮ Ŭɔɔɚɘəɞɨɠ ɢŬɟŬəŰɐɟŮɠ, ŭɖɚ. email). 

Ʉɟɞůɞɢɐ Ŭɜ ˊɟɧəŮɘŰŬɘ ɔɘŬ əɚŮɘůŰɐ ɏɟŮɡɜŬ ɗŬ ˊɟɏˊŮɘ ɜŬ ˊɟɞůŰŮɗŮɑ əŬɘ ɛɑŬ ŰɏŰŬɟŰɖ 

ůŰɐɚɖ ɛŮ Űɞ əɞɡˊɧɜɘ (ɛŮ Ŭɔɔɚɘəɞɨɠ ɢŬɟŬəŰɐɟŮɠ, ŭɖɚ. token). ɇɞ əɞɡˊɧɜɘ ɛˊɞɟŮɑ ɜŬ 

ŮɑɜŬɘ ŭɘŬűɞɟŮŰɘəɧ ɐ ɑŭɘɞ ɔɘŬ ɧɚŮɠ Űɘɠ ŮˊŬűɏɠ.  

ȷəɟɘɓɩɠ űŬɑɜŮŰŬɘ əŬɘ ůŰɞ ˊŬɟɎŭŮɘɔɛŬ Űɖɠ ȺɘəɧɜŬɠ ˊɞɡ ŬəɞɚɞɡɗŮɑ. 

 

 

ɳʽˁˈ˄ʰ 5.64  ɲʹ˃ʽˇˎˊʴʾʰ ˉʾ˄ʰˁʰ ˁˇˎˉˇ˄ʽ˗˄ 
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ȾŬɘ ɔɘŬ ɜŬ Űɞ ůɤɗŮɑ  ɤɠ ŬɟɢŮɑɞ .csv ŮˊɘɚɏɔɞɡɛŮ save as CSV (Comma delimited) 

 

ɳʽˁˈ˄ʰ 5.65 ɮˉˇʻʺˁʶˎˋʹ ˋʶ ˃ˇˊ˒ʺ CSV 

 

ũɘŬ ɜŬ ŮɘůŬɢɗŮɑ ŬɡŰɧ Űɞ ŬɟɢŮɑɞ ɛŮ Űɞɡɠ ůɡɛɛŮŰɏɢɞɜŰŮɠ ůŰɖɜ ɏɟŮɡɜŬ ŮˊɘɚɏɔŮŰŬɘ Ŭˊɧ Űɖ 

ɔɟŬɛɛɐ  ŮɟɔŬɚŮɑɤɜ Űɞ əɞɡɛˊɑ ñȹɘŬɢŮɑɟɘůɖ Ⱦɞɡˊɞɜɘɩɜò. 

 

ɳʽˁˈ˄ʰ 19 ɲʽʰ˔ʶʾˊʽˋʹ ʰˊ˔ʶʾˇˎ ˁˇˎˉˇ˄ʽ˗˄ 

 



 
  ȰɟŮɡɜŬɠ ȷɔɞɟɎɠ ɛŮ ůəɞˊɧ Űɖɜ əŬŰŬɔɟŬűɐ Űɤɜ ŰŮɢɜɘəɩɜ ȹɘŬɢŮɑɟɘůɖɠ ȺˊɘɢŮɘɟɖůɘŬəɩɜ  
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ũɘŬ Űɖɜ ŭɘŬŭɘəŬůɑŬ ŮɘůŬɔɤɔɐɠ Űɞɡ ˊɑɜŬəŬ əɞɡˊɞɜɘɩɜ ɔɑɜŮŰŬɘ əɚɘə ůŰɖɜ Ůˊɘɚɞɔɐ 

ñȺɘůŬɔɤɔɐ Ⱦɞɡˊɞɜɘɩɜ Ŭˊɧ CSV ŬɟɢŮɑɞò. 

 

 

ɳʽˁˈ˄ʰ 5.67 ɳʽˋʰʴ˖ʴʺ ʰˊ˔ʶʾˇˎ ˁˇˎˉˇ˄ʽ˗˄ 

ȺɚɏɔɢŮŰŬɘ ɞɘ Ůˊɘɚɞɔɏɠ ɔɘŬ Űɞ ŬɟɢŮɑɞ CSV ɜŬ ŮɑɜŬɘ ɞɘ Ůɝɐɠ: 

¶ ɆŮŰ ɢŬɟŬəŰɖɟɘůŰɘəɩɜ Űɞɡ ŬɟɢŮɑɞɡ: ɄɟɧəŮɘŰŬɘ ɔɘŬ Űɖɜ Űɡˊɞˊɞɘɖɛɏɜɖ 

əɤŭɘəɞˊɞɑɖůɖ Űɤɜ ŭɘŮɗɜɩɜ ɞɟɔŬɜɘůɛɩɜ Űɡˊɞˊɞɑɖůɖɠ. Ȱɢɞɡɜ ůɢŮŭɘŬůŰŮɑ ɔɘŬ 

ɜŬ əŬɚɨˊŰɞɡɜ  Űɘɠ ůɨɔɢɟɞɜŮɠ ɔɚɩůůŮɠ əŬɗɩɠ əŬɘ ŰŬ ůɨɛɓɞɚŬ ˊɞɡ ɡˊɎɟɢɞɡɜ 

ůŮ ŬɡŰɏɠ. ȺˊɘɚɏɔŮŰŬɘ>ȷɡŰɧɛŬŰɞ  

¶ ȹɘŬɢɤɟɘůŰɐɠ ˊɞɡ ɢɟɖůɘɛɞˊɞɘŮɑŰŬɘ: ȳŰŬɜ ɛŮŰŬűɏɟɞɜŰŬɘ ŬɟɢŮɑŬ Ŭˊɧ ɏɜŬ 

ɚɞɔɘůɛɘəɧ ůŮ ɏɜŬ Ɏɚɚɞ, ɞɘ ˊɚɖɟɞűɞɟɑŮɠ Űɞɡɠ ŭɘŬɢɤɟɑɕɞɜŰŬɘ ɛŮŰŬɝɨ Űɞɡɠ ɛŮ ɏɜŬ 

əɧɛɛŬ ɐ ɛɑŬ ŰŮɚŮɑŬ ŬɜɎɚɞɔŬ Űɞ ŬɟɢŮɑɞ. Ⱥˊɘɚɞɔɐ>ȷɡŰɧɛŬŰɖ ŬɜɑɢɜŮɡůɖ 

¶ ūɘɚŰɟɎɟɘůɛŬ əŮɜɩɜ email:ūɘɚŰɟɎɟŮŰŬɘ Ŭˊɧ Űɞ ůɨůŰɖɛŬ Űɞɡ LimeSurvey Ŭɜ ɛɑŬ 

ŮɔɔɟŬűɐ ůŰɞ ŬɟɢŮɑɞ .csv ŭŮɜ ɏɢŮɘ əŬŰŬɢɤɟɖɛɏɜɞ mail. ȺˊɘɚŮɔɛɏɜɞ 

¶ ūɘɚŰɟɎɟɘůɛŬ ŭɘˊɚɩɜ ŮɔɔɟŬűɩɜ: ūɘɚŰɟɎɟŮŰŬɘ Ŭˊɧ Űɞ ůɨůŰɖɛŬ Űɞɡ LimeSurvey 

Ŭɜ ɛɑŬ ŮɔɔɟŬűɐ ůŰɞ ŬɟɢŮɑɞ .csv ŮɑɜŬɘ ɔɟŬɛɛɏɜɖ ŭɨɞ űɞɟɏɠ. ȺˊɘɚŮɔɛɏɜɞ 

¶ Ƀɘ ŭɘˊɚɏɠ ŮɔɔɟŬűɏɠ ɏɢɞɡɜ əŬɗɞɟɘůŰŮɑ Ŭˊɧ: ȹɑɜŮŰŬɘ ůŰɞ ůɨůŰɖɛŬ Űɞɡ 

LimeSurvey o Űɟɧˊɞɠ ɛŮ Űɞɜ ɞˊɞɑɞ ɗŬ űɘɚŰɟɎɟɞɜŰŬɘ ɞɘ ŭɘˊɚɞŮɔɔɟŬűɏɠ. 

ȺˊɘɚɏɔŮŰŬɘ email ɔɘŬŰɑ əɎɗŮ mail ŮɑɜŬɘ ɛɞɜŬŭɘəɧ əŬɘ ŮˊŮɘŭɐ ŭŮɜ ŮˊɘɗɡɛŮɑŰŬɘ ɖ 

ŬˊɞůŰɞɚɐ ŭɨɞ ˊɟɞůəɚɐůŮɤɜ ůŰɞ ɑŭɘɞ mail. (LimeSurveyGroup, 2015) 

 

ũɑɜŮŰŬɘ əɚɘə ůŰɖɜ ñȺˊɘɚɞɔɐ ŬɟɢŮɑɞɡò əŬɘ ŮˊɘɚɏɔŮŰŬɘ Űɞ ŬɟɢŮɑɞ CSV ˊɞɡ ɏɢŮɘ 

ŭɖɛɘɞɡɟɔɖɗŮɑ. ɆŰɖ ůɡɜɏɢŮɘŬ ˊŬŰɎŰŬɘ ñūɧɟŰɤůɖò. ɀɧɚɘɠ ɞɚɞəɚɖɟɤɗŮɑ ɖ ŮɘůŬɔɤɔɐ Űɤɜ 

ŭŮŭɞɛɏɜɤɜ, ŮɛűŬɜɑɕŮŰŬɘ ɛɐɜɡɛŬ ŮˊɘɓŮɓŬɑɤůɖɠ ɔɘŬ Űɖ ŭɖɛɘɞɡɟɔɑŬ ŮɔɔɟŬűɩɜ ůŰɞɜ 

ˊɑɜŬəŬ əɞɡˊɞɜɘɩɜ ɧˊɞɡ ŬɜŬűɏɟŮŰŬɘ ˊɧůŮɠ ŮɔɔɟŬűɏɠ ŭɖɛɘɞɡɟɔɐɗɖəŬɜ (ɗŬ ˊɟɏˊŮɘ ɜŬ 

ŮɑɜŬɘ ɧůŮɠ əŬɘ ɞ Ŭɟɘɗɛɧɠ Űɤɜ ůɡɛɛŮŰŮɢɧɜŰɤɜ). 



 
  ȰɟŮɡɜŬɠ ȷɔɞɟɎɠ ɛŮ ůəɞˊɧ Űɖɜ əŬŰŬɔɟŬűɐ Űɤɜ ŰŮɢɜɘəɩɜ ȹɘŬɢŮɑɟɘůɖɠ ȺˊɘɢŮɘɟɖůɘŬəɩɜ  
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ɳʽˁˈ˄ʰ 5.68 ɳˉʽ˂ˇʴʷˌ ʴʽʰ ˍʹ ˒ˈˊˍ˖ˋʹ ˍˇˎ ʰˊ˔ʶʾˇˎ ˁˇˎˉˇ˄ʽ˗˄ 

 

5ΦнΦммΦ ʃˊˈˋˁ˂ʹˋʹ ʶ˄ʵʽʰ˒ʶˊˈ˃ʶ˄˖˄ 
 

ȼ ˊɟɧůəɚɖůɖ Űɤɜ ŮɜŭɘŬűŮɟɧɛŮɜɤɜ ůŰɖ ɏɟŮɡɜŬ ɛˊɞɟŮɑ ɜŬ ɔɑɜŮɘ ɢŮɘɟɞəɑɜɖŰŬ Ŭˊɧ Űɞ 

ɢɟɐůŰɖ ůŰɏɚɜɞɜŰŬɠ mail ůŰɞɡɠ ŮɜŭɘŬűŮɟɧɛŮɜɞɡɠ ɛŮ Űɞ url Űɖɠ ɏɟŮɡɜŬɠ Ŭˊɧ Űɞ 

ˊɟɞůɤˊɘəɧ Űɞɡ mail, ɐ ɛˊɞɟŮɑ ɜŬ ˊɟŬɔɛŬŰɞˊɞɘɖɗŮɑ ɛɏůŬ Ŭˊɧ Űɞ LimeSurvey. 

ũɘŬ ɜŬ ŬˊɞůŰŬɚɞɨɜ mails ůŰɞɡɠ ɢɟɐůŰŮɠ ˊɞɡ ɗŬ ůɡɛˊɚɖɟɩůɞɡɜ Űɞ ŮɟɤŰɖɛŬŰɞɚɧɔɘɞ 

ɛɏůɤ Űɞɡ LimeSurvey ˊɟɏˊŮɘ ˊɟɩŰŬ ɜŬ ɞɟɘůŰŮɑ ɞ ŮɝɡˊɖɟŮŰɖŰɐɠ Ŭˊɧ Űɞɜ ɞˊɞɑɞ ɗŬ 

ůŰŬɚɗɞɨɜ ŰŬ mail. ɈˊɎɟɢɞɡɜ ŭɨɞ Űɟɧˊɞɘ. 

 

ɀɏůɤ Űɞɡ ŮɝɡˊɖɟŮŰɖŰɐ Űɖɠ ŮŰŬɘɟɑŬɠ ɐ Űɞɡ ˊŬɜŮˊɘůŰɖɛɑɞɡ  

ũɘŬ Űɖɜ ŬˊɞůŰɞɚɐ Ůɜɧɠ ɖɚŮəŰɟɞɜɘəɞɨ ɛɖɜɨɛŬŰɞɠ ɗŬ ˊɟɏˊŮɘ ɞ ɢɟɐůŰɖɠ ɜŬ ɏɢŮɘ 

ˊɟɧůɓŬůɖ ůŮ ɏɜŬɜ ŮɝɡˊɖɟŮŰɖŰɐ( Simple Mail Transfer Protocol server ï SMTP 

server). Ʉɞɚɚɏɠ ŮŰŬɘɟɑŮɠ əŬɘ ˊŬɜŮˊɘůŰɐɛɘŬ ɏɢɞɡɜ ŭɘəɞɨɠ Űɞɡɠ ŮɝɡˊɖɟŮŰɖŰɏɠ əŬɘ 

ˊŬɟɏɢɞɡɜ ůŰɞɡɠ ŮɟɔŬɕɞɛɏɜɞɡɠ Űɞɡɠ ɚɞɔŬɟɘŬůɛɞɨɠ. ȺɑɜŬɘ Űɞ ŬˊɞəŬɚɞɨɛŮɜɞ ñŮŰŬɘɟɘəɧ 

mailò ˊɞɡ ŭɘŬɗɏŰŮɘ əɎˊɞɘɞɠ ˊŬɟŬŭŮɑɔɛŬŰɞɠ ɢɎɟɖ boursalis@ntua.gr. 

ȷɡŰɐ ɖ ɛɏɗɞŭɞɠ ɏɢŮɘ Űɞ ˊɚŮɞɜɏəŰɖɛŬ ɧŰɘ ůŰɏɚɜɞɜŰŬɘ ˊɟɞůəɚɐůŮɘɠ ɖɚŮəŰɟɞɜɘəɞɨ 

ŰŬɢɡŭɟɞɛŮɑɞɡ ɢɟɖůɘɛɞˊɞɘɩɜŰŬɠ ˊɟɞůɤˊɘəɧ mail. ũɘŬ ɜŬ ůŰŬɚɗŮɑ mail ɛɏůɤ Űɞɡ 

ŮɝɡˊɖɟŮŰɖŰɐ ɞ ɢɟɐůŰɖɠ ˊɟɏˊŮɘ ɜŬ ɔɜɤɟɑɕŮɘ 

¶ Email ŮˊɘůŰɟɞűɐɠ ɛɖɜɡɛɎŰɤɜ: ɆŰɖɜ ɞɡůɑŬ Űɞ ˊɟɞůɤˊɘəɧ mail Űɞɡ ɢɟɐůŰɖ ˊɞɡ 

ɗŬ ůŰŮɑɚŮɘ Űɘɠ ˊɟɞůəɚɐůŮɘɠ. 

¶ ɅɡɗɛɑůŮɘɠ ŮˊɘůŰɟɞűɐɠ ɛɖɜɡɛɎŰɤɜ ˊɞɡ ɗŬ ɢɟɖůɘɛɞˊɞɘɖɗɞɨɜ: ȺˊɘɚɏɔŮŰŬɘ 

ɢɟɐůɖ Űɤɜ ˊŬɟŬəɎŰɤ ɟɡɗɛɑůŮɤɜ ɔɘŬ ɜŬ ŭɖɚɤɗɞɨɜ ŰŬ ůŰɞɘɢŮɑŬ Űɞɡ 

ŮɝɡˊɖɟŮŰɖŰɐ ˊɞɡ ɗŬ ɢɟɖůɘɛɞˊɞɘɖɗŮɑ. 

mailto:boursalis@ntua.gr
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¶ ɇɨˊɞɠ ŭɘŬəɞɛɘůŰɐ: IMAP/POP. ɄɟɧəŮɘŰŬɘ ɔɘŬ ˊɟɤŰɧəɞɚɚŬ ɖɚŮəŰɟɞɜɘəɞɨ 

ŰŬɢɡŭɟɞɛŮɑɞɡ ˊɞɡ ŮˊɘŰɟɏˊɞɡɜ Űɖɜ ŬɜɎɔɜɤůɖ ɛɖɜɡɛɎŰɤɜ ůŮ Űɞˊɘəɧ ŮˊɑˊŮŭɞ. 

Ƀ ɢɟɐůŰɖɠ ˊɟɏˊŮɘ ɜŬ ɔɜɤɟɑɕŮɘ ˊɞɘɞ ˊɟɤŰɧəɞɚɚɞ ɢɟɖůɘɛɞˊɞɘŮɑ ɞ server. 

¶ ȳɜɞɛŬ ŭɘŬəɞɛɘůŰɐ əŬɘ ɗɨɟŬ: ɄŬɟŬŭŮɑɔɛŬŰɞɠ ɢɎɟɖ imap.ntua.gr 

¶ ȳɜɞɛŬ ɢɟɐůŰɖ: ɇɞ ɧɜɞɛŬ Űɞɡ ɢɟɐůŰɖ ˊɞɡ ůŰɏɚɜŮɘ Űɘɠ ˊɟɞůəɚɐůŮɘɠ. ȳɢɘ Űɞ 

ɓŬűŰɘůŰɘəɧ Űɞɡ, ŬɚɚɎ Űɞ ɧɜɞɛŬ ˊɞɡ ɢɟɖůɘɛɞˊɞɘŮɑ ůŰɞ LimeSurvey 

¶ Ⱦɤŭɘəɧɠ ɄɟɧůɓŬůɖɠ: O əɤŭɘəɧɠ Űɞɡ ɢɟɐůŰɖ 

¶ ɇɨˊɞɠ əɟɡˊŰɞɔɟɎűɖůɖɠ: ȾŬɜɏɜŬ/SSL/TLS ɄɟɧəŮɘŰŬɘ ɔɘŬ ˊɟɤŰɧəɞɚɚŬ 

ŬůűŬɚɞɨɠ ŭɘŬəɑɜɖůɖɠ ŭŮŭɞɛɏɜɤɜ ɛɏůɤ ŭɘəŰɨɤɜ. Ƀ ɢɟɐůŰɖɠ ˊɟɏˊŮɘ ɜŬ 

ɔɜɤɟɑɕŮɘ ŮɎɜ əŬɘ ˊɞɘɞ ˊɟɤŰɧəɞɚɚɞ ɢɟɖůɘɛɞˊɞɘŮɑ ɞ ŮɝɡˊɖɟŮŰɖŰɐɠ. (ɄɞɚɡŰŮɢɜŮɑɞ 

ȾɟɐŰɖɠ, ȹɘŮɨɗɡɜůɖ ɇɖɚŮˊɘəɞɘɜɤɜɘɩɜ, ȹɘəŰɨɤɜ əŬɘ ɈˊɞɚɞɔɘůŰɘəɐɠ Ɉˊɞŭɞɛɐɠ) 

ȼ ŭɘŬŭɘəŬůɑŬ ˊɞɡ ɢɟɖůɘɛɞˊɞɘŮɑŰŬɘ ůŰɞ LimeSurvey ɔɘŬ Űɖ ŭɐɚɤůɖ Űɞɡ ŮɝɡˊɖɟŮŰɖŰɐ 

Ŭˊɧ Űɞɜ ɞˊɞɑɞ ɗŬ ůŰŬɚɗɞɨɜ ŰŬ mails ŮɑɜŬɘ: 

 

Ⱥˊɘɚɞɔɐ ȺɟɤŰɖɛŬŰɞɚɞɔɑɞɡ>ȹɘŬɢŮɑɟɘůɖ Ⱦɞɡˊɞɜɘɩɜ  

 

ɳʽˁˈ˄ʰ 5.69 ɲʽʰ˔ʶʾˊʽˋʹ ˁˇˎˉˇ˄ʽ˗˄ 

 

ɆŰɖ ůɡɜɏɢŮɘŬ ŮˊɘɚɏɔŮŰŬɘ Űɞ əɞɡɛˊɑ ñɅɡɗɛɑůŮɘɠ ȺˊɘůŰɟɞűɩɜò  

 

ɳʽˁˈ˄ʰ 5.70  ʄˎʻ˃ʾˋʶʽˌ ʶˉʽˋˍˊˇ˒˗˄ 

 

ɃɟɑɕɞɜŰŬɘ ɞɘ ˊŬɟɎɛŮŰɟɞɘ ˊɞɡ ŬɜŬűɏɟɗɖəŬɜ ˊŬɟŬˊɎɜɤ əŬɘ ˊŬŰɎŰŬɘ ŬˊɞɗɐəŮɡůɖ. 

 

ɳʽˁˈ˄ʰ 5.71  ɮˉˇʻʺˁʶˎˋʹ ˉʰˊʰ˃ʷˍˊ˖˄ 
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ɀɏůɤ Űɞɡ ŮɝɡˊɖɟŮŰɖŰɐ Űɞɡ LimeSurvey 

ȺɎɜ ɢɟɖůɘɛɞˊɞɘɖɗŮɑ ɞ ŮɝɡˊɖɟŮŰɖŰɐɠ Űɞɡ LimeSurvey ɧɚŬ ŰŬ e-mail ɗŬ ůŰŬɚɗɞɨɜ Ŭˊɧ 

Űɖɜ ˊŬɟŬəɎŰɤ ŭɘŮɨɗɡɜůɖ noreply@limeservice.com. ɋůŰɧůɞ, ŬɡŰɎ ŰŬ mail ɏɢɞɡɜ ɛɑŬ 

ȺˊɘəŮűŬɚɑŭŬ ñȷˊɎɜŰɖůɖò ůŰɖɜ ɞˊɞɑŬ ŬɜŬűɏɟŮŰŬɘ Űɞ ˊɟɞůɤˊɘəɧ mail Űɞɡ ɢɟɐůŰɖ.  

ȷɜ əŬɘ ŬɡŰɐ ɖ ɛɏɗɞŭɞɠ ŮɑɜŬɘ ˊɞɚɨ ɔɟɐɔɞɟɖ ůŰɖɜ ˊɟŬɔɛŬŰɞˊɞɑɖůɐ Űɖɠ ɏɢŮɘ ɏɜŬ 

ůɖɛŬɜŰɘəɧ ɛŮɘɞɜɏəŰɖɛŬ. ȺɎɜ ɏɜŬ ɛɐɜɡɛŬ ŭŮɜ ɛˊɞɟŮɑ ɜŬ ɛŮŰŬŭɞɗŮɑ ůŰɞɜ ŬˊɞŭɏəŰɖ əŬɘ 

ɔɡɟɑůŮɘ ˊɑůɤ, ɞ ɢɟɐůŰɖɠ ŭŮ ɗŬ ˊɎɟŮɘ əŬɛɑŬ ŬˊɞɚɨŰɤɠ Ůɘŭɞˊɞɑɖůɖ.  

Ⱥˊɑůɖɠ, ɞɘ ŬˊɞŭɏəŰŮɠ ˊɟɏˊŮɘ ɜŬ ɏɢɞɡɜ ŮɜɖɛŮɟɤɗŮɑ ɔɘŬ Űɖɜ ˊŬɟŬɚŬɓɐ Űɞɡ mail əŬɗɩɠ 

Ŭɜ Űɞ LimeSurvey ůɡɔəŮɜŰɟɩůŮɘ ŬɟəŮŰɏɠ ŬɜŬűɞɟɏɠ ɔɘŬ spam ɗŬ əɚŮɘŭɩůŮɘ Űɞ 

ɚɞɔŬɟɘŬůɛɧ Űɞɡ ɢɟɐůŰɖ əŬɘ ŭŮ ɗŬ ɛˊɞɟŮɑ ɜŬ ůŰŮɑɚŮɘ ˊɚɏɞɜ ɎɚɚŬ mail. 

ȼ ŭɘŬŭɘəŬůɑŬ ŭɐɚɤůɖɠ Űɞɡ ŮɝɡˊɖɟŮŰɖŰɐ Űɞɡ LimeSurvey ŮɑɜŬɘ: 

 

ũŮɜɘəɏɠ ɅɡɗɛɑůŮɘɠ>ɅɡɗɛɑůŮɘɠ ŮˊɘůŰɟɞűɩɜ>Ƀɟɘůɛɧɠ ɄŬɟŬɛɏŰɟɤɜ>ȷˊɞɗɐəŮɡůɖ 

 

 

ɳʽˁˈ˄ʰ 5.72  ɲʺ˂˖ˋʹ ʶ˅ˎˉʹˊʶˍʹˍʺ 

 

Ⱥŭɩ ɞɘ ˊŬɟɎɛŮŰɟɞɘ ŮɑɜŬɘ ůɡɔəŮəɟɘɛɏɜɞɘ 

¶ ɄɟɞŮˊɘɚŮɔɛɏɜɖ ŭɘŮɨɗɡɜůɖ email Űɖɜ ŮˊɘůŰɟɞűɐ ɛɖɜɡɛɎŰɤɜ: 

noreply@limesurvey.com 

¶ ɇɨˊɞɠ ŭɘŬəɞɛɘůŰɐ: IMAP 

¶ ȳɜɞɛŬ ŭɘŬəɞɛɘůŰɐ əŬɘ ɗɨɟŬ: ɄŬɟŬŭŮɑɔɛŬŰɞɠ ɢɎɟɖ imap.ntua.gr 

¶ ȳɜɞɛŬ ɢɟɐůŰɖ: ɇɞ ɧɜɞɛŬ Űɞɡ ɢɟɐůŰɖ ˊɞɡ ůŰɏɚɜŮɘ Űɘɠ ˊɟɞůəɚɐůŮɘɠ. ȳɢɘ Űɞ 

ɓŬűŰɘůŰɘəɧ Űɞɡ, ŬɚɚɎ Űɞ ɧɜɞɛŬ ˊɞɡ ɢɟɖůɘɛɞˊɞɘŮɑ ůŰɞ LimeSurvey 

¶ Ⱦɤŭɘəɧɠ ɄɟɧůɓŬůɖɠ: O əɤŭɘəɧɠ Űɞɡ ɢɟɐůŰɖ 

¶ ɇɨˊɞɠ əɟɡˊŰɞɔɟɎűɖůɖɠ: TLS  

 

ȷűɞɨ ɞɚɞəɚɖɟɩɗɖəŮ ɞɟɘůɛɧɠ Űɞɡ ŮɝɡˊɖɟŮŰɖŰɐ əŬɘ ŭɖɛɘɞɡɟɔɐɗɖəŮ ɖ ɚɑůŰŬ ɛŮ Űɞɡɠ 

ůɡɛɛŮŰɏɢɞɜŰŬɠ, ŮɑɜŬɘ ůŰɘɔɛɐ ɜŬ ɔɑɜŮɘ ɖ ŬˊɞůŰɞɚɐ Űɤɜ ˊɟɞůəɚɐůŮɤɜ ůŰɞɡɠ 

ůɡɛɛŮŰɏɢɞɜŰŮɠ.  

ȷɟɢɘəɎ ŮˊɘɚɏɔŮŰŬɘ Űɞ ŮɟɤŰɖɛŬŰɞɚɧɔɘɞ əŬɘ ůŰɖ ůɡɜɏɢŮɘŬ ˊŬŰɎŰŬɘ Űɞ əɞɡɛˊɑ ŭɘŬɢŮɑɟɘůɖ 

əɞɡˊɞɜɘɩɜ.  

mailto:noreply@limeservice.com


 
  ȰɟŮɡɜŬɠ ȷɔɞɟɎɠ ɛŮ ůəɞˊɧ Űɖɜ əŬŰŬɔɟŬűɐ Űɤɜ ŰŮɢɜɘəɩɜ ȹɘŬɢŮɑɟɘůɖɠ ȺˊɘɢŮɘɟɖůɘŬəɩɜ  
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ɳʽˁˈ˄ʰ 5.73  ɲʽʰ˔ʶʾˊʽˋʹ ˁˇˎˉˇ˄ʽ˗˄ н 

ɆŰɖ ůɡɜɏɢŮɘŬ ɗŬ ɞɟɘůŰɞɨɜ ɞɘ ůɡɛɛŮŰɏɢɞɜŰŮɠ ůŰɖɜ ɏɟŮɡɜŬ. 

ȷˊɧ Űɖ ɔɟŬɛɛɐ ŮɟɔŬɚŮɑɤɜ əɞɡˊɞɜɘɩɜ ŮˊɘɚɏɝŰŮ ñɄɟɞɓɞɚɐ əɞɡˊɞɜɘɩɜò ɖ ɞˊɞɑŬ ŬɜɞɑɔŮɘ 

Űɞɜ ˊɑɜŬəŬ əɞɡˊɞɜɘɩɜ ɔɘŬ Űɞ ŮɟɤŰɖɛŬŰɞɚɧɔɘɞ. ȺˊɘɚɏɔɞɜŰŬɘ ŮɑŰŮ ɏɜŬɠ-ɏɜŬɠ ŮɑŰŮ ɛŮ Űɖɜ 

Ůˊɘɚɞɔɐ ɧɚɤɜ. ȷűɞɨ ŮˊɘɚŮɢɗɞɨɜ, ˊŬŰɎŰŬɘ Űɞ əɞɡɛˊɑ ñˊɟɞůɗɐəɖ ůɡɛɛŮŰŮɢɧɜŰɤɜò.  

 

ɳʽˁˈ˄ʰ 5.74  ʁˊʽˋ˃ˈˌ ˋˎ˃˃ʶˍʶ˔ˈ˄ˍ˖˄ 

ȾŬɘ Ŭűɞɨ ˊɟɞůŰŮɗɞɨɜ, ŮˊɘɚɏɔŮŰŬɘ Űɞ əɞɡɛˊɑ ɔɘŬ ŬˊɞůŰɞɚɐ ˊɟɧůəɚɖůɖɠ ůŰɖ ɏɟŮɡɜŬ. 

 

ɳʽˁˈ˄ʰ 5.75  ɮˉˇˋˍˇ˂ʺ ˉˊˇˋˁ˂ʺˋʶ˖˄ 

ɆŰɞ ˊŬɟɎɗɡɟɞ ˊɞɡ ŮɛűŬɜɑɕŮŰŬɘ ŭɘŬɛɞɟűɩɜŮŰŬɘ Űɞ ɛɐɜɡɛŬ ˊɟɧůəɚɖůɖɠ ˊɞɡ ɗŬ 

ŬˊɞůŰŬɚŮɑ. ɆɖɛŮɘɩɜŮŰŬɘ ɧŰɘ ŰŬ ůɖɛŮɑŬ ŰŬ ɞˊɞɑŬ ŮɑɜŬɘ ɛŬɟəŬɟɘůɛɏɜŬ ɛŮ ɏɜŰɞɜɞ əɑŰɟɘɜɞ 

ɢɟɩɛŬ ůɡɛˊɚɖɟɩɜɞɜŰŬɘ ŬɡŰɧɛŬŰŬ ɔɘŬ əɎɗŮ ůɡɛɛŮŰɏɢɞɜŰŬ. 

 

ɳʽˁˈ˄ʰ 5.76  ɾʺ˄ˎ˃ʰ ˉˊˈˋˁ˂ʹˋʹˌ 



 
  ȰɟŮɡɜŬɠ ȷɔɞɟɎɠ ɛŮ ůəɞˊɧ Űɖɜ əŬŰŬɔɟŬűɐ Űɤɜ ŰŮɢɜɘəɩɜ ȹɘŬɢŮɑɟɘůɖɠ ȺˊɘɢŮɘɟɖůɘŬəɩɜ  
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ɀŮ Űɖɜ ñȷˊɞůŰɞɚɐ ˊɟɞůəɚɐůŮɤɜò əŬɘ Ůűɧůɞɜ ŭŮɜ ɡˊɎɟɝŮɘ əɎˊɞɘɞ ˊɟɧɓɚɖɛŬ, ɗŬ 
ŮɛűŬɜɘůŰŮɑ ɏɜŬ ˊŬɟɎɗɡɟɞ ůɢŮŰɘəɧ ɛŮ Űɖɜ ˊɞɟŮɑŬ ŬˊɞůŰɞɚɐɠ Űɤɜ ɛɖɜɡɛɎŰɤɜ.  
 

5ΦнΦмн ɽʺ˅ʹ-ɮˉʶ˄ʶˊʴˇˉˇʾʹˋʹ ʶˊ˖ˍʹ˃ʰˍˇ˂ˇʴʾˇˎ 
 
ũɘŬ Űɖɜ ŬˊŮɜŮɟɔɞˊɞɑɖůɖ Űɞɡ ŮɟɤŰɖɛŬŰɞɚɞɔɑɞɡ ɖ ŭɘŬŭɘəŬůɑŬ ŮɑɜŬɘ Ŭˊɚɐ əŬɘ ˊŬɟɧɛɞɘŬ 

ɛŮ ŬɡŰɐ Űɖɠ ŮɜŮɟɔɞˊɞɑɖůɖɠ. ȺˊɘɚɏɔŮŰŬɘ Űɞ əɧəəɘɜɞ ŰŮŰɟɎɔɤɜɞ. 

 

ɳʽˁˈ˄ʰ 5.77  ɽʺ˅ʹ-ɮˉʶ˄ʶˊʴˇˉˇʾʹˋʹ ʶˊ˖ˍʹ˃ʰˍˇ˂ˇʴʾˇˎ 

ȴůŰŮɟŬ ŮɛűŬɜɑɕŮŰŬɘ ɛɑŬ ɞɗɧɜɖ ˊɞɡ ŭɑɜŮɘ ůŰɞ ɢɟɐůŰɖ ŭɨɞ Ůˊɘɚɞɔɏɠ. ȷɡŰɐ Űɖɠ ɚɐɝɖɠ əŬɘ 

ŬɡŰɐ Űɖɠ ŬˊŮɜŮɟɔɞˊɞɑɖůɖɠ. 

 

ɳʽˁˈ˄ʰ 5.78  ɼˊʽˍʺˊʽʰ ˂ʺ˅ʹˌ ˁʰʽ ʰˉʶ˄ʶˊʴˇˉˇʾʹˋʹˌ 



 
  ȰɟŮɡɜŬɠ ȷɔɞɟɎɠ ɛŮ ůəɞˊɧ Űɖɜ əŬŰŬɔɟŬűɐ Űɤɜ ŰŮɢɜɘəɩɜ ȹɘŬɢŮɑɟɘůɖɠ ȺˊɘɢŮɘɟɖůɘŬəɩɜ  
ȹɘŬŭɘəŬůɘɩɜ (Business Process Management) ůŰɘɠ Ⱥɚɚɖɜɘəɏɠ ȺɘůɖɔɛɏɜŮɠ ȺˊɘɢŮɘɟɐůŮɘɠ 
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Ƀɘ ŭɘŬűɞɟɏɠ ɛŮŰŬɝɨ ɚɐɝɖɠ əŬɘ ŬˊŮɜŮɟɔɞˊɞɑɖůɖɠ ŬɜŬűɏɟɞɜŰŬɘ ŬɜŬɚɡŰɘəɎ ůŰɖɜ ŮɘəɧɜŬ. 

ɋůŰɧůɞ, ɡˊɎɟɢŮɘ ɛɑŬ ůɖɛŬɜŰɘəɐ ŭɘŬűɞɟɎ ˊɞɡ ŭŮɜ ŬɜŬűɏɟŮŰŬɘ. 

ȷɜ ɔɑɜŮɘ ŬˊŮɜŮɟɔɞˊɞɑɖůɖ, Űɞ ŮɟɤŰɖɛŬŰɞɚɧɔɘɞ ɛŮŰɎ ɛˊɞɟŮɑ ɜŬ ɝŬɜŬŮɜŮɟɔɞˊɞɘɖɗŮɑ ɔɘŬ 

Űɖ ŭɘŮɝŬɔɤɔɐ ɜɏŬɠ ɏɟŮɡɜŬɠ ŬˊɚɎ ŭŮ ɗŬ ɏɢŮɘ ŬˊŬɜŰɐůŮɘɠ. ȱ ŬəɧɛŬ ɛˊɞɟɞɨɜ ɜŬ 

ŮɘůŬɢɗɞɨɜ Ůə ɜɏɞɡ ɞɘ ŬˊŬɜŰɐůŮɘɠ ˊɞɡ ŮɑɢŬɜ ůɤɗŮɑ əŬɘ ɜŬ ůɡɜŮɢɘůŰŮɑ ɖ ɏɟŮɡɜŬ Ŭˊɧ ŮəŮɑ 

ˊɞɡ ůŰŬɛɎŰɖůŮ. ȷɜ ɔɑɜŮɘ ɚɐɝɖ, Űɞ ŮɟɤŰɖɛŬŰɞɚɧɔɘɞ ůŰɖɜ ɞɡůɑŬ ŬɢɟɖůŰŮɨŮŰŬɘ əŬɘ ŭŮɜ 

ɛˊɞɟŮɑ ɜŬ ɢɟɖůɘɛɞˊɞɘɖɗŮɑ ɔɘŬ ˊŮɟŮŰŬɑɟɤ ɏɟŮɡɜŬ. 

 

ȷəɧɛŬ, ˊŬɟɏɢŮŰŬɘ əŬɘ ɖ ŭɡɜŬŰɧŰɖŰŬ ŬɡŰɧɛŬŰɖɠ ɚɐɝɖɠ Űɞɡ ŮɟɤŰɖɛŬŰɞɚɞɔɑɞɡ. ȼ 

ŭɘŬŭɘəŬůɑŬ ŮɑɜŬɘ ɖ Ůɝɐɠ. 

Ⱥˊɘɚɞɔɐ ŮɟɤŰ>ȽŭɘɧŰɖŰŮɠ ŮɟɤŰɛŬŰɘɚɞɔɑɞɡ>ũŮɜɘəɏɠ ɅɡɗɛɑůŮɘɠ>ȹɖɛɞůɑŮɡůɖ&ɄɟɧůɓŬůɖ 

 

 

ɳʽˁˈ˄ʰ 5 79  ɮˎˍˈ˃ʰˍʹ ˂ʺ˅ʹ ʶˊ˖ˍʹ˃ʰˍˇ˂ˇʴʾˇˎ 

 

ȺəŮɑ ɛˊɞɟŮɑ ɜŬ ɞɟɘůŰŮɑ ɖ ɖɛŮɟɞɛɖɜɑŬ əŬɘ ɖ ɩɟŬ ˊɞɡ ɗŬ ɚɐɝŮɘ Űɞ ŮɟɤŰɖɛŬŰɞɚɧɔɘɞ. 

 

ɳʽˁˈ˄ʰ 5.80  ʁˊʽˋ˃ˈˌ ˗ˊʰˌ ˁʰʽ ʹ˃ʶˊˇ˃ʹ˄ʾʰˌ ˂ʺ˅ʹˌ 

 



 
  ȰɟŮɡɜŬɠ ȷɔɞɟɎɠ ɛŮ ůəɞˊɧ Űɖɜ əŬŰŬɔɟŬűɐ Űɤɜ ŰŮɢɜɘəɩɜ ȹɘŬɢŮɑɟɘůɖɠ ȺˊɘɢŮɘɟɖůɘŬəɩɜ  
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5ΦнΦмоΦ ɳ˅ʰʴ˖ʴʺ ˁʰʽ ʶˉʰ˄ʰ˒ˇˊʱ ʵʶʵˇ˃ʷ˄˖˄ 
 

5ΦнΦмоΦм ɳ˅ʰʴ˖ʴʺ ʵʶʵˇ˃ʷ˄˖˄ 

 

ȼ ŮɝŬɔɤɔɐ ŭŮŭɞɛɏɜɤɜ ŮɑɜŬɘ Ŭˊɧ Űɘɠ ůɖɛŬɜŰɘəɧŰŮɟŮɠ ɚŮɘŰɞɡɟɔɑŮɠ Űɞɡ ŮɟɤŰɖɛŬŰɞɚɞɔɑɞɡ 

Ŭűɞɨ ˊɟŬəŰɘəɎ ŬˊɞŰŮɚɞɨɜ ŰŬ ŬˊɞŰŮɚɏůɛŬŰŬ Űɖɠ ɏɟŮɡɜŬɠ. ɇŬ ŬɟɢŮɑŬ ˊɞɡ ŮɝɎɔɞɜŰŬɘ 

Ŭűɞɟɞɨɜ ŰŬ ˊŬɟŬəɎŰɤ: 

¶ ȷɟɢŮɑŬ ŭɞɛɐɠ ŮɟɤŰɖɛŬŰɞɚɞɔɑɞɡ 

¶ ȷɟɢŮɑŬ ŬˊŬɜŰɐůŮɤɜ ŮɟɤŰɖɛŬŰɞɚɞɔɑɞɡ (back up).  

¶ ȷɟɢŮɑŬ ɔɘŬ ŮˊŮɝŮɟɔŬůɑŬ ůŰɞ SPSS 

 

Ʉɘɞ ŬɜŬɚɡŰɘəɎ, 

ȷɟɢŮɑŬ ŭɞɛɐɠ ŮɟɤŰɖɛŬŰɞɚɞɔɑɞɡ 

ɄɟɧəŮɘŰŬɘ ɔɘŬ .lss ŬɟɢŮɑŬ əŬɘ ˊŮɟɘɏɢɞɡɜ Űɖ ŭɞɛɐ Űɞɡ ŮɟɤŰɖɛŬŰɞɚɞɔɑɞɡ. ɆŰɞɜ ɧɟɞ ŭɞɛɐ 

ŬɜŬűɏɟɞɜŰŬɘ ɞ ŰɑŰɚɞɠ Űɞɡ ŮɟɤŰɖɛŬŰɞɚɞɔɑɞɡ, ŰŬ əŮɑɛŮɜŬ əŬɚɤůɞɟɑůɛŬŰɞɠ əŬɘ 

ˊŮɟŬɑɤůɖɠ, ɞɘ ɞɛɎŭŮɠ Űɞɡ, ɞɘ ŮɟɤŰɐůŮɘɠ Űɞɡ ŮɟɤŰɖɛŬŰɞɚɞɔɑɞɡ, ɞɘ ɡˊɞŮɟɤŰɐůŮɘɠ ɧˊɤɠ 

Ůˊɑůɖɠ əŬɘ ɞɘ ůɡɜɗɐəŮɠ ˊɞɡ ŬɜŬűɏɟɞɜŰŬɘ ůŰɘɠ ŮɟɤŰɐůŮɘɠ.  

 

ũɘŬ Űɖɜ ŮɝŬɔɤɔɐ ŬɡŰɞɨ Űɞɡ ŬɟɢŮɑɞɡ ŬəɞɚɞɡɗŮɑŰŬɘ ɖ ˊŬɟŬəɎŰɤ ŭɘŬŭɘəŬůɑŬ: 

 

Ⱥˊɘɚɞɔɐ ŮɟɤŰɖɛŬŰɞɚɞɔɑɞɡ>ȺɛűɎɜɘůɖ/ȺɝŬɔɤɔɐ>ȺɝŬɔɤɔɐ>ȹɞɛɐ ŮɟɤŰɖɛŬŰɞɚɞɔɑɞɡ  

 

 

ɳʽˁˈ˄ʰ 5 81 ɳ˅ʰʴ˖ʴʺ ʵˇ˃ʺˌ ʶˊ˖ˍʹ˃ʰˍˇ˂ˇʴʾˇˎ 

ȷɟɢŮɑŬ ŬˊŬɜŰɐůŮɤɜ ŮɟɤŰɖɛŬŰɞɚɞɔɑɞɡ (back up ŬɟɢŮɑŬ) 

 

ɇŬ ŬɟɢŮɑŬ ŬɡŰɎ ˊŮɟɘɏɢɞɡɜ Űɘɠ ŬˊŬɜŰɐůŮɘɠ Űɖɠ ɏɟŮɡɜŬɠ əŬɘ ŮɝɎɔɞɜŰŬɘ ɔɘŬ ŬůűɎɚŮɘŬ ůŮ 

ˊŮɟɑˊŰɤůɖ ˊɞɡ ˊɟɞəɨɣŮɘ əɎˊɞɘɞ ɕɐŰɖɛŬ ɩůŰŮ ɜŬ ɛɖɜ ɢŬɗɞɨɜ ŰŬ ŬˊɞŰŮɚɏůɛŬŰŬ. ũɘŬ 

ˊŬɟɎŭŮɘɔɛŬ, ɛˊɞɟŮɑ ɜŬ ˊɏůŮɘ ɞ server ůŰɞɜ ɞˊɞɑɞ ŰɟɏɢŮɘ ɖ ɏɟŮɡɜŬ. ɀˊɞɟɞɨɜ ɜŬ ɏɢɞɡɜ 

ŭɘɎűɞɟŮɠ ɛɞɟűɏɠ ɩůŰŮ ɜŬ ɢɟɖůɘɛɞˊɞɘɖɗɞɨɜ ůŮ ŭɘɎűɞɟŬ ˊɟɞɔɟɎɛɛŬŰŬ. 



 
  ȰɟŮɡɜŬɠ ȷɔɞɟɎɠ ɛŮ ůəɞˊɧ Űɖɜ əŬŰŬɔɟŬűɐ Űɤɜ ŰŮɢɜɘəɩɜ ȹɘŬɢŮɑɟɘůɖɠ ȺˊɘɢŮɘɟɖůɘŬəɩɜ  
ȹɘŬŭɘəŬůɘɩɜ (Business Process Management) ůŰɘɠ Ⱥɚɚɖɜɘəɏɠ ȺɘůɖɔɛɏɜŮɠ ȺˊɘɢŮɘɟɐůŮɘɠ 
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 ȰɜŬ ŬɟɢŮɑɞ Űɖɠ ɛɞɟűɐɠ .lsa ɛˊɞɟŮɑ ɜŬ űɞɟŰɤɗŮɑ ɛŮ ɛɑŬ Ɏɚɚɖ ˊɚŬŰűɧɟɛŬ 

ŮɟɤŰɖɛŬŰɞɚɞɔɑɞɡ ůŮ ůɡɜŭɡŬůɛɧ ɛŮ Űɞ ŬɟɢŮɑɞ .lss. ɇɞ ŬɟɢŮɑɞ .xls ɛˊɞɟŮɑ ɜŬ ŬɜɞɘɢɗŮɑ 

əŬɘ ɜŬ ŮˊŮɝŮɟɔŬůŰŮɑ ůŰɞ excel Ůɜɩ Űɞ ŬɟɢŮɑɞ .csv ɛˊɞɟŮɑ ɜŬ űɞɟŰɤɗŮɑ ůŮ ɛɑŬ ɓɎůɖ 

ŭŮŭɞɛɏɜɤɜ ɧˊɤɠ Ůˊɑůɖɠ əŬɘ ůŮ ɛɑŬ Ɏɚɚɖ ˊɚŬŰűɧɟɛŬ ŮɟɤŰɖɛŬŰɞɚɞɔɑɞɡ. 

¶ ȺɝŬɔɤɔɐ .lsa 

 

Ⱥˊɘɚɞɔɐ ŮɟɤŰɖɛŬŰɞɚɞɔɑɞɡ>ȺɛűɎɜɘůɖ/ȺɝŬɔɤɔɐ>ȺɝŬɔɤɔɐ>ȷɟɢŮɑɞ ŬɟɢŮɘɞɗɏŰɖůɖɠ  

 

 

ɳʽˁˈ˄ʰ 5.82 ɳ˅ʰʴ˖ʴʺ ʰˊ˔ʶʾ˖˄ ʰˊ˔ʶʽˇʻʷˍʹˋʹˌ 

 

¶ ȺɝŬɔɤɔɐ .xls əŬɘ .csv 

Ⱥˊɘɚɞɔɐ ȺɟɤŰɖɛŬŰɞɚɞɔɑɞɡ>ȷˊŬɜŰɐůŮɘɠ>ȷˊŬɜŰɐůŮɘɠ əŬɘ ůŰŬŰɘůŰɘəɎ 

 

ɳʽˁˈ˄ʰ 5.83  ɳ˅ʰʴ˖ʴʺ ʰˉʰ˄ˍʺˋʶ˖˄ ˁʰʽ ˋˍʰˍʽˋˍʽˁ˗˄ 

 

ȾŬɘ ůŰɖ ůɡɜɏɢŮɘŬ ŮˊɘɚɏɔŮŰŬɘ ɖ ñŮɝŬɔɤɔɐ ŬˊɞŰŮɚŮůɛɎŰɤɜò 

 

ɳʽˁˈ˄ʰ 5.84 ɳ˅ʰʴ˖ʴʺ ʰˉˇˍʶ˂ʶˋ˃ʱˍ˖˄ 

 

 



 
  ȰɟŮɡɜŬɠ ȷɔɞɟɎɠ ɛŮ ůəɞˊɧ Űɖɜ əŬŰŬɔɟŬűɐ Űɤɜ ŰŮɢɜɘəɩɜ ȹɘŬɢŮɑɟɘůɖɠ ȺˊɘɢŮɘɟɖůɘŬəɩɜ  
ȹɘŬŭɘəŬůɘɩɜ (Business Process Management) ůŰɘɠ Ⱥɚɚɖɜɘəɏɠ ȺɘůɖɔɛɏɜŮɠ ȺˊɘɢŮɘɟɐůŮɘɠ 
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ȷəɞɚɞɡɗŮɑ ɖ Ůˊɘɚɞɔɐ Űɖɠ ŮˊɘɗɡɛɖŰɐɠ ɛɞɟűɐɠ əŬɘ ɖ ŮɝŬɔɤɔɐ 

 

ɳʽˁˈ˄ʰ 5.85  ɾˇˊ˒ʺ ʶ˅ʰʴ˖ʴʺˌ 

ȷɟɢŮɑŬ ɔɘŬ ŮˊŮɝŮɟɔŬůɑŬ ůŰɞ SPSS 

To SPSS ŮɑɜŬɘ Űɞ ŭɖɛɞűɘɚɏůŰŮɟɞ ˊɟɧɔɟŬɛɛŬ ůŰŬŰɘůŰɘəɐɠ ŬɜɎɚɡůɖɠ. ɋůŰɧůɞ, ɔɘŬ ɜŬ 

ŮˊŮɝŮɟɔŬůŰŮɑ ŰŬ ŭŮŭɞɛɏɜŬ əŬɘ ɜŬ ɓɔɎɚŮɘ ůɡɛˊŮɟɎůɛŬŰŬ ŬɡŰɎ ˊɟɏˊŮɘ ɜŬ ŮɑɜŬɘ ůŮ 

əŬŰɎɚɚɖɚɖ ɛɞɟűɐ ɩůŰŮ ɜŬ ɛˊɞɟŮɑ ɜŬ ŰŬ ŭɘŬɓɎůŮɘ. ũɘŬ ŬɡŰɧ Ŭəɟɘɓɩɠ Űɞ ɚɧɔɞ Űɞ 

limesurvey ŭɑɜŮɘ Űɖ ŭɡɜŬŰɧŰɖŰŬ ŮɝŬɔɤɔɐɠ ŭŮŭɞɛɏɜɤɜ ŮɘŭɘəɎ ɔɘŬ Űɞ SPSS. ȼ ŭɘŬŭɘəŬůɑŬ 

ˊɞɡ ŬəɞɚɞɡɗŮɑŰŬɘ ŮɑɜŬɘ ɖ Ůɝɐɠ: 

 

 

Ⱥˊɘɚɞɔɐ ȺɟɤŰɖɛŬŰɞɚɞɔɑɞɡ>ȷˊŬɜŰɐůŮɘɠ>ȷˊŬɜŰɐůŮɘɠ əŬɘ ůŰŬŰɘůŰɘəɎ 

 

ɳʽˁˈ˄ʰ 5.86  ɮˉʰ˄ˍʺˋʶʽˌ ˁʰʽ ˋˍʰˍʽˋˍʽˁʱ 



 
  ȰɟŮɡɜŬɠ ȷɔɞɟɎɠ ɛŮ ůəɞˊɧ Űɖɜ əŬŰŬɔɟŬűɐ Űɤɜ ŰŮɢɜɘəɩɜ ȹɘŬɢŮɑɟɘůɖɠ ȺˊɘɢŮɘɟɖůɘŬəɩɜ  
ȹɘŬŭɘəŬůɘɩɜ (Business Process Management) ůŰɘɠ Ⱥɚɚɖɜɘəɏɠ ȺɘůɖɔɛɏɜŮɠ ȺˊɘɢŮɘɟɐůŮɘɠ 
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ȾŬɘ ůŰɖ ůɡɜɏɢŮɘŬ ŮˊɘɚɏɔŮŰŬɘ Űɞ ŮɝŬɔɤɔɐ ŬˊɞŰŮɚŮůɛɎŰɤɜ ůŮ ŬɟɢŮɑɞ SPSS 

 

ɳʽˁˈ˄ʰ 5.87  ɳ˅ʰʴ˖ʴʺ ʴʽʰ ʶˉʶ˅ʶˊʴʰˋʾʰ ˋˍˇ SPSS 

ɇɏɚɞɠ, Ŭűɞɨ ŮˊɘɚŮɔɞɨɜ ˊɞɘŮɠ ŬˊŬɜŰɐůŮɘɠ ɗŬ ŮɝŬɢɗɞɨɜ əŬɘ ˊɞɘŬ ɏəŭɞůɖ Űɞɡ SPSS 

ɢɟɖůɘɛɞˊɞɘŮɑŰŬɘ, ɔɑɜŮŰŬɘ ŮɝŬɔɤɔɐ Ůɜɧɠ ŬɟɢŮɑɞɡ ŭŮŭɞɛɏɜɤɜ əŬɘ Ůɜɧɠ ŬɟɢŮɑɞɡ ůɨɜŰŬɝɖɠ. 

ɇɞ ŬɟɢŮɑɞ ůɨɜŰŬɝɖɠ ɢɟɖůɘɛɞˊɞɘŮɑŰŬɘ ɩůŰŮ ɜŬ ɛˊɞɟɏůŮɘ Űɞ SPSS ɜŬ ŭɘŬɓɎůŮɘ Űɖ ŭɞɛɐ 

Űɞɡ ŮɟɤŰɖɛŬŰɞɚɞɔɑɞɡ ůŰɞ ɞˊɞɑɞ ŭɘŮɝɐɢɗɖ ɖ ɏɟŮɡɜŬ əŬɘ Űɞ ŬɟɢŮɑɞ ŭŮŭɞɛɏɜɤɜ ˊŮɟɘɏɢŮɘ 

Űɘɠ ŬˊŬɜŰɐůŮɘɠ. 

 

ɳʽˁˈ˄ʰ 5.88  ɳˉʽ˂ˇʴʺ ʷˁʵˇˋʹˌ ˍˇˎ SPSS 

 

5ΦнΦмоΦнΦ ɳˉʰ˄ʰ˒ˇˊʱ ʵʶʵˇ˃ʷ˄˖˄  

 

ɄɟŬəŰɘəɎ ŰŬ ŬɟɢŮɑŬ ˊɞɡ ɏɢɞɡɜ ŬˊɞɗɖəŮɡŰŮɑ ɔɘŬ ŬůűɎɚŮɘŬ ɛˊɞɟɞɨɜ ɜŬ ŮɘůŬɢɗɞɨɜ ɝŬɜɎ 

ɛɏůŬ ůŰɞ ůɨůŰɖɛŬ. 

ȼ ŭɘŬŭɘəŬůɑŬ ŮɑɜŬɘ ɖ Ůɝɐɠ: 

ȺˊɘɚɏɔŮŰŬɘ ˊɟɩŰŬ Ŭˊɧ Űɞ Ŭɟɢɘəɧ ɛŮɜɞɨ ɖ ñŭɖɛɘɞɡɟɔɑŬ. ŮɘůŬɔɤɔɐ ɐ ŬɜŰɘɔɟŬűɐ 

ŮɟɤŰɖɛŬŰɞɚɞɔɑɞɡò. 

 

ɳʽˁˈ˄ʰ 5.89  ɮ˄ˍʽʴˊʰ˒ʺ ʶˊ˖ˍʹ˃ʰˍˇ˂ˇʴʾˇˎ 



 
  ȰɟŮɡɜŬɠ ȷɔɞɟɎɠ ɛŮ ůəɞˊɧ Űɖɜ əŬŰŬɔɟŬűɐ Űɤɜ ŰŮɢɜɘəɩɜ ȹɘŬɢŮɑɟɘůɖɠ ȺˊɘɢŮɘɟɖůɘŬəɩɜ  
ȹɘŬŭɘəŬůɘɩɜ (Business Process Management) ůŰɘɠ Ⱥɚɚɖɜɘəɏɠ ȺɘůɖɔɛɏɜŮɠ ȺˊɘɢŮɘɟɐůŮɘɠ 
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ȾŬɘ ůŰɖɜ ůɡɜɏɢŮɘŬ ŮˊɘɚɏɔŮŰŬɘ ɖ əŬɟŰɏɚŬ ŮɘůŬɔɤɔɐ əŬɘ Ŭűɞɨ ɓɟŮɗŮɑ Űɞ ŬɟɢŮɑɞ ˊɞɡ ɗŬ 

ŮɘůŬɢɗŮɑ ůŰɞɜ ɖɚŮəŰɟɞɜɘəɧ ɡˊɞɚɞɔɘůŰɐ ɔɑɜŮŰŬɘ ŮɘůŬɔɤɔɐ ŮɟɤŰɖɛŬŰɞɚɞɔɑɞɡ. ɇɞ ŬɟɢŮɑɞ 

.lss ˊŮɟɘɏɢŮɘ ˊŮɟɘɏɢŮɘ ɛɧɜɞ Űɖ ŭɞɛɐ Űɞɡ ŮɟɤŰɖɛŬŰɞɚɞɔɑɞɡ Ůɜɩ ŬɜŰɑɗŮŰŬ Űɞ ŬɟɢŮɑɞ .lsa 

ˊŮɟɘɏɢŮɘ Űɖ ŭɞɛɐ Űɞɡ ŮɟɤŰɖɛŬŰɞɚɞɔɑɞɡ, ŰŬ ŭŮŭɞɛɏɜŬ Űɤɜ ŬˊŬɜŰɐůŮɤɜ, ŰŬ əɞɡˊɧɜɘŬ 

əŬɘ Űɘɠ ɖɛŮɟɞɛɖɜɑŮɠ ŮɜŮɟɔɞˊɞɑɖůɖɠ əŬɘ ŬˊŮɜŮɟɔɞˊɞɑɖůɖɠ (Ŭɜ ɡˊɎɟɢɞɡɜ) ɞˊɧŰŮ ŮɑɜŬɘ 

ŬɡŰɧ ˊɞɡ ˊɟɞŰɘɛɎŰŬɘ.  

 

ɳʽˁˈ˄ʰ 5.90  ɳʽˋʰʴ˖ʴʺ ʶˊ˖ˍʹ˃ʰˍˇ˂ˇʴʾˇˎ 

5ΦнΦмпΦ ʅˎ˂˂ˇʴʺ ˁʰʽ ʶˉʶ˅ʶˊʴʰˋʾʰ ʰˉˇˍʶ˂ʶˋ˃ʱˍ˖˄ 
 

ɀŮ Űɖɜ ŮɜŮɟɔɞˊɞɑɖůɖ Űɞɡ ŮɟɤŰɖɛŬŰɞɚɞɔɑɞɡ ɛˊɞɟɞɨɜ ɜŬ ˊɟŬɔɛŬŰɞˊɞɘɖɗɞɨɜ ɞɘ Ůɝɐɠ 

ŮɜɏɟɔŮɘŮɠ. 

¶ ɄŬɟŬəɞɚɞɨɗɖůɖ ŬˊŬɜŰɐůŮɤɜ 

¶ Ȱəŭɞůɖ ŬˊŬɜŰɐůŮɤɜ 

ũɘŬ Űɖɜ ˊŬɟŬəɞɚɞɨɗɖůɖ Űɤɜ ŬˊŬɜŰɐůŮɤɜ ŮˊɘɚɏɔŮŰŬɘ Űɞ Ůɘəɞɜɑŭɘɞ ñȷˊŬɜŰɐůŮɘɠ əŬɘ 

ɆŰŬŰɘůŰɘəɎò. 

 

ɳʽˁˈ˄ʰ 5.91 ʃʰˊʰˁˇ˂ˇˏʻʹˋʹ ʰˉʰ˄ˍʺˋʶ˖˄ 

ŪŬ ŮɛűŬɜɘůŰŮɑ ɛɑŬ ɜɏŬ ɔɟŬɛɛɐ ŮɟɔŬɚŮɑɤɜ əŬɘ ɛɑŬ ˊŮɟɑɚɖɣɖ Űɤɜ ŬˊŬɜŰɐůŮɤɜ (ˊɧůɞɘ 

ɏɢɞɡɜ ŬˊŬɜŰɐůŮɘ, Ůɝ ɞɚɞəɚɐɟɞɡ ɐ ɧɢɘ Űɞ ŮɟɤŰɖɛŬŰɞɚɧɔɘɞ). 

 

ɳʽˁˈ˄ʰ 5.92  ʃʶˊʾ˂ʹ˕ʹ ʰˉʰ˄ˍʺˋʶ˖˄ 



 
  ȰɟŮɡɜŬɠ ȷɔɞɟɎɠ ɛŮ ůəɞˊɧ Űɖɜ əŬŰŬɔɟŬűɐ Űɤɜ ŰŮɢɜɘəɩɜ ȹɘŬɢŮɑɟɘůɖɠ ȺˊɘɢŮɘɟɖůɘŬəɩɜ  
ȹɘŬŭɘəŬůɘɩɜ (Business Process Management) ůŰɘɠ Ⱥɚɚɖɜɘəɏɠ ȺɘůɖɔɛɏɜŮɠ ȺˊɘɢŮɘɟɐůŮɘɠ 
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ũɘŬ Űɖɜ ŮɛűɎɜɘůɖ ŬˊɞŰŮɚŮůɛɎŰɤɜ ŮˊɘɚɏɔɞɜŰŬɘ ŰŬ əɞɡɛˊɘɎ ñɄɟɞɓɞɚɐ ŬˊŬɜŰɐůŮɤɜò əŬɘ 

űŬɑɜɞɜŰŬɘ ɞɘ ŬˊŬɜŰɐůŮɘɠ ˊɞɡ ɏɢɞɡɜ ŭɞɗŮɑ ŬɜɎ ɞɛɎŭŬ. 

 

 

ɳ̔ ˁˈ˄ʰ 5.93  ʃˊˇʲˇ˂ʺ ʰˉʰ˄ˍʺˋʶ˖˄ 

 

ȾɎɜɞɜŰŬɠ əɚɘə ůŰɞ ɛŮɔŮɜɗɡɜŰɘəɧ űŬəɧ ˊɞɡ ɏɢŮɘ ŬɟɘůŰŮɟɎ Űɖɠ əɎɗŮ ŮɟɩŰɖůɖ, 

ŮɛűŬɜɑɕŮŰŬɘ ŬɜŬɚɡŰɘəɎ ɖ ůɡɔəŮəɟɘɛɏɜɖ ŬˊɎɜŰɖůɖ. 

 

 

ɳʽˁˈ˄ʰ 5.94  ɮ˄ʰ˂ˎˍʽˁʺ ˉˊˇʲˇ˂ʺ ʰˉʰ˄ˍʺˋʶ˖˄ 

 

ũɘŬ Űɖɜ ŮɝŬɔɤɔɐ ůŰŬŰɘůŰɘəɩɜ Ŭˊɧ Űɘɠ ŬˊŬɜŰɐůŮɘɠ ůŮ ɏɜŬ ŮɟɤŰɖɛŬŰɞɚɧɔɘɞ ŮˊɘɚɏɔŮŰŬɘ 

Űɞ Ůɘəɞɜɑŭɘɞ ñȿɐɣɖ ůŰŬŰɘůŰɘəɩɜ Ŭˊɧ ŬɡŰɏɠ Űɘɠ ŬˊŬɜŰɐůŮɘɠò.  

 



 
  ȰɟŮɡɜŬɠ ȷɔɞɟɎɠ ɛŮ ůəɞˊɧ Űɖɜ əŬŰŬɔɟŬűɐ Űɤɜ ŰŮɢɜɘəɩɜ ȹɘŬɢŮɑɟɘůɖɠ ȺˊɘɢŮɘɟɖůɘŬəɩɜ  
ȹɘŬŭɘəŬůɘɩɜ (Business Process Management) ůŰɘɠ Ⱥɚɚɖɜɘəɏɠ ȺɘůɖɔɛɏɜŮɠ ȺˊɘɢŮɘɟɐůŮɘɠ 
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ɳʽˁˈ˄ʰ 5.95  ɽʺ˕ʹ ˋˍʰˍʽˋˍʽˁ˗˄ ʶˊ˗ˍʹˋʹˌ 

 

ȷűɞɨ ŮˊɘɚŮɔɞɨɜ ɞɘ ŬˊŬɜŰɐůŮɘɠ ɔɘŬ Űɘɠ ɞˊɞɑŮɠ ɗŬ ɓɔɞɡɜ ůŰŬŰɘůŰɘəɎ ŮˊɘɚɏɔŮŰŬɘ Űɞ 

əɞɡɛˊɑ ñˊɟɞɓɞɚɐ ůŰŬŰɘůŰɘəɩɜò. 

 

 

ɳʽˁˈ˄ʰ 5.96  ʃˊˇʲˇ˂ʺ ˋˍʰˍʽˋˍʽˁ˗˄ 

 

 

 


































































































































