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Abstract

The objective of the article is developing model of factors affecting quality
of e- public service derived from public policy and resource-based perspectives.
The factors affecting quality of   e- public service are: strategic resource, financial
resource, information technology capacity, communication and organization
commitment. Futhermore, this article aims at make contribution to e-public
service in Thailand.
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�
����$�������
����� ��*�2�"2�.�%"5+�%7�.�+�����).��3������3"�3�
 �&7!.2�"�����$5�7$
7
������
���*+�������
��� (Ancarani and Capaldo, 2001:1, Brysland and Curry, 2001: 390)
7
3*����%���
�+�����).��+�%
��3�����������)��%
��)�2� 01�� Osborne �)� Brown (2005:
4-5) 2�.�)"���1� �����)��%
��)�7
�������!���3�����	�	
���0��0.�
�)�7!.�����&��'�������)���
�)���*+��7
���$��!��)��"������
����� ��*����31�
�"�()�"����7	.���-
-)%�����
��4��6

����������7
���$����,��)���
�1�3.��5) �����
&2�7	.7
��������)()7!.��
�����
��4�����6
���-%	
��&!���
(.57	.��
�������).����� Ancarani (2005) �)"���"� “��.�"����������
 ���!�"�����	�	
�)�
!
"�%��
$�0��0.�
31�
 ��"���-
-)%�����
��4�)�������������.��-����7
�����
����*+�������
���
("�
�G
�����
 �����
�),����

��� �.�
&2�7	.�%"���5��
 � �

������
,�$���6
����������������&
�$���7
���
	"�%(.5��
!��7
���)��.
��
 ��
������
� 
+�� �)���.�����������
 ���������(.57	.��
���”

7
�����4�"�� H $1�����������4�����&��'7
�����6
��I��)���%7!�" (modernising
government) 01������J�!��% ��� ���7!.��
������7�).�)������������	�	
 �)��"������
����� ��*�
�.�%��*+���)�����
� 
+���5� (Hazlett, 2003) �)�7!.�����&��'������)���
7
����%������)���
�)���)�7
�����6
��I��)�
�),����

��� (e-government) �������
����*+�����7!.��
����� ��*���"
���	�	
 (Buckley, 2003) �)�!
"�%��
�"�� H �%�%�����
����7!.��
�������
�),����

����)�
�����*+�������
�������"���� (Halaris and others, 2007)

�%"��2��,��� ���)���

&���-
-)%�����
��4��7	.7
������
����7!.��
����� ��*����"�
7	.$"�%�"�
3.���5� -�%2�"��!)�������
�"���*+�������
���$���31�
�%"����.$�
� �����������.�"�7
	"��
�M �.4 2004-2006 �����3%�%���41�Q�����%�������7!.��
�������
�),����

�����
��31�
��� ��"��6

���41�Q�����%������*+�������
��� �
�
 �)������� (Rowley, 2006: 339) �)������������&��,$3��

-%��%��I��)�
�),����

���$�����7	.���-%	
�$����I��)�
�),����

����"��%"57
�����7� 7
3*����%��
3�������
��
��#$$�%�����()�"���*+�������
����� ��*�����
�),����

���

(.5�3�%
$1�!����"�������
��$�������7	.� 
��%��*+�������
����� ��*�����
�),����

���$��
������
-%��%�� ��*��)��.�
����%��� 01��$����.�
7!.�����"����#$$�%��2��.�������()�"���*+��
�����
����� ��*�����
�),����

�������)"�� ���
����������.5�.�

-%��%�� ��*��)��.�
����%���
�������7!.3.���
��
��&!���������
����7!.��
����� ��*�����
�),����

��� 01����6
�"�
!
1��3�����
���
���I��)�
�),����

����"�2�

����������������������	�������	
����

���7!.��
�������
�),����

��� (e-service) !��%�1� “�����-S���$$
��������1����7!.��
���
���5�*�!����5��"�����!�����������7	.��
” (Boyer and others, 2002, �.���1�7
 Buckley, 2003)
01��
���
	��������)"������"������
�������
�),����

�����6
���������
 ���!�"��(.57!.��
����)�(.57	.��
���
(Rajshekhar �)� Charles, 2004: 560) ���
��
 Ancarani  (2005: 7) $1�2�.7!.����!��%-�%����2�3��
�����
�������
�),����

����"� !��%�1� �����
����
���
I�
3���

������
,� ���7!.�����&��'���
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���!��)�����G
�����
 �01����$��(.57	.��
���  �)�����5�*�����3.���������
����
���
�
3���������
���-
-)%� -�%����J�!��%���$���.�����������
 ���!�"��(.57!.��
����)�(.57	.��
���

)��Q*��&��'3�����7!.��
�������
�),����

��� (Rowley, 2006: 341-344) 2�.��" 1) ���7	.
�����
�),����

��� (technology mediation) ��6
���7!.��
����
��,�20�� �)�������������)���
��� 2) ���7!.
��
�������
��4 (information service) ��6
����)���)��%
����
��4��!�"�� 2 �)"�� -�%����.
!�
�
���!�3������
��47
��,�20����6
�
�����(.57	.��
��������

��*+��3����
��� �)��"�()�&��'�"�����
�1���7$3��(.57	.��
��� 3) �����
����
��� (self-service) �)"����� ��6
�����
����
���("�
��,�20��
�)�������������)���
��� 01�� Douglas (2003) 2�.��"������
�������
�),����

�����6
 2 ����+� ��� 1)
�����
�������
�),����

�������"�
 (soft e-service) ��� �5������,�20���)�������.��3������
��4
�)� 2) �����
�������
�),����

�������3,� (hard e- service) ��� �������

�.��)���
���7!.��"
(.57	.��
��� ����).����� Buckley (2003) 7!.����!��%3�����7!.��
����� ��*�����
�),����

���
(e-public service) �"���6
����"������
����� ��*���"���	�	
  ���
$ -�%�����
�),����

��� 2�.��"
���7!.3.��5)3"����� ���������� ����G
�����
 � �)�����
��"���������� ������ ���
��
 ���41�Q�
�����
�� ���7!.��
����� ��*�����
�),����

��� !��%�1� ���$��!��)��"������
�������
��4��"(.57	.
��
���("�
��,�20��

�������������	��
����
�
���	��
����
�

Thevdoulon and Cahn (1995) 2�.�)"���1�
-%��%�� ��*��"���6
�
�������I��)����7$$��& �
��
�����I��)�&$�
���������3����I��)2�"���%���6
�V!��% �������&�������7$7!.��
�()���������������
��%����
�)���%�%�� 
��$��
�� 
���
	��������"�
%���)"���1�
-%��%�� ��*���6
�������&
�����()���-%	
�3�����	�	
$&
�
����)���())�� �7
�����.�#'!�����&��'3������� 01�������

 &�� �'��4� (2541) �)"���"� 
-%��%�� ��*� !��%�1� �
$����3����I��)����)���$�����&!���2�"
����&-�%�"���1��"�

%��)�()���-%	
�3��������"�
�����6
�&��'-�%�
.
3.���''��
���	���.�%�V!��%

���
��
 7
���41�Q������
�� 
-%��%�� ��*���6
�������&!���2�"����&-�%��$���"��!��%	���$

�"��.������&�
��7�7!.�&��,$�����()���-%	
��3�����	�	
$&
�
����)���())�� �7
�����.�#'!�����&��'
3�������

� !"#��������	��$%%& �	�'�

���41�Q����7!.��
����� ��*�����
�),����

���7
�����
�� ��6
���41�Q�7
3��
��
3��
���
&
-%��%2��G
���
 01����6
3��
��
!
1��7
�����
���
-%��%�� ��*� �
����$������).��!)�3��

-%��%�"�� H �"�
7!'"��
�$������).��!)�3�����
&
-%��%2��G
���
 �)����41�Q����
&
-%��%
2��G
���
$��&7!.�����"��&2�
-%��%$1�����������&��,$!���).��!)� (Menzel, 1987: 1)

����
�� ���
&
-%��%2��G
���
7!.�����&��'������
&
-%��%����&!
�2�.2��G
���
7!.���)���J��������
01�� Mazmanian �)� Sabatier (1981) 2�.7!.�&$&����������
&
-%��%�� ��*�2��G
���
 ��� ���
&
�������


-%��%���2�.����&2�.2��G
���
7!.�����()�&��,$ -�%���
�).���6
����"����
�&��
+�%7�.
�V!��%���("�
�����!,
	��3��Z[�%

�
��''��
 Z[�%��
!���&�
���Q�3��4�)�5�!��� 4�)V��� 
��$��
��
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Pressman �)� Wildavsky (1973) 2�.7!.�&$&����������
&
-%��%�� ��*�2��G
���
 ��� �����
���
�G
�����
 ���!�"������&!
���J�!��%�)��������&��������)���J�!��% ���
��
 �����3��������)�
��J�!��%
-%��%$1���6
�������� ���
&
-%��%2��G
���
���)�()�&��,$ 01������).����� Van Horn �)�
Van Meter (1975 �.���1�7
 Hill, 2005) 2�.7!.�&$&������������
������
&
-%��%2��G
���
�"���6

�������&-�%�#$�$�����)!����)"��01���"�����)�����������������������

7$
-%��%2�.�&!
�2�.�"�


�%"��2��,��� ��
���
	��������"�
 �	"
 Henry (2004) 2�.7!.�&$���������
&
-%��%�� ��*�2�
�G
���
�������"����
���2� -�%7!.�����&��'�������������
&
-%��%2��G
���
 �)"����� 
-%��%�� ��*�
��6
�������&�)�������()��
���
-%��%�� ��*�-�%�������!������$����!�"��������� ���
��
 ���
&
-%��%
2��G
���
 $1���6
���
&�������


-%��%���2�.����&2�.2��G
���
7!.���)���J�!��%-�%��������"�� H

�
����$����")�
-%��%�����������.5�������%�3.������+�����).�� �)�(.5���"�
2�.�"�
���%����"��
��
 ���41�Q����
&
-%��%2��G
���
$1���6
���41�Q��
�����!��"��#$$�%�"�� H �������%�3.�����#$$�%7��
��
�
�
!�����6
��������"����
-%��%
&2��G
���
 �������.�% 2 �
���� 2�.��" �
�������41�Q����
�
)�)"�� (top-down approach) �)��
�������41�Q����)"��31�
�
 (bottom-up approach)

�
�������41�Q�����
)�)"�� (top-down approach) ��6
�������

7$
-%��%-�%�"���&���
����%�����������&3���$.�!
.�����G
���
�)��)"����J�!��%��6
2�7
�
�������%�����������

7$
-%��%
!���2�" �#$$�%�&��'��2�����"�()�"�()()
��)�()�����
-%��% �)��������"��%���!�"������&!
�

-%��%�)����
&
-%��%2��G
���
 2�.��" ���������$�����3�� Walter (1975) �����������
���

&
-%��%2��G
���
3�� Van Meter �)� Van Horn (1975) ��6
�.
 7
3*�����
�������41�Q����
)"��31�
�
 (bottom-up approach) 7!.�����
7$�������G
���
��
3��(.5
&
-%��%2��G
���
  ���2�"
7!.�����
7$�"���J�!��%���
�� �)����� 
��%�����3"�%3�����
&
-%��%2��G
���
 (Schofield, 2001)

7
���41�Q������
�� �
�������41�Q�����
)�)"��
"�$�����).�����)��Q*�3�����7!.��
���
�� ��*�����
�),����

��� 01����6
�������

7$
-%��%-�%	
	��

& (.5
&
-%��%2��G
���
2�"�"�%2�.�3.�
�����"�
�"��7
�������

7$
-%��% ��"��!
.��������&�����7!.���)�������������3��
-%��%����&!
�2�.���
����!��%3��
���
	����7
�
�������41�Q�����
)�)"�� �	"
  Van Meter �)� Van Horn (1975,
�.���1�7
 Hill, 2005) 01��2�.�)"���"� “�����
������
&
-%��%2��G
���
 ��6
�������&-�%�#$�$�
����)!����)"��01���"�����)�����������������������

7$
-%��%2�.�&!
�2�.�"�
”

�������������(����

�������.�
����%��� (resources–based view, RBV) ��6
�
��
������!)��7
���$�����
�	
��)%�� � 01�� Barney and others (2005: 627) 2�.��
��
��
�����%�����������.�
����%����"�
��������"��7
()����G
���
��
3��!
"�%��
� 
��%2�.$������+�3������%����)������
�01��
!
"�%��
�"�� H ������"����
 �)����������%���������"� %����"���)���)�%
 ���2�.�� �������

�"�()�"�()����G
���
��
3��!
"�%��



���
	����7
��3��������.�
����%���2�.�)"���1�����%����"���6
 “�

����%� �����
� �����

���3��������� ��*�����
3��!
"�%��
 ����
��4 �����.5 �)����
 H 01���5�������-�%!
"�%��
 �)�
�&7!.!
"�%��
������������
� 
+���)�����
� 
()” (Wernerfelt, 1984, Mahoney and Pandian,



95������ �	
	�

�

1992, �.���1�7
 Michalisin, 1996: 11) ����%���  �������.�% ����%��������%+�� ����%�����

�
�Q%� �)�����%�����
������� (Barney, 1991, �.���1�7
 Michalisin, 1996) ����%������������$���.��
2�.�)�$���.��2�"2�. -�%����%������$���.��2�. ��� ����%��������%+�� 7
3*��������%������$���.��2�"
2�. 2�.��" ����%�����
�
�Q%� �)�����%�����
������� 01��$&��6
�.�����
� ����)��� ��
!��7!.����"��
��
7
��")�������� (Brown, 2007: 31) 
��$��
�� ����������)"��7!.�����&��'�������%������$���.��
2�"2�. �
����$��2�"�������������!,
2�. �&7!.%����" ���)���)�%
��� �)���()�"�()����G
���
��
3��
������� (Godfrey and Hill, 1995, �.���1�7
 Michalisin, 1996)

�������.�
����%���2�.�)"���1������
� ��� 3������������3���������7
����5�*�����)�
7	.����%����"�� H 7
�����
���3��������� 01���"�()�������J�!��%��������
� (Amit and
Schoemaker, 1993, �.���1�7
 Lertwongsatien, 2000: 37 �)� Anandhis, 2000: 171) 01������%���
��������.�������
�������� (organizational capacities) �)�7!.�����&��'��� “������6
�$.�3��
(belonging)” 7
3*���������
�7!.�����&��'��� “�������& (doing)” 01�� Hall (1992, �.���1�7

Lertwongsatien, 2000: 39) 2�.��"��
�
�����
� 2�.��" 1) �����
��	
�!
.���� (functional capacities)
��� �����
�7
�������&�
������q����$��$� 01����6
()��$�������.5 ���Q� �)���������*�3��(.5�G
���

2) �����
��	
����
 ��� (cultural capacities) ��� �����
��"������x�
���� ��4
��
 �����	���
�)��"�

%�3��������� �)� 3) �����
��	
��&�!
"� (positional capacities) ��� �����
�01����6

()��$�������6
�$.�3������V!��% �	"
 ��''� �)��
� 
���� ��6
�.


�������������(������	
���)��������������#
��
���*+���������
�
��
�������{���������"�� H 7!.�����&��'������-
-)%�����
��4��6
����%����	
��)%�� �

����"����
�7!.��������������
�7
����3"�3�
 ��6
�����������&��'�����()�"�����
� 
()3���������
(Anderson and Dawes, 1991: 57-58) $���������.�
����%��� ��.�"����-
-)%�����
��4$���6

����%������)���)�%
���2�. ��"����%�������)"����)��Q*�����"��$������%������
 �)"����� 1) ���-
-)%�
����
��4��6
�"�
���
� (complementarity) ��� �
�������*�"�3����
31�
�%"5�������%������
 $1��.����
���7	.���-
-)%�����
��47
������
������,������.5����%����(.57	.��
��� ����)�� �)��#$$�%���
 H
�����()�"�()����G
���
��
 2) ���-
-)%�����
��4��6
�
������.��������	&
�'�"����
 (co-specialization)
��� ��6
����%������$�����*�"�
.�% !���2�"����*�"� !�����4$������%������
 �	"
 ������������S��������
�.�
���-
-)%�����
��4$������-%	
�
.�% !�����4$�����Q��.�
���-
-)%�����
��4 ��6
�.


�������.�
����%���2�.��"��
�������41�Q�����%������-
-)%�����
��4 2�.��" 1) ����%���
�5� ��� (tangible resource) ��� -�����.�����
I�
�����%+���.�
���-
-)%�����
��4
(it infrastructure) 2) ����%�������)�.�
���-
-)%�����
��4 (human IT resources) �)�
3) ����%����������%�3.��������-
-)%����2�"��6
�5� ��� (intangible IT-enabled resources) ��� �

����%�
�����.5�)�����"���
.
(.57	.��
��� ���-
-)%�����
��4���
� 
�)�"�()����G
���
��
 �)"����� ����������
��6
�$.�3������%����.�
���-
-)%�����
��4�������*�"� !�%�� �)�%����"���)���)�%
��� �����7	.
����%�������)"��$��&7!.��
�����2�.����%�����3"�3�
���%���%�


Tippins �)� Sohi (2003) 2�.���
��
��
��������.�
���-
-)%�����
��43��!
"�%��

01����� 3���3�01��!
"�%��
�������.5����������7
���7	.���-
-)%�����
��47
���$���������
��4



96 ��������	���
�����
����	��������	�
����������������
�����
��
������������

7
�������2�.�%"��������
� 
() �������.�% ����%��������6
����	&
�'�"����
 (co-specialization)
2�.��" 1) )��Q*������%+���.�
���-
-)%�����
��4 (IT Objects) ��� �������.�
�)�	"�%��
��()()
�
�)����"���$�%����
��4 -�%��6
)��Q*������%+��01��	"�%7
���2�.�� ����&�


��� �����,����Q�
������"���$�% �)����7	.����
��4 2�.��" S�������� -������ �)����)����
���
�
�.�
���-
-)%�
����
��4 2) �����.5�.�
���-
-)%�����
��4 (IT Knowledge) ��� ����
��4$����������*�
��
�� ��������� !��� 3���3�01�����������6
�$.�3�������.5������

�����%����)��Q*������%+��
�.�
���-
-)%�����
��4 �	"
 �����.5����%������������
������ �)������.5����%��������G
���
��
�.�

���-
-)%�����
��4 �)� 3) ����G
���
��
�.�
���-
-)%�����
��4 (IT Operations)  ��� �
$����
01���&�


�����������)��������������q��� !���3���3�01��!
"�%��
7	.���-
-)%�7
���$������)���)�
����
��43��(.57	.��
���

�
����$�������
�7
�������.�
����%�����6
�
�����2�"������)���)�%
���2�. ���
��
 �������
����������
��.�
���-
-)%�����
��4�5�$����

����%����$���.��2�"2�.�5��)���()����G
���
��
�5� ����).��
���()���41�Q�3�� Tippins �)� Sohi (2003) ���"� ()����G
���
��
3��������� 2�.��" �&2� ()���
��
���)���
 ����)����7	.��
���3��(.57	.��
��� �)������
�-�3��%��3�%31�
�%"5��������
��.�

���-
-)%�����
��43��������� �)�()���41�Q�3�� Anandhis (2000) ���"� �����������������
�
�.�
���-
-)%�����
��4�5�$���()����G
���
��
-����"
�.�
�&2��)����)��.
��


���
��
 �����
��.�
���-
-)%�����
��43���������$1���6
����%����������*�"��q��� �$��$�
%����"���)���)�%
��� �"�%-�
 �)���6
�"�
���
�7!.����%������
7
�����������*�"����31�
 �)���6

�#$$�%�&��'7
�����
��()����G
���
��
3���������

�������������(������	
�����(���,����� ����+���������
�������.�
����%��� 2�.�)"���1�����%������$���.��2�"2�. �������.�% 1) �

����%� ��� �
�����

!
"�%��
��6
�$.�3���)��"�%������5��.����������V!��% 2�.��" ��''� �����3"�%������� �������!��%
����.� )
3�
� 
~ ����
�'��7	.�
� 
~ ����%��

����#''� 	������%� I�
3.��5) �)�����
��4 (Hall, 1992,
�.���1�7
 Michalisin, 1996: 16) �)� 2) ���Q� 2�.��" �����.5+���G
���
 �)����
 ���������� 01��
����%������$���.��2�"2�.�&7!.!
"�%��
������7	.���-
-)%�����
��4�����%+��7
)��Q*����!
"�%��

���
2�"�������&2�.

�

����%��	
��)%�� � (strategic assets) ��6
����%������$���.��2�"2�. ����*�"�!�%�� )���)�%

���2�.%�� �)�2�"����������
2�. (Barney 1991,�.���1�7
 Michalisin, 1996: 11) 01���&7!.!
"�%
��
2�.����%�����3"�3�
 �����6
�$.�3���)��������

����%��	
��)%�� ��"�()�"��&2� (Barney, 1991,
Amit and Schoemaker, 1993, �.���1�7
 Michalisin, 1996: 1) �)�()����&�


��
3��������� �	"

()���41�Q�3�� Hall (1993, �.���1� Michalisin, 1996: 1) �)� Michalisin (1996) ���"� �

����%�
�)%�� �3��!
"�%��
 01����� 	������%�3��!
"�%��
��()�������	
�����"�()����G
���
��
3��!
"�%
��
 ���
��
 �

����%��	
��)%�� � �	"
 ��''� �)������3"�%3�����������6
�.
 $1���6
����%����������*�"�
�q����$��$� %����"���)���)�%
��� �)��"�%-�
����"�()�"�()����G
���
��
3���������
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����%�#�	��#�	�������������	��
����
���	�������������(����

(.541�Q�2�.����%����%��
��
� 3.���
�!)�� $���3,� $���"�
3���������.�

-%��%�� ��*�
�)��������.�
����%��� 01��$�����7!.�!,
�1��!��()3��������
��������"�� H �����6
()��$�����
�5�*����$������������ 2 �.�
����������� 1
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101������ �	
	�

�

���/���������������������	�������	
����

�������������*+��3�������
���7!.��31�
��6
����
� 
()3����������
��4������!
1��
(�
����* !)"������*���
�, 2547: 24)  �)���������

��*+�������
�����6
�������!
1��7
��������


()����G
���
��
!
"�%��
3����I  (Henry, 2004:186 - 187) ���41�Q�()����G
���
��
7
�����
��$1����
$����*+�������
����� ��*�����
�),����

��� 01���������%��
 � 2 ����+� ��� 1) ��*+���	
����
���

� (technical quality) !�����*+���	
������
��� 01����� �
 ���������
����5��"���� �)�
2) ��*+���	
�!
.���� (functional quality) !�����*+���	
�())�� � ��� �
�����(.57	.��
���2�.���!������-%	
�
$�����7	.��
��� (Gronroos, 1984 �.���1�7
 Seth, 2004: 916)

Halaris and others (2007: 384) 2�.�)"���1���*+�������
�������
�),����

����"���6
��*+��
3����
�������"����$����,�20��  �)���
���������*+�������
����� ��*�����
�),����

���$��
�����������!����*�����"�� H ����%���������
����� ��*� �����
�������
�),����

��� �����
���
��I��)�
�),����

���  �����7!.������������

��*+�������
����� ��*�����
�),����

��� -�%2�.��"�
��������

��6
 4 	��
 2�.��" 1) ()����G
���
��
�.�
�����
�����
!��$�����+�%7
 2) ()����G
���
��

�.�
���

�3����,�20�� 2�.��" ����
"��	������3����,�20���)������)��+�% 3) ��*+��3����,�20�� ��6

�#$$�%����%�������7	.���-%	
�2�.3����,�20���)�����G
�����
 � �)� 4) �����1���7$���3��(.57	.��
���
��6
�������*+��������(.57	.��
�������.5��������%�����������!���3��(.57	.��
��� 01�������

$������!
"�%
��
3����I����)����	�	
01��2�.������-%	
� ����
�� ()����G
���
��
�.�
�����
����)�()����G
���
��

�.�
���

�7!.�����&��'�����������

�
���3��������� 7
3*������*+��3����,�20���)������1���7$
3��(.57	.��
���7!.�����&��'�����������

3�����	�	
 !����)"�����
�%!
1�� ����������

$�� 2
������ 2�.��" ��*+����.$�
� (true quality) ��� �����

$��������3��(.57	.��
���/���	�	
 �)�
��*+������
 (substitute quality) ��� �����

$��������3��(.5$��!���
���

$����"
3������������)"�� ��� �����.�������3.�7$����%������������*+�������
������
�
�),����

���7
�
�
�"�� H -�%����&����"���")����������*+�������
�������
�),����

���+����I
7
�#$$���
 �����

��2� �����

-�%7�� �)������

�%"��2� �����7!.�������7	.��������

��*+��
�����
����� ��*�����
�),����

��� -�%�������"���6
)&���	��
 ��"$���"�
3�������� ��� ��6
���%�
�����
��
��	
��xQV� -�%�����������!�$���������
����*�����"�� H �)�2�"������
�����!��	
���
�

�)�2�"2�.��.�������������q����$��$�7
������7
��")��
�
!�����")�	��


���
��
 ��������*+�������
����� ��*�����
�),����

���7
�����
�� $1�2�.
&�����������


��*+�������
����� ��*�����
�),����

���3�� Halaris �)��*� (2007) ���5�*�������������
��*+�������
�������
�),����

���$���������
���*���� �)������)�$���"�
3����������"�
7!'"
��������

$��������3��(.57	.��
���!������	�	
01���"�
3.����6
����
��% ��6
����
$��*�������� H 2�
3��(.57	.��
��� 2�")1�01�� ���41�Q������
��$1������*+�������
�������
�),����

���$����*+��3��
��,�20�� (Loiacono,Watson and Goodhue, 2002, Alex, 2003 and Halaris and others, 2007) ���
3.��5)�)����7!.��
����� ��*�("�
�

������
,��.������).���������I�
����&!
� �	"
 �����!�����
3������
��4������7	.��
 ����G
�����
 � ����
"��	������ ��%���)��������
�� �����"�%7




102 ��������	���
�����
����	��������	�
����������������
�����
��
������������

����3.�7$ ���7	.��
��,�20�� ��6
�.
 �)������1���7$3��(.57	. (Alex, 2003, Parasuraman and
others, 2005, Halaris, 2007) 01���������.�% �����1���7$3��(.57	.��
��� �)������1���7$3��(.57!.��
���

���	0�2���

���
�������	0�2���
�����7!.���� 
��%����
� 
()3�����
&
-%��%2��G
���
��%
��31�
 ���41�Q������
�� $1�2�.
&$���3,�

3���������.�

-%��%�� ��*� 01��7!.�����&��'������� 
��%�����&��,$!�������).��!)�3��
���
&
-%��%2��G
���
 �)��#$$�%�"�� H ���� 
��%�����&��,$!���).��!)�3�����
&
-%��%2�
�G
���
 2�.��" ����%�����������

 �����
�3��!
"�%��
 ���������� �)���
 �(5���
3��(.5
&
-%��%
2��G
���
 ��7	.�������������.�
����%��� 01��7!.�����&��'�������%����)������
�3������������
�q����$��$� %����"���)���)�%
��� �)��"�%-�
�����()�"�()����G
���
��
3��������� -�%�������,

�&��' 3 ������ 2�.��"

��������� 1 �������.�

-%��%�� ��*�7!.�����&��'������������%��)����$���������%���
���$���.��2�. 2�.��" ����%�����������

 �����*� ���������� ��6
�.
 (Mazmanian and Sabatier, 1945,
Van Meter and Van Horn, 1975, Edward (1980,�.���1�7
 Goggin and others, 1987), Hogwood
and Gun, 1984, 4�+	�% %������+�Q, 2548) �)�)��)%����%������$���.��2�"2�. 7
3*�����������.�

����%���7!.�����&��'�������%����������$���.��2�.�)�����%������$���.��2�"2�. ����*�"� !�%�� )���)�%

���2�.%�� �)�2�"����������
2�. �����()�"�()����G
���
��
�������"����
7
��")�!
"�%��
 -�%�q���
�%"��%
������%����	
��)%�� � 2�.��" ��''� �����3"�%������� �������!��%����.� )
3�
� 
~ ����%��

���
�#''� 	������%� I�
3.��5) ����
��4 (Hall, 1992 �.���1�7
 Michalism,1996: 16) ���
��
 ���41�Q�
�����
��$1�7!.�����&��'����#$$�%����%������$���.��2�.�)�$���.��2�"2�. 2�.��" ����%�����������


�����3"�%�����"�������!�"��!
"�%��
 �)�3.���)������6
���������!
"�%��
���
�����()�"�����
� 
()
3�����7!.��
����� ��*�����
�),����

���

��������� 2 �������.�

-%��%�� ��*�7!.�����&��'����#$$�%!����#'!�+�%7
������������"�
���������
 �����+�����).�� (Menzel, 1987: 7) -�%7!.�����&��'����+�����).��+�%
���������
�%"����.��H �	
���� �)�%����"���������	
����$��Q� ����H �������
� 
()3�����
&
-%��%2��G
���

��
�$�����7!.�)�����������%�����!�"��������� (Gen, 1992 : 359-360) �)�����&�


��
3��
�������31�
�%"5�������%���3������������
 �)��5��&!
�$���+�����).��+�%
�� (Menzel, 1987:
8) ����).��������7!.��
����� ��*�����
�),����

��� 01��2�"2�.31�
�%"5��������
�3��������� !���
���-
-)%�3������������%��%"�����%� ��"�%"5��������"����������������������J�!��%�"����
 7
�5�����"��H
�	"
 �����.�������3"�% �)�����&��''� ��6
�.
 �)��.����4�%����%���$������������
 �	"

����)���)��%
����%�������
��4 �)�I�
3.��5)��!�"��!
"�%��
 ��6
�.
 01������&��''��)����
��.�������3"�% ��6
����%������$���.��2�"2�.�����6
�)2�7
����G
�����
 ���!�"��!
"�%��
�)�!
"�%��

+�%
�� (Samutachak, 2000) ����������.�
����%���

��������� 3 �������.�

-%��%�� ��*�7!.�����&��'���)��Q*�3��!
"�%��

&
-%��%2��G
���

����������
���()�"�����
� 
()�"����
&
-%��%2��G
���
 01��
���
	����!)�% H �"�
2�.�)"���1������,

����)"������"����
 �	"
 Van Horn �)� Van Meter (1975) 2�.�)"���1� )��Q*�3��!
"�%�G
���
���



103������ �	
	�

�

�������
� 2�.��" ����������3��(.5�G
���
��
�)�3
��3��!
"�%��
 ��������������3����%
�����������'	�3���������

7$�)������
���7
!
"�%%"�% ����%��������������3��!
"�%��
 �����
���������������{�+�%7
!
"�%��
 ���������
 ������6
�������)�2�"��6
���������(.5�&!
�
-%��%
!���!
"�%��
���(
�	��
-%��% �)�����	 $�
��4� (2550) �)"���1� �����
�3��!
"�%��

&
-%��%
2��G
���
 2�.��" -�����.��������� ���)��� �������* ���
��� ����������*� �)��
���&
�%���������
�)��$
���-
-)%����%7!�" ��6
�.
 7
3*�����������.�
����%���2�.�)"���1������
�3���������
����"�����2� -�%����"���6
�
������q����$��$� 2�"������)���)�%
���2�. �"�%-�
2�. (Tippins and
Sohi, 2003) 01����6
�����
�7
���$���������%����"�� H 3��������� (Amit Schoemaker, 1993,
�.���1�7
 Michalisin, 1996: 8) �	"
 �����
��.�
���-
-)%�����
��43�����������6
����������
3���������7
�������������%����"��H 01���&7!.()����G
���
��
��31�
 (Freeny and others, 1998
�.���1�7
 Goh and others, 2007, Bharadwaj and others, 2000, �.���1�7
 Jeffers and others,
2003 : 40) �)��
����$�������
����6
���41�Q����7!.��
����� ��*�����
�),����

��� �����
�!
"�%
��
�.�
���-
-)%�����
��4$1�
"�$���()�"���*+�������
����� ��*�����
�),����

���3��!
"�%��


���41�Q������
��(.5�
$�%2�.�5�*�����xQV����
&
-%��%2��G
���
$���������.�

-%��%�� ��*�
����������.�
����%��� �������6
�����
��
����
I�
7
������
��������"��H �����()�"���*+�����
��
����� ��*�����
�),����

��� 01���������
��
�7
���41�Q�����(
+����� 1

�(
+����� 1 �����
��
�7
���41�Q�



104 ��������	���
�����
����	��������	�
����������������
�����
��
������������

'�20%�'��: ��
��(���	�����
����
����������������
�
���41�Q���*+�������
����� ��*�����
�),����

��������
��7	.��������*+�������
���

�� ��*�����
�),����

���3�� Halaris �)��*� (2007) ��6
�����
��
����
I�
�	
��xQV� ������
���*�����"�� H �������%������������*+�������
�������
�),����

��� 01����*+�������
����� ��*�
����
�),����

��� �������.�% ��*+����,�20�� �)������1���7$3��(.57	.

��
��(�2�	$3'�
��������*+�������
����� ��*�����
�),����

���3�� Halaris �)��*� (2007) 2�.�)"��

�1���*+��3����,�20����6
�
�
!
1��3����������

��*+�������
����� ��*�����
�),����

���
01�� The Western Norway Research Institute 2�.7!.

%����*+��3����,�20���"� !��%�1� 3.��5)
�)����7!.��
����� ��*�("�
�

������
,��.������).���������I�
����&!
� $1�����������

��*+��
3����,�20��$����������"��H �	"
 Loiacono �)��*� (2002) 2�.
&��
���������*+����,�20��
������%��"� “WEBQUAL” ��"���6
 4 �)"�� 12 �
�
 2�.��" 1) ���7	.���-%	
�2�. 2�.��" �����!�����3��
����
��4������7	.��
 ����G
�����
 � ����
"��	������ �)���%���)��������
�� 2) �����"�%7

���7	.��
 2�.��" �����"�%7
����3.�7$ �)����7	.��
��,�20�� 3) ����
"��
7$ 2�.��" )��Q*����
��%+�� 
������� �)������.5�1�3��(.57	. 4) ���������
 ������6
�"�
���
� 2�.��" +���$
�
�������5�*�3�������
2)
��)������6
����)����������"�����)������
 ��6
�.


�2��(4�(��5+��6�7�,�
�����1���7$��6
���	������	
�����
��%7
��������

()�����
�������
�),����

���3��!
"�%��


3����I (Fu and others, 2006: 368) 01�� Javalgi �)��*� (2004) 2�.�)"���1� �����1���7$���3��
(.57	.��
��� ��6
�������*+��������(.57	.����.5��������%�����������!���3��(.57	.��
��� ���������������
�����&��,$7
�����
�������
�),����

��� ��� �����������������
���������!���3��(.57	.��
���
2�.!��������"����(.57	.��
������!���

�%"��2��,��� �
����$����������*+�������
����� ��*�����
�),����

���$�������1���7$
3��(.57	.��
������%��%"�����%���$���"�
 2�.��" �����������1���7$3��(.57	.��
�����6
����
��% -�%
����
$��*�������� H 2�3��(.57	.��
����)�2�")1�01�� �)���������*+�������
�������������"����

7
(.57	.��")�����+� ���
��
 �����)�$���"�
����)"�� 7
������
�� �����1���7$3��(.57	.$1��������.�%
�����1���7$3��(.57	.��
����)������1���7$3��(.57!.��
��� 01�������1�()����������
�31�
�"��������
$�����7!.��
����� ��*�����
�),����

��� (Ancarani, 2005: 8) 01��3.��5)���2�.$��(.57!.��
���	���$

�)����2�.7
�	
���
��* ��!)������)����

��������%"5 �"�%�"���������� �������2�.3.��5))1�01���)�
�����)����"��������
��%$��������3��(.57	.��
���01��������������
�5� (Santos, 2003) ����).��
����
����* !)"������*���
 � (2548: 259-260) 2�.�)"���1� �����1���7$3��(.57	.�"�������6
�"�
!
1��
3�������������&��,$3�����
&��������
��4��7	.���-%	
� �)� Hasan (2003) 2�.�)"���1�����
�1���7$3��(.5�G
���
��
��6
�
�
!
1��3��������()����G
���
��
3���������
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	�

�

'�20%���
��: %855���#��#6�' ���
��(���	�����
����
����������������
�
���(��������������

�������.�

-%��%�� ��*�7!.�����&��'�������%��������%+�����$���.��2�. 01��2�"���%�
��
��*3������%�����"%������1����$���������%�������!����� (Pressman and Wildavsky (1979:
193) -�%��()���41�Q��
���
�
$&
�
�������)"���1��#$$�%����%���3��!
"�%��

&
-%��%2�
�G
���
��()�"�����
� 
()3�����
&
-%��%2��G
���
 �	"
 Mazmanian �)� Sabatier (1945) Van
Meter �)� Van Horn (1975) 4�+	�% %������+�Q (2548) �)�����	 $�
��4� (2550) ��6
�.


�xQV����
&
-%��%2��V
���
2�.�)"���1� ����%�����������

��6
�#$$�%�����()�"�����
� 
()3��
���
&
-%��%2��G
���
 (Walter, 1975, Van Meter and Van Horn, 1975, Mazmanian and
Sabatier, 1982) -�%�)"���"����������%�����������

���%����&!���!
"�%��

&
-%��%2��G
���

$&��6
�&!������$.�����)���������
�
-%��% �����
!��
-%��% ����
�������
&
-%��%2��G
���

�)�����&�


�����������)�������������
-%��% �����������
���
&
-%��%2��G
���
3�� Van Meter
�)� Van Horn (1975) 2�.�)"���"� !��3����)
����%�����������

%"����6
��������"����
&
-%��%
2��G
���
��6
�%"��%
�� �)�����%�����������

���2�.$��)��Q*��)���
��*3������%��� �������
Hogwood �)� Gunn (1984: 198) 2�.��
������
233�����
&
-%��%2��G
���
������5�*��.���&
1��1�
����%��������

 01����6
����������7
���$��!�����%�����.$�
����
 �	"
 7	.����%�����������

7
���
$��!����)���7
���
&
-%��%2��G
���
 ��6
�.


Specht (2005) 2�.
&��
������
��
����������
 ���!�"�����)���
�.�
���-
-)%��)�
()����G
���
��
3��������� ���
��

06���(�#� 2 ���������
 ���!�"�����)���
�.�
���-
-)%��)�()����G
���
��
3���������

���������%�������*�����������%�3.��$&
�
!
1�� 2�.�)"���1����������
 ���!�"�����)���
�.�

���-
-)%�����
��4���()����G
���
��
3��������� 01�����()����G
���
��
$����*+�������
���!���
()()
� !������������
 ���!�"�����)���
�.�
���-
-)%�����
��47
��")�����+����()
����G
���
��
3��������� (Tangpong, 2008:37)

�����;� 
��'�<�� 1:  ���(��������������� �5��#�2��
��(�����,��	2�' ���
��(
���	�����
����
����������������
�


��$��
�� ����%�����������

��()�"��#$$�%���
H �)"����� ()���41�Q�3�������
�
$�%
-%��%
�4�QI�
$����)�� (�*������ 
����
�%�4����� ���-
-)%��)�����
��4, 2550) ���"� �#$$�%�������*
��6
�#'!��������7
���7!.��
�������
�),����

��� 2�.��" 1) ���3���������*7
������
������.5
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������������

�)����Q��.�
���-
-)%�����
��47!.������)���������(
�	���5�)���������
��4 �����7!.�������.5�)����Q�
7
����G
���
!
.����������(
�	��7!.��
������-
-)%�����
��4����������)��%
��)��%"�������,� 2) ���2�"
2�.����������
���������*�"�������
�����7!.��
�"������.�����7	.��
�������
�),����

�����������
31�
�%"���"��
���� 3) �������*������$�����2�"���%������������
��������-
-)%�����
��4�)�
�������������
-%��%��I��) �	"
 ����	"������3"�% �������Q������)��+�% ������
��������7!.
��
�������
�),����

��� �����������&������Q�S���������)�0��������

�����;� 
��' �<�� 2: ���(��������������� �5��#�2��
��(�����,��	2�' �����
�������
�����(������������#
��
���*+��!� 2����

�����;� 
��'�<�� 3: ���(��������������� �5��#�2��
��(�����,��	2�' ��2��(�����,�+��
��		
��
���*

�����;� 
��' �<�� 4: ���(��������������� �5��#�2��
��(�����,��	2�' ��2����70�����!�
������������#
��
���*+��!� 2����

7
3*����%���
�����������
���
&
-%��%2��G
���
 (Van Meter and Van Horn, 1975)
2�.�)"���1���������7$3��(.5�G
���
��
�"�2�.����
� 
�)��������$�������!�����3������%��� �)"��
��� !��������%�����������

$&
�
��� (.5�G
���
��
$�����"�
-%��%����*�"� !����)"�����
�%!
1�����

-%��%$�2�"2�.�������
���
�
 !��(.5�G
���
��
�.5�1��"�()���-%	
�
.�%7
����3.�2����"�
�"�� ����).��
����������G
�����
 ���!�"���#$$�%3�� Edward (1980, �.���1�7
 Goggin and others, 1987: 203 -
204) �)"���1�����%�����()������"���4
��
3��(.5�G
���
��


�����;� 
���'�<�� 5: ���(��������������� �5��#�2��
��(�����,��	2�' �(����67�(��+��
!� 2����

Edward (1980, �.���1�7
 Goggin and others, 1987: 203) 2�.��
��������G
�����
 ���!�"��
�#$$�% (interaction between factor model) 01��7!.�����&��'����#$$�%���������� ��� ����"�%���
2��"5(.5�G
���
�%"��	���$
 ����%���� ����.
���� ��()������������"�()3�����
&
-%��%2��G
���
�)���
()����.��("�
����%���
-%��%

�����;� 
��' �<�� 6: ���(��������������� �5��#�2��
��(�����,��	2�' ����
 A��
�������
!� 2����


��$��
�� �������������(.57	.��
��� 2�.��" ������	������
 ����7!.��
�������
�),����

��� �)�
������3.��5)����
��4!��������
��!,
����%�������7	.��
�������
�),����

���$�����	�	
(.57	.��
���
$&��6
�.��������%�����������

������%��� ��������������"�����!�������
���
�
3�����	�	
�"�

-%��%�����������
 ��������%���
-%��% 01�� Van Horn �)� Van Meter (1975) 7!.�!��()�"�
�����!�����3������%�����������

!�������%������
H $���.�������.�����3�����	�	
7
���
7!.�����"�����7
���
&
-%��%2��G
���
2�.�&��,$ �)����	�	
$�2�"7!.�����"�����!����"��.�
 !��
()���-%	
�3�������"�������&��"��.
��


�����;� 
��'�<�� 7: ���(��������������� �5��#�2��
��(�����,��	2�' ����
A��
����	6�7�,�
	�����
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���(�����,���������
�������.�
����%���7!.�����&��'�������%����������$���.��2�.�)�����%������$���.��2�"2�.�����

��*�"� !�%�� )���)�%
���2�.%�� �)�2�"����������
2�. ��()�"�()����G
���
��
�������"����
7

��")�!
"�%��
 -�%�q����%"��%
������%����	
��)%�� � ���
��
 ���41�Q������
��$1�7!.�����&��'��������
3"�%�����"�������!�"��!
"�%��
 �)�3.���)������6
���������!
"�%��
���
��()�"���*+�������
���
�� ��*�����
�),����

��� 01�����!��()�
���
�
 ���
��

���A�+ ���2��� 2��A���!2 ��!� 2����
�������.�
����%����)"���1�����%����	
��)%�� ���6
����%������$���.��2�"2�. 01���&!
�()

����G
���
��
3��!
"�%��
 2�.��" ��''� �����3"�% )
3�
� 
~ ����%��

����#''� 	������%� �)�
I�
3.��5) (Hall, 1992, �.���1�7
 Michalisin, 1996 : 16) �)��xQV�����1��������%��� (Pfeffer and
Sclaneik, 1978) 2�.�)"���1���������"�$��%"5���2�.�.����4�%����������7
��������������7!.2�.��
01������%��� �)����Q������"���������)"���"�� H �
����$�������"�������!�"�����������6
()��$��
����1��������%���01����
�)���
 (resouces interdependence) 2�.��" ����%�����������

 ���)���
3.��5)3"�������6
����%����&��'01��2�.$������������
 H (Lundin, 2007 : 653)  �����.�������3"�%
�����"�������!�"���������$1���6
�
 ����!
1��7
���)�����1��������%�����!�"�������� (Pfeffer and
Sclaneik, 1978) ������� Beynon (2007) 2�.�)"���1����
&�����
�������
�),����

���2��G
���
7

+����I$��.��������)���)��%
3.��5)�)���
����"�� H ������������
 �
���"�� H �)������"�������!�"��
!
"�%��
 (Fu and others, 2006) ��6
�#$$�%�&��'7
������
�������I��)�
�),����

���7

�����42�% (45
%���
����
	�����!"�$���)���*��!��
�%�)�%, 2551: 65)

�����;� 
��'�<���#� 8: ���A�+ ���2��� 2��A���!2 ��!� 2����� �5��#�2��
��(�����,��	2�
' ���
��(���	�����
����
����������������
 �

+��'����#��%D���������	!� 2����� A��
�������.�
����%��� 2�.�)"���1� ��''���6
����%������$���.��2�"2�.�)���6
����&!
�()

����G
���
��
3��!
"�%��
 (Hall, 1992, �.���1�7
 Michalisin, 1996: 16) ����).������xQV����
�1��������%��� (Pfeffer and Sclaneik,1978) 2�.�)"���1�����&��''���%�%�����������������6

�$.�3������%�����6
�
 ����)�����1��������%���������!
1�� 01���&7!.��������"�� H �%"5���2�. 01��
���7!.��
����� ��*�����
�),����

����.����4�%���$���&3.���)��"����
�������"��H 2�.��" 3.���)����
���
����7!.��
�������
�),����

��� 3.���)�������)���)��%
����%�������
��4����7
�5������
+����)�
�!�+��� ����&��''�3.���)����!
"�%��
��!�"�������4 �)�����&��''���%�%�����(.5$��!�
����
��4 ��6
�.


�����;� 
��'�<���#� 9: +��'����#��%D���������	!� 2�����A��� �5��#�2��
��(�����,��	2�' �
��
��(���	�����
����
����������������
�
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����
������������(������������#
��
���*+��!� 2����
�������.�
����%���2�.�)"���1�-�����.�������%+���.�
���-
-)%�����
��4 (it infrastructure)

�������.�% �����������
������ ���-
-)%����������� �)�I�
3.��5) (Ross and others, 1996, Weill
and others, 1996, �.���1�7
 Anandhis, 2000: 172-173, Chanopas and others, 2006: 634-635) 01��
-�����.�������%+���.�
���-
-)%�����
��47
��")���������&7!.���
&2�7	.����"����
 01��	"�%�������
7
������
����7	.���-
-)%�����)���)��%
����
��4 ��
��� ���
��� �)�����& ������3.�� ���
$
��6
�.


�����;� 
��'�<���#� 10: ����
������������(������������#
��
���*+��!� 2����� �5��#
�2��
��(�����,��	2�' �� �
��(���	�����
����
����������������
�

�2��(�����,�+����		
��
���*
Tippins (2003) 2�.7	.�
��
�$���������.�
����%���41�Q�()����G
���
��
3���������$��

����G
���
��
�.�
���-
-)%�����
��4 (it operation) 01����6
�"�
!
1�������
��.�
���-
-)%�����
��4
3��������� -�%������.��7	.3����������
��4 (system availability) ��� �����01��(.57	.�������3.�
�1�����
��4���������3��.����� (Dejnaronk, 2000) ��6
����G
���
��
�.�
���-
-)%�����
��4���7!.
����)(.5���
� 
�������3.��1�3.��5)2�.������������.�����������2�"7!.����).��!)� �������+���&��
�"��
����
�)�2�"7!.(.52�"���
� 
���&7!.����!%������&��
3����������
��4

�����;� 
��'�<���#� 11:  �2��(�����,�+����		
��
���*+��!� 2����� �5��#�2��
��(����
�,��	2�' ���
��(���	�����
����
����������������
�


���)��+��!� 2����������������#
��
���*
�������.�
����%���2�.�)"���1� �����
��.�
���-
-)%�����
��4��6
����%������%����"

���)���)�%
��� 01����6
3������������3���������7
�����)���
%.�% �)�7	.����%����.�
���-
-)%�
����
��4����������%����)������
����
�&7!.��
�()����G
���
��
�����31�
 (Anandhis, 2000: 171)
����).����� Freey �)� Willcok (1998, �.���1�7
 Jeffers, 2003) 2�.�)"���1������
��.�
���-
-)%�
����
��4 ��� ����V���*�3������������$&��6
7
����
$��*�()����G
���
��
3����������)�
�����&��,$3�����)���
�.�
���-
-)%�����
��4


��$��
��  ()���41�Q�����%������������
��4 ���"� �����
��.�
���-
-)%�����
��4
��6
3������������3���������7
�������������%����"�� H 01���&7!.��
�()����G
���
��
�����31�

(Freeny �)��*�, 1998, �.���1�7
 Goh �)��*�, 2007 �)� Bharadwaj �)��*�, 2000, �.���1�7

Jeffers, 2003: 40) �)���()�������"�����2�.����%�����3"�3�
 01�����$�����)��"�7	.$"�% �����.��

������� �)��������������*+�������
��� (Lai and others, 2008)

�#$$�%�����
�3��!
"�%��
�.�
���-
-)%�����
��47
���41�Q������
��$������)��������%"�%
2�.��" -�����.�������%+���.�
���-
-)%�����
��43��!
"�%��
 ������.��7	.3����������
��4
3��!
"�%��
 �)������.5�)����Q��.�
���-
-)%�����
��4�)����$��������-
-)%�����
��43��
!
"�%��
 01��������
��2�.
&��
�������%"�%��")������.���!��()�
���
�
 ���
��
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�2����70�����!�������������#
��
���*0�����5�������������#
��
���*+��!� 2����
�������.�
����%���2�.�)"���1������.5�)����Q��.�
���-
-)%�����
��4��6
�"�
!
1��3��

�����
��.�
���-
-)%�����
��43��!
"�%��
 �)����Q�3���.�
���-
-)%�����
��4 �������.�%
1) ���Q�������

��.�
���-
-)%�����
��4 �	"
 ����
�����!��)����������� ���7	.-������ �)�
����
��
�����-
-)%� ��6
�.
 2) ���Q����$��������-
-)%�����
��4 2�.��" ���$�������������
��4
��������
��
 ����G
�����
 ����(.57	.��
������$�����-������ �)����Q�(.5
& (Shin, 2007: 27) �)�
�������.�
����%���2�.�)"���1������
��.�
���$��������-
-)%�����
��4 ��6
�#$$�%����&!
�3��
����������3���������7
���$���������%������-
-)%� (Jeffers, 2003: 32) 	"�%7!.��
��)��()����

�
 ��������������$�7	.��
�.�
���-
-)%�����
��4 (it capital)

Bassellier �)��*� (2001, Jeffers, 2003: 40) 2�.�)"���1��)"��3�������.5�)����Q��.�
���-
-)%�
����
��4�"���6
�������������
I�
3�������
��.�
���-
-)%�����
��43��!
"�%��
 -�%��6
�)"��
3�������.5���	���$.��)�2�"	���$.�����%�������-
-)%�����
��401��(.5��
!�����������6
�$.�3�������.5
	���$.��.�
���-
-)%�����
��4 (explicit it knowledge) ��� ���������.5����q����$��$� ������
��
 �"�
 �)��"�%���$���
!
1��2��"5����
!
1��2�. �������.�% 1) �����.5����%�������-
-)%�
2) �����.5����%�������7	.��
 3) �����.5����%����������
����� 4) �����.5����%�������$��������-
-)%�
5) ����3.��1������.5�.�
���-
-)%�����
��4 7
3*���������.52�"	���$.��.�
���-
-)%�����
��4
(tacit it knowledge) ��� ��������
��!�"����������*�����%����-�����.�����-
-)%�����
��4�����
�%"5 -������ �)����$�����������������!
���1����-%	
�3�����-
-)%�����
��4�"�������� 01�� Mata
�)��*� (1995, �.���1�7
 Anandhis, 2000: 171) 2�.�)"���1����Q��.�
���$��������-
-)%���6
�
�����
!�%���)���6
�����3������2�.����%�����3"�3�
���%���%�
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�� �#$$�%�����.5�)����Q�3��(.5�G
���
��
��6
�#$$�%�&��'�"������&��,$!���).��!)�
3����������
��4  (Heeks and Bhatnagar,1999, �.���1�7
 Goldfinch, 2007: 919, Fowler and
Horan, 2007: 11) 7
3*���� Javalgi �)��*� (2004) 2�.�)"���1� �����
�-�3�������
�������
�),����

���
$&��6
�.������
�
�Q%� �)"����� ���)����.�������Q��.�
���-
-)%�01���.���"����
����Z������7!.��"
(.5�G
���
��
�)�(.57	.���-
-)%� ����).�����2	%�$�
' ��
���%� (�*������ 
���41�Q�������I��)
�
�),����

���, 2550: 3) 2�.�)"���1� �
������&��'�%"��%
���"������
�������
�),����

��� ��� �����
(.5�G
���
��
�.���������.5�����3.�7$7
�.�
���-
-)%�����
��4����%�����������
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+��!� 2����� �5��#�2��
��(�����,��	2�' ���
��(���	�����
����
����������������
�

���
 A��
��
���
A��
�������!� 2����
 Van Meter �)� Van Horn (1975) 2�.�)"���"� ����
��"�������� !��%�1� ����
��"��������

��!�"��(.5�&!
�
-%��%�)�(.5�G
���
���
-%��%����%��������I�
�)�������������3��
-%��%����1�
�
����7
����G
���
���
-%��% 7
����
��"��������$��.���&
1��1�����	���$
�����5��.�� �)�
���������,� �
����$������
� 
()3�����
&
-%��%2��G
���
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�%"5��������3.�7$3��(.5�G
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���



110 ��������	���
�����
����	��������	�
����������������
�����
��
������������

��I�
��)�������%"��2�7
�����
���
&
-%��%2��G
���
 �	"
���%���� Hogwood and Gunn (1984)
2�.��
�����%�����5����3�����
&
-%��%2��G
���
������5�*� �.���&
1��1��#$$�%�.�
�������3.�����
���5�*� �)�������()����������������)�����.��3�����
&
-%��%2��G
���
3�� Edward (1980,
����.���1�7
 Goggin and others, 1987: 203-204) 2�.�)"���"� �����������"���()�����������"�()3��
���
&
-%��%2��G
���


��������������� GAP 3�� Parasuraman �)��*� (Adriene Curry and David Herbert,
1998: 340 -341) 2�.�)"���1� 	"���"��3����*+�������
�����
�$��3������
��"����������!�"��(.5��
!��
����$.�!
.���� �)��#$$�%����
��"����������6
�����������&��'3�������)��%
��)����7!.��
����� ��*�
!��������)��%
��)�7
��������
����� ��*��������������&��,$ (P.Osborne, 2005: 97-99)

�����;� 
��' �<��� #� 13: ���
 A��
�������!� 2����� �5��#�2��
��(�����,��	2�' ���
��(
���	�����
����
����������������
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&
-%��%2��G
���
3�� Edward
(1980, �.���1�7
 Goggin and others, 1987: 203 - 204) 2�.�)"���1� �����������"���()����.���"�
()3�����
&
-%��%2��G
���
("�
��4
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3��(.5�G
���
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A��
�������!� 2����� �5��#�2��
��(�����,��	2�' �(����67�(��
+��!� 2����

���
A��
����	6�7�,�	�����
�
��
���*+�������
��� Okwilagwe (1993, �.���1�7
 Bamigboye, 2007: 154) �)"���1�

�
$����3���
�Q%������()�"��

�.��)���
���31�
�%"5����������������������
� 
()("�
�����"�� H 01��������
GAP 3�� Parasuraman �)��*� (Curry and Herbert, 1998 : 340 - 341) 2�.�)"���1���*+��
�����
����"���
�$��	"���"��3������"������
���2�"������3.���)� ��6
	"���"�������
�$������2�"���
��
��!�"������"������
�������������������+�%
�� 01�������!����$��3����������������� �&7!.)5��.�
��
������3.�7$(
� �)����)���
7
���7!.��
�������
�),����

���$�2�"�.���"� !�����	�	
�)� ���
$
2�"7	.��
��� (Hazlett, 2003) 01��()���41�Q�3�� Coursey �)� Norris (2008 : 529) ���"� ��������3��
��I��)�
�),����

���7
�!��I����
��������!
1�� ��� ���3�������.�����$�����	�	
�)� ���
$ �)�
�����"�����$��(.57	.��
���7
���7!.3.��5)3"���������%���������.���������%�������
��4�"�� H $��&
7!.!
"�%��
����������
������%�������
��42�.�����������.�����3��(.57	.��
���

�����;� 
��' �<��� #� 15: ���
 A��
����	6�7�,�	������ �5��#�2��
��(�����,��	2�' ���
��(���
	�����
����
����������������
�


��$��
�� �����������
���
&
-%��%2��G
���
3�� Van Meter �)� Van Horn (1975) 2�.
�)"���1��+�����).����()������"���������7$3��(.5�G
���
��
 �)"����� !�������.23�#'!�3��
-%��%
2�.�������
���
�
$�����	�	
 $��&7!.(.5�G
���
��
%�����
-%��%���31�
 �)���6
���!��7!.(.5�G
���
��


&
-%��%2��G
���
-�%2�"��)��%
��)�
-%��%���������7$3���
��� ���
��
 ���7!.3.��5)3"�����3��
���	�	
����%���������.������)�������%��.���"�� H $1����
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�)�"��x�
����3��(.5�G
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&
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���
2�.�)"���1��#$$�%��
 �(5���
3��(.5
&
-%��%2��G
���
��()�"�

�����&��,$3��
-%��% 01������)!���!
"�%��

&
-%��%2��G
���
�.��������(5���
������
&
-%��%
2��G
���
7!.���)�������������  -�%�
$��*�$�� 1) !
"�%��
������(
�	��$��.���!,
�"�
-%��%���
&2�
�G
���
�������&��'�%"57
������5� �)� 2) (.5
&�
���
�
�"�
-%��% (Mazmanian and Sabatier, 1983
�.���1�7
 Sudhivoraseth, 2002: 43- 49, ����	 $�
��4�, 2550)

��
 �(5���
3��(.5��
!����()�"������&��,$!���).��!)�3�����
&��������
��42��G
���
 �
����
$��(.5��
!����������&��'�"����7	.$"�% �)�����&�


��
3��-������/
-%��%��������
��4
(Fowler, 2007: 10-14) �)�()���41�Q�3�� Rosacker �)� Olson, (2008: 67) ���"� �#$$�%�!"�
�����&��,$3��-��������������
��4+����I7
!
"�%��
3����I�"�� H 7
�!��I����
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�
3��(.5��
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&
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  �����������
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3��(.5��
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����G
���
��
$�����)���
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���-
-)%�����
��43����������"�� H ����"����
  01�� Weill (1992,
�.���1�7
 Shin and Edington, 2007: 23) 2�.��
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()�)����
 �)"���1��#$$�%��
 �(5���

3��(.5��
!����6
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������"�()������"����
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��42��G
���
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�
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!����6
�#$$�%���
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��4��������
$����� 01�����$����
��*���7	.��
 �����1���7$3��(.57	. ����
� 
() �)�����
� 
+�� (�
����*
!)"������*���
�, 2548: 264) �)���
�
� !)�����
QI� (2540, �.���1�7
 3

QI� 	

���)���
�: 2545)
41�Q������.�����7	.���-
-)%�����
��43��(.5�G
���
��
������G
���
����)�(.5��
!��������.
3�����
2��J�Z[�%()
��!"������42�% ���"� �#'!�(.5��
!��������5�2�"�!,
�����&��'�)����-%	
�7

���7	.���-
-)%�����
��4 �&7!.2�"�
���
�
���7	.�)��"����
�7!.Z������ ������� Teicher �)� Hughes
(2002: 386) 2�.�)"���1����
&��I��)�
�),����

���2�7	.�������6
�
������.����*+���"��%"5�
���
I�
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���*�!��������"�����
������������)���
 �(5���
�.�
����%���
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����������)"��2�"��� ������
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!
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 �)"�����  �#$$�%+�%7
!
"�%��
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���-
-)%�����
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!
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 �)���
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