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� ������� �����	� �������	 � ����������� ��� �����	� ��� ���	��� ��� 

������� ��� ��� ����� �������� ��������� ��� ���	��� ��� ���������	�� 


����. � ��	���  !���� ��" ��� ��	����� 
�#��� �. ��������� �������� �� 

�� �������� ��������	� ��" ��� �. ������ $���%.  

 

�� �� ������	� �� ���������� �� �����	�� ����� #� �#��� �� ���� 

����������� ��� �� ��!���� ������%���� ��� ���#��� ��� ��� ����	��� "�� 

���" ��� ����" �!��� �� �!��� �� �����	��. $"�� ��� "�� ��� ����� ������ ��� 

����!��� ������� �&������� �����%, ��� ���!����� "��� ��� �����	���� ������� 

��� ����'��	�� ���� �� ��������� ������ �� #!�� ��� �� �	��� ����"� �� ���&%�� 

�� ������	� �� !����� ����. ��	�� #� �#��� �� ��'�%�� �� ���������� ��� 

���� �. (������� ���������!�� ��� �� ������� ��� �� �����"� ��� !���&� 

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

�������� ��� ����������!� ��� �����������. 

 

)!����  �����	� ��� #� �'	������� ���	� �� ������'��% "��� ��� '������ ��� 

!����� �!��� �� �����, �'�� �����" ����%�� �� ������������ ��� �����	�� ����  

!����� �������	�� ��� ���&��# �� '����!� ���������� !�� ���������"��� 

��������!�� ��� �� ����" ���". *�"�� #� �#��� �� ����������� "���� ������ 

���� ��������� '����!�, �� ���	�� �	�� ��"���� �� ��"���� �	�� ���������%, 

�!�� ���� '"���� ��� �����������	�� ��� «��!���» �� ��� �������	�� ��� 

	�������, ���!������ �� �� ���" ���� ��"�� ��� !�����. +���	���� "��� ���� 

'����!� ��� ���������	�� 
���� �� ���	�� ����!����� ��� �� ���������� �!��� 

��� ��	������.  

 

�!���, ��'�%,� ��� #���!� ��� ��������	�� ��� �����!���% ���,  ���	� ��� 

����	�� "�� �� �����	���, �!�� ��" ��  ��������� �����& ��� �����,"���� ��� 

�� ��������� ��� �����!� ���. 
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�� Internet �������	 !�� ����"���� '���"���� �� �����"������ �����%���� ��� 

����%,���� ��%���&. ���% ��" ��� 6 -�������� ��� 1991, "��� � .����� ����#� 

��!����� $� �������%,�� �� ���������� �������	�� http://info.cern.ch 

�������������  �� �!��� ��� World Wide Web, �� Internet !��� �������#�	 

�"�� ���� ��� ��	��� �� �	��� !�� ��" �� ��!�� �����% ������	� ��� ���#% ��� 

��#������ ,�� ��� ��������� ��#�����. /��� �'��% �� ���%��, ���"�� ��� 

��	������ �� ����������� #!� ����&� ��� %���� ������0��� ������, ��� ����� �� 

��%���� ��� ���#���, ������� ����	� ��� �� Internet �� ����	,�� ������� !��'�� �� 

�� ��&� ��� ����������� ��� ���#!���� �%���� ��"���� ��� ����	����.  

 

(�� �� ��"���� ��� �"��� ��� Internet ������	��� ��� ������	�  ���	� ���!��� 

�����	�� ��"����� ��� ����	����, ���!� �	��� �� ���"����� ISP (Internet Service 

Providers).  *� �����	�� ��� ���!���� ���!� �� ������	�� #� �����#��� ��������% 

��� ������� �����	�,  ���	� ���"�� ��� �'��% �����������% '����!� (�� 

���%��� �%����� ISP) ��� ����� �� �	��� ���������� ��� ���������� ��� ��� 

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

Internet.  

 

(�� �� ��%��� ����������	���  ��#������	� ��� ����!��� ������� �&������� 

(Structural Equation Modeling - SEM). -����% ��������%,����� 4 ����������% 

����!�� ������!�� ��� ���������'	� ��� �� ���!���� ������������ !�� 

���������"��� �� ��������� �������	�� ��� �'��	���. �� ���" �� 

���������"��� ���&%�����  !����� �������	�� �� '����!� �	�� �� ��������� 

���!����& �	�� �!�� ����������, "��� ����������	��� ��� '"��� ��� ��������� 

«�������!�» �� ��� ���������!� �������	��. � ������� ��� ���������� �	����� 

�!�� ��� ����������� ���������	�� (email).   

 

�!��� �	�����  ���&�����	� ��� ���������%��� �� !����%� �� �� ���#��� ��"� 

��" �� ��� ���'��� �����%����� SEM ��� ��%�����, �� AMOS 6.0, �� ���	� 

���!��� !�� '����" ��� ������� �����%���� ���� �����. -�" ���� ��	���� ��� 

�&%��� �� ��"������ �	����� �� #!� �� �������� �� ������� ������%����� ��� �� 

����� �������!� ����%,��� �� �������	� ��� �� �'��	�� ��� ���%� (�� ��� 

������	� ISP) �%������ ���������� ��� �����% ����!�� �� ����" �� ��&� �� 

�������� ��� ������������ ����!��� �� �� �����!�� !������, �� ���	� 

���������#��� ��" ��� ���������� ��� '������ ��� !����� �������	��.    
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�
����� 1� : �������� 
_____________________________________________________________________ 

 

 

1.1. ������ 

 

���������"��� �������	 �� �����"� "��  ��������	� ��� �� Internet ������������� 

�� ����" ��#�", �� ����!����� �%#� ��"�� �� !����� �!�� ��������	�� ���������!� 

��� �����"���� Internet. *� %�#����� ������, ��� �����"���� �� �!�� ����!�, !���� 

��������� �����"��� �� �� ��������	� ��� ���� ���������!� ��’ "�� ����"����. � 

��%���& �� ��������	�� ���  ��&� �� ������"���� ��� ����������� 

������� ��� �&!��& ��� ��%��� ��� Internet.  

 

�� Internet #����	�� ��!�� !�� ��" �� �����"���� �!�� ���������	�� ��� 

���!����. *� ������	�� ��� ����'!���� ������ ��� Internet �	��� �� ���"����� 

'���	� ������� �������� ���������� (Internet Service Providers – ISPs). �� 

Internet �����%, "��� ���'!����� �����%��, ���� ����"��� ��� �	��� 

(�������������� �����%��� ��� ����������� ����������, ���	�� ��� 

������������� �������), "��� ���� '����" "�� �	�� �����% ���%� �����. 4��� 

�������#���� �� ISPs ��� ���!����� �� ������������� ����� �� ������	�� 

�'������ ���� ���" ���	�.   

 

� ������� �����	� ������	��� �� �� !����� �������	�� ������� �%�� �� 

������������ ISPs, ���" �	��� ����"� �����% �� �	���� �������!� �%����� �����!� 

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

����#!������ ��� ���%���� -. 4�����, �� ���" �� ��'%����, �	����� ���'��% �� 

��!� ���"����-�������	��, ����� ��"���� ��� !���  �����	� ��� �!��� �	����� 

�� �	�� �"��� �� �����" ���	��" �� ������������� �� ������"���� ��� �%#� 

��'���	��. 

 

1.2. ���	
�
� �������� ��� ����������� ����
�� 

 

 

1� ����� �� ��"��� �	����� ��� ���'��% ��� �������	� ��� ���%� ��� �� 

��!� ��� !���  �� �� �'��	�� ��� �� ���"���. -���	 �� ����� ���%������ �	��� 

�� �����"����� �������!� (%���� �������!� "��� �&��	��� �����%��) ��� 

��������%���� �� ����!�� "��� ����"� ��� ��������� ������� �������	��.  

 

�� �������	� ��"���, �������"� ���#�"� ���������� ������� !���� ����%��� ��� 

�������	� ������� ���� ��������!��� �����. �	��� ��!�� ��� ������ ��� 

����������!� !����� �� ��%'���� ���������: "��� ��� �%�������� (Fornell and 

Werneldt 1987; Fornell and Wernefelt 1988; Kotler 1991), ���  ������	� �� 
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�������	�� (Johnson and Fornell 1991), ��� !����� ��� ���������� (Yi 1989), 

��� ���������� �����	� (Simon 1974) ��� ��� ���������% (Van Raaij 1981; 

Wärneryd 1988). � �������	� ��� ���%� (customer satisfaction) �	��� �) !�� 

����!����� �� ������	�� �����%���� �	�� �!�� ����� ��"� ���0"���� �	�� ���� 

�����	�� (outcome) ��� �)  ��������	� �&���"��� ���'��� �� ��� �������	�� 

��� ���%� (process). ����� ���#!������ "�� � ���%�� �	��� ����"� �� ��������� 

�� ��"��� �� �����	�� � �� ���0"� ��� ��� ����'!����, �� ����!����� 

�����	����� �� ��� �������	�� ��� �	�� ���� ����%��� � ����������� ���!� ��� 

�����	�� (Oliver 1980). 1� ����% %�#�� ���'!����� ��� ��� �#�������� ������	� 

�� ����%� ��� ���%� ��� �� ������	�� ��� !��� � ���%�� ���% �� ���	��� �� 

�����%���� �	�� ��� ���0"���� ��� ��"���� �	�� ��� �����	�� ��� ��� ���!�����.  

 

�����	 �%���� ������'�	� !���� ����� ��%'����� �������� ��� �� �������	�. * 

�����%�� �	����� �������%,�� �������� �������� �� �������	�� ��� ���%� 

�	������ ��� ��#��� ��!� �� !������ ��.  

 
 

��	���� 1.1:  �� ������� 
�� ���	��������  ����
�	 (Saha and Zhao 2005). 
 

(������ #������� 

“� �������	� �	��� !�� ����	�#�� �����	���� � 

����������� ��"� ��"��� ��� �����!�� �����	������ 

�� �������� ��"��� ��� ���0"���� �� ��!� �� ��� 

���������� ��� ��"��� �����.” 

Kotler (2000) p.36 

� �������	� ��� ���%� �	��� ��� ��������� !���� 

�� ���	� �, �� ���	��� ��� ��  ���������� 

���	����� �� ��� ������	� �����%���� ��"� 

���0"���� � ���� �����	��. 

Yi (1990) 

+������	� �	��� ��� ��������	� �	��� ��� 

���������� "�� ��� �������'!������� �	���. 

Hunt (1991)  pp.110 

 

1����� ��� �� ������&!�#�� ��� ������	� ��� ����% �� ��� ����������" ��� 

��%���� �%��� �� �!��� �� �������	�� ��� ���%� �����	��, �'�� �	��� 

	��� !��� ��" ���� ��� ���������������� ��"��� ��� �� �&��'��	��� �� 

���������� ���. *� Hanan ��� Karp (1989) ���'!������ ��� �������	� ������� 

�� �� �"�� ���������% �������" ������������" �����!����. �� %��  ���� 

���	,�� � Williams (1997), ���	,����� "�� �� ���%��� �	��� �� �"�� ����������" 

������	� ���� �����	��� ��� ��!��� �� �����������%������ ��� ��#������ 

���%��� ��� ��� ���������" �� ������������� ��"����. ��	�� ��%����� 

����!� ��������!� ���!��� ��� ������������ �� ����& ���� #������ ����!���� 

����&� �� �������	�� ��� ������� ��� �� ��"���� �� ������������� 

�������"����, ��%��� ��� !��� �����	��� �� �����'!��� �"�� ��� �������� "�� 

��� ����� ��� ����������� �� �� �%�������� (Anderson et al. 1994; Fornell et al. 
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1996; Oliver 1980). 4���  �!��� �� �������	�� ��	����� ������	� ���	�� ��� 

���� �&�� �"����: 

 

� (�� �� ��%���� ��� ������������� ����'��	� �� ����%� 

� (�� �� �����#�	 � ��	��� ��"���� �� �����	��� 

� (�� �� ����� ������� ������%����� ��� ����%���� ��� �� ����	�� �� 

�����	��� 

� (�� �!�� «������	��» ����%� 

� (�� �� ������#�	 �� ��������" 

� (�� �� �����#��� ���'������!� ������ ��� �������	�� 

 

1�� �����%�� '�	������ &��%#��� �����% ��" �� ������������� �� �!���� �� 

�������	��. 1��������!�� ��%���� !��� ��'�� ��#�����"� ��������� ��� 

����	�� �� ���"���� ��� ���0"���� ��� ��� ������������ �����%. ��	��, 

����������� ��� ��'	���� ���������	� �� ���%���, ��������", ���., ��� �!��� 

��������	,����� �� ������������� ��� ������������� ��  ������	�� !��� ���� �� 

�����#��� ������ ��� #� �������� ��� ��&� �� ���������"����. * ��� 

����"� ��"��� ��� �� ����#�	  �������	� �	��� �!�� ���� !������ ������� 

��������� �� ������ �������	� ���� �� �� ���� ���� ��	����� (�.�. ��" �� 1 

!�� �� 10, �� 1 �� ���	��� ��"���� ���������!��� ��� 10 ��"���� 

���������!���).   

 

1�� ��������	� ����'�����, ��� !��� ��!� �� �� ���������!� �����	�,  

�������	� ������� �����% ���!�� ��� ��� ���� ����	� ������ �� �%����� 

�������� ��!��� �� ����	���� ��� �����	�� ���� �� ��� �������	�� ��� ���%� �� 

����" �� ����	���� �� ���������� ���� ��� �� �����#��� ��� ����%. ��!��  

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

(Nagarajan et al., 2004). 1� ��� ����% ��� �������	,���� ��" �&����!� ��� 

������������ ������ ���������, !����  ����'��%� ��������� �������� "��� 

��	�� ��� ��&�!��� ��� ����	��� ���������� �����������. �� �������	� �!���� 

������ �� «'����» �������	�, ����� �� ����� �������	� ��� 

�����������. 

 

(�� �� �&����'#�	  «'����» �������	� ������� �� ������������ ���%'��� ��� 

���"���. /��� ��� ��%���� ���"��� ����#�� ��� ��%����� ���� ������	� 

��������. 1����� !���� �	��� �%����� �����%#���� ��� ����	�� �� ���"���� ��� 

�� ������	�� ���%����� "�� !����� �� ����%���� ���� ���%�.  

 

(����% ���"��� ��"� ���0"���� � �����	�� ����%,����: 

 

� �� ������������% ��� ���0"���� � �� �����	�� ��� ����������� ������ � 

��� &�������� ��� �������	�� ��� ���%�. 

 

� �� ������������% ��� ���0"���� � �� �����	�� ��� ����������� 

�����!��� ���������'!�.  
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� �� ������ ��� ��������� ��� ������	�� ��� �%��������, �� ����������, �� 

��������� ��� �� ��������, �!�� ��� ���	�� !�� ���0"� � �����	� 

������'������ �� ��� ���������� ��� ���%�. 

 

� * ��#�"� ���� ���	� !�� ���������!�� ���0"� ������'������ �� ��� 

���������'!� �� ����	���� ���.  

 

� ����	� �� ���"���� �	��� ���%���� �"�� ��� �� �����	�� "�� ��� ��� ��� 

���%�. 
��� ���"��� �� ��� �����	�� ���	��� ��#��" �!���� ��� �����" 

������������" �����!����. ��	��, ���	��� �����	� �������� ��!����, 

����������������, ��#����������, ����&������ ��� � ����&� ��#�������� 

���������� �����%����. � ����& ����� ���"���� ���0"���� �� ��� �����	�� 

�����%��� ����%,�� � '��, �� ���	��� ��� !��� ��� ����% ��� � ��"��� ���"�� 

��. (�� ��� ���%�  ���"��� �	��� �������"� ���%������, ��� !��� � ��%#�� �� 

������� ������"���� ��9�����. * ���������!��� ���%�� ������� ������� %����� 

��� �� ���������� ��� ���%�, � ��"��� ���%���� ���  ���� ����� ��������� �� 

�����" ��	����. *� ���������!��� ���%��� ������ �� �������� ���������% 

������!�����, ������� ���"�� ��� �����"���� �!���� ��� �� �����	��.  

 

 
#�
�� 1.1 

� ����	� �� ���"���� 
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1�� ���"����� ��� ����� ��	���� �������	��, ��� #� �����#��� �� ��"���� 

��'%����, �� ���"��� �� ������%�� ����#�� �� �������� ���"���. � 

�������� ���"��� ���'��� �� ��� Zeithaml ��	,���� ��� �� ��	� ��� 

���������� ������% �� �� ������� � �� ������"��� ��"� ���0"����. 1��'��� �� 

��� Juran (1988)  ���"��� �������	��� ��" ��� ������	� �) �� �� ��#�" !�� ���0"� 

� ��� �����	� ����	 ��� ���������� ��� ���%� ��� �) �� �� ��#�" !�� ���0"� � ��� 

�����	� ��� !��� ����������. � ���"��� ��� ��������, ����	����, #����	��� "�� 

�&���%��� ��" �� �%��� ��� ��%���� ����&� �� ������"���� ��� �� ��������� 

��"���� (Anderson, Fornell et al. 1994). .���� ������	 ��� �� ���"��� �������� 

��" ��%'����� ������'�	� ����#!������ ���� �	���� 1.2. � ���"��� ��� 

�������� �������	 �����" ������	� ��� �!��� �� �������	� ��� ����� (Pitt 

et. al, 1995). -�" �� �����%�� �	����� �������" "�� ������� ��� )���	
 ������
 

��� ��������
� ��������� ���� ��� �	���������. 4�� ����!����� �!���� ��� 

!��� ���� ��� ��" ����!� ���!��� ��� ���������'	�.  

 

 
��	���� 1.2  �� ������� 
�� ����
�
�� ��������	 (Saha and Zhao 2005). 
 

(������ #������� 

� ���"��� �������� �����	 �� ������	 �� « � 

���'��% ��� ���������� ��� ���%� ��� ��� 

�����	� ���� �� ����%��� ��� �� ���	� � ��� 

!��� ��’ ����� ���% �� ����%.»  

Asubonteng et al. (1996) 

� ���"��� �������� �	���  ������������ 

������� ��� �%���� �� ���%��� ����&� �� 

���"���� ��� �������� ��� #!���� �� �%���� ��� 

��� �� ����%���� �����%. 

Gefan (2002) 

� ���"��� �������� ��#��	,���� ��" ��� ���'��!� 

��� ���������� ��� ���%� ��" �� ��"��� ��"� 

�%����� �������� ��� �� ����	��� ��� 

�������� "��� ��!�� !���� �'#�	.  

Parasuraman et al. 

(1985,1988) 

 

 

-����!� '��!�  ���	�� ��� ��#��� �������	�� ������� ��� �������	 !��� 

�&�"����� ��	�� ��� �� ��"��� � �� ��	���� ���"���� �� ������	��, ��	�� �� 

���#���� ������� ������������. 4��� ���%�����  ���%������ �� �'��	��� ��� 

���%�. 
%#� ������	� !��� ����" �� ������� ��� ���%� �� ��� ��� �� �� 

�������� ���" ��������	 ��� ���%����� ���#���� ��� ��� �����������. � �'��	�� 

��� ���%� ��'�%,�� ��� ��"#�� �������'��%� ������% �� ��� �����	�� (� �� 

���0"���) ��� ����'!��� ��� ������	�. -��" ��������%��� �� ��#��"��� ���� 

����������� ����!��� �������	�� ��� !��� � ���%�� �� �� ������	� ��������, 

�"�� ��#��" �	��� �� ���%&�� ������	� � �"�� ��#��" � ���%�� �� ��'�%��� #����% 

��"��� ��� �� ������	� ���� ��������" ��� ���	����. 
%#� ������� �������	�� 

�������� (� ������� ����%� ���0"����) ��" ��� ���%� !��� ���	����� ��� 

�������"#���� ��� �������"#���� !���� �� ������	��. 4��� ��� ��� ����� 
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��&� / ��	�� �� �'��	��� !��� �������!� ���������� ��� ���������% !���� 

�� ������	�� (Reichel and Sasser, 1990 ; Andreassen, 1995). *� ���%��� �����	 �� 

�	��� �����	 �� ��� ������	� �	�� ����	 ��%���� !����  ������������ �	�� ����	 �	��� 

���������!��� ��� #!���� �� ���������� �� ��!� ���� �� �����. *� ������������ 

��!'������ �� �������	� ��� �� �"� �'���"��� ��������� ��� �� 

��������� ���� ��%������� ���%���. 

 

� �������	� ���"�� ��� �	��� ������ ���5�"#�� ��� �� �'��	�� ��"� 

���"��� �������, ��� �������	 ����� ���#��. ��������%, � �	��������� 

������� )�������� ��� ���� )���	
 ���*���� ���� �������� ��� ������ (T. W. 

Andreassen, 1997; Bearden, Teel et al. 1980; Bolton and Drew 1991; Fornell 1992; 

Anderson and Sullivan 1993). 

 

 

 

1.3. �
	��� �������� 

 

� ������� ��&��"��� ��%�� ��� ����& �������!�� ���"���� ���� ��%'���� 

�����	�� �#�� ��� ������	�� ������� �������� ��� ���,��� ��"��� ��� 

��#"��� ��� �� �����"� ��� ������� ��� ���%�. )����� ��"��� ��� 

��������� ���� �!��� ���, ���"� ��" �� �� ���� ��� ��� ���������� ��� ������� 

����, �	��� �� ������	���� ���������% ��� ����������% ������������!�.  4���, "��� 

�����	���  -���������� ������	� ��� �� ���"��� (American Society for Quality-

ASQ), ��!��� �� ������	�� (www.asq.org): 

 

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

� 3� ��������	,��� �� ���������� ��� ���������	,��� ������� ��� 

���������% 

� 3� ���#������� !����� ��� �&�"����� �!��� ��"���� ��� �������� ��� 

����'!���� 

� 3� ��#��	���� �� �������	� ��� ������� ���� ��� %���� 

���������%��� ��"����. 

 

1� ��� ������������� ����%, "��� ���� ��� ISPs, "��� �� ������	�� «�%������» ��� 

�� ����	���� ������	�,  �������	� ������� #����	��� ������ ���'�����	� ��� 

��������� !����� ��� %���� ���������. � �!��� ����"� �� �������	�� 

������� ���  ���!� ��� ���������%��� ��������� !����& �� ��� ������	� ��� �� 

�"�� �������!�� ���!��� �� ���0"��� �� �/��� ��� �����	�� �� ��� ����%. 

���"�� �� �������"��%� �� ���� ������	�� ��������,  �������	� ������� 

��� !��� �����#�	 ������� ��� ���!� ��� ISPs (Grigoroudis et al. 2007). �� �%� �� 

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

�� ��� ������	� ������� �������� (ISP ���������!��) ��� �� �����%��� ����� �	��� 

�� ����������� ��� ���%� ���� ��%'���� �����	�� ��� ��� ����'!���.  
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�����!��  �����	� !��� �� ����": 

 

� 3� �&��������� ����� ���%������ ������ ��� �������	� ��� ���’ 

��!���� ��� �'��	�� ��� �������. 

� 3� ������������ � ����!��� ���'"��� �����!���� �������	�� 

�������, "��� �� �������	�� ��� ���%�,  �'��	��,  �������� �&	� 

���. �� ���������!��� �����#�����!��� ��!����. 

� 3� «�&����%���» �� �������'��% ��� ������� ��� ��� ���% �"�� �� 

�����	�� ��� ��� ����'!������ ��������	������ ���� �������	�� ���. 

� 3� �����	 �� ��� ��%��� �������	�� ������� �������������� �� 

����!�� ������� �&������� (Structural Equation Modeling - SEM). 

� 3� �	��� ��� �������'� ������� ������� �������	�� "��� � 

-���������"� (ACSI), � ������0�"� (ECSI) , � 3������"� (NCSB) ���. �� 

���	�� �	��� �&�������!�� "�� �������%,��� �� ��!� ���"���� 

���0"����/�������� -�������	��-�'��	��� �� ���� '%��� �'������� 

�� ������� ��%����. 

 

  

1.4. ���� 
�� �������� 

 

� ����������� �����	� ��������%��� 8 ����� ��'%���� ��� !��� ��� �%� �� �� 

!����� �������	�� ��� �'��	��� ���������� �� ������	�� ISPs. 1�� ����� 

�!����� ��'%���� ����#!������ �%���� #������% ������	� ������% �� �� ����!�� 

������� �&������� (Structural Equation Modeling - SEM) ��� ���� �%������ 

�������� Internet (Internet Service Providers – ISPs), ��� ��� ��"����� �!����� 

�������%,����� �� ��������	�� �� !������ �������	�� ��� �� ������!����% ��.  

 

1��������!��, ��� ����� ��'%���� (1
�
) ��%����  �������� �� ������������ 

�����	��, "��� ���������% ������%'���� � ����"� ���  ���� �� �����	��. ��	��, 

��	,����� �� "��� �������	�, ���"��� �������� ��� �'��	��. 

 

1�� 2
�
 ��'%���� �������%,����� �� ISPs. 1��� �����"���� ��� ����!��� ��'���	�� 

�	����� ��� �������� �������� ��� ������%'����  ���%���� ��� Internet ��� �� 

����%� ��� ISPs ��� ���%��.  

 

1�� ��"���� ��'%���� (3
�
) ������%'����� �� ���"����� �������	��. ��� �	������ 

�� ������������% ��� �����!���� �������	�� ��� �������%,����� �� ��� 

��������	 ��	���� �������	�� ������� �� �#���" ��	���� (national customer 

satisfaction indices) ��,	 �� �� ����������% (causal) ����!�� ��� ���� ��#��	,���.  

�� �%� ������ ��� ��	���� ������������� ��� �� ����������% ����!�� ��� #� 

���������#��� ��� ���������!� �����	�. ��	��, �	����� ��� ������	�� 

������� ������� ��� ������� �������	�� ��� ��%����� ��� ���������'	� ��� 

�'����� ���� ISPs.   
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1�� ��'%���� 4
�
 ���'!������ �� ����!�� ������� �&�������. 1� ���" �� ��'%���� 

�	����� ��� ���� �������'� ��� SEM , ��� %���� ��� ��� ��'���� ��������� 

��� �� ���������. �����!�� ���������� �� ������������� ��� �� ���5��#!���� 

�'������� �� ��#"��� �����.  

 

1�� ��'%���� 5
�
 ������������� �� �!����� ����������% ����!�� �� �%� �� 

#���	� ��� ��%���� ������% �� �� �������	� ������� �� ISPs. 1�� ��'%���� 

���" ���"� ��" �� ������	�� ��� ������������ ����!��� ������!��� ����� 

��	���� �������	��, "��� ���'!�#�� ����, �	�����  ������ ��� ������#�#�� 

��� �� ��������� ��� �����������	��.  

 

1�� ��'%���� 6
�
 �������%,���� � ��"��� ���&������ �� !������ ��� �������� ��� 

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

���������%��� �� !������, ����#!������ �� �����%����� ���������� ��� �%#� ��� 

����� ��� �����������	��. 

 

� ����� "��� ��%��� ��� ���������%��� �� !������ �	����� ��� ��'%���� 7. ��� 

���������� ���������% �� �����!�� �� !������ �������������� �� ��#������	� 

��� SEM �!�� ��� ���������� �����%������ AMOS 6.0. -�����	,����� �� ���" 

��� ��"�� ������� ������%����� ��� �� ������� ��� ���#������ ������������ 

����!��� �� �� �����!�� �� !������. 1�� ���	� ����� �	����� ��� �����#��� 

��� ����%��� ������� ����!���. ��	��, ��� ��'%���� ���" �������������� �� 

�!����� �����% ����!�� ���� �� �������#�	 ��� ����	�� �� ��������.  

 

1�� �������	� ��'%���� (8
�
) �� ������������ �����	�� �	������ �%���� �����% 

������%����� ��� �	����� ��� ���������� ��%��� ��� ���������!���, ��!��, 

����!��� �� !������. 
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_____________________________________________________________________ 

�
����� 2� : �����
	� ����
���� Internet (ISPs) 
_____________________________________________________________________ 

 

 

Internet Service Providers - ISPs (��� ������% ��	�� ����%,����� ��� Internet 

Access Providers � IAP) �	��� '���	� � ������	�� ��� ����'!���� �����	�� ��� 

��"���� ��� Internet. 1����� �!����� �����	�� ��� ����'!������ �"�� ��" 

������	�� ���'��	�� "��� ���"��� ����% ���% ��� ��" ��%'���� ������	�� ��� 

���#!���� !�� �&��������!�� ��������" ��� �� ��%���� ��'%����. �.�. ��� ���%�� 

��� ����'!��� �"�� � *�� ��"���� ��� Internet ���% !���� ���!�#�� ���� ���� 

��� %���� ������	��. *� ISPs ������������ �%����� ��������	�� ��� ����!���� ���� 

�� ����'!���� �� �����!�� ��� �	����. 

 

�����!� ����!���� ��� ����'!���� �� ISP ��� ���� ������ �������: 

 

� Dial-up 

� DSL 

� ����,����� ������� ��"���� (broadband wireless access) 

� ISDN 

 

��� ��� �&�����!��� ����!���� ����'!���� �� ������������ �� ���	�� !���� 

����������� ����������, �!����� �	���:  

 

� DSL 

� SHDSL 

� ��������	�� Ethernet 

 

 

/��� ���!� �� ����!���� ��� �� ��������	�� ������%'����� ��������"���� ��� 

���%���� -. 1��� �����%�� ��"����  �	����� �����% ��� �������� ��������, �� 

���!���� ��� ���'��% ��� ���%���� ��� ��������	 ���� ���������!�� ���!� ���� 

�"��� ��� ����	���� ��� ���%��. 

 

 

2.1. ��
����� �������� 

 

2.1.1. �����	� ��� Internet 

 

�� Internet &��	��� �"�� ��� :����� ���!���. � ��"'�� ��� � �������	� ��� 

«������» ��� ����������, ARPAnet, ���'# !����� ��" �� �������� ��� ������� 

Sputnik, ��� ������ ������� ����'"��� �� (� �� 1957. 1�"��� �� ������������ 

���!���� ���� !�� �	���� ������������ �� ���	� ��� #� ���!���� �� ���	���� 
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�������� ���!���, ���% #� ���!��,� �� ���������	 ��� �%�� ��" ���#���� 

���!���, "���  ��	#�� ��� �����%��� #� ��������� �� ���������� �!��� ��� 

���������������� �������.  

 

� ��� ��#� ��" ��� Paul Baran, ������� �� ������	�� Rand, � ���	�� ����	��� 

!�� �	���� ���������	�� ����������� ���	� �������" %&���, ���������� ����"����, 

���� ��� �������� ����#���. �� �	���� ����,"��� ��� ��"#�� "�� �� ����!���� 

��� ������� ����&� ��� �"���� �	��� ������� ���&�"������. *� ��!�� ��� Baran 

������� �� 1969 ��� �������	� ��� ������������ ������� ARPANET, ��" �� 

�����% �� �����	�� ARPA, Advanced Research Projects Agency (��� ���"���� 

����%�#�� DARPA, Defence Advanced Projects Agency), ��� ������������ 

����������. 

 

���% �� !���& ��������	�� ��� ������� ��� %��� ����������% �	���� ����!#��� 

�� �� ARPAnet �������������� �� ��������	� ��� ���������� �� DARPA. �� 

������"���� ��" ���% �	��� ��!� �� ����������� !�����, ��� ����% ����!����� 

��� ������������. *� ������!� ����	, ��� ��	������� �� ����������!�� �!���� 

�����������, ��������� �!�� ��" �� �	���� �� ����%,����� ����&� ���� 

�����%�����, �%���� �����!���, ���% ��"� ��� ������� �	����� �����������. 

�� 1971 ���� ������!��� 23 �"���� (hosts) ��� �� 1980 ���� 200 �� ���%��� 

�������	� ��� ������ ���#��� ����!����. 

 

�� ARPAnet ���	���� ���� ���!� ��� 1980 �� ��� �������, �� ���	� ��� ���� 

������ �������!��, ���% ���!��,�� ��� ����&� ���� ����!����. �� !�� ����� ���� 

�����������% �'�����!�� �� ����������!� �������. �� %��� �����, ��� 

�����%����� "��� ��� ����!� �������, �����% ����%���� DARPA Internet, ��� �� 

����������� �� �� �%���� ��� ��"���  ������ ������	� «�	���� ��� Internet». 

 

� ��������� ��� ����������� %����� �� �	����� ���� ���'���� ��� �!� �� 

������	�� ��� '70 ��� ���� ���!� �� ������	�� �� '80, ��"�� ��� ��������#��� 3 

���%�� �	����: �� )+�3�� (Because It`s Time Network), �� CSNET (Computer 

Science Network) ��� �� NSFnet (National Science Foundation Network). �� 

�������	� ����#�������� �	� ������ ��� 56 Kbps !���� � �����"� ����"� ��� 

Internet. 

 

-�" �� 1983 �� Internet %����� �� ����������	 �� ����"����� TCP/IP 

(Transmission Control Protocol/Internet Protocol) ��� �������#�� ��� ������	� 

��� '70 ��" �� DARPA. -�" ��� ���!� "��� �� ������	�� ��� '80 � ���#��� 

*�������"� �������� ISO (International Standards Organization) ��!���&�  

���������!�� ����� ����"����� -������� ���������� 1����%��� OSI (Open 

Systems Interconnection). ���%����,  ��%���& ��� ������������ ���������� 

UNIX �����"���� �� ��!���� ��� �������!���� �!�� ��� UUCP (UNIX-to-

UNIX Copy Program).  

 

��� ��" ��� �������"����� �&��	&��� ��� �����	� ��� Internet �'�	����� ��� 

���������	� ��� NSF (National Science Foundation), ����������� �����	�� ��� 
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��-, �� �������#��� ��� �!�� �� ������	�� ��� 1980 �!��� ���%�� �!���� 

����������� (supercomputer centers). *��������%, �� �"��  ��"���� ����� 

������������ ���������!� ��� �"���� �������,"��� ��� �����" ��� �� �	���� ��"� 

�������,"������ ������!�. �� %������ ��� ������� ��� ��������������� ��� 

������� ������0�� ����"��� !���� ��" �� NSF �"�� �� �!��� �!����, ����	 �� 

������% !&��� ���� ���%����. (�� �� �������	� �� ��%��� ��������� ��� 

�"��� ��� �!��� �!����, �� NSF ��������� �� 1986 �� �	���� NSFnet, ��� 

��!����� � ������ ��� �!��� �!����� ����&� ���� ���% ��� � ������ �� ���% 

�������� ��" ��%'��� �������� ��� ��-. 

 

-�" �� �!�� ����"� �� ������	�� ��� '80 �� NSFNET �������	 � ����������% ��� 

Internet. -�" �"�� �� ������, �� ��#��	 ��&�� ��� Internet ����������%����� 

��#����%. � �	����� ��� NSF ������#�#�� ��" � ��������� ��� Internet ���%��� 

����������� �������� ��� ��-, "��� �� �������	� ��!������ (U.S. Department 

of Energy) ���  NASA (National Aeronautics and Space Administration). ��	��, 

�"�� ��� �!�� �� ������	�� ��� '80 �����#�� ��� Internet �� ����� ���%�� ���#�� 

�����% �	���� ���"� ��� ��-. 

 

�� 1986 �� ��������!��� hosts ��� Internet ���� 5.000. �� 1989 � �������"� ����"� 

��� NSFnet �����#�	���� �� ������ �1 (1.544�bps), ��� �� ��������!��� �	��� 

&����%��� ��� 100.000. 1��� ���!� �� ������	�� ��� '90 �� hosts ��� �	���� �	��� 

'�%��� �� 1.000.000, ��� ���%���� !����� �%����� �������� �� ���	�� ���������% 

%���&�� ��� �"���� ��� Internet ��� ���� ����". �� �	���� NSFnet ���  ���� ���, 

����"���� ����������� ����'��% ����'����� �� ���	�� �	��� ��� ��"�� �� 

�!����. )�#���	� �� NSFnet %����� �� ������#���% �� ARPAnet ���� ����������!� 

�������!���� �!��� �� �%���� ��� 1990, ��"�� �� ARPAnet �����#�� ��������. 

-&	,�� �� �����#�	, �!���, "�� ���	� �� �����% (1990)  ���%�� ����!���� ��� 

NSFnet. �� �� ����&�, ����#�� ��� �� Commercial Internet Exchange (CIX) �� 

����" �� ���%���  ��� 3SFnet.  

 

�� 1992, �� ���������� CERN ��� �����	� ������	��� ��� ����"���� ���" (World 

Wide Web-WWW) �� ���	� ��"������ ��� !�� ������ ���������� ����'����� 

�����!��� (multimedia) ��� ��	������� ���#���!��� �� �������!���� 

���������!� ��� �������%,����� �!�� ����������� ���	���, ��� ���	�� �����	 

����	� �� �����#�	. �� ���'��" ���" �����%���� �%��� ��� ������� �� 

�&������ ��� ���������� ���� ���" �����. -��� �� ���	��� ��'��	,����� ��� �� 

ISP ��� ����'!���� ��"���� �� "����. *����������� !��� PC ��� modem �����	 

�� �����#�	 ��� Internet �� ���!� ��� ���������� �������.  

 

�� NSFNET �������#�� ��	��� �� 1995, ������!'����� ��� ����% «��!���» �� 

!������. �� Internet, ��" �� 1995 ��� �'�&��, %����� �� ����%��� � ���'� �� �� 

���	� �	��� �����" ������. 
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2.1.2. ��������	� ��� �������� ��� ISP 

 

�� Internet, "��� ���'!�#�� ��� ��������� ��"���, ������������ �����% ��� 

!�� ������" �	���� ����&� ����������� �������	�� !������ ��� ���������	��. 

(�� �� ��"���� �� ���" �����,"��� !��� ���������"� �� �%���� ������������ � 

���������� �����	� ��� ���� ���� Unix. �� �� ����" !���� ���� ���'��� �� 

����!����� �� ������������ ��� �� ���!��� �� ������ ������"��� ��"���� ��� 

�!� ����. 4��� ��� %���� �� ��'�������� �� ������ ISP ��� ����	��� ��"����  

��� ����	���� �� "���� ��� ��!#���� ��������������� ������������.  

 

� ������	� “The World”  ������	,�� "�� ���� � ������ ISP �� 1989 ���% �� Internet 

%����� �� �������������� �������% ���	�� ���� ���!� ��� 1990 �� ���� ���������� 

������� �� ����� �� ����"����� �� ���������� �����!��� ���	� ��!��. �� 

�#���" ;����� �������� ��� 4������ (National Science Foundation) ��!#��� �� 

�!������ �������!� ������	�� �� 1994 �� ��	���� ��"��� ���	� ��"����� ��� 

Internet, ��� �� 1995  ������������ ���!��� ��������� �� ���" �� �����" 

�	���� Internet. -��% �� �!����� ���	� ��"�����, ��� �����"������� �� 

Washington, ��� San Francisco, ��� New Jersey ��� ��� Chicago (1�. 2.1), 

��!������� ��" ��� ������	��  WorldCom, Pacific Bell, Sprint ��� Ameritech. /��� 

���% �� ���	� ��"����� ��� ���%'���� �� ������&!�#��� ��� ���!�� 

��&��"��� �	�� ��� ������ ��� Internet, ��� !��� �� ���%��� ������	�� 

�����������	�� %������ �� ��������%,��� ���% ���� �����"���� ���	� 

��"����� ������������ ���%�� �	���� Internet. �����, ������ ���'��	� ����&� 

��� ����������� ��������� ��"����� ��� ��� ����"����� ISP ��� ��������� 

�	��� ��� Internet ����%�, ���% �� 1997 �� UUNET, Sprint ��� AT&T ���	���� 

��" ��� ����"����� ISP �� ������������ �� �	���% ���� �"�� ��	 ������. 

 

 

 
#�
�� 2.1 

�� �!����� ��"��� ���	� ��"����� ��� Internet �� 1995 
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1��� ���!� ��� 1995 ������� ���	��� 160 ��������	 ISP ��� �.�.-. 1��'��� �� �� 

“PC Magazine” �� �!�� ����	� �%��� ���� ���� ��� 17,50 ���%���, �� � 

�������!�� �� ����	����� ��� 3 ���%���/���.  *� ISPs ��"�'���� ����� �������� 

������ �������: 

 

� ������� (Shell) 
 � ������� �������	�" (terminal-emulation) "��� 

������� �� ����� �� !�� ������ UNIX  �	�� �� command-line interface 

�	�� �� !�� �������" GUI (Graphical User Interface). 

� SLIP 
 PPP dial-up ��� ������������� !�� modem ��� ��� ��������� 

����#�	�� ������ �� �� Internet ��� ��������� ��� ���" �� ����" 

��������" TCP/IP. 

� ������ ����)���� �"�*��� �� *�	��� LAN �!�� ���#��!��� �������, 

��� ���	�� �������������� ���	�� ������������. 

 

� American Online,  CompuServe ��� %���� �����	�� Online ����!'���� 

���������!� ��"���� ��� Internet. 1�� ��%���� ���"  IBM ���  Microsoft 

��������%,��� ��������" ��� �� Internet ���� �!�� ���"���� ��� Windows ��� OS/2. 

 


��% �� ��%����� ��� 1995 � ��%��� ��� ISP !���� ������"���� ������������"�. *� 

���	����� ISP �� 1995 ����  UUNET,  Netcom OCS ���  PSINet. � UUNET 

���������#�� ���� ������������ ��� ����� ���������� ���%��� ���  Netcom 

������"��� �� �� ����������� �� �������� ��� ����%. ���"� ��" ���!� ��� 

�#���!� ��� ���#��� ISPs,  ����% ��� ISP ��������%����� ���%���� '���	� ��� 

����'!���� ��"����, "��� �	���  AT&T ���  MCI Communication Corp., ��� 

����'������!� ISP, �� ���	�� ���� ����%��� ��� ������� ���#�����. � Netcom %����� 

�� ���!��� �����	�� ��� ��"���� ��� Internet �� 1995 !������ 400,000 ���%��� 

�!�� �� 1 ��"��. � AT&T, ��� ��	�� ����� �� 1995 ��� ����%, �����	,���� "�� 

�!�� �����!� �����%��� ��!���� 200,000 ���%���. � AT&T ���  MCI 

����!'���� �����"���� ������ ��� Internet �� ���#��" �%��� 20 ���%���/����, 

���  Netcom ��!��� �%#� ���%� �� �� 20 ���%��� ��� 400 ���� �� ����. � Sprint 

Copr. ������#��  ���"���� �����������% ��%�� "��� �� ����������!� ��. -�" 

�� %��  UUNET ��!��� ��� ������������ �� 1000 ���%��� �� ����. )!����, �� 

���������!� ��� �� ��%'���� ������������ ��� �	��� ��� 	���� ���������� ��" ��� ISPs. 

*� ���������!� �����'��"������� ������"���� ��� ��� ������ �"����� ��"���� 

��� Internet, ��� �� ������������ ��� �� ��%'���� ���������	 !����� ��������"��� 

��� �&������	� ��� ��� �������.   

 

�� Internet ������� ��������"��� �� ������� ��#���� �'�� � ����"����� +��"� 

(WWW) �&�����"��� �� ������ ��&� �	��� 341,634%. -��	������  �&%���� 

��� Gopher, ��"� ���������� ���,���� ��� �����'"��� �� 1991, ���� 997%. 

4��� �� ISPs ���������� ����������� ������!� ��� #�������!� ������	�� ������� 

Internet, ����	���� �� ��������	� ���� ��� ��&��� �� ���	� ��"�����.  
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2.2. ����� 
� Internet �
�� ������. 

 

 

� ������� ��%���& ��� Internet, "��� ���'!�#�� �� ���������� ��'%����, 

�	��� ���������% !�� ����"���� '���"����. -���  ��%���& ��������� !��� 

���%���� ����������" ����&� ��� ��������� ��� �������	,����� �� ��"���� ��� 

����	���� �������� ����!� ������	�� ��� ����'��% free Internet ��� �� 

������&!�#���. �%���� ����!� !������ ���'!���� "�� �����!� ��" ��� ������	�� ISP 

�� ����"���� ��	���� ��� #� ����'!���� �� ���!&��� ��� �����" ����������" 

(Chiou  2003). 

 

���%� ��%���& ��� Internet ������	��� ���  ���%�� !��� ��� �	�� 

��#������!�� ��� �� ���"���� ��#�" ��" %��� ��%� �� ����,���. -�" �� 1999 

�!��� ������ ��%����� ���!��� ��� ��	����� ��'����  ���� �� ��%���& ��"�� �� 

�� ��"��. 4��� ���'��� �� �� ������� ���!� �� ICAP �� ������� Internet ��� 

���%�� �������%,��� ��&�, ���������� �� ��" ���%������ �� ����%� ����&� 

2,35 ��. ��� 2,40 ��. �� 2004, ��" 1,95-2,05 ��. �� 2003. � ������� ������	� 15-24 

����, ����������	 �/< ��� Internet ������"���� ��" �%#� %�� ������� � %�� 

������	� ��� ��#�����.  

 

� ���	���� ��� +nternet ��� ������% ���������% ������#�� ������� ����	�, ��" 

12,4% �� 2002 �� 15,2% �� 2003 ��� 17,1% �� 2004, ���% �"��� �� 4,3% ��� 

����������� ������ "�� ����	#���� �� ��������� �������� +nternet %����. /��� 

�'��% ��� ������������,  ���� ����������� ���������� ���  ��"���� ��� 

Internet ����&� ��� ���������	�� (�� ��������" <250 %����) �� 2003, ���� 34% 

��� 18% ���	������. (�� �� ����!����� ���" ��#������� �� ���� ����!� ������������ 

(�� ��������" ��" 1 �� 5 %����) ��� ��������������� �� 95% ��� ��������� 

������������ ���  ���� +nternet �’ ���!� ���� �"��� 14,6%. � ��%���& ����"� 

��'��	,���� �� �%#� ���!�. 

 

�����%�� �������%,����� ���������	 �	����� ��" ��%'���� ���!���. +���	���� �� 

������!� ���!��� �� ICAP ��� �� !������ ��� !���� �	��� ��" �� ����������� �� 


�����	�� �� ����'��	�� �	���� ������� ������	�, �� ���	� ������%'��� ������ 

�� ����"��� ��� ������ ��� Internet ��� ���%��.  

 

� ���� �� ��������	�� ��� ���%�� ��" ��� ���!� �� ������	�� !��� ���%&��. /�� 

��� ���� �&��	������  ��������	� �"�� ������"����� 4����� �%���� ���� 

�%����� ���0"� ��. ���!��� !���� ��	&�� "�� ������ �%#� 4�����, ���% �!�� "��, 

���#!��� ��� ����%������ ������� ������ ���'���� ��� �%#� ��	�� ����"� ���#!��� 

!��� ����������. 
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#�
�� 2.2 

2��� ��������	�� �� 2001 ��� ���%�� (ICAP, 2001) 

 

� �&�����"��� ����	� ��� Internet ��� ���%�� �������%,���� ���� ����������% 

��� ���������� !����� Web id ��� ���&��# ��" �� ���	�� ��� ��������	�� 

��� �� 
�����	� �� ����'��	��. � !����� ���� �	��� �����% ����� �� 

������!����� ��"�� ��� ��" �� �����% 2007. 1��'��� �� �� �����%�� ����� (��. 

2.3) ��%���� ��� �������� ��&� ��� ������ ��� Internet ��" �� 2002 �!��� 

������, ��" 22% �� 2002 �� 39%  �� 2007 �� ����"���� ��	�� ��� �������� 

����'��	�� ��� %������ �� ����&�� ��� ����������. 

 

 
#�
�� 2.3 
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/��� �'��% �� '���, �� 2007 �� 45,9% ��� ������ ������ "�� !��� �%��� ���� 

��� ���������� !����� �� 31,8% ��� ��������. �%���� ��� ��� ��� '��� ��%���� ��� 

�������� %����� ��� ������% ��"�� �� �� ��"��. 1������� %����� �%#� ��"�� ��� 

���� ��� Internet ��%���� ��� �� "��� ��� ���	�� ��" 13 ������ !�� 70, �� ��� 

���	�� 13-17 �� 2007 �� �� ������������ ������"���� ���% 72,8%. -�����#��� 

����	 ��� �	��� ����&� 18-24 �� 66,6% ����. ��	��, "�� ��� ������������!� 

�	���  ��� ������� �"�� ������"����� �	��� �� ������� �'�� ���� ���" -������ �� 

������� ��� Internet '�%���� �� 46,8%, !����� 41% ���� ���" =�������	�� ��� 

�"��� �� 29,8% ��� ��"���� ���%��. 

 

������"����� ��" ���� ������ ������� ��� Internet ��� ���%��, ����� �� 58,5% 

���#!��� ������ � ������ �"�'�� ��� ������#��� ������� �� �!� �"�'�� 

��� 22,2%. /��� �'��% �� �����"�� !�� ���%�� ������" ��� '�%��� �� 60,6% 

������ "�� �	��� ����,"����� ��� �������� !������� �� '����!� ��� ��#�!� �� 30,7 

(��. 2.4). 

 

 

 

 
#�
�� 2.4 

 

 

1� �����!� �����!�  ���� ��� Internet �	����� ���	�� ��� ��#�����!� ��� ���"���� 

�� 1������������� ��� �� ���������� ������" ��� ������ �����!��� 

��������!�� ��� ����	���� �%�� ��" 30 ����% �%#� '��%. *� ����!� ���	�� 13-24 

����, ���"�� ��� ��'��	,��� � �" ��#�" �����, ��� ������������ �� Internet 

��#�����% ���% 1-3 '��!� �� �����%�� ��� �� ������������ ���	�� ��" �� 

�����	� / ����� � �� Internet Café. *� ����������� ���	�� (��" 25 ������ ��� %��), 

������������ �� Internet ��#�����%, �� ������� ������ ����� �� ��	�� ��� �� 

�����	�.  ��	��,  ADSL ������ !��� �%��� �������� ����%���� �� �������	� 
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��"��� ��� ���%�� �'�� �!���� ������ ���#!��� ������"���� ��" �� ½ ��� 

��"��� ��� ������������ �� Internet ��� ��	��. 1�� ���%���� ) �������	,����� 

������"���� ���'����� ��" �� �����'!����� !����� Webid. 

 

 

2.3. � ������ 
 � ISPs �
�� ������. 

 

1��'��� �� �� ������� ���!� �� ICAP (2005) �� ������	�� ��� ���#!���� ��� 

��%�� �������	,����� ��" ��������!���� "��� �'��% �� �!��#�� ��� �� �	� ��� 

�������� ��� ����'!����. *� ������"����� �&’ ����� ����������� ���%���� ��� 

�� %���� �������"���� "��� �	���  ����� ���  ���#��� ���'��	�, ���% ��� 

��%'���� �'�����!� ����'������ ��� � ��� ��������	�� (web hosting, frame 

relay VPN ���.). � ����� '	� ��� ������������ �	��� ����������!� ���� ������!� 

-#��� ��� =�������	��.  

 

1�� ���%�� �%���� ��%���� �����"� ����������"� �"�� �� ���������!�� 

������������ �������� ��� ��� ���%��� ���#��� ��������� ��� ����'!���� 

��"���� ��� �����	�� Internet. -��"� � ����������"� ����%,���� ���	�� ���� 

���!� ��� ��� ���0"� �!�� ���� ���������� ��� �������� ��� �&����	���� ��� 

��������, �	������ �� ���" ��� ��"�� ���� �%#� ���%� &�������% ��� �����	�� 

��� ��� �����%,��� ��������. 4���,  ���"��� ��� �������� #����	��� �������"� 

���%������ ��� ����% ��� ISP ��� ��������� �� �����'��	� ��� ��������� 

(Grigoroudis et al. 2007).  

 

� ��%#�� ��� �������� ��"����� ��� +nternet ������������	��� ���	�� �!�� 

�������!��� ����������, ���� ������"����� �� ����������� ��"������ ��� ����	��� 

�������%��� ���0"���� �������� ��������	�� (����'�����, �����������	�� 

���.). *����!��� ������	�� ����'!���� �� ���0"��� ���� ��� �!�� ��	�� ������� 

�������%���, ��� �������� �������� +nternet (Dial Up, ADSL �.�.) ����%���� 

���� ��� on line �!�� ��� ��������� �"��� (sites) ��� ���#!����. 8��"��, ��� 

�&��������!��� �����	�� ��� ����#�� ����#������� �� ���%��� ������������, 

��%���� %��� ���������	� �� ����������� �� ������	�� ������� �������� 

��"�����. 

 

4�� ��" �� ��� �������% ���������� ��� ��%��� �	��� �� ����" ������" 

���	����� ��� ����������� ����������� (�/<) �"�� ���� ������!� ������������ 

(���	�� ��� ���������	��), "�� ��� ��� ���������%. * �/< �������	 �� �����" �!�� 

��"����� ��� +nternet ��� ����!��� �� «���"» ���" �������	 ������!� ��� �� 

��%���& ��� �&���,"����� ��������. /��� ��������� ��" ������� 
������ 

���!� �� ICAP (�%����� 2004),  ������� ����% ���������� <���������� ��� 

Servers (�� ���%���), ��&�#�� �"��� ���% 2,9% �� ���	��� 2003/02, ������" ��� 

�������������� �� ����"���� ������ ��#�" ��������� �� �������	�� ������	��, 

�� �&�	��� � ��	�� �� ����"��� 2002/01.  
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$�� ��� ��"���� �� ������ ���	����� �/< ���� ���������	�� ������������, 

��������� �� ������ �����%����� ��� ������������ ��� ���	��� �� «
�����	�� 

�� ����'��	��». ��	��, ��� � ��%��� ��� +nternet,  ������	� �����%��� 

�����%#���� ��� �!�� ��������%��� �� �!� ����	���� "��� �	���  �������	� 

��� �������	�� ������� ��� �� ����	���� (EDUnet), ��#�� ��� ��� ������ 

����	���� �� �� ���������������" �	���� (GUnet), ��� ���!��� �����!� ��!�� 

����,������ ��"�����.  

 

2�����������" ��� �&���,"����� ��%��� �	��� � ����������"�. -��"� ��������� 

�"�� ��� "�� �� �������"����� ������	��, ����!� ��" ��� ���	�� ����������������� 

���%���� ��� �� %����� ��%���� (�����������	�� ���.), ����������� �� ��� 

������% ����� ����%. �� !����� ������������" �����%���� ������ �� �������	� 

��"��� �� ��������%&��� �� ����%� �!�� ��" ������������ ��� �&����!�, ��� 

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

��!�� �� � ��������	� ����. ���%������ ��� ��%��� �������� "�� �� �������� 

���#���� (������% ����" �!��#�� ����%�, ����������"�, ����������	� ���%��� 

���������) ������� ������!�� ��������%&��� ���� �&���,"���� ��%��, �!�� ��" 

��!������ "��� �� ������'��"�����, �� ����!� �� ����������� �� �!���� ����"����� 

������������ ��#	������ ��!����. 

  

4�� %��� �������" ������������" �	��� "�� �� ����� ����������� ������	�� ISP 

���!���� ������"���� ��" �� 65% �� ����%�, ��� �%�� ��" 30 ����"����� 

������	�� ���#!���� !�� ������" ��� ����% ��" 0,2% !�� 1,2%. �����"�#���, #� 

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

�������������� (*��) ��� ���#!��� �� �	���� PSTN (�� ������" ��� ����% �%�� 

��" 40%). -���!����� �����  �	��� �� ������	 !�� ��������� ��� ����% ��#�� �� 

��"������ ������	�� ��!��� �� ������������ �� ��"��� �	����. 1��'��� �� ��!� 

��� ��%��� ��� ��������������, ������	���  ��%���& ���"����� �������� 

��"����� ��� ������ ��� ��� !����� ��� �"����� ��� �� ������ �����!��� 

��������. ���"�� ��� �� �����	��� ��'%���� ��� ��� �!���� ��!���� �	��� ���� 

� �% ��� �	��� ������� �� �����#��� ��" ��� ������"����� ������	��, ����&�� 

�%����� ��� �� �������	� ��"��� ����������� ���%-���% �� ���" ���� �	���� (���	�� 

���� ���%��� �"����).  

 

�� �!���� ��� �������� ��"����� ��� +nternet �	��� ����'���!�� �� � ��%��� 

��� ����,������ ����!����. 1��'��� �� ��!� �� ����%�, �� �"���� ��� 

�������	�� �&������#�	 �� #����	��� � �" �� ���� ��� ��" ���%�� �!��� ��� 

������ (������� ��� ��������), ���% ��� "����� �������� ��� !���� �	��� 

�������	�.  

 

1�����% �� ��� ����'"���� ��"����� ��� +nternet, ���%������ �� ����"����� 

����%� �������������� ���% ��� ��� �����%��� ���� ��� ���"���, ������ ��!�� 

��� ����	� �!���� �������� ���������������� �����!���� ��� ���������	��, �� 

�����"���� ������������ ����	�� ���� ��� ���"���, ����������������, �������� 

��� ����	����, ������������ ����������� (�����,��!� ��������!�, ������������, e-

shopping ���.) ��� ���������	�� ����&� ������ �� ���'������% ���	� ��� 
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������. � ������ ����� ��� �������� #� �	��� ������ �!�� ���������� 

����,������ �������, � �!�� ��������� �����%��� ���#���� � ������ 

���'��	��.  

 

/��� �'��% �� ����������� ������� ��� ������������ ��� ��%���, �� �������	� 

��"���, !���� �����#�	 �������% ������ ���"��� ��" ��� ������	�� ������� 

��"����� ��� +nternet, �� ��&� ��� �"���� ��� �� ������"���� �����, ��� 

�	�� �� ����!����� � ����	�� �� �������� ������� ��� ������� ��� ����. 

*� ISPs ��� ���%�� �����%����� ����	��� �����%#��� ���� �� ��&����� ��� 

����,����!� ����!���� ���"�� ��� �� �"���� ���� �	��� ������% � �"����. 

 

 

2.4. �!������ �� 
�� ����� ����� 

 

�� Internet ��� ���%�� !��� ������#�	 ����������% �� �������	� ��"���, 

��������% "��� ��'���� �������"��� �� ��!� �� �� %��� ������0�% ��%� �	��� 

 ���� ��� �� ���� ���. � ���%�� �	��� �����"� ��� ��%���& ��� Internet ��� 

���	�� ��� ����,������ ��������, ��� �������	 !�� ��" �� ��!�� �����% 

������	� ��� ���#% ��� ��#������ ,�� ��� ��������� ��#�����. 1���� 

�����%�� �	����� '�	������ �����  ���%���� ��� ���%�� �� 2001 ��� 

������0�� 4��� ��� 15 ��� ��� ����� 2.5 (��" eurostat)  ���� ��� Internet 

��� ���� ��� �� 2007 �� ��!� ��� %���� ����� ��� �� ��� 25. ���������� "�� 

���% �� �������� ��"��� ��� �������	��� �� ��!� �� �� ���������� ��"���,  

���� ��� ��	������ ��"� �������% �	�� ��" ���� �!���� "���� �� ������0��� 

4���� �� "�� �'��% � ���� ���������� �/< ��� Internet. -���#!��� 

������������ �	���  ���	���� �� ������ ���'��	�� �� ��!� �� �� ��"���� 

�����, "��� �������	,���� � ������0�"� �!��� "���. 
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��	���� 2.1: � ������
��� ���� 
�� ������� �
�	 ��������  	�� 
	 15 (ICAP, 2001). 

 

��	���� 2.2: !�����
��� �	����� ���
��� "����� Internet �� $: #���� ��!$ – !��
��%���� 

2000. (&) �� ���� ��"��� ��� (&&) ���� �� ��"���. 
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#�
�� 2.5 

� ���� ���������� ��% ������� ������	� �� ��	���� ������0��� 4���� (2007). 

-�" �� �����%�� ����� '�	����� "�� ��� ���� 4����� ���	��� "��� ��� �������� 

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

��25 ��� ��15.  1�� %���� ���	�� 16-34  ���'��% ��� �������	��� �� ���� 

���������� �� ������� �� �� �!�� "�� �� ��25 ��� �� ��15 �	��� ��� ����� �� 

��!� �� ����� ��� ���������� ���� ����������� ���	�� (35-74). �����% "��� 

�'��% �� %���� ���	�� 55-74 �� ������% ��� ������%'����� ��� �� ���%�� �	��� 

���	��� �!������ '��!� ��� ����% ��" �� ���	������ ��� �!��� "��� �� ��25.  

��	�� ���'��� ��" �� ���!� ICAP, �� ����� ��� **1- �� ��������	 

��������!� +nternet %���&�� �� 263 ����������� �� 2003. ���%���� ���� ����� 

���!�, ���������� ��� ��&� ��� ���������� ����,������ �������, �� ���	�� 

��!������� �� 84 �����������, �� ���� ���� �� ���� ����,������ ������� 

�� 
��!� ��� �������	� �� ���%��.  -�" �� %�� �� �"���� ������� ��� 

���%�� �����!��� ��" �� �����"���� ��� �����, �� ���� �������� �� �� 

����	���� ��� ����" �!��#�� �� �������� ����%�, ���% ��� ���� ���������!��� 

�����	��.  

 

 

2.5. �����
��	
�
� 
� Internet �
�� ������ 

�	��� ������  �������� "��  ��������	� �������	 �� �!���� �� ��%���&� �� 

���� ���. /��� ���'����� "�� !��� ����������� ���	� ��"���� ��� ����	���� 
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����'!��� ���������!��� �����"���� ��� ����� ���. -��	#���,  ���� ��� 

Internet ����������%,�� � �����"��� ��� ����� ��� ���!���, �����	�, 

���������	� ���  ������	�, ������������� �"�� ������ ��� �� ������������ ��� 

���������� �"����, "�� ��� ���	���� ��� �� ���������	,��� �� �!�� �����!����. 

���	�� "���, ��� ���	� ��� �����	 �� ������������������ �%����� �	��� �� �"���� 

������� ��� Internet. ���% ��� �����%#���� ��� �	������ ���% �������, ��#�� ��� 

��� ���������!� �&�����	�� ��� '��" Internet, �� �"���� �����!��� �� � �% 

��	���� (������" �� ���,���� ��� value for money), ������#!������ ������% ���� 

������������ ������� ��� ������������� ���� �� ��%�������. 

-�'����, �����!��� ��" ��� ��!������ ��� ����%������ �� ��������#��� %���� ��� 

�� ��	���� ��� Internet �	���  ��	�� ��� �"����� ��"����� ��� Internet,  

� �� ������� �������,  ��#�!��� ��� ����,������ ��������,  �����"��� 

����	�� ��� �������� ��� ���%��, ��#�� ���  ����%#��� �� ���'��, ��� 

����������� ��� ��� ��������!��� ��� �������� �������	���. 

-�����������%, �� Internet �������	 �	� ����	���� ��� �����, !�� ��������!�� 

�!��  ������	�� ��� !��� �������" ��"��� %���� � !����� ���������	��. �%�� 

��" "�� "���, #����	��� �� !�� �����" ���#"-������	� ��� �� �������� %�#����, 

���% ��� �� !�� ������	� �'"��� ��� ��� %�#���� ��� �!�������. /�� ���%, � 

������ ��� �� Internet ��	������ �� ������ '%� �&!��&� ��� ��%���&�, �����"� 

��� ���	��� "�� ��%����� ���� ����������� �����"���� �&����	��� ���, �� ���	�� 

���% ��� !���� ��"�� �������'#�	. 


�����������,  ������!�� ��%��� ��� ���	���� ��� +nternet �� ���������% ��� 

������������, #����	��� ���"������. .����,  �&!��& ��� �&���,"����� �������� 

�� ���� ��� �&���%��� ����&� %���� ��" ���%������ "��� �	���  ��	�� ��� 

����� ��� ����,������ �����%����, ��#�� ���  ����"�'�� �� ����%� ��� 

����������� �����������. ���%������ ��� �&���,"����� ��%��� �������� "�� 

���'��� �� ��� ��������� ���#���� ��� �%���� �� ����%�, � ���#�"� ��� 

���������� ��� Internet #� ��&%����� ��"�� �� �� ��"�� �� �!�� ������ ��#�" �� 

�%&� ��� 25%. 
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_____________________________________________________________________ 

�
����� 3� :  ����
��� ��� !�
��
� �������	���� 
�
���� 
_____________________________________________________________________ 

 

3.1. ������ 

 

3.1.1. "� 
	��� �� #����
��� �������	���� 

 

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

��" !�� ���%�� ������ ���0"���� ��� �������� ��� ����'!������ ��" 

������������ ��� ����������� ��� ��������� ��� ��"���� ���!�. ��	�� ���!���� 

�������� ����'��	�� ������% �� �� ������������ �������'��%, �����!��� "�� 

���	,����� �� !��� ����"���'� ��"�� �!���� �� �������	�� ��� �������. 

4���, ���"����� "�� �� ��	���� �������	�� ��� ������� ���� �����	��� �������	 

!�� ���������" �!��� �� ��"����� ��, �� ������!����� ��� �����!���� 

�������	�� (customer satisfaction indices)  �	���� � �����"��� ����������� 

��%���� ��� ����"���� ������������ ��� ���������� (benchmarking) (Johnson et 

al.  2002). 

 

*� �����%#���� ���!� ����������� ������"���� ��" 10 !� ,��� ��� ����%,����� 

���	�� ��� ��%���& ��"� ��	�� �������	�� ������� (Customer Satisfaction 

Index - CSI) � ���	�� ���������� ���� ��%������� �#������ ��	���� �!���� �� 

��%����� �������	�� (�.�. ��	��� ����� ����������). 1������" ��� �� �&������	� 

����� ��� ������� �	��� �� �����"� "�� �� ����!�� ��� �� �!#���� ��� 

��������������� ��� �� �!��� �� �������	��, �������",����� ��� 

������������ ��"�� �� �� ��"��. *� ������	 ��"��� ��%���&� ��� �����!���� 

�������	�� ������� ����%,����� ���	�� ��� ��"���#� ���	� (Anderson et al., 

1994): 

 

� ������� ��	�����	
� ���)��������: ��������� !��� ����	� ��"�� 

�!���� �� �������	�� ��� �������, � ���	�� �����	 �� ��������	��� 

�� �� ������"  ��&� ��� ����� �������������� ���������� ��� 

���"��� ��� �� �� ������" �� ��&����� �'�	������ ���� ��#�����". 

 

� �	������ ��	�����	
� ���*����:  ��#������	� ��� ����������	��� 

�����!��� � ����!��� �� �������	�� ��� ������� �� ���� ��"������� 

������������ ��	���� ��� ���������. 

 

� ������� ����������:  �!��� �� ���"���� ��� ����������� 

������!������ �	��� �����	�� ��� �� �����"� ��� ��������� �"�� 

�� ���������"���� "�� ��� ��� �����. 
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� �	������ ��	�����	
� ���������:  ���"��� ��� �����"����� 

���0"���� ��� ��������, ��'����!� �� �������	� ��� ���%�, 

�������	 �����"��� ��� !����& ����������� �����	��. 

 

3.1.2. $ 
�!��� ��� %
����� �������	���� ��������� (CSI) 

 

-�" �� 1970 �� ������!� �� �������'��%� ��� ���������� ��� ��� �%�������� 

!���� ������� ������	� ���!��� �%�� ���  �������	� ��� ���%� (�.�. Oliver 

(1977), Churchill and Suprenant (1982), Olshavsky (1993)). �� 1989, � Fornell ��� �� 

������%��� ��� ��� ������������ ��� Michigan ���#��� �� 1���	� �� '��%&��� 

�� ����� �� �#���" ��	���� ������ �!���� �� �������	�� ��� ���%�, �� 

1�����" )��"����� +������	�� ��� ���%� (SCSB), (Fornell 1992). 

1�������%����� 130 ������	�� ��" ��� 32 ����������� �������	�� �� 1���	��. 

-�����#�� �� �#���" )��"����� ���"���� ��� +������	�� �� (�����	��, �� 

���	� ����#�� ��" � (�������� ������	� Marketing (German Marketing 

Association e.V.) ��� �� (�������% ���������	� (Deutsche Post AG). $��������	 �� 

������ �%� ��" �� 1992 �	������ ���������� �����'!��� ��� ��������������" 

��	���� ��� ������������ (Eklöf and Westlund, 2000). -��"����, �� 1994 

��������#�� � -���������"� ��	��� +������	�� ������� (ACSI), (Fornell 

1996). �� 	��� �����% ������������%���� ��� � 3������"� ��	��� 

+������	�� (NCSB). * ������0�"� ��	��� +������	�� ������� (ECSI), �� 

��� ���� �� ��������" ��%��� �����%, �'���",���� �� ���������!�� ���#�" 

����������� ��%��� ��" �� 1999. 

 

-�" �� �!�� ��� 1990s �%����, �� ��	���� �������	�� ������� (CSI) ��#���	� 

�������	,����� �������	�� ��" ����������� ������ ��� ������	�� �� !�� ������� 

������	� ��� �� �!��� ��  ���"���� �������� � ���0"���� ���'"��� 

��������� � ��"�� ��� ��� �&��"����� ���0"���� ��"� ��"����� ��%����. �!��� 

����, �� �#���" ��	���� ��%����� ��%'���� ��	���� �������	�� CSI. 4���, ��,	 �� 

���� ��	���� ��� ������'!�#���, ��%�����: 

 

� �� 1�����" - Swedish Customer Satisfaction Barometer (SCSB) 

� �� -���������" - American Customer Satisfaction Index (ACSI) 

� �� (�������" - German Barometer 

� �� 3������" - Norwegian Customer Satisfaction Barometer (NCSB) 

� �� �������" - Swiss Index of Customer Satisfaction (SWICS) 

� �� 
���%���� - Korean Customer Satisfaction Index (KCSI) 

� �� ���������" - Malaysian Customer Satisfaction Index(MCSI) 

 

�����!��,  )��,��	�,  -��������, �� ��&��", � 
����%�,  -������	�, �� 2���� 


���� ��� �����!� ������!� "���  ��0�%�, ������#��� �� '��%&��� ���% ���� 

��������� �������. 1������!� ���� ��� �� �����%#���� ��� �� �������	� �#����� 

������� �������	�� ���� ������0�" ���� (���	�, -����	�, (���	�, *�����	�, 

�����	�, ���). ��!��� ���"�� �� �����#�	 "�� ����������� 4-5 !� �!��� �� ������ 

�����%���� ��"� �#����� �����!���� �������	�� (���&����� �������������� 



���������	� 
���� – ����� �������� ��������� ��� ���	���__________________________           

- 31 - 

!������, ���	�� ���������%��� ��� ����!��� �� �������� ������������ ��	����, 

�������	� �%�� �����!���, ���). 

 

��������%, �� ����!�� �!���� ��� �����%�� ������� �	��� ���"����, ���	� 

�������!� ���'��!�. <�%����� �"�� �%����� ��'���	� ���'����������� "�� �'��% 

�� ���� ��� ����!��� ��� �� ������� ��� ��������� ��� �� ���������, !��� 

���� �� ������!����� ��� ��#��"� �� �� �����	 �� ������#��� �� �%���� %���. 

-�" �� %�� �!���� ��%����� ����� ��� ��� �� ���������� �����!���� !����� 

��� %���� ����� ������#��� �� '��%&��� ��	���� CSI �� ���	�� �����%,��� 

�����������% ���� ��������"���� ��� ��%���� ��� �� �������	�� ����. ����!���,  

������� ���  ��%��� ��� ���'���� ��#��"� ��" ���� ��%������� ��	���� 

��	����� �����	�� ��� ������ (X. Yang, P. Tian, Z. Zhang , 2003). 

 

1��� �����%�� ��"���� #� �����#��� �!��� ������	 ��	���� CSI, � SCSB, � ACSI, � 

ECSI, � NCSB ��� � SWICS. -���	 �� ��	���� ����!����� ����	 �	��� �� ��� 

��������	 ��� ���'���� ���� ������	�� �������	��. 1�� ���������'	� ��%���� 

���%� ������	� ������� ��� !���� �	���, ��� ��%'���� ������������, �� �%� ���� 

�����%�� ��	����.  � ��%���� ����%,���� ���	�� ��� ������� ��� �� ��!� ����&� 

��� ��������� ��� �%#� ��	��. 

 

 

 

3.2. � ������	� ����
�� ������������ ����
�� 

 

 

* 1�����"� ��	��� �������	�� (SCSB) �	��� � ��� ����"� ��" ������ ��� #� 

�&�������� ��� ���������!�� ��'%����.  1��������� ���	��� 10 !� ,��� ��� 

���&%����� ��" �� ��	���  ��� University of Michigan - National Quality Research 

Center ��� ��� 1������� ���������	�� (Swedish Post Office). �� ����������� 

�����!�� ����!������ �� � ���#��� ���'������ !������ ��" !�� ��	��� 23.000 

���	��� �����������, ��� �� ���������!� !����� ������!���� ��!��, 

������"����� ��" 115 ������������. �� ��#�����" 1�����" ����!�� (Fornell 1992) 

��� �������%,���� ��� ����� 3.1 ����!��� ��� ������� «��"������» �� 

�������	��: �� �������� ��"��� ��� ��� �������	�� ��� ����������� �� �%� 

�� ��"��� ����. ��� ���������!��  �������� ��"��� �&�������� �� �� 

�������� �&	�, ����� �� �!��#�� �� ���"���� ��� ����%����� �� ��!� �� ���� 

��� ��������� ��" ��� ���%�. � ���"��� ��% ���0"� � �&	� �	��� !��� ����"� 

������������ ��� ������������ �� ���������!� ��� �� �����	���� '	����  ��� 

���"����� ������	�� ���0"���� (Emery 1969).  � ������ ��"���  �	��� "�� ��#�� 

��&%�����  �������� �&	� ��&%����� ���  �������	�.   
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#�
�� 3.1 

1�����"� ��	��� �������	�� ������� (SCSB) 

 

 

* %���� «��"�����» �� �������	�� �	��� �� �"�� ���% �����!���� �� ���%��� �� 

�������� !�� ���0"� � ��� �����	�.  ���  �������� ��"��� !��� �� �%��� �� 

��"�'���� ������	��, �� �������	�� ��� ���%� ����	,����� �� ������	�� ���� 

����%��� � ����������� �� ���0"� � �� �����	� "��� ��	�� ��� �� ��� 

����'��	�� ��� ����%��� ��" ���'�	���� � '	����.  ������ �� �������	�� ������� 

�� �����! ��� �� ���������� ��"��� �� ������	��, #����	��� "�� !���� #����" 

���	����� ��� �������	� ���� SCSB (Fornell 1992). �!���, �� �������	�� #� 

��!��� �� �	��� #����% �����,"����� �� �� �������� ��"���. -��" ����������	 �� 

����"��� ��� ������� �� ��#�	���� ��" ��� ������	�� ���� ��� �� �����!���� �� 

�!��#�� �� ��"���� ��� #� �%����. 

 

*� ���!����� �� �������	�� ��� ��#�����" ����!�� ��� SCSB ���!������� ��" 

�� #���	� ��� ���� ��� �&"��� ���  Hirschman (1970). � #���	� ���� ������%'�� 

�� ���%���� ��� ���	� � ���%�� ���#�� ���������!��� ��" �� ���0"��� � ��� 

�����	�� ��� ���!��� !��� ��������"�. * ��������"� ����������� �� ������	� 

��� �� ���!��� �������	� �!�� ��� ���������, �� �&"��� (exit) ��� �� ��� 

���� (voice). * ����������� �	�� '����� �	�� ������%�� �� ����%,�� ��" �� 

������	� (exit), �  ��'�%,�� �� ���%���% ��� ��� ������	� (voice) �� ��� �����%#��� 

�� ���,���#�	. � ��&� �� �������	�� ������� �� ���%���� ��� ��&%��� �� 

�'��	��. � �'��	�� �	���  ��"���� �&����!� �������� ��� ����!��� �'�� 

������� ��� ���%� ��� ������	� ���������	 �� �����'��	�. 

 

�!���, �� 1�����" ����!�� ��������%��� ��� ��!� ��� ����!�� �� ���%���� �� 

�� �'��	��. /��� '�	����� ��� ����� 3.1 �� �!��� ��� ���������% �� ��!� 

�����"���-�'��	��� !��� '��% ���� �� �'��	��. �� �!��#�� ���  �����#��� 

�� ��!�� ��� �	���� �������� ����'��	�� ��� �� �������������"��� �� 

�&���!��� ������� ��� ��� ���������� �����	���� �����"��� �� ��� ������	� 

(Fornell 1992). /���  ��!� �	��� #�����, ��� ������	� �����	 �� ������! �� �� 

������	� ���� ��������������� ���%��� �� �'�����!����. ��� �� �	��� �������, �� 

�������������� ���%��� ��	���� ���� ��  ������� �������	�� � ������%�� �� 

����%,��� �� ���0"�. 
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3.3. � "���������	� ����
�� ������������ ����
�� 

 

* -���������"� ��	��� �������	�� ������� (ACSI) �	��� !��� ���������"� 

��	��� ��� ����% �� �������	� ��� ���������� ��� ���	,���� �� 

���������	� ��� �&���������� ��� ������� ��� �� ���"��� ��� ���0"���� ��� 

��� �������� ��� ����%,����� ���� ����!��� ������	�� ��� ���%������ ��" 

�������� ��� &!��� (� -�����%�����) ������������, ��� ���!���� ���������% ���	��� 

�� -�����%���� ����%�. ����#����#�� �� 1994 (���% ��" ����% ��"��� 

��%���&� ��� ��!����) ��" �� �#���" 
!���� ������� ���"���� (National Quality 

Research Center - University of Michigan, Business School), �� ������	� Arthur 

Andersen ��� �� -���������� ������	� ���"���� (American Society for Quality). 

�	��� ��� ��������� ��� 1������� ���"������ �������	�� ��� ����%,���� 

���	�� ��� ��������������" ��	����. �� �����!�� ��� ����!������ �� � ���#��� 

���'������ !������ (CATI) �� ����	� ������� ���'������  '	�� (random digit 

dial selection). �� �!��#�� ��� ��	������ ��&%��� ������� (�� 1997 &��!���� ���� 

29.000 ���������!�), ���  !����� �����������%��� 7 �������� ������������ 

����	�, 34 ��%���� ��� ������"����� ��" 200 ������������.  

 

* ACSI �������#�� ��� �� ���!��� �������� ����'��	�� ��� �� ���"��� ��� 

���������� ���� ��%������� ��	���� �� -�����%���� �������	��. ���� �� 

��%���& ���, !�� �#���" �!��� ���"���� !����� ��" ��� ���%���� ��� ����������� 

������� �� -������� (Grigoroudis and Siskos 2002). 

 

�� ������!����� ��� ACSI ���"� ��" !��� ���������" ��	�� ���"���� ���!���� 

��� ����'��	�� ��� ��� ������������. 2�������� ��� ������������" ������	� ��� 

�� ��"��� �������������� �������������� ��� ������������ �������!� �&	�� 

�!�� ��� ���������� ��� ���"��� ��� ��� �������	� �������. *��������% 

�����!��� �� ������������ ����"��� ��� ������� ��� �� �!�� ��� 

������������. 

 

* ACSI ��	���� ���!����& �%#� ��"�� ��" 80.000 -�����%���� ��� ���% ��� �� 

�������	� ���� �� ���0"��� ��� �����	�� ��� !���� ����%��� � �����������. *� 

��������� ��������� !�� ���� '%��� ��" ���0"��� ��� �����	��, ��������%������ 

������ � �-������ �����������% ���#%, �����	�� ��� ����'!���� �� �����!� 

����������� ��� %��� ����%. �� ������!����� ��" �� ������� ��� ��%��� ��� 

�����!��� ������������ �%#� ��	���. *� ����'��	�� ��������������� ��" 

������!�, ������0����, �����	�� ��� �����������, ������!� �� ����%� ��� 

�������!�, �������!� �������, ��� ���������!�. 

 

�� ����!�� ��� ������������ ��	�� (ACSI - ����� 3.2) ����!�� ��� �������	�� 

���%�, �� �������� ���"��� ��� �� �������� �&	� �� �� �������	� �������. 

�� �� ����% ��  �������	� ����!���� �� �� ���%���� ������� ��� �� 

�'��	�� (����� ��� ���!����� ��).  � �'��	�� ���  ������� ��� ���%� 

��� ������	� �	��� � ����"����� ���%������ ��� ���������� ��"��� ��� �����	� 
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���� �����	���. 1����%,����� ��� ACSI �� ���������!�� ���������% �����!��, �� 

������	�� ������� �� ������	���� �� ��#��� ������� �&	� �� �%�� ������� ��� 

���#!����. 

 

� ����� ���'��% ��� ������%����� ACSI  ��� ��� �������� SCSB ��� �����#�� 

��� ��������� ��"��� �	���  ����#�� �� ��������� ���"���� &����	,���%� 

�� ��" �� �������� �&	� ��� �%����� ��"�#���� ���������� �������!� ���� 

�������	�� ��� ���%�. *��������%, �� ������'��� ��" �� ���� ��� ACSI  

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

��� SCSB.  

 

 
#�
�� 3.2 

* -�����%����� ��	��� ���"���� (ACSI) 

 

    �� ����!�� ACSI �������	��� ��": 

 

� %�� ����*�	��� ��� �������: *� �������	�� �����%,��� ��� ������	�� ��� 

������� �� �� ���0"��� � ��� �����	�� ��� ��� ����'��	�� ��� ��	����� ��� 

���% ��" �� media, ��� ���'�	����, ���� ����!� � ��"�� ��� ��" '	����. *� 

�������	�� ��� ���%� ����%,��� �� ���	�� �� ���"��� ��� 

�����!���� �"�� ���� #� �	���  ��	��� ��� ���0"���� � �� �����	��. 

� %�� ��������
 ��������: � �������� ���"��� �����!��� ���	�� �!�� 

����� ���������: ����� ���"���, �&������	� ��� �� �� ��#�" !�� ���0"� � 

��� �����	� ��������	����� ���� ��%���� ��� ���%�. �� ��������� ��� 

!���� �	��� ������������� "��  �������� ���"��� !��� ��� ���������� 

���	����� ��� �������	�. 

� %�� ��������
 � ��: � �������� �&	� �����!��� ����#�� �!�� ��� 

���������: 1������� �&	� ����!�� ���"���� ��� ����� ���"��� ����!�� 

����� (�&	��) ��� ���0"���� � �� �����	��. 1�� ����!�� ��� ACSI  

�������� �&	� ����%,�� �� �������	� ����#�	�� ��� ����%,���� ��" 

�� �������� ���"��� ��� ��� �������	��. ���"�� ���  �������� �&	� 

�	��� �����% �������� ��� �� (����) ��"'�� ����%�, ����#�� ����	 
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���"��� ��	���� ��� �������	� ��� ��� ��"#�� ��������%� ��"� 

���0"���� � ���� �����	��.   

� ��������: �� ���%���� ��� ���%� ���������� �� �� ������" ��� ��"��� 

��� ���'!���� !�� ��"���� ��� !�� ���0"� � �����	� ���� ������	�� �� 

!�� ���������!�� ������" ��%����.   

� & �������� ��� ������: � �'��	�� �����!��� �!�� ��������� ������% 

�� �� ��#��"��� !��� ���%�� �� ����%��� !�� ���0"� � ��� �����	� �� 

!�� ����� �����. ��	�� �����!��� ��" �� ��"#�� ��������%�, ����� �� 

��#��"��� ��� ��%���� �� ����%��� � ���%�� &��% !�� ���0"� � ��� 

�����	�. � �������	� ��� ������� !��� #����� ������� ��� �'��	��, 

���% �� �!��#�� ����� �� �������� ���'!��� �������% ��" ������	� �� 

������	�. 

 

3.5. � �� ��#�	� ����
�� ������������ ����
�� 

 

 

* ������0�"� ��	��� �������	�� (ECSI) �������#�� ��" ���� ������0���� 

����������� EOQ ��� EFQM (European Foundation for Quality Management) ��� 

������	,���� ��" ��� ESOMAR. � ���%�� ������!��� �� ����"���� �� +*)� 

��� ���"�� �� !������ �!���� ��� ECSI. �� �	���� ���������	�� CSI, ��� 

�������	��� ��" 8 ������0�% ������������, �������	�� ��	�� ��� ��%���& ��� 

ECSI. � �������� !����� ��� 2000 �'������ ���	�� ��� �����,��" ��%��, ��� ���!� 

��� �������������� (���#��� ��� ����� ���'��	�) ��� �� Supermarkets. 

1������%, ���% �� ���	��� ����	��-��>�� 1999 ������"����� ��" 50.000 

���������!� �� 11 ������0�!� ����� !����� �!��� ��� �������� !�����. �� 

��%����� ��	��� ��� �%#� �����	�� ��	���� ����� 250 ���%���. 

 

* ECSI #����	  �� ������0�� �������	� ��� !�� ������ ��� !��� �%#� ��	��� 

�������	�� ������� �����	 �� ������#�	 �� �%����� %���� � �� ��� ������0�" 

�!�� "��. * ECSI !��� �� ����"��� �� ���%��� 4 ��	���� ������� �������	�� 

���"���� �� �� ������!����� ��� -�����%����� ��	��, �����:  

 

� �#������ ��	���� �������	�� ������� 

� ��	���� ��� ����������� ��%��� 

� �������� ������������ ��	���� 

� )�#�����	�� ��	���� (scores)  ��� �����	�� ��� ����������� �!�� ������� 

��� ���&%������.   

 

 

�� �!�� ��	���� �������	�� ���'!��� ��" ���� �� ���� "��� �������%,���� ��� 

����� 3.3. �!�� ����� !���� �%��� �����	����� !������. -�" ",�� ��	���� �� �����  

?������	�,  ���%��,  �����	� ��� �� )!���� '�	����� �� !���� ���� � �"������ 

��	���� �������	�� (72-74%). 
���%,����� ���� �� ���%��& �� �%� ���� 

������������ ����	� (�	����� 3.1), �� ������	�� ���%��� '�	������ �� �	��� ��� 

���������!��� �� ��� ��%��,�� ��� �� �������%���� ���% �� ��� �����������	��.   
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#�
�� 3.3 

*���� �������	� ECSI �� �%#� ���� (1999)(Grigoroudis E. and Siskos Y., 2002)  

 

 

 
��	���� 3.1  ����� ���
������
� �	� %����"�	��� 
���� (Grigoroudis E. and Siskos Y., 2002) 

 

 
 

 

 

 

* ������0�"� ��	��� �������	�� �������	 ���������% ��� ���������!� 

���������� ��� -����������� ��	�� �������	�� ���� ������0�" ���� (Eklof, 

2000). 1�� ����!�� ��� ECSI (����� 3.4) �� �������	�� ���%�,  �������� 

���"���,  �������� �&	�,   �������	� ���  �'��	�� ���������������� �� ��� 

	��� ��"�� "��� ���� -���������" ��	��. ���������� "�� ��%���� �������� �� 

���"���� �� ���"���� ���0"���� ��� ���"���� ��������. ;��� ��� �� ����������� 

�������!� ��� �� �'��	�� �� ���%,��� ���% !�� ��#�" "��� ������������� ��" 

�����!� !������. 1��������!�� ���� ���������� �������!� �� �'��	��� 

��������%������  ��#��"��� ��������� ��� ���%� ��� ������	�,  ��#��"��� 

�� �������� � ���%�� �� ������	� ����� ���� ��� ��� �� �� ���%��� �	��� 

���#���!��� �� ����%���� !�� ���0"� � �����	� �� ���	���� ��&�� �� ����� 

���.  

 



���������	� 
���� – ����� �������� ��������� ��� ���	���__________________________           

- 37 - 

 
#�
�� 3.4 

* ������0�"� ��	��� �������	�� ������� (ECSI) 

 

 

�%���� ��� �	��� �� �����!� ���'��!� ��� ��%����� ���� ������0�" ��	�� �� 

��!� �� ��� -�����%����. ������, ���� ECSI ��� ��������%������ �� ���%���� 

�� ����"���#� �� �������	�� ���, ��������, ����������� ��� %�� �������� 

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

��	���, � ���	�� ��������� �� ��"��� ��"���). � ���"�� ��#��	,���� "�� 

����%,�� ����#�	�� ��� �������	�� ��� ���%�, �� �������	� ��� �� �'��	��.  

 

4��� �� %���� �������!� ��� ����!��� ECSI ��� ������ ��� �������	� �	���: 

 

� ��	���: �	��� !�� �!��� �� ������������� ���"��� (���	� ) ��� 

�&���,"����� ��������� ������� (���%���). 

 

� ����*�	���: -'����� ���� ������!������ �������	�� ��� �� ���0"� � �� 

�����	�� ��� �%��� ��� �������!��� ���%�. �!����� �������	�� �	��� �� 

����!����� �� ������� ����#�� �� �����	��� � ��� ���0"����, ��#�� 

��	�� ��� �� ������!����� ������	�� ��" �� ���0"� � ��� '��!� ������� 

��������. 

 

� !������'������� �������� : � !����� �� ����������"���� ���"���� 

������	��� �� ��� �!�. �� ��� "�� hardware �����	���  ���"��� ��� 

���0"����, ��� � "��� software �'��% �� ������� �����	�, "��� ��� 

��������� ��� �	������, �� �����	� ������������, ���� "���� �� 

��	���&� ���0"���� ��� �� ���%��&�, �.�.�. 

 

� !������'������� � ��: -'��% �� ����� «��!� �&	��- �����» "��� ���� 

�������� ��" ��� ���%� 

 

� +	��������� ������� : * ��	��� ��	���� �"�� ���������!��� �	��� �� 

���%���, �� %��� �"��� �"�� ���% �������������� �� �������	�� ����. 
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�� ���������� �����!���� ��� ECSI �	��� "�� �� ������!����� ��� ���!��� �	��� 

�����	���� ����&� ��� ������������ ��� ��� ���'"��� ���������� �� ������0�� 

���% ��� �� ����"���� ��	����. * ECSI ��������#�� �� �!���� ��"�� ���� �� 

�	��� ������"� �� %��� �#���% ���"����� �������	�� ��� �����% �� -�����%���� 

(ACSI). ��	��, � ��#������	� ��� �	��� � �����"��� ����������� ��"� ������ 

��	�� ���% ��� ����!���� ������� �������	�� (��% ���������" ���!�, ��%�� ��� 

�������!��� ������������), !��� �����	 �� ���������#�	 ��� �� �����#��� �%���� 

��� �!��� �&���"��� ��� ������	��, ����������� ��� �������	�� (@�����%� 

2007).  

 

  

3.6. $� %��&����	 &��	��
�� ������������ ����
��  

 

 

�� ����� 3������" ���"����� (NCSB) ���� �������"���� �� �� -�����%���� 

���"����� �������	��, �� � ���'��% "�� �����%����� �� ���"�� (image) �� 

�����	��� ��� � ������� �� �� �� �������	� ��� �� �'��	��. -����!� 

��������!� ���!��� !���� �����	��� "��  �������� «�������	�� ��� ���%�» ����	 

����� ������� ��� �������	� �� ����!� �����������. *�"��, * NCSB �� 

�'�	���� ��� �� �������!���� �� �� �������� �� ���"�� �� ������	�� (Yang et. 

al., 2003).   )����" ��� ����������"��� ���"�� �	��� ��������� ��������	��� ��� 

���� ��� ���%� ��� ����!���� �� ��� ��������" � �� ������	�. -��!� �� ����!���� 

�	��� ���"����� �� �� ������� �� ��������  ������	� (Bandsford & Franks, 1971 

��� Brandsford & Johnson, 1972). 1��'��� �� ���� Fishbein ��� Ajzen (1975) �� 

�������'��!� ��� ��#����� ����!����� ��#�����% �� ��� ���#!���� 

�������'��%�, �� ���	�� �����!���� �� 	��� �� �������'��%. �%�  ���"�� �� 

�����	��� #���#�	 �� !�� �	��� �������'��%�, �"�� ��!��� �� ����#�	 �� 

�������, �� ���	� ������������ ��#�� �����%������  �������	� ��� ���%�. 


��% ���!����,  ���"�� �� �����	��� ����%,�� �� ��"#�� �������'��%� ��� 

����������, %�� ��� �� �'��	��. * Selnes (1993) ��!���&� ���!� ��� �����%���� 

�� '��� ��� ��������� ������� (��� �������	 !�� ���%�� �!��� �� ���"��� �� 

�����	���) ���������� �!������ ������������ ��� ������ �� ���'��������� 

��%���� �� �������	��. �����%, �� ��� ���!��� ��� ����	,����� �� �� ��	���� 

�� ���"��� �� �����	��� ��� �������'��% ��� ���%�, �� Andreassen ��� 

Lindestad (1998a, b) ��!���&�� �� ����& #������ ����!���� ����&� ��� ��� 

����� �����!���� (�������	� & �'��	��).  

 

������#����� �� ������#���� ��� �&��	&��� ��� �%��������, �� ����!�� NCSB 

�����%#�� �����������%������ �� ���� ��� � ������#������ �!����� ��� 

���%�. � ���� �&��	�#�� ���� �� ����%��� �"�� ��� ������	� �� ������#������� 

�!������, "�� ��� ��� ���������-�����% ������	� �����. ���  ������#������ 

�!����� ���	,���� ������"���� ��� ���#�����,  ������ ������	,�� ��� ���������% 

������	�, "��� �"��. � ���� ��� ����!��� �	��� �!���� ����  �!����� (��� ��� 

��� �����) �� ������%������ ��%���� ��� �������	� ��� �� �'��	��. 1�� 
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����� 3.5 �������%,���� �������%  ������ ���� ��� ����!��� NCSB ��� ���	� 

������������ �� ����!���� ��� ��������� (Johnson et al., 2001). 

 

 
#�
�� 3.5 

�� 3������" ���"����� �������	�� (NCSB) 

 

 

 

 

*� ����	 ���"���� ��� ����!��� ������'������� �� �!��� �!�� ��" ��������&��� 

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

SERVQUAL ��� �������#�� ��" ���� Parasuraman, Zeithaml & Berry (1988) ��� 

Zeithaml, Parasuraman & Berry (1990). 1��#!������ ���!� ��� ��� ��#"����, 

��������#�� !��� ���������"� �� �!��� ���%������, �� ���	�� �	��� �� �&��: 

�������% ������������% (tangibles), �&������	� (reliability), �����"���� 

(responsiveness), ��'%���� (assurance) ��� ������#������ �����"� (empathy) 

(�	����� 3.2). *� �!��� ���%������ ��������	,����� �� � ���#��� ������ �������. 

 

�� ����!�� SERVQUAL ���������!�� ��������%��� 5 ��#�����!��� �����%���� ��� 

22 ����!���� ������������% (�����������) ���"���� ��������. (�� � ������� 

��� ������������ �����!��� ����������	��� !�� �����#�����!�� ���������"���, 

�� ���	� ����!���: 

� �!��� ��� ���������� ��� ���%� �� �%� �� �&�������" ��	���� ���� 

��%����� ���"����. 

� �!��� �� �������"���� ��� �����%���� ���"����. 

� ���	�� �� ���	� � ��� ���%� ��� �� ����'��"��� �����	� ��� 

�%#� ��%���� ���"����. 
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� «�&��������» ������	� ��� !��� ���’ ��%�� �� � �"���� ��	���� ��"���� ��� �� 

������ ��� �����%���� ���"����. � ���	�� ��� ����� ��� �����%���� 

���"���� ������������	��� ,������ ��" ���� ���%��� �� ������	���� 100 ��#���� 

�������"���� ���� �����%���� ���!�. 

 
��	���� 3.2. '���
����� ����
�
�� ��������	 (SERVQUAL) 

 

�������� �������
 

-��"��� (tangiles) 

�� ���% ������������% �� �����	�, 

"��� �� '����!� ����'��"����� 

�����	��, � �&������"�,  ��'%��� ��� 

����������. 

-&������	� (Reliability) 

� ����"��� �� ������	�� �� ����'!��� 

�� �&���!�� ��� �����!#�� 

�&�"����� ��� �� ���	����. 

-����"���� (Responsiveness) 

���#��	� ��� ���������� �� ��#���� 

���� ���%��� ��� ����"��� �� ������	�� 

�� ���!��� %��� �&���!��. 

-�'%���� (Assurance) 

(������ ��� �������'��% ���������� 

���� �� ����!�� ���������� ��� 

�������% ����� ���%���. 

1�����#������ �����"� (Empathy) 
��������� '����	�� ��� ������� ��� 

���!���  ������	� ����� ���%��� ��. 

 

 

*� ��"������ �������!� ��� ����!��� �	��� 	���� �� ���	��� ��� -�����%����� ��� 

��� ������0��� ��	�� �������	��, �����: 

 

� � �������� � ��-����� ��������%��� �� ���	�� �� ����� �������"��� 

�� ��� ���!� ��� ������������ (Mayhew & Winer, 1992 ; Winer, 1986). 

 

� (�� �� ��	��� �� �����	��� ��������������� ��� ���������"��� 

��������� ������% �� � ������ ���"�� ��� �� ���"�� �� �����	��� �� 

��!� �� ���� ����������!�, ��� ����	,���� �� !�� ���	� �� � '�� �� 

�����	��� (Johnson & Gustafsson, 2000). 

 

 

� � �������� «�������� ��� �������» �'��% ���� ��"�� ���  �����	�� 

��� �� ��������" �� �����	��� �������	,���� ���� ���%��� ��� �&!#���� 

!�� ��"����-���%���� ��� ��� ���������!��, �%� '!�#��� �� �����"� 

���� ���%�, �%� ��� ��� ��� ���,�	���� ��� �� ��"���� ��� ��� 

���������� ���. 

 

� � ������)�����	
 *������� (affective commitment) �'��% ��� 

������#����� ��� �������	 ���� ����������  ���'� ��� �� �� ������	�, � 

������	�� ������"� ����&� ���%�-�����	���,  �	�#� "�� ��%����� 
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�����	 ��"��� � "��  �����	�� �	��� ���� ����% ���� ���%� ���. 

(Samuelsen, 1997; Samuelsen & Sandvik, 1997; Kumar, Hibbard & Stern, 

1994 – Meyer & Allen, 1984). 

 

 

� � ���	
 *������� (calculative commitment) ��������%��� ��� ���% 

��������, "��� �� ���������% �'!� ��� ����'!��� ���� ���%�  

�����	��, �� ��!� �� ��� ����������� � �� �����!���� �� #!�� ��� 

��	������  �����	�� (Samuelsen, 1997; Samuelsen & Sandvik, 1997; 

Kumar, Hibbard & Stern, 1994 – Meyer & Allen, 1984). 

 

 

 

 

3.7. � ��&�
��	� ����
�� ������������ ����
�� 

 

* �������"� ��	��� �������	�� (SWICS - Swiss Index of Customer Satisfaction )  

�������#�� �� �%� �� ��%������ ���"����� �������	��, ����	���� ��� 

-�����%����� ��� ��� 1�������.  ���"� ��" ���� �������� ��������������� ��"���� 

��� !��� !��� �#���"� ��	��� �������	��, � �������"� ��	��� �������#�� ��� �� 

������	&�� ��� �� ����#���� �� ���"��� ���������� ��� �� ������������"��� 

��� ��������� ��������� "��� ��	�� ��� �� �������� �������	� �����"����. 

 

*� �������������	 ��"��� ��� ��������� ��	�� �������	�� (���% ��� �%#� �#����� 

��	��) �	���: 

 

#����� �����	� �� ��� ������ 

� �������������"� ���������� ��� �� ��"'�� ����%� 

� -&���"�� ����"���� ��� ��� �������	�� ��� ���%� 

� 3� ����'!��� ���� ���������� !��� ��"�� !�'���� �������	�� � 

�����!������ ��� �� ���0"��� � ��� �����	��. 

#����� �����	� �� ��� ��������� 

� -�&� ��� ��������������� ��� ���%� (customer orientation) ��� ��� 

������������, ��� �������	�� ��� ���� �����������. 

� 
�#�����"� �� ��!�� ����������, �������	�� ��� ����������� 

�������'��%� 

� -�&� ��� ������ 

� -�"��� �������������� �������������� 

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

� ������	�� ��� �����#���� ���� �������������" ��� ���%� ��� 

���'���� 

#����� �����	� �� ��� 	������� 

� -�&� ��� ������ �������� ����!��� 
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� ��"�#��� �������% �����!�� ��� ���������� ��� �#����� ����������� 

�����!���  

� <�������& ���'%���� ������% �� �� ���������� �������� 

� -���%��  ��� ����������� �� ��%���&� ��� �� �&!��&� ����� 

���'"���� ����	� ��� ��� �������	�� 

 

 

 
#�
�� 3.6 

�� ����!�� ��� ��������� ��	�� �������	�� (SWICS) (www.swics.ch) 

 

 

���"���� �� ��� -���������" ��	�� �������	�� (ACSI), � SWICS 

�����������	��� �������������� !��� ���#�" ������� �!�� �� !�� ������ 

�&�������  (National Quality Research Center, 1994a, p. 18). � ���� ��� (��. 3.6) 

������%'�� ���� «����"����» (�	���) �� �������	�� (�����%���� ���"����, �&	�, 

�������������"� �������) ��� �� ��#��% ����"���#� �������'��%� �� 

�������	��  (��%����� ���%�, �'��	��). �������	��� "�� ���� �����%���� �� 

���"���� ��������%������  ��"��� ��� �� �������	��. ��	��,  �������� 

«��%����� �������» �	��� "���� �� �� �������� «���%���� �������» ��� ��%���� 

�� %����� ��	���� (�.�. ACSI, SCSB), �� ���	�� �����#��� �������!���. -��!� �� 

%���� �������!� �&������� (��� ����������) ��" '����!� (manifest) � ���������� 

�������!�. � �������"��� ��� ���'�������� ����������� ��������� 

��'�%,���� �!�� ��� ����������� �����, �� ���	� �&%������ �!�� ��%���� 

(causal analysis). 2������������� �� ���������!�� �%� ��� �%#� �������� 

��������, �� ��	���� �%#� %��� ��������� ������	,���� ����������%,�����  �� 

�����% �%� �� �� �!�� ��� ���������� ��������� (Fornell et al. 1996).  

 

3.8. �!������ &����'
� � ������������  

 

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

!���� �����!� ���'��!� �"�� ���� %���� �������!� ���� "�� ��� ���� '����!� � 
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���������� �������!�. *� �������	�� ��������������� ��� �� ����#��� ��� �� 

�������������� �� %����. 

 

�������	�� !������ �%�� ��� �������'��% ��� ���������� ��	����� ��� �%� 

�&!��&� ��� ����!��� ��� ������������ �� ��	���� �������	�� (Yang, Tian and 

Zhang 2003)  . (�� ���%������, ���� 1�����" )��"�����,  �������� ���"��� ��� 

 �������� �&	� ������������� �� ��� ��������, �� �������� �&	�. -�" �� 

%��, ���� ������0�" ��	��  �������� ���"��� ���	,���� �� ��� �!� – �� 

���"��� ���0"���� ��� �� ���"��� ��������. ��	��, ��%����� ���'�������	 

��	���� �������	�� ��� ������� ��� 	���� %���� �������!� �������������� 

���'������!� ���������� �������!�. �� 1�����" ��� �� 3������" )��"�����  

�������� �� �������� ���"��� �� ���'������!� ���������� �������!�. �����!��, 

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

���"�� �� ������	��. 

 

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

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

���0"��� � ��� �����	��. -��" !��� ���%� ��	���� ��� �����!�� ��� ��	������� 

��" ��� !������. -��	#���, �� ���%��� ��	����� ���%�� �����'!��� ��� �����	��� 

��� �	����� ��� ���%���� ��" ��� ��%'���� ������	��. (�� �� �"�� ���" � 3������"� 

��	��� �������!���� �� ���%���� ������� �� � �����	��� �����"���. 

 

�����!� ��	�� ���'��!� ��" �� ��"�����, ���	�� �� ���� ��� ����!��� ��� 

%���� ���������, ������������ ���� �������" ���"�����. )����� ���'��% 

�	��� �� �����%���� ���"����, ��� ��������%���� �� ��"��� ��� ��� �������	��. 

��	��, �� �������" )��"����� ���%��� �� �������� «�������������"� ���� 

���%�». �� ���%���� ��� ������� ��� ��#��	,����� �� �� �������� ��%����� 

�������. 

  

1��� �����%�� �	���� (�	����� 3.3) ��������������� "��� �� ��	���� ��� 

�&��%����� ���� ����������� ��"���� �� �%� ��� %���� �������!� ����, �� 

���	�� �	��� ������!��� �� �&�����	� ��� ��������	�. �&�����	� �	��� �� �������!� 

��� ����%,��� �%����� %���� ��� ��� ����%,����� ��" ���	� %��. 1� ���	#�� 

�� ��� ��������	� ��� �����	 �� ����%,��� ��� �� ����%,����� ��" %���� %���� 

�������!�. 
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3.3. !����	
�
���� ��	���� %�����
�	 ���	�������� ����
�	 
 

������� � ������ ����'�����  ��*������ ����'����� 

SCSB �������	�� ���%� 

-������� ��"���(����), 

�������	�, ���%����, 

�'��	�� 

ACSI �������	�� ���%� 

-������� ���"���, 

�������� �&	�, 

�������	�, ���%����, 

�'��	�� 

ECSI ���"�� ������	�� 

-������� ���"��� 

���0"����, �������� 

���"��� ��������, 

�������	�� ���%�, 

�������� �&	�, 

�������	�, �'��	�� 

NCSB 

*� 5 ����	 ���"����: �������% 

������������% (tangibles), 

�&������	� (reliability), �����"���� 

(responsiveness), ��'%���� 

(assurance) ��� ������#������ 

�����"� (empathy), ���%���� 

+������	�, '��, 

�'��	��, ������#������ 

�!�����, ������ �!����� 

SWICS 
�������	��, ��"���, 

�������������"� ���� ���%� 

-&	�, �������	�, ��%����� 

�������, �'��	�� 

 

 

 

 

3.9. (����� ����
�� ��� �������� Internet. 

 

1�� ���������'	�, �� �����!� �����!�,  �������	� ������� ��� �'��% ISP ��� 

!��� �����#�	 �������. /��� �!�� ��%��� ��� �������� �"�� ��� ���� ���������� 

��������, �&%������ ����� �����!��� ����"����. �� �� "�� ��%��� �������� 

��� �� ��#!�� ���!� ��� �����%,�� ���������!� ��#"����, ���������'	� ��� 

���������% ��������% ���!�� ��� �� ���&�����	� ��� �����!��� ��" �� !�����. 

�� ��� ����% %�#�� �'����� �� �������	� ������� ��� ���������" ���"��� (e-

commerce) ��� ��� on-line �����,��!� ��������!� � �� ���"��� ��"� web site 

(Grigoroudis et al, 2007).   

 

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

�����'!����� %�#�� ������% �� �� �������	� ������� ��� ���� ISP. /��� 

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

(�!��� ����������),  ���	� �'��% ���	�� ��� ������	�� ISP ���� �� ���� �����% 

����� �	��� �� ��%���� �� ����%� ��� �� �� ���%���� ��	������. 
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3.9.1. &��������� ����!� 

 

1� ���� �� ��"��� �	����� ���'��% �� ���!��� ��� �'����� ISP ��� ����	������ �� 

��� ��� ��������� ��%��� ��� �����!��� !������. *� ��� �������!� ��" ���!� 

����������� �� �� �'��	�� ��� ���%� ��� �� �������� ��� ��� ������	� ISP. 

��� ��" ���!� �	���  !����� ��� Jyh-Shen Chiou ������% �� ���� «��"������» �� 

�'��	��� ��� ���%� �� ������	�� ISP (Chiou, 2004). � ���������!� ���!� 

�����%���� �� ��!� �� “������"���� ������������ �������” ��� ����!�� �� 

��� �� �&��%��� ��� ���������� �� ��� �'��	�� ��� ������� �� ������	�� ISP. � 

��!� �� ������������ ������� �����������	,���� ��� ����!�� ��� Chiou (����� 3.7)  

�� �� �������� �� ����������� ������������ �������	�� ��� #����	 "�� ��� 

���������� ISP �� ������� ��������	� ��" ���� �� ISP ��� ���%� ����%,�� �� 

�������	� ��� �� �'��	��� ���.  

 

(�� �� �����#�	  �&������	� ���  �����"��� ��� ����!��� �!���� 

(measurement) ����������#��  ������������� ��%��� �����"���� (CFA), ���  

������� ��� ����!��� ������� �&������� (SEM)  ��� �� �����#�	 �� ����������" 

����!�� (causal). (�� "���� ���� ������������ ��� ��� �'����� �� ����!�� � Chiou 

��������	�� �� ��"������ LISREL 8.20, !�� ��" �� �������"���� ��� 

��%����� ��� �� ���&�����	� SEM ����!���, ��	������� !��� ��� �����% 

������������ ������� �� �� �����!��. 

 

� ���!� ���� ��� Chiou,  ���	� ���	���� �� ��� !����� ������% �� �� Internet 

��� Taiwan, !���&� "��  �������� �&	� �	��� ���� �������� �� ����� 

�������	� ��� ��� ��"#�� �'��	��� ��� ���!� ��� ISP. � �������"��� �� 

��������� �&	�� �����	 �� �&����� ��� �� �����"� �� ���%�� ������"���� ��� 

free Internet ���% ��� ����!� ���"���� �������� ��� ���!����. ��	��, "��� 

'��������� �� ������!����% ��� Chiou,  �������� ���������� �� !��� ISP 

��������� �� �������� �&	�, �� ����� �������	� ��� �� �'��	��. �!���,  

���!� ��� ����������� "��  ���������� ����������� �������	� ��� ��� ISPs ����	 

������� ������� ��� ����� �������	� ��� ���%� ��� ��� �'��	��� ��� ��� 

������	�. ����� �� � ����������� �����!��� "�� ��� �!� ������	� ISP #� ��� 

���!��� ��� �!���� �������� ��������	�� ���0"��� ��� �����	��, �"�� ��� #� �	��� 

�����% ���������!��� �� �� ����% ��� ������	� ISP ��� ��'�� ��� #� !��� ������ 

#!�� �� ������	��� �� �����. 
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#�
�� 3.7 

�� ����!�� ��� Chiou (2004) 

  

 

 

.�� ���!� ��� ������	��� �� �� �'��	�� �� ������	�� ISP �	��� ���� ��� Lin 

��� Ding (2004),  ���	� �&��%,�� ��������% �� ����%���� �"�� �� «���"���� 

��!�� �� ���%�» (relationship quality) �� ������� �� �� «�������'��% ���% �� 

����» (relational selling behavior), �� «���"��� �������» (network quality), �� 

«��"�#�� ������%��� �&���!���» (service recovery) ��� �� «�'��	��» 

(����� 3.8). -�!���&�� �����% "��  «���"���� ��!�� �� ���%�»,  «���"��� 

�������» ���  «��"�#�� ������%��� �&���!���» ����%,��� !����� �� 

�'��	�� (loyalty) �!�� �� «���"���� ��!�� �� ���%�»,  ���	� ��������%��� 

�� �������	� (satisfaction) ��� �� ���������� (trust) ��� ���%�. ��� 

���������!��, !���&�� "��  «�������'��% ���% �� ����» ����	 ��������� 

������� ��� �������	� ��� ��� ���������� "��� ��"������ ��� %������� ���% 

��� !�������� ���%���. ���  ������� �� ���"���� ��� ������� �%�� ��� 

�������	� ��� ��� ���������� �	��� ���"���� ��� ����� !�������� ��� ����� 

%�������. �!���, ��������� ������� ����	  «��"�#�� ������%��� 

�&���!���» �%�� ��� �������	� ��� �� ���������� ��� !������� ������� 

���% ��� %������. 
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#�
�� 3.8 

�� ����!�� ��� Lin ��� Ding (2004) 

 

 


���� ��"��� ��� ���� ��� management �	���  ���	�� ���  �����	��� �� 

�������	�� ��� ���%�. � �������	� ��� ���%� ���  ���"��� ��� �������� 

��� ����'!����� �	������ ���!�� ��� ��� �������% ���� ������	�� �������� ��� �� 

�����#��� ��� ����% ��� �� ������&!�#��� �� !�� ������� ��� ������������" 

�����%����. 4��� ��� ���������'	� ��%����� %�#�� ��� !������ ��� !���� 

�����#�	 �� ��� �����!����� ���!�.   /��� �	���  on-line !����� «Evaluating 

Client Satisfaction:A Quantitative Approach» (Lackey & Christy, 2002) ��� 

����������	 �� ��%��� �������"��� ��� �� ���&�����	� ��� ���������%��� 

�� �  ���!� «Consumer Satisfaction for Internet Service Providers: An Analysis of 

Underlying Processes» (Erevelles, Srinivasan & Rangel, 2003). � �������	� �&��%,�� 

��� �����	����� ��������	�� ��� �'����� �� �������	� ��� ���������� ��� �� 

��������"���� ��"���� ����&� ��� ISPs. (�� ���" �� ����" ����������	 ��	� 

���'������% ����!�� �������	�� �� ���	� �	���: 

 

� ����!�� ��% ���� ���������� 

� ����!�� ��"���� 

� 1�����#�����" ����!�� 

 

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

����� ���% �� �����"� "�� �� �������	�� ��� ���%� ��� ���� ISPs �	��� ��� ���!� 

����!�. *� ���������!� ����	���� �� �����!����% ���� ��� ����'��	� ��� ISPs 

��� ��������� "�� �� #� �	��� �%���� ������ �&���%��� �����������% ��" ���� ISPs.  

��	��, �� ������#������	 ���%������ ��	,��� �������" �"�� ��� �������	� 

��� ���� �������!� �������'��%�. � �&���!�� ������� ���������������!��� 

��� �� �������� ��������&� �����	�#��� ��#��������	 ���%������ ��� ������� 
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���� ������	�� ISP. �� �����!�� ���� �����%����� �� �� ����������� ��%��� 

�����"���� �������������� �� �!#��� �� �!����� ��#���'%�����.  

 

4�� %��� %�#�� ��� ������	��� �� �� ���!� �� �������	�� ��� ���%� �	��� �� 

«Using SIMCTS Framework to Model Determinants of Customer  Satisfaction: A 

Case in an ISP» ��� V.Nagarajan, Fulcher,  Awyzio ��� Vial (2004). �� 

���������!�� %�#�� ��!������ �� ��&��"��� ������	� ��� ��%���� ���� �������" 

��� �� ����#��� ��� ������� �"�� ��� ���%����� �����%������� ��� ��������	 �� 

Internet (����!����� ��� !��� ��	���� ��� ������ ��� ���������� ��� ���%�), 

�����	��� !�� ���	��� !������ �������	��� ��� �!����� SIMCTS. �� SIMCTS 

�	��� ����������'	� ��� �!&��� ��� ����'��,"����� ��� ������% ���	���� 

«��������!�� ���	��� �������	��� ��� �� ������#��� �� ��"���� 

�������	�� ��� ���%� ���� ��%�� �� �����������	��». �� %�#�� ���'!����� 

����� �%������ �������� �����������	�� (TSP) ��� -������	� ��� 

���������!�� ��� ���������� ��� ���������	,�� � ��%��� ��#�� ��� ��� ������� 

���% �� ������#��� �������� �� �� ���� �� ��#"��� �� �������	���. *� 

������ �������!� �������	�� �� !������ ���������������� �� �����!�� 

������	� �������	��� "��� �	��� �� ��"������ ARENA ���  ������ 

�������	��� SIMAN. -���  !����� �������	��� �����% �� ��%���� �� 

���"���� ��� ��������, ����� �� ���"��� ��� �������� � ������������ 

�������� ��#�� ��� �� �"�� ���� ��� ����	�� �� ������ �������	��. � 

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

���	����� ��� �������	� ��� ���!��� ��	�� �������� ����'��	�� ��� ��� 

������ ��� ��� ��� �������	�� ��� ���%�. �����!��,  �!#���� ���� ��#%�� ���� 

�%������ �������� ��� �� �%���� ������������!� ���'%���� ��� ����% ��� �� 

��&����� �� ���" ��� ��"�� �� �'��	�� ��� ������� ����. 

 

.���� ���!��� �������� ��� ����,����!� �����	�� ��� ���� ���%������ ��� ��� 

����%,���. ��� ��" ���!� �	��� ��� Van Gorp et al. (2006) ��� �&��%,�� 

���������!��� �������!� ������!� ��#�� ��� ������!� �� ����%� ��� �������� ���� 

����,����!� �����	��. 1� ���!� ��� �������!� �������� ��������%����� ���  ��!� 

�� ������������ ��������%���. � ����������� ��������%�� ������%'�� 

���������% �� �������'��% ��� ��������� ISPs ��� ����% ��� ��� ���!� �� 

������	�� ����!��� ��� ������� ���'������!� ��%���� ��� ������� ����� �� �� 

����������� �&!��&. �� ������!����� !���&�� �� ��%�� ����&� ��������� ��� 

����	��� ����������% �������� ��" ���� ISPs. �%����� �� ���������!� ��� �� 

���!��� ���� ��	����� "�� "�� ��� ������� ��� ������	� ISP ���%��� ��� �!� 

��������	� ��� ����% �"�� ��� ��#��" �	��� �� ���������	��� �������������% ��� 

�!� ����������� ��"���. -��" ���’ ��!���� #� �� ������������� ��� ����% 

��� ��������������. �!���, �� �������� �� !������ ��	����� ��	�� "�� �� 

����'��"����� ����,����!� �����	�� ��� ISPs �	��� ��� ��#��" �� ��#��������� 

��" ������������!� ���%���� ���% ��" �����#�����!��� ��������!�, "��� #� 

���!�����  ����������� ��������%��.  

 

1������� ��� �� ������% �����!�� �	��� ���  ���!� ��� Grigoroudis, 

Kyriazopoulos, Siskos , Spyridakos ��� Yannacopoulos (Tracking Changes of E-
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Customer Preferences Using Multicriteria Analysis) ��� � ������ ����"� �� �	��� �� 

�����������	 !�� ������ ��� �� ��%��� ��� ������� ���� ����������� ��� 

���%�. -����% ���&%����� !����� �������	�� ��� ����% ��� ISP ��� ���%�� 

��� �� �����!�� �� ���������� �� � ����������!� ���������!� ������!� ��� �� 

������������ �!#��� MUSA. �� ������!����% �� �'����� ���	�� ��� �����"����� 

�%���� ��� ��%����� ���� ����������� ��� ������� ��� ����������. ��	��, 

�������%,����� ������!����� ��%���� ��� �	��� ������!�� ��� �&!��& ��� 

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

��������. 

 

�!��� ��%����� ���!��� ��� �������� �� ������� ��������� (subscriber churn) 

(Madden et al., 1999; Katz ��� Aspden, 1998), ����� �� ������" ��� ���������� 

��� ����"����� �� �������� ���� ��� ������	� ISP, ��� �������, ���% �� 

��%����� ���� ���������!�� ����"���. 1� ���!� ������������� ����!�� ��� 

������	,��� �� ��#��"��� �� ���%��� �� �'����� �� ������	� ISP �� ��� ��%'���� 

�����	�� ��� ����'!���� �� ������	�� ���!�. 1��������!�� ��� %�#�� «Subscriber 

churn in the Australian ISP market» ��� Madden et al. (1999) ��	����� "��  

��#��"��� ���� �	��� #����% �&������� ��" ��� ����	�� ���%��� ���� ISP ���% 

�������"'�� ��%��� �� �� ���"��� ��� �����������.  

 

 

3.9.2. '
� !�
��
� 

 

�����	 �	��� �� �%����� �������� Internet (ISP) ��� �����'!������ �� �%#��� ���� 

�	���  ���%���� ��� ����% ��� ����� �	��� �� ��" ��� ��� ������� ��� ��� 

�����	�� ��� ����'!����. 4��� ����'������ �� �%����� ������	�� ��� ���&%���� 

�!����� �	���� !������. ����!� ��" ���!� ��� ������	�� !���� ���������� �� 

������!����% ���� ��� ����	���� ��� �����!�� #� ���������� �� ���#��� �����% 

�����'!�����. )!���� ��"������ ��� ��� ���� ������	�� ���������� ��� "�� ��� 

��� �������!� ���!�, �������������� ���	�� ������� (�	���, ���'�����, 

������%����� �.�.�.). �%���� ��	����� �� ���", ����������" ��� �������" ��"�� 

������� ��� ��%'���� �%���� ��� ����% ���	� �� ����������� �� �������� ��� 

����"���  ���������!� ��#"����.  

 

��� ��" ��� ��� �������!� ������	�� ��� ������	��� �� �!����� !������ ��� 

�����	�� �	���  “J.D. Power and associate” �����!� �� 1968 ��" ��� James David 

Power III. � ������	� !��� ���&%��� ���#�� ��" ���&%����� ��� ����"����� (���% 

�� ������� ��� �� !��� ���#�	) !������ �������	�� "��� ��	�� ��� !������ 

���"���� ���0"���� ��� �'����� ��" �����	��� �!��� ������"���. * ��%��� ��� 

Internet Service Providers �	��� !��� ��" ������ ���� ���	� !���� �	��� �����!� 

!������. ���%� ��%�� ������� ��� �� �������	� ������� ������% �� ���� ISPs 

�� ��%'���� ����� (��" +����	� �!��� +����	�) !���� ���������	 ��� ����	���� �� 

�� ������'� �� ������	��. 1��� !������ ���!� '�	����� ���"� ��" ���� ������	� ISP 

������������ �� ��������� ����	�� ��� �����������, ���% ��� ���� �	��� �� 

��������% ��� �������� ISP ��� �	���� ��������� ������� �� ���%���. 1�� 
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�����%�� ����� (����� 3.9) �������%,���� ���������%  !����� �������	�� �� 

“J.D. Power and associate”  ���	� !���� ��� ��� ��%�� ��� ISP ��� ���!���� 

����,����� ������ ��� ���&��# �� 2006 ��� +���	�, ��� ���� ��� !��� ����% 

����% �� �� ���%��. 

 

 
#�
�� 3.9 

4����� J.D. Power 2006 ��� ������	�� ISP ��� ����'!���� ����,����!� ����!���� ��� +���	�. 

 

1�� ����� 3.9 �&��%,����� 7 ���%������ ��� ������ ��� ����� �������	� ��� 

���%�, ������ ���%������ ��� #����	��� �������"����� ���� ���������� �	���  

���"�� �� ������	�� �� 21% ��� ������#�	  �&���!�� ������� ��,	 �� �� 

������� ��������& �� 18%. ��	� !������  ��"��� ���  �&������	� ��� 

������������� "�� �� ���!� ��!��� ��� �� �"���� ��� �������� ��� �	��� �"�� 

�������% ����� +������ ��� �� ����!&��� ��� ������	� ISP ��� ���!��� ����,����� 

������ ��� Internet. 

 

��� %�� ���%� !����� ��� !��� ���������	 ��� ����	���� �	��� ��� Computer 

Choice. �� ������!����% �� ��%����� ��� site www.choice.com.au. ��"������ ��� 

��� !����� �������	�� �� �����%�� ��" 3500 ��������!� ��� -���������� 

����% ��� �������%,�� ��� ���������� ���� ��" ��� �����	�� ��� ���� ���!���� �� 

ISPs. -��'!������ ��"�� ���������� ��� ��%����� �� ������������ (accounts) 

������, ������% ���������� ��� ���������� ������% �� �� ������� ��������&. 

(����%, ����"� �� !������ ����� �	��� �� ��#���� ��� �� �&������#��� �� 

���%������ ��� ��������� ��� ���� ������	� ISP, ���� �	��� �� ��� ����% 

���������� ��� ���������	,��� �� ���%��� ����� ��� ��������� ��� �� �"�� ���" 

��	���� ��	������� ���������% �� �����	�� ��� ����'!����. ������������� ����"� 

"�� ��� �� ��������!� �%#� ��"�� �	��� ��� ���������!��� ��" ��� �����	��, 

������% ���������� �&������#��� �� ��%�����. /��� ��� �� J.D.Power, ��� 
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���'!������ ����� ������	�� ISP ����������� �������� ���� ���%��� ���� ��� ����� 

���%������ ������ �� ���� �� �������	�. �� �"����,  ������� ���  ���"��� 

�� �������,  �&���!�� ������� ��#�� ���  ������� ��� ����������� 

��������& �	��� ���%������ ��� ��  �%#� ������	� ISP ����� �� ���������� 

������� #� �%��� ���� ���%��� �� ����������� ��� �'�����!���� �� �����.  

 

��� ���"���� !����� �	��� ���  !����� �������	�� ������� ������% �� ISP ��" 

�� eweek,  ���	� !��� ��	�� �����	 ��� �������	�� �� ��� ����	����.  � !����� 

!����� ������� ������%����� "��� �'��% �� �������"��� �%����� 

�������������� ��� ��!���� �� �����	�� ��� ��������� ISPs (�	����� 3.4). 

 

�����"�#���, #� ��!��� �� ���'��#�	 ��� �� ���#�� ��� ������� ��� �	������ �%#� 

��"�� ��� �� ���� ��� Internet ��� �'����� !����� ���� �%������ �������� 

Internet (�.�.  !����� Statewide Assessment of Internet Use- American Research 

Associates, 2001). �����!� �� !���� ���'��#�	 �� ����������� ��"���� ��� 

�'������� �� �������" ���� (ICAP, webid, focus bari, ����������� ��� �� 


�����	� �� ����'��	��, �#���" �	���� 4������ ��� ��������	�� – ���� -.� 

�.�.) 

 

�!���, ��%����� %�#�� ��� ���'!������ �����% ��� ���� ISPs ���	� �� �	����� 

����������� �%���� !�����, ���������� �� ���� ���� (The Structure and Trends of 

the ISP Market, McPhillips - 1999), �	������ �������!� ��� �� ��� #� ��#�	 ��� 

������	� ISP ��� ��� ������	�� ��� ����'!���� �� ������������ ���!� (How to 

Become an I.S.P., Cobcroft – 2005), ����#!������ ���� �������������� ���%������ 

��� �� ��"��� ��� ��%���& �� �'��	��� ��� ���%� (The impact of 

interpersonal relationships on customer satisfaction and loyalty to the service 

provider, Guenzi ��� Pelloni – 2004).  .���� �%�� ����%,��� ���� ���������� ��� 

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

ISP ��� ��� ���%� �� �%� ���% (Development of the contractual relationship 

between an ISP and its customers e Is a fairer deal in sight?, McKay – 2005). 

�����!��, %�#�� ��� �� ����������, ��� ������	�� ��� ���������	,�� � ��%��� ��� 

ISP "��� ��	�� ��� �� ���%���� ��� ��������	 ��� ����% �����% (ISPs Scramble 

for Survival, Dysart – 1999) � ���������!�� �� ��%'���� ����� (Internet service 

providers in India, Rao – 2000; Internet access in Bahrain: business patterns and 

problems, Palmer – 1999; The use of Internet service providers by cybercafe´s in 

Nigeria: an update; Adomi et al. 2005 ). ���%���� �� �������	� %�#�� �����	���� 

��%'����� ���%������, "��� �� ��"���� ��� �!�� ����������� ��� Internet, 

#!���� ������� ��� ������������"���� ��� #� ��!��� �� �����#��� ��" ��� 

������	�� ISP ��� �� ������&!�#��� ��� ����%. 
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��	���� 3.4: (��� ����	
���
�
� "����
����
���	 ISP (������� ��� 1 (�� ����	
���) ��  5 

(���) ����	
���))  

,���	�������	� ISP 

 

���� �������	����� 

! �������� ��	�"�� 4,73 

! ��/%���� 4,57 

���*����� ��	�"�� 4,55 

� ��������� ������� 4,48 

,����� ����� ���*���)��� ��)�� 4,21 

%����	
 -����
�� � 4,20 

���)��������� ����.���	�� 

-�������� 
4,14 

,�����	����� ��	�"�� 3,98 

/
�� 3,86 

��	���� �	��������� 3,81 
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_____________________________________________________________________ 

�
����� 4� : (���!� ������� ������
�� 
_____________________________________________________________________ 

 

4.1. ������ 

 

 

�� ����!�� ������� �&������� (Structural Equation Modeling – SEM) �	��� ��� 

���������� ��#������	� ��� ����������	 �� ������������� ����!���� ��� 

��%���� �� (�.�. ��"#��, !������). *��������% �	��� ��� ��!���� ��� ������� 

��������� ����!���  (GLM) ��� �����!��� ���� ������� �� ��!�&�� !�� ������ 

�&������� �������"��� ����"�����. �����!��, �����%,��� �����!� ���!� �� 

��%���� ��������� ��� �� ������������ ��%����. �� SEM �������#��� ��" 

��� ��������� Sewall Wright (1921), ���� ���������"���� Trygve Haavelmo (1943) 

��� Herbert Simon (1953), ��� ��	��� ��	����� ��" ��� Judea Pearl (2000) 

�������������� ��� � ���������� ��%���. * "��� ����!�� ������� �&������� 

'!��� ��� �������!� �����!� �� ��������	�� ��� ������#�	: �) "�� "��� �� 

��������	�� ������%������ �� ��� ����% ��" �����!� �&������� (�.�. �������"��)  

�) "�� ���!� �� �����!� ��!���� ������� ����������#��� �� �� ���#��� ���"��� 

���� �� �	��� ��� ������� ���!�. �� ���#����" ����!�� ��� ��������	���, �����	 

�"�� �� �����#�	 ���������% ����%������ ��"  "��� ��� �������!� ��� ���� �� 

��#������	 �� ���� ��#�" ��%���� ������ �� �� �����!��. -�  ������� �	��� 

������������, ��%���� ��#�'%���� ���� ��!���� ����&� ��� ��������� ��� 

����!���. 1� ���	#�� ���	����,  ��#"��� ����� ��� ��!���� �����	������.  

 

�� SEM ������	,����� ��" �� ����% ����% ��� ������������� ����������� 

(Fornell, 1982) ��� ���� �&�� �"����: ������, ������������ �� ������������� 

��%��� ��� �� �����!�� ���% �� �����������. �����"�#���, �� �� ���	�� ��� 

��#������� ��� ��!���� ����&� ��� ��������� ��" ���� (a priori), �� SEM 

����'!������ ��� ��%��� �����!��� ��� ���������������� �������. -��	#���, 

%���� �!#���� ������ ��������� �	��� �������'���	 ��" �� '�� ���� (�.�.  

����������� ��%��� �����"���� – exploratory factor analysis), !��� ���� � 

!������ �� ��"#��� �� ��	����� ��������, �� "�� ��������. ��������, ���"�� ��� 

�� �����������	 �!#���� ������ ��������� ��� ������� �	�� �� ��������� �	�� �� 

����#����� !�� �%#�� �!����, �� SEM ���!���� ��'�	� ���������� ��� ��#�� 

���� �����!����. ��%�����, ����������!� �!#���� ("��� ���!� ��� ������������ 

�� �������"�� � �� �����" �������" ����!��) ���#!���� "�� �� �%# ��� ��� 

���&%����� �������!� �&���	'�����. -�������� "��� �� �%# ���������� �� 

�����!� �����	����� – �����% �� �� �%# �	��� �&�����	���. �!����� �!#���� 

���'�������� �� �� ���� �� ��%���� ��� ������� �&������� (SEM). ��	���,  

��%��� �����!��� ��� ����������� ��#"��� ���	,���� �"�� �� ���������� 

�������!�, ��� �� �!#���� ��� SEM ������� �� ������������ ��� ���������� 

���% ��� %���� �������!�. �!���, ��� ��%����� ���!�� ��� ������ 

�'����,"����� ����������!� �!#���� ��� �� ���������	� ��!���� ������ 
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��������� � ��� �� ���	�� ���	��, ���% �� �������% ������������% �	��� 

���#!���� �������������� �� ��#������	� ��� SEM. ���!������ ���% �� 

���#���% ������������%, �� SEM !���� �	��� ��� ���'��� ��#������	�. 

 

�� ��������% ��� ������������ �� ������ ��� SEM ("��� �� LISREL � �� 

AMOS) ������� �� ��!�&��� ����������% ����!��, ���% ��	�� ��� �����!���� �� 

�&!��� ���������� ��!���� ��� ����!���, "��� ����#������ ��%��� 

�����"���� ��� ��%��� �������� ������ (time series analysis).  

 

� ����� ����!���� ��� �� �����������#�	 ��� ��%��� SEM �������	,���� ��� 

�����%�� ����� (��. 4.1): 

 

 
#�
�� 4.1 

����!���� ����!��� SEM 

 

* �������� ��#��	,�� ����� �� ����!�� ����,"����� ��� #���	�, ���% 

��������	,�� ��� #� �� ��������, ����!��� �� �����!�� ��� !����� ���%��� �� 

�����!�� ���% �� !�� ��������" ���!�� SEM. �� ��������" �����%,�� �� �����!�� 

���% �� �� ����!�� ��� ���%��� �%���� ������!����� ��� ��������%���� �� 

�������� ������� ��� ����!��� ��� ��� ���������� ��� �����!���� ���.  1�� 
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��%��� ���%����� ����#�� !��� �	����� ������������� ��� ����������� 

���������. 1�� ��%& �� ������!� ���'������� �� �����%����� SEM �� � 

���&������!�� �����!�� ��� �� ��"������ �� ������!��� �� �	����� 

���������%����� ��� ���#������� �!���� ��� ���� ��� ����.  

 

�� ����!�� SEM !���� ��	�� ��� ��� �����%�� �������� ����!� ��� 

�������������: 

 

� *� ���5��#!���� ��� �������� �� SEM ��� �� ���������� ��%��� �	��� 

&��%#���� ��� �����!���, �	������ ���� ������� ���� !����� ��� ������� 

�����"� �� ��%����. 

� �� ��������% ���!�� SEM ����'!���� ���'��" �����%���� ��� �������� �� 

���������"��� ��� ����������� �� ������� ��������" �%����� �'%������ 

��� ����!�� ���. 

� �� �����%����� SEM ���!���� !��� ����" !����� �� �������� ��� 

����!��� �� ����"����� !����� �� �%#� ��� ���%����� ���	���. 

�  *� ���������!� �������"���, �� �!��� "��� ��� �� ������%����� ������� 

�� ������#��� ����"�����. 

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

���������#��� ��� �� �&���	 ��� �%#, �%������ ��� ����������� ��!���� 

����&� ��� %���� ��������� ���"���� ��������!��� ��" �� ��������� 

�%#. 

� �� SEM !���� �� ����"��� �� �����	���� ��� � ��������!��  ����!�� , 

�����������%������ ��!����� �������" ��� ������ �����!���, �%� 

�����!��� ��  ���!� �����������,"����� ��#�� (time series analysis), ��� 

�%� �����!��� �� � '���������� �������� ��������� ��� � 

��������!�� �����!��. 

� �� SEM �!��� ���!���� !�� �������!�� ���	��� ��#������	�� ���'��� �� 

�� ���	� ����%��#�� �������% ����!�� ������� �� �����#��� 

�������������� ��!����� ��� �����% ��������% ���!��. 

 

)����!� �'�����!� ��� ����!��� ������� �&������� !�����: 

  

� 1�� 4����� ����%�, ��� � ���!� �� �������	�� ��� ���%�, �� 

����"��� ��� �%��� � �� ���������� �������'��%.  

� 1��� ��������!� ���������, ��� �� ���	�� ��� ������!������ ���'"��� 

��������%��� � ����!��� �������'��%�.  

� 1� ���	�� ������������ � ���� ���������" ��������" ��� �� ���!� 

��������������, ���������������� � ���������������� ����!���.  
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4.2. )����'� ���'� 

 

4.2.1. �	%� �
��#���� 

 

 

1��� ��������� ��� !���� �� �%���� �� �������'��!�, �� ������!� ����% �������� 

#������!� !������ ��� ��� �	��� ��'���	�, ����� ��� ������� �� ����#��� 

����#�	��. *� !������ ���!� ����%,����� � ��'���	� � %���� (latent) �������!�. 

-� �%����� ��� ���%������ ��� ���!� ��  ������	��, ��� %�� �������� �����	 

�� �	���  ���"�� ��� !����� ��� ��� ����" ��� � �� �	����. 1�� �����������	� 

�����	 �� �	��� � ��������"� ����������������"� ���  ������	�. 1�� ����	����, 

 ������� ����"��� ���  �������	� ��� ����������. 1�� �������	�,  ��������� 

�%& ��� ��'���������	�. � ������ ���'��% ����&� �� ��#"��� SEM ��� �� 

��%���� ��������� �	���  ���� ��� %���� ���������. 

 

������ ���!� �� %���� �������!� ��� ������� �� ����#��� ����#�	��, � 

�������� ��!��� �� ��� ��#��	��� �� �%� ��� �������'��!� ��� �����%��. (�� ���" 

�� �"��, ���!� �� � ��'���	� �������!� ����!����� �� �%����� %���� ��� �	��� 

��'���	� ��� �� �%� ���!� �	�����  �!���.  � ���	�� �� �������'��%� 

�����!��� %���� �� �� �!��� ���� ��'���� ��������� ��� !����� �� �� 

�!��� ���� � ��'���� (unobserved) � %��� ���������. �	��� �������" 

�!���� �� �����#�	 ��� "�� � "��� �������'��% ����������	��� �� �� ����	� 

!����� �����������%������ ��� ���#����!� ����"���� (scores) ��" �%���� ������	� 

(�.�. ��������") �!����. -��!� �� ���������� ����"���� (�� scores) ������������ 

��'���	� (observed � manifest) �������!�. 1�� ���	��� ��� SEM ��'��	,����� ��� 

��	���� �� �����	���� ����� ��� ���������������. �	������ �� ��!� ��� 

��%���� ����&� ��� %���� ��� ��� ���������� (��'���	�) ���������, �	��� 

&��%#��� ����	 �� ��#���������!� ������������ ���� ������!� �� ����!���� �� 

������� �� �!��� ���	���.   

 

/��� �	����� ���� ��� ����!��� ������� �&������� (SEM), ��� �������� ��� 

%���� ��������� �� �&�����	� ���  ��������	� #� ��#���� ���� ��� ���!� 

����. 1��� �	���� 3.3 ��� ����������� ��'���	�� �	�� �	��� ��� ������� ��� 

������� �������	�� �� �%� ���� ���������!���� "����. �&�����	� %���� 

�������!� �	��� ��������� �� ��� ���&%����� �������!�. -��!� �	��� ��� 

��������� ��� ��%'���� ������%����� ���� ���!� ��� %���� %���� ��������� ��� 

����!��. *� �����!� ��� �	������ �� �%���� ��" ��� ���!� ��� �&������ ��������� 

��� �&������� ��" �� ����!��. =����	��� "�� ����%,����� ��" %����� �&��������� 

���%������ ���"� ��� ����!���. �!����� ���%������ �����	 �� �	��� �� '���,  

���	� ���  ������������������� ���%����.  *� ��������	� %���� �������!� 

�	��� ��������� �� ��� �&����!��� �������!� ��� %�� ����%,����� ��" ��� 

�&�����	� �������!� ��� ����!��, �	�� %���� �	�� !�����. *� ������%����� ��� 

����� ��������� ��������� �!����� "�� �&������� ��" �� ����!�� ����	 "��� �� 

%���� �������!� ��� ��� ����%,��� �����������%������ ���� ��#�����" ��� 

����!���. 
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4.2.2. &����� ���������� 

 

� ����"��� ���  ��� ������ ���������� ��#������	� ��� �� !����� ��!���� 

����&� %���� ��� ��'���� ��������� �	���  ����������� ��%��� (factor 

analysis). 2������������� ���� �� ����!���� ��� ��%��� �����!���, � 

�������� �&��%,�� �� ������������ ���� ��%��� ��'���� ��������� �� ����" 

�� ����!&�� ����'��	�� ��� �� �����	��� %�� ���� ����. <�%����� ��� 

������	 ����� ��%���� �����"����: � ����������"� (exploratory factor analysis – 

EFA) ��� � ����#�����"� (confirmatory factor analysis – CFA).  ��� ������ 

�������'� ���� �������%,���� �����%��: 

 

����������� �����  ���������� (EFA):  �	��� ��������!� ��� ������%���� "��� 

�� ����!���� ����&� ��� ��'���� ��� ��� %���� ��������� �	��� %������� � 

��!�����. 4���, ������������	��� ��� ����������� ��%��� ��� �� ��#������	 ��� 

��� ���% �"�� �� ��'���	� �������!� ����!����� �� ���� �����	������ ���%����!� 

����. �����%, � �������� ������� �� �������	��� ��� ��%����� ���#�" ��" ������ 

���� ���%������. (�� ���%������, �� !��� �������� ���������� !�� ����!�� ��� 

����%�� ��� 5 " ��� �� ��������� ����-���	� � (�.�. ���	�, �#����� ����"���, 

�&������� ��'%���, ���������"�, �������� ������). ��	������� �� �����!�� ��" 

�� ���������"���, ��� �����%����� ��� �� ��������� ������ ���� 5 %����� 

���%������, ������������	 ��� ����������� ��%��� ��� �� ��#��	��� �� ��� ��#�" 

�� ��������� �����!�� (��'���	� �������!�) ����!����� �� ���!� ��� 5 �������!�. 

1�� ��%��� �����"����, ���!� �� ��!���� ����������������� �� ��� "�� 

���%������ '"�����. * �������� #� !���,� "��  ���	� ������	������ �%� 

�������%,�� � �" ���%����� '"����� ��� ����" � �����!� ��� ���� 

��"������� �!������. -���  ��������� ����!���� �����"���� #����	��� 

����������� (exploratory) �� �� !����� "�� � �������� ��� ����	,�� ��" ���� �� 

����!����� ���% ���% ����%�� ���� ���%������ ��� ��� �����'!����. 

 

����������� �����  ���������� (CFA): 1� ���	#�� �� �� EFA,  CFA �	��� 

���%��� "��� � �������� !��� �%���� ���� �� ����� ��� %���� ���������. 

)�����!� �� ���� �� #���	�� ��� ��� ��������� !�����,  ����!���� CFA 

#����	 �����!��� ��" ���� ��� ��!���� ����&� ��� ��'���� ��������� ��� !����� 

��!���� ���������% ����� �� ���#����� ����. -� �%����� �� ���%������ ��� 

���'!���� ����, � �������� #!��� ���� �� ������	��� ���� ���%������ ��� ����%��  

�"�� ��� !�� ��" ��� �!��� %���� �������!�. 1��� �����#�����" ��� ����!��� �� 

���%������ ����	 �	��� ����#���� �� ������������ �� ���	#�� �� ���� ��"������� 

��� %���� %���� ���������. �� ����!�� ���% #� �����#�	 ��" ����������� 

�����%� ��� #� ��#������	  ��%����� ���������  ��� �� �� �����!��. 

 

-����'�����������,  ����������� ��%��� (���  CFA ���% ���  EFA) 

����%,��� ��� ��� ��� �� ���� ��#�" ����!����� �� ��'���	� – ���������� 

�������!� �� ��� %����.  
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1� ���	#�� �� �� ����!�� ��%���� �����"����, �� ����� ����!�� %���� 

��������� (latent variable - LV) �����!��� ��� ��#�����" �� �������"��� 

��%���� ���� %���� �������!�. �� ����!�� �!����� ����� (complete � full) ����	 

����!��� ��� �� ��������� ���% ��� �� �����" ����!��: �� ��������� ����!�� 

�������	,���� �� ����!���� ����&� ��� %���� ��� ��� ���������� ���������, 

��� �� �����" �� ����!���� ����&� �"�� ��� %����. 

 

4�� ����� LV ����!�� �!����� ��������" (recursive) �� !��� ��� ��� �"�� 

�����#��� (����������� – causal), ��� � ��������" (nonrecursive) �� �������%,�� 

��%���� (feedback). �� ��������" ����!�� �	��� ���" ��� �������%,�� ��� �� 

���������� �����'!���.  

 

4.2.3. ��������!� ����
��	�
��. 

 

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

������% ��� �� ���� %���� ��������� ��� ��"������� �� ���������� 

�������!�. ��'��,"���� �	�� �� �����%����� �	�� �� ��#�����" ��"�� 

�������������� ��� ����% ��" �&�������, �!���� ����!�� �&���� ��� 

������	,����� �� ���������� �� ��� %���� �������!�.  

 

�����%, !��� �������� !��� �� �����!�� !�� ���������" ����!�� ������!�� ��� 

#���	� � �� ��������� !����� (� ������!�� �� !�� ��������" ��� ��� ���). �"��� 

�� ����!�� ��#������	, ��!������  ��#�'%���% ��� ������!� ��� �����!�� ��� 

��	������ ��� ��������� "��� ��� ���������� �������!�.  * ������ ��"��� ����� 

��� ��!���� �	��� �� ������������	 �"�� ���� �	���  ������� ����&� ��� 

�����!��� �� !������ ��� ��� ����!��� �� ��"#���. �� ���" ��� ��"�� 

����%������ �� ���#����" ����!�� ��� �����!�� ��� ���% ��!������  �������. 

������ �	��� ����"� ��	#��� �� ��%�&��  �!���� �������, #� ��%�&�� ��� ������	� 

���'�����	� ����&� ��� ���#������ ����!��� ��� ��� ���������� �����!���. 

-���  ���'��% ��	,���� �� ��"����� (residual). � ��������	� «�����%������» ��� 

����!��� �����	 �� ���� ����	 �� �� �����%�� ��!�: 

 

 

��*����� = ������� + �������� 

 

 

/��� �� �����!�� ��������������� ��� ��������� ������% �� ��� ��'���	� 

�������!� "��� �����#��� ��" �� %���� ��� �����%����� �� ��	��� �� !������. 

�� ����!�� �������������� �� ���� �� ��"#��� ��� ����!�� ��� %���� �� ��� 

��'���	� �������!� (�� �%���� ����!�� ����!�� �"�� �� %���� �������!� 

����&� ����). 
�� �!��� �� ��"����� ��� �������������� �� «����'��	�» ����&� 

��� ���#������ ����!��� ��� ��� �����!���. 

 

1��� 	,����� �� �����" ���	��� ���������� ��� ��� !����� ��� ����!��� ��� 

������� �&�������, � Joreskog (1993) ��!����� ����&� ����� �����	��, ��� �� 



���������	� 
���� – ����� �������� ��������� ��� ���	���__________________________           

- 59 - 

"���� �����% ����#�����" (strictly confirmatory – SC), ����������% ����!�� 

(alternative models – -�) ��� �������� ����!��� (model generating - MG).  1�� 

���� ���	���� ��%���� �� �����!�� !�� �"�� ����!�� ������!�� �� #���	�, 

����!������ �� ���%���� �����!�� ��� ���% ��!������  ������� ��� ���#������ 

����!��� �� �� �����!�� ���%. -�" �� ������!����� ��� ��!����, �� ����!�� �	�� 

�����	������ �	�� "��. ��	�� ��� �	������ ������!�� ������������� �%�� ��� 

����!��. 1�� AM ���	���� � �������� �����	��� ��%'��� ����������% ����!��, 

"�� ��������!�� ��" �� #���	�. 4��� !����� ����!����� �� !�� ����!�� ��� 

�����	��� �������� �� �� �����!�� ��� ��	������. �!��� ��� ���	���� �� MG  � 

�������� ���#!��� �� �����!�� !�� ��������!� #������" ����!�� �"�� �� 

'����� ��������� ��� �� �� �����!��, ��� ����	��� �� ��� ����������� 

(exploratory) ���������% ��%��� �� ����" �� �������	� ��� �������	�� ��� 

����!���. ��� �	����� ��� �����%#��� �� ���������	  ���	� �� � �������� ��� 

����!��� ��� �� ��#������	 !�� �!� ����!�� ��� ������%'�� �������� �� �����!�� 

��� ��	������. * Joreskog (1993) ����	����� "�� ���"�� ���  �������	� ��� 

����!��� �����	 �� �	��� �	�� �� �%� � #���	� �	�� �� �%� �� �����!��, � 

��"����� ��"��� �	��� �� ���#�	 !�� ����!�� ��� �	��� �����% �������" ��� 

���������% �� !��� ��� ���� �������. /��� � 	���� ���'!��� «...  "� ����!���� 

�	��� �� �&��#�	 !�� ����!��, ���% �� �����#�	 !�� ����!��» (Joreskog, 1993, 

p.295). 

 

��� ����% ��� ��������� ���������'	� ������������� "�� �� ���%��� MG �	��� �� 

��� ����" ��" �� ��	� ���%���. $"�� �� ��	���� �����%#���� ��� ������� ��� 

�����!���, �	��� ���� ������� �� ����! �� ����	� ��� !��� �������� #� !���� !�� 

�!��� ��� !����% ��� �� !�� ��������!� ����!��. 1�� ����"���#� �����, �� 

���%��� SC ��� �	��� �"�� ���#���!�� ��� ��%&. �� 	��� �����	��� ��� �� �� 

������� ���%���, �� AM, ���"�� ��� ��%����� �%���� �������% %�#�� ��� 

������������ �� �!#��� ����.   

 

 

4.3. *�+���
��� ����
,� 

 

4.3.1. )*�#�� ��� 
����
	� 

 

�� ����!�� ������� �&������� �������	,����� �������% �� �� ���� ����%��� 

����������� ����"���: ��"� ������ (� !���� ), ��"� ��#����	�� (� ����������), 

��"� �!���� ����� �����#���� ��� ��"� �!���� ������. *� ������ (� ����	 ���) 

������%���� ��� � ��'���	� %���� �������!�, �� ����%���� (� �� ��#������) 

��������������� ��� ��'���	� �������!�, �� �!� ����� �����#���� (A) 

��������������� �� ������� ���� ��������� �� ��� %��,  ��� �� �!� ������ 

�����#���� (B) ��������������� ��� ���������%����� � ��� ������	���� 

(correlations) ��"� ,������ ���������. -��% �� ���������% ������� (��. 4.2) 

��������������� ��� �� ��	���� ��"� ����!�� ���� ���������!�� �����. 
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#�
�� 4.2 

1������ ��� ����������	 !�� ����!�� SEM 

 

 

1�� �����%�� ���"�� F1 ��� F2 �	��� �� %���� �������!�, �� +1-+4 ������%���� 

�� ��#������ �������"������ ��� ���������� (��'���	�) �������!� ��� e1 – e4  

�	��� �� �%#. ���������� "�� ������	 ���������!� ����	�� � ��������� (path 

coefficient), ����� �� ���!� ��� ��!���� ��� ������%������ �� �!���, !���� 

���#��� �����#�����!� ���� 1.00. -��!� �� ���#��!� ���!� ���������'#��� ��" 

��%�� ��� ��#��	,��� �� ��	���� �!���� ��� ��� %���� �������!� ��� �� 

��"����� (�����%�� ���'!������ ������"����).  

 

� �������� �������'� ��� ����!��� ��	,���� ��� ��%������ ����	�� � ��������� 

(path diagram) ������ ���!��� ��� ������ ������%���� ��� ��!���� ��� ��%����� 

����&� ��� ���������. *��������%, �� ��%������ ����	�� �	��� �� ���'��" 

��������� �� ��#������� ������%����� "��� !�� ��� �&������� ������	,��� 

��� �&����!��� �������!� �� ��� ���&������!�.  

 


%#� �������� �������� ����	,���� �� !�� �%#�� (e1-e4).  -��% ��� �%#� 

���%������ ��� �����!����� (%�� ��������� ��������) ����	,���� �� !��� 

�������"���� "�� (����#�� ������	,���� �� res). ����&� ���� ��%���� ��� 

�������� ���'��%. �� �%#�� ��� ����	,���� �� ��� ���������� �������!� 

�������������� �� �%#�� �!���� ��� �����	��� ���	�� ��� ��� �"����: �) ����	� 

�%#�� �!���� (��"  ���������� �����%) ��� �) �������"��� �%#���, !��� "��� 

��� ����������	��� ��� �� ������% �� �� �%#�� ���������� ������"���� ��" 

�%���� ������������% ��� #��������� ����	���� � �������% ��� ��� ��������. *� 

�������"����� "��� ��������������� �%# ��� ��"���  ��� ��������� 

�����"���� ��" ���� �&�����	�. 
�� �� ��� �%#, ��� ���	�, ������%���� � 

��'���	� �������!�, ��’ ���" �� �"�� ��	������� �%��� �!�� �� �������. 
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���"� ��" �� ������� ��� ��������������� �������!�, ��%����� ��� %��� ��� 

��������������� ��� ��%������ ����	�� ��� �� ���������� ��� ��%'���� 

��������	�� ��� �����	���� �� "�� ��� ������ ��� ���������. 1��������!��, �� 

����� �����#���� �!� ������%���� ���� �������� ���������!� �������"��� 

��	������� �� ���" ��� ��"�� �� ��	���� �� ���� ��������� ��� %��. ���"� 

��" �� �!� (����� �����#����) ����&� ��������� ��%����� ��� �� �!� ����&� 

��#�� ��� ���������. �� �!� ����&� ���������� ��#�� (measurement errors) ��� 

��'���� ��������� ��	����� �� ������� ��� �%#��� �� ��� ��'���� ��������, 

��� �� �!� ����&� ��� �������"����� ��#�� (res) ��� ��� ��������� %���� 

���������  �� ������� ���� ��� ��"���  ���� ���������� %��� ���������. 

�!��� �� ������ �����#���� �!�, "��� ����#�� �������!���, ��������������� 

���������%����� ��� ������	����. 4���, ��� ����� 4.2 �� ������� �!��� ����&� ��� 

��#�� e2 ��� e4 ��������� "�� �� �%#�� �!���� ��� �'��% �� I2 ��������  

�������%,�� ����!��� �� ���" �� I4.  

 

4.3.2. �����!� 
�����
�� 

 

/��� !��� ���'��#�	 ��� �� ��������� ��"���, !�� ����!�� SEM �����	 �� 

�������'�	 "�� �"�� �!�� ��"� ���'������ ��� ��	���� �� ����������� ��������	�, 

���% ��	�� ��� ��" ��� ����% ��" �&������� �������"��� (�.�. �����!�). -��" 

����	 �) �� �&������� �������"��� ��������������� �� ��	���� ��� ����	 ��� 

(� ��� ������"�����) �������� �� ��� %�� ��� �) ����  ��	���� ������	,���� 

��" !�� ����� �����#���� �"&�. 

 

 

MSC

APPCMSCerr3

1
1

APIMSCerr2

1

SDQMSCerr1

1

MATH
MATHGR err4

1
1

MATHACH err5

1

resid1

1

 
#�
�� 4.3 

���%������ SEM 

 

 

(�� �� �	���� �������� �������!� �� �����!� �&������� ���  ��!� ���� �� �� 

��%������ �������������� �� �%����� �� ���%������ ��� �������� 4.3. ��� 

�������	,���� !�� �����" ����!�� SEM ��� ���#!��� "�� ����"� �� ������� ��� 

���'!�#��� ���� ��� �����	 �� ������%��� !�� ����������� ��"����. <�%����� 

��� %���� �������!�,  �������	�� ��� ��#�����% (math self-concept – MSC) 

���  ��	��� ��� ��#�����% (math achievement – MATH). ��	��, �!��� ��'���	� 

�������!�, �� ����� ��" ���!� ����%�� �� MSC (SDQMSC, APIMSC, APPCMSC) 

��� ��� �� MATH (MATHGR, MATHACH). -��!� �� �!��� ��'���	� �������!� 

����������� ��� ��	���� ��� ���	������� �����	����� %���� ���������.   



���������	� 
���� – ����� �������� ��������� ��� ���	���__________________________           

- 62 - 

�����!��, !&� �������!� (5 ���������� ��� 1 %��- MATH) !���� �"&� ��� 

��	����� ���� ���!� (��� �� %�� �������� MSC ��� ��%���� �"&� �� 

�����#��� ���� ����� - �&������ ��������). 4���, �� ����������� �������"��� 

��� ������	,����� ��� ����!�� ������� �� �������#��� �� ��� ����% ��" !&� 

���'������!� �&�������: 

 

MATH = MSC + resid1 

SDQMSC = MSC + err1 

APIMSC = MSC + err2 

SPPCMSC = MSC + err3 

MATHGR = MATH + err4 

MATHACH = MATH +err5 

 

�!����� �	���� �&������� ����������	 ��� �� ��������" �� ���������!�� �����	�� 

��� �� ��%��� ��� ����!���. �� �����" ����!�� SEM �����	 �� ������#�	 �� ��� 

�������!��: �) �� ����!�� �!���� (measurement model) ��� �) �� �����" ����!�� 

(structural model). �� ����!�� �!���� ��#��	,�� ��� ��!���� ����&� ��'���� ��� 

%���� ��������� ��� �������������� �� ����!�� CFA, ��� ������%'�� ����, 

��� ���	� ��������	,���� �� ��"���� �� �� ���	� �%#� �!��� «'���������» �� !�� 

�������!�� ���%�����. -��	#���, �� �����" ����!�� ��#��	,�� ��!���� ����&� �"�� 

��� %���� ���������. �����, ��������	,�� ��� ��"�� �� ��� ���	� �%���� 

���������!� %�� �������� ����%,�� %���� � !����� ��� %�� %�� 

�������� ��� ����!�� ���%,����� ��� ���!� ��.  

 

� ������ ���#�� ��� SEM �������	,���� ��� ����� 4.4., ��� ������%��� �� 

����!�� ��� �������� 4.3 ���������!�� �� ����!�� �!���� ��� �����" ����!��. 

�� ������	� �%#� ��#����	�� ������%���� ��� ���&%���� CFA ����!�� ��� ���% 

�!�� ��� !����  !�� ������ ����!�� %���� ���������. �� CFA ����!�� ��� 

�������% ��� �����%������ �	��� !�� ����!�� ��"� ���%����� (MSC) ��� �����!��� 

��" ����� ���������� �������!�. 1�� ��&�% ��� �����%������ ��%���� !�� %��� 

����!�� CFA ��"� ���%����� ��� �����!��� ��" ��� ���������� � ��'���	� 

�������!�. 
�� ���� ��� ����������� ���" ��� !��� ������"���� ����	� �	���  

�������"�� ��� ��'���� ��������� , �� ������%�����  ��� ��� ��� �����"���� 

��� �� �%# �!����. �� �%#�� �� ������������� �	��� �������" �"�� ��� 

��%��� ��� ���	������� CFA ����!��� �� ��� MSC ���%�����.  

 



���������	� 
���� – ����� �������� ��������� ��� ���	���__________________________           

- 63 - 

 
#�
�� 4.4 

)����� ���#�� ��� SEM 

 

*� �&������� ��� ������%'��� ���� ��� �������� "��� ��� �����%���� ��� SEM ��� 

��� ��#������� ��"��#��� ��� ����������	. 1���#�� ��� ���������'	� �� 

����!�� ������� �&������� ������������ ������% ������� ��� ��������!� 

�&������� �� �	�����. *� ��� ���������� (�������!��) ��� SEM ������������ 

���'������!� ��������!� �&�������. 1��������!��: 

 

 

 
 

 


%#� ������" ������� �������������� !�� ��%����� � !��� �	����. *� �����%�� 

�&������� ���	,����� ��� �����%�� ����� (����� 4.5) ��� �������	,�� !�� �����" 

����!�� SEM. � �������'� ��� �%#� ����"��� '�	����� ���� �	���� 4.1.  
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#�
�� 4.5 

����!�� SEM �� ������% ������� 

 
 

 

 

 

����	�� 4.1. ��� 
��� ���'���� 
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2������������� ���% �� ������� ��� ��� ��#�����!� �&������� ��� ����!��� 

�!���� �����	 �� �	��� ������� ��� ��� ��#"��� �� ��%���� �����"����, 

����� �� ����#������� (Confirmatory Factor Analysis – CFA) ��� �� 

������������ (Exploratory Factor Analysis – EFA). 4��� �������������� !�� ���" 

����!��, "��� '�	����� �����%��, ���������� ���'��!� ���� �	���� $, � ���	�� 

����������	 ���� ��!���� ��� �&������ %���� ��������� �� ��� ��'���	� 

�������!�: 

 

(�� �� CFA �� ����!�� ��� %���� ��������� !�����: 

 

 
 


�� ��� �� EFA �� ����!�� ��� %���� ��������� !�����: 
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4.4. (������ �,���	����� ���
������
 � 

 

 

* !������ ��� ���������%��� �	����� �� �%� �%����� ������� �������� ��� 

���������� ���� ������� �� ����� ������%����� ��� �� ������� ��� ����!��� 

�� �� �����!��. *� ��	���� �������� ���	,����� �� �%������ ����������� ���"��� 

(rules of thumb) ��� ����#����� ��� ��%������ ���!� �������� ��� ����!��� SEM. 

�� ��������% ��� ������������ SEM (�.�. �� AMOS) ����'!���� �%�� ������� 

��	���� �������� � �����������, "��� �� ����������" ����!�� ����	 �� !��� ���!� 

���!� �� �%������ ���������!���� ��	����, �� ���	�� �	��� ��� �� ��� ��������	. 1� 

������ ���� �������� ��	���� �������� #� �������	  ������� !����� ���� �� 

�&��#��� ����������� ������%����� ������% �� �� ���������� ��� ������������ 

����!��� �� �� �����!��. �����%�� �	����� ��� �����	� ��� ��� ������� ������� 

����������� – ��������, ��� ������� �������	�� ���% ��� ��� X
2  
��� R

2
 

(@�����%�, 2007). 

 

Chi-Square (!������ 2
2
) 

 

��"������ ��� �� ����� ���������" �!��#�� ��� �������%,���� ��� ������!����� 

��� �'��% ��� ���������" ���� ��#��"���� 2
2
, �� ���	� ����������	��� 

����������% ��� �� ��!�&�� �� ��#�" ���� ���	� �������",���� � �	����� 

������������� ��"� � ����������!��� ��	������, ���� ���	������ �	���� ��"� 

����������!��� ��	������. �� 2
2
 �	����� ��" �� ��!� 2

2
 = 2(3-1)F, "��� 3 �� 

�!��#�� ��� ��	������ ��� F  ���%��� �� � ����"��� ����������. /�� 

��������� �	���  ��#��"��� ��� ����	,���� �� �� 2
2
, �"�� �������� 

�������",���� �� ����!�� ��� �����!��. ���"�� ���%,  �����#�	� ��� 2
2
 ��� 

�!��#�� ��� ��	������ ��� �� �����"� "�� ���	,���� ��� �������� �������� (��� 

���	��� "�� �� ����!�� �������",���� �!���� ���� ��#���"), !���� �����"���� 

������� �� ���������� ����������� ��� ����!���, �� ��#�" "��� ��� ������ 

�	��� �������"�. 1������, ���� ����������� "��� �� ���#����" ����!�� ��'��	,�� 

���� ���������� ��� ����"�����  ���� ��� 2
2
 ����%,�� ���� ��#���� ����#��	�� 

��� ����!���,  ���� ���������� �����	 �� �� �'	������ ���������% (���'��� 

�� �����!�� ���������� !������). ��� ����% ��'��	,����  ���	���� �� 2
2
 �� �	��� 

���� ���%�� �� ��!� �� ���� ��#���� ����#��	�� ��� ����!���, �������������� 

!��� �� ��%�� �� ��������#�	 �� ����!�� �� ����" �� �������",���� �������� 

��� �����!��. �&���	�� ��� ����������� ��� !��� � !������ 2
2
 �%����� ������!� 

��!���&�� %����� ��	���� ����� �����������, �� ���	�� �%���� ��� ���������!� 

�������	����. 4��� ��" ������ ���� ��	���� �	��� � Root mean square error of 

approximation (�	,� ��� �!��� ������������ �'%������) ��� ������#�	 (Byrne, 

1998). 
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Root mean square error of approximation (�	,� ��� �!��� ������������ 

�'%������ ����!�����) -RMSEA = SQRT (F / df) 

 

���"�� ��� ���"� � ��	��� ����%#�� ��" ���� Steiger ��� Lind �� 1980, �"��� 

��"�'��� �������	�#�� �� !�� ��" �� ��� �������% �������� ��� �� ����!�� 

������� �&�������. * ��	��� ���"� �����%�� ��� ������ �"�� ���% #� 

��������,"��� !�� ����!�� �� ��!� �� !�� ��"���� ����!�� �� %������� ���% 

����0�!� ���!�. * ��	��� ���"� ��'��	,�� �����#�	� ��� ���#�� ��� ���� ���	�� 

�����!���� ��� ����!���. ���!� ��� ��	�� ����"����� ��" 0,05 ������� ���� 

����������, ���!� !�� 0,08 #��������� �������!� ��� ���	��� ��� ������� 

�'���%��� �!���� ��� ���!� %�� ��� 0,10 ������� '���� ����������. �� 

��"������ AMOS, ��� ������� �� ����!�� ������� �&������� ������	,�� ��	�� �� 

��%���� ����������� ��� ��	�� RMSEA (90% Confidence Interval for RMSEA). 

/�� ��� ����" �	��� �� ��%���� ���", �"� ��������� ���	���� �������� "�� 

��%���� ���� ���������!�� ��	��. �!��� ������	,����  ��#��"���  ���� ��� 

RMSEA �� �	��� ���"� ��� ����������� ����� (P-Value for Test of Close Fit). (�� 

���%������, �%� RMSEA=0.04, 90% Confidence Interval for RMSEA = (0.03;0.05) 

��� p-Value for Test of Close Fit = 0.78, ���" ���	��� "��, �� ����!�� !��� ���� 

���� ���������� ��"�� RMSEA<0.05, �� 90% ��� ����� ��� RMSEA #� �	��� 

����&� 0.03 ��� 0.05 (��. ��"�� ��� ��� �%�� "��� ��� ����������� �� ��	������ � 

��	���, �� ����!�� !��� ���� ����������) ���  ��#��"��� �� ���#�	 � ��	��� 

��%���� �� ���" �� ��%���� �	��� 78% (��. �����% ���%� ��#��"���). 
��% 

���!���� �� ���#����" ����!�� �	����� �������". �%� �� ��	��� �	��� ����" ��� �� 

���%������ ��� ��	,����� �	��� �����	 �� ��%���� ����������� ����#�� 

������	,���� ���%��. (�� �� ����������� ����� ��� �����������, ��� ���	���� 

����� ��� ��%����� �����	 ���%������, ������	��� ���%�� ��	��� (Byrne, 1998). 

 

 

Root Mean Square Residual (RMR) (6	,� ��� �!��� ������������ ��"������) 

 

<�����	,���� ��  �!� ���� ��� �����	��� ��� ���!������ ��" �� ���������� 

��� �	���� ����������-������������� ��� ���#������ ����!��� �� ��� �	���� 

����������-������������� ��� �����!��� ��� ��	������. $"�� ��� "�� ���% �� 

��"����� ����	,����� �� �� �!��#�� ��� ������������� ������%�����-

���������%�����, �	��� ������� �� ����������. * ������������!��� ��	��� 

(Standardized RMR- SRMR) ���"��, �������������� � �!� ���� "��� ��� 

«�����	���» ��� ����	����� ����&� ��� ����� 0,0 ��� 1,0. ���!� ����"����� ��" 

0,05 ������� %���� ���������� ��� ���#������ ����!��� (Byrne, 1998). 1�� 

����	� output ��� AMOS '�	����� �"��  � ������������!� ���� ��� ��	�� 

�����. 
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��	��� ����������� ����!��� – Normed Fit Index (NFI) ��� ��	��� �������� 

����������� - Comparative Fit Index (CFI) 

 

(�� ����"� ��� ������	� � ��	��� NFI ��� Bentler ��� Bonett ���� �� ��� �������" 

�������� �������� ��"� ����!��� (Bentler & Bonett, 1987). 1� ���!���� � Bentler 

(1990), ��!���&� "�� � ��	��� NFI ��	��� �� ��������% �� ���������� �� 

����������� ��� �� ��	����� �	��� ����%. (�� �� �"�� ���" ���#����� ��� NFI 

���� �� ����%��� ��"  ��� ��� �� �!��#�� ��� ��	������, ������������ !��� ��� 

��	�� CFI. *� ���!� �"�� ��� NFI "�� ��� ��� CFI ����	������ ����&� 0,0 ��� 1,0 

��� ���������� ��" � ������� ��� ���#������ ����!��� �� �� ���&%���� 

����!��. /�� ��� ����% ��� 1,0 ��	������ � ��	���, �"�� ������� ���������� 

!��� �� ���#����" ����!�� ��� �����!��. ���!� %�� ��� 0,9 ������������ ���� ���� 

���������� ��� �����!�� (Bentler, 1992). * ��	��� CFI �����	 �� #���#�	 �� � 

��� �����"� ��	��� �����������.  

 

 

��	��� Tucker – Lewis (TLI) 

 

* ��	��� TLI (Tucker & Lewis, 1973) ���	,���� ��� 	��� ������ �� ���� NFI ��� 

CFI. *� ���!� ��� ����	������ ��" �� 0 !�� �� 1.00 �� ���!� %�� ��� 0,9 (��� ���� 

������"���� %�� ��� 0.95) �� ������������ ���� �������- ���������� (Hu & 

Bentler, 1999). 

 

 

��	��� ����� ����������� – Goodness of Fit Index (GFI)  

 

* ��	��� ���"� ������	,�� �� ��#�" ����������� ��� ����!��� �� ������� �� �� 

«������"» ����!��, ����� �� ��� �� �� ������ ��#"��� ����!��. *� ���!� ��� 

��	�� ����	������ ����&� 0,0 ��� 1,0. * ��	��� �����	 �� �%��� ��� ������!� 

���!�, ���"�� ���" ��������� "�� �� ����!�� ��� ���#!���� �	��� ����"���� ��" 

�� ������". /�� ����!����� �	���  ���� ��� GFI �� ���%��, �"�� �������� 

�������",���� �� ����!��, ���  ��"��� ���������� �����	��� "��� ����%��� �� 

���� 1,0. ���!� ��� ��	�� ����������� ��" 0,9 ������� �������" ����!�� (Byrne, 

1998).  

 

 

1���������� ������������� R
2 

 

������%��� �� ������" �� ������ �������"���� ��� �����	�� ��� ���#%������ 

(%����) ��������� � �&������ ��������� ��" ��� ���	������� ��������	� � 

�&�����	� ���������� �������!� ��#�� ��� �� ������" �� ������ �������"���� 

��� �����	�� ��� ���#%������ (%����) ��������� ��������� ��" ��� 

���#%������ (%����) �&�����	� �������!� (3�����������, 2002). 1�� AMOS �� 

���!� ��� ���������� R
2
, � ���	�� ����%,���� ��� ����������� �������� ����!��� 

(Square Multiple Correlation), �������%,����� �"�� ���� ������������!��� 

����������. �� AMOS !��� �����#������	 �� ��%,�� �� � ������������!�� 
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������!�����, ���% � ������ �����	 �� ��� �� ������������!�� �%�� ��� 

��%������ ��� ����!��� ����!������ �� ���	����� ������� ��� ������ �#"� 

(����� 4.6). 

 

 
#�
�� 4.6 

������� ��� ��� ������������!��� (standardized) ����������. 

 

 

 

��	���� �������	�� - Modification Indices (MIs) 

 

1� ���	���� ��� �� ���#����" ����!�� ��� �������",���� �����% �����������% 

��� �����!��, �� ��"������ AMOS ������	,�� ���� ��	���� �������	�� ��� 

����!���, �� ���	�� �	��� �%�� ��� ���� 2
2
 �� !��� ��#�" ����#��	�� (Jöreskog & 

Sörbom, 1988). 1��������!��, ��� �%#� ����������!� ���%����� ��� ��#��	,����, 

�� AMOS ���!��� !�� ��	�� �������	�� (MI),  ���� ��� ���	�� ������ �� 

������"��� ���� �� ����� ��� 2
2
 ��� ���	���� ���  ���%������ ���� 

����#��� ���������. /��� �� ����#��� ����������� ���%������ !���� ������" 

�+. � ���%������ ��� !��� ��� ���������� �+, �	��� ���	� ��� �%� ����#���#�	 #� 

��������� ������"���� �� ���������� ��� ����!���. ���%���� �� �� �+ �� 

�%#� �����!����, �� ��"������ ������	,�� ��� �� ��������� �������� ����� 

(Expected Parameter Change) (Sarris, Satorra, & Sörbom, 1987). -���  ���� 

����������� �� ������"��� ������ (�	�� ���� � #�����, �	�� ���� �� ������� 

�����#���) �%#� �����!���� ��� ����!��� ��� ���%�� �	��� �������� 

����'��	� ������% �� �� �"�� ���	�#� �	���  ���������� ��� ����������� 

����!��� �� ���	���� ��� ������������������� �� ���%�����	 ��� (Byrne, 1998). 
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4.5. ����������� ��� ���-��+'���� 

 

 

�� ����!�� ������� �&������� �	��� ��� ��!���� ��� ������ ��������� ��� 

��������� ����!���. /��� �%#� ���������� �!#���� "��� !��� �%����� 

���5��#!����. -��!� �� ���5��#!���� ��!��� �� ��������� � ����%������ �� 

�������	,����� ��� �� �	����� �	������ ��� �� ������!����� ��� #� �&%�����. 

 

4.5.1. +�� ����� �!�
,�� %
	������ 

 

1��'��� �� ���  James Stevens (1996), !��� ���"� ��������"� ���"��� (rule of 

thumb) ��� �� �!��#�� ��	������ ��� ��%��� ��������� �������"��� 

����	���� ���������� �	��� 15 ����������� (�.�. ���������"���) �� �%#� 

�������� ��� #!����� �� �����! ���� (��'���	� �������!�). 
�#��  ������ 

��� SEM �	��� ������% ����% ��� �������� �������"��, 15 ����������� ��� 

�%#� �������� �������� �	��� ���� �����" �!��#��. *� Bentler ��� Chou (1987) 

���	���� "�� �� ������!� ������� �� ������������� ��"�� ��� 5 ����������� 

�"�� ��� �%#� ���%����� ���	��� ���% �� �����!�� ��!��� �� �	��� ��������!�� 

����"���'� ��� ���	� ����	 ���. )!���� �� Bentler ��� Chou ��!'���� 5 ����������� 

��% ���%����� ���	��� ��� "�� ��% �������� ��������. *� ���������� 

(��'���	�) �������!� !���� ����%������ !��� ���������� (path coefficient) 

�����,"���� �� ��� %�� ��������, ��� !��� �������"���� "�� � ���	�� 

����������, %�� �	��� �������" �� ����� "�� �� Bentler, Chou ��� Stevens 

��������� ���% ����!���� 15 ����������� ��� �%#� �������� ��������. ��	��, 

o Loehlin �� 1992 �����	���� �� ������!����� �� ���!�� �������	��� monte 

carlo �������������� ����#�����% ����!�� ��%���� �����"���� (CFA). ���% 

��" ���!� ��� ���������'	�, ���!�&� "�� �� �!����� �	���� ����!�� ��" ��� 

�!��� �!������ ���%������, � �������� #� ��!��� �� ����������	��� �� ����!&�� 

����%������ 100 ���������"���, �� �	��� �����"� 200, ��"�� ��������. ����% 

��	����� !���� �%����� ���������� "��� ������	� ��������, � ���%����� ������ 

��� ����� ���	���� ��� ����������� �����!���� (�� �%���� �����%����� SEM 

��'��	,����� ������"���� �%# -standard errors-  �� ��%���� ����" ��	���). 

1������	������ ����"�, �� �� �����!�� ��� �	��� ����"���'� ��������!�� ��� 

������ ������	���  ����& ���%��� ���!#��� ��	������.  �	��� ������� "��� �� 

�%���� ����%���� ��� �� �!��#�� ��� ��	������ "��� �� �����!�� �	��� ������, ��� "�� 

�!����. (����% �%���� "�� ��� ����% �����!�� ����!������ �"�� �� ��������. 

 

4.5.2. "������	��� ��� ����!�� (model identification) 

 

�� �����%����� ��� ������������ ����!�� SEM �������� !��� ������ ���#�" 

������� ������	���� � ���������%����� ��� �� �&%���� �����% ������!�����. 

��� �����"�#�� ���	�� �	��� "�� �%#� �&	��� ��!��� �� �	��� ���%���� 

���������!� (identified). � �������	� ���'!����� ��� ��!� "�� ��%���� 

����%������ ��� �������� ��� ��� �%#� ��������� ���%����� �� !�� ����!�� 
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SEM. ����!�� ��� ���	� ��%���� �"�� ��� ��#��� ��� ��� �%#� ���%����� 

�!������ ������� ���������!�� (just-identified). �� ����!�� ��� �� ���	� ��%���� 

!��� %������ ���#�"� ��#���� ����������� �����!���� �!������ ��"���������!�� 

(underidentified). �!���, ����!�� ��� !���� ������"����� ��" ��� ��#��!� ������ 

(���% ��� �!�����) ��� �%#� ��������� ���%����� #��������� �������������!�� 

(overidentified). (�� �� �����"� ��� ����!��� ����� �� ����� �� �����%�� 

���%������: 

 

4���  ��� �&	��� �� ��� ���������:  x +2y = 7  

 

1�� �&	��� ���� ��%����� %������ ���#��	 ������ ��� �� x ��� y (�.�. x=5 ��� 

y=1 � x=3 ��� y=2). -��!� �� ���!� �	��� ����"� ������������!��� ����	 ��%����� 

���"����� ������	 ��’ "�� %������� ��� �&	��� (1 �&	���, 2 %�������). 4�� 

������� ���������!�� ����!�� �	��� �%���� �� ��� 	��� ���#�" ������� ��� 

��������. �.�.  �� �&�������:    x + 2y = 7 

                              3x – y = 7 

��� !����� 2 �&������� ��� 2 ��������� ��"�� ��%���� �"�� !�� ,���%�� ����� x,y 

��� ��� �	��� �� �������� ��� (x=3,y=2).   

 

4�� �������������!�� (������"����� �&������� ���"����� %�������) ����!�� 

�����	��� "��� �%#� ���%������ �	��� ���������!� ��� ����%������ ��� 

���%������ �	��� �������������!� (�.�. �����	 �� ��#�	 �� �����%�� ��" !��� 

��"�� – ��%����� ������"����� �&������� ��� #� �&%���� �� ���%����� 

���	���). �����%, �� ������"����� ��� ������������ SEM ��������� �� 

��������� �� ����!�� ��� �	��� �������������!��. 4�� �������������!�� 

(overidentified) ����!�� !��� #������� ��#���� ����#��	�� ��� ��� �����	��� �"�� 

���% "�� !�� ����!�� ��� �	��� ������� ���������!�� (justidentified). � ������� 

����������� �� !�� �������������!�� ����!�� ���!��� !��� !����� �� ��"#����, 

 ���	� ���% �����	 �� �����#�	 �������������� �� ���������� ���%��� �
2
 ��� 

��"����� ����!��� ("��� �'��% �� �������) ��� ��%'����� ��	���� ��������. 

/��� !�� ����!�� �������������!�� �����	��� ���%, �"�� � �������� #����	 "�� 

�� ���#����" ��� ����!�� «�����%,��» ��� �����!�� ��� ��	������.  

 

� �������	� �	��� ��� ������ � ���������� ���	�� ��� �� �����	 �� �	���  

��%��� �� �� ���� ��� ����!��� ������� �&������� (SEM). 4��� ���#�"� 

���"��� �����	 �� ���������#�	 ��� �� �����#�	 �� �!��#�� �������	�� ��� 

����!���, ���% ����	 �� ���"��� ��� �	��� �!����� ��� �	��� ���� ������� (����"� 

�������� ��� ���������"���) �� ����������	 �� �� �!��, �����% ��� �� ���	����� 

����!��. ����% ��������% �����%����� (����&� ���� ��� �� AMOS ��� #� 

���������#�	 ��� !����� �� ���������!�� �����	��) ��!����� �� �������	� 

��� ����!��� ��� �!��� �� ��������	�� ��������. ��	�� ���!���� 

��������������� ������% �� �� ����!�� �	��� ������������!��. 

 

��� ��"�#�� �������� ��� �����	 �� �����������	 �	���  ��������� 

����������	� (empirical underidentification) , �� ���	#�� �� �� ������ 

����������	� ��� ���'!�#�� ����. -��� �����	��� "��� ��� ��������� 
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���%������ ��� ����%���� �� �������	� ��� ����!��� !��� ��� ���� ����� 

����"� ������� ���	��. $"�� �� ������������ '��� ��� ����������� ��� 

����!��� SEM, ��� ��������� ���%������ �����	 �� &�������� �� ��� #����� ���� 

��� ��#���	� �� �������	��� �� ��!� �� ��� ��������!� ������� ���. (�� 

���%������, !�� ����������� ��������� ��� ���	��  ���� �����%��� ����% ��� 

��!� �����	 �� �������'��#�	 ��� ��!� ��" ��� ���"��#�� �������"'�� �	���� 

��� �����%������ SEM. -� ���"� � ����������� �	��� �������"� ��� 

�������	� ��� ����!��� �"�� �� ����!�� �	����� ������������!�� 

(underidentified).  

 

*� ������, ��� �����	������ ��� "���� ���� ������ ����������	��, ������#��� �� 

�����	���� �� ���	� ��� ����������� ��� �� �����	���� �� �	��� ��������� � ������ 

����������	�. � �"� ��� ��� ��"���� �� ������� ����������	�� �	��� � 

�������#�����"� ��� ����!���. ��� ��� �� ��������� 	���  ������� 

������"����� �����!��� � � �������#�����"� ��� ����!��� �� ��#����.  

 

 

 
#�
�� 4.7 

���%������ 

 

�� �%� �� ���%������ ��" ��� Rigdon (1997) �� ����!�� ��� �������� 4.7 �) 

����!��� !��� ���%�����, F1, ��� ������%����� ��#��, e1 ��� e2, ��� !��� 

���%����� '"����� ��� ����!�� ��� F1 �� �� I2. -��" �� ����!�� ������	 �!������ 

���%������ �� �����#���,  ��������� ��� ���%�����, �� ��� ������%����� ��� 

��#�� ��� � ���%������ '"����� (�������% 4 ���%������). �� �����!�� ���"��� 

(����� �"��� ����'��	�� !����� ���'��� �� �� �����!�� ���), ��� ��%����� ��� 

�� ���������#��� ��� ��%���, ������	,����� �� �� �����%�� ��!� ��� 

������% ��� ������%����� ��� ���������%����� ��� ���������� ���������: 

 

[Q(Q+1)] / 2  
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/��� Q �������������� ��� ���#�" ��� ���������� ��������� (��'���� 

���������) ��� ��������������� ��� ����!��. 1�� ���������!�� ����!�� ��� 

4.7�) !����� ��� ���������� �������!�, I1 ��� I2, !��� �!�� �� ��!�� ��� 

������%'�� �����%�� [2(2+1)]/2=3. ����� ��%����� ��� ������%�����, ��� ��� 

�%#� ��������, ��� ��� ������������ ����&� I1 ��� +2.  

 

/��� ��� �	��� �����"� �� �����#��� 4 %������� ���%������ ��" ��	� �����!�� 

���"���. -��" ����	 !����� 3-4= -1 ��#���� ����#��	�� (degrees of freedom), ��� 

�	��� ��� ������ ���%����. -��" �� ����!�� �	��� ��#��% ��"���������!��, 

��"�� ��!��� �� �����#��� �����!�� ����������	 �� ����" �� �������#�	 !�� 

�����������" ��	���� �������	��.  

 

-� #��������� ���� �� ����!�� ��� �������� 4.7�). �� �!� ����!�� !��� 4 

���������� �������!� %�� [4(4+1)]/2=10 ���#!������ ��#���� ����#��	��. ��!��� 

"��� �� �'����#��� 4 ������%����� ��#��, 2 ���%������ '"�����, 2 ������%����� 

��� �����"���� F1, F2 ��� ��� ������������ ����&� ��� �����"����, ���" 

���	��� "�� ��� ����!��� 1 ��#�"� ����#��	��. -��" �� ����!�� �	��� �����% 

���������!�� ��� ��� ���������!�� �	��� �������������!�� (overidentified) 

������ !��� 1 #����" ��#�" ����#��	��. 

 

/��� ��������	����� ��  ���%������ ���	��� �� ������������� ����&� ��� 

F1, F2 �	��� ��!� � ����"� ��!� �� ����!�� #� ���������	 �� ��������% ��" 

���������!�� ������ ���"�� ��� �	��� �����% ���������!��, ��� �	��� 

���������!�� ��������% ��" �� �����% ��� ���������� ��� ����������	���. 1�� 

��%& "�� �� ����!�� ��� !���� �������� ������� �	��� ������� ���������!�� � 

�������������!��. �����%, ��� ���#���" �	���  ���� �������������!��� 

����!��� ������ �����!���� ��� ���������" !����� �� ��"#���, 

���������������!��� ��� �� ������ �������� ��� ����!��� (Loehlin, 1992). 

 

1�����!�� �� �� #!�� �� �������	�� �	���  ���	�� "�� �%#� %�� �������� 

#� ��!��� �� !��� ��#��	��� �� ��	���� � �� ��	���% �� (scale). -���  ���	�� 

��%���� ����	 ���!� �� �������!� �	��� � ��'���	� ��� ����!��� ��� !���� ��� 

��#�����!� ������� ��	����. +��������	��� ����������� �� �%���� � ������� 

���� (�����% 1.00) ��� ���%����� ���%����� '"����� (factor loading) ��� �%#� 

������ �����!���� '"����� ��� ����%�� ���" ��� ���%�����. -��"� � 

���������"� ������ ��� ��� ��� �&����!��� ��� ��� ��� ���&%����� %���� 

�������!�. 1�� ������� 4.7, 4.3 ��� 4.4 �������	���  ���	�� ����. 4��� �.�. 

��� ����� 4.3 ��!��� !��� ��" ���� ����� ���%������ ��������� �� %��� 

��������� MSC �� ��#������	 �� ��� ���#��� ����. -���  ���#��� ���%������ 

��	,���� �� �������� ���'��%�. ���"�� ���  ��"'�� ��� ���� ���%����� 

��!��� �� ����������	 �	��� ��#��% ��#�	���, ������%��� �� �!��� �� �� 

��������� �&������	�, �� �!���� ����  ����'��	� �	��� ������. � ���#��� ���� 

��� ����!����� ��� �� ���%����� �	��� ��	�� ��#�	���.  
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4.5.3. ���� ��� 
��� %
%��!�� 

  

����% ��������% �����%����� SEM �!������ ��� �	���� !��� �	���� ����!���� � 

�������������. )!����, �!����� �	����� ������	,����� ��� ��" %��� ��������% 

���!��, "��� �� SPSS, ��� ���% ���%������ ��� SEM �����%����� ��� ��%���.  

 

1���%, "���, �� ����!�� �� ��%���� ����������	 ���% �����!�� ��� �	����: � 

�������� ����%�� ��� �%� �����!��� (�	�� ��" �� SPSS �	�� ��" %��� ����% 

�����%����� "��� �� Excel) ��� ��"������ SEM ��� ���" ������	,�� ��� 

���������%����� ��� �!��� �� ��%����. -� ���� ��%����� ������ �����!�� 

�%����� �����!� ������ �	��� �.�.  ������'� ��"����� ����������� �� !���� !�� � 

������"���� ������ ������	� (listwise). .�� ��� �	��� �� ������������ �� 

������	���� �"�� ���� ����������� ��� ��� ��%���� !����  �����!��� (pairwise). 

��	�� ��� ������� ��� �� �����	��� ��� ����!��� �� ������ �����!�� �	���  

�������%���� ��� ������	�� ��� ��	��� �� ��� ���#����" �!�� ��� ���������. 

 

/��� ����% ��" ��� �����%�� ��#"���� ��� �	��� ���%��� ��" ����������� 

�����%�. � ������'� listwise �����	 �� ���'!��� �������� ������%���, 

�����"���� �� ��%����� ����!� ����������� �� ������ ������	�. � pairwise ������'� 

�	��� �����% �������, ���% ���'!��� ���'������% n ��� �%#� ������������ � 

����!��� ��� ���	��� �����!� ���������� �� �����%#��� �������� ��� 

����!���. �!���,  �������%���� ��� ���#������ �!��� #� ����������� ��� 

������%����� ��� ��������� ��� ��%���� �!���� �������%����, �� ���	� ��� �	��� 

���#���". �� ��� �������" ��"���� �� ���!� ��� ��#"���� �	��� "�� ���#!���� 

"�� �� ������	� ��� ��	����, ��	���� ����	�, ��%��� "��� ��� ��� �����	��� ����% 

(Little & Rubin, 1987).   

 

-��" ��� �����	����� ���� ���� ����������� ���!��� �����!��� �	���: ������, ��  

������	� ��� ����������� �� ������ ������	� �	��� �����, ���	��� 5% � ����"���, 

 ������'� listwise ��	����� �������� (Roth, 1994). ?����%, �� �� 5% ��� 

����������� ��� �%���� ����	�� ����	� �����	 �� ��%���� %������ �����!����� 

���	���. -�����, �� ������	 (�.�. Little & Rubin, 1987) ��������� �� ���� �� 

��#"��� �!����� ��#���'%����� (maximum likelihood) ��� �� ��%��� ����!��� 

SEM, ��� �!#���� ��� �%��� ���� "��� ��� ������� �����!���.  
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_____________________________________________________________________ 

�
����� 5� : ��������� ����!� & �������� 

����������	�� 
_____________________________________________________________________ 

 

 

5.1. ������ 

 

 

1�� ��'%���� ���" #� ������������� �� ����������% ����!�� ��� #� 

���������#��� ��� �� ���!� ��� ��%��� �� �������	�� ������� �� Internet 

Service Providers (ISPs). $"�� �� ����#������� '��� ��� ����!��� ������� 

�&������� ��	#�� ������"���� �� �������#��� ������"���� ��� ��"� 

����������% ����!�� !��� ���� �� ��%�&�� �������� ��� ������� ����&� ���� ���% 

��� ������"����� ��#��"���� ������ ��"� �������� ����!��� �� �� �����!�� �� 

!������ (��"�� ��� �������� ����!���-�����!���). �� ����!�� ���% �����% �	��� 

�!����� ��� ���	,����� �����������% ��� #���	�, "��� ����%���  ����� 

����!���� ��"� ����!��� SEM (��!�� ��. 4.1). ��� ���������!��, �� ��	� ����� 

�	��� ��������!� ��� ����� �����"����� �����!���� �������	�� ("��� �'��% ��� 

���������� �������!�) ��� �� �!����� �	��� !�� �����" ����!�� ��� ����!�� ��� 

����%���� ��� !�����, ������% �� ���� ISPs, � Chiou (2004) ��� �� Lin & Ding 

(2004) ���� ���!��� ���� (��!�� ��"��� 3.9.1). �����%�� �	����� ���% ��� 

������	�� ��� ����!���,  ��%��� ��� �� ������!����� �� !������  �� �%� 

���% �� ����!�� #� ������������� �� ��"���� ��'%����. 

 

�� ����!�� ��� �	��� ������!�� ����� ��	���� �������	�� ��� !���� �������!� 

���'��!� �� �� ���	������ �����% ����!�� ��� �����!����. *� %���� �������!� 

�	��� ����"� 	���� (���"� ����	���� �&���!����). -��% �� �"�� ��� ���%,�� �	��� �� 

���������� �������!� (��" "��� ���!������� ��� �� ��������� ��� 

�����������	��), ��%��� �!���� ���� '���������" ����	 �� �����!� ���������� 

�������!� ��� �����!���� �������	�� ��!��� �� ������������� ��� #!�� �� 

!������, ����� ���� ISPs. �!��� #� ��!��� �� �������	 "�� �� ����������% ����!�� 

�	��� �� �����% ����!�� ��#�� �%���� ��" ���% #� ��������#��� �� ����" �� 

�������#�	 ������� ������� �� �� �����!��.  

 

5.2. *��
'�� &�����'�� �
�� ACSI 

 

�� ����� ����������" ����!�� �� !������ ���	,���� ��� �����" ����!�� ��� 

-�����%����� ��	�� �������	��. *� %���� �������!� ��� �	��� ������� �� 	���� 

"��� '�	������ ��� ����� 3.2 �� �"� ���'��% �� %�� �������� ��� 

�����"���,  ���	� !��� �����'#�	. � ��!����� ���� !���� �"�� ��� "�� ��� ���!� 

��� Internet service providers ��� �	��� ������ �� ��'�%���� �� ���%���% ��� ��� 

������	� ��� ��� ���#	,���� �%�� �!����  (��"�� ����%������). �� ���%���� ��	�� 
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������%,��� ��" ��� ��� �������!� !������ ��� !���� �	��� ������% �� ���� ISP 

("��� ��� !����� ��� Chiou ��� ���% !�� �!��� �� #��	,�� ��� ACSI) 

 

�� ����!�� ��� �������%,���� ��� ����� 5.1 �	��� �� �����" ����������" ����!��. 

*� ���������� �������!� ��� ����������#��� ��� ��� �����������" �%#� %��� 

��������� ��'��	,����� ���� �	���� 5.1. * �	����� ���"� ����!��� ��� ��� 

���������	� ��� ���������� ��������� �� ��� ��������� �������	�� ��� 

�����������	�� ��� ����������#�� ��� !�����. *� ��������� ��� ������������ 

�� �%#� �������� '�	������ ���� �	���� �!�� �� ���!�#��. �� ���������"��� 

�������%,���� ��� ���%���� (. 

 

 

#�
�� 5.1 
����!�� ������!�� ���� ACSI 

 

 

4��� �� %���� �������!� ��� ����!��� �	��� (��. 5.1): 

 

����*�	��� ������: ������%'���� ��" ����� ���������� �������!�. �� ��� 

'�	�����  ������	� ISP ��� ���%� �� "��� �'��% �� �!��#�� ��, �� ���#��	� 

�� ������	�� �� ������������ ��� ���������!� ��%���� ��� ������� �� ��� �� 

%��  ���� ��� ����� ���� ����%���� �%���� �����	� �� (�!�� !������ � 

���������� ���'�	����, ��" ����!� � ��" '	���� �.�.�.).  

 

!������)���� 
 ��������
 ��������: ������%'���� ��" ���� ���������� 

�������!�. �� ������� �������, �� �&������	� ������� ��� !��� �� �%��� �� 

�� ���"��� �� ������� (�.�. ������!� ������� – disconnection, Busies), �� 

�����	� �����%����� – ��������	�� �� ���������, ��	�� �� �&���!�� 

������� ��� �����������%��� �� ������� ��������& �!�� ���'���� � �!�� web 

site, �� ������ ��"�#���� �������� , email ��� ��"�#���� �&�������� "��� 

modem  ��� �!��� ��� ������ �������� �������� �������	�� ��� ���%� ��" 

�� ����� ���"��� ��� ��������.  
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!������)���� 
 ��������
 � ��: ������%'���� ��" ����� ���������� �������!�. 

�� ����� ���"��� �����!�� �� ����� ��� �������� ��#�� ��� �� ���	����'�, 

��� �� �������	� ��� ���%� ��" ��� ���!� �� ISP �� ������� �� %���� 

�������������� ��������� ISP. 

 

+	���������: � �������"��� ��,	 �� �� �'��	�� %�� ��������, 

������%'���� ��" ����� ���������� �������!�. �� ������� �� ��� ������� 

������	� ISP, �� ���% �"�� ��%���� ��"���� ��" ��� �����!� �������	�� ��� �	�� � 

���%�� ��� ��� �������� �������� (�����) ��� �� ����� �������	� ��� 

���%� ��" �� ������	�. 

 

!�������: ������%'���� ��" ����� ���������� �������!�. �� �����"���� �� 

������ � ���%�� �� ������	� ISP ��� �� '	���� ��� ��������, �� ���� �� ��"��,�  

���� �����	�� ������� Internet �� #� &�����!���� �� 	��� ������	� ��� !��� 

(��"#�� ��������%�) ��� �!��� �� ������� ��� #� �	�� ���� ���%� ��� 

�����"��� �������� ���� ���!� �� ������	��.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



���������	� 
���� – ����� �������� ��������� ��� ���	���__________________________           

- 78 - 

 
��	���� 5.1. (�
������� ��
�%��
�� ��	
���� %������	� �
�	 ACSI. (��� �� ����	������ 
����"��	 �� ��
����� 
�� ��
���
������� 
�� ����	��  ��� �	
��
��"�)	 �� ���� ��
������ 
��
�%��
�. 
 

 
 

 

 

 

 



���������	� 
���� – ����� �������� ��������� ��� ���	���__________________________           

- 79 - 

5.3. *��
'�� &�����'�� �
�� ECSI  

 

�� ����������" ����!�� ��� �	��� ������!�� ���� ������0�" ��	�� �������	��  

��� !��� ���	� ������, "��� �'��% ����%������ ��� %���� �������!� ���, �� �� 

�����" ����!�� ��� ECSI ��� '�	����� ��� ����� 3.4. 1�� ����� 5.2 �������	,����� 

�� ����!���� ����&� ��� %���� ���������, ����� �� �����" ����!��, ��� ���� 

�	���� 5.2 �������%,����� �� ���������� �������!� ��� �������	,��� ��� %����. 


�� ��� ��%���� ���������	� ���������� ��������� �� ���� ���#���� ��� 

��������� ��� �����������	�� �� !������.  

 

*� ���������� �������!� ��� ����!��� ��� �	��� ������!�� ���� ECSI �	��� �� 

���� ���%�� ��#�" 	���� �� �� ����!�� ������!�� ���� ACSI. -��" �	��� ���� 

'���������" ��#�� �� !�� ����!�� ���!������ ��" �� %���. ��� �!���� ��%����  

��'%��� �� %��� ��������� �� ���"��� �� ������	�� ��� �� �������� �� 

��������� ���"���� �� �������� ���"��� �������� ��� �������� ���"��� 

���0"����.  

 

 

 

 

 
#�
�� 5.2 

����!�� ������!�� ���� ECSI 
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��	���� 5.2. (�
������� ��
�%��
�� ��	
���� %������	� �
�	 ECSI. (��� �� ����	������ 
����"��	 �� ��
����� 
�� ��
���
������� 
�� ����	��  ��� �	
��
��"�)	 �� ���� ��
������ 
��
�%��
�. 
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��� ������ �������'� ��� %���� ����� ��� ������������ ����!��� ��� ��� 

���������� ��������� ��� ��� ������%'��� �	���  �&��: 

 

��	��� (image): � %��� �������� ���"�� �������������� ���������% �� ���"�� 

��� �	���  ������	� ISP ���� ���%�. ������%'���� ��" �!��� ���������� 

�������!� ��� ������������ �� �!��� ��������� ��� ���������"��� �� !������. 

�� ���������� ��� ���%� ���� �� ������	�, �� ����"��� �� ������	��, �� 

�����'!��� �� ������	�� ���� ��� ���%� ��� �� �"�� �������!� �	���  ������	� 

ISP �� ��� �!�� ��������	��. 
�� �!���, �� �� �������� �������� ������% �� ��  

�����#����	� �� ������	�� �%�� �� ��%'��� ��������% #!����. 

 

����*�	��� ������: ������%'���� �� ��� 	���� ���������� �������!� ��� ����!��� 

������!�� ���� ACSI. 

 

!������)���� 
 ��������
 �������� ���0�����: �	��� �� !�� �!��� �� 

��������!�� ��������� ���"���� ��� ����������� ������������ ����!���. 

������%'���� ��" ����� ���������� �������!� ��� ��������������� ���	�� �� 

������% ������������% �� ������	��. -��!� �	��� :  ������� �������,  

�&������	�� ������� ���  �����	� ��������	�� �� ��������� ��� ��� 

�����������.  

 

!������)���� 
 ��������
 �������� ���������: -������	��� ��" ��� ��"������ 

���������� �������!� �� ��������� ���"���� ��� ����������� ������������ 

����!���, ���"� "��� ��" �� �������� �� �������	�� ��" �� ����� ���"���. 

4��� ����"� ������%'���� ��" �� �&���!�� ������� ��� �� ������� 

��������&, �� ������ ��"�#���� ��������, �� ������ ��"�#���� �&�������� 

��� ��� �����	�� email.  

 

!������)���� 
 ��������
 � ��: ������%'���� �� ��� 	���� ���������� �������!� 

��� ����!��� ������!�� ���� ACSI 

 

+	���������: ������%'���� �� ��� 	���� ���������� �������!� ��� ����!��� 

������!�� ���� ACSI 

 

!�������: ������%'���� �� ��� 	���� ���������� �������!� ��� ����!��� 

������!�� ���� ACSI 

 

 

5.4. *��
'�� &�����'�� �
� NCSB 

 

2�����������" ��� 3�������� �����!���� �	��� �� �����%���� SERVQUAL, ���" 

�	��� ���  ����� ���'�����	�� ��� ��" ���� ��"������� ��	���� ��� �� ��"����� 

����!��. *� ��"������ ���������� �������!� (���"� SERVQUAL) ��� %���� 

��������� �	��� ����"� 	���� �� �� ���������� ����!��. *� 5 �����%���� 

SERVQUAL �	��� ��� ���	� 5 %���� �������!� (�%����� �&�����	�). 1�� ����� 
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5.3 �������	,����� �� ����!���� ����&� ��� %���� ���������, ����� �� �����" 

����!��, ��� ���� �	���� 5.3 �������%,����� �� ���������� �������!� ��� 

�������	,��� ��� %����. 
�� ��� ��%���� ���������	� ���������� ��������� �� 

���� ���#���� ��� ��������� ��� �����������	�� �� !������. �����!��, !��� 

�'����#�	  ������ ���  ������#������ �!����� �'��, ���� ���!� ��� ISP, �� 

���������� �������!� ��� ��� ������%'��� ����	,����� �� ���������� �������!� 

��� ������%'��� �%����� ��" ��� �����%���� SERVQUAL. 

 

4��� ��� ��� %���� �������!� ��� ����!���: 

 

��	���: ������%'���� �� ��� 	���� ���������� �������!� �� ���"��� ��� ����!��� 

������!�� ���� ECSI.  

 
 

#�
�� 5.3 

����!�� ������!�� ���� NCSB 

 

 

 

 

! �� – �����: �	���  	��� %�� �������� �� ��������� �&	�� ��� 

��������%���� �� ���������� ����!�� (ACSI, ECSI). *�"�� ��� ������%'���� ��" 

��� 	���� ���������� �������!� ��� ������%'��� �� �������� �&	� ��� 

���������� ����!��. 

 

+	��������� ������: ������%'���� ��" ��� 	���� ���������� �������!� �� ���!� 

�� �������	� ��� ����������� ������������ ����!���.  

 

!�������: ������%'���� ��" ��� 	���� ���������� �������!� �� ���!� �� 

�'��	��� ��� ����������� ������������ ����!���. 
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��	���� 5.3. (�
������� ��
�%��
�� ��	
���� %������	� �
�	 NCSB. (��� �� ����	������ 
����"��	 �� ��
����� 
�� ��
���
������� 
�� ����	��  ��� �	
��
��"�)	 �� ���� ��
������ 
��
�%��
�. 
 

 
 

 

 

���������� �������!� ��� 5 �����%���� �� SERVQUAL: 

 

!�������: � ���"��� ��'�%,���� ��" %���� �������!� ��� ����	,����� �� ���% 

������������% ��� ��� ���#�����.  ������%'���� ��� ��" ��� ����'��"���� 

�&������" ��� �� ������� �������. � �������'� ����� �� %��� ��������� 

��" �� ������� ������ ���	,���� ��� �����"� "�� "��� � ������ ����!���� ��� 

Internet ��!��� �%��� �� ������� ������� ("���). 

! ��������: ������%'���� ��" �� �&������	� ��� �� ���"��� �������, ��#�� ��� 

�� �����	� ��������	�� �� ��������� (�����%����). 
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!�����	����: ������%'���� ��" �� �&���!�� ������� / ������� ��������&, 

��� ����'��	�� ��� ��	���� � ���%�� ��" �� ������	�, ��	�� �� ������� ��� �� 

�������������"��� ������������ ��� �����������.  

!�������: ������%'���� ��" �� ��'%���� ���������	�� ��� ��� ��"�#���� 

�����	�� ��� �����������%���� �� antivirus (����!� ����!���� ADSL ����!���� 

firewall �.�. �!�� ��� modem). 

#�����)�����	
 	��������: ������%'���� ��" �� �������'��%, ��� ������� ��� 

���������� �� ������	�� ADSL ��#�� ��� �� ������� ��� ��	����  ������	� �� 

�%���� ��"���� ��� ���������	,�� � ���%��. ��	�� ������%'���� ��" �� 

�������� �������� �� ������� �������� ����������!��� ��� ���%�.  

 

 

5.5. *��
'�� &�����'�� �� '����� ISPs 

 

�� �������	� ����������" ����!�� ��"������ ��� !��� ��������" ��� ����!��� ��� 

��%����� ��� ���������'	� ��� �'����� ���!��� ��� !���� �	��� ������% �� ���� 

Internet Service Providers (ISP). �� ����!�� ���% �	��� ����%���� ��� �&!'����� � 

Chiou ��� �� Lin & Ding ��� %�#�� ���� «The antecedents of consumers’ loyalty 

toward Internet Service Providers» ��� «Opening The Black box – assessing the 

mediating mechanism of relationship quality and the moderating effects of prior 

experience in ISP service» ���	������. �� ��� ����!�� �������	,����� ���� ���"��� 

3.7 ��� 3.8.  

 

(�� �� �������	� ��� ����!��� ����� !���� ��� ������� ��� ��� ��������� 

%���� ��������� ��� ��" �� ��� ����!��, ���������� ��� ����!���� ��� 

������� ����&� ����. 
������� �� �����!� %���� �������!� �� �������	�� ��� 

�� �'��	��� ��%����� ��� ��� ��� ����!�� ��"�� #� ��!��� �� ��%����� ��� ��� 

���������� ����������" ����!��. -�" �� ����!�� ��� Chiou ����!����� �� ������% 

������������% ��� �����	��,  �������� ���������� ���  �������� �&	�, ��� 

��" �� ����!�� ��� Lin & Ding  ��"�#�� ������%��� �&���!��� ���  

�������� ����������. � %�� �������� �� ����������� �	��� ��� ���������� 

%�� �������� ��� ��%���� ��� ��� ��� ����!��. *� �������!� ��� ��� 

����!����� ��" �� !�� ����!�� ���������% ����	,����� �� �!��� �� �%����� %���� 

��� ����!����� ��" �� %��� ����!�� (�.�.  ���"��� ������� ��" ��� Lin & Ding 

����!�� �� �� ������% ������������% ��" �� ����!�� ��� Chiou). �� ����������" 

����!�� ������!�� �� !������ ISPs �������	,���� ��� ����� 5.4 ��� ���� �	���� 5.4 

��%����� �� ���������� �������!� ��� ������������ �� �%#� %�� ��������. 

����!� ��" ��� ���������� �������!� ��� �	���� �	��� 	���� �� ��� ���������� 

�������!� ��� !���� ����� �� 	���� �� ������'�	� (Chiou, Lin & Ding).   
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#�
�� 5.4 

����������" ����!�� ������!�� �� !������ ISPs 

 

 

��� ������ �������'� ��� ���������� ��������� �	��� �� �&��: 

 

%����	� ����	�������	� & ���������: ������%'���� ��" �!��� ���������� 

�������!�. �� ������� ��� �&������	� �������, ��� �����	�� email, ��� On-line 

�����	�� �!�� ��� web site �� ������	�� ��� �!��� �� ������� ��������& ��� 

�����������%��� �� �&���!�� �������.  

 

!�������
 ��������"��: ������%'���� ��" ����� ���������� �������!�. �� 

����"���, �� ��������� ����#��"��� ��� �� �����"� (� ������ �� �����'!��� 

��� ��	����  ������	�� ISP ���� ��� ���%� ��).  

 

!������)���� 
 ��������
 � ��: �	���  	��� %�� �������� �� ��������� 

�&	�� ��� ��%���� ��� ��� ��"����� ����!��. ������%'���� ��" ��� 	���� ���������� 

�������!�. � �"� ���'��% ��� �	��� "��  �������� �������� ��� �����"���� 

(���!� ISP) ISP �� ������� �� %���� ������������, ��� ��%���� ��� ��"����� 

����!��, ��� ����%,���� ����& � "�� ����������� �����, ���������% "��� �	��� �� 

	��� %�� ��� ��%����  	��� ���	����� ����� ��� ���������"���.  

 

!��	�������� ���������: ������%'���� ��" �!������ ���������� �������!�. 

�� ���� ��� �� �������'��% ��� ����������, �� ���!��� ��� ���%�, �� 

�������������"��� ��� �� ������� ��	���� ������%��� ��" �� ������	� ISP. 
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�	���, ��� ���	�,  �������� �� ��"�#��� ������%��� �&���!��� ��" �� 

����!�� ��� Lin & Ding. 

 

+	��������� ��� ������: ������%'���� ��" ����� ���������� �������!�, �� ���	�� 

�	��� 	���� �� ���!� ��� ������%'��� �� �������	� ��� ��"����� ����!�� ���% 

�� �"� ���'��% "�� ��� ��� ��%����  ������� �� �� ������� ������	� ISP ��� 

��� #!� �� !��� ������#�	  �������	� ��" �� ����� ���"��� ��� ��������. 

 

!�������: ������%'���� ��" ����� ���������� �������!� ��� �	��� 	���� �� ��� 

���������� �������!� �� �'��	��� ��� ��"����� ����!��.  

 

 
��	���� 5.4. (�
������� ��
�%��
�� ����
�) �	�����
���) ��	
����. (��� �� ����	������ 
����"��	 �� ��
����� 
�� ��
���
������� 
�� ����	��  ��� �	
��
��"�)	 �� ���� ��
������ 
��
�%��
�. 
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5.6. "���
,� �� 
���
������ 

 

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

��� ���%����� �����������	�� ��� #� ���������#�	 ��� �� ������� ��� 

�����!��� ��� �� � ����% ���� #� ���������#��� ��� ��%���. � ������ ���'� 

��� �����������	�� ��� ����������#�� ��� !����� �������%,���� ��� 

���%���� (. �� ���������"��� !��� ���#�	 �� �!���� ��"�� ���� �� �	��� 

���%����  ��%����� ��� ��� �����  ���������� ���. ���"�� �� ���#�� ��� 

��������� �������	��� �"�� ��" !�� ���!����.  

 

�� ���������"��� ���	,���� �� ��� �!�. �� ����� �!��� ��������%��� ��� �����!� 

��������� ('���, "���� ������	�� ISP ��� ���#!���� �.�.�.) ��� �� ������� ��� 

�����"���� ��� ��������� �������	��. 1�� ���������"��� ��������%������ !&� 

�����!� ��������� ��� ���%��� ��� ��������� �������	��. �� ����� �!��� ��� 

����������	��� ��� ��%��� �� �� ���� ��� ����!��� ������� �&������� 

(SEM) �'�� ����!��� ����'�����!� ��������� ��� ��� ��������� �%����� 

������	�� ISP. �	��� "��� �����'!������ ��� ������� �� ���������#��� �� 

�%���� ������� ��#�� ��	�� ��� ��� ��� ���������" ���������� ��� ��	������. 

=� ��!��� �� �������	 ��� "�� �� ��	��� �������	��� �"�� ��" '����!� ��� 

���#!���� �%����� �%���� ISP (�	�� �� �"� ��� �����%,��� �	�� ���� �"�� 

��������� ����) ��� �� ��"����� ���� ��� Internet. -��" ��������	,���� ��� ��� 

���� ��� �����������	��. 

 

�� ����� "��� ����%�� ��� �����������	�� �	��� ���" �� ��� ��������� 

�������	��. 
%#� ����� �������	�� ����������	 �� ��� �������� �������� 

��� ������������ ����!��� "���  '�	����� ����� �	����� 5.1-5.4. ��&�% ��" �%#� 

����� �������	�� !��� ������#�	 ��� ��	���� ��" �� 1 !�� �� 10. �� �� 

��'�%,�� �%#� ���#�"� �&���%��� ��" �� �����. -� �	��� ����� ��� ,�%�� 

�������	� �"�� 1 ���	��� ���� ���������!��� ��� 10 ���	��� ��"���� 

���������!���, �� �%�� ,�%�� �� ���� ��� ���%� �"�� 1 ���	��� ���� ���� 

���� ��� 10 %���� ���� � �� ,�%�� ���� �	���  ��#��"��� �� �%��� �%�� � 

���%�� �"�� 1 ���	��� ��#"��� ��#��" ��� 10 ���� ��#��" �.�.�. * �%#� '������ 

#� ��!��� �� ����!&�� � ������ �� �������� !��� ���#�" ��" �� 1 !�� �� 10 ��%���� 

�� ���" ��� #����	 ��� ����% ��� ���	� � ���.  � ��������� "��� ��� 

��������� ��� �����������	�� �	��� ����������� ("��� �	��� �����"� 

����%������) ��� �� �� ��%�&��� ������ ������	� ��� ���������� �������� ��� 

��%���� ��� ���"����.  
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6.1. ���,�� �� '����� 

 

 

/��� !��� �� ���'��#�	,  !����� ���� ����#������ �� '����!�. -��" �	����� ����	 

�������� ��"������ ��� ��� ����������� �����	� ��� "�� ��� ���������� !����� 

����	�� ��	����� ��� �������� �	��� ���� ��� �����  ������� �����!��� ��" �� 

���������"��� ��#�� ����"� "��� �� '����!� ���#!���� �%���� ��"���� ��� 

Internet. �� �������	� ������������ ��� �� ��"�'��� ������!����� ����������� 

������� ��� !���� ���&��#�	, ���'��� �� �� ���	� ��%������ �	��� �� �!�� ��� ��� 

!���� ��"���� ��� Internet, �"�� �%���� �� '����!� ��� ���� ���	��� �� Internet 

�������	 ������� ������	� ���� �����	�� ���� ��� ��� ������� ����'�����.   

 

� !����� ���&��# �� ���	��� 3�����	�� 2006 !�� +������	�� 2007. $"�� ��� "�� 

 ��������	� ����������� ���  �&!��& ��� Internet �	��� �����	�, ��� ���	����� 

!����� ��� ��"���� ��"��� 	��� �� !��� ����	�� ���'������% ������!����� ��� 

�%���� ��'�� ���'�����	� ��� �����������	��. -� �%����� ������	������ 

�%� �� ������� �������, �� ���	��� ��� ���&��#  !����� ��� ������� �� 

��� ADSL ������ �� �%&� ��� 1 � �� ���� 2 Mbps ���� ��" ��� ����������� ��� 

�����	 �� �	�� !��� '������ ��� ��	�� ���. 1� ���" ��� �����������%������ �!���� 

�� ���%��� �������� ��� ����	��� �� ������������% ��������, ���% ����%,���� 

�"�� ���� ����!���� ��� �����	 �%����� '������ �� �	��� ���������� ��" �� ��	�� 

���. -��!� �� �������� ��"�� �� �� ��"�� �&��	�������  ��� 	��� �� �����% ��"��� 

�� !���� &��������	 ����	��. .�� ��� !����� �� ��"���� ��"��� �����	 �� 

����������� �!� �����!�� ��� ��������� ��� ���������"��� ��� #� ��!��� �� 

�'#��� ��" . 

 

������� ���������#��� 330 ������ ������!�� ���������"���. �� ���% ��" 

���% ����!����� �� �� �!#��� �� ���������� ���!����&�. �� ��"����� 

���������#��� �!�� ���� on-line '"���� ��� ������ �������!� �� ��� 

�������	�� ��� ����	���� (���"�� 6.1). � '"��� ���� �����%����� ��"���� �� 

���������"��� ��� �	�� ������������	 �� �� ��������" �������	�� �������	��� 

Dreamweaver MX 2004. * '������ �� ���" ��� ��"�� ��#���!��� ��� ��	�� ��� ��� 

������% ���� ���������� ��� �����	 �� ���������� �� ���������"���, 

��!������� ��� ���������� �������� ����� !�� �����	. � '"��� �	��� '�����!� �� 

�!���� ��"��, "���, ���� ��� �� ��������	 ��� ���������� ��!��� �� �������#�	 

������, ��� ���" �� �"�� �� � '������ &��%��� �%���� ����� ��������	��� �� 

������ �%#���.  
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/��� �� ���������� �%#� '����� ��!������� �!�� ��� server �� !�� ���������!�� 

email ��" "��� ������� �� ���������� ��� �� ����������� �� ���������� �%� 

�����!��� ���� ��� ������ ��’ "�� �� �� �!#��� �� ���������� ���!����&�. � 

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

��"������ SEM. � �!#���� ����, �� on-line �������� �����!���, �	��� �����% 

�����'!����� ��� �������������� ����	 �!���� �� ������������	 ��� �� ����##�	 

���%���� �� site "��� !��� ��!��� �� ���������"���. 1�� ���������!� !����� 

�� site ��� �����������	�� ����#�#�� �!�� ��� ��� ������� ������������ 

forum "��� �����'!���� '����!�.  
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��	��� 6.1 

� �������	�� "��� ��%���� �� ���������"��� �� ���������� ���'� 
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6.2. ���.�� ������
�� 

 

*� ���������� ��� ������� ��������� �	���� ���������% �� ���'	� ��� ��	������. 

����'��	�� ����� ��� �� '����, �� �� �	��� ����������"� � �����������"� 

'������, �� �	���� ������ Internet !��� �.�.�. 

 

 
#�
�� 6.1 

?������ 

 

 

*� ������"����� '����!� ��� �������	��� ��� !����� ���� �����������	 (84,24%) 

"��� ��	���� ��� �� ����� 6.1. ��� "��� �'��% �� '��� (��. 6.2) �� 81,82% ���� 

%����� ��� �"��� �� 18,18% ����	���.  

  

 
#�
�� 6.2 

?��� 
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��%'���� ���� �� ���������� ��� '������ ������% �� �� ����� ���� ������	� 

ISP ������������, ��� "��� ������	�� &��������. � ������	� ��� OTE !��� ��'�� 

�� ���������� ���	��� �� 37,6% ��� ������#�	  Forthnet �� 23,9%. 4�� �������" 

������" '������ "��� (15,2%) ��� !���� ����% ���� ������	� ��� ������������ 

��� �� ��"����� ���� ��� Internet �� �	���� �� ������ ���� "��� ��� '������.  

 

 
��	���� 6.1. �
������ ISP 

 

�������� ISP ������� 

OTEnet 37.6% 

Forthnet 23.9% 

1����� 15,2% 

HOL 7.9% 

Vivodi 5.5% 

Tellas 3.6% 

.�� 3,3% 

 

 

 
��	���� 6.2. *�")
�
� �)	����� 
 

%��"���� �"�*���� ������� 

ADSL 1024Kbps 25.8% 

ADSL 768Kbps 23.6% 

.�� 17,6% 

PSTN 56K 15.5% 

ADSL 512Kbps 5.8% 

ISDN 64K 4.5% 

 

 

 

1�� �	��� �������, �� �������� �������� �� ADSL ������� '�	������ ��� 

���'���� ����� '����!� ��#��  ADSL 1024Kbps ���  ADSL 768Kbps !���� 

!�� �������" ������" ���� ��� 50%. -�����	 �%���� (15,5%) �	��� ����	 ��� 

����������� �� ���� ������ PSTN 56K �"�� ��� "�� �	��� ��� ����������. =� 

��!��� �� �����#�	 "�� !�� �������" ������" ��!��&� %�� ������ �	�� ����	 ��� 

�&��� ���� ������� ������ ����������	 �	�� ����	 ������������� ��������� 

��" 2Mbps.  

 

1���� �	����� 6.1 ��� 6.2 '�	������ �� ������	�� ISP ��� �� �������� ������� 

���	������ �� �� ���������� ������". 
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#�
�� 6.3 

��"�����% �	���� 

 

�� ���	��� ��� ���&��#  !�����, �� ��"������ �	���� �	�� �"��� �%��� �� 

��'%���� ��� ��� ���"��� ���!�� ��� ��� ���'���� �'�� ����	�� ������� Internet 

�� ���� ����� ����. /��� "��� '�	����� ��" �� ����� 6.3 ��� ����������	��� ��" 

������� '����!� ��"��, �"��� �� 17,58% ��%���� "�� !��� ���'��	 ��� ��"������. 

 

 
#�
�� 6.4 

2�"��� ������� ��� Internet (���� / �����%��) 
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$"�� ��� "�� �� ����	 ����"� '����!� ��� !����� �!��� ��� !����� �	��� �%���� 

ADSL ������,  ���	� "��� �	��� �����" ���!��� 24�� ��"����, ���%�� �	��� 

�� ������" ����� ��� �	��� ��������!��� ����!� ���� ��� Internet. /��� ��!����� 

��� ����� 6.4 � ��"��� ��������� ��� Internet ��� 63% ��� '������ ��� !����� 

�!��� ��� !�����, &�����% ��� 15 ���� �� �����%��.  

 

6.3. "����� ������������ 

 

1�� ��"��� ���� #� ������������� �� ������!����� ��� ����!��� �!���� ��� 

�����������	��, �� ���	� �������	��� ��" ��� ��������� �������	��. *� 

��������� ���!�, "��� !��� �� ���'��#�	, ������������ ��" ��� �����%#��� 

��	����. �� �� ��'�%,�� �%#� ��	���� �&���%��� ��" �� �����. (����% �� 10 

��� ��	���� �������������� �� ���� ��� �� 1 �� �	�� (�.�. ���� ���������!��� ��� 

�	�� ���������!���).  

 

 
#�
�� 6.5 

����� 1 – ������� �������. 

 

 


%#� ����� �������	�� �������������� ��� ��� �������� �������� ��� 

������������ ����!���. 4���  ���� ����� �������	�� ��� �����������	�� 

��'�%,�� �� �������� �������� �� �������� ������� (��. 6.5). ����������� 

��� ���������� ��� ���������!� �����, �� ��� �����	 '����!� ������� 
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���������!��� (37% ��%���� 7 ��� 8) ��" �� ������� ������� ����. -��" �	��� 

�!���� ��"����� ��� "�� �� ������"����� !���� ADSL ������  ���	� ����'!��� 

�������� ��������.  

 

-����% ���������!��� '�	������ ��	�� ��" �� �&������	� ��� �� ���"��� 

�������,  ���	� ����'!����� ��" �� ������	� ISP ��� �	��� ��������!�. 1�� 

����� 6.6 �� ½ ��� '������, ��� ����� �!��� ��� !�����, �	��� ��" ���� !�� 

��"���� ���������!��� �� �� �&������	� ������� (������� 8, 9, 10 ��� ��	���� 

�������	��).  �%���� ��� �� ���� �� ����� �� ������!����� �	��� �	�� ���� 

������"���� �'�� �� ������"����� ��� !���� ADSL ������ !���� ��� ����� 

���"���� ������.  

 

-�"�� ������"���� ���������!��� ������� ��" �� �����	� �����%����� ��� 

��������	� �� ��������� ����. ;��� �!���� ���" �� ����!����� �� ����%,���� 

���"� ��" �� ���#�� ��� ������� ADSL ��� ��" �� �����"� "�� �� ��	��� 

�������	��� ��" '����!�, �� ���	�� !���� �%����� ������� ����'������ ��� 

�����������. �� ������!����� �����	 �� ���� ���� ���'������% �� %���� �� "�� 

��� �"�� ���� ��!� �� ���� ���������!�.   

 

 
#�
�� 6.6 

����� 2 – -&������	� ������� 
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#�
�� 6.7 

����� 3 – �����	� �����%����� / ��������	�� ���������. 

 
#�
�� 6.8 

����� 4 – �&���!�� ������� / ������� ��������& 
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/��� �'��% �� ������� ��������& ��� �� �&���!�� ������� �� ��" ��� 

��	������� (����� 6.8). *� ������"����� (16.36%) '�	������ ���% ���������!��� 

���% !�� ������" �� �%&� ��� 13.64% ������ "��  �&���!�� ������� �� 

������	�� ���� �	��� �� �!���� ��	����.  

 

 
��	���� 6.3. !�	������� ���
���� 4 (�������
��� ����
�	) �� �
������� ISP 
 

������� 4 (� ��������� �������) 

 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 1����� 

���� ���
 

�	���������� 

10 7 7 5 11 5 9 12 8 5 79 
Forthnet 

12,7% 8,9% 8,9% 6,3% 13,9% 6,3% 11,4% 15,2% 10,1% 6,3% 100,0% 
5,456 

3 1 3 3 5 3 3 2 2 1 26 
HOL 

11,5% 3,8% 11,5% 11,5% 19,2% 11,5% 11,5% 7,7% 7,7% 3,8% 100,0% 
5,154 

8 9 8 10 12 12 30 14 11 10 124 
OTEnet 

6,5% 7,3% 6,5% 8,1% 9,7% 9,7% 24,2% 11,3% 8,9% 8,1% 100,0% 
5,992 

0 1 0 0 1 1 1 3 3 2 12 
Tellas 

0,0% 8,3% 0,0% 0,0% 8,3% 8,3% 8,3% 25,0% 25,0% 16,7% 100,0% 
7,583 

5 1 4 0 2 0 4 0 2 0 18 
Vivodi 

27,8% 5,6% 22,2% 0,0% 11,1% 0,0% 22,2% 0,0% 11,1% 0,0% 100,0% 
4,167 

1 1 0 2 3 2 0 1 1 0 11 
1��� 

9,1% 9,1% 0,0% 18,2% 27,3% 18,2% 0,0% 9,1% 9,1% 0,0% 100,0% 
5,000 

5 3 2 7 9 8 6 5 4 1 50 

��������� 

ISP 

#���
� 
10,0% 6,0% 4,0% 14,0% 18,0% 16,0% 12,0% 10,0% 8,0% 2,0% 100,0% 

5,320 

 

 

�� !�� ��������" ��������� ���������  ���� ��� '������ "��� �'��% �� 

�&���!�� ������� ��� �%#� ������	� ISP. * �	����� 6.3 !��� �����!� ��� 7 

������	�� ISP ��� �	���� 6.1 ��� ������ �� ��	���� �������	�� �� ������ 4. 

1��� ���������!�� �	���� ��!����� �"��� '����!� ������������ ��� 

���������!� ISP ��� �"�� ���������!��� �	��� ��" �����. �.�. ��������!� ��� 

������	� Forthnet �	��� 79 '����!� ("��� '�	����� ��" �� ������) �!��� ��" ���� 

���	��� !����� 10 (��"���� ���������!���) ��� �&���!�� ������� �� 

������	��, ���� �� !����� 9, ������ �� !����� 8, ����% 7 �.�.�. 
%�� ��" ��� 

���#�" ��� '������ �� �%#� ������	� ��%���� �� ���	������ ������". 1�� 

�������	� ���� ��� �	���� ��%����  �!� ���� �������	�� ��� �%#� ������	�,  

���	� ������	,���� ��" �� %#������ ��� �����!��� ��� �������� ��� '������ �� 

�� ���	������ ���#�" ��" �� ��	���� �������	�� (�� ���!� �	��� 

�������������!��� ��� ��	� �������%  '	�). ����� ��� �� ������	� OTEnet:  

 

101899883117224

6795794183562371569925

��������

������������	

%,%,%,%,

%,%,%,%,%,%,,
 

 

-�" �� �!� ���� �������	�� ���������� "�� ���"�� ���  OTEnet !��� �� 

���%��� �� ���� ������"������ '����!� (124) ��" �%#� %�� ������	�, ��� �	��� 

���� ��� �������	� ��" �� �&���!�� �������. 1��������!��, !������ 

������ (5,992) �� ���� �� Tellas,  ���	� !��� �����% ���� ���� (7,583) ��� 
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�������� ��	���� 1 !�� 10. -�����#�	 ��� ��	� #!�  Forthnet �� �!� ���� 

�������	�� 5,456.  

 

 

 

 
#�
�� 6.9 

����� 5 – ��"�#���� �����	�� 

 

 

1��� ��"�#���� �����	�� ��� ����'!���  ������	� ISP �� ������"����� ������� 

�!���� ���������!���, 19,7% ������ 5 ��� ��	����, ��� �� 17,58%  ������ 7 

(��. 6.9). ��� ���������!��� "��� '�	������ �� '����!� �� ��� �����	�� email ��� 

�� ����'��% ��"�#���� �&�������� (�.�. modem) ��" ��� ������	�� ����, �'�� �� 

������"����� ������� �� 8 ��� ��	���� �������	�� �� ������% 20,61% ��� 

16,97% ���	������ (������� 6.10 ��� 6.11). (�� �� ����� ���"��� ��� �������� 

�%�� ��" �� 55% ��� '������ ������� ���������!��� !�� ���� ���������!��� 

����!������ ��� ��	���� ��" 7 !�� 10 (����� 6.12). 
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#�
�� 6.10 

����� 6 – <����	�� email 

 
#�
�� 6.11 

����� 7 – ������ ��"�#���� �&�������� 
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#�
�� 6.12 

����� 8 – *���� ���"��� �������� 

 

1�� ��"���� ����� (��. 6.13) �������	,����  ���� ��� �	��� �� '����!� ��� �� 

������	� ���� ���� �	���� ��������!� �� �����, �!�� '	��� � ��" !������ ��� 

��������!� ���'�	����. -�" ",�� '�	����� ��� �����, �	��� �����	��� ��� ���� 

���� ���� ��� �� ������	� ���� ��#�� �%�� ��" �� 45% ��� '������ ��!��&�� 

�� 7 ��� �� 8 �� ��	�����. ��	�� �� 46% ��� '������ !��� ��" ���� !�� ���� 

���� ���� (7 ��� 8 ��� ��	����) ��� �� �����"��� �� ������	�� ���� �� 

���������	 ���������!� ��%���� (��. 6.14).  

 

���� ���������!��� �	��� �� '����!� ��" �� ����� ��� �� �!��#�� �� ������	�� 

"��� �	��� ��������!�, �%�� ��" �� 40% ��!��&� �� 7 ��� �� 8 ��" �� ��	���� 

(��. 6.15). +��������!��� !�� �����% ���������!��� '�	������ ��� ��" �� ��!� 

���"���� / ����� ��� �������� ��� ����'!������ (����� �� �� �	����� ��� �� �� 

��	������),  ������"����� ��" ���� ������ '����!� ��!��&�� ��" �� 7 ��� �%�� ��� 

��	���� �������	�� (������� 6.16 ��� 6.17), �� �� ���������� ������" �� 

������ ������% ���������!��� (7 ��� ��	����). �����!��, �� ���!� ��� !���  

������	� ISP, "��� �	��� ��������!�,  #��������� ��" ���� ������"������ '����!� 

�%�� �����%�� ��" �����������!� �� ������#��� �� %���� ������	��. 1�� ����� 

6.18 ��%����� ��������!�� ������% ��� ��	������ ���� ��� 16% ��� ��!��&�� �� 

7,8,9,10 ��" �� ��	���� �������	��.  
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#�
�� 6.13 

����� 9 – (��� ��� ������	� ISP ���� �� ����% 

 
#�
�� 6.14 

����� 10 – �����"��� ��" ISP �������	�� ����������� ������� ���%� 
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#�
�� 6.15 

����� 11 – �!��#�� ��� ����� �� ������	� ISP 

 
#�
�� 6.16 

����� 12 – ���"��� ����'��"����� �������� �� �%� �� ���� 
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#�
�� 6.17 

����� 13 – ���� �� �%� �� ����'��"��� ���"��� �������� 

 

 
#�
�� 6.18 

����� 14 – ���!� �� ������� �� ������������!� ISP 
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#�
�� 6.19 

����� 15 – 1������ �� ������� ������	� ISP 

 

 

 

����	��� �	��� �� ���������� ��� !����� �� '����!� ��� ����� ������% �� �� 

���% �"�� �	��� ���������!��� ��" �� ������	� ISP ���� �� �� �����	���� �� ��� 

������� ������	� ISP (����� 6.19). -� ��� �����	 ���� ����	 ��� #������ �� 

������	� ISP ���� ������� ��� ����	��, �� ���������� ������" (16,67%) �	��� 

���������!��� ��" ����� �����	������ �� �� �� �������. �����"�#���, ���� ���� 

���� !���� ��� ��� �����	�� ��� ���� ����'!���  ������	� ���� ������% �� ��� 

�������	�� ��� �	��� ��" ����� ���� �	���� ��������!� (����� 6.20).  1�� ����� 

6.21 �������%,����  ���� �������� ����� �� ������� �������	�� ��� 

�������������� �� �������� �������� �� ������ �������	��. ���������� 

"�� �� �����!� �����!� �&��%,����� "��� ��� �����!����� �� ������"����� '����!� 

'�	������ ���� ���������!��� (22,4%) ��" �� ������	� ��� ���� ����'!��� 

��"���� ��� Internet.   
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#�
�� 6.20 

����� 16 – .��  ��� �� ������	� ������% �� ��"���� ��" ��� �����!� �������	�� 

 
#�
�� 6.21 

����� 17 – (����� �������	� 
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1�� ������� 6.22, 6.23 ��� 6.24 �&��%,����� �� ����� ���������� �������!� �� 

�'��	���. � ��	���% ��� ����������	��� �� ���!� ��� ��������� �'��% ���% �"�� 

��#��" �	��� �� �����	 !�� �����"�. 1��'��� �� ���!� ��� ��������� �'��	���, �� 

������"����� '����!� #������ ���� ��#��" �� �����"���� �� ��������� �� ISP 

���� �� '	���� ��� �������� (�� 17,27% ��!��&� 8 ��� ��	����), ���� ��#��" �� 

���������� �� �������� ���� (20,61% ��!��&� 10 ��� ��	����) ���% ��� �%�� 

���� ��#��" �� ���%&��� �� ISP ���� �� ���	���� ��&�� ��� ����� �� (�� 

39,1% ��!��&� 10 ��� ��	����). 

 

 

 

 

 
#�
�� 6.22 

����� 18 – ��#��"��� ������� �� ISP 
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#�
�� 6.23 

����� 19 – ��#��"��� ����!�� ��������� 

 

 
#�
�� 6.24 

����� 20 - ��#��"��� ������� ISP �"�� ��&�� ����� 
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*� ������"����� '����!� '�	����� �� ������������� �� ������	� ���� �� 

�����������" ��#�" ���� ��� ��!��&�� �� 7 ��� �� 8 ��� ��	���� (��. 6.25) �� 

������"  17,88% ��� 20% ���	������. -��% ���������!��� '�	������ ��	�� ��" 

�� ���� �!�� ����������� ��� ���%���  ������	� ���� ��� ��" �� �����'!��� ��� 

��	���� ���� ��� ���%� �� ������������� ��� ��%'���� ��%���� ���, ��#�� �� 50% 

����"� ��!��&� 6,7,8 ��" �� ��	���� (������� 6.26 ��� 6.27). ��������%, "��� 

�������	��� ��" �� ������� ���%, ��%����� �����	 �	��� ��� �	��� �����% 

���������!��� ��� �%���� �������% ������% ���� ��� 10% (�����% ��� 

���	���� ��� �����'!������ ���� ��� ���%�) ��� ������ ��" �	�� !�� ��#"��� 

���������!���. ����!� �	��� �� ��" ��� ��� '������ ������% �� �� ����'��% �� 

������	�� ISP ���� �� ��������" ������, �� ��� �� ������"����� ��� ��������� "�� 

����%��� ��� ����	�� �� ������	��. 1�� ����� 6.28 "��� �������	,����  

��������� ����#��"��� �� ������	�� ISP, �� ������"����� '����!� ��!��&�� �� 1 

��� �� 5 ��" �� ��	���� �� ������% 19,09% ��� 17,88% ���	������. 

 

���"���� �� �� ������!����� ��� �����'!������ �� ������	�� ISP ���� ��� ���%�, 

�	��� ��� �� ���������� ��� !����� �� '����!� ������% �� �� ���% �"��  ������	� 

���� �	��� �	��� ���� ������ (��. 6.29), �� �	�� ��� � �% ������% ��� ����	�� 

����� �� ��	����� (�!���� �������	�). ���� ����� �������	� �������	��� 

"��� �'��% �� ������� ������������ ��"� ����������� �!�� �� �������	��� 

�� ������	�� � �!�� ���'����. *� ������"����� '����!� "��� ��	���� �� ����� 

6.30 ������� �����% ���������!��� ��" �� ��	��� �� ������	�� �� ���" ��� 

���!�. 

 
#�
�� 6.25 

����� 21 – )�#�"� ����������� �� ������	�� ISP 
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#�
�� 6.26 

����� 22 – 2��� �!�� ����������� 

 

 
#�
�� 6.27 

����� 23 – �����'!��� ���� �� ���%� 
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#�
�� 6.28 

����� 24 – 
�������� ����'��% �� ISP 

 
#�
�� 6.29 

����� 25 – ����"��� �� ������	�� ISP 
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#�
�� 6.30 

����� 26 – ������� ������������ ����������� 

 

(�� �� �������	� ��� ��%���� ��" �� �������������"��� ��� ������ ��� �	��� 

 ������	� (��. 6.31), ���"�� ���  ����� '	� ��� '������ '�	����� �� �	��� 

���������!� �� �����!� �����!� (�� 17,58% ��!��&� 7 ��� ��	���� 

�������	��), !�� �����% �������" ������" (12,73%) ������ ���� 

���������!���. �������!�� �	��� ��� ���������� ��#�" �� ������!����� ������% 

�� �� ������ ���'"��� ����'����� ��� ���!��� ��" �� ������	� (��. 6.32). 

$	��� �	��� ��"���� ���������!��� ���% �� ������"����� ������� ���% 

���������!��� (���� ��� 45% ��!��&� 6,7,8 ��" �� ��	����). +��������!��� 

'�	������ ��	�� ��" ��� ������� ��� �� �������'��% ��� ���������� �� ������	�� 

(��. 6.33) �'�� �� ���������� ������" (18,18%) ��!��&� 8 ��" �� ��	���� 

�������	��.  

 

�!���� !�� ��#"��� ���������!��� ������� �� ������"����� '����!� ��� #!�� 

�� �������	�� ��� ��%���� ���% �� �������� ��� ����	���� ��" �� ������	� ISP 

��� �	��� ��������!� (�� 6.34). �� 17,27% ��%���� �!���� ���������!��� (5 

��� ��	����) ��� �� 13,94% ��� ������#�� �������� "��  ������	� ��� ��� 

����������� �� ���� ����" ��#�". -��	#��� ���� ���������!��� ������� ��" �� 

�����%#��� ��� �%���  ������	� �� �������"��� ��� �����	�� �� ���� 

��������"���� ��� �%#� ���%� (����� 6.35) ������������ ���!�� �������� 

�����������% ��� ���"�. �� 19,09% ������ 7 ��� ��	���� �������	�� ��� 

������#��� �� 15,45% �� '����!� ��� ������� �	�� ������"���� ���������!��� 

�� 8 ��� ��	����. 
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#�
�� 6.31 

����� 27 – -������������"��� ������ 

 
#�
�� 6.32 

����� 28 – ������ ����'����� 
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#�
�� 6.33 

����� 29 – (������ ��� �������'��% ���������� 

 
#�
�� 6.34 

����� 30 – �������	� 
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#�
�� 6.35 

����� 31 – ���!�� �������� ����������!�� ���� ��%���� �%#� ���%� 

 

 
#�
�� 6.36 

����� 32 – �����	�� on-line ��� �������� ���	�� �� ������	�� ISP 



���������	� 
���� – ����� �������� ��������� ��� ���	���__________________________           

- 115 - 

� �������	� ����� ��� ���������"��� �'��% ��� On-line �����	�� ��� 

�������� ���	�� �� ������	�� (�.�. ������"����, ��������, �����'!�, ���,��� 

�.�.�.). � ����� '	� (18,48%) ��� '������ ������ 7 ��� ��	���� �������	�� 

��" �� ������	� ���� �� ���" ��� ���!� (����� 6.36). 

 

�����'!��� ������%����� ���	���� ��	�� ��" �	����� ��� �����%,��� ��� 

���������, "��� !���� ���� ���� �	���� 6.3. *� ��� �	����� ��� ������#��� 

�����%,��� �� ������� ������� (� ������ �� �	��� �������), ��� ����������	 

�%#� '������, �� �� �������	� ��" �� ������� ������� ��� �� �� ������ 

�������	� ���	������. �� ����!����� ��� ���	��� ��" �� �������� ��� 

������ �	���� �	��� "�� "�� ��� ���� ������ !��� !��� '������ �"�� ������"���� 

���������!��� �	��� ��" �� ������� (�	����� 6.4). �%�����, ���%��� ���'��!� 

��� �!� ���� �������	�� ������������ ����&� �� ����� PSTN 56K (3,471) 

��� ��� �������� ADSL ����!����, ��� "��� &�������� �� 5 ��� ��	����. � 

ADSL ��� 2048Kbps !��� �� ��������� �!� ���� �������	�� �� �� ���� ���� 

���� ��� 8,5 ��� �� ������#��� �� ADSL ����!���� ����&� 512 ��� 1024 Kbps �� 

���!� ���� ��� 6,6 ��� 6,7. -��" ��	���� "�� !��� ������ ���	,�� �� ��������	��� 

"�� !��� ������� Internet ��� �� ���#�� ���������!��� ��" ���", �"�� �� !�� ����� 

�������� ������� �%�� ��" 512 Kbps. �������	�� ��� �������	� ��� 

'������ ��" �� ������� ������� �	��� �� PSTN 56K ��� ISDN 64K �� ���� 

����!� ���!� �%�� ��" 3,5. 

 

1�����% �� �� ������ �������	� ���� (�	����� 6.5), ��%���� �%���� 

���'�����	� �� ��!� �� ���������� ������!����� �'�� ��� � ���%�� 

����%��� ��� %��� ��%����� ��"  ��� ���"� ��" �� ������� �������, "��� �� 

�"����. �� ������� ��	��� ��� �!� ���� �������	�� ��� !���  ADSL 

2048Kbps ���%  ADSL 768Kbps �� 6,987 ��� ������ �	���  ADSL 1024Kbps �� 

6,894. -��!� �� ��� ADSL ����!���� �����%,��� �����������!� �������� ��� 

����" ������% �"����. ��	��,  PSTN 56K �� ���� 5,745 ��� �	��� �������	� "��� 

���� ���������� �	���� �� �� ����"��� �!� ���� �������	��. -�����	 ��" 

������ ��� �	��� PSTN ������ ���������!��� �� �����!� �����!� ��" �� 

������� ���� (�� 41,1% ��� '������ ��� !���� PSTN 56K �� !����� ��" 7 ��� 

�%�� ��� ��	���� �������	��). -��" �!���� !��� �� �%��� �� �� �����"� "�� 

���"�� ���  ������� ��� �	��� ����, �������� �����% ����!� ���!� �� ��!� 

�� ��� ����!���� ADSL ��� ���" ���� ����	. 4��� ��� ������, �����	 ������� ��� 

Internet ��� �� ������������ ����!� ���� ����	�� (���	�� ��� �� ����%���� �� 

email ���� � �� ����� ��� ����'��	� ��� ���� �����'!���), ��"�� ��� ������ 

������ �"����� "��� �	���  PSTN 56K ���� �	��� �����% ������������.   
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��	���� 6.4. !�	������� ���
���� 1 (���	������� ��� 
�")
�
� �)	�����) ��� ����� �)	����� 

 

������� 1 (+	��������� ��� ���"���� �"�*����) 

 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 1����� 

���� ���
 

�	���������� 

6 2 4 5 8 8 12 19 12 9 85 ADSL 

1024kbps 7,1% 2,4% 4,7% 5,9% 9,4% 9,4% 14,1% 22,4% 14,1% 10,6% 100,0% 
6,635 

0 0 0 0 0 0 1 0 0 1 2 ADSL 

2048kbps 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 50,0% 0,0% 0,0% 50,0% 100,0% 
8,500 

0 1 1 0 2 0 1 0 1 0 6 ADSL 

256 Kbps 0,0% 16,7% 16,7% 0,0% 33,3% 0,0% 16,7% 0,0% 16,7% 0,0% 100,0% 
5,167 

1 1 0 0 1 1 0 3 0 0 7 ADSL 

384 Kbps 14,3% 14,3% 0,0% 0,0% 14,3% 14,3% 0,0% 42,9% 0,0% 0,0% 100,0% 
5,429 

1 0 0 1 3 2 3 6 2 1 19 ADSL 

512 Kbps 5,3% 0,0% 0,0% 5,3% 15,8% 10,5% 15,8% 31,6% 10,5% 5,3% 100,0% 
6,789 

3 1 3 4 6 9 24 22 2 4 78 ADSL 

768Kbps 3,8% 1,3% 3,8% 5,1% 7,7% 11,5% 30,8% 28,2% 2,6% 5,1% 100,0% 
6,615 

0 0 2 0 0 1 2 0 0 0 5 ISDN 

128K 0,0% 0,0% 40,0% 0,0% 0,0% 20,0% 40,0% 0,0% 0,0% 0,0% 100,0% 
5,200 

4 3 1 2 3 1 0 1 0 0 15 ISDN 

64K 26,7% 20,0% 6,7% 13,3% 20,0% 6,7% 0,0% 6,7% 0,0% 0,0% 100,0% 
3,333 

11 10 7 8 7 2 2 4 0 0 51 PSTN 

56k 21,6% 19,6% 13,7% 15,7% 13,7% 3,9% 3,9% 7,8% 0,0% 0,0% 100,0% 
3,471 

4 3 6 2 4 4 9 12 9 5 58 

%��"���� 


 ��*�� 

#"�*���� 

1��� 
6,9% 5,2% 10,3% 3,4% 6,9% 6,9% 15,5% 20,7% 15,5% 8,6% 100,0% 

6,379 

 

 
��	���� 6.5. !�	������� ���
���� 17 (��	��� ���	�������) ��� ����� �)	����� 

 

������� 17 (2���	
 �	���������)  

  1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 1����� 

���� ���
 

�	���������� 

3 0 5 6 5 10 16 20 13 7 85 ADSL 

1024kbps 
3,5% 0,0% 5,9% 7,1% 5,9% 11,8% 18,8% 23,5% 15,3% 8,2% 100,0% 

6,894 

0 0 0 0 1 0 0 1 0 0 2 ADSL 

2048kbps 
0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 50,0% 0,0% 0,0% 50,0% 0,0% 0,0% 100,0% 

6,500 

0 1 0 0 2 1 1 1 0 0 6 ADSL 

256 Kbps 
0,0% 16,7% 0,0% 0,0% 33,3% 16,7% 16,7% 16,7% 0,0% 0,0% 100,0% 

5,500 

0 0 0 0 3 2 0 1 1 0 7 ADSL 

384 Kbps 
0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 42,9% 28,6% 0,0% 14,3% 14,3% 0,0% 100,0% 

6,286 

2 0 0 3 2 2 5 4 0 1 19 ADSL 

512 Kbps 
10,5% 0,0% 0,0% 15,8% 10,5% 10,5% 26,3% 21,1% 0,0% 5,3% 100,0% 

5,947 

2 1 3 2 5 12 17 20 12 4 78 ADSL 

768Kbps 
2,6% 1,3% 3,8% 2,6% 6,4% 15,4% 21,8% 25,6% 15,4% 5,1% 100,0% 

6,987 

0 0 1 1 1 0 1 1 0 0 5 ISDN 

128K 
0,0% 0,0% 20,0% 20,0% 20,0% 0,0% 20,0% 20,0% 0,0% 0,0% 100,0% 

5,400 

3 1 0 2 3 4 2 0 0 0 15 ISDN 

64K 
20,0% 6,7% 0,0% 13,3% 20,0% 26,7% 13,3% 0,0% 0,0% 0,0% 100,0% 

4,400 

4 1 4 4 8 9 9 8 2 2 51 PSTN 

56k 
7,8% 2,0% 7,8% 7,8% 15,7% 17,6% 17,6% 15,7% 3,9% 3,9% 100,0% 

5,745 

3 3 2 3 5 2 13 18 6 3 58 

%��"���� 


 ��*�� 

#"�*���� 

1��� 

5,2% 5,2% 3,4% 5,2% 8,6% 3,4% 22,4% 31,0% 10,3% 5,2% 100,0% 
6,603 
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��	���� 6.6. (��� 
��� ��	 
	 ��
�����	 ��
�%��
�	 (
���	�����	�) 

 
(
������� (
��#��� 

 
�	���� 

 
(!�� ���� 

 

��)������� ����
� ISP 

��� �" ���� ����� 
1(��#"��� ��#��")-10(���� ��#��") 7,670 

��	���� �	���������/ 

������������ ���*���
� 
1(���� ���������!���)-10(��"���� ���������!���) 7,367 

! �������� �"�*���� 1(���� ���������!���)-10(��"���� ���������!���) 7,109 

2���� �� �������� ISP ���� 

��� ���� 
1(���� ���� ����)-10(%���� ����) 7,106 

%���� �� �"	���� �� 

����������	�� ISP 
1(���� ���������!���)-10(��"���� ���������!���) 6,927 

��)��� ��������"��� ��� 

��������� ISP 
1(�� ���� ����" ��#�")-10(�� �����% ���%�� ��#�") 6,864 

���)�� 	�� �"��� ��� 

��������� ISP 
1(���	� �������%)-10(��"���� �	������) 6,821 

-�������� email 1(���� ���������!���)-10(��"���� ���������!���) 6,682 

���������� ��� ISP 

�	���������� ��������	�� 

���	�� ������ 

1(���� ����)-10(%����) 6,606 

��)������� ��������� 

���*���
� 
1(��#"��� ��#��")-10(���� ��#��") 6,603 

(��	
 �������� ��������� 1(���� ���������!���)-10(��"���� ���������!���) 6,509 

��)������� �"������ ��� 

ISP 
1(��#"��� ��#��")-10(���� ��#��") 6,461 

2���	
 �	��������� 1(���� ���������!���)-10(��"���� ���������!���) 6,452 

On-line ��������� 1(���� ���������!���)-10(��"���� ���������!���) 6,406 

1��3� �� ��� �������� ���� 

- ���	���� ��� ��� ����	�� 

����*�	��� 

1(���� ����)-10(%����) 6,321 

�������� ��������� / ���
 1(���� ���������!���)-10(��"���� ���������!���) 6,233 

,�
�� ���� ���������� 1(���� ���������!���)-10(��"���� ���������!���) 6,215 

%���� ��������� / �������� 1(���� ���������!���)-10(��"���� ���������!���) 6,191 

�����
 ����)���� 

� �������" 
1(���� ���������!���)-10(��"���� ���������!���) 6,030 

%��"���� �"�*���� 1(���� ���������!���)-10(��"���� ���������!���) 5,927 

����)���� ��������� 1(���� ���������!���)-10(��"���� ���������!���) 5,870 

%�������� ��������� ISP 1(�� ���� ����" ��#�")-10(�� �����% ���%�� ��#�") 5,858 

2������ 	�� ����������� 

�������	�" 
1(���� ���������!���)-10(��"���� ���������!���) 5,830 

��	��� ��������� 

������������� ���� ���	�� 

	�)� ������ 

1(���� ���������!���)-10(��"���� ���������!���) 5,770 

��*������� ���� ��� ������ 1(���� ���������!���)-10(��"���� ���������!���) 5,694 

� ��������� ������� 1(���� ���������!���)-10(��"���� ���������!���) 5,600 

!�����������	����� �"���� 1(���� ���������!���)-10(��"���� ���������!���) 5,530 

�����
 ����������� 1(���� ���������!���)-10(��"���� ���������!���) 5,503 

#"	���� �� �*���	
 �������� 

ISP 
1(���� ���������!���)-10(��"���� ���������!���) 5,215 

%��"���� ������������� 

���'������� 
1(���� ���������!���)-10(��"���� ���������!���) 5,182 

��������� 1(�� ���� ����" ��#�")-10(�� �����% ���%�� ��#�") 5,052 

�������	
 �������� 1(�� ���� ����" ��#�")-10(�� �����% ���%�� ��#�") 4,494 
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�!���, ���� �	���� 6.6 �������%,���� !��� ������������"� �	����� �� ��� �!��� 

���!� "��� ��� ���������� ���������. �� ���������� ���� �� 7,670 !���  

�������� �������� �� ������� ISP �"�� ��&�� �����. *� '����!� '�	������ 

�����% �	������ "�� ��� ��#��� ������ ����� #� ���� �#���� ��� ���,��� ���� 

%��� ������	�� ISP. < �!� �!��� ���!�, �%�� �%����� ��" 7, !���� �� ���������� 

�������!� �����	� �����%�����/��������	�� ��������� (7,367), �&������	� 

������� (7,109) ��� ���� ��� ������	� ISP ���� �� ����% (7,106). 
���% ��� 7 

����	������ ��� �� �!��� ���!� ��� ��������� ���!� �� ������� �� %���� ISP ��� 

��#�"� ����������� �� ������	�� ISP.  

 

-��	#���, �� '����!� ��� �	��� ���������!��� �"�� ���� ��" �� ����'��% �� 

������	�� ��� ��������" ������, ��" �� �������	� ��� ���!��� ���� ���%� �� 

���% �� ������� ��� ��� Internet ��� ��" �� ������� ����������� ��� 

���'"��� ������%��� ��� ���������	,��. �%�����,  ��������� ����'��% �� 

������	�� !��� �� ����"���� ���� ��" "�� �� ��"����� �� �!� ���� �%�� ��" 5 

(4,494). ��	��, ��� �	��� ���������!��� ��" �� ������	� ���� �� �� �����	���� 

�� ��� ������� ������	� ISP ��'�%,����� �� ���" ��� ��"�� �� ��%�� ���� ��� 

����'��% ��������� �������� ��" �����.  
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____________________________________________________________________ 

�
����� 7� : &���
!����� ��� ��������* AMOS 
_____________________________________________________________________ 

 

 

7.1. ����
��� ��������� ���������! 

 

/��� !��� �� ���'��#�	,  ��%��� ��� ����%��� ������������ ����!��� #� 

�����������#�	 �������������� !�� ��������" ��"������ SEM. -��" �� 

��������" ���!�� �'���",�� �� ����#������ ������ ��� ����!��� ������� 

�&������� (SEM) ��� ����!�� ��� !����� ��� ��"#��. 4��� ������	,����� ��� 

���������� ���� ������������ ��	���� ��� �&%��� �� ��"������, �����	 ����	� �� 

��%��� ������%����� ������% �� �� ������� ��� ��%���� ����&� �����!��� ��� 

����!���. -�  ������� �	��� ���� ��� �!�� ��� ���������!�� ��������% "��� �"�� 

�� ����!�� �	������ �������% ������ �����	������� � ����%,����� �������������.  

 

�� ��� �������% ��� ���'��� ��������% �����%����� SEM ��� ��%����� �	��� �� 

LISREL ��� �� AMOS. 1�� ��%��� ��� �����!��� ����� �� !������ #� 

���������#�	 �� ��"������ AMOS 6.0. 1���"� ����� �� ��"���� �	��� �� 

�������%��� �����% ������������% ��� ��������	�� ��� �����%������ AMOS. �� 

AMOS �	��� !�� �����" ��������" SEM ��� �����!��� ��� ������� �� ������	&�� 

�� !����% ��� ��� ��� #���	�� ��� �����%,����� ��#"���� "��� ��������������� 

��%���, �������"��, ��%��� �����"����, ������	����, ��%��� ����������. 

1�� AMOS ��#��	,����, �����%���, ��������� ��� �������%,���� �� ���#����" 

����!�� �� !�� ��%������ ��������� (path diagram) ��� �� '����� �� ��!���� 

����&� ��� ���������. �� "���� AMOS �	��� ��� ����������'	� �� «Analysis of 

Moment Structures» ��� ���	��� �� %��� �"��� ��%��� ��� ������� 

���������%����� ��� �!��� (Structural covariance and mean) .  

 

(����% �������������� �� Structural Equation Models ��� AMOS �������� �� :  

 

� �����%����� �� ������������% �� �������"��� ( regression ) ��� �� 

��%���� �����"���� ( factor analysis ) �� !�� ������ ����!�� ��� ���%��� 

��������� ����������.  

 

� ������������ �!�� ��" �� ���'���, �������������� %���� 

( latent ) �������!� ��� ����!�� ���.  

 

� ������� ���� ��� ��������� ��!���� ��� �����!��� ���. 

 

 

� ��%���& ��� ����!��� �	����� �� !�� ������� �����%���� �����	�� �� � 

���#��� drag - and - drop ������	��, ���  ���	�� �� ����������� ��� ����!��� 

�	����� �� �����% click ��� ���������. <�%����  �����"��� �� ���������#��� 
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��������������!�� macros ��� �� ����%���� ��� ��������, ��� ��	�� �����	 �� 

������#��� ����!�� VB � C ++. 

 

�����!�� �������������� �� �����" ��� ������� ��������" AMOS, 

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

����-������������ ��%����. -��% �� ����!�� �������	,��� ���#���� ��!���� ��� 

�%#� ��������, �	�� ���� !��� ������#�	 (�.�. �� �	� !����� �����) �	�� �	��� 

%�� (�.�.  �������	�). *� ������������� (����������) � %���� �������!� 

������� �� ���������#��� ��� �� ��"���  �%����� %���� �&����!��� 

���!#���. �� � ���� ���������� ��� %���� ���������, �	����� �������� 

��������  ���	� ���  !���� ��� ��!���� �� ��%�����. 

 

��� �����'!��� ���"��� ��� AMOS �	��� "��, ���"�� ��� ������������ �!�� ��� 

�����%������� ��� Windows, �� ��"������ �����!��� �� ������� ��� ����	�� 

���'�������� ��"��� ��� ��� ��#�����" ��� �� �������	� ��� ����!��� SEM. * 

!��� �	��� �� AMOS Graphics, "��� � �������� �������� �%�� �� !�� ��%������ 

��������� (path diagram) ��� � %���� �� AMOS Basic, "��� �������� ����#�	�� �� 

!�� ������ �&������� (Byrne 2001). ����� �� ����� ���!��� !�� ���'��" 

�����%���� �����	�� ��� �� ������� �� ������" ���������������" �����%����. 

-�%���� �� ���� �����%���� �	��� �������� �&�������!���, � ��������, ����!��� 

��� �� ���%��� �!#��� ��� �� ���!� ���.  

 

�%���� �� ���'��" �����%���� ��� AMOS Graphic ����	,�� ���!�� ��� ��� ���� 

!��'��. �� ����������% ������	� ��� !���� ���������	 �� ����	��� ������� ���� �� 

�	��� ������ ������% �� �� ������ ��� SEM. �� AMOS ���#!��� ��� ���%� 

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

����������� ������� �� ��%������ ��� ������������ ��� ����!���. ��������%, 

�� �%����� ������% �� ����������	 �&������� ��� ��� ��#�����" ��� ����!��� ��� 

�� AMOS Basic �	��� �����% ��'�� ��� ������ ��� �'������ ���. ��%�����, "��� 

���������� �� Arbuckle ��� Wothke (1999, p. 35) « �� AMOS Basic �����	 �� �	��� 

!�� ��	��� ������	� ��� ����������� ���%��� ����!��� ��� ��������� 

����������». �����!��, �����!��� ���� ����� ��� !����� ��� �� ���#����� ��� 

���������%���. /��� �"�� �� AMOS Graphic �������%,�� �� ������!����� ��� ��� 

����������� �����!����� ���'��% �%�� ��� ��%������ (path diagram) ��� 

����!���. /�� �� ����������% ����!�� ��� ��������#��� ��� ������� !����� 

#� �����#��� �� �� ��"������ AMOS Graphic. 

 

�� AMOS Graphic ���!��� "�� �� �����	��� ������	� ��� #� ���������� ��� 

�������	� ��� �'������ ��� SEM ��������%���. 1�� ����� 7.1 �������	,���� �� 

���'��" �����%���� ����� ��� AMOS Graphic. 
%#� ������	�, "��� ����������, 

���������������� ��" ��� ���"�� � �����	 ��� �%��� ��� ���������!� ��������	�. 

-������% ��� ���'���� �����%������� ����� ��%���� ��� «���!��» �!����� 

��������. 2������������� �"�� ���% �� �����% ������	� ����	��� �����	 �� 

������������	 ��� �� �����������	 ���'��% �� ����!��. �� ��� �������% 	��� 

������% �	��� ���: ���" ��� ����#!��� ��� �������� �� ��� ��%������ ( ) ��� 

���" ��� ��������	 %���� �������!� ��,	 �� ��� ���������� �������!� ���� 
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( ). -��% �� ��� ������� �%���� �� ����	�� ��� ����!��� �������. 
��"���, 

�	�����  ���	�� �� ����������� ��� ����!���, �� AMOS ���!��� �� 

�����"��� �� �����������#��� ��������!� ��� �� ������#�	  ������ ���'� ��� 

����!��� �� ���'��% � ��� ���"����. �� path diagrams ��� Amos ������������� 

�� ���� �.�. �����"���� ��� �������� ��� ����"��� ��� �������, ��� 

�������	� ��� ����,��!��� �.�.  

 

 
#�
�� 7.1 

�� ���'��" �����%���� ��� AMOS Graphic  

 

-� ��� �������% ��%����  «���!��» ��� ������	�� ��� ��&�% ��%���� � «����%�», 

"��� �������	,���� �� ��%������. �� AMOS ����������	 �� ������ ��� SEM ��� 

����	�� ��� �����%������: *� %���� �������!� �������	,����� �� ����	 ��� ��� 

�� ���������� �� ��#������. 1� �%#� ��������� %�� �������� ����������	 ��� 

���%����� �%#��� "��� ��	�� ��� �� �%#� �������� ��������. -'�� ��#�	 !�� 

"���� �� �%#� ���%����� ��� ������	  ����!��� ����&� ��� %���� ��������� 

�������������� �!�, !��� ��������� � ��������"� ��� ���'������. 

 

-'�� ��������� � ��������"� ��� ����!��� ������ ��������"��% �	���  �������� 

��� �����!��� ��� ��"������. �������� �� �����	 «select data files» (������� 

����	�� �����!���) ���	��� !�� �����"���� ���%#��� (����� 7.2) ��� ,�%�� ��" 

��� ����� �� ��	&�� �� �������� ���� �	��� ��� �� ��� �	��� ���#����!�� �� 

�����!��.  
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�� AMOS ����%,�� ��� �����%�� ���'!� �����!���:  

 

� Access  

� dBase  

� Microsft Excel 

� FoxPro  

� Lotus  

� SPSS *.sav files 

� �����!�� �� ����	� ����!��� (.txt) ���������!�� �� �"��� 

 

 

 

 
#�
�� 7.2 

������� ����	�� �����!��� 

 

 

�"��� �������#�	 �� ����!�� ��� !���� �����#�	 �� �����!��, ��!������  

������� ��� ���% �%������ !�� ���� ��� ��%���� �����	 ( ).  �� AMOS 

������	,�� "��� ��� �����!����� ��� ����	,����� �� �� ����!�� �������������� 

�� �!#��� �� �!����� ��#���'%����� (Maximum Likelihood – ML) ��� �&%��� !�� 

output ����	� �� "�� �� ������!�����. �� ����	� ���" ���!��� �������� 

����'��	�� ��� �� ������������% ��� ���#������ ����!��� ���% ��� ��� �� �� 

��%���� ������ �� �� �����!��.  

 

 

7.2. "����� ���
������
 � (output file)  

 

�� ����	� output ��� �&%��� �� AMOS, ���% �� ��%��� ��� �����!��� ��� ��� 

������������ ����!���, �	��� !�� ������ ��� ��������" ��	���� ������!�� �� 

������	�� !��� ���� �� �	����� ������"���� �������". ���% ��� ���������" ��� 

�����!���� ��� ����!��� (�������� �� �����	  ), �������� �� �����	����� 

����#�	�� ��" �� ������ �#"� (����� 7.1) �� �� ����������" ����!�� ����	 ���� 

������������ ��� !����� #!��� (����� 7.3).  
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#�
�� 7.3 

�� ����������" ����!�� �	��� OK. 

 

-� ��� ��%�&�� �%���� ��"���� �"�� �� AMOS ��������� ��� ����� "�� �� 

����������" ����!�� �	��� OK, ��%'�� �� ����	� ���������%��� (OUTPUT) ��� 

�	��� ���� ��#���� ����#��	�� (df) ��� ����!��� ��� �� 2
2

 . 4����� �������� �� 

�����	 «��� �� ����	� ����!���» ( ) ��'��	,����� �� ������!����� ��� ����	� 

OUTPUT (����� 7.4). -��" �� ����	� �	��� �������� ����'��	�� ��� �� 

����������" ����!��, �� �����"����� (��� ����������!��� ����	 ������� �� 

��������� ��� %���� ����'��	�� ��" �� �����	 «������!� ��%����») ��" ���!� 

�	���:  

 

� #"��3� ��������: "��� �	������ ����'��	�� ������% �� ��� �	��� ��� 

������������ ����!���, ������	� ��� ��� ��� !����  ��%��� ��#�� 

��	�� ��� �� �!��#�� ��� ��	������. 

 

�  #"��3� ����'�����: "��� �	����� ��� �	��� �� ��� ��������	�, �&�����	� 

%���� ��� ���������� �������!�. ��	��, �	������ ��������� ������% �� 

�������!� (�.�. �"��� �������!� �	��� %���� � ���������� �.�.�.). �!���, 

�	����� ��� !��� ������������"� �	����� �����!���� ��� ����!���, ����� 

�"��� ���%������ �	��� ���#���	, �� ��%����� ������%����� ��� 

���������%����� �.�.�. 

 

 

� #��������� ������	��	�" ��������: ��� ��	���� ��� ���������" ��� 

��#��� ����#��	�� ��� ����!��� �'�������� �� ���#�" ��� ����'����� 

��� ��	������� ��" �� �����!�� �� ��� ���#�" ��� �����!���� ��� ��!��� 

�� ����#���. ��	��, �	����� �� ����!����� �� ��%����, ����� �� �� 

����!�� ����	 ���� ������������ ��� #!������ �!�� ��� �����%������ (�� 

�������#�� � "�� �� �����" ��%�����), �� X
2  
��� �� ��	���� ��#��"���� 

(probability level). 

 



���������	� 
���� – ����� �������� ��������� ��� ���	���__________________________           

- 124 - 

 
#�
�� 7.4 

�� AMOS Output 

 

� �	���
���� ����������: "��� �	������ �� ���������� ��� ���'"��� 

�����!���� (�%� �������"���-regression weights, ������%�����) ��� 

����!���. ��	�� �	������ � �	����� ������������� ��� � 

������������!��� (standardized) �	����� �������������. 

 

� ���	��� ������������ (Modification indices) : *� ��	���� �������	�� 

���"�� ��� ��� �	��� ��� ����������!� ����'��	� ��� output ����	�� 

(��!��� �� ������#�	 ��" ��� ������!�), ��	,��� ���� �������" �"�� ��� 

�������	� ��� ������������ ����!��� �� ����" �� ��	���& �������� 

��������. -'����� ������%�����, ���������%����� ��� �%� 

�������"���. *� ��	���� �������	�� ��� ���	� ��	����� ��� �	����� �� 

����#�	  ���%��� X
2
 ������	������ ���%���� ������� �������.   

 

� #"	���� �������� (model fit): 1�� ������	� ���� ��� ����	�� 

���������%��� �������%,����� ��%'���� ���������	 ��	���� ��� ���������� 

���� ������� �� ����� ������%����� ��� �� ������� ��� ����!��� �� �� 

�����!�� (����� 7.4 ��&�%). *� ���� ��������	 ��	���� �������� 

������%'����� ��� ��"��� 4.4. 

 

 

*� ��	���� �������� ��� ������	� model fit �	��� 	��� �� ��� �������" ����%�� 

��� ����	�� ���������%��� ��#�� ��� '�	����� �� �� ����������" ����!�� 

�����	��� � "��. -���	 �� ��	���� !���� �����������	 ��" ��%'����� ������!� ��� 

��'�%,��� ��%��� �������� ����!���-�����!���. 1� �%#� ��	�� �������� �� 
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����������" ����!�� �����	����� �� !�� ������!�� ����!�� (saturated model) ��� 

!�� ����!�� ���&����	�� (independence model). �� ������!�� ����!�� ����!��� 

�"��� �����!����� ���	��� "��� �	��� ��� �� ���#!����� ��#��	 ����#��	��. �� 

������!�� ����!�� !��� ���� ���"������ �������� ������������. -��	#��� �� 

���&%���� ����!�� !��� ���� ������"������ �������� ������������ ��� �����	 �� 

AMOS �� ����� �������, ����� ��������%��� ���������� ������%����� �"�� ��� 

��'���� ���������. �� %��� �"���, �� ���&%���� ����!�� ���#!��� "�� "��� �� 

��!���� ����&� ��� ��'���� (����������) ��������� �	��� ��!�. 

 

 

7.3. "��
��'���
� �������
���� ���
'� � 

 

 

� ��%��� ��� ������������ ����!��� !���� �� �� AMOS Graphics version 6.0. �� 

4 ����������% �����% ����!�� �����%����� �������� �� �� ���#��� ��� 

�����%������, !����� �� �����!�� ��� ��������� �������	�� ��� ���� 

����������!�� �� !�� ����	� excel, �����#��� ��� AMOS ��� ���"��� 

������	,����� �� ���������� ���% �������� �� ���	������ �����	. �!���, ��!������ 

��� ��	����� � ��#�"� ����������� �%#� ����!���. +���	��� �%� �	����� ����� 

��	���� RMSEA, TLI, CFI, NFI ��� GFI. �� ������!����� ��� output ��� AMOS ��� 

�%#� ����!�� &�������% �������%,����� �����%��. 

 

7.3.1. (���!� #�����!�� ���� ACSI 

 

�� ����!�� ��� �	��� ������!�� ���� -���������" ��	�� �������	�� (ACSI) 

�����%���� ��� AMOS "��� '�	����� ��� ����� 7.5. �� ��%������ ���" �	��� �� 

	��� �� ���" ��� �������� 5.1. (�� ���������� �"���� �%#� �������� (��'����) 

�������� ����%���� �� �� ���	����� ������ �� ��� ���������"��� (�.�.  

����� 1-Question 1- �	���  �������� �������� «������� �������» �.�.�.) 

��� �%#� %�� �������� ��'�%,���� �� ��� ����������'	� (�.�. +
 �	���  

�������	� ��� -�  �������� ���"��� � �� �� �������	�� ���%� �.�.�.). 1�� 

���%���� � ��%����  ���&��� ��� ����"��� ��� �%#� �������� ��� 

����������	���. ��	�� �� �%#� ��������� %�� �������� !��� ������#�	 ��� !��� 

���%������ �%#��� (��"����� – res). 

 

 �� AMOS ���% ���� �����	����� ������������ �	��� �%�� �� ���" �� ��%������ 

��� � ������������!��� (�� ����������) ���������� �%#� �����!����. -� � 

�������� ���#���	 ��� ���������" ��� ������������!��� ���������� ��#�� ��� 

���� R
2
 �"�� ��!��� �� �� ��#��	��� ���� �����!����� �� ��%����. *� 

������������!��� ����������, �� R
2
 ��� ��������� ��������� ��#�� ��� �� � 

������������!��� ���������� �������"��� ��� �����!���� '�	������ ��� 

���"�� 7.1. � ������	�� ��� ������������!��� ����#�� ��� "��� ��� 

��������� (���������� ��� %����) '�	������ ��� ��%������ ��� ����!��� ("��� 

�� �	��� �� AMOS) ��� ����� 7.6. 
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#�
�� 7.5 

�� ����!�� ������!�� ���� ACSI "��� �����%���� ��� AMOS 

 

 

 

 
��	��� 7.1 

-�����!����� ����!��� ������!�� ���� ACSI : �)� ������������!��� ���������� �%#� 

�����!���� �) ������������!��� ���������� �%#� �����!����  

��� �) �� R2 ��� ��� ��������	� %���� �������!� 
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#�
�� 7.6 

��%������ ����!��� ACSI �� ��� ������������!��� ���������� 
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1�� ���"�� 7.1 �������%,����� ��%'��� ������!����� ������� "��� �� ��	���� �� 

output ����	�. �� ����!�� ���'��� �� �� ������!����� !��� ���� X
2
 = 470,65 	�� 

163 '�)��"� ����)����� (degree of freedom-df). ���������� "�� ��%����� 

��%��� ��� ����������� �� �������. � ���� ��� P, ��� ��	���� �� ��	���� 

�������"����, ����'���	 ��� ������� "�� ��%����� ��� �����������	 

���%������ ��� ���	���� � ���������% ��������	 ( ���� ��� P ��!��� �� �	��� 

����"��� ��" 0,05):  ��!� ���������� ���%� (��) �� -������� -&	� (--) 

���  -'��	�� (-?) �� �� ����� 20 (Question 20),  ���	� ����������	 ��� 

�������� �������� �� �������"��%� ��� �����. -��" �!���� #� ��	&�� �"�� 

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

��	����. �� ��� �������" ��� �� �	��� �������" �� ��%���� � "�� ������� ��� 

����!��� �� �� �����!�� �	��� �� ��	���� �����������. 1��� �	���� 7.1 

�������%,����� �� ������!����� ��� ������������ ����!��� ��� �	��� ������!�� 

���� ACSI ��� ���� 5 	��� ��� �������� ��� �&�"������� ��	���� �����������. 

 

 

 

 
��	���� 7.1. '���
�� ����������� ��� 
� ��	
��� %������	� �
�	 ACSI 

 

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

����!��� 

%��
 

RMSEA RMSEA<=0,08 0,076    

CFI CFI>0,9 0,923    

GFI GFI>0,9 0,868    

NFI NFI>0,9 0,888    

TLI TLI>0,9 0,911    

 

 

 

�� ����!����� ��� ���	��� ����"� ��" ��� �	���� 7.1 �	��� "�� �	���� ������ ��� 

��� 	� � ��������, �'�� 2 ��" ���� 5 �������� ��	���� ��� ������ �� "���. 

��������%,  ������� ��� �	��� %��� � ����%������ �����% �������� �'�� �� 

����� ��	���� ��� �����% � CFI ��� � RMSEA, �� ���	�� �	��� ��" ���� ��� 

�&�"�������, ����!������ �� ����������" ����!��. �%����, ��%����� ����#���� 

����	��� ��� #� ��!��� �� �	��� �������	� ��� ����!��� (!������ ��"  ��� ���� 

��	���� �������	��) ��� ������� ������� �� �� �����!��.  
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7.3.2. (���!� #�����!�� ���� ECSI 

 

�� �� 	��� ������ "��� ��� ��� ��������� ��"��� �������%,����� �� 

������!����� ��� �������� ������������ ����!���. 1�� ����� 7.7 �������	,���� 

�� ��%������ ��� ����!��� "��� �����# ��� AMOS. 1�� ���"�� 7.2 

�������%,����� �� ���������� �� �%#� �����!���� ��� ����!��� ��� ��� �	���� 7.2 

�� ���!� ��� ������� ��������. �� ����!�� ��� �������� 7.2 �	��� �� 	��� �� ���" 

��� �������� 5.2. *� ���&������ ��� ����"��� �%#� ��������� ��� �������� 

'�	������ ��� ���%���� �. 1�� ����� 7.8 '�	������ �� ���������� �%#� ��!�� 

����&� ��� ���������. 

 

1��'��� �� �� ������!����� ��� ��	������ ��" �� ����	� output ��� AMOS �� 

����������" ����!�� !��� X
2
 = 664,329 	�� 239 '�)��"� ����)�����. � ���� ��� X

2 

�	��� ��������� ��" ���� ��� ����������� ����!��� ��� �� ��#��	 ����#��	�� 

������"�����. -�" ���!� �"�� ��� ��� ���!� �����	 �� ���� �� ����!����� "�� �� 

������� ����������" ����!�� !��� ����"��� ������� ��" �� �����. -��" "��� ��� 

�����	 �� �������#�	 ������ �� ��� �����#��� ����� �� ��	���� �����������.  
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#�
�� 7.7 

�� ����!�� ������!�� ���� ECSI "��� �����%���� ��� AMOS 

 

 

�%����, �� ������!����� ��� ���������� ��" �� ���"�� 7.2 ��� �	��� ��� �"�� 

��#��������% �'��  ���� ��� ����!��� ����������� �������"���� (���� ��� P) 

!��� �����!� �����!����� � ���������% �������!�. *� ���!� ��� ������� 

����������� �	������ ���� �	���� 7.2.  
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��	��� 7.2 

-�����!����� ����!��� ������!�� ���� ECSI : �)� ������������!��� ���������� �%#� 

�����!���� �) ������������!��� ���������� �%#� �����!����  

��� �) �� R2 ��� ��� ��������	� %���� �������!� 

 

 
��	���� 7.2. '���
�� ����������� ��� 
� ��	
��� %������	� �
�	 ECSI 

 

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

����!��� 

%��
 

RMSEA RMSEA<=0,08 0,074     

CFI CFI>0,9 0,915      

GFI GFI>0,9 0,845    

NFI NFI>0,9 0,874    

TLI TLI>0,9 0,902    

 

���������� ����"� "�� �� 	���� ��	���� ��� �	��� ��"���� ��� ���������� 

����������" ����!�� �	��� ����	 ��� !���� ��"���� ��� �� ���". *� ��	���� 

RMSEA, CFI ��� TLI �	��� �� ���% ��	���� ���% �	�� ��� �����!��� �� ������� �� 

�� ����!�� ��� �	��� ������!�� ���� ACSI (���"� ��� RMSEA ��� �	��� ����"� � 

	����). 
���������� "�� ��� ��� ��%���� ����#���� ��� ������!�� �������	� ��� 

����!��� ��� �����!���� �� ����������� ����!��� - �����!���.  
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#�
�� 7.8 

��%������ ����!��� ECSI �� ��� ������������!��� ���������� 
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7.3.3. (���!� #�����!�� ��� NCSB 

 

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

��� ��"������ AMOS �������	,���� ��� ����� 7.9. 
�� �� ����� �� ���	���� �� 

%���� �������!�, ��� �������	,����� �� ����� � !���� , !���� ��������	 �� 

������ ���'� �� ��'���	� ��%�����. 4���  �������	� �	��� �����!� ��� +
, 

�� �&	�-���!� ��� -�,  ���"�� ��� IM "��� ��� ��� ���������� ����!��,  

�'��	�� ��� -?, ��� �� �!��� %���� �������!� SERVQUAL �� -��, -7, -3�, 

-1? ��� 1
. �����!��, �%#� �������� �������� ������%����� �� �� ���	����� 

������ �� ��� ���������"��� (���%���� �). *� ��������	� %���� �������!� 

��� �	���  �������	�,  ���"�� ���  �'��	��, ��’ ���" �� �"�� !��� ������#�	 

�!�� �� ����� !�� ���%������ �����	��� (res1, res2, res3 ���	������). *��������% 

�� ����!�� ��� �����  7.9 �	��� �� 	��� �� ���" ��� �������� 5.3.  

 

(	�����  ���&�����	� ��� ����!��� ��� AMOS ��� ��!����� "�� �� ����!�� ��� 

�������%,�� ���!�� ��"���� �� �� ����#������ ��������	� ��� �����%������. 

��������% ���������� "�� �	��� ���%�� X
2
 = 1968,8 	�� '�)��"� ����)����� df = 

289. -��" ��� �	��� ���" ��%�� ��� �� ������� ��� ����!���. 1�� ���"�� 7.3 

�������%,����� ��������% �� ������!����� (���������� �����!����) ��� ����	�� 

output. /��� ��!����� ��%����� ���!� ��� ���� P ��� ������� "�� �%����� 

��!���� ��� �	��� ���������% �������!�. 1��������!��,  ��!� ����&� ��� %���� 

��������� -&	�-���!� ��� -'��	��� (P=0.156), ����&� �� ���"��� ��� �� 

�'��	��� (P=0.546) ��� �� �'��	��� �� �� ����� 20 (P=0.608). 
%����� 

%���� ���!� ��� ��'��	,����� ��� ���� P ��� ����%������ ��"  ����	 �	��� 

�����!�.   
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��	��� 7.3 

-�����!����� ����!��� ������!�� ���� NCSB : �)� ������������!��� ���������� �%#� 

�����!���� �) ������������!��� ���������� �%#� �����!����  

��� �) �� R2 ��� ��� ��������	� %���� �������!� 

 

 

*� ������������!��� ���������� ��� �� �������!� ��� ����!��� '�	������ ��� 

����� 7.10. 
������� ������%����� "��� ��� �� ������� ��� ����!��� ���	���� 

��" �� ���!� ��� ������� �����������. 1�� �	���� 7.3 �������%,����� �� ���!� 

��� ������� ������� ����������� ��� �� ����������" ����!�� ��� �	��� ������!�� 

��� 3������" ���"�����.  

 

 
��	���� 7.3. '���
�� ����������� ��� 
� ��	
��� %������	� �
� NCSB. 

 

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

����!��� 

%��
 

RMSEA RMSEA<=0,08 0,133    

CFI CFI>0,9 0,734    

GFI GFI>0,9 0,658    

NFI NFI>0,9 0,704    

TLI TLI>0,9 0,701    
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-�" ��� �����%�� �	���� ����"� �	��� &��%#��� "�� �� ����!�� !��� �����% 

«'����» ������� ��� ����%,���� �������	� ��� �������#�����" ��� 

��������� ���. 1� ���	#�� �� �� ���������� ����!��, �� ���" �� ����������" 

����!�� ���!��� ��" ���� �������� ��	���� ����������� ��� ��	������ �!�� ��� 

"��� �������� ��� ����!���.  

 

7.3.4. (���!� #�����!�� �
 !�
��
� ISPs. 

 

�� �����" ����������" ����!��, ��� ���	,���� �� !������ ISPs, "��� �����%���� 

��� AMOS �������	,���� ��� ����� 7.11. -�����#�	 �� 	��� ������ �� �� 

����������. ��� ��%���� �"�� ��� �&������ ��������, �� ASS (Attributive 

Service Satisfaction - �� ������% ������������% & �����	�� �����), �� ��"������ 

�	��� ��������� ��� ��’ ���" �� �"�� !����  �%#� ��� !��� ���%����� �%#��� 

(��"����� – res).   *� �������!� -�, SR �	���  -������� ���������� ���  

������%���� �������� (Service Recovery) ���	������ (���%���� �). 

 

�� AMOS ���&���%,���� �� �����!�� ��� ����!�� ��� �	��� X
2
=1008,3 �� '�)��"� 

����)����� 180. � ���� �� X
2
 �	��� ������% ���%�, ���"�� ��� �	��� ����"��� 

��" �� ����!��� ��� NCSB. -��" ��	���� �� ����� " ��� «'����» �������. 1�� 

���"�� 7.4 ����#!������ �� ������!����� ��� ���������� ��� �%#� ���%����� ��� 

����!���. 1�� ���"�� �) ���������!�� ���������� "�� ��%����� �%�� ��� 

���%������ ��� ���������� ��"���� ��������:  ��!� ������%����� 

�������� �� �� �������	� (P = 0.386) ���  ��!� -'��	��� �� �� ����� 

20 (P = 0.489). 1�� ����� 7.12 �������%,���� �� ��"���� �� ��%������ ��� 

����!��� �� ��� ���������� �%#� �����!����. 

 

ASS

�(

SR

�� �� ��

Question 1

err1

1

1

Question 2

err2
1

Question 4

err4
1

Question 6

err6
1

Question 32

err32
1

Question 25err25

1

1

Question 24err24
1

Question 23err23
1

Question 14

err14

1

1
Question 13

err13

1
Question 12

err12

1

Question 29err29
1

Question 28err28

1
1

Question 27err27
1

Question 26err26
1

Question 16

err16

1

1

Question 17

err17
1

Question 8

err8
1

Question 20

err20

1
Question 19

err19

1
Question 18

err18

1

1

res2
1

res3

1

res4
1

res1
1

 
#�
�� 7.11 

�� ����������" ����!�� ������!�� �� !������ ISPs "��� �����%���� ��� AMOS 
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��	��� 7.4 

-�����!����� ����!��� ������!�� �� !������ ISPs : �)� ������������!��� ���������� �%#� 

�����!���� �) ������������!��� ���������� �%#� �����!����  

��� �) �� R2 ��� ��� ��������	� %���� �������!� 

 

 

 

 
��	���� 7.4. '���
�� ����������� ��� 
� �	�����
��� ��	
��� %������	� �� ����	�� ISPs. 

 

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

����!��� 

%��
 

RMSEA RMSEA<=0,08 0,118    

CFI CFI>0,9 0,842    

GFI GFI>0,9 0,814    

NFI NFI>0,9 0,815    

TLI TLI>0,9 0,815    

 

 

/��� �� ��	���� ����������� #� ��	���� ���% �"�� �� ����������" ����!�� �	��� 

�������" � "��. * �	����� 7.4 �������%,�� ��� ���!� ��� ������� �����. -�" ��� 

�	���� ��� ������� ����������� �������	����� "��  ������� ��� �� ���" �� 

����!�� �	��� � ������������, �'�� ���!��� ��	��� ��� ���%'��� �� �	��� �!�� 

��� �������% "���. � �������	� ����"� ��� ����!��� �	���  �"� �������. 
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-� ���� �� �������	 !�� ��" �� �!����� �����% ����������% ����!�� #� !����� �� 

�������	 �� ����� (������!�� ���� ACSI) ��#�� !��� �� ����"��� ���� X
2
 ��� 

��'�� ���������� ��	���� ����������� ��" �� %���. -�����#�	 �� ����!�� 

������!�� ���� ECSI "��� !��� ��� ���" �������� ������ ��	����. �� ��"����� 

����!�� #� ��!��� �� ������'#��� ����������% �'�� "��� �� ������	 ��	���� 

����������� ���� �	��� ���"� ��������� ��	��.  

 

 

7.4. "��+������ �������
���� ���
'� � 

 

 

�� ��"������ AMOS �	��� ����!� ����'��	�� ���� ������� ��� �� ���������� 

����������� � �������� ��� ����!���. * ��� �������"� ����� ����'��	�� �	��� 

�� ��	���� �������	�� (MI – Modification Indices). *� ��	���� ����	 ��� 

�������%,����� ����������!�� ��� ����	� output ��� ��� �� �"�� ���" ��!��� �� 

���#��� �&����� ��" ��� ������� ���� ����������� �� ��%����.   

 

)���,"����� ����� ��	���� �������	�� ��� ���� ����'��	�� ��� ��	������� ��" 

�� ���������� �������"��� ��� �����!���� (���"��� 7.1.�), 7.2.�), 7.3.�), 7.4.�)) 

�	��� �����"� �� �������#������	 �� ����������" ����!��, �'�������� �%����� 

����������!� �������!� ��� ����!��� � ����#!������ �%����� ��!���� ����&� 

���������. 1�� ���	� ����� ����������� ��%'���� ������������	, !������ 

��"  ��� ����'��	�� ��� ��	������� ��" �� AMOS ��� �%#� ����!��, �!��� �� 

�������#�	 ��� ������������ ������� ����&� ����!��� ��� �����!���. -��� �	��� 

���  ������ �� ��#"��� ��� ������#�	��� ��� �� �������	� ��� 4 

������������ ����!��� �� !������, �� ����" �%��� �� ��	���& ���� �������� 

��������. /���  �'�	��� ��������� � ����#�� �%����� ��!���� ��!��� �� 

�	��� �� ���%� �������, ���� ����������� ������ �� ������	,�� ��� �� �&��	��� 

��" �� #���	� (���������'��� �/��� ���������).  

 

4��� �� ������������� ��� 4 ������������ ����!��� �� �������� !������ ��!��� 

�� ���������#���. (�� ��� ����" ���" !���� �����%#��� ���� �� �� ������'��� 

�������!� ���������� �������!� ��� ���� ���%��� ��� ��������� ISP. �� ����� 

�������!� �	��� �������!� ��� ��� ���%� ��� �� ����� "�� �����	 �� ��������#�	 

��" ��� !������ �������	�� ��� ���&%������ ���% ������� ��� !���� ���'��#�	 �� 

���������� ��'%���� (��'%���� 3.9.2. �.�. JD. Power). ��	��, �"�� ��� "�� �� 

%���� �������!� ��� 4 ������������ ����!��� ���	����� �����������% ��� 

#���	�, �����!���� !��� "��� �	���. -����!� �	������ �"�� ���� ���������� 

�������!� ��� 	��� �� �����!� ��!����.  

 

��� �������� �������� ��� ��������� ����% ���������� �������� ��� ��� 

�!����� ����������% ����!�� "��� '��������� �� ������!����� ���� 

����������� ��"����, �	���  �������� �� �������"���� ��� �����. � ��'���� 

���� �������� ����������	 ��� ����� 20 ��� �����������	�� ��� �	��� ��� ��" 

��� ����� ��� ��������	,��� �� �'��	��. � �������"��� ����� '�	����� "�� ��� 
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����%,�� �� �'��	��, ���" �&��	��� ��������% ����	 ���� ������	�� ISP ��%�����  

����#�� "������% ����"����". �����, �� �%��� �%����� �.�. ADSL ������� !�� 

��%���� ���" �� ����, ��� !�� ����%������ ��%����� ������" ��%���� (���� ���� 

!&� �����).  -� ����  ������	� ������� ��� ���!� �� !�� ���� ���"���� �'"��� �	�� 

����%��� �� ����'��%, � ���%�� �	��� ��������!��� �� ������� �� ������ ���� 

��� �� ��"����� ��%����. .��  ��&���	�� ����� ��� ����%,�� �� �'��	�� 

��� ���%� ���� ���  ������	� ISP !��� '����	��� �� ��� �������� ��� !�� ������ 

��%���� ����%������.  ������ ����  �������� ����%���� �����" ��"���� #� 

�'����#�	 ��� ��" �� 4 ����������% ����!��. �!���, #� ��!��� �� �����#�	 "�� ��� 

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

����!��. �����%�� �������%,����� �� ���������!�� ����!�� ��,	 �� ���� 

�������!���� ��	���� ����������� ��� !���� �� AMOS.  

 

 

7.4.1. "���������!�� ����!� #�����!�� ���� ACSI 

 

 

1�� ����� 7.13 �������	,���� �� �����" ����!�� ��� �	��� ������!�� ���� ACSI 

���% �� ���#���� ��� ������� ����!���. /��� ���������� ��� ��%���� ���	� 

������ �� �� �����". 1��� ��"���� �	���� 7.5 �������%,����� �� ���������� 

�������!� ��� ����!���, �� ��������	 ����� ����������� ����� ���������� 

�������!� !���� ������'�	.  

 

 

 

 

 

 

 
#�
�� 7.13 

�����" ����!�� ������!�� ��� ACSI 
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��	���� 7.5. (�
������� ��
�%��
�� 
�� ��	
���� %������	� �
�	 ACSI. (� ���
����� 
������	�	
�� �� ��
������� ��
�%��
�� ��� ��������	
��. 

 

 
 

1��'��� �� ��� !������ �������	�� ��� !���� ���&��#�	, �� ���������� 

�������!� ��� �'���!#��� �����%�� ��� #��������� �"�� �������!� ��� ��� 

���%� ��� ��� ����%,��� �� �������	�� ���. �����!��, �� ���!� ��� �����!���� 

���� ���'��� �� ��� �	���� ��� ������������!��� ���������� �� ���"��� 7.1 �) 

�	��� ��" ��� ����"�����.  
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��	���� 7.6. '���
�� ����������� ��� 
� 
����������	� ��	
��� %������	� �
�	 ACSI 

 

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

����!��� 

%��
 

RMSEA RMSEA<=0,08 0,075     

CFI CFI>0,9 0,950      

GFI GFI>0,9 0,902    

NFI NFI>0,9 0,926    

TLI TLI>0,9 0,938    

 

 

������	��� �� ���������!�� ����!�� ��� AMOS ��� �&%������ �� ������!����� 

��� Output. � ���� �� ,
2
 = 278,1 ��� ���������!��� ����!��� �	��� ���% 192,55 

���%��� ����"��� ��" ���� ��� ������� ��� �� df = 97 ��� ����!��� �	��� ���% 66 

��#���� ����#��	�� ����"�����. -��" �	��� ���� ��#��������" ��#�� '�	����� "�� �� 

������������� ����	���� �� ����!��. � ������� �!���� ������������� ���	�� ��" 

���� ��	���� ����������� (�	����� 7.6). 

 

1��� �	���� 7.6 "��� �� ��	���� ����������� �	��� �!�� ��� �������% "��� 

�������� �����"� ��� '�������� "�� �� ���������!�� ����!�� ������!�� ���� 

ACSI !��� ��� ���� ���� ������� �� �� �����!��.  

 

7.4.2. "���������!�� ����!� #�����!�� ���� ECSI 

 

�o ���������!�� ����!�� ��� �	��� ������!�� ���� ECSI ����!����� "�� #� !��� ��� 

	���� �����!� �� �� ����������, �'�� �� ��� ����!�� �	��� ���������% ���"����. 

��%�����, �� ���������� �������!� ��� �����%'���� ��� ���������!�� ����!�� 

��� ACSI �����%'����� ��� ���. �����!��, �����%'����� ����� ��" ��� �!��� 

���������� �������!� ��� ��������	,��� �� ���"�� ( %�� �������� �� 

���"��� ��� ��%���� ���� ACSI). �� �����" ����!�� �����!��� ���	� ���	� ������ 

(����� 7.14).  

 

*� ���������� �������!� �� ���"��� ��� �����%'����� �	���  ���������� 

(����� 21),  ��������� ����#��"��� (����� 24) ���  ����"��� �� ISP 

(����� 25). ��	�� ���!� �� �������!� ��� �	��� �"�� �����!� ��� �������	� 

��� ���%� ���'��� �%��� �� ��� !������ ��� !���� ���&��#�	. -�" �� 

������!����� ��� ����!��� ��	������ X
2
 = 288,7 �� df = 106 ��#���� ����#��	��. 

.�� �� ���������!�� ����!�� ������!�� ���� ECSI !��� ���% 425,39 ���%��� 

����"��� 2
2
 ��� 74 ���"������ ��#���� ����#��	�� ��" �� ���	������ �����". *� 

�������� ��� ����� �� X
2
 ��� ��� ��#��� ����#��	�� ��	����� ��%��� ����	��� 

�� ��������. 

 

/����, ����������� ���� ��	���� ����������� ��� ����!��� ���� �	���� 7.7. 

�������	����� "�� �� ����!�� !��� ��� �����% ������������ �������. -�����	 ��" 
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���� ��	���� �%����� �	��� ��������� ��� ��" ������ ��� ACSI. ����!��� �� 

���������!�� ����!�� ��� ECSI ��	����� �������". 

 

 

 

 
#�
�� 7.14 

�� �����" ����!�� ������!�� ���� ECSI 

 

 

 

 
����	�� 7.7. ���	��� ��������
� �� �� ������������� ������� '�������� ���� ECSI 

 

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

����!��� 

%��
 

RMSEA RMSEA<=0,08 0,072     

CFI CFI>0,9 0,953      

GFI GFI>0,9 0,902    

NFI NFI>0,9 0,928    

TLI TLI>0,9 0,939    
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��	���� 7.8. (�
������� ��
�%��
�� 
�� ��	
���� %������	� �
�	 ECSI. (� ���
����� 
������	�	
�� �� ��
������� ��
�%��
�� ��� ��������	
��. 
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7.4.3. "���������!�� ����!� #�����!�� ���� NCSB 

 

/��� �������#��  �������!��� �� �����" ����������" ����!�� ��� NCSB �	�� 

�����% ���������� ��������, �%����� #� �������� �� ���#�	 ��� �� ����"���� ��’ 

"�� �� �����% ����!��. <����� �	�� "��� "�� ������������� �� ����!�� "�� ���% 

�� ���������� #� ������������ ��� #� �������#�	 ������� �������. ��������%, 

���% �� �������	� ��� ����!��� ��� �%������ �������� �������������� �� ��� 

���������� �������!�, ��� ���� �����"� �� �����	��� ��� �� ��������� ��	���� 

�������� �!�� ��� �������% "���.  

 


����� �"��� �� ������	�� �������	�� ���������� �� �����" �����" ����!�� 

����%����, �	���  ��������"��� ��� ������� NCSB ����!��� ��� �� �	��� 

���������� �������!� ��� !����� ��	��� �� ��������	,��� ��� %���� �������!� 

��� SERVQUAL. 4���  ������'� �����!��� ���������� ��������� ��� 

SERVQUAL ��������	 !�� � ��#�����!�� - ���������!�� (unidentified) 

����!��, �� ���	� ��� �����	 �� �����#�	 ��" �� AMOS, ���"� �� �� ������#��� 

�����!�� ����������	. ;��� �� �� ��	��� ���� ����������  ������� �� ���� 

�������. /��� �%� ����� ��� ���������%��� �� ����!�� ��!��� �� ������'#�	 � 

�� �������#������	 ����������% ���%,����� "��� �� ���" ��� ��"�� �� �����" 

�����" ����!�� ��� ��������#�� ��" �� #���	� (��%��� "�� ���#���"). 

�%����� ��� ���������'	� ��� �����% �������'��!� ������� �!����� 

����������!� �!#���� "���  SERVQUAL (Parasuraman et al., 1985; 1988) 

'�	����� �� �� �������%,��� ���� ������� ���� on-line �����	��. ���"� �!���� 

��" !������ ��� !���� �������"��� ��� �����%���� ���"���� SERVQUAL 

�����������% ��� on-line �����	�� (e-SERVQUAL). 
���������� ����"� ��� 

��"���  ��� ����!��� ��� �	��� ������!�� ���� NCSB. 

 

 

7.4.4. "���������!�� ����!� #�����!�� �
 !�
��
� ISPs 

 

/��� #� �	��� �������" �� ���� �� ��"���, �� ���������!�� ����!�� ��� �	��� 

������!�� �� !������ ISPs !��� ��� ��������"��� �� ��!� �� �� %���. �	��� �� �"�� 

��� �������%,�� �%����� �����!� ��� �����" ����!�� ���, ���	� "��� �� ������'�	 

���	� ��!� ��� ���	� %�� �������� ��� ������� ����!���, �� ���	� �	��� 

��������!�� �� �%� �� #���	�.  

 

4��� �� ���'��#�	 "�� ��� �� �������	� ��� ������� ����!��� ��!��� �� 

���������� ����� ��	���� �������	��. *� ��	���� ����	  ���!���� ��"�� �������� 

����'��	�� ��� ��� ��!���� ��� �����	 �� !���� �� �������!� ����&� ����. 1�� 

����!�� ������!�� �� ISPs �������#�� ����"� ���%� ����!��� �� %��� 

��������� «������%���� ��������» ��� �� ��������� «�&���!�� 

�������/������� ��������&»,  ���	� ��������	,�� �� %�� �������� «������% 

������������% ��� �����	��». ����� �%� �����#�	  «�&���!�� 

�������/������� ��������&» ���  «������%���� ��������» �� ��� ��!� #� 

������ �������� ��	�� �� X
2
 ��� ����!��� ������� �������. ��%��� �� ���� 
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'���������" �'��  ������%���� �������� !��� ����" �� �&���!�� ��� �� 

���#��� ��� ���������� ��� ���������	,�� � �%#� ���������� �� �����	�� �� 

������	��. ��	��, �%�� ���'��� �� ���� ��	���� �������	�� ��� AMOS, 

�������#�� "�� �� ��!���� ����&� «������% ������������% & �����	��» �� 

«�������	�» ��� «������% ������������% & �����	��» �� «�������� 

����������», �� ���	�� ��� ��%����� ��� �����" ����������" �����" ����!��, 

�������� �����% �� 2
2
.  

 

1��'��� �� �� �����%�� ��!��#�� !�� ���������!�� ����!�� 

�����������%������ ��� ����������� ���!� ��� �'�������� �%����� ����������!� 

���������� �������!� (�	����� 7.10). /��� ��!����� ��" �� ����� 7.15, ��� 

�����" �����" ����!�� !���� ������#�	 �� ��� ��!���� ����&� ��� %���� 

��������� ��� ���'!�#��� ����. �����!�� ���� �	���� 7.10 !��� ����'��#�	  

«������� ��������&/�&���!��» ������� ��" �� «������% ������������% & 

�����	��» ��� %�� �������� «������%���� ��������» (���	,���� �� 

�"����� ��%�����). 

 

 

 
#�
�� 7.15 

�� �����" ����!�� ��� ���������!��� ����!��� ������!�� �� !������ ISPs. �� ��%���� !���� 

�����#�	 �� ��!���� ��� �����!#���. 

 

 

 
��	���� 7.9. '���
�� ����������� ��� 
� 
����������	� ��	
��� %������	� �� ����	�� ISPs 

 

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

����!��� 

%��
 

RMSEA RMSEA<=0,08 0,080     

CFI CFI>0,9 0,953      

GFI GFI>0,9 0,906    

NFI NFI>0,9 0,933    

TLI TLI>0,9 0,940    
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��	���� 7.10. (�
������� ��
�%��
�� 
�� 
����������	�� ��	
���� %������	� �� ����	�� ISPs. 
(� ���
����� ������	�	
�� �� ��
������� ��
�%��
�� ��� ��������	
��. 

 

 
 

 

���&���%,����� �� ����!�� ���" ��� AMOS �&��#��� ���� �������� 

������!����� ��" �� �����" ����!��. �� �����" ���������!�� ����!�� !��� X
2
 

=289,4 	�� df = 93 ��#���� ����#��	��. .��  X
2
 �	��� ���% 718,9 ���%��� 

����"��� ��" ���� ��� ������� ��� �� ���������!�� ����!�� !��� 87 ��#���� 

����#��	�� ���"������. -��" ���	��� "�� �� ���������!�� ����!�� �����	��� ���� 

�������� �� �� �����!�� ��’ "�� �� �����". �� #!�� �	��� ��  ������� �	��� �"�� 

���� ���� �� ����!�� �� �	��� �������".  

 

1��� �	���� 7.9 �������%,����� �� ������	 ��	���� ����������� (��������) ��� 

�	��� �� AMOS �!�� ��� ����	�� output. )�!����� "�� "��� �� ��	���� �	��� �!�� 

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

���%�� ��#�" �� �����", �� �� &���%�� "�� �� �����" ����!�� ������!�� �� 

!������ ISPs ��������"��� ����	 ���!��� ��	��� ��� ���� �!�� ��� �������% "��� 

��������.  
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_____________________________________________________________________ 

�
����� 8� : )���
������� ��� 
�
����
�� 
_____________________________________________________________________ 

 

 

8.1. ������ 

 

� ���������!� !����� ������#�	 �� ��	&�� �� �������'��% ��� ��� ����������� 

������� ��� ���������� ��� �������� ��� ���!���� ������ ��� �����	�� 

Internet. ��	��, ���������� �� �"��� ��� ������ ��������� ������� ��� 

�'��	�� ��� ���%� �� ���!� ��� ������	��. ���������� �� ���"����� 

�������	�� ��� �� ���������'	� ��� ����	,���� �� !������ �������'��%� ��� 

�������	�� ������� ISP, ������������� �!����� �����% ����������% ����!��. 

�� �� ���#��� ��� ����!��� ������� �&�������, �� ����������% ����!�� 

��!������� ��� �������������� ���� �� �������#�	 ������� ������� �� �� 

�����!�� ��� ����!������ �!�� �� !������ ��� !��� ���&��#�	. 

 

1�� ������� ���!�, �� �����% ����!�� ��������� ���	�� ���'��� �� �� �#���% 

���"����� �������	��, ��� ��%���� ��� !�� ����!�� �� ���	� ��� ���	,���� �� 

���� ��� �����!���� ���% ���	,���� �� ���#�� ���'"��� #������ 

������������� �������'��%� ��� ���!������� ��" ���������'��!� !������ ��� 

�������	�� ����. 8��"��, ��%����� ��%'���� �!����� #���	��, �� ���	�� #� 

��������� �� ���#!���� ����% ���'������% ����!��, �� ������ !�'�� �� 

�%����� �����%���� ��� �������	�� � �� ������������ �%����� %����. 

 

/�� �� �����% ���������!�� ����!��, ��� ���	�� �� �����% ����!�� �	��� ����"� 

	��� �� �� �����%, ����#������� ������ �!�� ��� SEM, ���"� ��" �� ����!�� ��� 

�	��� ������!�� ���� NCSB �� ���	� �����	������ �"�� � ������������� 

��������. -��% �� ��	� �������% ���������!�� ����!�� �	��� �������% ���� 

������	�� ISP ��#�� ��	����� ����� �	��� �� ������!� ��� ��#��	,��� ��� ��" ��� ��� 

����������� ��� �� ������	� ��� ����� ���%������ �������� ��� �������	� ��� 

���’ ��!���� ��� �������� ��� �'��	�� ���� ��� ������	� ISP.  

 

=� ��!��� �� �������	 "�� ��� ����!�� �"#�� ��������� ��������"��� ��� 

������� �� �� �����!�� ���% ���� ���!� ��� �����!����. *�"��  ����& � 

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

����!�� ��� ����%,�� �� �����" ����!�����, ��� �	���  ���� ������� ���  

������� ��� ����!���. 1�� �����%�� ������� �������	,����� �� ��	� �������% 

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

���������� �������!� ��� ���!������ ��#�� ��� ��� ����������� 

������������!��� ���������� �%#� �����!����. 1� ���!����, �	����� ��� 

��������� ���'��% ��� ������� ��� ������������ ����!��� ��� ���!�� �� ��" 

�� ������� !����� �� �%� ���	�� ��� ������� ��������. 
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#�
�� 8.1 

���������!�� ����!�� ACSI �� ��� ������������!��� ���������� 
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�� 8.2 

���������!�� ����!�� ECSI �� ��� ������������!��� ���������� 
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�� 8.3 

���������!�� ����!�� ������!�� �� !������ ISPs �� ��� ������������!��� ���������� 
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8.2. �����
��� ������ 
���������'� � ���
'� �  

 

 

1� ���� �� ��"��� �	�����  ������� �%#� ���������!��� ����!��� �� �%� �� 

�"�� ���% �����	��� �� �� �����!��. 1��� �	���� 8.1 �������%,����� "�� �� 

���������!�� ����!�� ��� �� ������!����� ����. ���������� "��  �������	� 

��� ����!��� !��� ���%&�� ��� �������	�� ����&� ����. ��� ���� �	���� �� �����!�  

��� �����% ����!�� �� ������� ������� ������	�,� �� ����!�� ��� ACSI, ��� 

�����% ��%����� ����!� ���'��!� ����&� ����.  

 

������� ��������	  ���%� ����	�� �� �������� ��� ����!��� ��� �	��� 

������!�� �� !������ ISPs (4
�
 ����������" ����!��). � ����'��% �� ��������� 

��������� «�������� ��������&�» ��" ��� �����������" �� %��� ��������� 

«������% ������������% & �����	��» ���� �����������" �� «������%����� 

��������» �	�� ���%�� #����" ���	����� ��� ������� ��� ����!��� ����� �� �� 

�����!��. -��" !���� ����	  ������� ��������&/�&���!�� ������� �����%,�� 

������"���� �� �� ������%���� ��������,  ���	�, "��� !��� ���'��#�	, 

���'!����� �� ��"�#�� ������%��� �&���!���. �����!��, �� ����!�� 

������!�� �� !������ ISPs �������%,�� ��� ��� ��������� ���!� ����� ������"������ 

��	���� ���"�� ��� !��� �� � �"��� ���� X
2
. � ���� �� 2

2 
 �	��� �� ���"���� 

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

�������. �����% � ��� �����"� ��	���, � ��	��� ����� �������� (GFI) ��� 4�� 

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

������	 ���� RMSEA. 

 

�� ��� ��"����� ����!�� ��� ECSI ��� ��� ACSI ���������% �������%,��� �%�� 

�%�� �� 	��� ������� �� "�� ��� �"�� �������!� �������!� ��� �������. -��" 

�	��� �������� '���������" ���� ��� � ��	��� ECSI ���!������ ��" ��� ACSI. 

��	�� �� ������������� ��� !����� ��� ��� ���% ����!�� ���� ����"� �� 	����. 


���%,����� ��� ���!� �!���� ��� �	���� 8.1 ��!����� "�� �� ���������!�� ����!�� 

��� ECSI !��� �	�� ������� �������, ���" �'�	����� ��� %�� �������� �� 

���"��� �� ���	� �������!�� �����%���� ��� ����!�� ��� � ������0�"� ��	��� 

�������	��. ����!� !������ �������	�� !���&�� "��  ���"�� ���� ������	�� ISP 

�	��� ��" ���� �������� ���%������ ��� ��"'�� ��� ���%� �� ����!&�� ������	� 

������� Internet (����� 3.9). 

 

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

����!�� ������!�� �� !������ ISPs, "��� �� ���!� ��� ������� �������� ��� ��� 

��	� ����!�� ��� !���� ���%� ���'��% ���� �� &����	��� �%����. 
�� �� ��	� 

!���� �����% ���� ������� �!�� ��� �������% "��� �����. 
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��	���� 8.1. !�����
���� ��	���� ��	 
	 
����������		 ��	
��	 

 

���	��� ��������
�  %������������ 

������� RMSEA GFI CFI NFI TLI X
2
 

������� '�������� 

���� ACSI 
0.075 0.902 0.950 0.926 0.938 278.1 

������� '�������� 

���� ECSI 
0.072 0.902 0.953 0.928 0.939 288.7 

������� '�������� 

���� NCSB 
-����	'#�� 

������� '�������� 

�� ������� ISPs 
0.080 0.906 0.953 0.933 0.940 289.4 

 

 

8��"��, ��� �� �	��� ����� ������� ��� ����!��� �� ���� �� 

������������"��% ����, ��!��� �� �'#�	 ��"  ���  ��������"��� ��� 

��%����� ����!��� ��#�� ��� �� ���#�� ��� ��������� ���. 1���% �������	��� 

�� '���"���� "�� "�� ���"����� �������!� !��� !�� ����!��, ����� "�� ���"���� 

��������� �	���, �"�� ��������� ������������"��� ��� ������� ������� 

�������%,��. 1�� ��'%���� ��� �� ����!�� ������� �&������� (SEM) ��� 

���������!�� ���� ���5��#!���� ��� SEM !���� �"��� ��� �� ��%����� ��������" 

�!��#�� ��	������. ���	 ���'!�#�� !��� ��������"� ���"��, "�� ��!��� �� ��%����� 

15 ����������� (���������"���) ��� �%#� �������� �������� ��� ����!���. 

1�'�� �� �� �������	� �%#� ����!��� �'���!#��� �����!� ����������!� 

���������� �������!�.  1��� �	���� 8.2 �	������ � ���#�"� ��� ���������� 

��������� ��� �%#� ����!��� ���� ��� ���% �� �������	�.  

 

 
��	���� 8.2. $������ ��
�����	 ��
�%��
�	 ��� ���� 
����������	� ��	
��� 

 

!��)��� ����
����� ����'����� 4��� ����
����� 

����'����� 

330/15 =22 
!���	� %������������ 

������� '�������� ���� 

ACSI 
20 16 

������� '�������� ���� 

ECSI 
24 17 

������� '�������� ���� 

NCSB 
26 (�����	'#��) 

������� '�������� �� 

������� ISPs 
21 16 

 

 

/��� '������� ���� �	���� �� ���������� �������!� ����#��� �� "�� �� ����!�� 

(���"� ��� NCSB ��� �����	'#��). �� �!��#�� ��� ��	����"� �� ���������!�� 

�����	��, "��� !��� ���'��#�	 ��� �� ����������� ��"����, �	��� 330 '����!� �� 

����!����� �� �!����� "��� ��� ���������� ��������� ��� ��!��� �� !��� !�� 

����������" ����!�� �� �	��� 	�� �� 330/15=22. �"�� ��� ��" �� �����% ����!�� 
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������� ���� �� ���5�"#�� ��� ���% �� �������	� "�� �� �������% ����!�� 

!���� ���"����� ��" 22 ���������� �������!�. �� ���#�� ��� ���������� 

��������� �	��� 16 ��� �� ACSI ��� �� ����!�� ������!�� �� !������ ISPs ��� 17 

!��� �� ����!�� ��� ECSI. 1���!����� ����"�, "�� "�� �� �������% ����!�� !���� 

����"� �� 	��� ��������"���, ��"�� � ���%������ ���"� ��� ����%,�� �"�� �� 

������� ��� ����!���. 

 

 

8.3. )����� ���������
�  

 

 

�����'!����� ������%����� �&%������ ��" �� ���!� ��� ���������� �%#� 

�����!���� ��� ����	���� ��� ���������� ��� ������%'��� ��� ��!���� ����&� 

%���� ���������. 1�� ������� 8.1, 8.2, 8.3 ���% ��� ��� ���%���� � 

�������%,����� "��� �� ���������� ��� �����!���� ��� �� ���������!�� ����!��. 

4��� ��"��� �������� ��� ���������!��� ����!��� #� �������� �� �	��� �� 

�%� �� ������� ��� ����	  �������	� ��� �'��	�� ��� ���%�. 

����������� ����"� �� ������������!�� (� ��� �� � ������������!��) �%� 

�������"��� �%#� �����!����, '�	����� "��  �������	� ��� 1
��

 ����!��� 

����%,�� ������"���� �� �'��	��. � ������������!� ���� �� �����!���� 

��� �	��� �� ��!� �� �������	�� (+
) �� �� �'��	�� (-?) ��� �� ����!�� 

������!�� ���� ACSI �	��� 0.857, �� ���	#�� �� �� ��"����� ����!�� ��� !���� 

����"����� ���!� (��� �� ECSI 0.771 ��� ��� �� ����!�� ������!�� �� !������ ISPs 

0,588).  

 

-�"��, ��" �� ������!����� ��� ��� ������ ����!��� ���������� "�� �� 

�������	�� ���%� (��) ����%,��� �� ���� ����" ��#�" �� �������� �&	�. 1�� 

����!�� ��� ACSI  ������������!� ���� �� ��!�� �������	�� ���%� �� 

�������� �&	� (--) �	��� �����% ����� 0,029 ��� ��� �� ���������!�� ����!�� 

��� ECSI �	��� 0,318. -��	#���, �� �������	�� ���%� '�	����� �� ������ ���%� 

������� ��� �������� ���"��� ��� ��� ��� ACSI ��� ��� ��� ECSI. � ���� ��� 

���������� ��� ���%� �� �� �������� ���"��� (-�) ��� ���������!�� 

����!�� ACSI �	��� 0,889 ��� ��� �� ���������!�� ����!�� ECSI  ���� ��� 

���������� ���%� �� �� �������� ���"��� �������� (-�<) ��� �� �������� 

���"��� ���0"���� (-��) �	��� 0,900 ��� 0,775 ���	������. -��" �����	��� ����	 � 

����������� ��!��, "��� '��% ��� ������	�� ISP, ���� ����%��� �%���� �����	� 

����%,�� �� ������� ��� ���	�� ��� ���"��� ��� �������� ( ���� ������� ��� 

���"��� �������, �&���!�� ������� �.�.�.) ��� #� ��� ����'!���  ������	� 

�'�� �� ���!� �"�� ������������ �	��� �%�� �%�� 	���� �� "��� ��� ���%��� 

������	��. 

 

�!���, ����������� ��� ������������!��� ���!� ��� ��!���� ��� ����!��� 

������!�� �� !������ ISPs, ��������� ������� ��" �%#� %�� ����	  

������%���� �������� (SR) ��� �������� ���������� (-�) �� �%��� 

�������"��� 0,826. -��" ��	����� '���������" ���� ���  �&���!�� �������, 
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�� ������� �  �������'��% ��� ���������� �� ������	�� ������	,��� %���� �� 

�� ����#��"��� �� ������	�� ��� �� �����'!��� ��� ��	����  ������	� ���� ���� 

���%� ��. 

 

 

 

8.4. *�����
��'� ����
�����. 

 

 

� ���������!� !����� ��"������� �� �������� ������������. * ����"����� �	��� "�� 

�'��% �"�� '����!�. ;��� ��� ��� ����	� !����� �� !�� ���������� ��	��� ��"��� 

��� �������	�� %���� ��" ��%'���� ��������!� ��%��� ��� ��" "�� �� ���'����% 

��������, �� �	�� ���'������% ������!�����.  

 

��� ���������� !����� #� ��!��� �� �����	 �� ��� ��%��� ��������	�� ��� 

��	����"� �� ����%������ ��"  �%���� �������% ������������% ��� 

����������. �!���� ������������% �����	 �� �	��� �	�� ������'���� ���'�� (�.�. 

���"���, �"�'��, �"��� ������	��, ��%������), �	��  ������'���� ���'�� (�.�. 

��������"���, ������#������ �������'��% ��� ����!���� �� ��� �����������!� 

����#����), �	�� �'����� ��� ��"�� ,��� ( �.�. �"���,  ������	�, �����!���, 

������!� �.�.�.) �	�� ��"�� ��� ������������% ��� �'����� ���	�#�� #!���� "��� 

#!���� �	��� ��� �&���. ��� �!���� !����� #� ��#���� ��� ������	�� ISP ��� 

����	�� �� ���"���� ��� �������� �������",���%� ��� �����������% ���� 

����������� ��� ��� ��������"���� �%#� ���%�. 

 

����!� ��	�� �	��� �� !������ ��� ������������ "��  ���'������� ��� �������� 

��������� ��� �����	��� �%#� !#��� ��� �%#� ������	� ��	,�� ���������" �"�� ��� 

������������ �������'��% (Chiou, 2000; Hofstede, 1983; Liao & Cheung, 2001). 

(�� ���%������, �� Javernpaa ��� ������%��� (1999) �����	,����� "��  ��������� 

�%#� ���� !��� ��	���� ��� ����������. .�� �� �#!��� ���  ������� 

�������"��� ��� �������"����� ����!��� �����	 �� ���'!���� ��" ���� �� 

���� � 	��� ��"�� ��� ��" �� ��� ��������� ��%�� ��� %��. 4���, ��� 

���������� !����� #� ��!��� �� �'���"��� � ��#������	� ��� ������#�#�� �� 

���'������!� ����� ��� ���'��������� ��%���� �������� Internet ���� �� 

�&��#��� �������� ������%����� �����	������ ��� !������. 

 

=� ��!��� �� �������	 "��  ��������	� ���  ��#������	� �� �������� !������ 

�����	 �� ���������	 ��� �� �'�������	 �� %����� ���"������ ��%����. �����"����, 

� ���!�� ��� ISP �������%,�� ����!� ����"���� �� %���� ����������!� 

������������ "��� �� ����� ���'��	� ��� �� ��������� ���"��� (Grigoroudis 

et al. 2007).  

 

� ��������	� ��� ��	����"� ��%���� �� �� �����% ������������%, ��� 

���'!�#��� ���� �����!� ��������� ��� �����������	��, �	��� !��� %���� 

���������"� ��� #� !���� �����'!����� ������%�����. ����� �� �	��� �%��� �!��� 
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��� !����� �"�� %���� ���� ���������!�� ������	�� � %���� ��� ��!#���� �"�� 

ADSL ������ �� ������!����% �� !������ 	��� �� ���� ���'������%. 

 

-�"�, �� ���������!� !������ #� ��������� �� ���������#��� ��� ��������" 

������� �������	�� ��� ��� ���&�����	� ��� ���������%��� �%��� ��� %���� 

�#����� �����!���� �������	��, �!��� ��� ����� ��� ��������!��� ��� 

����������#��� ��� ������� !�����. ��	��, #� �������� �� �	��� �	� 

���������� !�����, �� ��"�� ��� ��������" ��� ��������� ��� ������ ��� ��� 

���������� ��� ���% ���!���� ��� ��������� �%�� ����� ���%������ ��� 

������'����� �� �'��	��� ��� ��� �������� ������������" ��� ������� 

�&�����"���� �����%����. 

 

�����!��, ���" #� ���� ��� ���������� !����� �� �	�� "�� ��� �����"� ��� 

��"�'��� �����!�� ��� ��� �������!�� ���������"��� ��" ������������ 

�����%�. 1� ����� �� �����	� !��� ���'��#�	 ����!� '��!�  �����	� ��� ������� 

��%���& ��� Internet ��� �� ��������	��. ���� ��" �	�� ��"��� ��� ������� �� 

��������� ����!���� Internet ��� ��%����� ������, ��’ ���" �� �"�� �"�� �� 

��������!� ��� ���� �"�� ���������!��� �� �� ������ ����. �� ������!����� 

����"� ���� !������ �����	 �� ���'!���� "�� ����%�� �� ��"���.  

 

�!���, ��� ��"��� ��� ��� ���������� ���!� �	��� �� �%��� ��"  %���� �	���� 

��������� ��� ���	,����� �� �-����������!� ������!� � ������������� ��#"���� 

�!���� �� �������	�� (�.�. �!#���� MUSA). 1���!������ �� ���" ��� ��"�� 

������"����� ����'��	�� ���� �� ��%��� ��� !����� ��� ������� ������!����� ��� 

�� ������������	  ������������ �������'��% ��� ���%�.  
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�"/"/$0*" " - �������� �� �.��� 
�� ISPs 

 

Internet: T� Internet (����	����) �	��� �� �	���� ��� ����������� �� ���������	� 

����&� %���� ����"����� ������� ��� �������!��� ����������� ����������� 

��� ����!����� �� ���". -����������� �� ����������" ��#�" �"�� ��� ������ 

�������� ��� ���!���. ��	��  ������	� ����	�� �������� ���  ����"���� 

������"��� ��� ���#!��� �%��� �� �#���% ������ �"����. �� � ���������� ��&� 

��� ����� ,���, ��� �����!��� ���%��� ���������	�� ��� !��� ������� ��&��"���� 

���#�" ���������� ��� �� ������������, �� Internet ���������	 ��� ����%����.  

 

ISPs: *� ISPs (Internet Service Providers) � ��� ������% '���	� ������� �������� 

���������� �	��� ������������ ��� ������ �� ��"���� ��� Internet �� ��� ������	� 

���!��� ��� ����'����. -��!� �� ������	�� ���!���� ���������!��� ����!���� 

��%���� �� �� ������� ��� ���"��� ������� "��� Dial-up, ISDN, ADSL, 

Broadband. (����%, "��� �%����� ���	&�� !��� ���������" �� ��� ������	� ISP 

��	���� !�� "���� �����, !��� �����" ��"�����, ��� �	��� �� ���#���� 

���'���� ��� �����	 �� ���!��� ��� �� !��� ��"���� ��� ����	���� ��� �� 

����#��� ��������", "��� !�� ��"������ �������� ��� ��� ������ �'������ 

antivirus, ��� �������	� ��� ����� ��" ���� ��� �����	 �� ��% ��� ��� ���������� 

��� ���% �� �������� ��� ��� ����	����. *� ��%'���� ���������	 ����%,��� ����% 

��� ���#��!��� �����!�, �� ���	�� ���� ���!���� ��� �"��� ������. ���"� ��" � 

��������"���, �� ISPs ���!���� �����!�� �����	�� "���  Web Hosting, ������ 

������� (Net solutions), �� �������% �������% �	���� (virtual private networks), 

���������" ���������	� (email), ���'��	� �!�� ���������� (VOIP) �.��. 

���%������ "��� �����	� ������� �� �� Internet , ����� ��� ������ ������� �� 

"� � ����,  �&���!�� �������, ��"��� ��� ������� ������� , ���!� �.��. 

����%,��� ���� ������� ��� ������� ISP. 

 

Dial-up: �	��� � ��� ����"� ��� ������"� ��"��� ��"����� ��� Internet. 2���%,���� 

!��� �����������, !�� modem ��� ��� ���'����� ������ PSTN � ISDN. * 

�����������, �!�� ��� modem, ����	 (�%��� dial) !��� ���#�" ��� ���!����� ��" 

��� ISP. (�� !��� ����� ��� ��� ������%�� �����" ��"�� ��� ����	���� ��� �!����� 

�	���� ������ �	��� �����% ������������. �� ���" ��� �	��� �� ���������% 

����!� �������� "��� ��	�� ���  ������	� ������� ��" �� ��!'��� �'��  

������ Dial-up ��������%��� ���������% �� ���'����� ������.  

 

ISDN: 1���������'	� ��� �� Integrated Services Digital Network (:'���" �	���� 

*�������!��� <�������) 4�� �	���� ��� �����!��� �� ���%��� '����, 

�����!���, ���"��� ��� ���� �� � �"����� �������� ��" ���!� �� Dial-up, �!�� 

��� �'���%����� �����	�� ������. -�����	��� �����"� �&������"� ISDN ��� %��� 

�� �������. 
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����.���	�� ���*����� (Broadband connections): � ����,����� ������ �%,�� 

�!��� ���� ���!� ����!���� �� ��� ����!� �������� «�����%������». ��	��  

24�� ������ ���	� ���!�� ���������" ���������� �"�� !�� ����	� �%��� �� 

�%��� ������� ��� ��� ������������. � ������ �� �� Internet �������%����� �!�� 

���������� modem � �!�� ��������� ������� ��� �	��� ���� ���'��� ���% �� 

�������	� ��� ���"����� “hot spot” �� ������� ��"����� ������ "��� ���%���, 

���	�, ������"���, �#���% �%���, ��'��!���� �.�.  

 

DSL: 1���������'	� ��� �� Digital Subscriber Line. � ��������	� ���� �����!��� � 

���%��� �����!��� �!�� ��" �� �'���%���� ���'����" �	����, �� � �!� 

�������� ��� �����	 �� '�%���� ��� �� 24Mbps. � ��"��� �� ��������	�� ����� 

�&���%��� �� ���%�� ��#�" ��" �� ���"��� ��� ������� ��� ��" �� ��"���� ��� 

����� ��" ��� �"��� �������. <�%���� �� ��%'���� ��������!� (ADSL, HDSL 

���.) ��� ���'!������ ��������% �� ��� "�� xDSL. 

 

ADSL (Asymmetric Digital Subscriber Line): 
��������� ��������	� ��� � 

���%���  '����� ����'����� �!�� ��" �� �� ��%������ ���'����% �������. 

���������	 !����� �� ��������	�� ISDN ��� "�� ���!��� ������ ������ �� �� 

Internet ��	 24���� �%����, ���	� �� ����%,���� �� �%����� ���� (dial up) �%#� 

'��% ��� #!����� �� �����#����. * ���������� ��� ��������� �� �� �"���� �� 

�%#� ����� ��� �%��� ��� ������ ��� Internet ���% �' !�� ���#��" ����	� �%���, 

��%���� �� �� ������� ������� ��� !��� ����!&�� ��' ���!� ��� ��� ����'!��� � 

�����!�� (ISP). �� �� ADSL ������ ��%����  �����"��� ��� ����"���� ���� 

��� ���'������ �������. ��	��, �� modem �� ADSL ������� �����	 �� ��	&�� 

��� ��� �"�� ��� ���������� (router) �' !�� �����" �	���� ����������� (LAN). � 

��������	� ADSL ���!��� ����������" ����� �����!��� (bandwidth) �!�� ��"� 

,������ �����	��, �� ���	� �������% ���	��� "�� �� ������"���� bandwidth (��" 

�� �	���� ���� ��� �����) �	��� ���������� ��" �� �&���"���� (��" ��� ����� 

���� �� �	����). 

 

Free Internet: <����	� ��� ����'!����� ���	�� ��" ������	�� �����������	�� ��� 

�	��� �� �����"��� ���� ������� ����%� ��"����� ��� Internet, ���	� �������� 

��� ���	� �%����. �� �"���� ������� �� ��� ������ ���%��. ����� � ������ ��� 

�	��� ��������!��� ��� Internet ������� "�� #� ������� �� !�� �����" 

���'����. 

 

E-Mail (Electronic Mail): -���	����� ��� ������% �� ��� "�� !���������� 

��
����"�#� � ��� !���������� $�������%#� ��� �	���  �����	� (��"������ 

���%��) ��� �� �������� ��� ��  ��� ����%��� ����������� ��������'	�� 

�!�� Internet, �� ���	� ������� �� ����!���� ��� �����!�� ����	� ����!���, 

���"���, video ��� ����. ���'��� �����%����� ��� e-mail �	��� �� Outlook ��� 

Outlook Express �� ������	�� Microsoft, �� Netscape Communicator, �� Eudora ��� 

���� �������	� ��� �� ThunderBird �� Mozilla. $���������	 ����������� 

��������'	�� (e-mail accounts) ������� �� �������#��� �	�� ���� �%���� 

<������� Internet (ISP) ��� ��� �&������	 �	�� �' �����% portals, "��� �	��� �� 

hotmail, �� yahoo, �� in.gr �.%. 1� ������ ���	���� !����� �� ���"���� Webmail. 
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Web Browser: -���	����� ��� ������% �� ��� "�� &����"������ � '�����""� 

'����� � � '�����""� $����� � ( �� ��#��� � '����� � ��� ( ����� ��� 

�	��� !�� �����" ��������" (��"������) ��� �� ��"���� �� ���������� �"���� 

(Web sites) ��� �� ������� ��� ���#����� ���� ���������� ��� ����� ��� 

�������	��� (Web pages) ��� ����	 ����!����, ��. ����	�� �� ��!���� .html � 

.htm � ��� %���. �� �����%����� ���% ������ ���"� ��" �� �����	� ��� 

����"����� +���� (World Wide Web) ������� �� ���������#��� ��� �� %���� 

�����	�� ��� Internet, "��� �	��� �� Web mail ��� ��  ��� �������� ����%��� 

����������� ���������	�� (e-mails), �� FTP ��� �������� (uploading) ��� 

���!����� (downloading) ����	�� ��" ���� Web servers �.%. *� ��� ������	 

'���������!� �	��� ������ � Internet Explorer �� ������	�� Microsoft, � Netscape, 

� Mozilla ��� � Opera. 

 

Web Hosting: 4��� �������	���  �����	� ������� ����� (Web space) ��� �� 

'���&��	� � ��� ��������& �� �������	�� ��� �� �������� ��"� ��������� 

�"��� (Web site). ���!����� ����#�� ��" ���� ���"������ ������	� <������� 

Internet (ISPs - Internet Service Providers). 

 

Web Page: -���	����� ��� ������% �� ��� "�� ( �� ��#�� ��� �	��� !�� ����	� �� 

��!���� .html � .htm � .shtml � ��� .asp, .php, .cfm, .jsp, �� ��"������ ��� �������% 

�����"����� �������	���. ����!� �������	��� ��,	, ���%���� �������!��� ��� �� 

���� ��������� ����!����� (links) ��������� !��� �������" �"�� (Web site). 4�� 

����	� �������	��� �����	 �� �������#�	 �	�� �' !�� ��" �� �����% �����%����� 

"��� �	��� �� FrontPage ��� �� Dreamweaver �	�� ��%'����� ����#�	�� �� ������ 

HTML �!�� ��" !�� ��"������ "��� �	��� �� 1�������%��� (Notepad) ��� 

Windows ��� �� �%������ ���#����� �� ��� ��" ��� �������!� �����%���� ��� 

���'!���� ���	����. 

 

Router: -���	����� ��� ������% �� ��� "�� ���"������� ��� �	��� ������ �������� 

������� ��� �������%��� �� ������������ (�����#����) �� ���!�� ��� ����%��� 

���� ��� ��������" ���� ��#�� ��� �� �������!��� �����% �	���� ����������� 

(LANs). 4��� router ���#!��� ������� IP ����#��� ��� �����	 �� ������������#�	 

�� � ���� '����� ���������� � ��� ��" �����% (����������"�). -� �����"����� 

��� Internet �!�� ������� ������� (LAN) ��� router, �"��  IP ����#���� ��� ��� 

'�	����� ���� �� !&� �	��� ���� ��� router, ��� �����% ���#!����� %�� IP 

����#��� ��� �� ����	��� � router ��%���� �� � ����% ��� ����!����� �� 

���������!� ��� ������� �������. 

 

Bandwidth: �	��� �� ����� ,��� ����'��%� �����!��� ��" ��� ���������!� 

������. /�� ���������� �	��� �"�� ������� �	���  ������, ��. ����'!����� 

������"����� "���� �����!��� �� ����"���� ������" ��%����. �����!��� �� bps 

(bits per second). 

 

E-Commerce: -���	����� ��� ������% �� ��� "�� !���������� �"����� ��� 

���'!����� ��� ����������	� "��� ��� ����� ��� ���������� �� ���������% 
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�!�� ��� ���	�� �!�� ��� Internet. �� ���������" ���"��� �����	����� �� B2B 

(Business To Business), ��. ��%���� �� ������������ ��� B2C (Business To 

Consumer), ��. ��%���� �� ������������ ��� ���������!� �.%. 
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ACSI 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



���������	� 
���� – ����� �������� ��������� ��� ���	���__________________________           

- 166 - 

ECSI 

 

 
 

 

)�����!�� �� !������ ISPs 
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