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�;���/i���F�C�����)~����.������+/2G;���2o�����9�������������2���>*P�2��p�=2%�������_�2o�e/2G;���

Z/+/&v;.������������&:�_:������%��>_:����8A���*#(����A�>%�>T/;�)d�E�5���������2%��2��N;�U�2�������d��
���a.�������>w����9�)����>*P�����N;�U��������2@�>2%�d��.���������2(��>2w��&*#2:���S2(��������*#2(�

�������@�>T/;���/��9�����#%����M����������/P���/%��:����+������:�=�����2%��%����2�N;�U�2���d��
������/23��8/s���e�2����2:.��*&2����������e�2��./#2%��2-�Y�������/2P����2:.�T��2�������2M��2G;��

���2��������@�8�=M�9�������>2B_T�9��2�N;�U�2�����T�
/21i���/21��d���2��.�����2+���8�/2&E��2G;�
���*v+�������~������*v+���+���v�����8�/&E�>%�`�JP�%�d���P6b����;��+��������2����2,�f��

�&������;��:��������:��%����>w�?%�C*����������)'I%�����*+���>#�/����������9����i*����%����2��*&W�����2�O��
�����*v+���+���\�R	����(��v%�?	�Y�~��.��2&M����.����������>2������21T�d�25�3;�����d�2E�5��
����/_E�'I%�>%�d���P�������� ��/+��������%/C��)�)�z{}�"�����8��9�2��>2w�U���>%�>T/;��%���.�2:
����2���8�3Y�	�)�BP�����������2Bw��/2R%����2:��/��P�)>2�BC��?��������s2��
�2_;����������P/2��8�(�2&&-

������2*i��$��&2	�8���*�2��).Z������������2�D�)�&*#2:�������'2ID��-�2,�����2�����*�+���2+���.9�2�
���A�M�����F�#2G;�/	�)������*�+��<��M�)������*�+���P/��8/o�.���/������*i��.�:

�����d���P�����i�-�����E���'��=M��>%�)��L���������*�+���8�-�*�2�����a��)���1���
���s������������2,��2:�/P��20&��8�(�&&-����/2��9�.�������>2%��2�����2-�������2&M�.�2�(.������d�25�3;���

����>%�)������*�+���+�����d�E�5������2&��=M��/25�������2%�d�25�3;������.��U��2BB_+�����>2%�������<�*#2(
�����������*i��$��&	����1T����*%�@���/�Y�)U���%�&%����������$2��/��>2-��,��:�/P��#�������9�)8������

���������D������C*�������������/T/����?_E����*%��.9������������/2,�>*2,���%��2�����*�+���2+���.�:��
��������*i��$��&	����:���1&;�>��������*�+���+������C*������E�2��>�B%�)�/_���:�/P����A�%���

��������:�/P�'��=M��=������$��&	�U���>��/;����,������*v+���+���v��
�2M�8������@�JCM�����2:
���d���P��B�M������JP�%�d�/s%����*	�M�>�B%�)�#�����%����.�������/�o���/�������0���vi;���

���22���d���22P����/22�o����22+���������22%�k22��&*���221�A�U*P�22��J3;�22����22&�9�.��22:.�
��s������O:��M�8�(�&&w���_�����P�%��'���������/2_��en�*���8�:�qD���������2+����/21��>2w��2��

                                                      
1. Online� 
2. World Wide Wed��



�23�����4�����56���6��7��8���"9.��:���/�;�������$���,�<������,�<��
 

 �������������	
����������������37)

���*v+��v��N;��&:��8������8��9������/�+�����:.�*+����Z/2+/&v;�k#Y��%����/%�.)����2;���
_E���22%��22C��22�����/22_E����=��.�������>*22,���22������22%�.���/22%��22:�/P�
��22��
/22_E�� �
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�O:��%���2���%�@���)�2&��_�������M�$M�2&���2���2%�/2��[2��9��=��2v�����>2w.������8A��2��.M��=��2v��

������/��9�������/P.����������������%��.��9�20��.��d�2E�5������9��2�U������2���%�8���2������*P�2��
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&�������.������/T������
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��	�!�^���
��������*v+���+������C*���8��D���~�K�(�����9����������/T��y/v���>R%�������
}�������*v+���+������C*���8��_�����~����9�����������/T��y/v���>R%�������
z���������*v+���+������C*���8��������_s;����=w�_;���~�O�(��.�q;��*��������3m��>R%���~

������/T�����
����22����*v+���22+������C*22���8�22�_s22;����=22w�_;���~�O�(22��.*w�22;��v��>22R%���

������/T��y/v�����
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�������(���#I�������������&����������2Bw�d�2E�5��S2P���1T��w�,�x��������2��2���%�=���\�2,�
���:���/_����?L���.����9������������9�2����*P���'0&���1T�����������2M�(����2@���i*2�����/2����

&K_:�����A��(����U.������������2Y�>2��I%�*w�����/T/��$%�&��9��d�E�5���.���)d�20��)k2*w�
>I#������*v+��.�:�v���)��*��*&����D����8��>�����_BE�d�,��=(����:��)�����2����2,���i*���<��

                                                      
1. F.eayport��
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�����>��&���D�9����i*���
�������������������/2��d�2E�5��O2jE��'I%�>w��,�%�2�������9���2a�Y�':�q2D�9�
�5����������,�?	�Y�8A�4��������;�9���2D�>��&�2��D�2�������2�;��.��������k2+�@����8��j&3Y�2	�9��}��

�j&;�e�/��������O�����D����/2*G����23*E��<���9����i*����%�8A��2��������2i+A�9����i*2����2%�8A�.�
w��3��� XQ�}}¥��"�;������(�����

����A�>���T.������?��,�':�qD�U���|������9���i���+/�#����8��������w�2,�.�2:��2Y���U
22B���22:����A�22M�'22ID�.22*i�����?��22,�>22�/_��>22���T���|�<���9����i*22����22%�>22-��22i��

>�/_��M��s;�.��(��,�F�I*���.���A�>���T�U�%�9��������)��������,�%��
����I*���.���A�.�:�>��&�2��D�9���,������������2�A��=M��
�2��9����i*2����2%��2:.spss 

=0;���BG;���>���,�?������a�M�����1%��%�':�qD�d��(��.��&v;�9���~��:.����A�.�j���2����2a����k
�*#3_:��D������(/_B-�8/�9A�)8/������;�8/�9A�)�/���_�����>2�/_��[;����/*����).��
8/�9A�REPEATED MEASURED�9A���/���T�9��;�8/�9A������>*M�(����@�8/���

�K
� ��(6���6 ���
����������������������./2G��>2%�>2-��2����2*+����2*_-����2,���>2*M���.���9�d�1,�������*�+���+���9����

�����������2,�%�>*2,�����;�2E�5��8A���/2�����?@��2Y��2����>2*P���V��>2�+�R��>2%�8A���%���������2,�
���5�3;���?�����<�*#(����������2+���)d�2������U2���>2%�
����
/_E����*������;�E�5�����������2:

������.���&M�9����i*���>%�$��/T�������%�
��_:��;���-��:�/P��/30����9��������������5�23;���.�2:
������%�.���8�����1,�>%��/P�d���P�>������1T����*&���q���>%��;�E�5����

�������O�:�22i��]�23��C;�>22-��2���>2*M�(�d�/22	�.��2�*��f���22�;��2�����*�+���2+���9�
�8��%�������#�����������&&-���,��f����;�U���9���P�%�>%�>���������/,�u��

�������������������d�/2	�>2%��2*+���d�2E�5����d���2P�>�����9������d��3E�������*�+���+���
>��3,��+�*�0���?���������������*&���4��5�9��8�����1,�>%�.9�� (West, 2004)��

��G;������D����> _w�#������e���)�D����$��/T�8/}XXz�"����*v+���+���v�������/2	�>2%�����d
9���;���������w�fu��

`��Z/+/&v;�9����i*��.��:.�����d�5�3;�����d�E�5��ICT)�"���*+���d���������������2%���2_:�
N;22�����9�22����d��221������22:.�T�22���22*+���d���22P��/2231%��/22j&��>22%���A�M�����:�22&.�
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;��w/�����%���~./C;��*�D�����3����JP�9�����:.*+����b �Akesson, 2008�"����
Z��D�����3;���.�:���������������:��2���2���U2�_��d��2i*��>	�E����������*�+���+����%�J

�/,u��
�������8�-�cR�����������*�+���+����u���Z��2D��B-�>&�������������?��2,��2*+�����.�����.�2:

�����������)������*�+�������)������*�+��.��(�.���)������*�+������-/��������������*�+��.�:�
��%�;���O�B�;����������*�+���*�����*Y�./G��>%����%����=������������*�+������(���

}��������P�cR�����������*�+���+����u��������9/2Y�����2BG��.�����.�:�&�A�M�.��(���%
�����������*�+�����������,�% )�����1@��z{}��"������������~2����*v+���2+����2���%�>%�>+�C��U�����

���A�M�'ID��w�,������P�cR������*i��.�:�O�9���D���

,(
� ��(6���6 ���4'���
��������+��M�9��������f�5�������*�+���+���>o�(��������%������d����@�����:����]�;�2_E��2���)���(

�������8��2��>2-�������%���1o�.����������������������[2����*�+���2+���[2��>2-��&*#2:�!/2a/��U2����2&:�
���'I%�>o����/;��9���J3;�����������%����.���M�����:���

�����+����%��+���U�%�g�3;��(G2G1)���
}����U�%�g�3;������(�9�%�d�#�/���%��+�(G2B2)� 

z���8�����1,��%��+���U�%�g�3;��(G2C3)� 

����8��&���-��%��+���U�%�g�3;��(G2E4)� 

�P���D�O�:�/P����%��U���9��[���:�c���;�>%�>����������

a�b'�}2���
�6 ��'��6 ��5FG2GH��
G2G���������*�+���+��������������������d�2E�5�����*2,���&���>%������2�;����2:���2�����*�+��d

�'I%�U�%���������*+���fB*I��.�:���,�%�������d����;�U�����������2��������9���8����d�/	�>%����/;

                                                      
1. Government to Government�
2. Government to Business 
3. Government to Citizen 
4. Government to Employees 
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�������9���8��% �����9���U�%�"���������U�2%����2B��)�*+����)�BG��cR����������������S2D�d�/2	��2BB_+���
����������tE�%��+���fB*I����=T��8����d�E�5��e��3;����'I%��;��/,���fB*I��.�:�����9���&2,�%����@

������������&��_�����3�*�D�d���P�>�����������������g�23;���.���@�%�8��j&3Y�	�9��.���#%��(����9�
����[����*�+���+����B	��U-���+����%��+���U�%�������2�����*�+���2+�����20�����2�9�)�,�%

8������+���\/R��8����.���_:�8��%��/%��:�/I����SD���

e�b�,�l�%'��3/*��'��6 ��5
'�}2���(G2B)��
��'I%���v����*�+���+�����������������������&	���d��0;��%��+���U�%�g�3;���.���@�%����=-�_;
�>22i+/�G2B��22��
�220���8�22��(�9�%����22+���8�22���>22-��22����;���22�;�.�����/22,����22+��

���������>2i+/�����>3#-���8���(�9�%�>%�d�E�5����d���P�������*�+��>�����.�*�������������*�+�
G2B���+��M�������(��2-�>2%����2Y��5�.�:�>2����.���������
�20���>2%�����2�����*�+��.��2�B_E�.�2:
�22�����22���'&-��22;�>22�B-�8A�[22_-�>22%��22;��d�/22	�>22%��22*+���'22I%��22%�8�22��(�9�%�.�22:

�������������������d�2E�5��=2������2,�
�0���8��������m-��Y���8��9���>&�=:�?@��Y���	��%���������*�+�
��������F��4��5�9���1�A�.��0;��/�����8���(�9�%��%�>R%�������*+����2:��A���2�*P������������2@��21

����( �)8��_,�:�z{}�"��

h�b�!��� �"A�'��6 ��5
'�}2���(G2C)���
�O1��9������>i+/��U��;���������>2-��2���8�����12,����2+���U�2%�g�23;����2�����*�+���+���.�:

��8A�>%�]�Y�R	�G2C���>*i(���/,����+��M����8�����12,�g�23;���'I%�U�������,�
�0���.�:
����?�1#;�����+����%���8�����1,����/_�����2��F���&�����5�3;���?�����4��5�9���&��/;����2:

���*#��������������&&-����D����*�����/_E�d�E�5��>%�������!�5��.�:��G2C�����tE�%�������2;��/,
8��9������������8��9���>%�
����d��T����9�����,�=-�_*���L��:�����>2�/(�>%��/,�>*��-��*+���.�:��.�

�����
����>-�������4��5�9���&��/;��*#�����r/sI��������!�5��.�:�������9���.�:��-�9��.���#%
�&:��
�0�������/P����

k�b'�}2���
!��=����'��6 ��5FG2EH��
������<�;�>i+/��U�������������������8��9�2��8��2&���-��2%��2+���g�23;���/2G��.9�2��>&�1%�����&��_�����.�2:
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2. Louite & Wishler 
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