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3.1���� 

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

�� ! " ��# $ %& ' ( ! " �) * + , ��- ./0 1 2 3 � �4 1 5 6

7 8 9 : ; < �= : ��- .� > ? � @ 

� ��� 	 � � � A B C D E FG H I J K L M��� N O J K L M�P QR

ST U R� V � � J K L MW QRST U R� X �YZ @[ \ ] I � � �^ _ �

� A B C D E ` Y2 a �b c d �5 e f g (SEM) h = : A B C D E H I J K L Mi

j FG N O W QR%T U R V E k W QR%T U R� X �YZ @l� �����

Fm 3-1 n o p 
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3.2 ��- . 

�  � � � � � q r ��
 �� ����s�t # $ X �YZ � � �u ���-

.v w 9 : @ 

3.2.1 C D E /L Mi j /xy z W QR%xy z T U R�N O YZ  

{ | } ~ ���� t � � xy z T U w � � YZ ��� � � � ���� A -

.p 

�  \ � � � Erdem et al. (1999) �, � C D E %L Mi j �YZ �� c � �

( ` Y� � + � � � A B W � � � �A B C D E �S� � � � �� � � � � � L

Mi j � ' � L M� � �L � �SC � � 6 ��  ¡YZ �d ¢ @ 

Shim & Eastlick (1998) S Homer & Kahle(1988).£ � A B C D S� � ¤ Z

� ¥ �N O ¦ §L Mi j ��  ¨ ��¨ � ©a ��ª «¬ �+ , C D E SL M

i j � X � ¥ �` Y@��  ® ���¯A B �C D E � «A ¥ ° Y¤ §A ± x

y z t §J K L Mi j �² C �©z �YZ ³ � ´ � @�� + , - .1µ 

- . 1pxy z � ¶ �C D E � · * ¥ ° N O xy z t §xy �J K L M� i j

E ¸ @ 

Sawmong and Omar (2004) ¦ � � ¹ º » ¼ Mxy z � T U R��, ½¾ W Q

R½¾ T U R%L Mi j � Y@Hong and Goo (2004)�¿ À Á Â Ã À � Ä �Å 

½¾ Æ Ç W QR� t È À � É Ê � ¥ ° N O @Omar (1999)�, ½¾ W QRËÌ %

L Mi j �� ½¾ T U R� ¥ ° N O YZ �� �� ��+ , - Í 2p 

- . 2pxy z t §J K L Mi j �E ¸ � · * ¥ ° N O xy z t §J K L M�

P QR@ 

Reichheld % Sasser(1990) Î � W QR� � T U R¨ Ï �QÐ ½¾ Ñ h � Ò Ó
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Ô �Õ Ö j × Ø �ÙW Q�½¾ � × Ø Ú Ó Ô Û $ %$  �v Ù� È À × Ø Ü

Ý@Fornell, Johnson, Anderson, Jaesung % BryantÞ1996ß�, ½¾ W QÕ �à

¬ ½¾ T U �½¾ ¦ Ó Ô á ! Ã � â � c Á Â I s�� t ã Ã � Ã ä «å æ R�

ç è Ç W Q�é �Ò Û Ó Ô �Õ Ö j ê ë �ì Ùì � É ? «å æ R¨ �T U �Ù

V Õ Ö � H I í î � ¢ �ït � á ! Ã � �] = 7 ð ñ ò ó ô õ @Day(1997)�

, ³ §½¾ T U FË½¾ t Ç ö ÷ ø â � ù � ú û j ¥ � Ó Ô w � ��� Î � T

U Rïü W QRN O �V ý z � X � ¥ ` Y@Zeithaml% Bitner(1996) Î � W QR

� T U R�� �# a �V � ? ¥ ° �N O T U R@³ ¨ � � � Õ �Ç þ �W QR

%T U R� X � · * �¥ ° YZ @�� + , - .3µ 

- . 3pxy z �W QR� ¥ ° N O t §J K L M�T U R@ 

3.2.2 B í 4 1 # $ t C D E /L Mi j /xy z W QR%xy z T U R��� j  

× � � (2004) ¦ � c � j d �f g � � w � � � À z ¾ Á 	 
 T U R� ��

	 �, �½¾ B í 4 1 # $ ¦ Á Â � � /½¾ W QR%½¾ T U R¨ � £ · ��

�@� � � � Õ þ �B í 4 1 # $ t §½¾ W QR%½¾ T U R� � �����

� � ��{  � | } B í 4 1 # $ � > � N O xy z �A B C D E /t L Mi j

� � ¯R/W QR%T U R�n �� � u � - .p 

- .4p�ËB í 4 1 # $ �½¾ t §C D E /L Mi j /xy z W QR%xy

z T U R� · * ��@ 

- . 4-1p�Ëj ± � ½¾ t §C D E /L Mi j /xy z W QR%x

y z T U R� · * ��@ 

- . 4-2p�Ë�� � ½¾ t §C D E /L Mi j /xy z W QR%x

y z T U R� · * ��@ 

- . 4-3p�Ë � � � ½¾ t §C D E /L Mi j /xy z W QR%x

y z T U R� · * ��@ 
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- . 4-4p�Ë � �Ý � � ½¾ t §C D E /L Mi j /xy z W QR

%xy z T U R� · * ��@ 

- . 4-5p�Ë � À � ½¾ t §C D E /L Mi j /xy z W QR%x

y z T U R� · * ��@ 

3.3 ~ # $ � & ' ( ! " � �  2 a  

� �����# $ � �� ��7 ± � A B C D E /J K L Mi j /J K L MW QR/

J K L MT U R/� ½¾ á j � B í 4 1 # $ @ � ï~ # $ � & ' j ! " � � Fu p 

3.3.1 A B C D E  

�   ©� � � � � 	 �` Y� � �q r Rokeach n ! c � �  2 a � "

Erdem et al., (1999) � # �
 �C D ¦ $ � % � ¨ & � 	 � ' � ( ) C D * � `

Y�+ , - . 	 §
 �C D $ r  @
 �C D / ] 0 : £ Ö 1 ) SX ) 2 3 ~ å

~ � �xy z w � @l� ��ïA B C D E 4�5 
 �C D 67 8 A a 
 h Ø �

�  �Ç 9 � ��� # $ & ' ( ! " � �  2 a F:3-1 n o @~ 2 a � �  5

g ï ! c ; < á (Likert) � =  :��5> ? �� ¯6/5�� ¯6/5 � = ��

¯6/5@ � 695 � = � ¯6/5� ¯6/5> ? � ¯6¡��1 A :> ? �

� ¯��7 A :> ? � ¯@ 
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: 3-1 A B C D E �  2 a  

# $  ! "  �  2 a  

A B 
 �

C D E  
B � ¦ ä B 	

n � ¯�a 
  

C D �ä B ( E F �ä B ) 

G H �ä B ( I J I K �ä B ) 

? L ¸ ( ú ì � M � )  

N O S P  ( Q � R S % T U ) 

V � N O ( W X % Y Z B � � V )  

P ¡ [ \ ( n � B � � ] ¡)  

^ _ � � ( ` ½n \ �B )  

W ³ ( a � / W ³ b c )  

d e ( W � )  

f ¦ S g ( Q � f ¦ � T U )  

? h \ ( j � i j ¨ �ò k )  

l ^ � � ( m ü n o p q )  

r s ( t D /ð ü �B ä )  

u v N O ( w R x y �ä z )  

W { ( W | { � )  

� � } ~ ( { � / � �  )  

� U �õ � ( ò k �õ � )  

� � ( | } ä z )  

3.3.2 J K L Mi j  

�   ©� � � � � 	 �` Y� � �q r � � � (2002) n ! c � �  2 a �

ïJ K L Mi j �� � �� %© 7 a i j h Ø � �  �Ç 9 � ��� # $ & ' (

! " � �  2 a F:3-2 n o @~ 2 a � �  5 g ï ! c ; < á (Likert) � =  

:��5> ? �� ¯6/5�� ¯6/5 � = �� ¯6/5@ � 695 � = � ¯6/

5� ¯6/5> ? � ¯6¡��1 A :> ? �� ¯��7 A :> ? � ¯@ 
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: 3-2 J K L Mi j �  2 a  

# $  ! "  �  2 a  

¼ sW Q 

B � ¦ J K

Ó � � � n

� ¯�a 
  

J � � � s� � � / � � � � � j  

J � � � sç � � � � � � � j  

J � Ö + � � ô �¼ sÁ Â  

J � �L � �� c sW Qe Rë  

J K � b j  

J � �J � � �  � R �   

J � �+ � L � � � � Ö � � �   9¡ Ô �L �  

J � J � � ¢ £ / ¤ ¥ � R �  

J � � 5 � / ¦ § �Ó � ¨ e � © ª Ó � Ì X � « y  

� � % ¬ k  

J � Ö + � � � Î : �  �Á Â (FpSET � � Î : /SSL
� � ® � / ¯ ° Ø k )�� ¬ : � � �� �  

J � Ö ¬ : � � �; < � � n ±  

J � Ö ¬ : A B �; < � � n ±  

Ó � � b j  

J � Ö + � I å �Ë ² ( �L � Õ � b c  

J � Ö + � n � L � �
 ³  

J � Ö + � ´ µ /£ ´ �L � .£ (FpY§L � � Ö /
C � /â � m ¶ · o )  

J � Ö + � · ¸ �k ¹ % º » Á Â  

J � Ö + � I å �Ë� ¼ ½ 5 g (Fp � c ¯ ¼ ½ / ¾ ¿
¼ ½ / ¤ � � c ¯ · Ó ¸ / � 9¼ ½ ) 

� ù À ô  J � Ö t §ö Á L � �� | Â Ã �� ù Õ � b c  

f � � Ì j  J � �J � f � Ì ? Ä Å  

L � C D  
J � �L � Æ ¼ C � 3 �  

J � �L � � � � ô  

3.3.3 J K L MW QR 

�   ©� � � � � 	 �` Y� � �ïJ K L MW QR�_ Ç W QRh Ø �

�  �Ç 9 � ��� # $ & ' ( ! " � �  2 a F:3-3 n o @~ 2 a � �  5

g ï ! c ; < á (Likert) � =  :��5> ? �ËQ6/5�ËQ6/5 � = �Ë

Q6/5@ � 695 � = ËQ6/5ËQ6/5> ? ËQ6¡��1 A :> ? �

ËQ��7 A :> ? ËQ@ 
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: 3-3 J K L MW QR �  2 a  

# $  ! "  �  2 a  

W QR 

½¾ ¦ Ó Ô

L � â Á Â

s�Ã ä �

_ Ç j æ R 

_ Ç Ù È � | t � ¨ Ó � �xy ] = ¸ 9 W Q 

� J K L Mn + � �; É Ö Ê 2 3 | � � Ë  

| Ö Ê Ì � �Ô 9| 	 �L �  

3.3.4 J K L MT U R 

�   ©� � � � � 	 �` Y � � �ï J K L M T U R�Methlie and 

Nysveen (1999) t § � ¨ ½¾ T U R�  �5 6 �ïT U RÒ Í 7 � Â ô j T U

RS Î Ï j T U R@ï¨ � t §J K Ð w � Ñ Ò Ó � J K L M��  �h Ø � �

 �Ç 9 � ��� # $ & ' ( ! " � �  2 a F:3-4 n o @~ 2 a � �  5 g

ï ! c ; < á (Likert) � =  :��5> ? �ËQ6/5�ËQ6/5 � = �ËQ6/

5@ � 695 � = ËQ6/5ËQ6/5> ? ËQ6¡��1 A :> ? �ËQ�

�7 A :> ? ËQ@ 

: 3-4 J K L MT U R �  2 a  

# $  ! "  �  2 a  

Â ô j T U R 
t §n Ô b

�J K L

M�Ú t 5½

¾ T U 6�

ËQe R 

� J K L M � � � 	 
 � �  � �  

� � � � � � � J K L M 

Î Ï j T U R 
� � � � � � � � J K L M  � �  

� � � � � � � J K L M  ! " #  

3.3.5 B í 4 1 # $  

B í 4 1 # $ Z ���t Ê � � � Õ Ö ; < ¡�� ? 0 c h $ � × Ø xy Ù

�� � �� 	 �� ³ � ½¾ � Ú Û /À ô � � c Ü ] %B í 4 1 # $ � X � Ý �

�YZ �ÙV � Á # $ � � 0 �  @� ��2 3 n 0 1 �B í 4 1 # $ � j ± /

�� /Þ ß e R/A B P ] �Ý � � � À ¡� A # $ � b c à � j 4 1 7 ± �

Û $ 4 1 � á � � â 7 ãä : 7 8 ��� } � �� å Ý� � � B í # $ d �@ 
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3.4 ; < 7 8 5 6  

�  � ��
 �� � 	 �V r  # $ � �   æ R� 4 1 7 8 ( ) � D ç j �ï

v w � � 7 8 %_ Ç f g 7 8 ý � ��¦ � � 7 8 5 � � � SPSS V10 h v w 7 8 �

Ù¦ _ Ç f g �7 8 � � LISREL 8.7 h v w 7 8 �� ý å 7 8 5 g � 7 ± à � Fu p 

3.4.1 à � j 4 1 7 8  

à � j 4 1 7 8 � t §� � �� � ; < � ��� ~ �� v w Û $ 7 è /â 7

ã/P ] $ � é ê �¡� � 4 1 7 8 �ë �� } � � ¦ ~ �� 7 ì � í É ��.

£ � � �; < d �@ 

3.4.3 � R%� R7 8  

� R��� «� � = n � Ç 7 $ �Õ � Râ î ! j �* L � �  �«¬ j �

e R�« ï � �Cronbach’s α h ð ! 2 3 	 ~ � ñ � �  # $ � f � «¬ j e

R�GuielfordÞ1965ßÎ � Z $ � §0.7 ò:o f � «¬ j ë �Z $ ó §0.35 ò

: o f � «¬ j ô @Cronbach’s α Z $ � �   f � «¬ j �5 6 �Ú D 3 õ t

Likert   æ v w � R7 8 @ � � j d �f g v w D 3 R ð ! �� ð ! ~ �� �

> ) � � Ê �Ý ö � R(Convergent Validity)S × ± � R(Discriminant Validity)@ 

3.4.3 � j d �f g  

� ��b c LISREL 8.7 4 1 ÷ Ç �� � d �5 e f g ( Structural Equation 

Model; SEM )� ð ! # $ �K ø Z $ � > · * � ë �= : ��- .@d �5 e f

g � � � � w � ù � �� 	 ? ? c h � � �¢ f g � ( ) �ú _ 3 � � ñ 7 8 %

K ø 7 8 �û � � � ù � �� ü 	 � ý þ �� ¦ # a 2 ��b c d �5 e f g h

� � # a X ��¢ YZ �= : � � n Ç � E � ; < D 3 RÞFitß��   , 3 D �

f g @ 

3.4.4 ; < Ý . 5 6  
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� ��� � � � C D E /L Mi j /xy z W QR%xy z T U R�YZ �

l� � ¦ J K ¨ Ó Ô I L � â Á Â �½¾ ' � ��t Ê � ! c � � � � �5 g �

§2007�3�19 � 	 H I ¿ À J K 2 3 J � ä ? J K 2 3 / 
 � � � ¡5 g �

J K 2 3 298�� � � � � �� z 12��� � �J K 2 3 $ � � å Ý$ � 286��

� � 2 3 å Ý Ü � 95.97 %@ 

3.5�� �   

� ��� � §B o /� o � Ì X ¨ �� � ��� ¦ v w ���I e 	 n � �

� � � % �  Fu p 

Þ«ß� �� � � � � � � � × �J K L M� �� � � �X Ù�³ §J � J

K � � l O �á j �J K L M�xy z �«! �  � §á ! � × â l ^ �� � �

xy z ! Ö Ê % l n �J K L Mv w � � (FAmazon J K " M)� + ³ §� ��

� � ¦ �� � � # b ¨ ¾ E j �r  � Ñ $ � � G > � � � � �J K L M@ 

Þ©ß� ��� t Ê � � ¦ l f J K L MÓ Ô I L � â � Á Â z ��� Ñ h

Õ õ t �Ë ² ( �J � J K Á Â 5 g �F % & J � ¡�Å ' Ú ½¾ W QRf g �

 ã ê Ú f g � �� j @ 

Þ(ß� �� / ) o Å * 2 3 + �Ë�xy , Ù �+ �Å - 2 3 � �  ��

� z , � . / À % � ä , Ù � � I �Ñ 0 Ö A : n � J K Ó � � , Ù @ 

 

 

 

 

 


