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ABSTRACT 

 

  The purposes of this descriptive and inter-related study were to 1) compare tourist loyalty 
in various aspects by classifying according to age, average income per month and frequency of 
visiting in the past year; 2) test structural equation model of factors affecting tourist loyalty 
toward Marine National Parks in  Southern Thailand. The subjects of the study were composed of 
800 Thai tourists who visited Marine National parks in Southern Thailand by using accidental 
sampling. Research hypothesis included five major factors causing tourist loyalty with some 
latent variables : corporate social responsibility, destination image, perceived value, tourist 
satisfaction and tourist complaints. Data were collected by requesting the sample group to answer 
questionnaires. Lisrel 8.8 Program was employed to test the specified structural equation model.  
  The results revealed that tourists' differences in age, average monthly income, and 
frequency of visiting in the past year usually led to distinctive loyalty in diverse aspects. In 
addition, the results of the structural equation model test showed that the model was consistent 
with empirical data at a goo level with 2

χ = 412.47,  RMSEA = 0.050 (90 Percent Confidence 
Interval = 0.044-0.055),  NNFI = 0.99,   CFI = 0.99  and SRMR = 0.018 respectively. Meanwhile, 
destination image, perceived value, tourist satisfaction and tourist complaints are directly 
affecting tourist loyalty, whereas the indirect factors affecting tourist loyalty include corporate 
social responsibility, destination image, perceived value and tourist satisfaction. 
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���������	�������	  

 ������	

�	�
�
������������������	

������������������
�������
�
�����
� 	�!"��
#$	 (Holloway & Humphreys, 2012)  #8��
�9$�
�	�
:�;����
� 	�!"���
����������
����	
��<��
�������:�;��=$>�=$�	��$��:�;��  (Page, 2011) ��	��<������=��#�>����!����������������	
"A<�B������ ��<���<�:
��������	

�	�
�
������������
C�
>��
��D8>�����$  (Yeoman & Yu, 
2012)  =$�
��D8>!�		�
�
��������	G�������=�$
������������������
�	�
:�;���
����B�>
�!
��	>����>�����"A<�D�  (Moutinho, 2011)  ��	��<����K
���
>����� �
>����K�:��
����	���=$�
	�>��"��� ��L���!�	������	

�	�
�
�����������������:��MN�	����">��	��=����	O��M�
	�!8>��
	�
�
�	�
 (Martin & Bosque, 2008)  �
����D�����	G��������
������A��������
�:��	
	�

�
��������������=$�����S�
�!�������	   (����$��  !����<���;��, 2548)  8����<�!A��
�9$B�>	�

�
������������������	

������������������
�	�
:�;����
� 	�!=$������"���
���� ��<���<
�:
��	�
�
�����������
��D8>!�������	B�>	���
����D�� #8�B��V :.�.2553 �
����D����

��D8>!�		�
�
��������!����� 590,000 $>�����  (	
��
�K����:��MN, 2554)  ��8����
>��$� 6 
"��9$��O�S[N��$
��"���
����  (�����	����C���=�
�K���, 2553)  =$�������	

�	�

�
�����������K
��B�	�
	
�!�������!
��D��\
O\��O�� 	
���>�B�>�	�8	�
$����9$������>�=$�
�
�	�
�
�� ] ������������^A��
��D8>"��K��K�B��>��C��� (!�	
	
�K  ����� N:�S�K�N, 2549)  ���B�>$8
�_���	�
�:�:�">�D�=���8B���L��  
��CA�	�
	
�B�>�	�8	�
���
�	�N��;�M

�=$�����=�8$>��
B�>��\
B��O�:����������  (Pearce, Filep, & Ross, 2011) 
  !�	����������"��	�
�
��������B��
����D���
�9$B�>
� ��$D8>	����8B�>	�

�
��������������
�=�
�K��� #8���
���>�D����	�
	
���>�B�>��D���
��������B��
������	"A<�  
(	
��
��	�
�
��������=$�	�c�, 2552)   ��	��<�	�
�
��������=�
��
����D��D8>!�8#�
�	�
 
"������D���
A	�
L<� ��
� 	�!D���A	��	" #8�����	
���>�B�>��D����<��
����������
��������
O��B��
���� ^A��!��
�9$B�>�	�8�O�:�$
�������
� 	�! ����G8�������������B��
���� =$�
����	�
�
>������
>��
��D8>B�>	��M�
	�!����	����">�� 
��CA���B�K��K�����
�	����K�:�	����	��
	�
�
�������� (	�
�
��������=�
��
����D��, 2552)  ��	!�	��<�#�����

�8
��"��
� ��$K�8
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�_!!����D8>�

��:���
��D8>!�		�
�
�������� #8�B�>�V 2554-2555 �����V f����!

�ND��=$�8Ng #8�
D8>
S
��NB�>��D���
��������O��B��
������	"A<�  (�
�K�K������D$�N, 2554)  

O��B�>"���
����D������8��=8�=�
���\
�	��=$��>�����$��� ��	��<������8����\
SN
8>��9L��h�8��^A������C��������"���

:K��������
���B! D�
�:�����
���<� ��$���;�M

�"��K��B�>
���#88�8
�����	$�	�SN �
����C�K������<�	G��Vi�����
�NK��B�>�">�D����9��=$��
���
\>��
��B	$>K�8                                  
(	�
�
��������=�
��
����D��, 2553)  ������=�
�K���������$B�O��B�>����
������C�����
�
�����������������=$�D8>
����������!�	��	�
��������K��D��!�������	 (���M�K��  ����$
��
���, 2549) =$�!�		�
���
�!B��V:.�. 2552 O��B�>��
��D8>!�		�
�
���������
��
�K�	
�\�	�
�
��	O��B��
����D�� #8���
��D8>�j$���!����� 20,673 ����
����
��V (	
��
��	�
�
��������
=$�	�c�, 2553)  

!�	�C�����	�
��������K��D������">�D�B�������=�
�K���������$B�O��B�> �V���
���S 
2553 :��
���!�����$8$���	 #8���!�����$8$� 216,724 �� ��8����
>��$� 31.30 #8�
��
��������	���V���
���S 2552 ^A��=�	�
��!�		�
�8������">����
��������������=�
�K������
�	B�O��B�>"����	�
��������K��D�� :��
��V���
���S 2553 ��!������:���"A<� 86,970 ��  ��8
����
>��$� 15.06 #8���
��������	���V���
���S 2552 (	
�������=�
�K��� ����N�h� =$�:��M�N
:LK,  2554)  ����j$����	8�l  ����K������ �M��8�	
�������=�
�K���m 	$
���
� f!�������	�
��������
���$8$�!��
�9$�
�
��D8>������=�
�K���g  (9\>!�8	�
���D$�N, 2551) =$�
��D8>"��������
=�
�K����
����A��!�������:L�����
��
�	��=$�:�;��������=�
�K���  (	
�������=�
�K��� ����N�h� 
=$�:��M�N:LK, 2553	)  ��	!�	��<!�������	�
�����������$8$�����
�9$�
���B�K��K�����
�	��
M�
	�!����	����">��	��	�
�
�������� �K
� 
>������
  
>��"������>�:L<���L��  
>��"������>��	��
 
�����>� ��	��<�����
�9$	
����
��	��
	
����
�����>�B�>	��9\>�
�	��	�
��$
���<8>�� 8����<�!A�
	$
��D8>�
�
��D8>"����B�K��K�����
�	��M�
	�!����	����">��	��	�
�
��������!�9��=�
D�	��
!�������	�
��������  (��K���=K�=�$���D$�N, 2554)   
 !�	9$	�
���
�!!�������	�
��������K��D������">����
��������������=�
�K���������$
B�O��B�>"���
����D��B��V���
���S 2553 ���:��
� ��	�
����������!�����$8$�	�
�
�V���
���S 2552 !�������	  #8���!�����$8$�  216,724 �� (	
�������=�
�K��� ����N�h� 
=$�:��M�N:LK,  2554)  #8�	�
$8$�"��!�������	�
����������������������>��CA�	�
$8$�"������
O�	8�"����	�
��������������
�=�$
��
��������  (Robinson & Etherington, 2006)  ��L���!�	����O�	8�
����
C��$����=�$�D8>�$�8��$�  (Hayes, 2008)  �
�	��	��D8>����	��K�	�
����
��D8>
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���	�
�A	��CA��_!!������
�9$�
�����O�	8�"����	�
������������">����
��������B�������=�
�K���  
(Akama & Kieti, 2003; Wang & Hsu, 2010)  8����<�	�
�A	��CA�����������
�9$�
�����O�	8�"��
��	�
��������!A��������������
����N	
���	��	��8\=$=�$
��
�������� =$�M�
	�!����	����">��	��	�

�
��������������
����	  (Chen & Tsai, 2007) 

����O�	8�"����	�
������������:w��	

�������<�B!"����	�
������������	�8"A<�B������
�$��!�		�
D8>�">�D��
��������=$��	�8�����
����B! #8�=�8���	��B�$�	�S�"��	�

	$�����
��������^<�� 	�
=�����=$���	�
� 
��CA�������G�B!���!�!
����	"A<� (Bigné, Mattila, & 
Andreu, 2008; Chen & Chen, 2010; Chen & Tsai, 2007; Hawkins & Mothersbaugh, 2010; 
Robinson & Etherington, 2006) =$�����O�	8�"����	�
��������!����D��\
	�
�:���
��D8>B�>	��
���N	
 =$�M�
	�!����	����">��  ��	��<����B�>���N	
�
����8�
�BK>!
��B�	�
�
���
��	�
�$�8  
��	!�	��<����O�	8�"����	�
������������
�9$�
�����������=$����������L�"�����N	
  
(Grönroos, 2007)  !�		�
�A	������	����">��	������O�	8���<� �
��B��
����	�
�A	������O�	8������
�
��
�����>� �
��	�
�A	������O�	8�"����	�
��������������
����N	
9\>B�>�
�	�
������>�� 
(Caruana, 2002) �
�	��	�������!������	����">��	������O�	8�"����	�
���������
��B��
!����B�
�
���"��M�
	�!���������  	�
�
���������K����;�M

�  =$�	�
�
��������B�K��K���L�� B�"S����
	�
�A	��B�	�
�
��������������=�
�K��������D�
��	��	 ��	��<�������"������O�	8�"��
��	�
����������!!�������=�	�
��	������
���B�	�
�A	��   (Velázquez, Saura, & Molina, 
2011)  ��	!�	��<	�
�A	������O�	8�"����	�
����������
!��A	���������:��MN"�����=�
���
�	����">��	���>����"����	�
��������	������O�	8�"����	�
��������  (Wang & Hsu, 2010)  ��S�
����
D8>
��!�		�
�
��������^A���������=�
��A������	����">��	���>����"����	�
�������� �:
������=����8
�����	�
���������
�����������>��
�!�		�
�">����
�������� #8���	�
��������!���
��������
���
��
�>������<���8"����	�
��������	��9$�
�#�K�N���D8>
��!�		�
�">����
�������� #8�!�=�8�CA�
������>��
�����  ������>��
���$� =$�����:����������>��
� =$�!����D��\
����:A�:�B!=$�����
O�	8�"����	�
��������  (Forgas-Coll et al., 2012; Gallarza & Saura, 2006) 
 !�		�
�A	�������!������	����">��:��
� �_!!������
�9$�
�����O�	8�"����	�
��������
�
�	��8>�� ����:A�:�B!"����	�
��������  (Park & Njite, 2010)  	�

>���
���"����	�
�������� 
(Wang et al., 2009) ��S�
����D8>
��!�		�
�
�������� (Chen & Chen, 2010) O�:$�	�SN	�
�
�������� 
(Chen & Tsai, 2007) =$�����
��9�8K���
������"�����N	
  (Kotler & Lee, 2005)  ��<���<�:
��
����:A�:�B!"����	�
����������������������8��
�=�$
��
�������� =$�!��
�9$B�>�	�8	�
�">���
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�
��������^<��   	�
=�����=$���	�
� 
��CA�	�
��G�B!���!�!
����	"A<� ^A��������$
���< ����
���N�
�	��B�	�
��8����O�	8�"����	�
��������  (Noe, Uysal, & Magnini, 2010; Robinson & 
Etherington, 2006) =�
��	��	�
��������D�
:A�:�B!B���SO�:�
�	�
"��=�$
��
��������	G!�
=�8���	#8�	�

>���
����
����N	
9\>B�>�
�	�
  ��
��������	��	��8\=$ =$�	�
�9�=:

">��\$
8>��$��
��:L����
L����� 
��CA��L��  (Oliver, 2010; Lovelock & Wirtz, 2011) =$�	�

>���
���
"����	�
����������������_!!��������������:��MN���$�����
�9$�
�����O�	8�"����	�
��������  (Lee 
et al., 2011)  B�"S������S�
����D8>
��!�		�
�
����������������_!!���������������
�9$�
�����O�	8�
"����	�
�������� #8���	�
��������!���
��������
���
��9$�
�#�K�N���D8>
��#8�
��!�		�
�">�
���
��������	���>����"����	�
���������������D� #8�!�:�!�
S�B�
\�"��������>��
�����  ����
��>��
���$� =$�����:����������>��
�  (Chen & Tsai, 2007; Lovelock & Wirtz, 2011) ��	!�	��<
O�:$�	�SN	�
�
�������������_!!������
�9$�
�����O�	8�"����	�
�������� #8�O�:$�	�SN	�

�
��������!�:�!�
S�B�8>�����N	
���	��	��8\=$  8>������>�=$��
�	�
 =$�8>��=�$
��
�������� ^A��
��	����O�:=$�����
\>�A	���8��
��	
�B�>�	�8��������O�	8�"����	�
�������� (Echtner & Ritchie, 
2003; Kozak & Decrop, 2009)  =$��_!!������
��9�8K���
������"�����N	
^A����������_!!�����
�
�9$�
�����O�	8�"��9\>�
�#O� ��L���!�	9\>�
�#O�B��_!!����!��	�8����O�	8�	�����N	
���B�>
����������	������
��9�8K���
������  (Kotler & Lee, 2005)  ^A���_!!����$
���<$>�������_!!��
����������
�9$�
�����O�	8�"����	�
��������   

8����<�9\>��!��!A���B!���!���
������������O�	8�"����	�
��������8>���
�� ] !��=�	�������  

��D8>�j$����
��8L�� =$�!������
�<�B�	�
�8������">����
��������B� 1 �V���9
���� =$��A	���
���
�_!!��B8�>������
�9$�
�����O�	8�"����	�
��������������
�������=�
�K���������$B�O��B�>"��
�
����D�� ^A��9$!�		�
����
���N!������
�#�K�N�
�	�
:�;��	�
�
��������"��������
=�
�K���������$B�O��B�>"���
����D��  8����<�9\>��!��!A��������
����NB�	�
���������K��
�
�!�	�NB�	�
������C������
� ����  
��D8>�j$����
��8L�� =$�!������
�<�B�	�
�8������">���
�
��������B� 1 �V���9
���� ���=�	�
��	��!�������O�	8�"����	�
��������8>���
�� ] =�	�
��	��
�
L�D�
 =$����=����	�
#�
��
>��"���_!!������
�9$�
�����O�	8�"����	�
��������������
�
������=�
�K���������$B�O��B�>"���
����D�� ��������8�$>��	��">��\$�K���
�!�	�N
�
L�D�
 
 
 



  5 

 

��������
�
����	�� !�"  

  1. �:L����
������������O�	8�"����	�
��������8>���
�� ] !��=�	�������  
��D8>�j$����
�
�8L�� =$�!������
�<�B�	�
�8������">����
��������B� 1 �V���9
���� 

2. �:L���
�!������=����	�
#�
��
>��"���_!!������
�9$�
�����O�	8�"����	�
��������
������
�������=�
�K���������$B�O��B�>"���
����D�� 

 

��� #	��	�� !�" 

 !�		�
�������	��
=$������!������	����">�� 9\>��!��D8>��<������ ��8����< 
 ��	�
���������
�	�����������  
��D8>�j$����
��8L�� =$�!������
�<�B�	�
�">����
��������
���=�	�
��	��������O�	8�"����	�
��������8>���
�� ] =�	�
��	�� #8���	�
��������������B�K
��
���
�
�=$����������!�������O�	8�"����	�
��������8>��	�
�
��������^<�� =$�	�
=�����=$���	
�
���		�
���	�
��������	$�
�9\>�\����� B�"S������	�
�������������
��D8>�\�!�������O�	8�8>������
��G�B!���!�!
����	"A<���		�
���	�
�������������
��D8>���� ��	!�	��<��	�
�������������!������
�<�B�
	�
�">����
����������	!�������O�	8�8>��	�
�
��������^<��  8>��	�
=�����=$���	�
� =$�8>��
������G�B!���!�!
����	"A<���		�
���	�
�������������!������
�<�B�	�
�">����
���������>��  (Bowen 
& Clarke, 2009; Kozak & Decrop, 2009; Lee, Jeon, & Kim, 2011; Page, 2011)  !�	">��\$8��	$
��
���D��\
����� ��8����< 


��� #	���� 1 ��	�
�����������������  
��D8>�j$����
��8L��  =$�!������
�<�B�	�
�8��
����">����
��������B� 1 �V���9
�������=�	�
��	��!�������O�	8�"����	�
��������8>��	�
�
��������
^<�����=�	�
��	�� 


��� #	���� 2 ��	�
�����������������  
��D8>�j$����
��8L��  =$�!������
�<�B�	�
�8��
����">����
��������B� 1 �V���9
�������=�	�
��	��!�������O�	8�"����	�
��������8>��	�
=�����
=$���	�
����=�	�
��	�� 


��� #	���� 3 ��	�
�����������������  
��D8>�j$����
��8L��  =$�!������
�<�B�	�
�8��
����">����
��������B� 1 �V���9
����=�	�
��	��!�������O�	8�"����	�
��������8>��������G�B!���!�
!
����	"A<����=�	�
��	�� 

 

 9\>�
�#O�!�O�	8��
��
�����>�"�����N	
���������
��9�8K���
��������		�
��
�����>�
"�����N	
���D�
������
��9�8K���
������  (Kotler & Lee, 2005)  ��	��<�����
��9�8K���
������
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"�����N	
!��
�9$B�>O�:$�	�SN���N	
8�"A<� 9\>�
�#O�������:A�:�B!�
����N	
��	"A<� =$�
	
�B�>�	�8����O�	8��
����N	
  (Martin, Petty, & Wallace, 2009)  !�	9$	�
�A	�����9
����:��
� 
����
��9�8K���
������"�����N	
�
�9$����
��
�����O�	8�"��9\>�
�#O�  (Stanaland, Lwin, & 
Murphy, 2011)  =$��
�9$����>���
�����O�	8�"��9\>�
�#O�#8�9
��O�:$�	�SN���N	
 =$�9
��
����:A�:�B!"��9\>�
�#O� (Liu, Ji, & Frenglan, 2010)  8����<�	�
�A	���
�<���<!A�	����8
����� ��8����< 


��� #	���� 4 ����
��9�8K���
������"�����N	
�
�9$����
��
�����O�	8�"��
��	�
�������� 


��� #	���� 5 ����
��9�8K���
������"�����N	
�
�9$����>���
�����O�	8�"��
��	�
��������#8�9
��O�:$�	�SN	�
�
�������� 


��� #	���� 6 ����
��9�8K���
������"�����N	
�
�9$����>���
�����O�	8�"��
��	�
��������#8�9
������:A�:�B!"����	�
�������� 

 
  �C������
�������������O�:$�	�SN	�
�
�����������8�!��
�9$B�>��	�
���������	�8����O�	8��
�
=�$
��
�������� =$����B�>��	�
��������D8>
����S�
�!�		�
�
�������� 
��CA����B�>��	�
���������	�8
����:A�:�B!�
��C������
����������<�  (Kotler, Bowen, & Makens, 2003; Kozak & Decrop, 2009; 
Swarbrooke & Horner, 2007)   !�	9$	�
��!�����9
����:��
� O�:$�	�SN	�
�
���������
�9$
����
��
�����O�	8�"����	�
��������  (Loureiro & Gonzalez, 2008) =$��
�9$����>���
�����
O�	8�"����	�
��������#8�9
����S�
����D8>
��!�		�
�
�������� (Kim et al., 2012)  =$�9
������:A�
:�B!"����	�
��������  (Çoban, 2012)  8����<�	�
�A	���
�<���<!A�	����8����� ��8����< 
 
��� #	���� 7 O�:$�	�SN	�
�
���������
�9$����
��
�����O�	8�"����	�
�������� 
 
��� #	���� 8 O�:$�	�SN	�
�
���������
�9$����>���
�����O�	8�"����	�
��������#8�
9
����S�
����D8>
��!�		�
�
�������� 
 
��� #	���� 9 O�:$�	�SN	�
�
���������
�9$����>���
�����O�	8�"����	�
��������#8�
9
������:A�:�B!"����	�
�������� 
 
 	�

��
\>��S�
�"��9\>�
�#O�!��
�9$�
�����:A�:�B! =$�����O�	8��
����N	
9\>B�>�
�	�
  
(Kotler & Keller, 2011; Lovelock & Wirtz, 2011)  !�	9$	�
��!�����9
����:��
� ��S�
����D8>
��
!�		�
�
���������
�9$����
��
�����O�	8�"����	�
�������� =$��
�9$����>���
�����O�	8�"��
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��	�
��������#8�9
������:A�:�B!"����	�
��������  (Forgas-Coll et al., 2012; Kim et al., 2012)  
8����<�	�
�A	���
�<���<!A�	����8����� ��8����< 


��� #	����  10 ��S�
����D8>
��!�		�
�
���������
�9$����
��
�����O�	8�"��
��	�
�������� 


��� #	����  11 ��S�
����D8>
��!�		�
�
���������
�9$����>���
�����O�	8�"��
��	�
��������#8�9
������:A�:�B!"����	�
�������� 

 
��	�
�����������������:A�:�B!B���SO�:�
�	�
"��=�$
��
�������� ^A��!�	
�B�>�	�8��������O�	8�
"����	�
��������  (Robinson & Etherington, 2006)  ��	=�
��	�
��������D�
:A�:�B!B���SO�:
�
�	�
"��=�$
��
��������	G!�=�8���	#8�	�

>���
��� =$�!��
�9$B�>��	�
��������D�
�	�8
����O�	8��
�=�$
��
����������<�  (Lee et al., 2011)  !�	9$	�
��!�����9
����:��
� ����:A�:�B!
"����	�
���������
�9$����
��
�����O�	8�"����	�
�������� =$��
�9$����>���
�����O�	8�"��
��	�
��������#8�9
��	�

>���
���"����	�
��������  (Wang et al., 2009)  8����<�	�
�A	���
�<���<!A�
	����8����� ��8����< 
 
��� #	����  12  ����:A�:�B!"����	�
���������
�9$����
��
�����O�	8�"��
��	�
�������� 


��� #	����  13 ����:A�:�B!"����	�
���������
�9$����>���
�����O�	8�"��
��	�
��������#8�9
��	�

>���
���"����	�
�������� 

 
  	�

>���
���"����	�
������������	�
=�8���	#8�	�
��		$
��CA�����D�
:�B!B�
��SO�:"��=�$
��
�������� =$�!����������:��MN���$�	������O�	8�"����	�
��������  (Lee et 
al., 2011)  !�	9$	�
��!�����9
����:��
� 	�

>���
���"����	�
�����������������:��MN���$����
�
�9$����
��
�����O�	8�"����	�
��������  (Wang et al., 2009; Zhang et al., 2008)  8����<�
	�
�A	���
�<���<!A�	����8����� ��8����< 


��� #	���� 14 	�

>���
���"����	�
���������
�9$����
��
�����O�	8�"����	�
�������� 
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���,"-�����
	.�/	!�0.1���       

 9$	�
��!���
L������=����	�
#�
��
>��"���_!!������
�9$�
�����O�	8�"����	�
��������
������
�������=�
�K���������$B�O��B�>"���
����D��  ��8�
�!������
�#�K�N�
�����$�
L�
��
�����B�8>���
�� ] 8����< 
 1. ��
�����"��
� ���	��	��8\=$�	����	��	�
�
��������������=�
�K���������$B�O��B�>
"���
����D�� ����
C���9$��!�����D8>D�	����8�#����=$�	$���MN�:L���
���
��=$���������
�_!!������
�9$�
�����O�	8�"����	�
���������
�	�
�
��������������=�
�K���������$B�O��B�>
"���
����D�� 
 2. 9\>�
�	��	�
M�
	�!�������������
C���9$��!��D�	����8	$���MN	�
!�8���������������
=�
�K���������$B�O��B�>"���
����D��B�>��8�$>��	��������8����"����	�
�������� ^A��!�
�
�9$�
�����O�	8�"����	�
�������� 
 3. ��	��K�	�
=$���	��!���L�� ] ����
C���">��>�:����8>���������:��MN"���_!!�����
�
�9$�
�����O�	8�"����	�
��������������
�������=�
�K���������$B�O��B�>"���
����D��D�
BK>�
���8���N����
\>B�	�
�
��������
\�=���L�� ] �
�D� 
 
���2�����	�� !�" 

 	�
��!���
L��� ���=����	�
#�
��
>��"���_!!������
�9$�
�����O�	8�"����	�
�������������
�
�������=�
�K���������$B�O��B�>"���
����D��8����< 
 1. "���"�8>�����=�
  ��!���
�<���<��
��A	��B��
��8G�  ����
��9�8K���
������"��
���N	
 O�:$�	�SN	�
�
��������  ��S�
����D8>
��!�		�
�
��������  ����:A�:�B!"����	�
�������� 
=$�����O�	8�"����	�
��������         

2. "���"�8>��:L<����  	�
��!���
�<���< 9\>��!����
��A	��������=�
�K���������$B�O��B�>"��
�
����D��!����� 11 =�
�!�	��<���8 20 =�
�  #8�	�
=�
�	$�
�"��������=�
�K���������$
����_i����$ =$��������$�����<�D8>��<���8 5 	$�
� �L� 1) ������=�
�K���������$�_i��
��D�������
:L<������<���8��\
���	��!����� 2 =�
�  2) ������=�
�K���������$�_i��
��D�������:L<������<������\
��
�	��=$�D�
D8>��\
���	��!����� 2 =�
�   3) ������=�
�K����_i����8���������:L<������<���8��\
��
�	��!����� 5 =�
�   4) ������=�
�K����_i����8���������:L<������<������\
���	��=$�D�
D8>��\
���	��
!����� 8 =�
�   5) ������=�
�K���������$���D�
D8>��\
���	��!����� 3 =�
� !�	��<�9\>��!��!A����
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	�
��8�$L�	������=�
�K���B�=�
$�	$�
�#8�BK>��M�	�
��
������
��#8�����������
�!����� #8�
�$L�	��M�	�
��
������
����
���
�� 8>��	�
!���$�	B�=�
$�	$�
� ] $��
���S
>��$� 50 
 3. "���"�8>����$�  	�
��!���
�<���<BK>��$�B�	�
�	G�=�����C����<�=�
�8L���	
��� 
2555 � ������ 2555 
�� 4 �8L�� 
 4. "���"�8>���
�K�	
   	�
��!���
�<���< 9\>��!���A	���j:����	�
��������K��D�� ��L���!�	
��	�
���������
��K�������">����
�����������$���KL<�K��� ^A����:w��	

�	�
�
��������=$�����O�	8�
�
�������=�
�K���������$B�O��B�>"���
����D�����=�	�
��	��  
 

�1�!�	��.���	�� !�" 

 	�
��!���
�<���<����	�
��!����!���K��:

S�� #8�	�
�A	���������:��MN
���
�����=�
 
=$�BK>��M�	�
��!���K���
���S #8���">�!��	�88����< 
  1. 	�
��!���K��:

S��D�
����
C���!����������=�
���D�
�	����">��D8>���L��	��	�
��!��
�K���8$�� ���B�>9$	�
��!���������!	�
:��	
SN����	�
�	�
��!���K���8$�� 
 2. B�	�
�	G�
��
��">��\$"����	�
��������B�������=�
�K���������$B�O��B�>"��
�
����D����<� 9\>��!��D�
�
��!�������	�
������������">����
����������
��=�
K�8B�=�
$���� !A�D�

����
CBK>��M�	�
��
������
��=������������
�!����� ���B�>D8>	$�
������
�����D�
�������=��"��
�
�K�	
 
 3. �C��	�
SN���	�
�
�������� =$�:w��	

�"����	�
����������	�
��$����=�$�
�$�8��$� 8����<�9$	�
��!����<!�BK>D8>B�K
��
�����$���A����
���<� 
 
� "	�3�4��254	� 

 ������=�
�K���������$B�O��B�>"���
����D��  ����CA� �C�������>��
��
�	��
���
������N =$�����=�$
��
�����������M

�K���������$�:L�������C�����:�	9
����
��B! =$��A	��
M

�K���=$�����=�8$>�� �����<���\
B��"� 14 !�����8O��B�> �
�	��8>�� ������=�
�K���������$
�_i��
��D�� =$��_i����8���� =$�����
C=�
��������$�����<�D8> 3 $�	�S��L�  

1. ������=�
�K���������$�����:L<������<���8��\
���	��   
2. ������=�
�K���������$�����:L<������<������\
���	��=$�D�
D8>��\
���	��   
3. ������=�
�K���������$���D�
D8>��\
���	�� 
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 	�
�
�������� ����CA� 	�
�8������">���B�������=�
�K���������$B�O��B�>"��
�
����D�� �:L��:�	9
����
��B!  �
�K��������  �����A	��  
��CA����C��
����N�L�� ] 	G����
�
����	�
�
����������<���<� 

��	�
��������K��D�� ����CA� 9\>��������K���D��=$���������<�=�
 15 �V"A<�D�����8�����D����
������=�
�K���������$B�O��B�>"���
����D�� #8������C��
����N�:L��	�
:�	9
����
��B!  
�
�K��������   �����A	��  
��CA����C��
����N�L�� ] 	G����
�������	�
����������<���<� 

����O�	8�"����	�
�������� ����CA� :w��	

�������<�B!"����	�
������������	�8"A<�B�
������$��!�		�
D8>�">�D��
��������B�������=�
�K���������$B�O��B�>"���
����D��=$�
�	�8�����
����B! #8�	�
=�8�����O�	8�"����	�
�������� �
�	��8>�� 3 8>�� D8>=	
  1) 8>��
	�
	$�����
��������^<��  2) 8>��	�
=�����=$���	�
� =$�3) 8>��������G�B!���!�!
����	"A<� 

����
��9�8K���
������"�����N	
 ����CA� ��>����=$�����
��9�8K��"��������
=�
�K���������$B�O��B�>"���
����D�����!��>�����
��

��B�	�
K
����$L���������	��$��
=$���������
C���!�K
��D8> #8��$L�	�
��8G�������������������	��O�
	�!���8������	�
��\
 
#8�9
��	�!	

��
�� ] =$�8������	�
�:L��B�>�	�8�
����M�O�:=$��
����M�9$�
��������
��
=�>!
�� �
�	��8>�� 2 8>��D8>=	
 1) 8>�������=$�����=�8$>�� =$�2) 8>��9\>
���
�	�
 

O�:$�	�SN	�
�
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;����B���'��� �!(�(��$���*)$;
5$���
�C�+�� 
  5.3 ����%� �3��
�#-�! �X���
$����%��%� ����3�!���C� �!(�����(�3� �#���
�1&������#����C�+�� �1&������#����C����$�&��'��� �1&������#����%���$�&��'��� �1&������
#���������$�!(�%�������
��9�C��!(�1&����
�$������������� 
  5.4 *.�/� ��	
� �!(;
O$���B�����$%�
�/9 ������&��	
#��� �!(���UVW$U-
��
;�����C�+�� �
��9�C��!(����&!��&!�����'��"�; 
  5.5 �3�&$#��������!(����L�$�������
�����$%�
�/9 ������&��	
#��� �!(
���)'���(��'$9	����
;�����C�+���!(�
��9�C� 
  5.6 ����������-!����$��*�!(D�����#����$�!��#��$�C�+�� 
  5.7 �R��
������
�$)#�������1&����3�&$#)&���@$�3�$�	&$�����������&�
�
��������(����&�
��<(�
L�$������&��� 
 �1��(����+#��������$��'�������%���$�&��'��� �
��9�C� �!(;
$B%9;
' �����@$���
�!(�3�$
����� E �#��3�&$#)&�����%���$�&��'����
��9�C��!(;
$B%9;
' ���3�$�	&$����� (��(����
��
;����B���'����!(������#!���, 2547) #
����+�$�5 

  1. �3�&$#&!
���<Y9 ������� �!(����R��
����$�;
������%�������!(#-�!�
�/�
�%���$�&��'��� 

  2. ��(��*	
#�
5�;
5$��� ���� �!(�;��D�$;
5$�������3�&$#)&���@$�%���$�&��'��� 
  3.  *.�/��!(�� ����(&9 �;
���3�&$#$����� 	
#�3�� $ �!(�3��
���#���

��(���$ !���#3��$�$��$#��$���	
#�����
;�������� E )$;
5$����%���$�&��'���)&���@$+����
&!
����	
#����%���$�&��'����!(�������)$���	
#�
5�;
5$���$
5$ 
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  4. *.�/��!(������(&9������@$+�+#� ���� $�!(������ ;
O$������3�$��
�����(#���!(���	
#���;
5$����;
������������������������ 

  5. *.�/��!(������(&9�;
���3�&$#��	����#��$��������������!($
$�$���� 
	
#�3��(���
������&����!(;
O$���� )&�����-!���$
����������� �!�#	$D�����#����$�!��
�!(���)&������������'�����������
��%���$�&��'��� �!(�������������������������&$�����$���
�����������!(��('�'$ 

  6. *.�/� ��$���� ��	
� �!(;
O$���'����#��$���	
#����%���$�&��'��� 
   7. �R��
����$�����
�&�
��$
��$%$����R��
����$���&$�����$�
�$�������������
&�
�+#��
����&��� 
 

6. �������	������&$#�������
������� 
 �%���$�&��'���+#�	
#��2���������� ��$�����%���$�&��'��� �;
���3��%� �
�/� �!(;
O$�
�%���$�&��'��� �'�$ D$$ �(��+UUX� �(����(�� &���$53� &����%�� *-$�9������$
����������� 
!�$�����2$�9 ���$���*.�/�B���'��� �X�������� �!(�X���
������&������� E ��@$��$ $��	�� 
$�5�
�)'�)$��$#��$�X���
$�!(�������� ��$#��$*.�/��!(��	
�  �#�+#��3�&$#�$�����R��
��
�������
��������+�)$�%���$�&��'���)&��&��(���!(��#�!����
��D�$���<9��		%�
$ ���
;�(��'�
44
����
���%���(���� ���� ��� ;.*. Z[\[ �!(+#�����(���������%���$
�&��'��� �
��9�C� �!(;
$B%9;
' ���#����������+�)$�%���$�&��'���;.*.2552 �������
��������+�
&�
�)'��D�$������� E )$�%���$�&��'�������%��!�����R��
����� (����%���$�&��'��� �
��9�C� 
�!(;
$B%9;
', 2552) #
����+�$�5 
  6.1 &�����)&�$3���$;�&$(���)'����
����$�9�������#
�&�
���
$#3� �#�������
�����
+� 
  6.2 ����
������$;�&$(�����R��
������1 &�
����
���&������	��	����;$
���$
�	��&$������3�&$#+�� ���	�#��$;�&$(����+����#�������	��	� 
  6.3 ����������)&���(�3�+#��Q;�(������$������;$
���$�	��&$������3�&$#+�� 
�!(��
��D.�#��$���	����&�%#)&�;$
���$�	��&$�������(	3�#��$�3�������	���$ 
  6.4 &���$3�������������@$�
$�������;
'&�
��
��9����+�)$�%���$�&��'��� ���$��� 
	(+#��
��$%4��	��;$
���$�	��&$����� 
  6.5 ������$53�&�
�!�+�)$!3�$53� )&���(�3�+#��Q;�(�����<���;$
���$�	��&$�����
�3�&$#+�� 
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  6.6 ����!�$��]� )&���(�3�+#�)$�����<���;$
���$�	��&$������3�&$#+�� 
  6.7 ���;
���������
$�#����	�#��$;�&$($�$ )'���2$�9 ��(�	� �D;��� 
&�
��#���B��
�$ E)&���(�3�+#�)$�����<���;$
���$�	��&$������3�&$#+�� 
  6.8 ������+U�;
�����)# E )&���(�3�+#��Q;�()$������;$
���$�	��&$������3�&$#
+���!(������(�3�#��������(�
#�(�
� ��
���!��)'��!������#
�+U)&���������� 
  6.9 ���)'��D�$����;
�����)# E ������)&���@$�����
�������*�!B����!(�
O$B��� 
�
$#�����!(����+�����������
5�Q�� &�
���(�3�����
$��@$�������$ &�
���@$����#
�#���$�3���4
����$&�
��
��9 
  6.10 ����#�$������'�B���'���)&�)'����$������;$
���$�	��&$������3�&$#&�
��3�
���
���&���+�� 
  6.11 ��
��������+�#3� �$�$���9��������$3����������$
�����������	(����+#��
�
�$%4��	������%���$�&��'��� �
��9�C� �!(;
$B%9;
' 
  6.12 ��
�	(�������%���<9�!(��B�����;
�������!�#"
�����&��(���3�&�
�
$
����������� �!(��@$+��������L�$���! �!(+#��
��$%4��	���������$������$53��!(
;�<�'�$���)&�)'���
�+#� 
  6.13 ��
��%�!3�����)'�������2�)$����#�$��
�+�����$ ^ $�� �����<)�!�'��_�`� 
�$��(���
��C�'���!$ 	%##3�$53� &�
������<�
�$�������%���$�&��'��� �
��9�C� �!(;
$B%9;
'�3�&$# 
  6.14 ��
��������+�	(������-�)$�"�;���-�<9 �������
�$����2���� +�������
�
��+&!���$53��
$�'
5��;!��&�
�$53��
$���
��� ���
����$�9+���������#
� &�
���
$#3� �#�������
� 
  6.15 ��
��������+�)$�%���$�&��'�������+����5������R��-!�������	��&���$53� 
&�����
� ��(&�
������
�$)#!��(�! 
  6.16 ���	�#��
�	(����	�#�����<�%�$ �����
� &�
������<����%���$�&��'���
�3�&$# &���+��)&���5����)$�$��(���
� �!()$����#�$��
�&�
�	�#��
�	(����&���	�������<�����
���#3�$53�&�
������<������%�$&�
�B�#3�$53���#���-�+��$������� [a ���� 
  6.17 ���#3�$53��
5�'$�##3�$53�!.��!(#3�$53��
5$ )&�#3�$53�+#�)$�����<����%���$
�&��'����3�&$# 
  6.18 ���$���	(+�#3�$53�!.�	(�������&�
��	��� $���#3�$53�)&��%���$�&��'���
��������������$ 
  6.19 &���)&���&���
��9�%�'$�# 
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  6.20 &���	
#��	���������D�$�9 �����D	
����$�$�9 �����D	
����$ ���������
$
�����!(�#�$����%*! &�
���	�����
�$����3�)&����#�����3���4 ����$ -�����+�;
� ��$'�B���'���
�!(����$�
��9�C� ���$������	
#��	����#
��!���������$ ��@$+��;
����(��'$9��������'��� )&�
�B��#�����%���$�&��'��� �
��9�C� �!(;
$B%9;
' &�
� -�����B��#����&���;�	��<��$%4����@$             
��� E +� 
  6.21 ��
�����#�&�%&�
��
$����)# E )&� -��������������&�
� -�;��&2$�	��)&�;$
���$ 
�	��&$����������#�#��$ �;
��;$
���$�	��&$�����	(+#�)&�����'����&!
�+#��
$������  
 
	����/01����#��#�	��%2	0� 
  �0/1�;0���������� $ (Theory of Planned Behavior : TPB) ��@$�0/1�����������
����
�'
�������(&�����
*$����!(;0������ A.��;
O$���	���0/1������(�3�#����&�% ! (Theory of 
Reasoned Action : TRA) ��� Ajzen and Fishbein (1980)  �#�$3�+�)'��;
��*.�/������
�;
$B9
�(&���������'
��  �
*$��� �����
5�)	�'��;0������ �!(;0����������$%/�9  (Ajzen, 1991) �#�
���������;
5$L�$����0/1�;0���������� $ #
�"�;��(��� 1          

��%�������3����
4/��	��3

������5��
��������

	������6�(2�	��
�����3

4/��	��3

���3��*�#�

��
4/��	��3

4/��	��3���
3��0�)

 
"�;��(��� 1 ���������;
5$L�$����0/1�;0���������� $ 
�����: #
#��!�	�� Fishbein and Ajzen (2010) 
 

	��"�;���������;
5$L�$����0/1�;0���������� $ �!�����������#�;0���������
�$%/�9	(+#��
����B�;!	�������
5�)	��#�;0������ �!(������������B�;!��������
5�)	��#�
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;0������$
5$ ��(���#�����		
�&!
� 3 ��(��� +#���� �
*$�����������;0������  ����
#L�$���
�%��!�������
�;0������ �!(����
��-�D.��������%�;0����������$���)$�����#�;0������ 
�#�����
��-�D.��������%�;0�������
������B�;!�#�������;0�������$%/�9#��� (Fishbein & 
Ajzen, 2010) �#���		
�&!
� 3 ��(��������#�D.�;0����������$%/�9	(���#	�����'�5$3��#�����
�'
�� 3 ��(��� +#���� 1) �����'
���������
�;0������  2) �����'
���������
��!%��������� �!(3) ����
�'
���������
����������D)$�������%� A.�������'
�����!(�
�	(��� !�����		
����� E (Ajzen, 
1991; 2002) #
�$�5 
  1. �
*$�����������;0������ (Attitude Toward the Behavior) ���#	�������'
���������
� ! 
�����		(�����	��;0������ (Behavioral Beliefs) �#���@$�����(���$����%��!��������"�;���
���;0������)# E A.�����#	�������'
���
� !���$��	(�����	��;0������$
5$ �#��%��!������
�'
����� &��+#���(�3�;0������)#�!��+#��
� !)$������ �2	(�3�)&����#�
*$������#����;0������
$
5$ )$�������
$����&��+#���(�3�;0������)#�!��+#��
� !)$���!� �2	(���
*$������+��#����
;0������$
5$ �!(��
�����
*$���)$���������;0������$
5$ �2����	(��� !)&��������
5�)	���	(
��#�;0������$
5$ (Behavioral Intention)  (Ajzen, 1991; Fishbein & Ajzen, 2010) �!����
� 
����"
�#����$
�������������@$�����
5�)	��#�;0������)$�$������$
����������� �#����#	��
������$
�����������+#�����+������������
��&!������������)# �!(�
��-�D.��%<������+#��
�	���&!��
����������$
5$D.������%����� �2	(�3�)&����
*$������#�����&!������������$
5$�!(��� !)&����#����
�
5�)	��#�;0������$
5$ �#�����
5�)	���	(����������������A53����)$�$���&�
�����$($3����
���)$������  (Chen & Chen, 2010; Kozak & Decrop, 2009) 
  2. ����
#L�$����%��!�������
�;0������ (Subjective Norm) ���#	�������'
�����
�%��!)$�'������
#L�$����
��� (Normative Beliefs) ��@$�����(���$����%��!�����������+#�
�&2$&�
�+#��
��-�����-!	���%��!)$�
��� �#���(���$D.�����$���'
��D
�����%��! A.��&�����#
�����'
��D
�����%��!$
5$�2	(��� !)&�����������
5�)	���	(��#�;0���������;0������&�
��3�
����!������%��!$
5$ (Ajzen, 1991; Fishbein & Ajzen, 2010) �#�����
#L�$����
������
�$%/�9�������'
���!(�
��-���� &���%��!)#�2�������������3��
4������ �
5������@$�%��!������������
����;$
�D
�  �%��!������)&������'
���
�$+�����)	 �!(�%��!���)�!�'�#�
���� +#���(�3�;0������
)#�!�� ���	(���$��$�����	(�!�������!(��(�3�;0������$
5$#��� (Lesser & Pope, 2011)  A.��
�!%���������)$���!(�$	(�������3��
4)$���!(��
�����������
$ �.5$��-��
���(�#2$�����
���&�
�
;0������)#���	(��#�!����
��!%���������$
5$ (Kotler & Keller, 2011) �!����
� $
����������������
����"
�#�����&!������������)#�2	(��#�;0������ �'�$ �������������������A53� &�
�����$($3�)&�
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 -��
�$���������������� (Hawhins & Mothersbaugh, 2010) �!(��
���%��!)#�2������+#��
�����$($3�
&�
�'
�'�$)&�����+������������
��&!�������������&��&$.��	���!%���������������)&������'
��D
��!(
�'
���
�$+�����)	 �#��Q;�()$��(�#2$�������
�������������� �%��! -�$
5$�2	(���#����!�������!(
�
5�)	���	(��#�;0������$
5$ �#�����
5�)	���	(����+������������
��&!�������������&��$
5$)$
�$��� (Chen & Tsai, 2007; Kozak & Decrop, 2009)   
 3. ����
��-�D.��������%�;0����������$��� (Perceived Behavioral Control) ���#	��
�����'
������%��!����������		
������		(��������&�
��
#������������#�;0������$
5$(Control 
Beliefs) A.����@$�����(���$����%��!D.��������&�
�����)$�����#�;0����������"�;���<9
$
5$ �#�����
��-�&�
��'
������$�����D��#�;0������$
5$+#�)$��*�������&��(�� �#�;�	��<�
	������;���������		
�"��)$�����
5��3�$����������
5�)	��#�;0������$
5$ &����		
�"��)$��
����;����	(��� !)&�����������
5�)	���	(��#�;0������$
5$ )$�������
$���� &����		
�
"��)$+����
5��3�$�� �%��!$
5$�2	(+���������
5�)	���	(��#�;0������$
5$ (Ajzen, 1991; Fishbein 
& Ajzen, 2010)  �!����
� �����
5�)	���	(����������������A53����$
����������� D.�������$
�����������
	(��������(�
�)	����&!������������$
5$����;���)# ���&��$
�����������+��������;�������
��		
�"��)$+#���� ���$ ��!�  �%�"�; ������� !��������
5�)	���	(����������������A53�  (Kozak & 
Baloglu, 2011; Kozak & Decrop, 2009)  #
�$
5$����"
�#����$
�����������	(���#�.5$	����		
�
"��)$���$
�������������@$�3��
4 �#�$
�����������	(;�	��<�	���%<������+#��
�	���������������
+#���� �����%��������$  �����%�������!� �!(����;���������%�����  (Hellier, 2003; Lovelock & 
Wirtz, 2011) 
 ����"
�#����$
�������������@$�����-��.��!(;0������������#	���
*$��� ����
��-� �!(
�����'
�����$
��������������������&!������������$
5$ (Kozak & Decrop, 2009; Reisinger, 2009; 
Robinson & Etherington, 2006) �!()$���*.�/�����"
�#����$
����������� $
���'����$���)'�
�0/1�;0���������� $��@$�����0/1�&!
�)$���*.�/� ����
5�)'�)$����"����� !�����	
����
���#�.5$ �$
���	����@$�0/1����)'�*.�/�;0����������$%/�9 (Chen & Chen, 2010; Chen & Tsai, 
2007; Meng et al., 2011; Petrick, 2004; Ryu et al., 2008; Wang & Hsu, 2010)  #
�$
5$)$�����	
�
��
5�$�5 A.����@$���*.�/��
�����������������������		
������� !�������"
�#����$
��������������
������%���$�&��'�������(�!)$"��)�������(��*+�� 	.�$3��0/1�;0���������� $����@$
�����0/1�&!
�)$���*.�/��!(�"����� !�����	
�������#�.5$ 
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�����
���/01��	����	�����37�	�������	���������� 
 ����"
�#� &�
� Loyalty  ��@$�3��������$�$ )$�#���3�$�5)'��B����D.�����A
���
��9  ���
�%��*�
� �!(��*�
�B������(��*'���&�
����9�� ���)$��		%�
$+#������*.�/��!(�B����D.��3�$�5
��������  �#����*.�/�)$'������$
5$	(��@$���*.�/��������
�����"
�#��������
���$������	
�����
+#� �����+#������*.�/��;����������
���$������	
�����+��+#�$
�$�
� ���������  (Lovelock & Wirtz, 
2011) �!()$���*.�/�����"
�#�$
5$���#	�� !��$��	
�)$��$�K �.*.1950 )$�%�$
5$��@$�%���� E 
����3����*.�/�;0������ -�����"��������
�����"
�#���������$���  ('1�!  $���$�!, 2552) �!(	��
 !���*.�/�����"
�#���������$������ Cunningham (1956) ;���� ��		
��������!�#��� !���
����"
�#���� -�����"�  (Caruana, 2002) )$�%�$
5$���*.�/��������
�����"
�#���� -�����"���������
���9�� -�)&���������$������ �!(�����������.5$)$�*���/��� 20 (Robinson & Etherington, 2006)  
�!(	�� !�����	
�;���� ���9�� -�)&�������	(�-4���� -�����"���(��<����!( 15-20 ����K ���)$
�%���&�������������'$�#	(���
����-�D.�����!( 30�70 ����K (�%;����<  ���<��<�'�9, 2548) 
���!#�
�������-4���� -�����"��
� ���!#	3�$�$ -�����"�����!��)'�������������9�� A.����
�����3��
4�'�$�#����
����!#���)'�	���������9��)$�
$�� �!(����
�/� -�����"�)&����#����
"
�#�+#������
���@$�������������
�$��)&��
����9��)&������D#3�����-�+#�������
���
$  (Currie, 
2010)  #
�$
5$ ���9��	3���@$	(����)&������3��
4�
�����
�/� -�����"� �#����)&� -�����"����#
����"
�#�������9�� (Skålén, 2010)  �!()$"�����������������������)&�$
��������������#����
"
�#���@$��X�&����'���!�%�B9�3�&�
����9���$
���	��	('���)&����9�������D#3�����-�+#������
�
���
$ (Reichheld, 2003; Robinson & Etherington, 2006)  
 
  1. ���3�3�����37�	�������	���������� (Tourist Loyalty) 
 ����"
�#����$
�������������@$;0�����������
5�)	������#�.5$)$�$���&!
�	�����+#�����
+������������!(���#������(�
�)	 �#������#�����"
�#����$
����������� ��(���#��� 3 #��$ 
+#���� 1) #��$����!
�������������A53�  2) #��$����$($3��!(������ �!(3) #��$������2�)	���	(
	�������.5$ (Bigné, Mattila, & Andreu, 2008; Chen & Chen, 2010; Hawkins & Mothersbaugh, 
2010; Robinson & Etherington, 2006)  �#������	��������
*$������#��$���A.�����#�.5$	�����
�
��-�D.��%<������+#��
�	���������������������  ����;.�;�)	)$�%<"�;����������&!������������
�!(���#����(����(�����<9����@$�(�(��!�&$.��	$���#��@$������(�
�)	�!( -�;
$�
�
�&!������������$
5$ (Robinson & Etherington, 2006)  A.������ -�;
$$
������@$�����-��.����
$
��������������������"
�#�����&!������������$
5$ �!(����"
�#�$�5	(�
�����-�)$�����-��.����
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$
������������!�#+������������
��-�D.��%<������+#��
�	��������������������� &�
�+#��
�����;.�
;�)		���������������������	���&!�������������&��$�5 (Matzler, Bailom, Hinterhuber, Renzl, & 
Pichler, 2004; Zeithaml, Bitner, & Gremler, 2009) 

��$��	
�$�5����"
�#����$
����������� &���D.� ����"
�#����$
����������� &���D.� 
;0�����������
5�)	���$
�����������������#�.5$)$�$���&!
�	�����+#�����+�����������)$�%���$
�&��'�������(�!)$"��)�������(��*+���!(���#������(�
�)	 �#������#�����"
�#����
$
����������� ��(���#��� 3 #��$ +#����  1) #��$����!
�������������A53�  2) #��$����$($3��!(
������ �!(3) #��$������2�)	���	(	�������.5$ 
 
 2. ���3
"���E������37�	�������	���������� 
 ���#3��$�$��$������9������3��
�#-�!�&!���������������$)&4�!��$����X�&����;
�����
�	��4�������!()&������D#3�����-�������
���
$ #
�$
5$ -����&��������9��	3���@$	(�����3�)&�
$
��������������#����"
�#� �;��(����"
�#�	(��� !����������������A53��!(����$($3����������
 -��
�$)&����������������� (Kotler et al., 2003) A.�����9�����)&������3��
4���������������"
�#�	(
+#��
���(��'$9 (�%;����<  ���<��<�'�9, 2548; Grönroos, 2007)  #
�$�5 
  2.1 ����;������+#�)&��
����9��  ��@$���+#�	����������������������!()'�������
����&!������������ A.�����+#����$$�5�����D$3�+�;
O$� ��
���%��D�$�������������)&�������
������ �!(�������(#�������;�������.5$+#� 
  2.2 ��(&�
#��$�%$   �$
���	�����9��+��	3���@$	(�����
5�����(��<���)'�	���)$
������������!�#+���-�  �$
���	��$
��������������������"
�#�	('���)$�����/<��!(�$($3� -��
�$
)&����������������� 
  2.3 �������
�$���!(�
���
$������9��   �;��(�������������A53���@$�����3��
4)$
���#3�����-�������
���
$������9��  &���&!������������)#+���� -�����������������A53� �!(	(����&�
$
�����������)&����-��!�#��!� 	(�3�)&���D���"�;�!(�����
�$��)$���#3��$�$���9��	(�&!
�
$������ 
  2.4 ���9�������D�
5�������$���&�
��������;����.5$+#� �#�$
��������������������
"
�#����$)&4�	(+�����$+&�������� (Kotler & Keller, 2011; Lovelock & Wirtz, 2011) 
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3. �6$
�����37�	�������	���������� 
����"
�#����$
�������������@$�����
�;
$B9�(&�����
*$����!(;0������������������

������9�� (Bei & Chiao, 2006; Robinson & Etherington, 2006) �#�;�	��<�	����(�����<9���
 ��$��)$�#�� (Kim et al., 2007; Reisinger, 2009) A.�����-��������
*$����!(;0������ (Oliver, 
2010) #
�$�5 

 3.1 �����(&$
� (Cognitive) ��@$�
*$���������#�.5$��
��$
�������������(���$D.�����
���+#��
�	���&!������������#��$���� E +#���� #��$��$����!(����������&!������������ ����
�(#��)$����#�$���  �����3�$�������(#��"��)$�&!������������ �!(���)&����������
�	��&$����� ��@$��$ �!(�3�����
#��$)	����&!�������������&��$�5��@$���'
�$'��&�
�+�� 

 3.2 �����-��.� (Affective)  ��@$�����#�������#��$����<9#����������!(������
���������D.�����'
�$'������������$����!(����������&!������������ 	$���#��@$����;.�;�)	     
�!(	()&��3��
�$�
44����	(�������������������)$�$��� 

 3.3 �����(�3� (Action)  ��@$;0�����������#�������#��������������������A53� 
A.���������������������)$��
5�$�5��@$ !	�������(�
�)		���������������������)$��
5����$ 

)$�����(&$
��!(�����-��.����$
�������������@$�
*$����!(;0���������+�������D
��@$&!
���(�
$+#����!-����	(�!
���������������� �;��()$�$�����		(����		
��
�$����������
��� !)&�$
�����������+�������D����������������+#��������
5�)	+�� A.���������	�������(�3����
��#����D.��������������������A53 �  �;��(��@$;0�����������#� !!
;B9��� ���#�.5$	���                            
(Kozak & Decrop, 2009) 

 
4. $���7����37�	�������	���������� 

 ����"
�#����$
�����������������
*$�������&!������������ (Petrick, 2005) ��#
�$�5 
  4.1 ����"
�#�������	��� (True Loyalty)   ��@$$
�����������������
*$������#�����&!��
���������� �!(���(#
��������������A53���� A.��$
������������&!��$�5	(���#�����-��.����#��
��&!��
����������$
5$ �#�	(�����������������������@$��(	3����������$
��� �!(��		(�$($3� -��
�$)&�������
����������#��� 
  4.2 ����"
�#��������_�  (Latent Loyalty)   ��@$$
�����������	(���
*$������#����
�&!������������ ������������������������A53�$��� �����
���������	(�����������2	($.�D.��&!��
����������$
5$��@$�
$#
���� �!(��		(�$($3� -��
�$)&�����������������#��� 
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  4.3 ����"
�#������ (Spurious Loyalty)  ��@$$
������������������������������A53���� 
���+��+#����
*$������#�����&!������������$
5$���$
� �#����$)&4�	(��@$�$)$'%�'$�����*
���-�)�!�
�����<�&!������������ 
  4.4 +��������"
�#� (No Loyalty) ��@$$
��������������+��;.�;�)	����&!������������
A.��	(���������������������(#
������-��.����$
��������������!(�$ &����@$����+��;.�
;�)	)$�(#
�$���A.����@$����+��;�)	)$�������������������!2�$��� ��		(�3�)&����#���������
����������A53�+#� ���&����@$����+��;.�;�)	)$�(#
����	(�3�)&�$
�����������+���������������
����������)$�&!�������������&��$�5��� 
 
 5. 	��
�������37�	�������	���������� 
 ����"
�#����$
�������������@$��X�&����3��
4����%#����%����9��������� �!(&�����9��
�����D����$����������������$
�����������+#�D-�����  ('
���;!  '����(����L9, 2552)  ���
�
5����������%<�������&!������������)&�$
������������������������������+#��
��-�D.������%����� ����
���������"
�#�)&����#���$
�����������  (Lovelock & Wirtz, 2011)  $��	��$�5����"
�#����
$
�������������	���#	��$
������������������-��.�;.�;�)	����%<"�;����������&!������������
������������%# &�
���		(���#�.5$��
��$
�����������+#��
�����;.�;�)	���������$
���  (Kozak & 
Decrop, 2009) �!(������������;.�;�)	��������3�������@$��(	3�	($3�+��-�����"
�#�)$����%#  
(Timm, 2011) �!�#	$���������%<"�;���������#� �!(�3�)&�$
�����������+#��
��-�D.��%<������+#��
�
	��������������������������3�)&����#����;.�;�)	�!(����"
�#����$
�����������  (Haye, 2008)  
	���0/1�������������������#����$3�������������3�)&�$
�����������+#��
��-�D.��%<������+#��
�	��
�������������  &�
����$3���$��%<"�;���������#�	$$
��������������#��@$����;.�;�)	�-��%# ����
��� !��������
5�)	��#�;0������)$�$������$
����������� �'�$ �������������A53� ����$($3�
�!(������)$������ ���D.� (Reisinger, 2009)  
 

6. 	��������37�	�������	����������  
����3�&$#���9��(���)$����
#����"
�#����$
���������������3��
4��(���#��� 3 #��$  

(Robinson & Etherington, 2006; Zeithaml, Bitner, & Gremler, 2009) #
�$�5 
 6.1 #��$�������������A53�  ��@$�����#�D.����� -�;
$���$
�����������������&!��

���������� �#���@$�����
5�)	)$�$������	(����������������)$�&!�������������&��$�5�����
5� A.�����#
	�����������(�
�)	)$"�;!
�/<9������������� &�
�+#��
��-�D.��%<������#����������������� 
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���D.����#����;.�;�)	)$�%<"�;����������&!�������������&��$�5 	$���#��@$�
*$������#����
�&!�������������&��$�5 �!(���$��$��	(��������������������� &�
���
��������������������2	($.�D.�
�&!�������������&��$�5��@$�
$#
���� ���D.���		($3��;
��$&�
�4���)&�����������������#��� 

 6.2 #��$����$($3��!(������  ��@$����$($3�)&��;
��$&�
�4���)&�������
����������)$�&!�������������&��$�5  ���D.�����!����(�����<9������(�
�)$�������������
�
�������������)$�&!������������  �'�$  ����#.�#-#)	����&!������������  �����3�$�������(#��
"��)$�&!������������  �!(�%<"�;���������#�)$�&!������������ ��@$��$  

 6.3 #��$������2�)	���	(	�������.5$  ��@$�����-��.�+��&�
�$+&����$
�����������
�������.5$�������������������9���������������  �'�$  ������$����!(������)$�&!������������  
��� ��$����+�)'�������)$�&!������������ ���D.����)'�	���)$����#�$�������������������  ��@$��$ 
�#�$
��������������������"
�#�����&!������������	(���	�������.5$�;
��)&�+#�����������������)$
�&!�������������&��$�5 

Wang et al. (2009) +#��3�&$#���
����
��
#����"
�#����$
����������� �;
��*.�/�
�����
�;
$B9�����		
�������������"
�#����$
�����������)$��
���%��&!�$ �#�����
#����"
�#�
���$
����������� ��(���#����
�'�5�
# 2 #��$�
� 1) #��$�������������A53� �!(2) ����$($3��!(
������ ��@$���������(���$������ 	3�$�$ 2 ��� ������
���(���B�P�����'
���
�$ 0.79 
 �
��;�*9  �
5$��� �!( �������;9  ������#  (2553) +#��3�&$#����
#����"
�#����
$
����������� �;
��)'��3�&�
�*.�/������
�;
$B9���"�;!
�/<9  �%<������+#��
� ����;.�;�)	 �!(
����"
�#�����&!������������"��)���D�$���<9���� E )$��
��+�� �#�����
#����"
�#����
$
����������� ��(���#����
�'�5�
# 3 #��$�
� 1) #��$�������������A53�  2) #��$����$($3��!(���
���  �!(3) #��$������2�)	���	(	�������.5$ ��@$���������(���$������	3�$�$ 3 ��� �����
�
���(���B�P�����'
���
�$ 0.91  
 Loureiro and Gonzalez (2008) +#��3�&$#���
����
��
#����"
�#����$
����������� �;
��
*.�/���		
������� !�������"
�#����$
����������� �;
��)'��3�&�
�*.�/������
�;
$B9���
"�;!
�/<9  �%<"�;������  ����+�����)	 �!(����;.�;�)	������������"
�#����$
�����������)$
�������������'$��  �#�����
#����"
�#����$
����������� ��(���#����
�'�5�
# 3 #��$�
� #��$
�������������A53�  #��$����$($3��!(������  �!(#��$������2�)	���	(	�������.5$ ��@$�������
��(���$������	3�$�$ 6 ��� ������
���(���B�P�����'
���
�$ 0.96  
 )$�����	
���
5�$�5 -���	
�$3����9��(���)$����
#����"
�#����$
�������������� Robinson 
and Etherington (2006) �!( Zeithaml, Bitner, and Gremler (2009) �
�����
#��� Loureiro and 
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Gonzalez (2008) ��#
#��!�  �;
��)'�)$����
#����"
�#����$
��������������������%���$�&��'���
����(�!)$"��)�������(��*+�� �#�������3�D���
5�&�# 8��� ��(���#����
�'�5�
# 3 #��$�
�  
1) #��$�������������A53� 	3�$�$ 3 ���  2) #��$����$($3��!(������ 	3�$�$ 2 ��� �!( 3) #��$
������2�)	���	(	�������.5$ 	3�$�$ 3 ��� !
�/<(��@$������(���$��� 5 �(#
� 	�� 	�������%# (5 
�(�$$) D.� +��	�������%# (1 �(�$$) 
 

�����
���/01��	����	�����3���F��������
���3������)	� 
 ��		%�
$���)'���
;����B���'������� E �������<����-��.5$ 	$�3�)&����#��4&�����
���
�!(������#!��� �'�$ ��4&��!����$  ��4&��!"��(��� ��@$;�/  ��4&������!�#"
����
 -�)'�������  ��@$��$  A.����4&��&!��$�5 !
�#
$)&� -��$)$�
����%��!%�����#������(&$
��!(&
$��
�$)	D.������
� �#'������
���������9�� (Corporate Social Responsibility) &�
�������
$ ��� E 
��� CSR  (	����("�  �
����� �!( ��(�-�  �
�����, 2552)  ��� !)&����9������ E �����������
�
� �#'������
�������.5$  (Shahin & Zairi, 2007)  �;��( -�)'�������)$��		%�
$���$���##��$���
����"������!���$��!�+��������� �!����
� -�)'���������+#�;�	��<�����;����%<"�;�����$���&�
�
����������$
5$ ������!.�!�+�D.���
5��&!
����#3��$�$��$������9��$
5$���+#��3���(��'$9�;
��
�
��������+�����  A.�������#������
� �#'������
���������9����@$&$���������%�"�����$
�#��Q;�(���9��"���
L	3���@$	(������#������
� �#'������
��� ��$��	���� CSR �;
�������
"�;!
�/<9�!(����*�
�B�	����('�'$ (	����("�  �
����� �!( ��(�-�  �
�����, 2552)  �#�
��('�'$	(��������#&�
�)$�����������9��"���
L�����
��� CSR �-��.5$ &!
�	����<����D-�
UX��)&��R��
��&$�����������
44
��)$�
LB���$-4 ����� 67  ����
44
��+����� ����B�����%��!���	(
�����$�����
��
L�!('%�'$)$����$%�
�/9  �3��%��
�/��%<"�;������#!������	(+�����)&����#
�
$��������%�"�;�$��
� ��
�#�"�; &�
��%<"�;'����,  (;�;
O$9  ��#;0�����<9, 2553)  #
�$
5$
���*.�/��!(�3���������)	 CSR 	.���@$�����3��
4�
��%����9��  �#� -����&�����9��	(����
�3�&$#��@$$�����&!
��!(�
���!
��$�-��$�����R��
�� �;
��)&��������&�
���	�����;
���
�����
������@$�-�B�������.5$ 
 

1. ���3�3��
�����3�$G�3�������3���F��������
���3������)	� (Corporate 

Social Responsibility : CSR) 
 �$���#�����
� �#'������
���+#������
O$����)$&!���*���/��� ��$�� A.���������
���*.�/�)$'����K �.*. 1930-1940 �#��������������  Barnard (1938)  A.��*.�/������&$�����
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��� -����&��������9���������������
� �#'������
���  �����  Clark (1939)  +#��3����*.�/����
����%��!(#-�!�
������B%���	  �!( Kreps (1940) *.�/�����
#���#3��$�$��$���B%���	��������
�
���  �#����$)&4�	(*.�/�)$��(��*�&�
L��������!(��(��*���;
O$��!�� (Carroll, 2007)  
�!(+#������*.�/��;��&!������.5$�
5�����K �.*. 1950 ��@$��$�� (Idowu & Louche, 2011) �!(+#�
�������
O$�����$���#�����
� �#'������
��������@$  5 �%� (Carroll, 2007) �#��%���� ���#�.5$
)$'����K 1950s  �!()$�K �.*.1953 Bowen (1953) +#��3�&$#�3�$������������
� �#'�����
�
���������9���.5$��@$��
5����&���D.� �����&$����������@$;
$B( -�;
$������9�����	(����
�3 �&$#$������!(�
�D%��(���9�� � �  E  �#��3 �$. �D. ��
 ���  �!(�� �$� ������
 ���                               
(Kuo, Wu, & Deng, 2009; Swaen & Chumptaz , 2008) �!( Selekman (1959) +#�)&��3�$��������
�
� �#'������
���������9�������@$��
'4����#��$*�!B����3�&�
�������&��	
#������
���9��  (Carroll, 2007)         
 )$'������������#�.5$)$'����K �.*. 1960s   )$'���$�5 Davis (1960) +#��3�&$#$�������
�����
� �#'������
��������@$����
#��$)	��� -����&�����9��)$���#3��$�$��$ �#�$��	��
�3�$.� !��(��'$9���	(+#��
�������9���!�� 	3���@$	(�����3�$.�D.��
����#����$��� �!(
#3��$�$��$#���&!
�B����"���!  (Carroll, 2007) �!( Frederick (1960) �!������ -����&�����9��
���#-�!����3���$����(���*�/L��	#����������$��������#&�
������('�'$ �'�$ ���
	�����$#���������@$B���  ���)&���
�#�������#� �!(���'����&!
�����
����#���� �!()$�K  
�.*. 1962  Friedman (1962) +#���������$���#�����
� �#'������
��������@$��������3�)&����9��
���#��������&�� �;��(�3�)&����9������$�%$�;����.5$ �3�+���� -�D
�&%�$!#!� �!(��������4&�
�
���+��)'�&$�������� -����&�����9�� ���D.����9��+�������������D���	(�����4&��
���+#�                               
(Swaen & Chumptaz, 2008)   �!������$
�&$.��&$����������
� �#'����� -����&�����9���
� ���
#3��$�$��$�;
��)&�+#� !�3�+��-��%# �;
��)&� -�D
�&%�$+#��
����$��$ ! �!( !�����$���������$���
�%����� #
�$
5$���)'���
;����������9���;
���3���(��'$9����
��� �'�$ ������	��  ��@$����������
��(��������9�� �;��(�3�)&��3�+�������9��!#!�  (Snider, Hill, & Martin, 2003) )$�<(��� 
McGuire (1963) �!�����������
� �#'������
���+���;����
� �#'������*�/L��	 ���	3���@$
	(�����R��
������1&���  ��
�#�������'%�'$  ���)&�����'����&!
����#��$���*.�/�  ���
����������%�)&��
�;$
���$ ���D.����#3��$�$��$#���������@$B�������%�_C���������������  
(Salmones et al., 2005) )$�<(��� Walton (1967) +#��!���D.������������9����
�)&�����&���)�
�
���  �#���(&$
�D.����#-�! '����&!
��
������������
��)	 �'�$ ����3���	�����;
���
���  
�������������@$���9��������
���;
��'����&!
��
���  (Carroll, 2007) 
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 )$'��������� �K 1970s  �<(�������;
O$��*�/L��	 (Committee for Economic 
Development: CED) +#��3�&$#�3�$������������
� �#'������
�����@$ 3 '
5$ ��(���#���'
5$��� 
1 '
5$$���%# ��@$�����
� �#'���
5$;
5$L�$�3�&�
����#3��$�$B%���	  �'�$ ����������$ �!(���
�	��4������������9��  '
5$��� 2 '
5$�!�� ��@$�����
� �#'��)$���#3��$�$B%���	#��������(&$
�
D.������!���$��!��%<�������
���  '
5$��� 3 '
5$$���%# ��@$�����
� �#'��������9�������
��)	
	(����+������$����)$�����
���%��"�;��#!�������
���  (Carroll, 2007) ����� Johnson 
(1971) ��@$�$������$3���$���������������� "-����44�#
5��#�� �#�+#��3�&$#+����� �����
� �#'�����
�
�����@$���$&$.��������9�� ����3�&$#$�����  �
�D%��(���9 �!(���#3��$�$��$���� E 
���9��$��	��	(�3��;
�� !��(��'$9�-��%#������9���!�� 	3���@$	(�����
� �#'�����;$
���$  
�
���$	3�&$���  '%�'$����D��$ �!(��(��*'���  (Carroll, 2007)  �#� Wallich  (1972) �!������
�����
� �#'������
�����@$&$����������&$.��������9�� �#����9��	(�����3�&$#�
�D%��(���9
�������@$��� E �!(#3��$�$�������
�D%��(���9���!(��� ���D.�	
#&����$�%$�;
���$
��$%$
�
�D%��(���9�&!��$
5$  �!( Davis (1973) �!�����������
� �#'������
���������	3���@$���	(����
���	%����+�)$���$������#3��$�$��$������9�� �$
���	�������
� �#'������
���������9��
��@$��		
����	(��� !��� !�����$�#����������9��  (Ramasamy & Yeung, 2009) )$�<(��� 
Eilbert and Parket (1973) �!���D.��D�$()$��		%�
$��������
� �#'������
��� +#������
��!���$��!�	���#�������@$�;������;-##�����	�����@$���#3��$�$���)$�'���R��
�����  �#��!���
��������4&��
������������!(&��+��+#��
�������+�	(�3�)&���(	�����+�)$������� �'�$ ���
�&���#�� ��  �!;�/  ���	��	������#�
#  �!( Eells and Walton (1974) �!�����������!
��$+&����
�����
� �#'������
���#�����B�������� E ���$
���'�����$($3� �!(+#��� -�$3�+��R��
���;������
���9������$
5$ �!(���	(���������+�)$�������)$�%�"�����$  (Carroll, 2007)  �!( Backman 
(1975)  �!�����������
� �#'������
������	(�����������(�%�$�!(	-�)	������9��)$���
#3��$�$��$ �'�$  �3�+��;����.5$  �;
��)&����9��	
#�(��������&��	
#����������
������
� �#'�����
�
���)&���@$+����������(���B�"�;����.5$  (Carroll, 2007) �!(  Fitch (1976) �!���������9�������
�����
� �#'������
���	(�����3�&$#��4&�����
���������#�.5$���$ �!(����+�'��������4&�
�
���$
5$  )$�<(��� Zenisek (1979) �!�����������
� �#'������
������	(��������#�!����
$
�(&����	�������<B%���	 )$���$���$������!(���#3��$�$��$  ���D.����������������
��� 
�!( Carroll (1979) �!�����������
� �#'������
��������(���#��� 4 #��$�
� #��$
�*�/L*����9 ��(���#��� ��� !����$����!(�������������
���������� �#�B%���		3���@$	(����
���3�+��;
����@$���	-�)	)$���#3��$�$��$  �����
� �#'������1&��� ��@$����R��
�����
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�1&��� �!(�(���������3�&$#����
���  �����
� �#'�����#��$	���B��� ��@$#3��$�$��$
B%���	#�������A
���
��9  �%��B���   �����
� �#'�������B��<( ��@$���'��������4&��
������
���#�.5$  &�
����������	��������
���  (Snider, Hill, & Martin, 2003) 
 )$'��������� �K 1980s )&������3��
4�
����;
O$�����3�&$# �!(����!
�$�����������
�
�����
� �#'������
����#�)'��(�������B������	
� �!(+#��3�&$#�$���#)&���������
�����
�
� �#'������
���������9������������� CSP  (Carroll, 2007) �#� Wartick and Cochran (1985 ) 
+#��3�&$#�$���#)&���#�	3��$������@$ 3 ��(�#2$��(���#��� ��(�#2$�����
� �#'�����
�
���  ��(�#2$����
��� �!(��(�#2$�������$������
��� (Carroll, 2007)   �#��$���#$�5��@$
��� �� ��$����
�D%��(���9���#��$�
����
����#3��$�$��$������9�� )$�����$���#
�������
������
� �#'������
���������9�� (Lee, 2008) �#� Aupperle, Carroll, and Hatfield 
(1985) +#��3�&$#���9��(�����������
� �#'������
��������@$ 4 #��$ ��(���#��� #��$
�*�/L*����9  #��$�1&���  #��$	���B��� �!(#��$��B��<(  (Carroll, 2007; Ramasamy & 
Yeung, 2009)  �#��$���#$�5+#��
��������
���@$������-� �!(+#�$3�+����������$���#	��
$
���	
�	3�$�$���  (Swaen & Chumptaz, 2008; Tench, Bowd, & Jones, 2007)  �!(����� Wartick 
and Cochran (1985) +#���
��$���# CSP ��@$ 3 #��$��(���#��� #��$&!
����  #��$��(��$��� 
�!(#��$$����� �#���$
���'��������$;�����;
O$��$���#$�5 ����
�+�������$3�+�)'����$
� 
�$
���	��$
���'�������$)&4��������
���	%#���$)$�����#�
�'�5�
#�;
����������������#3��$�$��$
�������
������
� �#'������
���������9�������!
�/<(�����������
$  (Lee, 2008)  ����� Epstein 
(1987)+#�)&��3�$������������
� �#'������
������	(������(���#����$���#�
� ����
�
� �#'������
���  �������$������
��� �!(	���B������B%���	 �#��
5�����$���#$�5������
�����������!(	(����#3��$�$���+�#����
$ 
 )$'������&�� �K 1990s ��@$'������+#�������3�&$#�$���#�������
������
� �#'������
���
	3�$�$��� �#�$3��$���# CSP �0/1� -������$+#����$����  �0/1�	���B������B%���	 �!(�����@$
���'�����#�������9����������@$&
����&!
�)$�����!���K �.*. 1990  (Carroll, 2007)  �!()$'���$�5 
Wood (1991)  ��$��$���#;
5$L�$�������
������
� �#'������
������ ���9���!(�
������
	(�����������'
������ �!(�����������
$�����)�!�'�# �#��
�����������������!(��#&�
�)&�
���9��B%���	#3��$�$��$�����D-������!(�&��(��  (Carroll, 2007)  �#� Carroll (1991) +#��3�&$#
�����
� �#'������
����
5� 4 ���9��(���$3����������@$�-�������# 4 '
5$��(���#���L�$'
5$��� 
1 ��@$�����
� �#'�����#��$�*�/L*����9    '
5$��� 2 ��@$�����
� �#'������1&���   '
5$��� 3 
�����
� �#'�����	���B���  '
5$��� 4 ��@$�����
� �#'�������B��<( �����  Freeman (1984)  
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+#�)&��3�$�����0/1� -������$+#����$�����;
�������4&�����
#�����
� �#'������
��� #�������(�%
 -���������$����������)&����!� �!�#	$�3�&$#�3��&$���!(&$������������������)$���!(_C�� (Lee, 
2008) �!( Clarkson (1995) ;���B���������4&���
�������
#�����
� �#'������
���#�������(�%
�
��$��� -������$+#����$�����!(	3��$� -������$+#����� �!(��(�#2$����
���)&�������'
#�	$�.5$ 
������!���K 1990s ����$��	
�	3�$�$���)&������3��
4�
� -������$+#������!( !
�#
$)&����9��
���� E �������
� �#'�����!-��������.5$   (Ramsamy & Yeung, 2009)   
 )$�*���/��� 20 +#�������3�&$#$������������
� �#'������
���������9�������@$
&$����������
� �#'������
���������9�����	(���������$����)$���'����&!
��
�������3�!
��!(
���������D���	('���+#� �#��!
����(�#2$����
�������&��(���
�"����	���#3��$�$�����-� �#�
 ��$��	�������� E �!(#3��$�$����;
��)&����#��(���B�"�;�!(��(���B� !����
�����������	���  
(Kotler & Lee, 2005; Werther & Chandler, 2011) #
�$
5$����3�&$#�
�'�5�
#��������
� �#'��
����
���������9��	(����)&���#�!����
���(�"�������9���!( -���(���$�����
� �#'�����
�
���������9�� (Hond et al., 2007) �#����9������ E �����)&������3��
4�
������
� �#'�����
�
�������.5$ �!�#	$����$��	
��������
������
� �#'������
���������9������.5$#����'�$�
$ 
(Idowu & Louche, 2011; Lindgreen, Swaen, & Johnston, 2009; Scott, 2007) ����
5�+#������*.�/�
D.������
� �#'������
����
� -������$+#�����  (Lee, 2011; Reverte, 2009)  ��(���#���  1) !-���� 
(Alniacik, Alniacik, & Genc, 2011; He & Li, 2011)  2) ;$
���$  (Hansen, Dunford, Boss, Boss, 
& Angermeier, 2011) 3) ��('�'$  (Groves, Frater, Lee, & Stokes, 2011; Lindgreen et al., 2009)  
4) ������#!���  (Wang & Juslin, 2011)  5)  -�D
�&%�$ (Jain,  Leka, & Zwetsloot, 2011; Shen & 
Chang, 2009)  �!(6) '%�'$ (Groves et al., 2011; Tench et al., 2007)  #
�$
5$�����
� �#'�����
�
���$
���@$&$����������
� �#'��������9������
����#���� A.����(���#��� -���������$+#����$
����"��)$���/
��!("��$�����/
� �#��3�$.�D.�	���B���)$���#3��$�$��$  (Hopkins, 2003)  
�;
��)&��
������%<"�;'�������#�  (Lindgreen et al., 2009) '%�'$��������@$��-����#��.5$ (Kotler & Lee, 
2005) �!�#	$;
O$���$����!(���������#��-��
��� ���D.����)&�����-!����������D-������!(���
)&������(#������ E (Ihlen, Bartlett,  & May, 2011) �#�)$���#3��$�$��$������9��	3���@$
	(�����3�$.�D.��
����!(������#!��� ���D.� -������$+#����$�����
5�&!�� (	����("�  �
����� �!( 
��(�-�  �
�����, 2552; Benn & Bolton, 2011)  �#���@$��������������#%!����*�/L��	 �
��� 
�!(������#!��� �;
�����;
O$�������
���
$ (;�;
O$9  $$�$�B�<9, 2553; Griseri & Seppala, 2010)  
�#�	(�����R��
������1&��������(��*�!(���%<B����!(	���B���)$���#3��$�$��$ 
(Carroll, 2007; Gottschalk, 2011) 
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��$��	
�$�5�����
� �#'������
���������9�� &���D.� &$������!(�����
� �#'�����
�%���$�&��'�������(�!)$"��)�������(��*+�����	(���������$����)$���'����&!
��
������
�3�!
��!(���������D���	('���+#� �#��!
����(�#2$����
�������&��(���
�"����	���#3��$�$���
��-� �#� ��$��	�������� E �!(#3��$�$����;
��)&����#��(���B�"�;�!(��(���B� !����
��������
���	��� ��(���#��� 2 #��$+#���� 1) #��$�
����!(������#!��� �!(2) #��$ -��
������� 
 
 2. $��,���)��		��������)	�3����3���F��������
���3 (Benefit of Corporate Social 

Responsibility) 
  ���9������3���	�����;
���
������ !)&����#"�;!
�/<9���#�)$�������� -������$+#����$���� 
�'�$  -�)'������� �%�!���)$���9��  �$)$'%�'$  �!(��('�'$�
��+� ��@$��$  �!(����3�
��	�����;
���
����
�'��������'
�������)&��
����9�� ����
5��3�)&�	3�$�$ -�������)'�����������.5$ 
�$
���	�� -�)'����������#���A
5�A53��!(������"
�#�������9�� ��� !�3�)&����9���������
���
$ �#�
��(��'$9���+#�	������
� �#'������
���������9��  (Kotler & Lee, 2005) ��#
�$�5 
  2.1 ����;�����#����!("�;!
�/<9���#�������9��   	�� !����3���	������#�&2$
 -�)'�������������9������3� CSR )$�K 1993/1994 ��� Cone (2000) ;���� ����!( 84 ���������9��
����������
� �#'������
���	(��"�;!
�/<9������9�����#��.5$ �!(����!( 66 	(��!���$��A
5����
��$�������
� �#'������
��� A.����#�!����
� !��	
��#� Environics International Ltd., The Prince 
of Wales Business Leaders Forum �!( The Conference Board )$�K 1999 A.���3�����3���	
��('��� 25,000 �$)$ 23 ��(��* ���#�����
��������
� �#'������
���������9�� (Corporate 
Social Responsibility) ;����  ����!( 60 ���������"�;!
�/<9������9��	���
*$����������
�
� �#'������
��� ����!( 40 ���������R�������)$���!��!(;-#	�)$���!�������9�����+��
��#������
� �#'������
��� �!(����!( 17 ������;�����&!���!����+��)'���$���&�
�������
������9�����+���������
� �#'������
��� #
�$
5$���9������3� CSR 	(��� !)&�	3�$�$ -����������)'�
����������.5$ ����
5��3�)&�"�;!
�/<9������9��#��.5$#���  (Porter, 2008)  &��������9������3� 
CSR  �;
�������"�;!
�/<9 �#�������	����;���&�
�	(�!���!
��$���#3��$�$��$������ !��(���'��
!�����
����!(������#!���  !���������(���$�!
����������������&���������$���'
��D
����
���9�� (;�;
O$9  ��#;0�����<9, 2553)   
  2.2 �������������'
�������)&��
����9��)$&$
��
�'
�� Brand Spirit Hamish 
Pringle �!(&$
��
� Majorie Thompson �!���������+����� ���9����������$����)$��	�������
�
��� ����%*!�����@$��(�#2$����
���	(��@$��������'
�������)&��
����9��$
5$  )$�<(���     
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Kotler and Lee (2009) �!������ �����
� �#'������
���������9���#�����
���������!�#�;
��
�
����� 4 ���9��(��� +#���� 1) ���)'������	
��������!�# (Marketing Research) �;
������$�-�
�!(����)	D.����������������!�# �;
��	($3���$���$���&�
�������������#��(��'$9�-��%#�-�
�
���  2) ���;
O$���$��� (Product Development) ��@$���;
O$���$���&�
����������#��-��
���  
�#�;
O$���$����������-��!��)&���@$�������
�����
��� �!(;
O$���$���&�
�������)&���;
��
����$�����������������
���  3) ���)'�����!��)	 (The Use of Incentives) �#����)&�����-!
����������D-����� �;
��)&� -�)'�������+#��!
��A
5���$���&�
����������#����%<"�;)$�����%��B��� 
���D.����)'���B������������������ �'�$ ���!#����  ���)&�����D�  ���)&��������
!  ��@$��$  
�!(   4) ����3�$�������(#������ E (Facilitation)  �;
��)&� -�)'�������+#��
������(#������%#
	��������������#�������9�� A.�����9��(����
5� 4 ��(���$�5	(�3�)&� -�)'����������#����;.�
;�)	 �!('�������������'
�������)&��
����9�� 
  2.3 �;������������D���	(#.�#-# ��(�%�$ )&����#��������$����	�� -������$+#����$
���� ���9������������
� �#'������
���	(�3�)&� -���������$+#����$�����&2$D.�����	���)	���
���9�����������
��� ��� !)&����#���������
����� E 	�� -���������$+#����$����$
5$ �'�$ �$)$'%�'$  
;$
���$������9�� &$�����$"���
L  ��@$��$  A.��	(��� !)&����#3��$�$��$���� E ������9��
��@$+���@$���������
�$ (;�;
O$9  $$�$�B�<9, 2553)   
  2.4 !#��$�%$�R��
�����  ����3���	�����;
��'����&!
��
�����������	(+#��
�
���$�%$�$
��$%$	���
L��!�;
��	-�)	 �!(��@$���!#��$�%$�R��
�����+#����#��� �'�$ ���9������3�
��	�����;
��������#!���)$���!#�����<��( ���$3�����������)'��!���!
���)'�)&�� �����+A���! 
�����(&�
#$53���(&�
#+U   
  2.5 �;������#.�#-#)	���$
�!��%$ ���9������������
� �#'������
��� ������� !
)&��� -�����������	(��!��%$)$����������� E ������9��$
5$ �$
���#������#�����'
��D
��!(�
�$)	
)$���#3��$�$��$������9�� (Jain et al., 2011) 
 )$�<(��� ��"<  ;��'�'
� (2553) �!���������9������3� CSR  �����+#��
�+#� (Win-Win) 
A.��$��	���
���	(+#��
���(��'$9�!�� ���9������3� CSR ����	(+#��
���(��'$9#��� #
�$�5 
  1. �;��������'
���
�$)&��
� -�)'������� ���9������������
� �#'������
��� ������
&!
���(�
$#��$��$���&�
����������#� �!(����3�����#���� -������$+#����$�����;
���
����!(
������#!��� �#������(�3�#
��!���	(�3�)&� -�������)'����������#�����'
���
�$������9�� A.��	(
��� !)&�	3�$�$ -�)'��������;�������.5$�!(�3�)&����9�������+#��;����.5$ 
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  2. ������-!����;���  ����3� CSR ���)&����#�����'
��D
��!("�;!
�/<9���#�)$�����
��� -������$+#����$�����
5�&!��  #����&�%$�5���9������3� CSR  $��	��	(�3�)&�"�;!
�/<9���
���9��#��.5$�!���
�������-!����;���)&��
���$����!(������������9��#��� 
  3. !#����������	�����D-�������$ ���9������3� CSR 	(�����3�$.�D.��
����!(
������#!�����@$�3��
4 �#�	(#3��$�$��$#���������@$B���  �����)� ���	���+#�  A.����@$���!#
�������������	(��(�3����� �#�1&��� �!(!#����������	�����D-�������$	��'%�'$&�
� -�����
 !��(��'$9 
  4. ��(���B�"�;�-��.5$  ���9������3� CSR 	()'���
;�����������(&�
#�;
��)&����#
��(��'$9�-��%# �!(�%���$�$����
�/�������#!����#�	($3����	%"
<Y9�;
�������4&�������#!��� 
�'�$ ���$3����	%"
<Y9���)'��!���!
���)'�A53� (Reuse)  ���$3����	%"
<Y9&�%$����$����"�;)&�� 
(Recycle)  �!(���+��)'����	%"
<Y9������#�!"��( (Reject)  ��@$��$   �!(#���	���3�$.�&���)�
������#!����!(���)'���
;�������������(���B�"�;�-��%# 	.��3�)&���$���&�
�������������9�����
�3� CSR +#��
��������
�	�� -�)'�����������.5$ 
  5. ������%�!������#�  �%�!���$
���@$��
;��������3��
4������9�� �#��Q;�(
�%�!���������9��������D
���@$��
;��������3��
4����%#  ���9������3� CSR ������@$�����-����
�%�!������#� �������-����������D  �������%���
�$���	(;
O$��
�/(�����-�   ���������
����!(
�3���$��@$&�-��<( �!()&���������� -�)'����������#� A.��	('���)&� -�)'����������#����;.�;�)	�!(
���#����"
�#�������9�� �!(	(��� !)&����9���������
���
$ 
  6. �����'
�������)&��
����9�� ����3���	���� CSR ���'
#�	$������9��	(��@$���
����������'
�������������9��)$������#� A.��	('���)$���	-�)	 -�)'�������)&��)&�������)'������� 
�!(�3�)&� -�)'��������������#����"
�#�����.5$  (Martin et al., 2009)   
 �����
� �#'������
���������9�����)&����#��(��'$9������9���
5�)$�(�(�
5$�!(              
�(�(���  �
5 � )$������ 	
��� ��+#��!(	
�����+�� +#�  �
5 �" ��)$�!("��$�����9 ��                                     
(Crane & Matten, 2007; Porter, 2008)  #
�$�5 
  1. ���������"
�#�������9��  ���9������������
� �#'������
���	(�3�)&�
 -�)'����������#����+�����)	���9�� �!(;�������	()'���$����!(������������9��#���������2�
)	���D.����#����"
�#�������9��  �#�����	���� CSR ��@$�
�'����$
��$%$���������D�����
����$���'
��D
��!(+�����)		�� -�)'�������+#���� 
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  2. �����"�;!
�/<9���#�)&�������9��  ���9������������
� �#'������
���	$��@$���
�
��-��!(��(	
�/9�����B��'$ �����3�)&�"�;!
�/<9������9��#��.5$�!(��������2������ A.����@$
�������!���!��$+#�����;��(����)'���!�)$���;
O$��.5$�� 
  3. '���)&��
�����@$�%�  ���9������������
� �#'������
�������	( !����$������#�
���%<"�;�!(�������!�#"
�  ����
5�)&�������������%<"�;�;
��)&� -�)'�������+#��
��-�D.����������#�  
�!(���#����;.�;�)	 �!(�
�'����
�/���
;����B���'����!(������#!���  ������"�;��#!���
)&�$����-� �!(����������
�;
$B9���#��
� -������$+#����$���� �;
��)&��$)$�
���#3���'�����������
�����%� 
  

3. $���7���� CSR 
 ����3�&$#��(�"���� CSR �����D�3�&$#+#���@$��	���� CSR �!(�-�������
��	���� (Idowu & Louche, 2011; Kotler & Lee, 2005)  #
�$�5 
  3.1 �����
���!���$;0�������$)$�
��� (Corporate Social Marketing)  
�$����$�5��@$��B����)'��
$������;��&!������.5$)$��		%�
$�#����9��$3�����
�����+���(�%��9)'�
)$�����
���!���$;0����������$)$�
��� �'�$ ����!-�	���3�$.�)&�$
��������������#���
�$%�
�/9�!(&���&$B���'��� ����<���9)&�$
�����������)'�;!
���$�������(&�
#  ��@$��$ 
  3.2 ���������
��'����&!
�'%�'$ (Community Volunteering) �$����$�5��@$��B�
&$.��)$�������������
�;
$B9�
$#��(&�����%�!���)$���9���
�'%�'$ ����
5��
��3�)&��%�!���
�
��-�����)	D.�����	3���@$ ��4&������#
�#���$���'%�'$+#���@$�����#� �;��(���#�����)&�
�%�!���+#���@$�
���$������9������+��3�&$��������;!��
��#�)$'%�'$+#������)�!�'�# �'�$ ���
��$&$
��
�)&��
��#2�)$'%�'$ &�
����'���_������)&������-���
������#-�!�
�/�������#!���
�!(�����!�#"
� ��@$��$  �
5�$�5���9�����)&�����$
��$%$�%�!���)$�-�������� E �'�$ ���
;�	��<�����#�����'�� ����3�$�������(#�� ���5��!�5��;��*/ +�	$D.����$
���!��3���$
������
����@$���$&$.�������!���$  ��@$��$ 
    

4. 	����S�	������#�	���"����3���F��������
���3 
 ��
�����9���&2$�����3��
4)$����3� CSR �!���������+����	(������#����
� ���9��	(�!
��
��
���)#)$����3� CSR �$
���	����4&�����
�������-�	3�$�$��� �#��$����)$����!
����(�#2$
)$����3������
� �#'������
��� (Kotler & Lee, 2005; Werther & Chandler, 2011) ��#
�$�5 
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  4.1 �!
���Q;�(��4&�&!
� E ����3��
4����
�����#3��$�$���  ��@$����!
��
��4&�&!
�E ����
��������
�������������3��
4&�
���@$��4&���-�)$�<($
5$ �;
����@$���������
��4&�������#�.5$)&��
��
���$
5$ �#����9��	(������#�	%#�
$���'
#�	$)$������+���4&�$
5$ E 
�!(���'����&!
�	(����)&����# !!
;B9�����@$�-�B��� D.�������	(����)'���!�$�$;������ A.��
���'����&!
�$
5$	(�3�)&����#���� -�;
$�
�'%�'$�������+�'����&!
� 
  4.2 �!
����(�#2$����
�������������$
����
����#3��$�$��$���9�� ����!
��
��(�#2$����
���)&���#�!����
����#3��$�$��$������9������3���-�  �;
��)&����9�������D
'����&!
��
�����������-� ���������D���D$
# �!(������;����)$��
;����������9��)$���
'����&!
��
��� 
  4.3 ����!
����(�#2$������
�D%��(���9��#�!����
�"����	  ���$��� ��$���&�
�
������������9����@$����3�&$#��	���� CSR �����#�!����
�"����	  ���$��� ��$���&�
�������
������9��  �;
��)&����#3��$�$��	���� CSR  ��@$+�)$�$�����#����
$�
����#3��$�$��$���
���9�� A.��	(�3�)&����#3��$�$��$������9�������D�3�����-�+��
�����3� CSR +#� 
  4.4 �!
����(�#2$������9�������D�$
��$%$+#�)$�(�(���  ��@$����!
����4&�
����3��
4����%#���	(�����D	(���+�+#�)$�(�(��� A.�������D�'
�������
�"����	  �%<���  '%�'$ 
�!(��$���&�
�������  �!(�
��'
�������
��!%���$���������$�
�;
$B9#���  �����&!��$�5!��$��@$
����
#L�$)$������+���4&�)$�(�(����
5���5$  �'�$  ��4&���(���	(��������%$�������.5$)$
�$���  ��@$��$ 

 
5. 	��������3���F��������
���3������)	�  

 �3�$
���$�<(�������;
O$��(����'��� (�.;.�.) +#��3�&$#���9��(���)$����
#
�����
� �#'������
���������9��"���
L�����(��*+��+��  4 #��$ (	����("�  �
����� �!( 
��(�-�  �
�����, 2552) #
�$�5 
  5.1 #��$�
����!(������#!���  ��@$����3�&$#�$����&�
���B����)$	
#���
�"�;��#!���)&���-�)$�(#
�����L�$���#� �'�$ ���	
#���$53�����  ��(�-!_�� �"�;����* ��@$
��$  $��	��$�5����<���9�����(&�
#;!
���$�!(����
�/�������#!���  ���D.������������
��	��������$%�
�/9������#!��� �'�$ ���)'���$����!(�����������@$�����
�������#!���  ���$3��
�#%
�!
���)'�)&��  ��@$��$ 
  5.2 #��$ -��
�������  ��@$�����('��
�;
$B9)&� -��
���������������-!���� E ���
���9��  �'�$ ���	
#*-$�9������)&�����-!�������
����9��  ���	
#$����*����;
��)&������-����
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 -��
�������  ��@$��$  $��	��$�5���#3��$�$����;
�������!�#"
���� -��
�������  �'�$  ���	
#*-$�9
��(��$��$#��$�����!�#"
�  ���	
#&$���;����!�;
��'����&!
� -��
�������)$��<�Q%��Q�$ 
  5.3  #��$���9��  ��@$����3�&$#�������&�
���	�����������
����&��	
#���
"��)$���9��  �'�$  ���	
#�
5��<(�3���$;
O$���
���%���(��$����3���$  ���	
#�
5�
�<(�3���$)$����3��
�#-�!����R��
����$ �!(���	
#�
5��<(�3���$�;
��*.�/��$������
���%�
�(����(���$ !��$)&���������@$B��� �����)� �!(�
# !+#� 
  5.4  #��$ -��R��
����$  ��@$����3�&$#������� � $ �!(��������;
��'����&!
�
 -��R��
����$  �'�$ ����3�&$#��������;
���%�������!()&�������@$B������;$
���$  ���	
#�
5�
��������;
�����&������%$'����&!
��%��&!�$����	��&$�����  ���	
#�3�� $;
O$��
�/(�!(
_�������%�!��� �!(����3�&$#�������	-�)	����	��&$������;
����@$��
4�!(�3�!
�)	)$���
�3���$ 
  )$����
#������9���$�#)&4�$
5$  Márquez (2005) �!�����������(���$��(���B�"�;
������9���������
������
� �#'������
���$���)'��
�'�5�
# 6 ��		
��
� 1) �D�$����
5�������9��  
2) ������#!��� 3) �����!�#"
���� !��"
<Y9  4) ���#3��$�$��$�(&������(��*  5)  -��
������� 
�!( 6) '%�'$  )$�<(���  Turker (2009) +#����������
#�����
� �#'������
���������9��)$
��(��*�%��� �#��3�&$#��@$�����������		
�;
5$L�$)$����
#�����@$ 4 #��$�������
�
� �#'������
�����(���#��� 1) #��$�
����!(������#!��� 2) #��$;$
���$  3) #��$!-���� �!(
4) ����R��
������1&��� 
  Choi and Parsa (2006)  +#����������
#�����
� �#'������
���������9�� �;
��*.�/� 
�
*$������ -����&���������������
� �#'������
���������9�� ��(���#��� 4 #��$+#���� 1) #��$
������(&$
�D.��%�"�; 	3�$�$ 4 ��� ������
���(���B�P�����'
���
�$ 0.78  2) #��$�����
� �#'��
���������#!��� 	3�$�$ 4 ��� ������
���(���B�P�����'
���
�$ 0.78  3) #��$���'����&!
��
��� 
	3�$�$ 3 ��� ������
���(���B�P�����'
���
�$ 0.67 �!( 4) #��$����
������
� -�����"� 	3�$�$ 3 ��� 
������
���(���B�P�����'
���
�$ 0.68    
 Mandhachitard and Poolthong (2011) +#��3�&$#����
#�����
� �#'������
������
���9���;
��*.�/������������9���������������
� �#'������
��� ��(���#����
�'�5�
# 4 #��$ 
+#���� 1) #��$'%�'$ ������
���(���B�P�����'
���
�$ 0.81  2) #��$;$
���$ ������
���(���B�P����
�'
���
�$ 0.77   3) #��$ -��
������� ������
���(���B�P�����'
���
�$ 0.73  �!( 4) #��$������#!��� �����
�
���(���B�P�����'
���
�$ 0.80 
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 	���������$���<���� ;�����
�+����������������
#�����
� �#'������
������
���9��)$������������
#�
*$������$
������������������������
� �#'������
���������9��
������������� ����
5��#����$)&4�����
#)$������(��*	(��@$����
#�����������9����������
�����
� �#'������
��� #
�$
5$)$�����	
���
5�$�5 -���	
�$3����9��(���)$����
#�����
� �#'��
����
���������9��"���
L�����(��*+������3�&$#�#��3�$
���$�<(�������;
O$��(��
��'��� ��(���#��� 4 #��$ +#���� 1) #��$�
����!(������#!��� 2) #��$ -�)'������� 3) #��$���9�� 
�!( 4) #��$ -��R��
����$ �
�����
#��� Mandhachitard and Poolthong (2011) A.����(���#��� 4 
#��$ +#���� 1) #��$'%�'$  2) #��$;$
���$  3) #��$ -��
�������  �!( 4) #��$������#!��� ��
#
#��!��;
��$3���)'�)$����
#�����
� �#'������
�������%���$�&��'�������(�!)$"��)��
�����(��*+��  �#� Hond et al. (2007) �!������ ����3�&$#�
�'�5�
#��������
� �#'������
���
������9��	(����)&���#�!����
���(�"�������9���!( -���(���$�����
� �#'������
������
���9��  #
�$
5$ -���	
�	.�+#�$3��
�'�5�
#�����������#�!����
�!
�/<(����!%���
����������������*.�/�
��)'�)$����
#  �#�������3�D���
5�&�# 9 ��� ��(���#����
�'�5�
# 2 #��$�
� 1) #��$�
����!(
������#!��� 	3�$�$ 5 ��� �!( 2) #��$ -��
������� 	3�$�$ 4 ��� !
�/<(��@$������(���$��� 5 
�(#
� 	��	�������%# (5 �(�$$) D.� +��	�������%# (1 �(�$$)   
 
 6. ���3
�34��T)������3���F��������
���3������)	�	�����37�	�����F6����,7� 
 Stanaland et al. (2011) +#�*.�/������
� �#'������
���������9��)$�D��
$���*.�/�
�����$���B%���	��(��*�&�
L�������  !���*.�/�;���� �����
� �#'������
���������9��
��� !�������������"
�#���� -�����"� (����
���(���B�P���B�;!����L�$ = 0.43 ��$
��3��
4���
�D����(#
� .05) A.����#�!����
� !���*.�/��
�$ E ���;������
�;
$B9)$!
�/<(�#����
$ (Liu & 
Zhou, 2009; Maignan & Ferrell, 2004; Mandhachitara & Poolthong, 2011; Pirsch et al.,  2007; 
Salmones et al., 2005)  

Liu et al. (2010) +#�*.�/������
�;
$B9��������
� �#'������
���������9�� �!(
����"
�#���� -�����"����B%���	$�)$��(��*	�$  !���*.�/�;���� �����
� �#'������
���
������9��+����� !�������������"
�#���� -�����"� ������ !��������������"
�#���� -�����"�
�#� ��$"�;!
�/<9���9�� (����
���(���B�P���B�;!����L�$���������"�;!
�/<9���9��D.�
����"
�#���� -�����"� = 0.17 ��$
��3��
4����D�������(#
� .01) ����
5��
���� !��������������
"
�#���� -�����"��#� ��$����;.�;�)	��� -�����"� (����
���(���B�P���B�;!����L�$������
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�������;.�;�)	��� -�����"�D.�����"
�#���� -�����"� = 0.39 ��$
��3��
4����D�������(#
� .001) 
A.����#�!����
� !���*.�/���� He and Li (2011) ���;������
�;
$B9)$!
�/<(�#����
$ 
 	����$��	
�����!�����������$�������
������
�;
$B9�(&���������
� �#'������
��� �!(
����"
�#���� -�����"� +#� !���*.�/������������
$ 2 ��(����
� 1) �����
� �#'������
���
������9����� !�������������"
�#���� -�����"�  2) �����
� �#'������
���+����� !�������
"
�#���� -�����"� ������ !��������������"
�#���� -�����"��#� ��$"�;!
�/<9���9��  �!(
����;.�;�)	��� -�����"� �!(	���������$���<�����
�$ E ;����  -�����"�	("
�#�������
��$���������9������������
� �#'������
���������������$���������9�����+���������
� �#'��
����
��� (Kotler & Lee, 2005) ����
5������
� �#'������
���������9��	(��� !)&�"�;!
�/<9
���9��#��.5$ (Porter, 2008)   -�����"�������;.�;�)	������9������.5$ �!($3�+��-�����"
�#�)$
����%# (Crane & Matten, 2007)  #
�$
5$ -���	
�	.���#��������
� �#'������
���������9����� !
�������������"
�#����$
����������� �!(��� !��������������"
�#����$
������������#� ��$
"�;!
�/<9������������� �!(����;.�;�)	���$
����������� 
 

�����
���/01��	����	��7�4��	0U)	������������ 
 ���$���$
�����������	(+#��
���(�����<9	������#�$������������� $
�����������	(������
�����-��.�$.���#�������
��&!������������$
5$ E +��!���&$�����$ �����-��.�$.���#��	������������
$ 
�'�$ 	�����*.�/���$����	�������� 	���
����/<���(�"����� E ��@$��$ (Govers & Go, 2009)
��
���!���D.��&!����������������&��  -����+#�U��	($.�D.�����)#����&$.������-��
$+� �#���� -�$
5$�
���+#�
+��&2$�!(�
� 
�	���#����$��� �����-��.�$.���#!���&$���������
��&!������������$�5�������� 
V"�;!
�/<9�������������, A.����� !���������#&�
��������������������������$
����������� 
(Gallarza, Saura, & Garcia, 2002; Govers, Go, & Kumar, 2007) 
 

1. ���3�3�����7�4��	0U)	������������  (Destination Image) 
  "�;!
�/<9���������������@$"�;������#�.5$)$)	���$
��������������������������������)$
�D�$��������������&��)#�&��&$.��)$#��$���� E ��(���#��� 3 #��$ +#���� 1) #��$���9��  2) #��$
��$����!(������ �!( 3) #��$�&!������������  (Echtner & Ritchie, 2003; Kozak & Decrop, 2009) 
A.��"�;!
�/<9�&!��$�5���#��	����(�����<9����������������$
������������#���� &�
�+#���$	��
�3�����!����� -��
�$ ���D.�����
��-�	���
����/<���('��
�;
$B9������9���������������  (Wang 
& Pizam, 2011) �#��D�$����������������!(�&��	(��!
�/<(���"�;!
�/<9����&!���������������
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��������
$ (Kim & Richardson, 2003) �#�$
��������������!(�$��		(��������#�&2$ �%���� 
�����'
�� �!(������(�
�)	����������������)$�D�$���$
5$��������
$ (���)	  �
$���, �%�'
�  ��
��$%�-! �!(	��!  *�����("�, 2550)  �!(��
�����#��@$"�;�&��������(�
�)	���������&!��
�����������&��&$.���&��)# "�;�������1)$)	����%��!$
5$	(��@$"�;���#� (Kotler et al., 2003) �#�
"�;$
5$���#	������(���������
��-���
���������� E ����������
��D�$�������������$
5$ &������
��-�
��
���)&���
#�����
������������-��#�� "�;$
5$�2	(��!���$��!� ���D������
��-�)&����#�!����
�"�;�#��
	(��@$�������53��3�)&��&2$"�;$
5$�#�$'
#�.5$  (;���;�9  ;��!��$B%9, 2551) �!����@$"�;���_��)	��-�
)$�����-��.�$.���#����%��!������	(��!���$��!�  �����+��2���"�;!
�/<9���������������@$�������
�����D��!���$��!�+#� (Kim & Richardson, 2003)  ��		
��3��
4������ !��������!���$��!����
"�;!
�/<9������������� ��(���#��� ���������%<���)&�����&!������������  �����
���%��%<"�;
����������������������)&����%<"�;���#���-����� ���D.����)&�����-!��������#������/<�
��('��
�;
$B9 ��$�
������ E �'�$  ����
*$9  ����%  �X����/<�  $������  &$
��
�;��;9  � �$;
� 
�!(��$����9�$2� ��@$��$  (Prebensen,  2007)   

��$��	
�$�5"�;!
�/<9������������� &���D.� "�;������#�.5$)$)	���$
����������������������
����������)$�%���$�&��'�������(�!)$"��)�������(��*+��)$#��$���� E ��(���#��� 3 #��$ 
+#����   1) #��$���9��  2) #��$��$����!(������ �!(3)#��$�&!������������  A.��"�;�&!��$�5���#��
	����(�����<9����������������$
������������#����&�
�+#���$	���3�����!����� -��
�$ ���D.�
����
��-�	���
����/<���('��
�;
$B9������9��������������� 
 
 2. ���3
"���E���7�4��	0U)	������������ 

"�;!
�/<9��������������������3��
4�������
#��$)	�������������������$
������������
5�
)$��		%�
$�!(�$��� (Chen & Tsai, 2007) ���D.�"�;!
�/<9��������������
��������3��
4�����
������������
���
$����&!������������$
5$  ���9��A.����&$������3��
�#-�!�&!�����������������������&��
	
#������#��������������*�
�B� ����$���'
��D
� �!("�;!
�/<9���#�)&�����������������)$�&!��
����������$
5$  (���)	  �
$��� �!(�<(, 2550)  ����
5�"�;!
�/<9	(��@$�
��3�&$#��*���
;0�����������	�	�'$������������)#����&$.������
��%��!  �!����
�&���%��!��"�;!
�/<9�������
)#����&$.�������-�����
�)$�'����� �%��!�2	(���$��$��)$�����#�;0�������'����� ���&��
�%��!��"�;!
�/<9�'��!���������&!��$
5$  �%��!�2	(���$��$�������#�;0�������'��!������
�'�$�
$ �!(�����3��
4�
�"�;!
�/<9$
5$���)&����#����)$���;�	��<�;0�������������)#����&$.�����
�$��������"�;!
�/<9�����$ �;��("�;!
�/<9��@$��
���_��)	������	(���+� (Swarbrooke & 
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Horner, 2007)  	.��!���+#����"�;!
�/<9���������������@$��������������3��
4�������������#&�
�
���$
����������������#&�
�	���&!������������$
5$ E A.��	(�����$'���)&�$
������������������
�
������)	+��
� 
�"�;!
�/<9$
5$+#������D-����� Q($
5$�&!���������������� E 	.����;����������
"�;!
�/<9����������������#��$#�)&���#�!����
��"�;������@$	��� 	.�	('�����@$�
���!�����
��/<�)&�����&!������������$
5$ �!('���)&��&!������������$
5$#3�����-�+#�������
���
$ (�%4!�*  	��
�
5��
O$�, 2548)  	�����*.�/�;����"�;!
�/<9���������������� !���;0�������������������  �3�
)&�$
��������������#������#&�
����	(+#��
��������� E 	���D�$�������$���+#�+����������� �!(
"�;!
�/<9���#��������)&����#����;.�;�)	���$
�����������  (Chi & Qu, 2008)  �!(���#����
��(�
�)		$�����D	#	3��%<!
�/<(��������������
�"�;!
�/<9����������������$
5$+#� (Beerli & 
Martin, 2004) #
�$
5$"�;!
�/<9����������������#�	3���@$	(����)'�������&��	
#���������9��� 
�#��%�!������#��$��������������!( -���������������%�"�����$	3���@$	(���������
��
$�;
�������
"�;!
�/<9���#�)&��
�������������� �;
����������)&���������������������	��4��������@$����'
��D
��!(
����
�	��$
���������������.5$  (Pike, 2004) 

 

            3. $���7����7�4��	0U)	������������   
  ����3�&$#��(�"����"�;!
�/<9��������������
����$������������� (Burns & Novelli, 
2008)  ���� 
                   3.1 "�;!
�/<9���������������������������
����"�;  ��@$"�;!
�/<9�������������
����������
�!
�/<("-����(��* �'�$ ���(�!��� ��"-���!������ ���%��&4�������)&4��!
��$�$��� 
���$53�!3��!�� ���(���� &%��&� &$�� � '��&�#������ &�#���� ����*����%�B�P�!�#�K ��_$��
'%#�!�#�K ��@$��$ A.��"�;!
�/<9������"�;����&!���������������� E ��
���!���D.��D�$���$
5$	(
�3�)&�$.�D.������3��
4����%#�����@$�
4!
�/<9 �'�$ �%���$�&��'�������;
��� "�;!
�/<9������
���������� ��������(�- #-�C�'���!$   
                    3.2 "�;!
�/<9���������������������������
��
O$B����!(��(�
��*����9  ��@$
"�;!
�/<9��������������������������
�������@$�� ��@$��-� �!(��@$+���� -��$)$����D��$���� E 
������@$����$)	���$
����������� �!(��@$����#.�#-#)	)&�$
�������������������#�$���+�'� �'�$
�%���$�&��'����(�%��� "�;!
�/<9�����������������
� �3�$�$&�-����(�(�!)�� 
                  3.3 "�;!
�/<9���������������������������
�������������  ��@$"�;!
�/<9������
������������������������
�����������������������3��
4�����(�
��*����9  *��$� &�
������������������
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������@$ �����%#, &���� �!(�������������������*.�/�  �'�$ �%���$�&��'������$53�����  
"�;!
�/<9�����������������
� �%����9��(�
��*����9 
             3.4 "�;!
�/<9��������������
�;
';
$B%9�!(�
��9  ��@$"�;!
�/<9������
���������������������
�;
$B%9;
'�!(�
��9�����!��#�$	$��@$����-�	
�����$�
��+� �!(�!����@$
���!
�/<9���	(�����"�;!
�/<9�������D��$$
5$  �'�$ �%���$�&��'������&!��  "�;!
�/<9���
�����������
� �C��U��9$#.�#3����;9 �&
*	���9�&!���!���+�� 
      

4. 	�����	���	��
��
����7�4��	0U)	������������ 
������#��@$"�;!
�/<9�����D���#�.5$+#� 2 ����
� &$.�� "�;!
�/<9������#	���&!������-!

���$
�������������$&�#����$��� +#����  ��(�����<9�#����	���������������  ����$($3�	��
�%��!�
�$  ����!
�����������
��&!������������  ��@$��$ ��� "�;!
�/<9������#	�������/<�
��('��
�;
$B9������9��&�
�&$�����$���� E )$�%���&����������������� ��@$����-!����������
D-�������!( !���.5$��  �'�$  ��������('��
�;
$B9  �X����/<�  "�;�$��9��/<�  �!(�-��
�
�������������  ��@$��$  (Kelly & Nankervis, 2001; Kozak & Baloglu, 2011) "�;!
�/<9������#	��
�����/<���('��
�;
$B9������9��������������������D����%�+#���������  �����������
"�;!
�/<9���#�	3���@$	(���������)&����#�.5$�
5������� �
� ��
��$
��������������#"�;!
�/<9���#��!(
���������������� ������#&�
�������������#�	���&!������������$
5$ &����@$+���������#&�
�����
���������;.�;�)	)&����$
����������� (Kahle & Kim, 2006) �!(&�����9��������;����������
)&����������#� ���D.���������$���������	�����;
���
������� E ������� !���"�;!
�/<9���#����
���9�� (Kozak & Baloglu, 2011; Kozak & Decrop, 2009) 
 ��(��$��������"�;!
�/<9����������������$
����������������	�����+#��
�����-!
��������������
��&!������������	���
������ E ��(����
���(�����<9���$�%��! ����$($3� 
�!(��������� �3�)&�$
��������������#������(&$
��-� �!����@$"�;!
�/<9������#	���&!������-!
����������+#��
��-�  (Govers & Go, 2009)  A.����@$���	-�)	)&�$
��������������#�����$)	)$�&!��
����������#
��!��� �3�)&���������&��
���$����-!��������������
��&!������������$
5$ A.���
�	(+#�
	���&!������-!���	
#�3��.5$�#�&$�����$&�
����9������������������� E �3�)&�������-!�������
����
��������������.5$ ���#��@$"�;!
�/<9���������������� A.����@$�
*$����#�������$
�����������
�������
��&!������������$
5$ E �#����"�;!
�/<9	������-!��������
5$��$�!(����-!����������
$
������������
���$�;������� 	(��� !�������
#��$)	�������������������$
�����������                         
(Govers et al., 2007; Kozak & Baloglu, 2011 ) 
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5. $[��������$G�F�	�������7�4��	0U)�����������)	�	������������ 
   ��		
������@$ !��(�����"�;!
�/<9���#�������9����&!����(��� A.�����#�.5$	���
�
���9�����  (Burns & Novelli, 2008; Kozak & Baloglu, 2011)  ���� 

 5.1 ����!
���@$���0����<9���&$
�&$����3�&�
����9�� �#��Q;�(����!
�)$�'��
�3�!���;��(�;����(	��+���#��2���� �$���+#��
���������2�
�	(�(������;������� 	$#-$��
�(;�.��!
��!(�$���$���	(+������)	���	���&�
�+��	���  �'�$ ����!
��������
����!���!(���#���
�;*������������<�%���$�&��'���    ����!
��'�$$�5������� !��(�������������������������%���$
�&��'�������!%���%"�;���� 

 5.2 ;0������������9���'��!� �'�$ ������&��+������(���B�"�; �	��&$�����+��
���)	)�����$
�����������  ;-#	�+���%"�;  ��@$��$  A.����� !��(����������-��.����$
����������� 
&�����9��+��)&������3��
4�
���
���#
��!��� �!(+����#��
���%�&�
����+��!�� �������)&����#
"�;!
�/<9������9�����+��#�)$�����$
����������� 
 

6. 	�����7�4��	0U)	������������ 
����3�&$#���9��(���)$����
#"�;!
�/<9�����������������3��
4  (Pike, 2004)  ��#
�$�5 

   6.1 "�;!
�/<9���9�� ��@$"�;������#�.5$)$)	���$
����������������������9�����
�3��
�#-�!�������������)$�D�$�������������$
5$ A.����(���#��� "�;!
�/<9#��$'
����������
���9��  "�;!
�/<9#��$�����
���
$����&!������������  �!("�;!
�/<9#��$���#3��$�$��$���
���9��  ��@$��$ 
  6.2 "�;!
�/<9��$����!(������  ��@$"�;������#�.5$)$)	���$
�������������������
��$����!(������������9�� #
�$
5$���9����������$����!(���������+�����%<"�; &�
��������/���
������� ������� !�'��!����"�;!
�/<9�����$����!(������ ����
5��
���� !�'��!�������9��#���
�'�$�
$ "�;!
�/<9�����$����!(���������#�	(����������&!��&!�� ��!�)&�� ���-�!
�/<9���
������  �������(��#  �!(����
5�����	(�����&��(���
��%<"�;�����$����!(������$
5$  
  6.3 "�;!
�/<9�&!������������  ��@$�������$
�����������$.���#�������
��&!��
����������)$#��$���� E �
5������@$�-�B����!($��B��� ��(���#���  ����������  �����(��#  
�����!�#"
� ������@$���!
�/<9 �!(�����%#����-�<9�����
;����B���'�������&!��
����������$
5$  ��@$��$   

Chen and Tsai (2007) �3�������������
#"�;!
�/<9������������� �;
��)'��3�&�
�*.�/�
�����
�;
$B9�
�����"
�#����$
����������� �#�����
#"�;!
�/<9���������������(���#���
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�
�'�5�
# 4 #��$�
� 1) #��$���9��  2) #��$��$����!(������ 3) #��$�&!������������ �!( 4) #��$
����##�!(&�#���� ��@$���������(���$������ 	3�$�$ 14 ��� ������
���(���B�P�����'
���
�$ 
0.75 ����
#$�5+#�D-�$3�+�#
#��!�)'�)$��$��	
�����3����*.�/�"�;!
�/<9��������������
�$ E �'�$ 
Wang et al. (2009) #
#��!�����
#)&��&!
� 3 #��$�
� 1) #��$���9��  2) #��$��$����!(������ 
�!( 3) #��$�&!������������ �!(!#����3�D���&!
� 12 ��� ������
���(���B�P�����'
���
�$ 0.87  

)$�����	
���
5�$�5 -���	
�$3����9��(���)$����
#"�;!
�/<9���������������� Pike, (2004) 
�
�����
#��� Chen and Tsai (2007) ��#
#��!�)$����
#"�;!
�/<9�����������������%���$
�&��'�������(�!)$"��)�������(��*+�� �#�������3�D���
5�&�# 10 ��� ��(���#����
�'�5�
# 3 
#��$�
� 1) #��$���9��  	3�$�$ 2 ���  2) #��$��$����!(������ 	3�$�$ 2 ��� �!( 3) #��$�&!��
���������� 	3�$�$ 6 ��� !
�/<(��@$������(���$��� 5 �(#
� 	�� 	�������%# (5 �(�$$) D.� +��	���
����%# (1 �(�$$) 
 

7. ���3
�34��T)���7�4��	0U)	������������	�����37�	�������	���������� 
"�;!
�/<9��������������������
�;
$B9�
�;0�����������
5�)	���$
�����������)$

�$��� �!����
���
��$
�����������+#��
� 
�D.�"�;!
�/<9����������������#�������� !�������
��-�D.�
�%<������+#��
�	����������������!(���#����;.�;�)	 A.��	($3�+��-�����"
�#����$
�����������  
(Swarbrooke & Horner, 2007)   

 Loureiro and Gonzalez (2008) +#�*.�/������
�;
$B9�(&����"�;!
�/<9�������������  
����;.�;�)	���$
����������� �!(����"
�#����$
�����������)$������ Extremadura  ��(��*
���$�!(������  Alentejo  ��(��*����%���  !���*.�/�;���� "�;!
�/<9���������������� !
�������������"
�#����$
�����������)$������ Extremadura ��(��*���$ (����
���(���B�P
���B�;!����L�$ = 0.274 ��$
��3��
4����D����(#
� .001) �!(��� !��������������"
�#����
$
������������#� ��$����;.�;�)	���$
����������� (����
���(���B�P���B�;!����L�$������
�������;.�;�)	���$
�����������D.�����"
�#����$
����������� = 0.337 ��$
��3��
4����D������
�(#
� .001) �!("�;!
�/<9���������������� !�������������"
�#����$
�����������)$������ 
Alentejo ��(��*����%��� (����
���(���B�P���B�;!����L�$ = 0.271 ��$
��3��
4����D����(#
� 
.001) �!(��� !��������������"
�#����$
������������#� ��$����;.�;�)	���$
����������� (���
�
���(���B�P���B�;!����L�$�������������;.�;�)	���$
�����������D.�����"
�#�                   
���$
����������� = 0.456 ��$
��3��
4����D�������(#
� .001 A.����#�!����
� !���*.�/���� 
Castro et al. (2007) ���;������
�;
$B9)$!
�/<(�#����
$ 
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Chen and Tsai (2007) +#�*.�/������
�;
$B9���"�;!
�/<9������������������� !������
�������"
�#����$
�����������)$��(��*+��&�
$   !���*.�/�;���� "�;!
�/<9�������������
��� !�������������"
�#����$
����������� (����
���(���B�P���B�;!����L�$ = 0.37 ��$
��3��
4
����D����(#
� .01) ���+����� !��������������"
�#����$
������������#� ��$�%<������+#��
�	��
��������������!(����;.�;�)	���$
����������� A.����#�!����
� !���*.�/��
�$ E ���;�
�����
�;
$B9)$!
�/<(�#����
$ (Del Bosque & San Martín, 2008; Prayag, 2009)         
  Wang and Hsu (2010) +#�*.�/������
�;
$B9���"�;!
�/<9�������������  ����;.�;�)	
���$
����������� �!(����"
�#����$
�����������)$�%���$�&��'���	���	���	�5� �<Y!&-&$�$ 
��(��*	�$  !���*.�/�;���� "�;!
�/<9�������������+����� !�������������"
�#����
$
����������� ������ !��������������"
�#����$
������������#� ��$����;.�;�)	���
$
����������� (����
���(���B�P���B�;!����L�$�������������;.�;�)	���$
�����������D.�����
"
�#����$
����������� = 0.83 ��$
��3��
4����D�������(#
� .01) A.����#�!����
� !���*.�/��
�$ E ���
;������
�;
$B9)$!
�/<(�#����
$ (Chi & Qu, 2008; Çoban, 2012; Kim et al., 2012; Park & 
Njite, 2010; Prayag & Ryan, 2012; Wang et al., 2009)                    
  Chen and Myagmarsuren (2010)+#�*.�/������
�;
$B9���"�;!
�/<9�������������  
����;.�;�)	���$
����������� �!(����"
�#����$
�����������)$��(��*������!��  !���*.�/�
;���� "�;!
�/<9�������������+����� !�������������"
�#����$
����������� �!(+����� !
��������#� ��$����;.�;�)	���$
����������� 
 Meng et al. (2011) +#�*.�/������
�;
$B9���"�;!
�/<9�������������  �%<������+#��
�	��
�������������  ����;.�;�)	���$
����������� �!(����"
�#����$
�����������+��&�
$ )$���
�#�$���!�����
�	����(��*+��&�
$+��
���(��*4���%C$ ;���� "�;!
�/<9������������� +����� !
�������������"
�#����$
����������� ������ !��������������"
�#����$
������������#� ��$�%<
������+#��
�	���������������  (����
���(���B�P���B�;!����L�$����������%<������+#��
�	�����
����������D.�����"
�#����$
����������� = 0.563 ��$
��3��
4����D�������(#
� .001)  �!( ��$����
;.�;�)	���$
�����������  (����
���(���B�P���B�;!����L�$�������������;.�;�)	���
$
�����������D.�����"
�#����$
����������� = 0.316  ��$
��3��
4����D�������(#
� .001) A.��
��#�!����
� !���*.�/���� Kim et al. (2012) ���;������
�;
$B9)$!
�/<(�#����
$ 
 	����$��	
�����!�����������$�������
������
�;
$B9���"�;!
�/<9������������� �!(����
"
�#����$
�����������+#� !���*.�/������������
$ 5 ��(����
� 1) "�;!
�/<9���������������� !
�������������"
�#����$
����������� �!(��� !��������������"
�#����$
������������#� ��$
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����;.�;�)	���$
�����������   2) "�;!
�/<9���������������� !�������������"
�#����
$
����������� ���+����� !��������������"
�#��#� ��$����;.�;�)	���$
�����������                 
3) "�;!
�/<9�������������+����� !�������������"
�#����$
����������� ������ !����������
����"
�#����$
������������#� ��$����;.�;�)	���$
�����������  4) "�;!
�/<9�������������+��
��� !�������������"
�#����$
����������� �!(+����� !��������������"
�#����$
�����������
�#� ��$����;.�;�)	���$
����������� �!( 5) "�;!
�/<9�������������+����� !�������������
"
�#����$
����������� ������ !��������������"
�#����$
������������#� ��$�%<������+#��
�	��
������������� �!( ��$����;.�;�)	������������� �!(	���������$���<�����
�$ E ;���� 
�&!�����������������"�;!
�/<9����������������#�	(��� !)&�$
��������������#����"
�#�����&!��
���������� �!(�3�)&�$
�����������+#��
��%<���	��������������� ���D.��3�)&�$
��������������#����
;.�;�)	����&!������������  (Kotler et al., 2003; Kozak & Decrop, 2009; Swarbrooke & Horner, 
2007)  #
�$
5$ -���	
�	.���#���"�;!
�/<9���������������� !�������������"
�#����$
����������� 
�!(��� !��������������"
�#����$
����������� ��$�%<������+#��
�	��������������� �!( ��$
����;.�;�)	���$
����������� 
 


�����
���/01��	����	����U������&�������		������������ 
 �%<������+#��
���@$�������+#��
������$)	�!(+#��
��������
���������������������9��
���� E )$�%�"�����$  (McDougall & Levesque, 2000)  �#� -�����"�	(�3������(���$�%<����������
���9��$3���$��!(	(�!
������$3���$����)&��%<����-��%# "��)�����	3��
#������+#�  ���)'�	��� 
�����-� �!(����-4������!� �!����
� -�����"�	(�3�&$#������#&�
�)$�%<����!(#3��$�$���
�;
��)&�+#���A.��������#&�
�$
5$ #
�$
5$����������9��$3�����$��
5�&!��	(�� !��(���������   
;.�;�)	�!(����"
�#���� -�����"�  (Kotler & Keller, 2011) 
 

1. ���3�3�������U������&�������		������������ (Perceived Value)                   
�%<������+#��
�	��������������� &���D.� ���D��(��'$9�
5�&�#���$
�����������+#��
�	��

�������������������)$�D�$������������� �#�$
�����������	(������������(&���� !��(��'$9���
+#��
��#��������%<������+#��
��
5�&�#�
���$�%$���$
������������������+� �#���#������)$
�-���������%����� ��(���#��� 3 #��$ +#���� 1) #��$�����%��������$  2) #��$�%�������!� �!( 3) 
#��$����;���������%�����  (Chen & Tsai, 2007; Hellier, 2003; Lovelock & Wirtz, 2011; Zeithaml 
et al., 2009) A.���%<����
5�&�# &���D.� �%<��������@$ !��(��'$9�#�����
5�&�#���!-������#&�
�



47 
 

	��������������������� +�����	(��@$�%<����'���*�/L��	  �'��&$����� �!(�'��	������� ���$��$�%$
�
5�&�#���$
���������������+� &���D.� ��$�%$���$
�����������	(��������+��
���������������
5�&�# 
��(���#�����$�%$������$���	���+��
5�&�#�
��������������  ��$�%$�����!�����-4����+��
����
���������� �!(��$�%$�������;��������	(����������������  (Kotler et al., 2003)  �$
���	���&!��
�������������!(�&��������#.�#-#)	 ���)&������������-� �!(��	�����������������������&!��&!��
�!(��������
$ (Ozturk & Qu, 2008) #
�$
5$���������%<���)&�����������������	3���@$	(��������)	
�������
�������#&�
��!(��������������$
����������� �!(�����D����$�����������#&�
�
�!(��������������$
�����������+#������D-������!(�&��(�� (Kotler & Keller, 2011; Page, 
2011)  ���D.������
���%����)&��������������������������������$
����;
��	(�3�)&�$
��������������
����������������+#��
��%<���	��������������������� �!(���#�����%��������$  �%�������!� �!(�%�����
�
�����;��������	(����������������  	$���#��@$����"
�#����$
����������� (Lovelock & Wirtz, 
2011; Reisinger, 2009) 

��$��	
�$�5�%<������+#��
�	��������������� &���D.� ���D��(��'$9�
5�&�#���$
�����������
+#��
�	����������������������%���$�&��'�������(�!)$"��)�������(��*+�� �#�$
�����������
	(������������(&���� !��(��'$9���+#��
��#��������%<������+#��
��
5�&�#�
���$�%$���
$
������������������+� �#���#������)$�-���������%����� ��(���#��� 3 #��$ +#���� 1) #��$
�����%��������$  2) #��$�%�������!� �!(3) #��$����;���������%����� 

 
2. 	�������U������&�������		������������ 
���9��(���)$����
#�%<������+#��
�	��������������� ��(���#��� 3 #��$ (Resisinger,  

2009; Tsiotsou & Goldsmith, 2012) #
�$�5 
  2.1 #��$�����%��������$  ��@$���������������(&���� !��(��'$9�#�������
$
�������������#&�
�	��������������������� ���� �����-�	���&!������������  ����#.�#-#)	����&!��
����������  �!(��	�������� E ����&!������������  ��@$��$ �
����$���	���+��
��������������  �'�$ 
���������  ���)'�	���)$����#�$��� ��@$��$ &��$
�����������+#��
� !��(��'$9�#����	���������
����������������������$���	���+� $
�����������	(���#�����-��.��%��������$ ���&��$
�����������+#��
�
��(��'$9�#����	���������������������$����������$�
5�&�#���	���+� $
�����������	(���#
�����-��.�+���%��������$ 
  2.2 #��$�����%�������!�  ��@$���������������(&���� !��(��'$9�#�������
$
�������������#&�
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���!��������+��
��������������  
�'�$ ��!�)$����#�$���  ��!�)$������������� ��@$��$   &��$
�����������+#��
� !��(��'$9
�#����	������������������������������!��������+� $
�����������	(���#�����-��.��%�������!� ���
&��$
�����������+#��
���(��'$9�#����	���������������������$���������!���� ����+� 
$
�����������	(���#�����-��.�+���%�������!� 
  2.3 #��$����;���������%�����  ��@$���������������(&���� !��(��'$9�#����
���$
�������������#&�
�	��������������������� �'�$ �����-�	���&!������������  ����#.�#-#)	���
�&!������������ �!(���	
#��	�������� E ����&!������������  ��@$��$ �
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������(���$������ 	3�$�$ 3 ��� ������
���(���B�P�����'
���
�$ 0.84  ����
#$�5+#�D-�$3�+�
#
#��!�)'���$��	
�����3����*.�/������
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�����������  (Wang et al., 2009) ���9�����������#�	(����)&�
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1. ���3�3�����342�4�#������	���������� (Tourist Satisfaction) 
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4�3�&�
� -�)'�������)&�����
)'�)$����
#��$)	 ���������������������#�������'
�$'�	(���������$���'
��D
�+#����  
  4.  -�)'����������������;.�;�)	)$�(#
����  ��@$�����(�
$����������	�����
���#���� �#;!�#)$��������� �;��( -�)'���������
��������;.�;�)	������������������9�� 
��������������� �#;!�#������#�.5$	�����������������9��$
5$ �!(&�� -�)'��������
��-�D.����
��������� �#;!�#������9��  -�)'��������2;�������	()&��"
��
��&�%���<9������#�.5$���� �!(&��
 -�)'����������������;.�;�)	���	$���#��@$����"
�#�������9��  -�)'�������	(������������$�
���� E ����-������
$ ���	(��@$�����$�)&�� E ���#������2��� 
 ����;.�;�)	��� -�)'�������)$�(#
����	(��� !)&����#;0������)$�$��� �
� ���A
5�
A53�  ���������)$������  �����$���	����;����.5$�;
��)'�������  (Grigoroudis, 2009; Oliver, 
2010) �!(������������;.�;�)	���$
������������������3��
4������9�� -�)&������������D#3���
��-�+#�������
���
$ �
5�$�5�;��(���)&����#$
��������������)&�� E 	������$($3����������+��
�
�;
��$ 4������$
�����������  $
������������������������@$��
5���� �;
��)&�&�$�!
��������������
5�  
!#���)'�	���)$�����/<��!(��('��
�;
$B9�&!������������  (Swarbrooke & Horner, 2007)  
�!($3�+��-����+#�����;����.5$)$�$���������9�����)&����������#��$������������� (Wang et al., 
2009)   
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 3. 	������6�������342�4�#�#�	�����	�� 
 ����;.�;�)	��@$��(��$���������#�.5$	������
��-� �����(���$�%<"�;������ �
$��@$
������� -�)'���������#&�
����	(+#��
�	�����)&������� �#��������;.�;�)	)$������������
 -�)'�������	(�.5$��-��
�����
��-� (��$�  �%���<�
<Y�� �!( "����  �#%!;
O$��	, 2550)  #
�$�5 
  3.1 ����
��-��%<"�;��� !��"
<Y9������ �
$��@$������� -�)&�������+#��
44����	(
)&����������#� �#� -�)'���������������#&�
�����%<"�;��� !��"
<Y9���������	(+#��
������$���
������ -�)&�������+#��
44�+�� �������$�������%<"�;����������+#��
�	(��@$�
��3�&$#D.��(#
�
����;.�;�)	��� -�)'������� 
  3.2 ����
��-��%<"�;������$3���$�������  A.�� -�)&�������#3��$�$���$3���$�
 ��$�����#�������� E )$��(��$��������� �#� -�)'�������	(��(���$��� -�)&�������
#3��$�$���������������&��(�����$����;��� �����(#��)$�������D.������� ;0���������
��#������� -�)&���������������&$�����  �����
� �#'�������$  ���)'�"�/��
������!(���
�R��
���$)$���)&���������� -�)&���������������2�)	�!(	���)	�;���)#)$������������ ����
��-�
�&!��$�5	('���)&� -�)'���������(���$�%<"�;������+#���������&�%�!( ! A.��$3�+��-�����;.�;�)	
)$����
������� 
 ��
��;�	��<�����
��-�����3��
4�������;.�;�)	)$����������!��  -����&�����9��������
	(�&2$+#����	(���������)&����#���������������%<"�; !��"
<Y9������ �'�$ �-� �� �!��$ ����� 
�
� 
� "�;!
�/<9��� !��"
<Y9 ����������	���-������
$ �!(��
���%���(��$���)$���$3���$�
 !��"
<Y9������$
5$�-� -�)'������� �#�������*
�����	���)	 �!(�����
� �#'����� -�)&�������
��@$�3��
4 ���&����� -����&�����9��������+�������D����� !��"
<Y9����������������+#� �������
�3��
4���	(������(���$�!(;
O$��2�
��-�������$3���$���������� #
�	(�&2$+#�	�����
$3���$�������������� E �'�$ ��	����������������� ���  �!("
������ ��@$��$ A.���%���$�$���
$3���$�����������-� -�)'���������������
� !��"
<Y9������  (Hirata, 2009) 
 �����+��2��� -����&�����9��������	(�����3�$.�D.�����
��-��������;.�;�)	 �;
��)&����#
���;
O$�)$���9�����������+� (	����$
$�9  �#'(�%��9, 2551) #
�"�;��(��� 3 
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            ����
��-���������� 
                ������	(��@$  
                               ����
��-��%<"�; 
            ����
��-����������         ��� !��"
<Y9������ 
    ������#�.5$	��� 
              ����;.�;�)	)$��������� 
            ����
��-����������    
     ������	(��@$ 
             ����
��-��%<"�;��� 
            ����
��-����������                     ���$3���$������� 
     ������#�.5$	��� 
 
"�;��(��� 3  ����
��-��������;.�;�)	)$��������� 
�����: 	����$
$�9  �#'(�%��9 (2551) 
  
 ����;.�;�)	)$������������#	�������(���$�%<�������
��-��%<"�;�������������
�
 !��"
<Y9���������!
�/<(�������������!(��(��$���$3���$�������)$��	�������
)&��������(&���� -�)&��������!( -�)'������� A.��D������
�������� -�)'��������������������&�
����
�
�������#&�
��������-�&�
���(�����<9������+#��
��������������
��-�#
��!��� ����$3���A.��
����;.�;�)	)$���������$
5$  &����@$+�)$�������
$���� ����
��-�������� -�)'�������+#��
�	���
+������
�����
��-�)$������� -�)'���������#&�
������3�)&� -�)'����������#����+��;.�;�)	���
 !��"
<Y9�������!(���$3���$�������$
5$+#�  (	����$
$�9  �#'(�%��9, 2551; Grigoroudis, 2009)  
 

4. $[�������3�F�������342�4�#�  
 ����;.�;�)	��@$��(��$������+�������D�(�%+#������'
#�	$���)$���!(��
5���� -�����"�
;.�;�)	&�
�+��;.�;�)	��	�����&�%�����		
�)#��@$&!
�  #
�$
5$���������#����-�����#����
$
�
��!%�� -�����"��
5�&�# ��		(�3�)&� -�����"�����!%��&�
�����$����$
5$���;.�;�)	 �;��(����
;.�;�)	��� -�����"��.5$��-��
���		
�&!��#��$ ���
5���		
�"��)$�!(��		
�"��$����� -�����"� 
A.���� !��(���������������!(&�� -�����"�;.�;�)		(��� !�������"
�#�������9���!(	(���#
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���)'�������A53�&�
������������� -��
�$)$������#� ���&��+��;�)	�2	(+�����#����"
�#�������9��
�!(	(+��������)'�����������!(��	;-#D.����9��)$#��$!�  ('
���;!  '����(����L,  2552)                                  
#
�"�;��(��� 4 
 
 
 $[����7��#����F6����,7�   $[����7����	���F6����,7� 

- �����������    - �%<"�;������  
- ����<9     - �"�;����* 
- �
*$���     - �"�;�*�/L��	 
- ��(�����<9�������$�-�   - �D�$���<9��������
�� 
- S!S     - S!S 

 
     ��������� 
 
  +��;�)	       ;�)	 
 
            +��������"
�#�               ������"
�#� 
 
 
 �!��)'������� ������#��$!�   )'�������A53� ������#��$��� 
 
"�;��(��� 4   �
��������;.�;�)	��� -�����"� 
����� : #
#��!�	�� ��;!  '
���(����L (2552) 
 

�0/1��
$�
$&�
�+���
$�
$������#&�
� (Confirmation or Disconfirmation of 
Expectation Theory) �0/1�$�5�'
������(#
�����;.�;�)	�!(����+��;.�;�)	�.5$��-��
�����
��#&�
�)$������ (Expectations of the Service) �!(����
��-�)$�%<"�;���������+#��
� 
(Perceptions of the Service Quality) �#����������#&�
�)$��������� -�)'�������	(+#��
����
�
$�
$ ((Dis)Confirmation) &�
�������������
�����
��-�)$�%<"�;���������+#��
� #
�$
5$���#!$�5
	.���(���#��� 2 ��(��$��� �
� ���������#������#&�
� �!(����
$�
$������#&�
� A.�� !
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�����(��$����&!��$�5	($3�+��-�����;.�;�)	�!(+��;.�;�)	)$���������+#��
� �!����
� )$
��<�����%<"�;���������+#��
� ()$�%������� -�)'�������) ������$����������#&�
�����
5�+�����$
�������)'������� �����������+&������
$�
$�����������@$�������.5$����$
5$ A.����� !)&� -�)'���������
����;.�;�)	����.5$  )$�������
$���� D���%<"�;���������+#��
���3�����������#&�
�����
5�+�� 
����
$�
$�2	(�������@$!� �3�)&� -�)'����������#����+��;.�;�)	)$���������+#��
�  (Oliver, 2010)   
#
�"�;��(��� 5 

 
  

Expectations 
 
 
     Disconfirmation   Satisfaction 
 
 
    Perceived 
           Service Quality 
 
 
"�;��(��� 5  �
��������;.�;�)	��� -�)'������� 
�����: Oliver  (2010) 
  
  -�)'�������	(������L�$��������������)$)	���$���	(+�)'������� &�
���������#&�
�
���	(+#��
��%<"�;������	�����9�� -�)&����������$�����
������� �!(��
�������
��������!��	(���#
���������������
$ &���%<"�;���������+#��
���3�����������#&�
�  !�������
#��$)		(��@$���
+���
$�
$�#� !	(�����)$���!� (Negative Disconfirmation) ���&���%<"�;���������+#��
��-�
����������#&�
�  !����
#��$)		(��@$���+���
$�
$�#� !	(�����)$������ (Positive 
Disconfirmation) �!(&���%<"�;���������+#��
�������������#&�
�  !�������
#��$)		(
��@$����
$�
$ (Confirmation) ���+��������
$�
$��� !�����)$��������@$������������(���
�
$��@$����;.�;�)	��� -�)'�������������#�.5$ ����	(�3�)&� -�)'����������#����;.�;�)	��@$�����
��� �!(	(�!
���)'����������)$�$���  (Lovelock & Wirtz, 2011) 
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	�����*.�/�����;.�;�)	���$
������������;
���3�&$#�-��������;.�;�)	���
$
����������� ;������		
������� !�������������;.�;�)	 ��(���#��� "�;!
�/<9�������������  
������#&�
����$
�����������  ����
��-��%<"�;������  �%<������+#��
� �!(��		
��������;.�;�)	
��� !�����		
��
�$ �#�&��$
�����������+��;.�;�)		(��� !���!���������������$���
$
����������� ���&��$
�����������������;.�;�)		(��� !�������������"
�#����$
�����������  
�#�����;.�;�)	���$
�������������@$�
�����
�$�!���(&�����&�%�!( !��������
�;
$B9���
����$
����
$ (Wang et al., 2009) #
�"�;��(��� 6 
 

	������6���U7�4
���	��

���3����������
��	����������

7�4��	0U)	��
����������

��U������&�����

���37�	�����
��	����������

���342�4�#�
�����	����������

	��������������
��	����������

 
"�;��(��� 6  �
��������;.�;�)	���$
����������� 
�����: Wang et al. (2009) 

 

5. 	��
�������342�4�#�  
 ������������;.�;�)	)&��
� -�)'�������$
5$ ����3�)&� -�)'�����������(�����<9���#��
5����
'������ E �!(��
�� -�)'����������#��(�����<9���#��(������.5$	$���#��@$����;.�;�)	 �!(
����;.�;�)	$�5������	(�� !�������"
�#���� -�)'������� (Grigoroudis, 2009; Hirata, 2009) �#�
����;.�;�)		(��@$�
5$��$���	3���@$)$������������"
�#� (Oliver, 2010)  �;��(��
��+#��
�����
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;.�;�)	�������%#���������$
���&!�� E ��
5�	($3�+��-�����"
�#�)$����%# ('
���;!  '����(����L, 
2552) �!(�����!���$	������;.�;�)	+���@$����"
�#���� -�����"�����	(��� !)&����9����
���+#�����-��.5$ ���D.�'���!#��$�%$���)'�	���)$����
�/�!-���� (Oliver, 2010)  �!(��		
�&!
�)$
������������;�)	�� 3 ��(��� (Grigoroudis, 2009; Hirata, 2009) #
�$�5 
  5.1  -� )'�������  ������#&�
������������
$��� -�)'����������!(�$�
$
�$
�����	��������������� �!(��(�����<9�������$�-������������
$ A.����� !����(#
�����
��#&�
����	(+#��
��%<"�;��������������
$  #
�$
5$���9��	(���������;.�;�)	)&���� -�)'�������
+#�$
5$	3���@$	(��������D.������������������!(�!%����X�&��� �;
�����	($3���$����������
�&��(���!(����$������������������� -�)'�������������+#���#&�
�+�� 
  5.2  -�)&�������  ����;.�;�)	��� -�)'��������� !	�������-�  ���������D 
����;����)$#��$���"�; �!(����<9)$�<()&������� ���D.�������2�)	)$���)&����������
;$
���$ #
�$
5$���9�� -�)&�������	3���@$	(����)&������3��
4)$����
#�!
��;$
���$����3�&$�����
)&������� �!(&�
�$����)&������-����������$
��� ���D.�	(��������%� ��#��������)�!�'�# �!(
	(�����������(���$ !����3���$��������3����� 
  5.3 ������#!����
�$ E  -�)'���������������������������	(+#��
��;����;�����!(
���D��$)$�������+�)'������� �!(������#!���������"�;$
������@$���$��(�������3��
4���
��� !�������;.�;�)	��� -�)'������� �'�$  �"�;��#!���  �������*  �D�$���  �����3�$������
�(#��  �%���<9���
���)'����� E ��@$��$  #
�$
5$���	
#&��D�$�������&��(��  	
#�����������3�$��
�����(#��  ���%���<9���
���)'�)&��;���;��������������� ����	('������������;.�;�)	���
 -�)'�������+#� 
 

6.  	��������342�4�#������	���������� 
   Zeithaml, Parasuraman, and Berry (1990) +#��3�&$#�%<"�;������+���
5�&�# 5 
#��$ #
�����-�	
�)$'
�� SERVQUAL  �;
���
#����;.�;�)	 -�)'������� #
�$�5   
  6.1 #��$��������
� 
�+#� (Tangibles) &���D.� ������ -�)'������������D��#�(�$
������������	(+#��
�+#������'
#�	$ �#�!
�/<(��������3�$�������(#�������D	
�����+#��'�$ 
�X���
4!
�/<9  �����3�$�������(#��  �%���<9���
����
����
���)'�  �������������;$
���$    
��@$��$                    
  6.2 #��$����$���'
��D
� (Reliability) &���D.� ������ -�)&������������D)&�������
+#�������)&�+���
� -�)'�������+#������D-���������������!(���3�����    



60 
 

  6.3 #��$�������$�� (Responsiveness) &���D.� ������ -�)&�������������;����
)$������	()&������� -�)'�������+#�������
$����������������������� -�)'������� 
   6.4 #��$�����'
���
�$+�����)	 (Assurance) &���D.� ������ -�)&���������'
�������
��@$�������
���� -�)'������� �3�)&� -�)'��������
�$)	)$���������������9�� 

 6.5 #��$������)	)�� (Empathy) ��@$���#-�!���)	)���!()&������$)	���
 -�)'������� ���D.�)&������3��
4�!()&����������� -�)'������� 

����
#����;.�;�)	���$
�����������)$�-���� SERVQUAL #�����B��������������
�(&����������#&�
����$
��������������$���������������� �!(����
��-��%<"�;���$
�����������
&!
�	�������������!��$
5$$
���@$��B�����
#����&��(�����	($3�+�)'��
#����;.�;�)	���
$
����������� (Kouthouris & Alexandris, 2005; Tsiotsou & Goldsmith, 2012) �#�)'���<Y9���
�3�&$#�%<"�;������ 5 #��$�;
���
#����;.�;�)	���$
����������� A.��	(�3�����
#)$ 2 ���$�
� 
1) �
#	��������#&�
����$
��������������$���������������� �!( 2) �
#	������
��-����
$
�����������&!
�	��+#������������������!�� �#���!
�/<(��@$������(���$��� 5 �(#
� 	�� ���
����%# (5 �(�$$) D.� $�������%#  (1 �(�$$) 	��$
5$	.��3�����
#����;.�;�)	���$
������������#�
���$3��(�$$����
��-����$
�����������!�#����(�$$������#&�
����$
����������� (Akama & 
Kieti, 2003; Li & Song, 2011; Tribe  & Snaith, 1998; Yüksel, 2008)  �#������!(����##
�$�5 
    1. ��<��(�$$����
��-����$
�����������!��(�$$������#&�
����
$
�����������  !!
;B9��@$ 3 &�
� 4 &���D.� $
�����������������;.�;�)	�������%# 

 2 .  ��<��(�$$����
��-����$
��������� ��!��(�$$������#&�
����
$
�����������  !!
;B9��@$ 1 &�
� 2 &���D.� $
�����������������;.�;�)	��� 
  3. ��<��(�$$����
��-����$
�����������!��(�$$������#&�
����
$
�����������  !!
;B9��@$ 0 &���D.� $
�����������������;.�;�)	��$�!�� 
  4 .  ��<��(�$$����
��-����$
��������� ��!��(�$$������#&�
����
$
�����������  !!
;B9��@$ -1 &�
� -2 &���D.� $
�����������������;.�;�)	$��� 
  5. ��<��(�$$����
��-����$
�����������!��(�$$������#&�
����
$
�����������  !!
;B9��@$ -3 &�
� -4 &���D.� $
�����������������;.�;�)	$�������%# 
 Kouthouris and Alexandris (2005) +#�$3����
����
� SERVQUAL ��)'�)$����3�&$#����
����%<"�;������ 5 #��$ �
� 1) #��$��������
� 
�+#�  2) #��$����$���'
��D
�  3) #��$�������$��      
4) #��$�����'
���
�$+�����)	 �!( 5) #��$������)	)�� �!($3���������������
$�(&��������
��#&�
����$
������������
�����
��-����$
������������;
���
#����;.�;�)	���$
�����������)$
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�%���&������������������'����]� ��@$������(���$������)$���!(#��$�
� 1) #��$��������
� 
�+#� 
	3�$�$ 4 ��� ������
���(���B�P�����'
���
�$ 0.68  2) #��$����$���'
��D
� 	3�$�$ 5 ��� �����
�
���(���B�P�����'
���
�$ 0.78  3) #��$�������$�� 	3�$�$ 4 ��� ������
���(���B�P�����'
���
�$ 
0.81  4) #��$�����'
���
�$+�����)	 	3�$�$ 4 ��� ������
���(���B�P�����'
���
�$ 0.85 �!(    5) #��$
������)	)�� 	3�$�$ 5 ��� ������
���(���B�P�����'
���
�$ 0.84   

Akama and Kieti (2003) +#�$3����
����
� SERVQUAL ���+#��3�&$#��������%<"�;������ 
5 #��$ ��#
#��!���@$���
����
��
#����;.�;�)	���$
����������� �#��;����
��
#��� 2 #��$�
� #��$
���� �!(#��$�-!������+#��
� �����@$ 7 #��$ �#����������������(&����������#&�
����
$
������������!(����
��-����$
����������� �;
���
#����;.�;�)	���$
�����������)$�%���$
�&��'���)$��(��*��$�� �#�������3�D���
5�&�# 29 �����(���#��� 1) #��$��������
� 
�+#� 
	3�$�$ 10 ���  2) #��$����$���'
��D
� 	3�$�$ 3 ���  3) #��$�������$�� 	3�$�$ 3 ���  4) #��$
�����'
���
�$+�����)	 	3�$�$ 4 ���  5) #��$������)	)�� 	3�$�$ 6 ���  6) #��$���� 	3�$�$ 3 ��� 
�!(   7) #��$�-!������+#��
� 	3�$�$ 1 ���  �!( Li and Song (2011) +#�$3�����
#$�5+�#
#��!�)$
)'��
#����;.�;�)	���$
����������� ��
���A�$�	�5$ ��(��*	�$ �#�������3�D���
5�&�# 29 ��� �!(
�
�'�5�
# 7 #��$ 

)$�����	
���
5�$�5 -���	
�$3����
����
� SERVQUAL )$����3�&$#��������%<"�;������ 5 
#��$��� Zeithaml et al. (1990) ���#
#��!��#� Kouthouris and Alexandris (2005) �!( Akama and 
Kieti (2003) ����
�)'�)$����
#����;.�;�)	���$
��������������������%���$�&��'�������(�!)$
"��)�������(��*+�� �#����������������(&����������#&�
����$
������������
�����
��-�
���$
����������� �#�������3�D���
5�&�# 22 ��� ��(���#����
�'�5�
# 5 #��$�
� 1) #��$��������
� 
�
+#� 	3�$�$ 7 ���  2) #��$����$���'
��D
� 	3�$�$ 3 ���  3) #��$�������$�� 	3�$�$ 4 ���  4) #��$
�����'
���
�$+�����)	 	3�$�$ 4 ��� �!( 5) #��$������)	)�� 	3�$�$ 4 ��� !
�/<(��@$����
��(���$��� 5 �(#
� 	�� �������%# (5 �(�$$) D.� $�������%#  (1 �(�$$)   
 

7. ���3
�34��T)������342�4�#������	����������	�����37�	�������	���������� 
 Wang et al. (2009) +#�*.�/������
�;
$B9�������;.�;�)	���$
�����������)$��
���%��
&!�$ ��(��*	�$  !���*.�/�;��������;.�;�)	���$
�������������� ! �������������"
�#�
���$
����������� (����
���(���B�P���B�;!����L�$ = 0.71 ��$
��3��
4����D����(#
� .05) �!(
��� !��������������"
�#����$
������������#� ��$�����������$���$
����������� (���
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�
���(���B�P���B�;!����L�$��������������������$���$
�����������D.�����"
�#����
$
����������� = -0.21 ��$
��3��
4����D�������(#
� .05)  

Zhang et al. (2008) +#�*.�/��-���������
�;
$B9������9��(��������� !�������"
�#�
���$
�����������)$�<Y!A�$�������(��*	�$  !���*.�/� ;���� ����;.�;�)	���
$
�������������� !�������������"
�#����$
����������� ���+����� !��������������"
�#����
$
������������#� ��$����������$���$
����������� 
 Lee et al. (2011)  +#�*.�/������������;.�;�)	���$
������������
�����"
�#����
$
�����������)$��(��*���&!�)��  !���*.�/� ;���� ����;.�;�)	���$
�����������+����� !
�������������"
�#����$
����������� ������ !��������������"
�#����$
������������#� ��$���
��������$���$
�����������   
 	����$��	
�����!�����������$�������
������
�;
$B9�������;.�;�)	���$
����������� 
�!(����"
�#���� -�����"�+#� !���*.�/������������
$ 3 ��(����
� 1) ����;.�;�)	���
$
�������������� !�������������"
�#����$
����������� �!(��� !��������������"
�#����
$
������������#� ��$�����������$���$
�����������  2) ����;.�;�)	���$
�������������� !
�������������"
�#����$
����������� ���+����� !��������������"
�#����$
������������#� ��$
�����������$���$
����������� �!( 3) ����;.�;�)	���$
�����������+����� !�������������
"
�#����$
����������� ������ !��������������"
�#����$
������������#� ��$�����������$���
$
����������� �!(	���������$���<�
�$ E ;����   -�����"����������;.�;�)	����%<"�;������
������9��)$�(#
����	(��� !�������"
�#���� -�����"� (Oliver, 2010; Zeithaml, Bitner, & 
Gremler, 2009) �!(&�����9�� -�)&������������D�����4&��!('����&!
��������
������������$
��� -�����"�+#��������������������� -�����"� 	(�3�)&� -�����"����#����"
�#�������9�� 
(Duman & Kozak, 2009) #
�$
5$ -���	
�	.���#�������;.�;�)	���$
�������������� !���������
����"
�#����$
����������� �!(��� !��������������"
�#����$
������������#� ��$�����������$
���$
����������� 
 

�����
���/01��	����	��	����������������	���������� 
 ���$3���$�������������9�� -�)&��������������
5����;.�;�)	�!(+��;.�;�)	��� -�)&�
����"� D.����������9��	(;������3��%������%������)&�#�����%#�2��� �$
���	������ �#;!�#���
���#�.5$�#������
5��&�% !��-��&$
��������%�������9�� �#��Q;�(�������������� -�)'�������
)$����$A��$���$��-�"��)$)	 A.����@$��
������!3�������	(�!
�$�����������@$��������������
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���	����!(����$��)&������������������+#� ��� !)&����#�����������$	�� -�)'������������
+��+#��
������������������#&�
�+��  (Lovelock & Wirtz,  2011)  �!(&��+��+#��
���������4&� 
 -�)'�������	(+��������)'��������
����9���&��$�5��� ���&��+#��
���������4&��!('����&!
����
��������������	(�3�)&� -�)'����������#����"
�#�������9�� �!(�!
���)'����������)$��
5�
���+�  (Duman & Kozak, 2009) 
 

1. ���3�3�����	����������������	���������� (Tourist Complaints) 
�����������$���$
����������� &���D.� �����#�����#��������!���D.��%<"�;������ 

)$�&!���������������$
�����������+��;.�;�)	 A.����(���#��� 3 #��$ +#����  #��$�����������$���
���9�� -�)&�������  #��$�����������$���&$�����$����3��
�#-�!  #��$���� ��;������-!#��$!�+��
�
�;
��$&�
�4��� ���D.��
����!'$ (Lee et al., 2007; Kozak & Decrop, 2009; Oliver, 2010)�#�
 -�����"����!(�����		(�������������$����&�
�$�
$&�
���������
$�.5$��-��
���(�����<9���+#��
�
&�
����)&������3��
4�������$
5$  (Barlow & Møller, 2008)  �!()$�����������$���$
�����������
��	%#�%��&���&!
��;
���������+#��
�������� *
�#�P*�� &�
����#-�!���)	)�� )$��<����;$
���$ -�
)&�������;-#	�&������  �������� ����-� &�
���#�����+���$)	 �#�$
������������-��.�������	(
+#��
�������������#�����$�5  (Lovelock & Wirtz, 2011; Kozak & Decrop, 2009)  A.�������������$
���$
�������������@$�������#��3�&�
����9������3�&$������3��
�#-�!�D�$������������� �;
�����	(+#�����
D.�	%#���$)$�%<"�;������������9�� �!(�3�)&����#���;
O$���
���%��!(���+�)&�#������.5$  
(Duman & Kozak, 2009) �
5�$�5�;
�����������;.�;�)	�-��%#���$
������������
$	($3�+��-�����
"
�#�����&!�������������
�+�  (Wang et al., 2009)   

��$��	
�$�5�����������$���$
����������� &���D.� �����#�����#��������!���D.�
�%<"�;������)$�%���$�&��'�������(�!)$"��)�������(��*+�����$
�����������+��;.�;�)	 
A.����(���#��� 3 #��$ +#����  1) #��$�����������$������9�� -�)&�������  2) #��$�����������$���
&$�����$����3��
�#-�!  �!(3) #��$���� ��;������-!#��$!�+��
��;
��$&�
�4��� ���D.�
�
����!'$ 

 

2. 
��������	��&3�42�4�#�
���"�&$
6�	��������������F6����,7� 
  ����+��;����������9�� -�)&������� �#��Q;�()$���$����%<"�;�����������3�)&�
 -�����"����#����+��;.�;�)	 ('
���;!  '����(����L, 2552)  A.�� -�����"����!(�$	(������+��
;.�;�)	�����������
$ �#�����$��
�����#�����-��.�+��;.�;�)	)$�%<"�;������ �#�	(��#����
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#��������������$ ���	(��@$�;��������;�����!2� E $��� E �2��� )$�<(��� -�����"�����$�����D
�#�$+#� &�
�+���&2$���)$��
����#����
$$�5��@$�����;����  (Stauss & Seidel, 2004)  �!(����+��
;.�;�)	��� -�����"�	$+��-������������$���#+#�	��&!�����&�% (Barlow & Møller, 2008)  #
�$�5 
  2.1 +��+#��
����'����&!
�	��;$
���$  ��
�� -�����"�;���4&�)# E ������#	��
�%<"�;������������9�� �����������+#��
����'����&!
�	��;$
���$ &�����;$
���$��	3�$�$
$���&�
�+�����!� �3�)&� -�����"�+��+#��
����'����&!
�&�
������4&�$
5$ ������� !)&� -�����"����#
����+��;.�;�)		$$3�+��-������������$ 
  2.2 ������������!��'��   -�����"���������
���������������������+#��
�����
��#��2�)$��������� &��+��+#��
�������)$�
$�� &�
���������#$�$	$�$+��+&� 	$���#���
��#�;0�����������������$��� -������&$������
� �#'��������9��$
5$ 
   2.3 ;$
���$)&������������+����2�)	  +�����)	)��)$��������� +���������-�
���������D)$�������3�D��&�
�+�������D�����4&���� ���#�.5$)&��
� -�����"�+#�  ���
����$��#
��!���������� !�������
��-���� -�����"� �!(�3�)&� -�����"����#����+��;.�;�)	)$
�
�;$
���$ -�)&������� 	$��@$���&�%��������������$+#� 
  2.4 ����3�&$#������$���&�
����������+���&��(��  ��@$����3�&$#��������-�
������@$	��������$���&�
������� &�
���@$�����#�����;����� -�����"�����
�$ A.�����)'�	������
 -�����"�)$���A
5���$���&�
������������������+#��
������%���������%# &�� -�����"����#�����-��.�
������������$���&�
�������$
5$�-����$������@$	��� &�
�����	���������� -�����"�����
�$ �������#
����+��;.�;�)	�!(��		(��#����#��������������$ 
  

3. 	���"���������	����	��	����������� 
  ���#3��$�$��$�������
������������$$
���@$&
�)	�3��
4)$���)&������� �#�	(����)&�
;$
���$�%��$)$���9��+#���(&$
�D.�����	3���@$)$���#3��$�$��$�������
������������$ �;��(
���#-�!�!(���)	)��)$�����������$��� -�����"���@$�����#�)&��&2$D.����)&������3��
4���
 -�����"� �!(���#3��$�$��$�����������������$�������(���B�"�; ���)&����# !#�������9��                   
(Stauss & Seidel, 2004) #
�$�5 
   3.1 '����3�)&� -�����"����#����"
�#�������9�� �;��(��
�� -�����"����#��4&��!(
�3������������$ �#����9�� -�)&�������;�����
�U���!(�����4&�)&��
� -�����"�	$���#����;.�
;�)	 ������� !)&� -�����"����#����"
�#�������9���&��$�5 �!(����������	(������)'����������)$
��
5����+� ���D.����������)$��������� -��
�$  (Oliver, 2010) 
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   3.2 '�����('��
�;
$B9���9��)$������#�  ��
�� -�����"�+#��
����'����&!
� �!(
�����4&���������������$+#�������������� �����3�)&� -�����"����#������(�
�)	 �!($3�
��
������+������� -��
�$)$������ A.��)$�����#�����'�$$�5$
������@$�����('��
�;
$B9���9�� 
�!(��@$��������"�;!
�/<9���#�)&�������9��#���  
   3.3 !#�����������������
����UX����������1&���  ���)&� -�����"�+#���'������
)$�����������$ �!(���9�� -�)&�������������;����)$���'����&!
��!(�����4&���� -�����"� 
$
������@$���&!���!���������������$���&$������#-�!�!(�%������ -�����"� �
$	(���)&����#���
UX�������!(�#���������1&��� A.��	(�3�)&����#�����%������!(����&��������9����������� 
   3.4 '���!#�����-4��!�������!�)&��
����9���!(��(&�
#��!���� -�����"�   
���#3��$�$��$�������
������������$��� -�����"������@$�(�� �����3�)&����)&����'����&!
��!(
�����4&���� -�����"�+#��������#��2� �3�)&� -�����"�����������������$+#��
��������$�������
�
$������ �!(�3�)&�;$
���$������9�������D���&����!�+#����������(���B�"�; 
  3.5 '���;
O$����#3��$�$��$������9�� �!(���+�������� �#;!�#)&�D-�����  ���
�
���
�����������$��� -�����"��3�)&����9������D.������;����������9�� A.��	(�3�)&����9��
�����D$3������;�������� E ������#�.5$+���
���%� ;
O$� �!(���+�)&�D-����� �;
��)&����
#3��$�$��$���� E ������9������(���B�"�;�!(�����D����$������;.�;�)	��� -�����"�+#�
�-��%# 
  ���#3��$�$��$�������
������������$��@$�����3��
4�!(������	3���@$������9�� -�)&������� 
�;��(���	
#����
������������$���#�+���;������'�����������+#��
����9��	�����������)'�������
A53���� -�����"�  (Oliver, 2010)  �!(�
�'��������"�;!
�/<9���#�)&�������9��#��� A.�������&!��$�5	(
��� !)&����9�������D#3�����-�+#�������
���
$  (Duman & Kozak, 2009)  #
�$
5$���9��������%<"�;
���������#�	3���@$	(����)&������3��
4�
5����������$������ �������(&�����������!(������
&!
�������  (Skålén, 2010)  A.�����#3��$�$��$�������
������������$��@$���������&!
����������
��@$&
�)	&!
����	(������)$���9�� �#�	(����;
O$��(�������������$)&������D�����4&�
)&��
� -�����"�+#������D-����� �&��(�� �!(�%��B���  (Tanrisevdi, 2008) 
 

4. ���)$��	��
"���E���	���"���������	����	��	����������� 
���#3��$�$��$�������
������������$	3���@$	(������������� $�������@$�(�� �#�

�3�&$#��@$��(��$���&�
��
5$��$���'
#�	$ �;
��)&����#3��$�$��@$+����������(���B�"�; �!(
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�����D�����4&�������#�.5$)&��
� -�����"�)&����#����;.�;�)	 �#����#3��$�$��$�������
����
��������$�����9��(�������3��
4  (Collier, 2011) #
�$�5 
   4.1 �������D.� (Access) ��B���������������%#)$������	������ -�����"����������
��(���9	(��������$�����D����D.�+#�&�
�+�� �
� �3���	#-���'������)$�������D.����� E "��)$
���9�����;���;�&�
�+��  �!(����3��
4�
�	(�����3�)&������D����D.�+#����� �#�����;���
������*
;�9  �3�)���$������������$  	
#�3���2�+A�9  ����!!9  (Lovelock & Wirtz,  2011)   
   4.2 �����('��
�;
$B9)&������
���
$ (Publicity) ���#3��$�$��$�������
����
��������$)$�%��
5$��$����������('��
�;
$B9� ��;��+��
�;$
���$������9���!( -�����"�
+#��
������!(����)	������
��D.� �#��Q;�(;$
���$���)&�������)$���$&$��������	(�����D
#3��$�$����
������������$)$��
5����$+#� &�
������D�$($3� -�����"�)&�����D.�'������)$���#3�
$�$��$�������
������������$�������-�������9��+#� 

4.3 �����!��
�;$
���$���)&����������$&$�� (Commitment from Staff)  ���9�� 
 -�)&�������	3���@$	(�����3�&$#����R��
���������
����#3��$�$��$�������
������������$)&�;$
���$
�%��$������9��+#��
����� �;
����#�������9��)&������3��
4)$��
���$�5 �;
��)&�;$
���$�%��$��
����;����������#3��$�$��$ �!()&���(&$
�������#3��$�$��$�������
������������$��@$����
�
� �#'������%��$)$���9�� 
   4.4 �������������)$���#3��$�$��$ (Simplicity) )$����������(�����
#3��$�$��$�������
������������$	3���@$	(������@$�(���������(���B�"�; �#����%<���
���
� 
�����D)'�+#��������������� +���
��$ �%����� A
�A��$ �!(����)	+#�����  
          4.5 ������#��2� (Speed) ���#3��$�$��$�������
������������$�������(���B�"�;
	3���@$	(������������#��2�+�����	(#3��$�$��$#����(��&�
��%��!�2��� �#��3�&$#�(�(��!����
'
#�	$)&���� -�����"�D.� !���;�	��<��������
������������$ ���&�����#3��$�$��$!��'���������
�3�&$#+��+�����	(#����&�% !)#�2��� ;$
���$�����&$������
� �#'��)$���$$�5�������	��)&�
 -�����"�+#��
������
$�� �!('�5�	��&�% !���!��'���;
��+��)&� -���������$���#����+��;.�;�)	���
���9�� �!(��
������ !���;�	��<��������
������������$��� -�����"� 	3���@$	(�������#3��$�$���
�
$���;
��)&� -�����"�+#��
����'#�'��������#��2�  (Duman & Kozak, 2009) 
 

5. 	�����	����������������	���������� 
  ���9��(������)'�)$����
#�����������$���$
�������������(���#��� 3 #��$ (Kozak & 
Decrop, 2009; Lovelock & Wirtz, 2011) #
�$�5 
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   5.1 #��$�����������$������9�� -�)&�������  �!����
���
��$
��������������#
�����-��.�+��;.�;�)	����%<"�;������������9�� $
�����������	(��#����#��������������$+�
����	��&$�����&�
� -����&������&!������������$
5$ &��+#��
����'����&!
�&�
������4&�	$���#
�����-��.�;.�;�)		(�3�)&�$
������������!
����������������)$��
5����+� ���)$�������
$����
&��+��+#��
����'����&!
�&�
������4&������������������	(�3�)&�$
�����������+������������������
)$�&!�������������&��$
5$������+� 

 5.2 #��$�����������$���&$�����$����3��
�#-�!  �!����
���
��$
��������������#
�����-��.�+��;.�;�)	����%<"�;������������9�� &��$
������������3������������$����	��&$�����
&�
� -����&���&!�������������!(+��+#��
����'����&!
�&�
������4&�	$���#�����-��.�;.�;�)	 
$
�����������	(��������$���&$�����$����3��
�#-�!�;
�����������)&�'����&!
� &�
�)&�'#�'�
�������&��������$
�������������������� 

 5.3 #��$���� ��;������-!#��$!�����;
��$&�
�4������D.��
��  �#�;0���������
��#����#
��!���$
������@$����+��;.�;�)	������-����$
�����������  �;��(+���;�������$���	(
+��������������������� �������������	(� ��;������)$���!�������9���������������)&���� -��
�$
+#��
��-� �;
���
��
5�+��)&�����������������)$�&!�������������&��$
5$ �#�!
�/<(���� ��;������-! 
�'�$ ��������(�����<9���+��#�	�������������������������;
��$&�
�4���  ���$3���(�����<9���
+��#�	���������������������+�� ��;������
����!'$  &�
��
���
�����$+!$9 ��@$��$ 

Lee et al. (2011) �3�&$#���
����
��
#�����������$���$
������������;
��*.�/� !��(�����
���������"
�#����$
����������� ��@$������(���$������ 	3�$�$ 4 ��� ������
���(���B�P����
�'
���
�$ 0.824  ��(���#����
�'�5�
# 3 #��$�
� 1) #��$���� ��;������-!#��$!�+��
��;
��$&�
�4���  
2) #��$�����������$ ��$�
����!'$  �!( 3) #��$�����������$���&$�����$����3��
�#-�! �#�
�3�&$#�����
#��@$������(���$��� 7 �(#
� 	�� �&2$#������������ (7 �(�$$) D.�+���&2$#��������
���� (1 �(�$$)   
   Wang et al. (2009) �3�&$#���
����
��
#�����������$���$
����������� �;
��*.�/�
�����
�;
$B9�����		
�������������"
�#����$
����������� ��@$������(���$������ 	3�$�$ 3 ��� ��
����
���(���B�P�����'
���
�$ 0.82 ��(���#����
�'�5�
# 3 #��$�
� 1) #��$�����������$������9�� -�
)&�������  2) #��$�����������$���&$�����$����3��
�#-�!  �!( 3) #��$���� ��;������-!#��$!�+�
�
��;
��$&�
�4��� �#��3�&$#�����
#��@$������(���$��� 5 �(#
� 	�� 	�������%# (5 �(�$$) D.� 
+��	�������%# (1 �(�$$) 
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 )$�����	
���
5�$�5 -���	
�$3����9��(���)$����
#�����������$���$
�������������� Kozak 
and Decrop (2009) �!( Lovelock and Wirtz (2011) �
�����
#��� Wang et al. (2009)  ��
#
#��!�)$����
#�����������$���$
��������������������%���$�&��'�������(�!)$"��)�����
��(��*+�� �#�������3�D���
5�&�# 4 ��� ��(���#����
�'�5�
# 3 #��$�
� 1) #��$�����������$���
���9�� -�)&������� 	3�$�$ 1 ���  2) #��$�����������$���&$�����$����3��
�#-�! 	3�$�$ 1 ��� �!( 
3) #��$���� ��;������-!#��$!�+��
��;
��$&�
�4������D.��
�� 	3�$�$ 2 ��� �!(�3�&$#�����
#
��@$������(���$��� 5 �(#
� 	�� 	�������%# (5 �(�$$) D.� +��	�������%# (1 �(�$$)   
 

6. ���3
�34��T)���	����������������	����������	�����37�	�������	���������� 
  Lee et al. (2011) *.�/������
�;
$B9�����		
������� !�������"
�#����$
�����������)$
��(��*���&!�)��  !���*.�/�;���� �����������$���$
�������������� !�������������"
�#����
$
����������� (����
���(���B�P���B�;!�(�$$����L�$ = -0.32  ��$
��3��
4����D�������(#
� .01)   
  Wang et al. (2009) *.�/���		
������� !�������"
�#����$
�����������)$��
���%��&!�$
��(��*	�$  !���*.�/�;���� �����������$���$
�������������� !�������������"
�#����
$
����������� (����
���(���B�P���B�;!�(�$$����L�$ = -0.37  ��$
��3��
4����D�������(#
� .05)    
   	��������$���<�����
�$ E ;���� ����������$���$
������������������
�;
$B9���!�
������ !�������������"
�#����$
����������� (Duman & Kozak, 2009; Oliver, 2010)  #
�$
5$ -���	
�
	.���#��������������$���$
������������������
�;
$B9���!������� !�������������"
�#����
$
�����������  
 
	���
�����#�	������� 
 )$�����	
���
5�$�5  -���	
�*.�/��$���# �0/1� �!(��$��	
��������������)$��(�#2$����������
�
�����
�;
$B9�����		
������� !�������"
�#����$
����������� ;���		
������� !�������!(
��������������"
�#����$
�����������	3�$�$ 5 �
���� ��(���#��� �����
� �#'������
���
������9��  "�;!
�/<9�������������  �%<������+#��
�	���������������  ����;.�;�)	���
$
�����������  �!(�����������$���$
����������� ���D.��
�'�5�
#����
�����
5�&�#  �#�	($3��
�
����
5�&�#���3�&$#��@$�
������������������
�;
$B9�����		
������� !�������"
�#����
$
����������� �;
���3�&$#��@$�����$���#)$�����	
�  #
�"�;��(��� 7 
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       ���3��b3#����������3�	�2*�

   ���3�����S��(S�  
������
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     	������������a*"�    

          	�����#�#
�

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

 �����������������������	"�	���6
� ���������������)	�F6�#�����	�� �F�
4�����36�����������4S�����S�
S��

 
"�;��(��� 7 �����$���#)$�����	
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����� 3  

��	�
��
����������� 

�����	
���
��� �
�����������������������		
�������� �������!
�"����#
����������������
����$���#�%��&�������'� (#!��(�������'��)*�� ��+#�����	
��&��,��-#� (Descriptive 
Research) � '��+#�����	
��&���%�
�,
#<= (Correlational Research) ���)B�C���
D�#�D����<����
"E��#�#�����	
�"
����*�#�D  

1. ��'&���� '� $���
������ 
2. ���
����
����(&�(#�����	
� 
3. ��������� '���	����$-!�,���
����
� 
4. �����K�����������L  
5. ���������'%=����L  

 

����������������������� 
1. ��'&���   

 ��'&������)B�C� �
� #
�����������&��*����������$�
D���� 15 �N�BD#*��������������������
�$���#�%��&�������'� (#!��(�������'��)*�� OB����+#��-P=������$�������#����������������
�%����'��)*��(&�(#����E���	,Q����������"�#������#
�����������&��*�� ,.). 2554  
(�E�#
��R����)�CS��	� '�
���, 2555)  �"��$���#�%��&�������'� (#!��(�������'��)*����
	E�#�#�
D���D# 20 �%�� ��,
D#����
D���L� 2 U�V��'�  �
� �$���#�%��&�������'� U�V�����*��	E�#�# 4 
�%��  � '�$���#�%��&�������'� U�V��
#"��
#	E�#�# 16 �%�� �$���#�%��&�������'� �
D� 2 U�V�
�'� �����R	E��#�����E�� ����
D�*"� 3  
�C-' �
� 1) �$���#�%��&�������'� �����,
D#����
D�%�"
��L��#���'   2) �$���#�%��&�������'� �����,
D#����
D������L��#���'� '*��*"���L��#���'  3) �$���#
�%��&�������'� ���*��*"���L��#���'  

�L���	
�	B������ $������$���#�%��&�������'� ���U�V��'�  � '����E�� ����
D�*"��
D�%�" 5 
� $�� �
�  1) �$���#�%��&�������'� U�V�����*�������,
D#����
D�%�"��L��#���'	E�#�# 2 �%��            
2) �$���#�%��&�������'� U�V�����*�������,
D#����
D������L��#���'� '*��*"���L��#���'	E�#�# 2 �%��  
3) �$���#�%��&���U�V��
#"��
#�����,
D#����
D�%�"��L��#���'	E�#�# 5 �%��   4) �$���#�%��&���U�V��
#
"��
#�����,
D#����
D������L��#���'� '*��*"���L��#���'	E�#�# 8 �%��  5) �$���#�%��&�������'� ���
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*��*"���L��#���'	E�#�# 3 �%�� 	��#
D#�L���	
�	B��E�����
"� 
���$���#�%��&���(#��� '� $���"�(&�
��<�����$���
�������"���)
�����#��	'��+# (Probability Sampling) �"�� 
����<�����$���
������
��������� (Simple Random Sampling) "������	
�� ��(#��� '� $�� `  '��'��-���� ' 50 � 
	������$��	
�� ���
D� 5 � $��*"����&
������$���#�%��&�������'� (#!��(��	E�#�# 11 �%�� 
	E�#�#��'&���OB����+##
�����������&��*���������������������(#�$���#�%��&�������'� (#
!��(���
D� 11 �%������ 
��*"��"�(&�����L ���#% 
� 5 �N �
D�����N����'��- ,.).2549 b 2553 � '
#E�	E�#�#��'&����
D� 5 �N��%�����c ���� '#E�������
#*"�	E�#�#��'&����
D���D# 467,703 �# 
��"���L�(#����� 1 
 

2. � $���
������ 
 ����E�%#"�#�"���� $���
�������"����(&�	E�#�#��'&��� 467,703 �# �E�#�-�#�"
� $���
�������"�(&��L����������#� ����'"
������&
���
�#���� ' 95  �"���������"�� 
��#���� ' 
5 *"��#�"� $���
�	E�#�# 400 �
������ (Yamane, 1973)  %���E�%#"�#�"���� $���
�������"�(&�
�������� Krejcie and Morgan (1970) *"�	E�#�#� $���
������	E�#�# 381 �
������ ���%���L���	
�
�E�%#"�#�"� $���
�������"��E�#B�RB����������'%=�
������������������� ��  Tabachnick and 
Fidell (2007) �#'#E�������(&�� $���
�������
D���� 300 �
�������BD#*� ����E�%#"�#�"� $���
������
(#���������'%=�
�������������������
������R(&�	E�#�#�
����(#����������������
,�	��-� �"��
�����
����*"� 1 �
���� ������
������ 10-20 �#��+#�����#���  (Schumacher & 
Lomax, 2010)  �
�����
����*"�	E�#�# 19 �
���� ��
��� 
��(&��
������# 20 : 1 	'*"��#�"
�
������	E�#�# 380 �
������ 	����<�����E�%#"� $���
�������
D� 3 ��<� �#�"� $���
����������L���	
�����
��K�������R��(%�*"��
D#��E�	E�#�# 400 �
������  �$!���  �
�)$�&�� � '�-' (2552) *"�� ���RB�
����E�%#"� $���
������(%���	E�#�#�������� $���
�������
D#��E����	'������K�	'���� (%�� ���
������'%=����������� �#
���	��������R������
�����������	��"�������L�-= �L���	
�	B��,���
�#�"�
��������'��- 2 �������� $���
�������
D#��E� �����<�����E�%#"� $���
��������� �#$  �	��q
��)=�'�
� (2552)  �E�(%���#��	
�#�D��� $���
����������
D���D# 800 �
������ ��"���L�(#����� 1  �"�
�$-���
������
������������+#�L�������
q&���*����������$�
D���� 15 �N�BD#*� � '�"�#���������
����������(#�$���#�%��&�������'� (#!��(�� ���RB�*"��������������K	� �� 
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����� 1 ��'&���� '� $���
������	E��#�����$���#�%��&�������'� (#!��(��U�V�����*�� U�V�
�
#"��
# � '����E�� ����
D���� '�%�� 
 

 

 
�����: ����$���#�%��&��� �
��=�r� � ',
#<$=,
&, 2554 

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

$��������%("�/"��(�)

�#������ 5 �%  

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

�������������������
� 
 

������
 

,-.�����/�� 
,
D#����
D�%�"��L��#���' 

   

%�L����'������� �$��Cs�=<�#� 28,959   50 
,
D#����
D������L��#���'� '             
*��*"���L��#���' 

   

%�L����'&$�,� &$�,� 20,552   35 
,-.����
����    
,
D#����
D�%�"��L��#���'    
����#�R !L��K� 47,314   81 
%�L����'�$��#��= ,
��� 16,433   28 
%�L����' 
#�� ��'���  7,116   12 
,
D#����
D������L��#���'� '             
*��*"���L��#���' 

   

%�"�	��*%� ��
� 103,534 177 
%�"#,�
�#=<���-%�L����',�,� ��'��� 78,261 134 
<�������-� ��'��� 64,137 110 
%�L����'�!��� ��L  47,411   81 
,
D#����
D�%�"*��*"���L��#���'    
��� E��N-%�"�����%�
�� ,
��� 35,789   61 
���% 
�- E��L� ,
��� 18,197   31 

���              467,703 800 
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"�6����6���� �# ��������� 
 ���
����
����(&�(#���)B�C���
D�#�D�
� ������R������L���	
�������BD#�,
����K�����������L 
	���L����������R�� �"�������+# 7 ���# ����� '����" "
�#�D 

1. ������R����		
����#�$�� ���#
����������� 
2. ����
"����!
�"����#
����������� 
3. ����
"�����
���"&������
���������=�� 
4. ����
"!�, 
�C-=������������� 
5. ����
"�$-������*"��
�	��������������� 
6. ����
"����,B�,�(	���#
�����������  
7. ����
"�����������#���#
����������� 
 

 ���7�#���������7��"�8!�9
"�6����6���� �# ��������� 
 1. �����������
����
� 
 �����������
����
�(#�����	
����
D#��#"
�#�D 
  1.1 )B�C��#���" �QCs� � '� ��#��	
���������������
�����!
�"����#
����������� 
� '��		
�������������� �"��E����)B�C�	���E��� ������ � '��#��	
�������������� �
D�(#��'��)*��
� '������'��) � '��K�����L !���#����
D����#�"�����
�!�C-=#
������������ $����t�%���
	E�#�# 20 �# � '�L����%���$���#�%��&���	E�#�# 5 �# �"����R��(#��'�"K#����
�������
��+#��		
�������� �������!
�"����#
��������������������$���#�%��&�������'� (#!��(�����
��'��)*��  
  1.2 �����������R���
D� 7 ���# � '#E�*���B�C���	���=�����B�C� �,
���E����
���	������*�������R�� �,
��(%���"� ����
��
�R$��'���=� '�����S�#������)B�C���
D�
#�D � '#E������*�(%����L�-=���##E�*�%��$-!�,���
����
� 
 �����������
����
�(#�����	
���	E�#�# 7 ���# "
�#�D 
    1. ������R����		
����#�$�� ���#
����������� OB��	'R���������
� �,)  ���$  
�'"
����)B�C�  ��&�,  ���*"��c �������"
�#  !L�� E��#���		$�
# � '	E�#�#��
D�(#���������
����������(# 1 �N������#�� ��� '����"��"�(#!���#�� � 
  2. ����
"����!
�"����#
�����������  �L���	
�#E����=��'���(#����
"����!
�"�
���#
�������������� Robinson and Etherington (2006) � ' Zeithaml, Bitner, and Gremler 
(2009) �
�����
"��� Loureiro and Gonzalez (2008) ��"
"�� �  �,
��(&�(#����
"����!
�"����
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#
��������������������$���#�%��&�������'� (#!��(�������'��)*�� �"�������E�R���
D�%�" 8
��� ��'���"����
�&�D�
" 3 "��#�
� 1) "��#�������������ODE� 	E�#�# 3 ���  2) "��#����#'#E�� '
������ 	E�#�# 2 ��� � ' 3) "��#������K�(	���	'	�������BD# 	E�#�# 3 ���  
�C-'��+#����
��'���#��� 5 �'"
� 	�� 	�������$" (5 �'�##) RB� *��	�������$" (1 �'�##)  ��� '����"��"�(#
!���#�� �    
   3. ����
"�����
���"&������
���������=��  �L���	
�#E����=��'���(#����
"
�����
���"&������
���������=��!���
S�����'��)*������E�%#"�"��E�#
���#�-'�������
,
z#��'����&��� ��'���"��� 4 "��# *"���� 1) "��#�
���� '������" ��� 2) "��#�L�(&������� 
3) "��#���=�� � ' 4) "��#�L��{��
����# �
�����
"��� Mandhachitard and Poolthong (2011) OB��
��'���"��� 4 "��# *"���� 1) "��#&$�&#  2) "��#,#
���#  3) "��#�L��
�������  � ' 4) "��#
������" ��� ��"
"�� �� '#E���(&�(#����
"�����
���"&������
�������$���#�%��&������
�'� (#!��(�������'��)*��  �"� Hond et al. (2007) � ������ ����E�%#"�
�&�D�
"�������
�
���"&������
���������=��	'����(%���"� ����
���'�!�������=��� '�L���'���#����
�
���"&������
���������=��  "
�#
D#�L���	
�	B�*"�#E��
�&�D�
"�����������"� ����
� 
�C-'���
� $���
����������������)B�C���(&�(#����
"  �"�������E�R���
D�%�" 9 ��� ��'���"����
�&�D�
" 2 
"��#�
� 1) "��#�
���� '������" ��� 	E�#�# 5 ��� � ' 2) "��#�L��
������� 	E�#�# 4 ���  
�C-'
��+#������'���#��� 5 �'"
� 	��	�������$" (5 �'�##) RB� *��	�������$" (1 �'�##)  ��� '����"
��"�(#!���#�� �         
  4. ����
"!�, 
�C-=�������������  �L���	
�#E����=��'���(#����
"!�, 
�C-=
���������������� Pike (2004) �
�����
"��� Chen and Tsai (2007) ��"
"�� �(#����
"
!�, 
�C-=�����������������$���#�%��&�������'� (#!��(�������'��)*�� �"�������E�R��
�
D�%�" 10 ��� ��'���"����
�&�D�
" 3 "��#�
� 1) "��#���=��  	E�#�# 2 ���  2) "��#��#���� '
������ 	E�#�# 2 ��� � ' 3) "��#�% ������������ 	E�#�# 6 ���  
�C-'��+#������'���#��� 5 
�'"
� 	�� 	�������$" (5 �'�##) RB� *��	�������$" (1 �'�##)  ��� '����"��"�(#!���#�� � 
   5. ����
"�$-������*"��
�	���������������  �L���	
�#E����=��'���(#����
"�$-������
*"��
�	������������������ Resisinger  (2009) � ' Tsiotsou and Goldsmith (2012)  �
�����
"
��� Chen and Tsai (2007) ��"
"�� �(#����
"�$-������*"��
�	���������������(#�$���#�%��&���
����'� (#!��(�������'��)*�� �"�������E�R���
D�%�" 6 ��� ��'���"����
�&�D�
" 3 "��#�
� 
1) "��#�$��������# 	E�#�# 2 ���  2) "��#�$������� � 	E�#�# 2 ��� � ' 3) "��#�$���������,����� 
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	E�#�# 2 ���  
�C-'��+#������'���#��� 5 �'"
� 	�� 	�������$" (5 �'�##) RB� *��	�������$" (1 
�'�##)  ��� '����"��"�(#!���#�� � 
   6. ����
"����,B�,�(	�������������  �L���	
�#E����
����
� SERVQUAL (#���
�E�%#"��������$-!�,������ 5 "��#��� Zeithaml et al. (1990) ���"
"�� ��"� Kouthouris and 
Alexandris (2005) � ' Akama and Kieti (2003) ����
�(&�(#����
"����,B�,�(	���
#
��������������������$���#�%��&�������'� (#!��(�������'��)*�� �"���������������
�'%����������"%�
����#
������������
�����
��L����#
����������� �"�������E�R���
D�%�" 22 ��� 
��'���"����
�&�D�
" 5 "��#�
� 1) "��#��������
��
�*"� 	E�#�# 7 ���  2) "��#����#���&
��R
� 	E�#�# 3 
���  3) "��#�������#�� 	E�#�# 4 ���  4) "��#�����&
���
�#*�����(	 	E�#�# 4 ��� � ' 5) "��#
������(	(�� 	E�#�# 4 ���  
�C-'��+#������'���#��� 5 �'"
� 	�� �������$" (5 �'�##) RB� #���
����$" (1 �'�##)  ��� '����"��"�(#!���#�� � 
   7. ����
"�����������#���#
�����������  �L���	
�#E����=��'���(#����
"���
��������#���#
�������������� Kozak and Decrop (2009) � ' Lovelock and Wirtz (2011) �
����
�
"��� Wang et al. (2009)  ��"
"�� �(#����
"�����������#���#
��������������������$���#
�%��&�������'� (#!��(�������'��)*�� �"�������E�R���
D�%�" 4 ��� ��'���"����
�&�D�
" 3 
"��#�
� 1) "��#�����������#������=���L�(%������� 	E�#�# 1 ���  2) "��#�����������#���%#�����#
����E��
�"L�  	E�#�# 1 ��� � ' 3) "��#�������,������L "��# �*��
��,
��#%�
�q������RB��
�� 
	E�#�# 2 ��� � '�E�%#"�����
"��+#������'���#��� 5 �'"
� 	�� 	�������$" (5 �'�##) RB� *��
	�������$" (1 �'�##) ��� '����"��"�(#!���#�� � 
  ����� � �'"
�����
��������
"�"�������'���#��� 5 �'"
� (&���-P=(#��������
� 
�'�##�L��$" �"����'�##��E��$" � ��%��"���	E�#�#&
D#�������*"�"
�#�D  (&L)��  ��)=�
�#', 2550)  

 4.21 b 5.00 %���RB� ��������+#	��� %�
�����,B�,�(	�������$" 
 3.41 b 4.20 %���RB� ��������+#	��� %�
�����,B�,�(	��� 
 2.61 b 3.40 %���RB� ��������+#	��� %�
�,B�,�(	��#� �� 
 1.81 b 2.60 %���RB� ��������+#	��� %�
�,B�,�(	#��� 
 1.00 b 1.80 %���RB� ��������+#	��� %�
�,B�,�(	#�������$" 
�"��'"
�������+#	���(&��
"�
�����
D�%�" 5 �
� *"���� 1) ����!
�"����#
�����������    

2) �����
���"&������
���������=��  3) !�, 
�C-=�������������  4) �$-������*"��
�	�����
����������  � ' 5) �����������#���#
�����������  (#�-'����'"
�����,B�,�(	(&��
"�c,�'����
,B�,�(	���#
����������� 
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2. ������	����$-!�,���
����
� 
 �L���	
�*"����	����$-!�,���
����
�"��#������������� � '�����&
���
�#"�����'��#��� 
"
�#�D 
   2.1 �$-!�,"��#�����������������#
D�%� (Content Validity) �L���	
�*"�#E�
������R�������������K	� '���#���,�	��-�	����	���=�����B�C������#�,#<= � '��
���$�
���*�� �� ��#��L��&����&�q 5 ���# ,�	��-����	�����������
��*� (Face Validity) ���
������R���
���������� $�����E�R����
��������
��
�R$��'���=�����	
� � �"	##�������
�
���������������
" ����
D������%��'��������(&�R����E�� '	E�#�#����E�R�� ������"� ���
����L�������R��� '�L���������� ����
D��L��&����&�q�
D� 5 ���#(%��'�##� '�����#��#'
(#�����
���$� ��-P=�����'���#�E�%#"����
�� � "
�#�D 
  ��� +1 %���RB� �#�(	�������E�R����"� ����
��
�R$��'���= 

���   0 %���RB� *���#�(	%�
�����E�R���� 
�C-'� $����
�*��&
"�	# 
���  -1 %���RB� �#�(	�������E�R��*����"� ����
��
�R$��'���= 

  	��#
D##E��'�##����L��&����&�q�
D� 5 ���#��%����"
&#�������"� ����'%��������E�R��
�
���'�"K#% 
�����#
D�%� (Index of Item Objective Congruence : IOC) �"�(&���-P=���
,�	��-�� 
������E�R�������"
&#�������"� ����
D���� 0.50 �BD#*�  (��
qq� !
���$�, 2554) 
�"�(&��L�� "
�#�D 
    IOC = ΣR           
                                                             N 
  IOC   %���RB�  "
&#�������"� ����'%��������E�R���
��
�R$��'���= 
  ΣR %���RB�  � �������'�##������"�%K#����L��&����&�q 
  N %���RB�  	E�#�#�L��&����&�q 
 � ���,�	��-�����L��&����&�q ����{�������E�R���$���������"
&#�������"� ����
D���� 
0.50 �BD#*� � '(#������*"��
��E��#'#E�	���L��&����&�q  �L���	
�*"���
���$����*��������(%�RL�����
� '���L�-=�����BD#   

 2.2  �$-!�,"��#��������������&����������� (Construct Validity)  � ���
������'%=�����
�,
#<=�'%�����
�����
����*"����(&�(#���)B�C� ,���� �����
�,
#<=����
����
�
����*"������+#�
�����
����*"�(#�
�����U��"����
#���#��#�����	'�������
�,
#<=�
#���
������(#�'"
��L� �&�# �����
�,
#<=�'%�����
�����
����*"�����
��������,B�,�(	���
#
����������� �������
�,
#<=�
#�'%���� 0.799 RB� 0.848  ��+#��#  �����
�,
#<=�'%�����
����
�
����*"�����
�����������!
�"����#
������������
��
��
�����
����*"�����
��������'�
�# ` 
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,���� �#�"�����
�,
#<=��L�(#�'"
���#� ��RB����#�����L� �
���L��'%���� 0.543 RB� 0.668  
(#�-'��������
�,
#<=�'%�����
�����
����*"�����
�����������!
�"����#
������������
��
�
����
����*"�����
���������������#���#
����������� �������
�,
#<=��� � �,��'%��
#
������������������������#������"�RB����*��������!
�"����#
����������� �"��������
�,
#<=(#
�'"
���#� �� �
���L��'%����  0.568 RB� -0.418 �"������������	������
���'���<���%�
�,
#<=�
� 
�'"
������
�,
#<=  (*,)�   %�
�,�#�&, 2543)  "
������ 2  
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����� 2   ����%�
�,
#<=����
�������(&�(#���)B�C� (n = 800) 
 
 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 
1  .790 .784 .565 .559 .581 .584 .624 .631 .645 .622 .663 .597 .602 .613 .601 -.474 -.477 -.568 
2   .759 .545 .543 .578 .590 .587 .610 .650 .611 .594 .581 .597 .571 .597 -.424 -.432 -.530 
3    .569 .561 .548 .577 .562 .655 .647 .640 .668 .636 .626 .623 .620 -.418 -.429 -.515 
4     .800 .638 .635 .631 .603 .610 .614 .600 .571 .586 .578 .613 -.432 -.461 -.519 
5      .612 .624 .648 .613 .614 .614 .573 .578 .588 .584 .608 -.403 -.426 -.474 
6       .824 .801 .596 .583 .615 .578 .580 .581 .562 .574 -.478 -.450 -.547 
7        .795 .628 .616 .580 .598 .620 .616 .616 .600 -.465 -.438 -.550 
8         .628 .628 .600 .600 .593 .571 .562 .615 -.480 -.483 -.525 
9          .830 .812 .624 .614 .601 .609 .621 -.403 -.419 -.500 
10           .825 .650 .615 .581 .605 .614 -.418 -.435 -.527 
11            .641 .592 .604 .602 .639 -.424 -.430 -.512 
12             .831 .814 .828 .799 -.535 -.517 -.603 
13              .836 .843 .832 -.505 -.486 -.590 
14               .840 .847 -.486 -.463 -.573 
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����� 2 (���) 
 
 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 
15                .848 -.485 -.463 -.604 
16                 -.499 -.490 -.613 
17                  .708 .695 
18                   .703 
19                    

 
%����%�$ 
     1.  ���=��'�������!
�"����#
�����������          *"���� (1) "��#�������������ODE�  (2) "��#����#'#E�� '������  (3) "��#������K�(	���	'	�������BD#  
     2.  ���=��'��������
���"&������
���          *"���� (4) "��#�
���� '������" ���  (5) "��#�L��
������� 
     3.  ���=��'���!�, 
�C-=�������������           *"���� (6) "��#���=��  (7) "��#��#���� '������  (8) "��#�% ������������   
     4.  ���=��'����$-������*"��
�	���������������         *"���� (9) "��#�����$��������#  (10) "��#�����$������� �  (11) "��#����,���������$����� 
     5. ���=��'�������,B�,�(	���#
�����������         *"���� (12) "��#��������
��
�*"�  (13) "��#����#���&
��R
�  (14) "��#�������#��   
                                                                                          (15) "��#�����&
���
�#*�����(	  (16) "��#������(	(�� 
     6.  ���=��'��������������#���#
�����������          *"���� (17) "��#�����������#������=���L�(%�������  (18) "��#�����������#���%#�����#����E��
�"L�  
                          (19) "��#�������,������L "��# �����,
��#%�
�q������RB��
�� 



80 
 

��$�����
�����$��
��
"*"����������������������&�����������"����%�$� ��������
�,
#<=
��+#*��������E�#������QCs� "
������ 3 
 
����� 3  ����
���'���<���%�
�,
#<=�
��'"
������
�,
#<= 

 

"��7�����7��	�:7�7��9��	; ��
��"���7��9��	; 
0.80 b 1.00 �L� 
0.60 b 0.79 ���#�����L� 
0.40 b 0.59 ��#� �� 
0.20 b 0.39 ���#������E� 
0.00 b 0.19 ��E� 

 
2.3  �$-!�,"��#��������������&��,����-= (Predictive Validity) ��+#����"��� 

��������������������
"����!
�"����#
�����������"��#���� ` �"�(&�	E�#�#��
D�(#����"�#
�������������������(# 1 �N������#�����#
����������� ���"����
����=��'���(#����
"����
!
�"����#
����������� 3 "��# *"����  1) �������������ODE�  2) ����#'#E�� '������  � '3) ����
��K�(	���	'	�������BD#  �,
�����	������	E�#�#��
D�(#����"�#�������������������(# 1 �N������#��
��������
#	'������!
�"����#
�����������"��#���� ` ��������
#%�
�*��  �"�,���� 	E�#�#��
D�
(#����"�#�������������������(# 1 �N������#����������
# 	'������!
�"����#
�����������"��#���� 
` ��������
# �������#
��E��
q����R�������'"
� .01 "
������ 7  
  2.4 �$-!�,"��#�����&
���
�# (Reliability)  "E��#�#����"����#E�������R�����
��
���$�� ��*��" ��(&� (Try Out) �
�#
������������������������������(#�$���#�%��&�������'� 
(#!��(��  �"� Perri, and Bellamy (2012) *"�� ���RB�	E�#�#�
�������
D#��E�(#������	���
�$-!�,�����&
���
�#���	'�����������#��� 30 �
�������BD#*� ���%��	E�#�#�
�������������	'�E�(%�
������	����$-!�,�����&
���
�#���������#�E�����BD# "
�#
D#�L���	
�	B��E�%#"�
�������
D���D# 60 
�
������ �"�(&���<����%��
���'���<���� �� (Alpha Coefficient) �����<���� ���#��� 
(Cronbach, 1990)  OB����������&
���
�#�
D���� 0.41 b 0.70 ��"����������R���������&
���
�#(#
�'"
���#� �� ���%����������&
���
�#�
D���� 0.71 b 1.00 ��"����������R���������&
���
�#(#
�'"
��L� (��������$"� )���$�, 2552) � 	�����������'%= ,���� �
�����
����*"��$��
�(#
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������R������������&
���
�#(#�'"
��L� ��"� ����
���-P=�$-!�,������
����
����"� ��"�(#
����� 4  
 
����� 4 ��������&
���
�#���������R�� (n = 60) 
 

���7��<�����������������7��
��/
# 7�����7��	�:���=� 
����!
�"����#
����������� 
     �������������ODE� 
     ����#'#E�� '������ 
     ������K�(	���	'	�������BD# 

 
0.940 
0.951 
0.950 

�����
���"&������
���������=�� 
     �
���� '������" ��� 
     �L��
������� 

 
0.947 
0.942 

!�, 
�C-=������������� 
     ���=�� 
     ��#���� '������ 
     �% ������������ 

 
0.909 
0.944 
0.951 

�$-������*"��
�	��������������� 
     �����$��������# 
     �����$������� � 
     ����,���������$����� 

 
0.935 
0.962 
0.967 

����,B�,�(	���#
����������� 
     ��������
��
�*"� 
     ����#���&
��R
� 
     �������#�� 
     �����&
���
�#*�����(	 
     ������(	(�� 

 
0.951 
0.929 
0.950 
0.949 
0.942 

�����������#���#
����������� 
     �������,������L "��# �����,
��#%�
�q��� ���RB��
�� 

 
0.912 
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���
�>�������+#��?� 

 (#�����K�����������L �L���	
�(&�����$���
����������
����q �"��L���	
�� '�L�&�����	
��"�#
*��
������-������ $��#
�����������   	��#
D#��
��,�� $��#
������������ '����	E�#�##
�����������
(#� $�� �L���	
�(&���<�����$���
������"������	
�� ��  (#����$���
������ �L���	
�	'�E�%#"%���� �
(%����#
�������������� '�# � '	'(&�� ��(#����$�����	E�#�##
�����������(#��� '� $�����,�
�"�	'�E��&�##�D	#RB��� � 16.00 #����� (#�����K�����������L �L���	
�	'"E��#�#�����K�������
����L �����
��L�&�����	
�������#���&�D�	�(#����E�R�����������R��  � '��<������K�������
����L ����� '����" �����K�����L 	��� $���
������	'(%�������R������ $���
�������,
�������� 
%��� $���
�������#("����q%����"��#����� �L���	
�� '�L�&�����	
�	'���#(%���� � '	'� 
���c,�'
� $���
����������������������K	� �� �"�	'R��� $���
���������#���	'(%����������R�� �����	
�
��
D�#�D"E��#�#���(#�N ,.). 2555  &����� �(#�����K�����������L ������
D������ � 12.00 b 16.00 
#����� (#�� � 16.30 #�����  �L���	
�� '�L�&�����	
�	'������������R�� � '���	�������
���L�-=�������E�R�� �"�"E��#�#���	#���	E�#�#� $���
����������E�%#" 800 �# 
 

�����
"����;+#��?� 
 ���������'%=����L "������(&�����������,������=�E���K	�L�(#��#�R����,
�������	
� 
Statistical Packages for the Social Science � ' LISREL version 8.80  �,
����'�� � �R������(&�(#
��#��	
� ��'���"��� 
 1. ������� ' (Percentage) �����		
����#�$��   
 2. ����c ��� (Mean) �����������#����S�# (Standard Deviation) ���������� (Skewness) ���
�����"�� (Kurtosis)  ����
�����
����*"������+#���=��'�������
�����U����(&�(#���)B�C���
D�
#�D � '��������������O=�%�
�,
#<= 
 3.  ������������������!
�"����#
�����������"��#���� ` �"�	E��#�������$  ���*"��c ���
����"
�# � '	E�#�#��
D�(#�������������������(# 1 �N������#�����	E��#���+#���� $�������+#����'
����
# �"�(&�����"�������� (t-test) � '���	E��#�� $������������� $��(&����������'%=����
������#����"��� (One-way ANOVA) � '����"���"����R������������������c �������L� 
(Pairwise Comparisons) �"�(&���<���� Tukey�s test 
 4. ���������'%=���=��'����&���
#�
#������	E� ������
"����
����"����������    
 ����  
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 5.  ���������'%=�����
�,
#<=�����		
�������� �������!
�"����#
�����������&��*�������
����$���#�%��&�������'� (#!��(�������'��)*�� �,
��%������
�,
#<=����
������#��������
�
������� �
D������
�,
#<=������ (Direct Effect) � '�����
�,
#<=������� (Indirect Effect) 
������'%="���������� ����  � '��'��-���,���������="�����<�* �= ��L�"�L��$" (Maximum 
Likelihood: ML) �,
�����	���������"� ���������	E� �������S�#�����	
��
�����L �&��
��'	
�C= �����'���#������"� ���(&�"
&#����*�#�D (Diamantopoulos & Siguaw, 2000; Kline, 
2011)   

  5.1 �������������������c �������� �"�� 
��#�E� 
������������'��-��� 
(Root Mean Square Error of Approximation: RMSEA � ' 90 Percent Confidence Interval for 
RMSEA: CI)  ��+#"
&#����������RB�����*����"� ���������	E� ���
�������O=����������#
���������'&��� �"���� RMSEA ���"������������#������� 0.05 ����'%���� 0.05 b 0.08 %���RB� 
���	E� �����#������"� ����
�����L �&����'	
�C=  R�������L��'%���� 0.08 b 0.10 ��"����
���	E� ����"� ����
�����L �&����'	
�C=�,���� K�#��� � '������������� 0.10 ��"����
���	E� ���
�*����"� ����
�����L �&����'	
�C= 

  5.2 "
&#�������"� ����&���
�,
�<= (Relative Fit Index)  *"���� NNFI (Non-
Normed Fit Index) � ' CFI (Comparative Fit Index) �
D� 2 "
&#�#�D��+#"
&#����(&��
"������"� ���
�����������  �"���� NNFI � ' CFI ���"����������
D���� 0.90 �BD#*� 

  5 .3  "
&#��
 "������"� ���(#�L������ �" �� 
� �#  ���#� ��(&�*"���� 
(Standardized RMR: SRMR) OB����+#�����$������� Standardized Residual  �"���� SRMR ���"����
�����#������� 0.05 

6.  ���������'%=�����
�,
#<=�����		
�������� �������!
�"����� $��#
����������������
���*"� �,
��%������
�,
#<=����
������#���������
������� �
D������
�,
#<=������ (Direct 
Effect) � '�����
�,
#<=������� (Indirect Effect) ������'%="���������� ����  
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����� 4 

��	
��
��� 

 ������	
���
��������
�����������	
���� 6 ��� ��� ���� ! 1 �#��	
$����%��� �&�
����'
�()  ��
%  �*�	����)+�,�  ��- (  ��
����.� !
��������  /�'��&�����#��%�	� 
�*�&������	0�1����
��������2��'������� !
�1� 1 �3� !����'�  ���� ! 2 ����.� !
 ����� !
����'���5�� ���'��� ���'6���
2���	�
��$	�������� !1-�1����)+�,���	0�� 0 
�*���$�����'����78$9$	'(	�:8  ���� ! 3 ���
��� 
��� 
����'/	�� 2���	������� !
��������� < �&�
����'��
%  ��
����.� !
�������� 
�*
�&������	0�1������������2��'������� !
�1� 1 �3� !����'�  ���� ! 4 ���������*98���8��*����-��

��
	�2��
���&��������	� ���� ! 5 ���������*98���'$	'(	�:82���#��	
� !$����������'/	�� 
2���	������� !
�  ���� ! 6 ���������*98���'$	'(	�:82���#��	
� !$����������'/	�� 2����%�'
�	������� !
�� !' ��
��� 
 ��������&��$�������������*982��'����'�&��	�� !�����'�2������ ������	
2��:���

$	>�	�,?8����	�� !1-�1�������	
��	0�� 0�(�!��&����'�2��1����'�	��	�� 0 
 

�����	�����������	
��
���
������ !� 
 Mean  
��   ����.� !
 

 SD  
�� ����� !
����'���5�� 
  S  
�� ������'��� 
 K  
�� ������'6��� 

2
χ   
��    �����$-
���8                                      

t  
��    ������ 
��� 
�����.� !
 2 ��%�'                                   

df  
��    �*�	�2	0�2�����'������$�*                                                      

F  
��    ���$L�����$�� F                                    

p   
��    ���'����*����� !�*�N��$:$''��5�������	0�� !$''��5������ 

    ��������                                   

*  
��    �	
$&��	>���$L���� !�*�	� .05                      

**  
��    �	
$&��	>���$L���� !�*�	� .01 
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R2  
�� ���'$�'��L1�����:���
���'
������2���	�
��
S�� !'  

����	�
��$	������� 
�*���'$�'��L1�����:���
���' 

                                        
������2���	�
������ !$��������������	�
����' 

RMSEA 
�� ������� !$��2������.� !
���'��������!���&��	�$��2����� 

    ��*'�?��� 

NNFI, CFI 
�� �	-� �	����'$��������-��$	'(	�:8 

SRMR  
�� �	-� �	����'$�������1�������'��������!�� 

 

��	
��
���
������ !�    

 "����� 1   �#��	
$����%��� �&�
����'�()  ��
%  �*�	����)+�,�  ��- (  ��
����.� !
���

�����  /�'��&�����#��%�	� 
�*�&������	0�1������������2��'������� !
�1� 1 �3� !����'� 

 

����� 5 �&����
�*���
�*2����%�'�	��
����&�
����'�#��	
$����%���  (n = 800) 

 

"��$%� �&
��� (��) ������ 

1. �() 9>�� 

-�
 

449 

351 

56.10 

43.90 

2. ��
% 15-24 �3 

25-34 �3 

35-44 �3 

45-54 �3 

55-64 �3 

65 �3 2+0��� 

228 

235 

176 

115 

  29 

  17 

28.50 

29.40 

22.00 

14.40 

  3.60 

  2.10 
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����� 5 (���) 

"��$%� �&
��� (��) ������ 

3. �*�	����)+�,� ��*L')+�,� 

'	:
')+�,� 

��%���>>�/��$. 

���>>���  

$���������>>���  

�&��	�)+�,��*�	�'	:
')+�,� 

�&��	�)+�,��*�	���%���>>� 

�&��	�)+�,��*�	����>>���  

�&��	�)+�,��*�	����>>�6� 

  68 

114 

123 

263 

  55 

  25 

  32 

104 

  16 

  8.50 

14.20 

15.40 

32.90 

  6.90 

  3.10 

  4.00 

13.00 

  2.00 

4. ��- ( (�	�������,	����-� 

�	��� 
�/�	�)+�,� 

���2�
/:%����$����	� 

�	������	!��� 

2����-���9����	5��$�9��� 


'�����/(������ 

��,����/��*'� 

�%�����$L��)+�,����-� 

177 

173 

117 

  99 

  95 

  67 

  65 

    7 

22.10 

21.60 

14.60 

12.40 

11.90 

  8.40  

  8.10 

  0.90 

5. ��
����.� !
�������� �!&����� 10,000 ��� 

10,000-20,000 ��� 

20,001-30,000 ��� 

30,001-40,000 ��� 

40,001 ���-2+0��� 

�'�' ��
��� 

199 

194 

127 

  65 

  18 

197 

24.90 

24.20 

15.90 

  8.10 

  2.30 

24.60 
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����� 5 (���) 

"��$%� �&
��� (��) ������ 

6. /�'��&�����#��%�	�  �	�9�	���*� ! 
�	�9�	�(	��� 
�	�9�	���	� 
�	�9�	�/���`� 
�	�9�	�-%'(� 
�	�9�	�$��� 
�	�9�	�$%��,a�8:��  
�	�9�	����)� :��'��- 
�	�9�	�$�2�� 
�	�9�	�(	��%� 
�	�9�	���%���( 
�	�9�	��#����  
�	�9�	�
*�� 
�	�9�	���!� <  
������*��) 

104 
98 
95 
87 
73 
65 
53 
 38 
 32 
 31  
 25 
 19 
 13 
 61 
   6 

13.00 
12.20 
11.90 
10.90 
  9.10 
  8.10 
  6.60 
  4.70   
  4.00 
  3.90 
  3.10 
  2.40 
  1.60 
  7.70   
  0.80 

7. �&������	0�1������������2��
'������� !
�1� 1 �3� !����'� 

��*'�? 1-2 ��	0� 
��*'�? 3-5 ��	0� 
��*'�? 6-8 ��	0� 
'������ 8 ��	0� 

622 
119 
  40 
  19 

77.70 
14.90 
  5.00 
  2.40 

 
�������� 5 (������%�'�	��
���' �&���� 800 �� 6�
��%�'�	��
���$���19>�' ��
%�*9���� 

25-34 ����������
�* 29.40  1�$���2���*�	����)+�,�(���� ��%�'�	��
���$���19>�$&���̀�
���)+�,�1��*�	����>>���  ����������
�* 32.90 �'�!�(����?�L+���- ($���19>�' ��- (����
(�	�������,	����-� ����������
�* 22.10    1�$���2����
����.� !
��������(���� ��%�'�	��
���
$���19>�' ��
����!&����� 10,000 ��� ����������
�* 24.90  /�'��&�����#��%�	�2����%�'�	��
���$���
19>��
��� !�	�9�	�1�/��1�� 6�
' /�'��&�����
��� !�	�9�	���*� !'��� !$%� ����������
�* 13.00  
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1�2?*� !�&������	0�1������������2��'������� !
�1�-��� 1 �3� !����'�(���� ��%�'�	��
���$���
19>�' �&������	0�1�����2��'������� !
���*'�? 1-2 ��	0� ����������
�* 77.70   
 
  "����� 2 ����.� !
 ����� !
����'���5�� ���'��� ���'6���2���	�
��$	�������� !1-�1�
���)+�,�  
 

����� 6  ������'�-�!�'	!� ����.� !
 ����� !
����'���5�� ���'��� (S) 
�*���'6��� (K) 2���	�
��
$	�������
���*���� 

 

"��$%� �� %���
�*
+
$��,
 

Mean SD S K ��4����
 
�%5���
6 

��
 7�	4���6��	�8�6������ 
     ������������� !
�70&� 
     �������
�*�&�
�*������ 

     �������'��̀'1�� !�*���
'��2+0� 

 

0.910 
0.905 
0.939 

 

 

3.01 
3.20 
3.07 

 

1.11 
1.16 
1.11 

 

-0.04 
-0.21 
-0.22 

 

-0.90 
-0.80 
-0.82 

 

������� 
������� 
������� 

��
 ����
4���"8���6�  

     ����$	��'
�*$�!�
�����' 

     ��������	������� 

 

0.939 
0.918 

 

3.09 
3.15 

 

1.05 
1.09 

 

-0.14 
-0.21 

 

-0.88 
-0.90 

 

������� 
������� 

7
9��	���	
��8�6������ 
     �������8�� 
     ����$�����
�*������ 
     ����
9��������� !
� 

 

0.808 
0.841 
0.951 

 

3.34 
3.17 
3.30 

 

1.10 
1.11 
1.09 

 

-0.39 
-0.25 
-0.31 

 
-0.68 
-0.77 
-0.85 

 

������� 
������� 
������� 

�:��8
���;4�����
		
��8�6������ 
     �������'�%�'������� 

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

 
0.853 
0.890 
0.909 

 
3.22 
3.24 
3.19 

 
1.12 
1.16 
1.21 

 

-0.28 
-0.23 
-0.23 

 
-0.77 
-0.86 
-0.92 

 

������� 
������� 
������� 
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����� 6 (���) 

 
"��$%� �� %���
�*
+

$��,
 

Mean SD S K ��4����
  

9<69��� 

��
 9<69�����6��	�8�6������ 
     ����$�!�� !$	'�	$��� 
     �������'����-�!�L�� 

     ����������$��� 
     �������'�-�!�'	!�������1� 
     ����������1�1$� 

 

0.956 
0.905 
0.945 
0.930 
0.947 

 

3.00 
3.04 
2.91 
2.96 
2.94 

 

0.96 
0.96 
1.11 
1.01 
1.08 

 

-0.14 
-0.19 
-0.19 
-0.18 
-0.12 

 

-0.60 
-0.45 
-0.88 
-0.63 
-0.79 

 

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

"��$%� �� %���
�*
+
$��,
 

Mean SD S K ��4����
 
�%5���
6 

	
����6�������6��	�8�6������      
     ������������� 
�������8�����
19������� 
     ������������� 
����9���
���� !
�&��	���
� 

     ���������

(��2��'��������
����(�!��9���>��� ��'L+�$�!� 

 
- 
 
- 
 

0.674 

 
2.72 
 

2.57 
 

3.00 

 
1.12 
 

1.14 
 

1.11 

 
0.32 
 

0.45 
 

0.09 

 
-0.49 
 

-0.44 
 

-0.75 

 

������� 
 

���
 
 

������� 

 
�������� 6 (���� ���'/	�� 2���	������� !
��	0� 3 �������
�� ������������� !
�70&� ����

���
�*�&�
�*������ 
�*�������'��̀'1�� !�*���
'��2+0� ' ����.� !
�
���*9���� 3.01  L+� 3.20 
6�
�*�	����'���������
��1��*�	��������  �'�!�(����?�L+����'�	����-�����$	��'2�����8��
��*������
 2 ���� ���
�� ����$	��'
�*$�!�
�����' 
�*��������	������� ' ����.� !
�
���*9���� 
3.09 L+� 3.15 6�
�*�	����'���������
��1��*�	��������  $���/�(�	�,?8��������� !
�
��*������
 3 ���� ���
�� �������8��  ����$�����
�*������ 
�*����
9��������� !
� ' ����.� !
�
��
�*9���� 3.17 L+� 3.34 6�
�*�	����'���������
��1��*�	��������  �'�!�(����?�L+��%?���� !����	�
������������ !
���*������
 3 ���� ���
�� �������'�%�'�������  �������'�%�'�������  
�*����
���'(
�
�'� !�%�'��� ' ����.� !
�
���*9���� 3.19 L+� 3.24 6�
�*�	����'���������
��1��*�	����
����  �'�!�(����?�L+����2���� 
�2���	������� !
���*������
 3 ���� ���
�� ������������� 
����
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���8�����19�������  ������������� 
����9���
���� !�&��	���
� 
�*���������

(��2��'��������
����(�!��9���>��� ��'L+�$�!� ' ����.� !
�
���*9���� 2.57 L+� 3.00  6�
�*�	����'���������
��1�
�*�	�������� 
������������������ 
����9���
���� !�&��	���
�� !' �*�	����'���������
��1�
�*�	����
  $������'(+�(�1�2���	������� !
��	0� 5 ���� ���
�� ����$�!�� !$	'�	$���  �������'
����-�!�L��  ����������$���  �������'�-�!�'	!�������1� 
�*����������1�1$� ' ����.� !
�
��
�*9���� 2.91 L+� 3.04 6�
�*�	����'(+�(�1��
��1��*�	��������  1�$���2��������'�-�!�'	!�
2���	�
��$	�������$���19>�' ���1��*�	�$�� �	0�
�� 0.808-0.956  
����������

(��2��'������
������(�!��9���>��� ��'L+�$�!�� !' ������'�-�!�'	!�1��*�	��������   

������'���
�*���'6���
$��L+��	�,?*�����*��
2��2��'��  L��������'���� !�&���?���
���
���� 3 
�*������'6���� !�&���?������
���� 7 
$�����2��'��' ������
��
������6������� 
1��*�	�� !$�'��L��*'�?���(���'�����8���
��: ���8��b���$��$%� (Maximum Likelihood : ML) 
(Schumacker & Lomax, 2010)   
�*��������������*98 (���� �	�
���%��	� ' ������'������
����  
3 
�*' ������'6������
���� 7 7+!�$�'��L��*'�?���(���'�����8���
��: ���8��b���$��$%� 
 

"����� 3 ������ 
��� 
����'/	�� 2���	������� !
��������� < �&�
����'��
%  ��
���
�.� !
�������� 
�*�&������	0�1������������2��'������� !
�1� 1 �3� !����'� 
 

  ���������*98�������� 
��� 
����'/	�� 2���	������� !
��������� <  �&�
����'��
%  
��
����.� !
�������� 
�*�&������	0�1������������2��'������� !
�1� 1 �3� !����'� �	�
$��1�
������ ! 7 
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����� 7 ����.� !
���'/	�� 2���	������� !
��������� < �&�
����'��
%  ��
����.� !
�������� 
�*
�&������	0�1������������2��'������� !
�1� 1 �3� !����'�  (Mean±SD)     
 
%>�����8���:��� 4�
�	
��8�6������?@&
 4�
�	
�$���&
$����	

"8� 
4�
���
 �"A �������

�8
� 
	�<@� 

�
�: 
     15-24 �3 
     25-34 �3 
     35-44 �3 
     45-54 �3 
     55-64 �3 
     65 �3 2+0��� 
F 
df1 
df2 
p 

 
3.16±1.10 
3.00±1.16 
3.02±1.06 
2.95±1.14 
2.38±1.01 
2.53±0.88 

3.40 
5 
794 

0.005** 

 
3.33±1.15 
3.24±1.18 
3.23±1.10 
3.13±1.18 
2.43±1.12 
2.32±0.83 

5.30 
5 
794 

0.001** 

 
3.13±1.10 
2.99±1.14 
3.17±1.04 
3.14±1.12 
2.57±1.15 
2.59±0.85 

2.54 
5 
794 

0.027* 

�
�;4��B����"8��4C�� 
     �!&����� 10,000 ��� 
     10,000-20,000 ��� 
     20,001-30,000 ��� 
     30,001-40,000 ��� 
     40,001 ���-2+0��� 
     �'�' ��
��� 
F 
df1 
df2 
p 

 
3.04±1.13 
2.96±1.14 
2.77±1.13 
2.72±1.08 
3.00±1.00 
3.27±1.03 

4.43 
5 
794 

0.001** 

 
3.28±1.13 
3.11±1.18 
2.96±1.19 
3.00±1.19 
3.36±1.20 
3.40±1.11 

3.17 
5 
794 

0.008** 

 
2.00±1.11 
2.97±1.09 
2.93±1.13 
3.05±1.14 
3.54±1.18 
3.28±1.06 

2.95 
5 
794 

0.012* 
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����� 7 (���) 
 
�:���	����8���:��� 4�
�	
��8�6������?@&
 4�
�	
�$���&
$����	

"8� 

4�
���
 �"A �������

�8
� 
	�<@� 

�&
������@6��	
��4
�
�
6���
 
�8�6��������  
1 %D����8
� 
 
     ��*'�? 1-2 ��	0� 
     ��*'�? 3-5 ��	0� 
     ��*'�? 6-8 ��	0� 
     '������ 8 ��	0� 
F 
df1 
df2 
p 

 
 
 

2.72±1.05 
3.95±0.58 
4.12±0.71 
4.30±0.64 
83.68 
3 
796 

0.001** 

 
 
 

2.98±1.17 
3.92±0.77 
4.09±0.72 
4.03±0.81 
38.41 
3 
796 

0.001** 

 
 
 

2.82±1.08 
3.91±0.60 
4.16±0.72 
3.68±0.86 
59.00 
3 
796 

0.001** 

*   9'�
L+� �	
$&��	>���$L���� !�*�	� .05   
** 9'�
L+� �	
$&��	>���$L���� !�*�	� .01 
 
  ������ 
��� 
����'/	�� 2���	������� !
�������������� !
�70&� �&�
����'��
% ��
���
�.� !
�������� 
�*�&������	0�1�����2��'������� !
�1� 1 �3� !����'� (���� ��%�'�	��
���� !' ��
%  
��
����.� !
�������� 
�*�&������	0�1�����2��'������� !
�1� 1 �3� !����'�� !
�������	� ' ���'
/	�� 2���	������� !
�������������� !
�70&� 
�������	��
���' �	
$&��	>���$L���� !�*�	� .01  7+!�
��������'$''��5��� ! 1  
$��1������ 7  ����	0��(�!�19��������' ���1������	������+��&����
��$����
������
 Tukeyss test (���� ��%�'�	��
���� !' ��
% 15-24 �3 
�*��
% 35-44 �3 ' ���'/	�� 
2���	������� !
�������������� !
�70&�'��������%�'�	��
���� !' ��
% 55-64 �3 �
���' �	
$&��	>���
$L���� !�*�	� .05 
$��1������ 8  
�*1�$���2����%�'�	��
���� !�'�' ��
��� ' ���'/	�� 2��
�	������� !
�������������� !
�70&�'��������%�'�	��
���� !' ��
����.� !
�������� 20,001-40,000 ��� 
�
���' �	
$&��	>���$L���� !�*�	� .05 
$��1������ 9  ������� 0��%�'�	��
���� !�&������	0�1����
�2��'������� !
�1� 1 �3� !����'���*'�? 3 ��	0�2+0��� ' ���'/	�� 2���	������� !
��������
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������ !
�70&�'��������%�'�	��
���� !�&������	0�1�����2��'������� !
�1� 1 �3� !����'���*'�? 1-2 
��	0� �
���' �	
$&��	>���$L���� !�*�	� .05 
$��1������ 10   
 ������ 
��� 
����'/	�� 2���	������� !
��������
�*�&�
�*������ �&�
����'��
% 
��
����.� !
�������� 
�*�&������	0�1�����2��'������� !
�1� 1 �3� !����'� (���� ��%�'�	��
���� !' 
��
% ��
����.� !
�������� 
�*�&������	0�1�����2��'������� !
�1� 1 �3� !����'�� !
�������	� ' 
���'/	�� 2���	������� !
�������������� !
�70&� 
�������	��
���' �	
$&��	>���$L���� !�*�	� .01 
7+!���������'$''��5��� ! 2  
$��1������ 7  ����	0��(�!�19��������' ���1������	������+��&����
��$����
������
 Tukeyss test (���� ��%�'�	��
���� !' ��
% 15-54 �3 ' ���'/	�� 2���	������� !
�
�������
�*�&�
�*������'��������%�'�	��
���� !' ��
% 55-64 �3 �
���' �	
$&��	>���$L���� !�*�	� 
.05 
�*��%�'�	��
���� !' ��
% 15-44 �3 ' ���'/	�� 2���	������� !
��������
�*�&�
�*������
'��������%�'�	��
���� !' ��
% 65 �32+0��� �
���' �	
$&��	>���$L���� !�*�	� .05 
$��1������ 11  

�*1�$���2����%�'�	��
���� !�'�' ��
��� ' ���'/	�� 2���	������� !
��������
�*�&�
�*������
'��������%�'�	��
���� !' ��
����.� !
�������� 20,001-30,000 ��� �
���' �	
$&��	>���$L���� !�*�	� 
.05 
$��1������ 12  ������� 0��%�'�	��
���� !�&������	0�1�����2��'������� !
�1� 1 �3� !����'�
��*'�? 3 ��	0�2+0��� ' ���'/	�� 2���	������� !
��������
�*�&�
�*������'��������%�'
�	��
���� !�&������	0�1�����2��'������� !
�1� 1 �3� !����'���*'�? 1-2 ��	0� �
���' �	
$&��	>���
$L���� !�*�	� .05 
$��1������ 13   

������ 
��� 
����'/	�� 2���	������� !
��������'��̀'1�� !�*���
'��2+0� �&�
����'
��
% ��
����.� !
�������� 
�*�&������	0�1�����2��'������� !
�1� 1 �3� !����'� (���� ��%�'�	��
���
� !' ��
% 
�*��
����.� !
��������� !
�������	� ' ���'/	�� 2���	������� !
�������������� !
�70&� 

�������	��
���' �	
$&��	>���$L���� !�*�	� .05  1�2?*� !��%�'�	��
���� !�&������	0�1�����2��'�
������ !
�1� 1 �3� !����'�� !
�������	� ' ���'/	�� 2���	������� !
��������'��̀'1�� !�*���
'��
2+0� 
�������	��
���' �	
$&��	>���$L���� !�*�	� .01  7+!���������'$''��5��� ! 3  
$��1������ 
7  ����	0��(�!�19��������' ���1������	������+��&������$����
������
 Tukeyss test (���� ��%�'
�	��
���� !�&������	0�1�����2��'������� !
�1� 1 �3� !����'���*'�? 3 ��	0�2+0��� ' ���'/	�� 2��
�	������� !
��������'��̀'1�� !�*���
'��2+0�'��������%�'�	��
���� !�&������	0�1�����2��'�
������ !
�1� 1 �3� !����'���*'�? 1-2 ��	0� �
���' �	
$&��	>���$L���� !�*�	� .05 
$��1������ 14  
1�2?*� !��%�'�	��
���� !' ��
% 
�*��
����.� !
���������'�����N���' ���1�� !
�������	��
���' 
�	
$&��	>���$L���   
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����� 8 ����.� !
��
������'/	�� 2���	������� !
�������������� !
�70&�  �&�
����'��
% (Mean±SD) 
 

�
�: 
15-24 �3

(3.16±1.10) 
25-34 �3 

(3.00±1.16) 
35-44 �3 

(3.02±1.06) 
45-54 �3 

(2.95±1.14) 
55-64 �3 

(2.38±1.01) 
65 �32+0��� 
(2.53±0.88) 

15-24 �3
(3.16±1.10) 

 0.16 0.14 0.21 0.78* 0.63 

25-34 �3 
(3.00±1.16) 

  0.02 0.05 0.62 0.47 

35-44 �3 
(3.02±1.06) 

   0.06 0.64* 0.49 

45-54 �3 
(2.95±1.14) 

    0.57 0.42 

55-64 �3 
(2.38±1.01) 

     0.15 

65 �32+0��� 
(2.53±0.88) 

      

*   9'�
L+� �	
$&��	>���$L���� !�*�	� .05   
 

����� 9  ����.� !
��
������'/	�� 2���	������� !
�������������� !
�70&�  �&�
����'��
����.� !
���
����� (Mean±SD) 
 
�
�;4��B����"8�

�4C�� 

�!&����� 10,000 
��� 

(3.04±1.13) 

10,000-20,000 
��� 

(2.96±1.14) 

20,001-30,000 
���

(2.77±1.13) 

30,001-40,000 
��� 

(2.72±1.08) 

40,001 ���
2+0��� 

(3.00±1.00) 

�'�' ��
��� 
(3.27±1.03) 

�!&����� 10,000 
��� (3.04±1.13) 

 0.07 0.26 0.32 0.04 0.24 

10,000-20,000 
��� (2.96±1.14) 

  0.19 0.24 0.04 0.31 

20,001-30,000 
��� (2.77±1.13) 

   0.06 0.23 0.50* 
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����� 9 (���) 

�
�;4��B����"8�
�4C�� 

�!&����� 10,000 
��� 

(3.04±1.13) 

10,000-20,000 
��� 

(2.96±1.14) 

20,001-30,000 
���

(2.77±1.13) 

30,001-40,000 
��� 

(2.72±1.08) 

40,001 ���
2+0��� 

(3.00±1.00) 

�'�' ��
��� 
(3.27±1.03) 

30,001-40,000 
��� (2.72±1.08) 

    0.28 0.56* 

40,001 ���2+0�
�� (3.00±1.00) 

     0.27 

�'�' ��
��� 
(3.27±1.03) 

      

 

����� 10 ����.� !
��
������'/	�� 2���	������� !
�������������� !
�70&�  �&�
����'�&������	0�1�
�����������2��'������� !
�1� 1 �3� !����'� (Mean±SD) 
 
�&
������@6��	
��4
�
�
6���
 
�8�6�������� 

1 %D����8
� 
 

1-2 ��	0� (2.72±1.05) 3-5 ��	0� (3.95±0.58) 6-8 ��	0� (4.12±0.71) '������ 8 ��	0� 
(4.30±0.64) 

1-2 ��	0� (2.72±1.05)  1.23* 1.34* 1.58* 
3-5 ��	0� (3.95±0.58)   0.17 0.35 
6-8 ��	0� (4.12±0.1)    0.18 
'������ 8 ��	0� 
(4.30±0.64) 
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�����  11 ����.� !
��
������'/	�� 2���	������� !
��������
�*�&�
�*������  �&�
����'��
% 
(Mean±SD) 
 

�
�: 
15-24 �3

(3.33±1.15) 
25-34 �3 

(3.24±1.18) 
35-44 �3 

(3.23±1.10) 
45-54 �3 

(3.13±1.18) 
55-64 �3 

(2.43±1.12) 
65 �32+0��� 
(2.32±0.83) 

15-24 �3
(3.33±1.15) 

 0.09 0.10 0.20 0.90* 1.00* 

25-34 �3 
(3.24±1.18) 

  0.01 0.11 0.81* 0.92* 

35-44 �3 
(3.23±1.10) 

   0.10 0.80* 0.91* 

45-54 �3 
(3.13±1.18) 

    0.70* 0.81 

55-64 �3 
(2.43±1.12) 

     0.11 

65 �32+0��� 
(2.32±0.83) 

      

 
�����  12 ����.� !
��
������'/	�� 2���	������� !
��������
�*�&�
�*������ �&�
����'��
���
�.� !
�������� (Mean±SD) 
 
�
�;4��B����"8�

�4C�� 

�!&����� 10,000 
��� 

(3.28±1.13) 

10,000-20,000 
��� 

(3.11±1.18) 

20,001-30,000 
���

(2.96±1.19) 

30,001-40,000 
��� 

(3.00±1.19) 

40,001 ���
2+0��� 

(3.36±1.20) 

�'�' ��
��� 
(3.40±1.11) 

�!&����� 10,000 
��� (3.28±1.13) 

 0.17 0.32 0.28 0.08 0.12 

10,000-20,000 
��� (3.11±1.18) 

  0.14 0.11 0.25 0.30 

20,001-30,000 
��� (2.96±1.19) 

   0.04 0.40 0.44* 

30,001-40,000 

��� (3.00±1.19) 

    0.36 0.40 
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����� 12 (���) 
 
�
�;4��B����"8�

�4C�� 

�!&����� 10,000 
��� 

(3.28±1.13) 

10,000-20,000 
��� 

(3.11±1.18) 

20,001-30,000 
���

(2.96±1.19) 

30,001-40,000 
��� 

(3.00±1.19) 

40,001 ���
2+0��� 

(3.36±1.20) 

�'�' ��
��� 
(3.40±1.11) 

40,001 ���2+0�
�� (3.36±1.20) 

 
 

    0.04 

�'�' ��
��� 
(3.40±1.11) 

      

 
�����  13 ����.� !
��
������'/	�� 2���	������� !
��������
�*�&�
�*������ �&�
����'�&����
��	0�1������������2��'������� !
�1� 1 �3� !����'� (Mean±SD) 
 
�&
������@6��	
��4
��
6���

 
�8�6�������� 1 %D����8
� 
 

1-2 ��	0�  
(2.98±1.17) 

3-5 ��	0�  
(3.92±0.77) 

6-8 ��	0�  
(4.09±0.72) 

'������ 8 ��	0� 
(4.03±0.81) 

1-2 ��	0� (2.72±1.05)  0.94* 1.11* 1.05* 
3-5 ��	0� (3.95±0.58)   0.17 0.11 
6-8 ��	0� (4.12±0.1)    0.06 
'������ 8 ��	0� (4.30±0.64)     
 
�����  14 ����.� !
��
������'/	�� 2���	������� !
��������'��̀'1�� !�*���
'��2+0� �&�
����'

�&������	0�1������������2��'������� !
�1� 1 �3� !����'� (Mean±SD) 

�&
������@6��	
��4
��
6���
 

�8�6�������� 1 %D����8
� 
 

1-2 ��	0� 
(2.82±1.08) 

3-5 ��	0� 
(3.91±0.60) 

6-8 ��	0� 
(4.16±0.72) 

'������ 8 ��	0� 
(3.68±0.86) 

1-2 ��	0� (2.82±1.08)  1.09* 1.34* 0.87* 
3-5 ��	0� (3.91±0.60)   0.25 0.22 
6-8 ��	0� (4.16±0.72)    0.47 
'������ 8 ��	0� (3.68±0.86)     
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"����� 4  ���������*98���8��*����-��
��
	�2��
���&��������	�  
 
 ���������*98���8��*����-��
��
	� (Confirmatory Factor Analysis)   ������: ������$L���
� !1-��(�!�
��
	�����	�
��$	�������$�'��L�	�9���
$�����'�����	�
���	�
��
S����� �( 
��� 
6�
(����?����������'$	'(	�:8�*9�����	�
��$	��������	��	�
��
S�9����0&�9�	����8��*���
�*�����'����
���� 0.30 (Hair, Black, Babin, and Anderson, 2010) 
 

 
Chi-Square = 450.34,    df = 137,  P-value < 0.00001,  RMSEA = 0.054 

 
/�(��*��� 8  �����������*98���8��*����-��
��
	� ��	0�� ! 1 
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$	>�	�,?8� !1-�1����������*982��'��
��-�!��	�
��
S�
�*�	�
��$	������� ' �	�� 0         
  1. ���'/	�� 2���	������� !
� (loyalty) ��*������
�	�
��$	������� 3 �	�
�� ��� ���
������ !
�70&� (lo1)  ���
�*�&�
�*������ (lo2)  
�*���'��̀'1�� !�*���
�(�!'2+0� (lo3) 
 2. ���'�	����-�����$	��'2���%�
��
9��-��� (CSR) ��*������
�	�
��$	������� 2 
�	�
�� ��� $	��'
�*$�!�
�����' (csr1)   
�*����	������� (csr2) 
 3. /�(�	�,?8��������� !
� (image)  ��*������
�	�
��$	������� 3 �	�
�� ��� ���8�� 
(ima1)   $�����
�*������ (ima2)   
�*
9��������� !
� (ima3) 
 4. �%?���� !����	������������� !
� (value)  ��*������
�	�
��$	������� 3 �	�
�� ��� 
���'�%�'������� (val1)   ���'�%�'������� (val2)   
�*���'(
�
�'� !�%�'��� (val3) 
 5. ���'(+�(�1�2���	������� !
� (satis)  ��*������
�	�
��$	������� 5 �	�
�� ���  $�!�
� !$	'�	$��� (sat1)   ���'����-�!�L�� (sat2)   ������$��� (sat3)   ���'�-�!�'	!�������1� (sat4)   

�*������1�1$� (sat5) 
 6. ��������� 
�2���	������� !
� (comp)  ��*������
�	�
��$	������� 3 �	� ��� ���
������ 
�������8�����19������� (com1)   ��������� 
����9���
���� !�&��	���
� (com2)   
�*���
��

(��2��'������������(�!��9���>�����'L+�$�!� (com3) 
 �����������*98���8��*����-��
��
	� (���� ��$-
���8 �����	� 450.34,   RMSEA  
�����	� 0.054 (90 Percent Confidence Interval �����	� 0.048-0.059),  NNFI �����	� 0.99, CFI 
�����	�  0.99, SRMR �����	� 0.023  ����	-� �	������' ���'$��������	�2��'���-����*�	�,8  
�
������`��'������	
���������	�
���&����19�' ���'$��������	�2��'���-����*�	�,8'��2+0� 
   
����� 15  ��� Modification Indices for THETA-DELTA  
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 �������� 15  L���(�!'���'$	'(	�:82�����'��������!��2���	�
��$	��������*9���� 
com1(��������� 
�������8�����19�������) 
�*com2 (��������� 
����9���
���� !�&��	���
�) �*�&�
19������$-
���8���������	� 37.96 �	�/�(��*��� 9 
 

 
Chi-Square = 409.76,    df = 136,  P-value < 0.00001,  RMSEA = 0.050 

 

/�(��*��� 9 �����������*98���8��*����-��
��
	���������	�
���&���� 
 

  ���/�(��*��� 9  ����������	�
���&����1����������*98���8��*����-��
��
	�
(���� ����	-� � !1-�1��������$�����'$���������� !
�
�����1���)���� !� 2+0� ��� ��$-

���8 ������'' ��������	� 450.34  �����9��� 409.76  �'�!�(����?� RMSEA ������'' ��������	� 
0.054 �����9��� 0.050 (90 Percent Confidence Interval ������'' ��������	� 0.048-0.059 ����
�9��� 0.045-0.056) 
�* SRMR ������' 0.023 �����9��� 0.018 7+!�����������	�
���&����1�
���������*98���8��*����-��
��
	���������� 
���&����$��������	�2��'���-����*�	�,8'��2+0� 
 ��������������*98���8��*����-��
��
	� (���� �	�
��$	�������$�'��L�	��	�
��
S�
�����'
���&����� !�&�9�� �����������*98 (���� ���8��*����%��	�' ����0&�9�	�'������ 0.70 
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�*���$	'��*$��:�|���'
������2���	�
��
S�� !' ����	�
��$	������� (R2) ' ���'������ 0.50  
7+!�
$������	�
��$	�������$�'��L�	��	�
��
S����1��*�	��   (Hair, Black, Babin, and 
Anderson, 2010)  ��
�*�� 
�1������ 16 
 
����� 16 ����0&�9�	����8��*��� 
�*���$	'��*$��:�|���'
������2���	�
��$	�������� !' ���
�	�
��
S�  
 

"��$%�$E6 "��$%���6�	";4� �@&
���	
�6��%��	�� 

R2 

���'/	�� 2���	������� !
� ��������� !
�70&� 
���'��̀'1�� !�*���
'��2+0� 
���
�*�&�
�*������ 

0.90 
0.88 
0.87 

0.81 
0.77 
0.76 

���'�	����-�����$	��'2��
���8�� 

$	��'
�*$�!�
�����' 
����	������� 

0.90 
0.89 

0.81 
0.79 

/�(�	�,?8��������� !
� $�����
�*������ 
���8�� 

9��������� !
� 

0.90 
0.90 
0.89 

0.82 
0.81 
0.79 

�%?���� !����	������������� !
� ���'�%�'������� 
���'�%�'������� 
���'(
�
�'� !�%�'��� 

0.93 
0.92 
0.92 

0.84 
0.82 
0.81 

���'(+�(�1�2���	������� !
� ���'�-�!�'	!�������1� 
���'����-�!�L�� 
������1�1$� 
������$��� 
$�!�� !$	'�	$��� 

0.92 
0.92 
0.91 
0.91 
0.90 

0.85 
0.84 
0.84 
0.83 
0.81 

��������� 
�2���	������� !
� �����

(��2��'������������(�!��
9���>�����'L+�$�!� 
��������� 
����9���
���� !�&��	�
��
� 
��������� 
�������8�����19������� 

0.92 
 

0.77 
 

0.76 

0.84 
 

0.59 
 

0.58 
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 "����� 5   ���������*98���'$	'(	�:82���#��	
� !$����������'/	�� 2���	������� !
� 

 
  �����������*98���'$	'(	�:8�-��$��9�% ��	0�� ! 1 (���� ��$-
���8 ' ��������	� 551.73  

�* RMSEA �����	� 0.061  (90 Percent Confidence Interval �����	� 0.055-0.066)  NNFI �����	� 
0.99  CFI �����	� 0.99 
�* SRMR �����	� 0.045 ����	-� �	������' ���'$��������	�2��'���-��
��*�	�,8 
������	-� ����	�
	�' ���$���
�� ���
��  ��$-
���8  
�* RMSEA (90 Percent Confidence 
Interval ) �	��	0�������	
�+��&������	�
���&�����(�!�19�$��������	�2��'���-����*�	�,8'��2+0�   
  �����	�
���&�����	0� ������	
���(����?���	�6�
�&��+�L+����'�������������},a  
�*
��'�&�
�*�&������	�
���&����1������������*98���6��
��'7+!�
�*�&�19��(�!'�$��
���'$	'(	�:8 �	�����N1���� Modification Indices  of BETA � !�*�&�19������$-
���8����'��
� !$%�  �	������ 17 
 

����� 17  ��� Modification Indices for GAMMA   
 

           
  

  �������� 17 ���������������*98���6��
��'� !
�*�&�19��(�!'�$�����'$	'(	�:8�*9����
�	�
��
S� ��� CSR (���'�	����-�����$	��'2�����8��) �	� value (�%?���� !����	�������
������ !
�)  7+!��*�&�19������$-
���8���� 78.59  6�
1����'$	'(	�:8�	������' ���'�����9�%����
�� ���!��������'�	����-�����$	��'2�����8�� 6�
�.(�*��������	��������*$����19�������6/�
����	��%?���� !�(�!'2+0�  (Kotler & Armstrong, 2012; Kotler & Lee, 2009) �	��	0�������	
�+��&������	�

���&���� 6�
����(�!'���'$	'(	�:8�*9�������'�	����-�����$	��'�	��%?���� !����	�������
������ !
�  
  ������(�!'�$�����'$	'(	�:8�*9�������'�	����-�����$	��'�	��%?���� !����	�������
������ !
� �&�19�����	-� ���'$���������� !
�
�����1���)���� !� 2+0� ��� �����$-
���8  ������'
' ��������	� 551.73 �����9��� 469.65  
�*��� RMSEA  ������'' ��������	� 0.061 �����9��� 
0.055  (90 Percent Confidence Interval ������'' ��������	� 0.055-0.066 �����9��� 0.049-0.060) 



103 

 


�* SRMR ������' 0.045 �����9��� 0.036 1�2?*� !��� NNFI 
�* CFI ' ����������'��� 0.99 ��
��������	�
���&������������� 
���&����' ���'$��������	�2��'���-����*�	�,8'��2+0� 
��
����	-� ����	�
	�' ���$���
�� ���
��  ��$-
���8 
�* RMSEA (90 Percent Confidence Interval ) 
�	��	0�������	
�+��&������	�
���&�����(�!�19�$��������	�2��'���-����*�	�,8'��2+0�  �����	�

���&�����	0� ������	
���(����?���	�����&�
�*�&������	�
���&����1������������*98���
6��
��'7+!�
�*�&�19��(�!'�$�����'$	'(	�:8 �	�����N1���� Modification Indices of BETA � !�*
�&�19������$-
���8����'��� !$%�  �	������ 18 
 

����� 18  ��� Modification Indices for BETA   
 

           
  

  �������� 18 ���������������*98���6��
��'� !
�*�&�19��(�!'�$�����'$	'(	�:8�*9����
�	�
��
S� ��� image (/�(�	�,?8��������� !
�) �	� comp (��������� 
�2���	������� !
�) �&�19�
�����$-
���8���� 50.54  6�
1����'$	'(	�:8�	������' ���'�����9�%������ ���!��������8��� !' 
/�(�	�,?8��������� !
�� !�'�� 
��'$���������������� 
�2���	������� !
� 
�*1��������	�2��'
9�����8��� !' /�(�	�,?8��������� !
�� !� 
��'$�����������'������� 
�2���	������� !
��-���	�  
(Kotler and Lee, 2009; Kozak and Decrop, 2009; Yüksel, 2008)  �	��	0�������	
�+��&������	�

���&���� 6�
����(�!'���'$	'(	�:8�*9����/�(�	�,?8��������� !
��	����2���� 
�2��
�	������� !
�  
  ������(�!'�$�����'$	'(	�:8�*9����/�(�	�,?8��������� !
��	����2�������� 
�2��
�	������� !
� �&�19�����	-� ���'$���������� !
�
�����1���)���� !� 2+0� ��� �����$-
���8 ���
���'' ��������	� 469.65 �����9��� 412.47  
�*��� RMSEA  ������'' ��������	� 0.055 �����9��� 
0.050  (90 Percent Confidence Interval ������'' ��������	� 0.049-0.060 �����9��� 0.044-0.055) 



104 

 


�* SRMR ������' 0.036 �����9��� 0.18 1�2?*� !��� NNFI 
�* CFI ' ����������'��� 0.99 ��
��������	�
���&������������� 
���&����' ���'$��������	�2��'���-����*�	�,8'��2+0� 
  ��������$�� chi-square difference test �*9����
���&��������	� (CFA) 
�*

���&����������	
 (SR model) (���� ������'��� !
�
���2����$-
���8  ( 2

χ ) �����	� 2.71 
1�2?*� !������'��� !
�
����*�	�2	0�2�����'������$�* (  df) �����	� 2 6�
' ��� p  �����	� 
.258    �+�$�%�������
���&��������	� ' ���'$��������	�2��'���-����*�	�,8�'�
�������	�

���&����������	
 �
���' �	
$&��	>���$L���  �	0�� 0���!����� ��� p > .05 �	��	0��+�
�'�	� Ho   
 

����� 19 $�%�����	-� � !1-�1��������$�����'$������� 

 

$���&
��6 2
χ  df RMSEA (90%) NNFI CFI SRMR 

$���&
��6	
���4 409.76 136 0.050 
(0.045-0.056) 

0.99 0.99 0.018 

$���& 
 ��6	 
�
�
��� (	8��%���) 

551.73 140 0.061 
(0.0550.066) 

0.99 0.99 0.045 

$���& 
 ��6	 
�
�
��� (���6%���) 

469.65 139 0.055 
(0.049-0.060) 

0.99 0.99 0.036 
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�������*'�?���(���'�����8�	0����:�(������� ���:�(�������' 
�*���:�(���' 
$��
��
�*�� 
�1�/�(��*��� 10 

 �:��8
���;4�����
		
��8�6������
R2 = 0.63

7
9��	���	
��8�6������
R2 = 0.62

��
 ����
4���"8���6�            
��6�6��	�

  ��
 9<69���
��6��	�8�6������

R2 = 0.63

  ��
 7�	4���6           
    ��	�8�6������

R2 = 0.72

           �:� �8
�6
�

           �:� �8
���


  ��
 9�
�
 ����:� �8


       $��86�8�6������

     �
���
$����
	
�

  ��6� $���
�6$�4��� 

     �!������
	
�

    	
��8�6������?@&
    

     	
�$���&
$����	"8�

               �6��	�

   ��
 �"A ��������8
� 
	�<@�

   ��
 �8
��C��WC�  �
�6����� ���;4�      	
�"�����6       ��
 ��C�� ���;���
6��

    	
��8�6������?@&
    

          	
���
����8

  	
����6�������6     
     ��	�8�6������

R2 = 0.56

 ���6�����"8���8��6
����	&
	��4!$� ���6�����"8��6��	��!������
	
� ���$9�8��� !�4�
���"8��9C�����C��C��

0.91
0.92

0.90
0.91

0.91

0.90

0.87

0.88

0.920.76 0.77
0.90

0.89

0.89

0.92

0.90

0.79**

0.40**

0.24**

-0.13**

0.04

0.24**

0.15**

-0.32**

0.26**

-0.48**

0.40**

0.37**

0.44**

 
** 9'�
L+� �	
$&��	>���$L���� !�*�	� .01 
 

/�(��*��� 10 �������*'�?����*
��'���5�����'$	'(	�:82���#��	
� !$����������'/	�� 
2���	������� !
� (n = 800) 
 
����� 20  �������*'�?���$	'��*$��:�|���:�(������� (DE)  ���:�(�������' (IE) 
�*���:�(�
��' (TE) 2���#��	
� !$����������'/	�� 2���	������� !
� (n = 800) 
 
                          "��$%��
��":                                                         "��$%���                              
                                                                                         ��
 7�	4���6��	�8�6������ 

                                                                                     DE                    IE                    TE           
���'�	����-�����$	��'2�����8��                          0.04                  0.66**             0.70** 
/�(�	�,?8��������� !
�                                             0.15**              0.32**             0.47** 
�%?���� !����	������������� !
�                                  0.40**               0.11**             0.51** 
���'(+�(�1�2���	������� !
�                                  0.24**               0.06**             0.30** 
��������� 
�2���	������� !
�                                   -0.13**                  -                  -0.13** 
** 9'�
L+� �	
$&��	>���$L���� !�*�	� .01 
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�* 
9   1�2?*� !�%?���� !����	������������� !
�$����������������'/	�� 2���	������� !
� ' 
�	
$&��	>���$L���� !�*�	� .01 $	'��*$��:�|���:�(������	� 0.40  7+!���������'$''��5��������	
� ! 
10   � ��	0��%?���� !����	������������� !
�
	�$����������'������'/	�� 2���	������� !
�6�
����
���'(+�(�1�2���	������� !
� ' �	
$&��	>���$L���� !�*�	� .01 $	'��*$��:�|���:�(������	� 0.117+!�
��������'$''��5��������	
� ! 11   ������� 0���'(+�(�1�2���	������� !
�$�������������
���'/	�� 2���	������� !
� ' �	
$&��	>���$L���� !�*�	� .01 $	'��*$��:�|���:�(������	� 0.24 7+!�
��������'$''��5��������	
� ! 12   � ��	0����'(+�(�1�2���	������� !
�
	�$����������'���
���'/	�� 2���	������� !
�6�
������������� 
�2���	������� !
�  ' �	
$&��	>���$L���� !�*�	� .01 
$	'��*$��:�|���:�(������	� 0.06 7+!���������'$''��5��������	
� ! 13  1�2?*� !��������� 
�2��
�	������� !
�$����������������'/	�� 2���	������� !
� ' �	
$&��	>���$L���� !�*�	� .01 
$	'��*$��:�|���:�(������	� -0.13 ��������'$''��5��������	
� ! 14 

����������$��$''��5��������	
2���#��	
� !$����������'/	�� 2���	������� !
� 
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� !$����������'/	�� 2���	������� !
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������ 1 �	������� !
�� !' ��
%  ��
����.� !
��������  
�*�&����                      ��������'$''��5��                                       
��	0�1������������2��'������� !
�1� 1 �3� !����'�� !
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�*' ���'/	�� 2���	������� !
�������������� !
�70&�� !
�������	� 
������ 2 �	������� !
�� !' ��
%  ��
����.� !
��������  
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���'/	�� 2���	������� !
��������
�*�&�
�*������� !
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������ 3 �	������� !
�� !' ��
%  ��
����.� !
��������  
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1������������2��'������� !
�1� 1 �3� !����'�
�������	��*' ���'                                            
/	�� 2���	������� !
��������'��̀'1�� !�*���
'��2+0�� !
�������	� 
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/	�� 2���	������� !
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�6�
����/�(�	�,?8��������� !
� 
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�6�
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�$����������������'/	��             ��������'$''��5��                                                                       
2���	������� !
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����� 21 (���) 
 

�  "
Y
�	
��
��� ��	
��4����  "
Y
�        

������ 13 ���'(+�(�1�2���	������� !
�$����������'������'/	�� 
2���	������� !
�6�
������������� 
�2���	������� !
� 
������ 14 ��������� 
�2���	������� !
�$����������������'/	��              
2���	������� !
� 

��������'$''��5��                   
 
��������'$''��5��                                         
 

 
 
"����� 6  ���������*98���'$	'(	�:82���#��	
� !$����������'/	�� 2����%�'�	������� !
�� !' ��
��� 
 
 ��%�'�	��
���1����)+�,���	0�� 0���
�* 24.60 �������� !�'�' ��
��� �	������ 5  
����
���
�	������#��	
$&��	>� !$�'��L�����	��&�9������������������ !
�2���	������� !
� 6�
���� !' ��
���
�*' �&��	�7�0�
�*' �&����1�����	�$��1����
������ !�*��������2���������� !
�9����*�'�����
����2���������� !
�  (Bowen & Clarke, 2009; Page, 2011)  �	��	0�������	
�+��&������$��

���&�����.(�*��%�'�	������� !
�� !' ��
��� (n = 603)  �(�!�)+�,����'$	'(	�:82���#��	
� !$����
������'���'/	�� 2����%�'�	������� !
�� !' ��
���7+!�������%�'� !' )	�
/�(1���������� !
�
�*����
����9'�
2������	�����(�!��(�!'���'/	��  
  �����������*98���'$	'(	�:82���#��	
� !$����������'���'/	�� 2����%�'�	������� !
�� !
' ��
��� (���� ��$-
���8 �����	� 496.98  
�* RMSEA �����	� 0.065  (90 Percent Confidence 
Interval �����	� 0.059-0.065)  NNFI �����	� 0.99  CFI �����	� 0.99 
�* SRMR �����	� 0.044    
���������������	-� �	������' ���'$��������	�2��'���-����*�	�,8  6�
����������*'�?���
$	'��*$��:�|���:�(������� ���:�(�������' 
�*���:�(���' 2���#��	
� !$����������'/	�� 2��
��%�'�	������� !
�� !' ��
��� 
$��1������� ! 22 
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����� 22 �������*'�?���$	'��*$��:�|���:�(������� (DE)  ���:�(�������' (IE) 
�*���:�(�

��' (TE) 2���#��	
� !$����������'/	�� 2����%�'�	������� !
�� !' ��
��� (n = 603) 

 
                          "��$%��
��":                                                         "��$%���                              
                                                                                         ��
 7�	4���6��	�8�6������ 

                                                                                     DE                    IE                    TE           
���'�	����-�����$	��'2�����8��                          0.07                  0.56**             0.63** 
/�(�	�,?8��������� !
�                                             0.18**              0.44**             0.62** 
�%?���� !����	������������� !
�                                  0.32**               0.15**             0.47** 
���'(+�(�1�2���	������� !
�                                  0.26**               0.11**             0.37** 
��������� 
�2���	������� !
�                                   -0.15**                  -                  -0.15** 
 

 �������� 22 (���� ���'�	����-�����$	��'2�����8���'�$����������������'/	�� 
2���	������� !
� 
�����'�	����-�����$	��'2�����8��$����������'������'/	�� 2��
�	������� !
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� ' �	
$&��	>���
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�$�������������
���'/	�� 2���	������� !
� ' �	
$&��	>���$L���� ! .01 $	'��*$��:�|���:�(������	� 0.18 � ��	0�
/�(�	�,?8��������� !
�
	�$����������'������'/	�� 2���	������� !
�6�
�����%?���� !����	����
��������� !
�
�*���'(+�(�1�2���	������� !
� ' �	
$&��	>���$L���� ! .01 $	'��*$��:�|���:�(�
�����	� 0.44 1�2?*� !�%?���� !����	������������� !
�$����������������'/	�� 2���	������� !
� 
' �	
$&��	>���$L���� !�*�	� .01 $	'��*$��:�|���:�(������	� 0.32  � ��	0��%?���� !����	�������
������ !
�
	�$����������'������'/	�� 2���	������� !
�6�
�������'(+�(�1�2���	������� !
� ' 
�	
$&��	>���$L���� !�*�	� .01 $	'��*$��:�|���:�(������	� 0.15 ������� 0���'(+�(�1�2��
�	������� !
�$����������������'/	�� 2���	������� !
� ' �	
$&��	>���$L���� !�*�	� .01 
$	'��*$��:�|���:�(������	� 0.26  � ��	0����'(+�(�1�2���	������� !
�
	�$����������'������'
/	�� 2���	������� !
�6�
������������� 
�2���	������� !
�  ' �	
$&��	>���$L���� !�*�	� .01 
$	'��*$��:�|���:�(������	� 0.11 1�2?*� !��������� 
�2���	������� !
�$����������������'
/	�� 2���	������� !
� ' �	
$&��	>���$L���� !�*�	� .01 $	'��*$��:�|���:�(������	� -0.15  
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���'� 1 	(

�)�����	�&��2 1-2 ����� '��2&

����
�0������6����� Tukey<s test ����$!��
 �������

��
���! �$&���"���#$
�� ����%���$��"��	���?����
�6�'�

�� � ������  
 4. ����@����&AB����0��*��CB���	D����

�0��)$ ����������
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��� �*%��*@���2�
���	D����'�����

�0��)$
�� ���$&0��)$
������ ����������
������
����

��� *���������E�


�'E�
'���� ���0������0���$�����6�'���2FB

����A�� �%� "�0-����B �
����� 412.47,            
RMSEA �
����
����� 0.050  (90 Percent Confidence Interval �
����� 0.044-0.055) NNFI �$& CFI 
�
����
����� 0.99 �$& SRMR �
����
����� 0.18  �4��)$������	�&��2������������ ������$��
0�� @`���
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�������  �����&����$&��� �� 
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����

������� ��������$!�� �������
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����
��	d��*��&�$!�� �������

�"���
���"�� b��0���'Af��	d��$!��

����"��"��
�����
��'A��
��$�����
��������$!�� �������

��	d��$!����
����� �4��0���$������

�  Bowen and Clarke (2009) "���$���
"����� ���
����

���

��
��$��������0����e��@�
��
����

�������"������������
����

���

��
��$�����
����    
   1.2 ���������&����$&��� ��  *���� �$!�� �������

��
���! 15-44 	( �
��������

������
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+1 

+1 
+1 
+1 

+1 
+1 
+1 

1.00 
1.00 
1.00 

3. �
���2�#
�'2���&�� 1 
2 

+1 
+1 

+1 
+1 

+1 
+1 

+1 
+1 

+1 
+1 

1.00 
1.00 

4. 3�
��&K�9�"���2��
��
�!��� 1 
2 
3 

0 
+1 
+1 

+1 
+1 
+1 

+1 
+1 
+1 

+1 
+1 
+1 

0 
+1 
0 

0.60 
1.00 
0.80 
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&������M  / &������� ��&8+4 '#
+��   
!4�

3#
	
� 

32���
��
�.
!� 6(4�0����0
>  
 
 
IOC = ΣR          
           N 

3�
����6�+0��&���� 3�!� 
� 3%�� 

3�"�� 
1 

3�"�� 
2 

3�"�� 
3 

3�"�� 
4 

3�"�� 
5 

1. �� 3��'2��� ��+'4�� 1 
2 
3 
4 
5 

+1 
+1 
+1 
+1 
+1 

+1 
+1 
+1 
+1 
+1 

+1 
+1 
+1 
+1 
+1 

+1 
+1 
+1 
+1 
+1 

+1 
0 
0 
0 
+1 

1.00 
0.80 
0.80 
0.80 
1.00 

2. 6(4�������
� 1 
2 
3 
4 

+1 
+1 
+1 
+1 

+1 
+1 
+1 
+1 

+1 
+1 
+1 
+1 

+1 
+1 
+1 
+1 

+1 
+1 
+1 
+1 

1.00 
1.00 
1.00 
1.00 

 
&������M  / &������� ��&8+4 '#
+��   

!4�
3#
	
� 

32���
��
�.
!� 6(4�0����0
>  
 
 
IOC = ΣR          
           N 

7

'��*.%�
�"�� �"���� 3�"�� 
1 

3�"�� 
2 

3�"�� 
3 

3�"�� 
4 

3�"�� 
5 

1. � 3%�� 1 
2 

+1 
+1 

+1 
+1 

+1 
+1 

+1 
+1 

+1 
+1 

1.00 
1.00 

2. ���34
�'2����
� 1 
2 

+1 
+1 

+1 
+1 

0 
+1 

+1 
+1 

+1 
+1 

0.80 
1.00 

3. ��'� "�� �"���� 1 
2 
3 
4 
5 
6 

+1 
+1 
+1 
+1 
+1 
+1 

+1 
+1 
+1 
+1 
+1 
+1 

+1 
+1 
+1 
+1 
+1 
+1 

+1 
+1 
+1 
+1 
+1 
+1 

+1 
+1 
+1 
0 
+1 
+1 

1.00 
1.00 
1.00 
0.80 
1.00 
1.00 
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&������M  / &������� ��&8+4 '#
+��   
!4�

3#
	
� 

32���
��
�.
!� 6(4�0����0
>  
 
 
IOC = ΣR          
           N 

3,.3�
"��8+4����
��
�
"�� �"���� 

3�"�� 
1 

3�"�� 
2 

3�"�� 
3 

3�"�� 
4 

3�"�� 
5 

1. 3�
�3,4�3�
� �� 1 
2 

+1 
+1 

+1 
+1 

0 
+1 

+1 
+1 

0 
+1 

0.60 
1.00 

2. 3�
�3,4�3�
��'
 1 
2 

+1 
+1 

+1 
+1 

+1 
+1 

+1 
+1 

+1 
+1 

1.00 
1.00 

3. 3�
�
�
�
�"��3,4�3�
 1 
2 

+1 
+1 

+1 
+1 

+1 
+1 

+1 
+1 

0 
0 

0.80 
0.80 
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!4�
3#
	
� 

32���
��
�.
!� 6(4�0����0
>  
 
 
IOC = ΣR          
           N 

3�
�
� 
�9�!� 
���"�� �"���� 

3�"�� 
1 

3�"�� 
2 

3�"�� 
3 

3�"�� 
4 

3�"�� 
5 

1. ��� "�����6��8+4 1 
2 
3 
4 
5 
6 
7 

+1 
+1 
+1 
+1 
+1 
+1 
+1 

+1 
+1 
+1 
+1 
+1 
+1 
+1 

+1 
+1 
+1 
+1 
+1 
+1 
+1 

+1 
+1 
+1 
+1 
+1 
+1 
+1 

+1 
+1 
+1 
+1 
+1 
+1 
+1 

1.00 
1.00 
1.00 
1.00 
1.00 
1.00 
1.00 

2. 3�
���
�0���	�� 1 
2 
3 

+1 
+1 
+1 

+1 
+1 
+1 

+1 
+1 
+1 

+1 
+1 
+1 

+1 
0 
0 

1.00 
0.80 
0.80 

3. �
�&�����  1 
2 
3 
4 

+1 
+1 
+1 
+1 

+1 
+1 
+1 
+1 

+1 
+1 
+1 
+1 

+1 
+1 
+1 
+1 

+1 
+1 
0 
+1 

1.00 
1.00 
0.80 
1.00 
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>  
 
 
IOC = ΣR          
           N 

3�
�
� 
�9�!� 
���"�� �"���� (&��) 

3�"�� 
1 

3�"�� 
2 

3�"�� 
3 

3�"�� 
4 

3�"�� 
5 

4. 3�
��0�������8�4�
 9� 1 
2 
3 
4 

+1 
+1 
+1 
+1 

+1 
+1 
+1 
+1 

+1 
+1 
+1 
+1 

+1 
+1 
+1 
+1 

0 
0 
+1 
+1 

0.80 
0.80 
1.00 
1.00 

5. �
���
9�9�� 1 
2 
3 
4 

+1 
+1 
+1 
+1 

+1 
+1 
+1 
+1 

+1 
+1 
+1 
+1 

+1 
+1 
+1 
+1 

+1 
0 
+1 
+1 

1.00 
0.80 
1.00 
1.00 
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>  
 
 
IOC = ΣR          
           N 

!4��4� �����!� "�� �"���� 3�"�� 
1 

3�"�� 
2 

3�"�� 
3 

3�"�� 
4 

3�"�� 
5 

1. �
��4� �����&��� 3%��6(4
9�4����
� 

1 +1 
 

+1 
 

+1 
 

+1 
 

0 
 

0.80 
 

2. �
��4� �����&������� 
�"��  
�#
���+(�' 

1 
 

+1 +1 0 +1 0 0.60 

3. �
��6��
��!4��('+4
�'�
&���
��������>
&� ���	� ���� 

1 
2 

+1 
+1 

+1 
+1 

+1 
+1 

+1 
+1 

+1 
+1 

1.00 
1.00 
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DATE: 9/ 23/2012 
TIME: 13:28 

 

L I S R E L  8.80 
 

BY 
 

Karl G. J”reskog & Dag S”rbom 
 

 

 

This program is published exclusively by 
Scientific Software International, Inc. 

7383 N. Lincoln Avenue, Suite 100 
Lincolnwood, IL 60712, U.S.A. 

Phone: (800)247-6113, (847)675-0720, Fax: (847)675-2140 
Copyright by Scientific Software International, Inc., 1981-2006 
Use of this program is subject to the terms specified in the 

Universal Copyright Convention. 
Website: www.ssicentral.com 

 

The following lines were read from file 

E:\SPSSToast2\SPSSThesis\800after test\include.spj: 
 

 Full model 
 Observed Variables 
 lo1 lo2 lo3 csr1 csr2 ima1 ima2 ima3 val1 
 val2 val3 sat1 sat2 sat3 sat4 sat5 com1 com2 
 com3 
 Covariance Matrix from file 'E:\SPSSToast2\SPSSThesis\800after      

test\include.cov' 
 Sample Size = 800 
 Latent Variables  loyalty CSR image value satis comp 
 Relationships 
 lo1 = 1*loyalty 
 lo2 - lo3 = loyalty 
 csr1 = 1*CSR 
 csr2 = CSR 
 ima1 = 1*image 
 ima2 - ima3 = image 
 val1 = 1*value 
 val2 - val3 = value 
 sat1 = 1*satis 
 sat2 - sat5 = satis 
 com1 = 1*comp 
 com2 - com3 = comp 
 let the error com1 and com2 correlate 
 loyalty = CSR image value satis comp 
 comp = satis image 
 satis = value image CSR 
 value = image CSR 
 image = CSR 
 Path Diagram 
 Lisrel output: me=ml mi sc fs ef it=1000 ad=off 
 End of Problem 
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BETA         
 

          loyalty      image      value      satis      comp    
          --------   --------   --------   --------  -------- 
loyalty             - -       0.15       0.39       0.27      -0.15 
                             (0.05)     (0.04)     (0.05)     (0.05) 
                              3.06       8.79       5.32      -3.36 
  image             - -        - -        - -        - -        - - 
  value             - -       0.41        - -        - -        - - 
                             (0.05) 
                              8.41 
  satis             - -       0.22       0.31        - -        - - 
                             (0.04)     (0.04) 
                              5.32       8.30 
   comp             - -      -0.27        - -      -0.48        - - 
                             (0.04)                (0.05) 
                             -7.07                -10.45 

 

GAMMA        
 

               CSR    
           -------- 
loyalty           0.04 
                 (0.05) 
                  0.82 
  image           0.83 
                  0.03) 
                 24.05 
  value           0.47 
                 (0.05) 
                  8.86 
  satis           0.22 
                 (0.05) 
                  4.82 
   comp           - - 
 
Squared Multiple Correlations for Structural Equations   
 

        loyalty      image      value      satis       comp    
      --------   --------   --------   --------   -------- 
           0.72       0.62       0.63       0.63       0.56 
Squared Multiple Correlations for Y - Variables          
 

     lo1        lo2        lo3       ima1       ima2       ima3    
--------   --------   --------   --------   --------   -------- 
    0.81       0.76       0.77       0.81       0.82       0.79 
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Squared Multiple Correlations for Y - Variables          
 

    val1       val2       val3       sat1       sat2       sat3    
--------   --------   --------   --------   --------   -------- 
    0.82       0.84       0.81       0.81       0.84       0.83 
 

Squared Multiple Correlations for Y - Variables          
 

    sat4       sat5       com1       com2       com3    
--------   --------   --------   --------   -------- 
    0.85       0.84       0.58       0.59       0.84 
Squared Multiple Correlations for X - Variables          
 

    csr1       csr2    
--------   -------- 
    0.80       0.80 
 

Goodness of Fit Statistics 
 

Degrees of Freedom = 138 
Minimum Fit Function Chi-Square = 421.62 (P = 0.0) 

Normal Theory Weighted Least Squares Chi-Square = 412.47 (P = 0.0) 
Estimated Non-centrality Parameter (NCP) = 274.47 

90 Percent Confidence Interval for NCP = (217.28 ; 339.30) 
 

Minimum Fit Function Value = 0.53 
Population Discrepancy Function Value (F0) = 0.34 

90 Percent Confidence Interval for F0 = (0.27 ; 0.42) 
Root Mean Square Error of Approximation (RMSEA) = 0.050 

90 Percent Confidence Interval for RMSEA = (0.044 ; 0.055) 
P-Value for Test of Close Fit (RMSEA < 0.05) = 0.50 

 
Expected Cross-Validation Index (ECVI) = 0.65 

90 Percent Confidence Interval for ECVI = (0.57 ; 0.73) 
ECVI for Saturated Model = 0.48 

ECVI for Independence Model = 62.91 
 

Chi-Square for Independence Model with 171 Degrees of Freedom = 

50228.20 
Independence AIC = 50266.20 

Model AIC = 516.47 
Saturated AIC = 380.00 

Independence CAIC = 50374.21 
Model CAIC = 812.07 

Saturated CAIC = 1460.08 
 

Normed Fit Index (NFI) = 0.99 
Non-Normed Fit Index (NNFI) = 0.99 

Parsimony Normed Fit Index (PNFI) = 0.80 
Comparative Fit Index (CFI) = 0.99 
Incremental Fit Index (IFI) = 0.99 
Relative Fit Index (RFI) = 0.99 
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Critical N (CN) = 341.28 
 

Root Mean Square Residual (RMR) = 0.021 
Standardized RMR = 0.018 

Goodness of Fit Index (GFI) = 0.95 
Adjusted Goodness of Fit Index (AGFI) = 0.93 
Parsimony Goodness of Fit Index (PGFI) = 0.69 

 
Full model                                                                      
 

Standardized Solution 
  

BETA         
 

       loyalty      image      value      satis       comp    
       --------   --------   --------   --------   -------- 
loyalty        - -       0.15       0.40       0.24       -0.13 
  image        - -        - -        - -        - -        - - 
  value        - -       0.40        - -        - -        - - 
  satis        - -       0.26       0.37        - -        - - 
   comp        - -      -0.32        - -      -0.48        - - 
 

GAMMA        
 

          CSR    
     -------- 
loyalty       0.04 
  image       0.79 
  value       0.44 
  satis       0.24 
   comp        - - 
 

Correlation Matrix of ETA and KSI        
 

     loyalty      image      value      satis       comp       CSR    
       --------   --------   --------   --------   --------     -----

loyalty   1.00 
  image   0.73       1.00 
  value   0.79       0.75       1.00 
  satis   0.76       0.72       0.74       1.00 
   comp  -0.66      -0.67      -0.59      -0.71       1.00 
    CSR   0.70       0.79       0.75       0.72      -0.60     1.00 
 

          

PSI          
          

Note: This matrix is diagonal. 

 

       loyalty      image      value      satis       comp    
      --------   --------   --------   --------   -------- 
          0.28       0.38       0.37       0.37       0.44 
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Full model                                                                      
 

Completely Standardized Solution 
 

         LAMBDA-Y     
 

             loyalty      image      value      satis       comp    
            --------   --------   --------   --------   -------- 
      lo1       0.90        - -        - -        - -        - - 
      lo2       0.87        - -        - -        - -        - - 
      lo3       0.88        - -        - -        - -        - - 
     ima1        - -       0.90        - -        - -        - - 
     ima2        - -       0.90        - -        - -        - - 
     ima3        - -       0.89        - -        - -        - - 
     val1        - -        - -       0.90        - -        - - 
     val2        - -        - -       0.92        - -        - - 
     val3        - -        - -       0.90        - -        - - 
     sat1        - -        - -        - -       0.90        - - 
     sat2        - -        - -        - -       0.91        - - 
     sat3        - -        - -        - -       0.91        - - 
     sat4        - -        - -        - -       0.92        - - 
     sat5        - -        - -        - -       0.91        - - 
     com1        - -        - -        - -        - -       0.76 
     com2        - -        - -        - -        - -       0.77 
     com3        - -        - -        - -        - -       0.92 
 

         LAMBDA-X     
 

                 CSR    
            -------- 
     csr1       0.90 
     csr2       0.89 
 

         BETA         
 

             loyalty      image      value      satis       comp    
            --------   --------   --------   --------   -------- 
  loyalty        - -       0.15       0.40       0.24      -0.13 
    image        - -        - -        - -        - -        - - 
    value        - -       0.40        - -        - -        - - 
    satis        - -       0.26       0.37        - -        - - 
     comp        - -      -0.32        - -      -0.48        - - 
 

         GAMMA        
 

                 CSR    
            -------- 
  loyalty       0.04 
    image       0.79 
    value       0.44 
    satis       0.24 
     comp        - - 
 
 



167 
 
Correlation Matrix of ETA and KSI        
 

            loyalty     image     value     satis      comp       CSR    
           --------  --------  --------  --------  --------  --------

loyalty       1.00 
  image       0.73       1.00 
  value       0.79       0.75       1.00 
  satis       0.76       0.72       0.74      1.00 
   comp      -0.66      -0.67      -0.59     -0.71      1.00 
    CSR       0.70       0.79       0.75      0.72     -0.60     1.00 
 

         PSI          
         Note: This matrix is diagonal. 
 

             loyalty      image      value      satis       comp    
            --------   --------   --------   --------   -------- 
                0.28       0.38       0.37       0.37       0.44 
 

         THETA-EPS    
 

           lo1        lo2        lo3       ima1       ima2       ima3    
      --------   --------   --------   --------   --------   -------- 
lo1       0.19 
lo2        - -       0.24 
lo3        - -        - -       0.23 
ima1       - -        - -        - -       0.19 
ima2       - -        - -        - -        - -       0.18 
ima3       - -        - -        - -        - -        - -       0.21 
val1       - -        - -        - -        - -        - -        - - 
val2       - -        - -        - -        - -        - -        - - 
val3       - -        - -        - -        - -        - -        - - 
sat1       - -        - -        - -        - -        - -        - - 
sat2       - -        - -        - -        - -        - -        - - 
sat3       - -        - -        - -        - -        - -        - - 
sat4       - -        - -        - -        - -        - -        - - 
sat5       - -        - -        - -        - -        - -        - - 
com1       - -        - -        - -        - -        - -        - - 
com2       - -        - -        - -        - -        - -        - - 
com3       - -        - -        - -        - -        - -        - - 
 

         THETA-EPS    
 

          val1       val2       val3       sat1       sat2       sat3    
      --------   --------   --------   --------   --------   -------- 
val1      0.18 
val2       - -       0.16 
val3       - -        - -       0.19 
sat1       - -        - -        - -       0.19 
sat2       - -        - -        - -        - -       0.16 
sat3       - -        - -        - -        - -        - -       0.17 
sat4       - -        - -        - -        - -        - -        - - 
sat5       - -        - -        - -        - -        - -        - - 

com1       - -        - -        - -        - -        - -        - -

com2       - -        - -        - -        - -        - -        - - 
com3       - -        - -        - -        - -        - -        - - 
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         THETA-EPS    
 

                sat4       sat5       com1       com2       com3    
            --------   --------   --------   --------   -------- 
     sat4       0.15 
     sat5        - -       0.16 
     com1        - -        - -       0.42 
     com2        - -        - -       0.13       0.41 
     com3        - -        - -        - -        - -       0.16 
 

         THETA-DELTA  
 

                csr1       csr2    
            --------   -------- 
                0.20       0.20 
 
Full model                                                                      
 

Total and Indirect Effects 
 

         Total Effects of KSI on ETA  
 

                 CSR    
            -------- 
  loyalty       0.75 
              (0.04) 
               20.55 
    image       0.83 
              (0.03) 
               24.05 
    value       0.81 
              (0.04) 
               22.78 
   

    satis      0.66 
              (0.03) 
               21.62 
     comp      -0.54 
              (0.03) 
              -16.21 
 
      Indirect Effects of KSI on ETA   
 

                 CSR    
            -------- 
  loyalty       0.71 
              (0.05) 
               14.18 
    image        - - 
    value       0.34 
              (0.04) 
                8.27 
    satis       0.44 
              (0.04) 
               10.96 
     comp      -0.54 
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 (0.03) 
             -16.21 
 

         

   Total Effects of ETA on ETA  
 

             loyalty      image      value      satis       comp    
            --------   --------   --------   --------   -------- 
  loyalty        - -       0.47       0.50       0.35      -0.15 
                         (0.05)     (0.04)     (0.05)     (0.05) 
                           9.23      11.22       7.43      -3.36 
    image        - -        - -        - -        - -        - - 
    value        - -       0.41        - -        - -        - - 
                         (0.05) 
                           8.41 
    satis        - -       0.35       0.31        - -        - - 
                         (0.04)     (0.04) 
                           8.27       8.30 
     comp        - -      -0.44      -0.15      -0.48        - - 
                         (0.04)     (0.02)     (0.05) 
                         -11.59      -6.55     -10.45 
 

    Largest Eigenvalue of B*B' (Stability Index) is   0.578 
 

         Indirect Effects of ETA on ETA   
 

             loyalty      image      value      satis       comp    
            --------   --------   --------   --------   -------- 
  loyalty        - -       0.32       0.11       0.07        - - 
                         (0.04)     (0.02)     (0.02) 
                           8.82       5.72       3.22 
    image        - -        - -        - -        - -        - - 
    value        - -        - -        - -        - -        - - 
    satis        - -       0.13        - -        - -        - - 
                         (0.02) 
                           5.92 
    comp         - -      -0.17      -0.15        - -        - - 

                         (0.03)     (0.02) 
                          -6.68      -6.55 
 
Full model                                                                      
 

 Standardized Total and Indirect Effects 
 

         Standardized Total Effects of KSI on ETA 
 

                 CSR    
            -------- 
  loyalty       0.70 
    image       0.79 
    value       0.75 
    satis       0.72 
     comp      -0.60 
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     Standardized Indirect Effects of KSI on ETA  
 

                 CSR    
            -------- 
  loyalty       0.66 
    image        - - 
    value       0.32 
    satis       0.48 
     comp      -0.60 
 

         Standardized Total Effects of ETA on ETA 
 

             loyalty      image      value      satis       comp    
            --------   --------   --------   --------   -------- 
  loyalty        - -       0.47       0.51       0.30      -0.13 
    image        - -        - -        - -        - -        - - 
    value        - -       0.40        - -        - -        - - 
    satis        - -       0.40       0.37        - -        - - 
     comp        - -      -0.51      -0.18      -0.48        - - 
 

         Standardized Indirect Effects of ETA on ETA  
 

             loyalty      image      value      satis       comp    
            --------   --------   --------   --------   -------- 
  loyalty        - -       0.32       0.11       0.06        - - 
    image        - -        - -        - -        - -        - - 
    value        - -        - -        - -        - -        - - 
    satis        - -       0.15        - -        - -        - - 
     comp        - -      -0.20      -0.18        - -        - - 
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DATE: 9/ 23/2012 
TIME: 14:12 

 

 

L I S R E L  8.80 
 

BY 
 

Karl G. J”reskog & Dag S”rbom 
 

 

 

This program is published exclusively by 
Scientific Software International, Inc. 

7383 N. Lincoln Avenue, Suite 100 
Lincolnwood, IL 60712, U.S.A. 

Phone: (800)247-6113, (847)675-0720, Fax: (847)675-2140 
Copyright by Scientific Software International, Inc., 1981-2006 
Use of this program is subject to the terms specified in the 

Universal Copyright Convention. 
Website: www.ssicentral.com 

 

The following lines were read from file E:\incomeold\include.spj: 
 

Full model 
Observed Variables 
lo1 lo2 lo3 csr1 csr2 ima1 ima2 ima3 val1 
val2 val3 sat1 sat2 sat3 sat4 sat5 com1 com2 
com3 
Covariance Matrix from file 'E:\incomeold\include.cov' 
Sample Size = 603 
Latent Variables  loyalty CSR image value satis comp 
Relationships 
lo1 = 1*loyalty 
lo2 - lo3 = loyalty 
csr1 = 1*CSR 
csr2 = CSR 
ima1 = 1*image 
ima2 - ima3 = image 
val1 = 1*value 
val2 - val3 = value 
sat1 = 1*satis 
sat2 - sat5 = satis 
com1 = 1*comp 
com2 - com3 = comp 
loyalty = CSR image value satis comp 
comp = satis 
satis = value image CSR 
value = image 
image = CSR 
Path Diagram 
Lisrel output: me=ml mi sc fs ef it=1000 ad=off 
End of Problem 
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       BETA         
 

             loyalty      image      value      satis       comp    
            --------   --------   --------   --------   -------- 
  loyalty        - -       0.18       0.31       0.29      -0.16 
                         (0.06)     (0.05)     (0.07)     (0.05) 
                           2.86       6.45       4.35      -3.29 
    image        - -        - -        - -        - -        - - 
    value        - -       0.78        - -        - -        - - 
                         (0.04) 
                          20.53 
    satis        - -       0.21       0.35        - -        - - 
                         (0.06)     (0.04) 
                           3.71       8.48 
     comp        - -        - -        - -      -0.79        - - 
                                               (0.04) 
                                               -18.40 
 

         GAMMA        
 

                 CSR    
            -------- 
  loyalty       0.07 
              (0.05) 
                1.33 
    image       0.81 
              (0.04) 
               19.80 
    value        - - 
    satis       0.22 
              (0.05) 
                4.74 
     comp        - - 

 
   Squared Multiple Correlations for Structural Equations   
 

             loyalty      image      value      satis       comp    
            --------   --------   --------   --------   -------- 
                0.71       0.59       0.57       0.62       0.56 
   Squared Multiple Correlations for Y - Variables          
 

           lo1        lo2        lo3       ima1       ima2       ima3    
      --------   --------   --------   --------   --------   -------- 
          0.80       0.74       0.77       0.80       0.81       0.77 
 

         Squared Multiple Correlations for Y - Variables          
 

          val1       val2       val3       sat1       sat2       sat3    
      --------   --------   --------   --------   --------   -------- 
          0.81       0.83       0.79       0.83       0.83       0.83 
 

         Squared Multiple Correlations for Y - Variables          
 

          sat4       sat5       com1       com2       com3    
      --------   --------   --------   --------   -------- 
          0.83       0.83       0.66       0.63       0.79 
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   Squared Multiple Correlations for X - Variables          
 

           csr1       csr2    
       --------   -------- 
           0.80       0.80 
 

 

Goodness of Fit Statistics 
 

Degrees of Freedom = 141 
Minimum Fit Function Chi-Square = 491.28 (P = 0.0) 

Normal Theory Weighted Least Squares Chi-Square = 496.98 (P = 0.0) 
Estimated Non-centrality Parameter (NCP) = 355.98 

90 Percent Confidence Interval for NCP = (291.79 ; 427.75) 

 
Minimum Fit Function Value = 0.82 

Population Discrepancy Function Value (F0) = 0.59 
90 Percent Confidence Interval for F0 = (0.48 ; 0.71) 

Root Mean Square Error of Approximation (RMSEA) = 0.065 
90 Percent Confidence Interval for RMSEA = (0.059 ; 0.071) 

P-Value for Test of Close Fit (RMSEA < 0.05) = 0.00 

 
Expected Cross-Validation Index (ECVI) = 0.99 

90 Percent Confidence Interval for ECVI = (0.88 ; 1.11) 
ECVI for Saturated Model = 0.63 

ECVI for Independence Model = 61.96 

 
Chi-Square for Independence Model with 171 Degrees of Freedom = 

37261.96 
Independence AIC = 37299.96 

Model AIC = 594.98 
Saturated AIC = 380.00 

Independence CAIC = 37402.60 
Model CAIC = 859.67 

Saturated CAIC = 1406.36 

 
Normed Fit Index (NFI) = 0.99 

Non-Normed Fit Index (NNFI) = 0.99 
Parsimony Normed Fit Index (PNFI) = 0.81 

Comparative Fit Index (CFI) = 0.99 
Incremental Fit Index (IFI) = 0.99 
Relative Fit Index (RFI) = 0.98 

 
Critical N (CN) = 225.22 

 
Root Mean Square Residual (RMR) = 0.055 

Standardized RMR = 0.044 
Goodness of Fit Index (GFI) = 0.92 

Adjusted Goodness of Fit Index (AGFI) = 0.89 
Parsimony Goodness of Fit Index (PGFI) = 0.68 
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Full model                                                                      
 

Standardized Solution            
 

        

         BETA         
 

             loyalty      image      value      satis       comp    
            --------   --------   --------   --------   -------- 
  loyalty        - -       0.18       0.32       0.26      -0.15 
    image        - -        - -        - -        - -        - - 
    value        - -       0.75        - -        - -        - - 
    satis        - -       0.24       0.41        - -        - - 
     comp        - -        - -        - -      -0.75        - - 
 

         GAMMA        
 

                 CSR    
            -------- 
  loyalty       0.07 
    image       0.77 
    value        - - 
    satis       0.24 
     comp        - - 
 

          

   Correlation Matrix of ETA and KSI        

 

          loyalty     image       value     satis      comp       CSR    
         --------   --------   --------  --------  --------  --------    

  loyalty    1.00 
    image    0.74       1.00 
    value    0.76       0.75       1.00 
    satis    0.77       0.73       0.72       1.00 
     comp   -0.64      -0.54      -0.54      -0.75       1.00 
      CSR    0.63       0.77       0.58       0.66      -0.49    1.00 
 

         PSI          
         Note: This matrix is diagonal. 
 

             loyalty      image      value      satis       comp    
            --------   --------   --------   --------   -------- 
                0.29       0.41       0.43       0.38       0.44 
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Full model                                                                      
 

Completely Standardized Solution 
 

         LAMBDA-Y     
 

             loyalty      image      value      satis       comp    
            --------   --------   --------   --------   -------- 
      lo1       0.89        - -        - -        - -        - - 
      lo2       0.86        - -        - -        - -        - - 
      lo3       0.88        - -        - -        - -        - - 
     ima1        - -       0.90        - -        - -        - - 
     ima2        - -       0.90        - -        - -        - - 
     ima3        - -       0.88        - -        - -        - - 
     val1        - -        - -       0.90        - -        - - 
     val2        - -        - -       0.91        - -        - - 
     val3        - -        - -       0.89        - -        - - 
     sat1        - -        - -        - -       0.91        - - 
     sat2        - -        - -        - -       0.91        - - 
     sat3        - -        - -        - -       0.91        - - 
     sat4        - -        - -        - -       0.91        - - 
     sat5        - -        - -        - -       0.91        - - 
     com1        - -        - -        - -        - -       0.81 
     com2        - -        - -        - -        - -       0.79 
     com3        - -        - -        - -        - -       0.89 
 

         LAMBDA-X     
 

                 CSR    
            -------- 
     csr1       0.90 
     csr2       0.89 
 

         BETA         
 

             loyalty      image      value      satis       comp    
            --------   --------   --------   --------   -------- 
  loyalty        - -       0.18       0.32       0.26      -0.15 
    image        - -        - -        - -        - -        - - 
    value        - -       0.75        - -        - -        - - 
    satis        - -       0.24       0.41        - -        - - 
     comp        - -        - -        - -      -0.75        - - 
 

         GAMMA        
 

                 CSR    
            -------- 
  loyalty       0.07 
    image       0.77 
    value        - - 
    satis       0.24 
     comp        - - 
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   Correlation Matrix of ETA and KSI        
 

         loyalty      image      value      satis       comp      CSR    
        --------   --------   --------   --------   --------  ------- 

loyalty     1.00 
  image     0.74       1.00 
  value     0.76       0.75       1.00 
  satis     0.77       0.73       0.72       1.00 
   comp    -0.64      -0.54      -0.54      -0.75       1.00 
    CSR     0.63       0.77       0.58       0.66      -0.49     1.00 
 

         PSI          
         Note: This matrix is diagonal. 
 

             loyalty      image      value      satis       comp    
            --------   --------   --------   --------   -------- 
                0.29       0.41       0.43       0.38       0.44 
 

         THETA-EPS    
 

           lo1        lo2        lo3       ima1       ima2       ima3    
      --------   --------   --------   --------   --------   -------- 
          0.20       0.26       0.23       0.20       0.19       0.23 
 

         THETA-EPS    
 

          val1       val2       val3       sat1       sat2       sat3    
      --------   --------   --------   --------   --------   -------- 
          0.19       0.17       0.21       0.17       0.17       0.17 
 

         THETA-EPS    
 

                sat4       sat5       com1       com2       com3    
            --------   --------   --------   --------   -------- 
                0.17       0.17       0.34       0.37       0.21 
 

         THETA-DELTA  
 

                csr1       csr2    
            --------   -------- 
                0.20       0.20 

 
Full model                                                                      
 

Total and Indirect Effects 
 

         Total Effects of KSI on ETA  
 

                 CSR    
            -------- 
  loyalty       0.66 
              (0.04) 
               15.58 
    image       0.81 
              (0.04) 
               19.80 
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    value       0.63 
              (0.04) 
               15.81 
    satis       0.61 
              (0.04) 
               16.91 
     comp      -0.48 
              (0.04) 
              -13.24 
 

         Indirect Effects of KSI on ETA   
 

                 CSR    
            -------- 
  loyalty       0.59 
              (0.05) 
               11.87 
    image        - - 
    value       0.63 
              (0.04) 
               15.81 
    satis       0.39 
              (0.04) 
                9.66 
     comp      -0.48 
              (0.04) 
              -13.24 
 

         Total Effects of ETA on ETA  
 

             loyalty      image      value      satis       comp    
            --------   --------   --------   --------   -------- 
  loyalty        - -       0.62       0.46       0.42      -0.16 
                         (0.05)     (0.05)     (0.05)     (0.05) 
                          11.26       9.47       7.85      -3.29 
    image        - -        - -        - -        - -        - - 
    value        - -       0.78        - -        - -        - - 
                         (0.04) 
                          20.53 
    satis        - -       0.48       0.35        - -        - - 
                         (0.05)     (0.04) 
                          10.33       8.48 
     comp        - -      -0.38      -0.28      -0.79        - - 
                         (0.04)     (0.03)     (0.04) 
                          -9.29      -7.88     -18.40 
 

    Largest Eigenvalue of B*B' (Stability Index) is   0.794 
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   Indirect Effects of ETA on ETA   
 

             loyalty      image      value      satis       comp    
            --------   --------   --------   --------   -------- 
  loyalty        - -       0.44       0.15       0.13        - - 
                         (0.04)     (0.02)     (0.04) 
                          10.20       5.91       3.27 
    image        - -        - -        - -        - -        - - 
    value        - -        - -        - -        - -        - - 
    satis        - -       0.27        - -        - -        - - 
                         (0.03) 
                           8.06 
     comp        - -      -0.38      -0.28        - -        - - 
                         (0.04)     (0.03) 
                          -9.29      -7.88 

 
Full model                                                                      
 

Standardized Total and Indirect Effects 
 

         Standardized Total Effects of KSI on ETA 
 

                 CSR    
            -------- 
  loyalty       0.63 
    image       0.77 
    value       0.58 
    satis       0.66 
     comp      -0.49 
 

         Standardized Indirect Effects of KSI on ETA  
 

                 CSR    
            -------- 
  loyalty       0.56 
    image        - - 
    value       0.58 
    satis       0.42 
     comp      -0.49 
 

         Standardized Total Effects of ETA on ETA 
 

             loyalty      image      value      satis       comp    
            --------   --------   --------   --------   -------- 
  loyalty        - -       0.62       0.47       0.37      -0.15 
    image        - -        - -        - -        - -        - - 
    value        - -       0.75        - -        - -        - - 
    satis        - -       0.54       0.41        - -        - - 
     comp        - -      -0.41      -0.30      -0.75        - - 
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    Standardized Indirect Effects of ETA on ETA  
 

             loyalty      image      value      satis       comp    
            --------   --------   --------   --------   -------- 
  loyalty        - -       0.44       0.15       0.11        - - 
    image        - -        - -        - -        - -        - - 
    value        - -        - -        - -        - -        - - 
    satis        - -       0.31        - -        - -        - - 
     comp        - -      -0.41      -0.30        - -        - - 
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