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ύЎᄔाύЎᄔाύЎᄔाύЎᄔा    
 

    ᆛၡᖼ߈ނԃٰޑԋߏೲࡋΜϩᡋΓǴወᙒޑᐒ֎ЇΑӭৎΕ

೭Бय़ǶਔΠԃᇸΓࢂᆛၡᖼޑނЬाྍ࠼ϐǴЀܺࢂځႬᜪޑᆛၡᖼނѳ

ѠǴࠔ൳ЯࢂЬװԃᇸဂޑѱǴฅԶᒿৎቚӭǴᝡݾΨ׳уᐟਗ਼Ƕ 

    ၀ӵՖவᆛઠࢎޑᄬीǵౢࠔឦ܄ǵኳٽৡձᅿᅿ܄ЋǴѐ֎Ї

ࡌ٠ޣҥޕӜࡋǴฅԶځύΞѸԵໆډӚᅿόӕޑΓαीᡂኧ܌ԋޑ

ቹៜǴჹৎॺٰᇥঁࢂεୢᚒǶ 

    ӢԜךॺ،ۓаୢޑڔԄՉፓǴϩᜪձόӕޑԃសǵ܄ձǵД

ԏΕ܌ԋޑቹៜǴךॺΨଞჹيޑᒃ϶ՉೖፋޑբǴी࣬ᜢୢᚒǴ

ుΕѐΑှޑޣЈགྷݤǴࡕޣٿளр٤่ፕǶ 

ឦࠔύЀаౢځቹៜǴޑۓᖼວཀᜫԋޑޣჹ܄ᆛઠࣁॺᇡך    

ޑᖼວཀᜫޣܭΓαीᡂኧჹܭుᇻǴ٠Ъεࣁ፦ǵሽቹៜനࠔޑύ܄

ቹៜǶ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ᜢᗖӷᜢᗖӷᜢᗖӷᜢᗖӷǺǺǺǺΓαीᡂኧǵౢࠔឦ܄ǵᆛઠ܄ ǵᖼວཀᜫ 

 

 

 

 

 

 

 

 



ᆛઠ܄ᆶࠔឦ܄ჹᖼວཀᜫޑቹៜˇˇаܺႬᜪᆛᖼٯࣁ 

                                    2       逢甲大學學生報告 ePaper（2012年) 

Abstract 
 

Because of online shopping has grow in a high speed recently, the potential 

business opportunities attract lots of businessmen to join this industry. Young people 

are the most important source of customers, especially in clothing, which their 

products are almost made for younger. However, as the industrialist increase, the 

competition becomes more intense.  

It’s a question for businessmen, about how to establish brand reputation and 

attract customers by the website’s design, product attributes and models, but also 

consider about the influence of different Population statistic variables. 

In this study, a questionnaire survey will be conducted. Convenient samples are 

gathered from friends. 

The expected results is that website characteristics do have more effect on 

purchase intention, and the quality and price affect than the population statistic 

variables . 

 

 

 

 

 

Keyword：：：：population statistic variablesǵproduct attributeǵwebsite characteristicsǵ

purchase intention 
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ಃകಃകಃകಃക        قققق    

ಃಃಃಃ            ࣴزङඳࣴزङඳࣴزङඳࣴزङඳ    

ᆛሞᆛၡޑදϷǴჹӄౚٰࡐख़εޑቹៜǴਥᏵࣴزፓȐForreste, 

2009ȑᡉҢ߈ԃٰǴᆛሞᆛၡ٬ޑҔϷදϷࢂຫٰຫଯǴவ 1995 ԃޑ 4,500

ΓǴډ 2013 ԃӄౚ٬ҔᆛၡޑΓኧႣၲډ 22 ሹΓǴออஒ߈ 20 ԃޑਔ

໔Ǵᆛၡ٬ҔΓαኧε൯ޑቚуǴ೭ፓᡉҢᆛၡ٬ҔΓαޑԋߚࢂߏதזೲ

ٰΑࢂ׳ǴࢲғޑᡂΓᜪׯ೯ǴΨவӭቫय़ࢬޑၗૻࢂǶᆛၡόޑ

ӭཀགྷόޑډᔮวǶ 

  ӧၗૻࢬޑ೯Ǵᆛሞᆛၡޑрᡣၗૻޑሀౢғख़εޑᡂϯǴόᡣၗ

ǴԶ୯ࣚୢᚒΨӢᆛ܄ϕޑᚈБޣϷሀޣගϲΑௗԏ׳ගଯǴࡋ೯ೲࢬޑૻ

ሞᆛၡౢޑғԖ܌ѨǶԋҁե༹ϷΕምᛖեΨࢂᆛၡޑεᗺǴᒿᆛၡ

٬ҔගଯаϷՉᆛၡးቚуǴӭϦљҾݙཀډ೭ᗺǴӧᆛၡࢎ

ᆛઠǴၲډቶϷՉᎍޑҞޑǴࣗԿӧᆛၡࢎᖼނѳѠǴӵҾǵۙ

ԽМიǵ၈ࠔਜ۫Ǵගٮז׳ޣೲ׳БޑߡᖼނБԄǴၸᆛၡᒿਔז

ೲޑሀၗૻǴ֎ЇޣǶ 

ಃΒಃΒಃΒಃΒ            ࣴزᐒࣴزᐒࣴزᐒࣴزᐒ    

    ٩Ᏽၗౢൔࣴ܌ز MIC ൔȐ2012ȑࡰрǴӢᆛၡ୷ᘵᕉნཇᖿԋ

ዕǴᆛΓαँઇ 1,500 ǴམଛѠࢬނᡏֹޑس܄Ǵ2010~2015 ԃѠᆛ

ᖼѱೕኳԃԋߏǴԃᆢऊ 10%аޑଯԋߏǴႣԿ 2015 ԃѱೕ

ኳஒԋߏԿ 1.25 ७ǶҗԜё࣮рٰ߈ӢၗૻࣽޑמวၲǴуႝတޑදϷǴᆛ

ሞᆛၡޑวޑ٬ӄౚᆛΓኧВᅌቚуǴΓᜪޑғࠠࢲᄊᙯᡂǴೱᖼނಞᄍ

ΨᒿϐׯᡂǴᆛၡ೯ၡޑזࠔ٬ౢ׳܄ೲቶډޣЋύޑёૈ܄εቚǴ

ޣሡ֤ӧৎύջёཛྷ൨ډӄౚ႟ਔৡૻࠔౢޑ৲ǴԶٰ߈ᆛၡ೯ၡӧᆛၡ٬

ҔޣቚуǵҬܰӼӄޑගϲǵᖼࢬނำޑीᙁϯϷזೲҬޑոΚΠǴᡣຫ

ٰຫӭޑޣᜫཀ٬Ҕᆛၡ೯ၡᖼނǶ 

 ਥᏵᖼނᆛઠीჹᆛၡᖼނཀᜫቹៜϐࣴزȐഋۗቼǴ2006ȑࡰрǺΓα

ीᡂኧǴӵǺԃសǵ܄ձǵ௲ػำکࡋёЍଛ܌ளჹᆛၡᖼວཀᜫԖቹៜǹ 

ᆛઠቚуᆛઠ܄ǴӵǺၗૻᙦࡋǵջਔ܄ஒჹᆛၡᖼວཀᜫԖ҅ӛޑቹ

ៜǶ 

    ќѦǴਥᏵླྀۏᐇȐ2010ȑᆛၡޣᖼວ،ϐࣴࡰ่݀زрǺᆛၡ

ޣჹౢࠔឦޑ܄ࠔѦᢀǵሽфૈຫૈᅈىਔǴຫቹៜᆛၡޑޣ

ᖼວཀᜫǶᆛၡޣჹ୍ܺࠔ፦ǵୢᚒǵҬܰၗૻܴዴکᖼࢬނำǴ೭

٤ቹៜޣᖼວ،ǴቹៜᆛၡޑޣᖼວཀᜫǶ 

    аεᏢғٯࣁǴനதௗޑᆛၡᖼࠔނܺࣁႬᜪࠔǴฅԶϞܺႬᜪᖼ

ᆶౢ܄ஒᆛઠز໔۫ૈԋфᕇճǴӢԜҁࣴߚ٠ࠅᆛઠ݅ҥǴނ
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ޣᆛઠᔼނႬᖼܺࣁǴ่݀ޑزఈૈᙖҗҁࣴ׆ቹៜǴޑჹᖼວཀᜫ܄ឦࠔ

 Ե٩ᏵǶୖޑ

ಃΟಃΟಃΟಃΟ            ࣴزҞزࣴޑҞزࣴޑҞزࣴޑҞޑ    

ǵᆛઠ܄ჹᖼວཀᜫޑቹៜ 

Βǵౢࠔឦ܄ჹᖼວཀᜫޑቹៜ 

Οǵᆛઠ܄Ϸౢࠔឦ܄ჹᖼວཀᜫޑቹៜ 

ѤǵΓαीᡂኧࢂᆛઠ܄ჹᖼວཀᜫቹៜޑυᘋӢન 

ϖǵΓαीᡂኧࠔౢࢂឦ܄ჹᖼວཀᜫቹៜޑυᘋӢન 

ϤǵΓαीᡂኧࢂᆛઠ܄Ϸౢࠔឦ܄ჹᖼວཀᜫቹៜޑυᘋӢન 
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ಃΒകಃΒകಃΒകಃΒക    ЎЎЎЎ    

ಃಃಃಃ            ᆛᖼѱཷݩᆛᖼѱཷݩᆛᖼѱཷݩᆛᖼѱཷݩ    

ǵǵǵǵᖼނᆛઠᖼނᆛઠᖼނᆛઠᖼނᆛઠ    

    җၗ MIC ၗᡉҢȐၗǴ2009ȑǴٰ߈ᆛၡᖼ٬ޑނҔޣԃϲǴ

ѱೕኳΨޑـᘉǴځԋߏΚၰࢂΜϩᡋΓޑǴӧ 2008 ԃ 9 ДਔǴම٬

ҔၸᆛၡᖼޑނКډٰٯΑ 32%Ȑѭᅟහ൞ᡏεፓ MI+LI,2008ȑǴԃϝԖஒ

ܭೀ҅ނǴуᆛၡදϷǵ٬ҔΓαϲচӢǴᡉҢᆛၡᖼߏԋޑΟԋѰѓ߈

ঁጲࠁวޑ໘ࢤǴቶࣁΓϐޑᆛၡᖼނѳѠхࡴǺYahoo ፤ǵPchomeǵϺܡ

҆ᝄᒧǶ 

ΒΒΒΒǵǵǵǵܺႬᜪᖼނᆛઠܺႬᜪᖼނᆛઠܺႬᜪᖼނᆛઠܺႬᜪᖼނᆛઠ    

1.1.1.1. YYYYahooahooahooahoo     ነڻነڻነڻነڻ

    ܭ߁ 1994 ԃ 1 ДബҥǴӧ 1995 ԃ 3 ҅ԄԋҥϦљǶϦљޑᕴҥӧऍ

୯уԀޑහѭॡᅟѱǴബᒤΓླྀࣁठᇻϷ David Filo ӅӕബҥǴܭܭ߁ 2000

ԃԏᖼѠڻޑነઠǶ2001 ԃ 10 Дڻነઠᆶ߁ѠٿઠӝࣁٳȠYahoo!ڻ

ነȡǴځග୍ܺޑٮӭၲኧΜᅿǴYahoo ނᆛၡᖼޑޕΓࣁၨࢂҭނነᆛၡᖼڻ

ѳѠǶ 

2.2.2.2. Ϻ҆ᝄᒧϺ҆ᝄᒧϺ҆ᝄᒧϺ҆ᝄᒧ    

    Ϻ҆ᝄᒧᆛၡᖼނѳѠԋҥܭ 2004 ԃǴаВᗬѠܺႬᜪࣁࠔЬѺǴගٮ

ޣଯࠔ፦ޑࠔǴаوӧਔۘࢬՉӾᆄࣁҞǴόଶޑрзΓԸҞཥޑ

ܺႬǴӧ 2006 ԃԋфѺΑόӕޑޑ॥ǴӭаࢬՉࣁЬႝޑຎҞ࣬

ऊǴԋф൚ۓΑځѳѠޑ୷ᘵǶ 

3.3.3.3. LLLLativativativativ    

    lativ ӧ 2007 ԃԋҥǴচҁೕჄࢂғࢲҔࠔޑࠔจǴٰࡕӢፓᔼБӛǴ

ԋࣁ၀ܺးࠔจޑӜᆀǶlativ аԋࣁଯᔞѳሽܺޑႬࠔจࣁҞǴӢԜѝаᆛ

ၡᖼࣁނѳѠǴམଛځวཷۺɡऀޑǵᙁൂޑམଛǴᅌӧѠᆛ

ၡᖼނѱύѺрТϺΠǶ 

ಃΒಃΒಃΒಃΒ            ᆛઠ܄ᆛઠ܄ᆛઠ܄ᆛઠ܄    

    ᆛઠၗૻࠔޑ፦Ԗ܌ৡ౦ǴӢԜᡣӭࣴޣز໒ۈፕᆛၡၗૻࠔ፦ޑຑ

ЈǴᔈ၀ߞޑނᆛၡᖼܭჹޣҢऩाගϲ߄߾ǶUrban et al.Ȑ2000ȑ߾ྗ

уமᆛઠޑӼӄ܄ǴΨ൩ࢂჹޑޣᗦدߥៈϷᆛၡҬܰၸำޑӼӄᐒڋǴ

܄ᆛઠࣁǶParasuraman et al.Ȑ1985ȑᇡ܄ӵǺуஏǵᇡຓǵϷҬֹܰٯ

ၗૻाᒿޑٮǺᆛઠග܄Ǵӝਔ܄ǵၗૻᙦ܄ǵё᠐܄ख़ाӢનх֖Ǻӝਔޑ

ਔ׳ཥǹё᠐܄Ǻ҅ዴၗૻගૈٮᅈ࠼៝ىǹၗૻᙦ܄ǺкϩၗૻගٮႣំ
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Ǵᆛނ٬ҔᆛၡᖼډޕޣǴ፤ৎाᡣࣁ᠐ǶฅԶǴඵமȐ2000ȑᇡ᎙ޣ

ઠ܄ᔈКځд೯ၡڀ׳Ԗ࣬ჹᓬ༈ǵ࣬܄ᆶܰҔ܄Ƕ 

    ԜѦǴၸѐزࣴޑ BakerȿChurchillȐ1977ȑᇡࣁǴڀ֎ЇΚޑኳٽό

ፕӧቶᄊࡋǵౢࠔᄊࡋϷᖼວཀკ֡՞ᓬ༈ǹPetroshiusȿCrocker Ȑ1989ȑ

ᆶၨࡋቶᄊޑǴஒᏤठၨ҅य़ٽኳޑЇΚ֎߄ԖѦڀрऩӧቶύ٬Ҕࡰ׳

மਗ਼ޑᖼວཀკǶ 

ಃΟಃΟಃΟಃΟ            ౢࠔឦࠔౢ܄ឦࠔౢ܄ឦࠔౢ܄ឦ܄    

    GutmanȐ1977ȑჹࠔౢܭឦۓޑ܄ကࣁǺౢޑࠔѦᢀǵѦࠠҽаϷӵౢࠔ

ٮගૈ܄ឦࠔǵၗǶGrapentineȐ1995ȑౢނуߕޑࠔхးǵᚑՅǵౢޑ

ޣЬᢀޑᅈىᆶሡޑԖᆶคቻǶ 

ZeithamlȐ1988ȑᇡࣁǴޣճҔౢࠔឦ܄ጕٰ܌ፕࠔ፦ǶԶҔٰ

ගҢౢࠔࠔ፦ϐឦ܄Ǵёϩࣁឦࠔౢܭϣӧឦک܄Ѧӧឦ܄Ƕ 

1.ϣӧឦ܄ȐIntrinsic Attributeȑ 

ᡏǵᚑՅǵऐӵǺελǵٯჴሞಔԋԋϩǶޑࠔౢࢂǴ܄ჴᡏឦޑࠔౢࣁ

ҔࡋǶϣӧឦ܄ջࢂಔԋౢޑࠔჴሞԋҽǴӢԜځᒿޑࠔౢޣόӕԶ

Ԗׯ܌ᡂǶ 

2.Ѧӧឦ܄ȐExtrinsic Attributeȑ 

ǴӢԜόᒿيჴᡏҁޑࠔౢܭᜢȐproductȉrelatedȑՠόឦ࣬ࠔౢځࣁ

ѦޑനதᒧҔޣᏢࣁޣຝΟจࠔᡂǶԶሽǵቶǵׯ܌όӕԶԖࠔౢޣ

ӧឦ܄ȐZeithamlǴ1988ȑǶ 

    KolterȐ2003ȑᇡࣁόӕޣჹόӕឦ܄Ԗόӕޑख़ຎࡋǴߡஒౢࠔϩԋ 

5ঁቫԛǴϩॊӵΠǺ 

    1.ਡЈճǺࡰޣ҅ᖼວޑ୷ҁ୍ܺϷճǶ 

2.୷ҁౢࠔǺՉᎍΓѸஒਡЈճᙯඤԋ୷ҁౢࠔǶ 

3.යఈࠔౢ܄Ǻޣයఈ٬Ҕ၀ౢૈ܌ࠔᕇளޑճރ܈ᄊǶ 

4.Їҙ܄ࠔǺՉᎍΓჹޣගٮԶѦ୍ܺޑϷճǴаࡌҥᆶᝡޣݾ

 ৡ౦ϯǶޑ

5.ወӧࠔǺՉᎍΓѸـࢰᖼວޑޣᕴسǴ៝࠼೯தᇡࣁሡाޑ

ճ୍ܺ܈ࢂཥޑᐒǶ 

ಃѤಃѤಃѤಃѤ            ΓαीᡂኧΓαीᡂኧΓαीᡂኧΓαीᡂኧ    

 ቹៜǶޑԋ่݀ङඳၗǴჹፓޗჹຝϐঁΓӢનǵᔮǵزࣴࡰ

ၸѐࣴࡰزрόӕޑΓαीᡂኧǴٯӵ܄ձǵԏΕǵԃសǵ௲ػำࡋǵႝတ܈

ᆛၡᡍதᆶᆛၡ٬ҔϷᖼނᐒԖᜢ KatzȿAspdenȐ1997ȑǶBhatnagar et al.

Ȑ2000ȑᔠᡍ 1997 ԃѤД GVU ࣁՉނձቹៜᆛၡᖼ܄٠วᆛၡ٬Ҕፓޑ

ЪᒿࠔᡂǴ܈܄تܭ،ڗζ഻܄বᅿۓࠔǶ 

    Kim et al.Ȑ2000ȑวԏΕᆶᆛၡᖼނՉࣁ໔Ӹӧமε҅ޑӛᜢ߯Ƕ
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Bhatnagar et al.Ȑ2000ȑϷ Bellman et al.Ȑ1999ȑࣣวԃइၨε࠼៝ޑ

ჹܭᆛၡᖼޑނௗڙϷ഻ངำࡋၨଯǶ 

Զ ChildersȐ1986ȑࡰрҗܭᆛၡᖼ߈ࢂނ൳ԃٰཥᑫޑᖼࠠނᄊǴ܌а

ޣჹܭᆛၡᖼނᡍޑԖคǴёૈቹៜдॺޕޑ॥ᓀǴӢࣁޣჹܭ

Ǵ॥ᓀᒿϐफ़ޕࠔౢޑҥଆፄᚇࡌܰ׳ᖼວᡍਔǴஒޑԖၨӭڀࠔᜪౢࢌ

եǶ 

ՠ Bellman et al.Ȑ1999ȑǵLi et al.Ȑ1999ȑϷ TeoȐ2001ȑࡰрΓα

ीᡂኧჹܭᆛၡᖼނՉࣁѝԖࡐλޑቹៜǶ 

ಃϖಃϖಃϖಃϖ            ᖼວཀᜫᖼວཀᜫᖼວཀᜫᖼວཀᜫ    

Fishbein & AjzenȐ1975ȑᇡࣁཀᜫঁࡰࢂΓவࢌ٣ۓՉޑࣁЬᢀᐒǹ

ஒӕኬ़ۺཷޑғԿᖼວཀᜫǴջΓॺᜫཀ௦ՉۓᖼວՉޑࣁᐒଯեǶ 

Dodds et al.Ȑ1991ȑࡰрᖼວཀᜫࢂж߄ޣᜫཀѐᖼວ၀ౢޑࠔёૈ

  ཀᜫ൩ཇεǶޑࠔሽॶཇଯǴᖼວ၀ౢޕޑࠔჹ၀ౢޣǴ܄

γैȐ1987ȑࡰрᖼວཀᜫȐPurchase Intentionȑࡰࢂޣჹᡏౢ

ϸᔈǴջ܄གޑᅿՉࢌڗ௦ނޑࡋჹᄊࢂǴࣁᅿҬܰբࢌғౢ܌ࡕຑሽޑࠔ

ޣჹౢޑࠔຑሽࠔ܈จᄊࡋǴӆଛӝѦӧӢનᐟวբҔǴߡᄬԋޑޣᖼ

ວཀᜫǶ 

ZeithamlȐ1988ȑǵDodds et al.Ȑ1991ȑǵGrewal et al.Ȑ1998ȑΓ֡

ᇡࣁޣϐᖼວཀᜫ೯தځܭ،ڗӧޕᕇளޑճϷሽॶǴջౢޣғ

 ౢғᖼວཀᜫǶࡕሽॶޕ
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ಃΟകಃΟകಃΟകಃΟക        ࣴزБزࣴݤБزࣴݤБزࣴݤБݤ    

ಃಃಃಃ            ࣴࢎزᄬࣴࢎزᄬࣴࢎزᄬࣴࢎزᄬ    

  

 

 

 

 

 

 

                                        H4 

                        H1              H5 

                                        H6 

 

 

                              H3 

 

 

 

 

                        H2 

 

 

 

ಃΒಃΒಃΒಃΒ            ࣴزଷࣴزଷࣴزଷࣴزଷ    

    ᆛၡᖼނѱύǴᆛઠתᄽঁޣᆶৎޑҬܰѳѠǴऩᆛઠޑቶ

ϷኳٽҢޑՊܺૈᡣޣ൩ԖӑຝǴ߾֎ЇޣᖼނǴЪᆛઠᖼ

аܭཀᜫǶ୷ޑނӆԛᖼޣቹៜ߾ǴזࡋำᙁൂܰᔉǴрೲࢬၗૻϷނ

ፕǴҁࣴزଷ H1H1H1H1ǺǺǺǺᆛઠ܄ჹᖼނཀᜫޑቹៜᆛઠ܄ჹᖼނཀᜫޑቹៜᆛઠ܄ჹᖼނཀᜫޑቹៜᆛઠ܄ჹᖼނཀᜫޑቹៜǶǶǶǶ    

    ኬౢࠔҁޑيឦ܄Ǵӵࠔ፦ǵሽǵቷ୍ܺࢂቹៜޣᆛၡᖼނཀ

ᜫޑനЬाӢનǴٯӵ೭ޣӢࣁᆛၡౢࠔКჴᡏ۫य़ەߡǴԶᒧ٬Ҕᆛ

ၡᖼނǶ୷ܭаፕǴҁࣴزଷ HHHH2222ǺǺǺǺౢࠔឦ܄ჹᖼວཀᜫޑቹៜౢࠔឦ܄ჹᖼວཀᜫޑቹៜౢࠔឦ܄ჹᖼວཀᜫޑቹៜౢࠔឦ܄ჹᖼວཀᜫޑቹៜǶǶǶǶ 

   ၨܰᘤំᡣ៝࠼ܰפ൨ࠔǵຑሽၨଯޑ۫ᡣ៝࠼ԖߞЈᖼວдౢޑ

аܭᖼວཀᜫǶ୷ޑགྷाᖼວ࠼٬៝ࢂࣣޣەߡϩᜪၨ၁ಒаϷሽၨࠔౢ܈ࠔ

ᆛઠ܄ᆛઠ܄ᆛઠ܄ᆛઠ܄::::    

ᖼނၗૻ&ࢬำ 

ᆛઠܰҔ܄ 

ኳٽ 

рೲࡋ 

ቶ 

    ::::܄ឦࠔౢ܄ឦࠔౢ܄ឦࠔౢ܄ឦࠔౢ

 ፦ࠔ୍ܺ

 Ѧᢀࠔౢ

ሽфૈ 

    ᆛઠࠔ፦ 

ΓαीᡂኧΓαीᡂኧΓαीᡂኧΓαीᡂኧ::::    

ԃសǵ܄ձǵ௲ػ

ำࡋǵঁΓДԏ

Εǵᆛၡ٬Ҕᡍ 

ᖼວཀᜫᖼວཀᜫᖼວཀᜫᖼວཀᜫ    
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ፕǴҁࣴزଷ H3H3H3H3ǺǺǺǺᆛઠ܄Ϸౢࠔឦ܄ჹᖼວཀᜫޑቹៜᆛઠ܄Ϸౢࠔឦ܄ჹᖼວཀᜫޑቹៜᆛઠ܄Ϸౢࠔឦ܄ჹᖼວཀᜫޑቹៜᆛઠ܄Ϸౢࠔឦ܄ჹᖼວཀᜫޑቹៜǶǶǶǶ    

    ਥᏵഋۗቼȐ2006ȑᖼނᆛઠीჹᆛၡᖼނཀᜫϐቹៜࡰрόӕΓαी

ᡂኧӧᆛઠीޑຑԖৡ౦ᆶόӕΓαीᡂኧӧᆛၡᖼວཀᜫԖৡ౦Ƕ 

    ᆛઠޑ္܄ᡂӢࣣቹៜޑޣᖼວཀᜫǴԶΓαीᡂኧ္ޑᡂӢϐ

ᖼວཀᜫޑޣᡂӢϕԖ࣬ᜢǴஒ٬ޑޣٿࣁӢࢂ߾υᘋӢનǴࣁаԋ܌

ౢғଯեޑৡձǶٯӵǺԃសǵ܄ձǵ௲ػำࡋǵঁΓДԏΕǵᆛၡ٬Ҕᡍɡ

рঁܭΓǴஒჹᖼނၗૻȿࢬำǵᆛઠܰҔౢ܄ғόӕޑᇡޕǶ୷ܭаፕǴ

ҁࣴزଷ H4H4H4H4ǺǺǺǺΓαीᡂኧࢂᆛઠ܄ჹᖼວཀᜫቹៜޑυᘋӢનΓαीᡂኧࢂᆛઠ܄ჹᖼວཀᜫቹៜޑυᘋӢનΓαीᡂኧࢂᆛઠ܄ჹᖼວཀᜫቹៜޑυᘋӢનΓαीᡂኧࢂᆛઠ܄ჹᖼວཀᜫቹៜޑυᘋӢનǶǶǶǶ    

    ΓαीᡂኧύঁޑΓДԏΕᆶሽфૈև҅ӛᜢ Ǵ߯Զԋჹᖼວཀᜫ

ΓДԏΕჹᖼວཀᜫঁޑΓαीᡂኧύࣁଯեӢޑӵ:ሽٯυᘋӢનǶޑ

ԋቹៜǶ୷ܭаፕǴҁࣴزଷ H5H5H5H5ǺǺǺǺΓαीᡂኧࠔౢࢂឦ܄ჹᖼວཀΓαीᡂኧࠔౢࢂឦ܄ჹᖼວཀΓαीᡂኧࠔౢࢂឦ܄ჹᖼວཀΓαीᡂኧࠔౢࢂឦ܄ჹᖼວཀ

ᜫቹៜޑυᘋӢનᜫቹៜޑυᘋӢનᜫቹៜޑυᘋӢનᜫቹៜޑυᘋӢનǶǶǶǶ    

    Γαीᡂኧӧᆛઠޑ܄ᡂӢᆶౢࠔឦޑ܄ᡂӢҬΰКჹΠ,ჹځԋ

ቹៜԶԋࣁυᘋӢનǶٯӵᆛઠीၨԖ፦གߥޑᎦܺ܈ࠔးᜪᖼວᆛઠӢΓ

αीᡂኧ܄ޑձԶჹᖼວཀᜫԋቹៜǶ୷ܭаፕǴҁࣴزଷ H6H6H6H6ǺǺǺǺΓΓΓΓ

αीᡂኧࢂᆛઠ܄Ϸౢࠔឦ܄ჹᖼວཀᜫቹៜޑυᘋӢનαीᡂኧࢂᆛઠ܄Ϸౢࠔឦ܄ჹᖼວཀᜫቹៜޑυᘋӢનαीᡂኧࢂᆛઠ܄Ϸౢࠔឦ܄ჹᖼວཀᜫቹៜޑυᘋӢનαीᡂኧࢂᆛઠ܄Ϸౢࠔឦ܄ჹᖼວཀᜫቹៜޑυᘋӢનǶǶǶǶ    

ಃΟಃΟಃΟಃΟ            ࣬ᜢᡂኧϐᏹբࠠۓက࣬ᜢᡂኧϐᏹբࠠۓက࣬ᜢᡂኧϐᏹբࠠۓက࣬ᜢᡂኧϐᏹբࠠۓက    

ǵǵǵǵᆛઠ܄ᆛઠ܄ᆛઠ܄ᆛઠ܄ 

    ҁࣴزᆛઠ܄௦Ҕ Parasuraman et al.Ȑ1985ȑ܌ගрޑᆛઠޑ܄ख़

ाӢનϷඵமȐ2000ȑޑፕǴ܌ᒏޑᆛઠࡰࢂ܄ᆛઠޑӚᅿၗૻቹៜ

ޣᖼޑނཀᜫǴЪᆛઠ٬ҔޑᜤǵܰҔำࡋΨቹៜޑޣᖼວཀᜫǶ 

    ᆛઠ܄ϐᄬय़߾௦Ҕ BakerȿChurchillȐ1977ȑǵParasuraman et al.

Ȑ1985ȑǵPetroshiusȿCrockerȐ1989ȑϷඵமȐ2000ȑϩࣁѤঁᄬय़Ǵᄬ

य़ࢂᖼނၗૻ&ࢬำǴջࣁֹࠔૻޑ৲ǵ፤ৎϐङඳၗаϷࢬޑำǴ

ऩૈޣளډ೭٤ᙦޑၗૻǴ٬ޣԖཀᖼວҁౢࠔǶᄬय़Βࢂᆛઠܰ

Ҕ܄Ǵࡰᆛઠ٬ҔޑȨБߡȩǴЬाа٬Ҕϟय़ǵΠၩܰำࡋǵࢂցܰೱ่

ࣁຑྗ Retting & LaGuardiaȐ1999ȑǵSmithȐ1997ȑǶᄬय़ΟࢂኳٽǴ

ኳٽӧՊܺՅፓޑམଛǵᎳ ǵࠠ֩ Ǵᡏޑᢀགჹޣຎགࢂڙख़ाޑǶ

ᄬय़ѤࢂቶǴࡰቶ܌ևޑკႽǵङඳǵᚑՅǵᚒǴёаಃ֎Ї

 ҞӀǶޑޣ

    ԜѦǴҁࣴزᇡࣁǴрೲࡋҭߚࢂதख़ाޑǴޣ׆ఈૈᅰזԏډᖼ

ວౢࠔǴёааϺኧຼ܈ኧࣁ୷ྗǴЪӧۓࡰය໔ϣஒౢࠔଌၲޣЋύǴ

ӢԜќቚуᄬय़ϖǴрೲࡋǶ 
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ΒΒΒΒǵǵǵǵౢࠔឦࠔౢ܄ឦࠔౢ܄ឦࠔౢ܄ឦ܄    

    ҁࣴࠔౢزឦ܄௦Ҕ GutmanȐ1977ȑϷ ZeithamlȐ1988ȑ܌ගрࠔౢޑឦ

хးǵᚑՅǵޑࠔѦᢀǵѦࠠҽаϷӵౢޑࠔౢࢂ܄ឦࠔౢޑᒏ܌ፕǴޑ܄

ǵၗǴౢނуߕޑࠔౢ  ፦ϐಔӝǶ܄ӚቻϷޑѦᡉᆶϣᡉࠔౢࢂ׳܄ឦࠔ

 ᐇȐ2010ȑǵԙ߷ӹȐ2012ȑǵഋۗቼȐ2006ȑǵۏ௦Ҕླྀ߾ϐᄬय़܄ឦࠔౢ    

Parasuraman et al.Ȑ1985ȑکLee et al.Ȑ2005ȑϩࣁѤঁᄬय़Ƕᄬय़ܺࢂ

ࣁ፦ࠔParasuraman et al.Ȑ1985ȑǴջ୍ܺکᐇȐ2010ȑۏ፦ǴਥᏵླྀࠔ୍

ޣයఈ୍ܺޑНྗᆶჴሞག୍ܺޑڙНྗ࣬ϕКၨ܌ள่ޑ Ǵ݀ޣᇡࣁ

ᖼނᆛઠ፤ৎჹޣΜϩᘶᇮǵᖼނᆛઠޑຑሽࢂॶளޑ܄Ӣનࣣ٬

ޣԖཀᖼວҁౢࠔǶᄬय़ΒࠔౢࢂѦᢀǴҁࣴزᇡࣁౢࠔѦޑ߄ӳᚯቹ

ៜޑޣᖼວཀᜫǴᖐٰٯᇥǴӧວՊܺਔǴᖼວޣӛܭᖼວკਢၨᅆߝ

ၨԖՅޑࠔǴԶڻߚ౦ޑബբࠔǶᄬय़ΟࢂሽфૈǴਥᏵBiswasȿBlair

Ȑ1991ȑکዐܴӄȐ2009ȑǴୖԵሽࡰࢂޣЈύჹౢࠔሽޑᔈНྗǴ

ޣᏫ္Ҕٰکჴሞ୧ሽКၨޑሽǴሽᗋԖϩߦᎍሽǴ፤ৎࠔӧ

फ़ሽ܈рమۓਔࢤǴ߾ޣӛܭᖼວ׳ӭǶᄬय़Ѥࢂᆛઠࠔ፦ǴୖԵ

AladwaniȿPalviaȐ2002ȑǴLee et al.Ȑ2005ȑஒᆛઠࠔ፦аೌמ܄ǵϣ

ࠔ፦ǵۓϣکѦᢀѤϩᑽໆǴᆛઠගٮख़ाޑᆛઠૻࠔ৲ǵమཱޑᆛ

ઠᏤំǵջਔޑጕ୍ܺسکӼӄޑᆛઠҬܰسǴࣣ٬ޣԖཀ٬

ҔҁᆛઠᖼວࠔǶ 

ΟΟΟΟǵǵǵǵΓαीᡂኧΓαीᡂኧΓαीᡂኧΓαीᡂኧ    

    ҁࣴز௦Ҕ KatzȿAspdenȐ1997ȑǵBellman et al.Ȑ1999ȑǵLi et al.Ȑ1999ȑ

Ϸ TeoȐ2001ȑϐࣴۓزကǴόӕޑΓαीᡂኧǴٯӵ܄ձǵԏΕǵԃសǵ௲

ǵႝࡋำػ တ܈ᆛၡᡍதᆶᆛၡ٬ҔϷᖼނᐒԖᜢՠӧࣴزύࡰрΓα

ीᡂኧჹܭᆛၡᖼނѝԖࡐλޑቹៜǶ 

    Γαीᡂኧϐᄬय़௦ҔKwak et al.Ȑ2002ȑǵFranȿGrady Ȑ1995ȑǵVerhoef

ȿLangerakȐ2001ȑϩࣁΟঁᄬय़Ƕᄬय़ࣁᆛၡ٬ҔᡍǴޣѸڀഢ୷

ҁޑᆛၡ࣬ᜢૈמωૈՉᆛၡᖼނǶࣴزჹຝჹܭ୷ҁᆛၡ࣬ᜢૈמȐٯӵǺ

٬ҔᘤំᏔᆶ E-mail ǶᄬࡋᏹբำޑᆛᖼܭჹޣቹៜࡋዕޑΚȑૈޑ

य़ΒࣁޣԏΕᆶᆛᖼ໔҅ޑӛᜢ߯ǴਥᏵ Li et al.Ȑ1999ȑک Bellman et 

al.Ȑ1999ȑࡰрԏΕၨଯޑޣǴၨԖёૈԋࣁᆛၡᖼޑނத࠼ǴϸϐԏΕ

ၨϿޑޣᐒ߾ၨեǶᄬय़ΟࣁᇡޕਏǴᆛၡᖼނჹεϩޑٿޑޣ

εᓬ༈ࣁ࣪ਔ໔ϷБࡋߡǶߡճதຎࣁቹៜᆛၡᖼނ،ޑख़ाϡનǶKim 

et al.Ȑ2000ȑдॺวԖਔ໔ᓸΚғࠠࢲᄊޑΓКၨӛܭᆛၡᖼٰނ෧Ͽ

ੁਔ໔Ƕ 
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ѤѤѤѤǵǵǵǵᖼວཀᜫᖼວཀᜫᖼວཀᜫᖼວཀᜫ    

    ҁࣴزᖼວཀᜫ௦Ҕ ZeithamlȐ1988ȑǵDodds et al.Ȑ1991ȑǵGrewal et 

al.Ȑ1998ȑΓ֡ᇡࣁޣϐᖼວཀᜫ೯தځܭ،ڗӧޕᕇளޑճϷ

ሽॶǴջౢޣғޕሽॶࡕౢғᖼວཀᜫǶ 

    ᖼວཀᜫϐᑽໆ߾௦ҔWhitlark et al.Ȑ1993ȑୢޑǴ၌ୢᖼວޑ܄Ǵ

٠аլϖᗺຑໆЁࡋǴϩձࣁǺۓᖼວǵёૈᖼວǵ܈ᖼວ܈

όᖼວǵёૈόᖼວکۓόᖼວᄬय़Ƕ 

ಃѤಃѤಃѤಃѤ            ࣴزჹຝࣴزჹຝࣴزჹຝࣴزჹຝȿȿȿȿܜኬБܜݤኬБܜݤኬБܜݤኬБݤ    

    ӧࣴزБݤǴаᆛၡୢڔፓࣁЬाБݤǴᇶаೖፋيᜐᒃ϶ჹᆛၡᖼނ

Ьࣁձբ܄ቹៜǴаԃសޑ܄ឦࠔаϷ܄ޑǴᆛઠόӕـаϷཀݤ࣮ޑ

ाϩǴࣴزόӕޑΓαीᡂኧჹᆛઠ܄Ϸࠔឦޑ܄ቹៜΚǴቹៜځᖼວ

ཀᜫࢂցӢόӕᡂኧԶԖόӕׯޑᡂǴׯځᡂޑ൯ࡋελǶ 

    җܭ௦ڗᆛၡวޑڔୢܫБԄǴܜڰኬჹຝคݤჹځज़ڋǴႣीวܫ 300 ҽ

ՉीǶམଛೖፋຼځΓαीᡂኧጄൎǴჹޑᒧрႣࡷࡕڔǴӣԏୢڔୢ

ᎁᒃܻӳ϶ǴаᙁเޑБԄளڙޕೖፋΓჹܭᆛၡᖼݤ࣮ޑނǶӝٿᅿБԄᕇ

ளޑၗૻֹԋԜԛࣴزǶ 

ಃϖಃϖಃϖಃϖ            ीϩीϩीϩीϩ    

ҁࣴز௦ҔΠӈϩБԄ: 

ǵǵǵǵ௶ॊ܄ी௶ॊ܄ी௶ॊ܄ी௶ॊ܄ी    

    ӧϩޑၸำύதஒၗϩࣁೱុϷᜪձၗǴଞჹೱុ܄ၗǴёаճҔ

ѳ֡ኧǵύՏኧϷኧٰᕕှၗޑύᖿ༈ǴճҔྗৡǵѤϩՏຯϷӄຯ

ٰΑှၗޑϩණ܄ǴΨёаᙖനεॶϷനλॶٰ࣮ၗޑϩѲࢂցϟӧӝ

ޑጄൎϣǴᗋࢂԖᒡΕᒱᇤୢᚒǶଞჹᜪձၗǴ߾தаঁኧϷԭϩКٰ߄

ҢၗޑϩѲǶӧҁࣴزύ٬Ҕ௶ॊ܄ीϩᆛઠ܄ჹᖼວཀᜫޑቹ

ៜǵౢࠔឦ܄ჹᖼວཀᜫޑቹៜǴՉԛኧϩଛǵԭϩКǶ    

ΒΒΒΒǵǵǵǵࡋߞϩࡋߞϩࡋߞϩࡋߞϩ    

ჹӕჹຝख़ፄෳݤБޑ௦ҔӕኬࡰࢂǴѬ܄ȐReliabilityȑջёࡋߞ    

ໆਔ܌ள่݀ޑठ܄ำࡋǶҁࣴز௦ҔୢڔፓǴୢࡋߞޑڔϩ௦Ҕ

Cronbach͉߯ኧǶ 

ΟΟΟΟǵǵǵǵਏࡋϩਏࡋϩਏࡋϩਏࡋϩ    

  ਏࡋȐValidityȑջԖਏ܄ǴѬࡰࢂෳໆπ܈ڀЋૈࢤྗዴෳр܌ሡෳໆޑ

ϩٰࡋᄬਏࡌॺ௦Ҕךа܌೭൳ঁᡂኧԖӳ൳ঁᄬय़ǴޑزǶҁࣴࡋำޑނ٣
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    ᄬय़Ƕޑॺך

ѤѤѤѤǵǵǵǵӢનϩӢનϩӢનϩӢનϩ    

        Ӣનϩ٩ࢂݤᏵϩࡰᆶځቹៜӢનޑᜢ߯ǴவኧໆዴۓӚӢનჹ

ϩࡰቹៜБӛکቹៜำޑࡋᅿБݤǶҁࣴز௦ڗޑ܄ӢનٰϩǴᆛ

ઠ܄ჹᖼວཀᜫޑቹៜǵౢࠔឦ܄ჹᖼວཀᜫޑቹៜǶ௦ҔЬाЬाԋϩӢન

ϩՉӢનϩǴځҞޑӧԵᡍໆࡌޑ߄ᄬਏࡋϷմନόҔளҞǶ    

ϖϖϖϖǵǵǵǵӭϡᘜϩӭϡᘜϩӭϡᘜϩӭϡᘜϩ    

    ਥᏵ MBA ඵȐ2009ȑۓကӭϡӣᘜϩႣෳݤǴࡰࢂ೯ၸჹٿঁٿ܈

аޑԾᡂኧᆶঁӢᡂኧ࣬ޑᜢϩǴࡌҥႣෳኳࠠՉႣෳޑБݤǶԾᡂ

ኧᆶӢᡂኧϐ໔Ӹጕ܄ᜢ߯ਔǴᆀࣁӭϡጕ܄ӣᘜϩǶ 

ϤϤϤϤǵǵǵǵυᘋਏ݀ϐϩυᘋਏ݀ϐϩυᘋਏ݀ϐϩυᘋਏ݀ϐϩ    

    Ψࢂ௦ҔӭϡӣᘜϩޑБԄՉǶ    

 

ಃϤಃϤಃϤಃϤ            Ⴃය่݀ᆶ่ፕႣය่݀ᆶ่ፕႣය่݀ᆶ่ፕႣය่݀ᆶ่ፕ    

ǵǵǵǵႣය่݀Ⴃය่݀Ⴃය่݀Ⴃය่݀    

     ଞჹᆛઠ܄Ǻၸҁࣴڔୢޑزፓࡕ่݀ޑǴךॺႣයևቶჹ

ޣቹៜ࣬ࢂख़ाޑǴ२Ӄޑޣຎག۔ቶ܌֎ЇǴӆډ࣮ޣኳ

ٽаϷيޑࠔǴݙཀډҁᖼނᆛઠǴӢԶᗺᆛઠᖼނǴӆуᆛઠ

ᖼނၗૻϷࢬำᙁൂܴᕕǴЪΠൂسܰҔǴӢԜޣܰፂᖼނǴऩࠔ

ૈӧۓࡰයज़ϣԏډǴᡣޣቚуӆԛᖼວཀᜫǶ 

    ଞჹౢࠔឦ܄ǺၸࣴزፓࡕǴךॺႣයޣӢޑࠔౢࣁѦӧሽॶа

Ϸᆛઠ๏ΓޑᢀགԶቹៜᖼວཀᜫǶٯӵǺԖٿҹՊܺǴҹՊܺКၨᅆߝǴќ

ҹՊܺࡐࠅႽाӣԏޑՊܺǴޣฅӛܭᖼວᅆޑߝՊܺǹΞٯӵǺӕ

ኬޑՊܺǴՠӧٿৎόӕ۫ޑԖ፤ǴA۫ሽၨەߡЪᆛઠϩᜪమཱǴB۫ሽ

ၨЪᆛઠᕷፄόܰ൨פࠔǴޣ܌ฅᒧA۫ᖼວǶ 

    ଞჹΓαीᡂኧǺၸࣴزԋ݀ҬΰКჹࡕǴךॺႣයࣴࣁ่݀زᆛၡ٬

ҔᡍϷঁΓДԏΕӧΓαीᡂኧύჹᆛၡᖼނԖၨεޑቹៜ。ჹᆛၡၨࣁΑ

ҺϷߞᜫཀࣁၨޣคᆛၡ٬Ҕᡍܭ॥ᓀ࣬ჹޕਔǴނӧᆛၡᖼޣޑှ

ᖼວǹԶঁΓДԏΕჹܭᆛၡᖼނԖၨமε҅ޑӛቹៜ。ՠӧҽ่ࣣ݀زࣴޑ

ᡉҢΓαीᡂኧჹܭᆛၡᖼނѝԖၨ༾১ޑቹៜ。 

    ଞჹᖼວཀᜫǺךॺႣය٤ᡂኧǴӵǺᆛઠܰҔ܄ɡӵ݀ᆛઠБ٬ߡҔǵ

ᙁൂܴᕕǴஒඹ࣪ޣΠόϿޑഞྠǴଶ੮ӧᆛઠޑਔ໔࣬ჹගଯǴౢࠔ

Ѧᢀɡࢂޑࠔౢډ࣮ޣಃགڙǴԜਔགޑࡋڙӳᆶᚯஒԖޔௗޑቹ
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ៜǴрೲࡋɡӵ݀рೲࡋϼᄌǴᏤठޣѨѐऐЈǴٗሶӆᖼວޑᐒ

ցࢂǴࠔޑᖼວᚐѦሡޣεεफ़եǴঁΓДԏΕɡԏΕଯեቹៜۓ

ૈॄᏼǶךॺႣය೭٤ᡂનჹᖼວཀᜫԖၨεޑቹៜǶ 

ΒΒΒΒǵǵǵǵ่ፕ่ፕ่ፕ่ፕ    

    ୷ܭॊႣය่ࣴز Ǵ݀ךॺᇡࣁᆛઠ܄ჹޑޣᖼວཀᜫԖۓำࡋ

നεᜢᗖӢޑᖼວཀᜫޣቹៜࢂ߾፦Ϸሽࠔޑࠔύ܄ឦࠔቹៜǶౢޑ

નǶԶҁࣴزႣයΓαीᡂኧჹޣᖼວཀᜫ٠ؒԖϼεޑυᘋਏ݀Ƕ 
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ύЎЎύЎЎύЎЎύЎЎǺǺǺǺ    

ԙ߷ӹȐ2012ȑǴሽשԌᆶज़ߦ܄ڋᎍჹޕࠔ፦کᖼວཀᜫϐቹៜǴԢε   

  Ꮲ୯ሞҾᏢسᅺγᏢǶ 

ഋۗቼȐ2006ȑǴᖼނᆛઠीჹᆛၡᖼނཀᜫϐቹៜǴԢεᏢҾᆅࣴز 
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ඵமȐ2000ȑǴȨቹៜ௦ҔᆛၡᖼނӢનϐࣴز—аᆛၡਜ۫ٯࣁȩǴ୯ҥ 
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