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ĭĪėńħĵƞŀĳŅļŅŀńĚĔķļ 

620920042 : Major (ENGINEERING MANAGEMENT) 
Keyword : Online Shopping, Purchasing Decision, Factor Analysis 

MISS THAMONWAN SOMPONG : THE STUDY OF FACTORS AFFECTING BUYING 
DECISIONS ABOUT SHOPPING ONLINE OF CONSUMERS IN NAKHON PATHOM PROVINCE 
THESIS ADVISOR : ASSOCIATE PROFESSOR PRACHUAB KLOMJIT, Ph.D. 

The objective of this research was to study the composition and influence 
of factors affecting consumers' decision to shop online in Nakhon Pathom Province. It 
is a quantitative research. The questionnaire was used as a tool for collecting data 
from a sample of 400 consumers who used to shop online living in Nakhon Pathom 
province. The study was conducted on Online Marketing Mix Factors (6Ps), The 
Technology Acceptance Model (TAM), Trust, Perceived Risk, Quality of Electronic 
Commerce Services (ES-QUAL & E-RECS-QUAL), a total of 84 variables. Were able to 
perform a factor analysis of 8 factors, namely Communication, Comfort, Security, 
Trust, Product, Efficiency, Promotion and Price. Analysis with the Multiple Linear 
Regression, the statistical significance was determined at the 0.05 level. The results 
showed that Factors affecting consumers' decision to shop online in Nakhon Pathom 
province with statistical significance. There were a total of 8 factors, ranked from the 
coefficient of regression the most: Comfort (Beta = 0.518), Communication (Beta = 
0.412), Security (Beta = 0.361), Trust (Beta = 0.309) Efficiency (Beta = 0.302), Product 
(Beta = 0.255), Price (Beta = 0.190), and Promotion (Beta = 0.155) were statistically 
significant. 
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ĔŇĨĨŇĔĶĶĴĮĶŃĔŅĻ 
  

ĺŇĪĵŅĬŇıĬīƢŏĸƞĴĬňŘĽņŏĶŖěŏĽĶŖěĽĴĭŌĶĦƢœħƟħƟĺĵħňŏıĶŅŃœħƟĶńĭėĺŅĴĔĶŋĦŅĝňŘŐĬŃŐĸŃĝƞĺĵŏľĸŊŀ
ŀĵƞŅĚħňĵŇŗĚěŅĔ ĶŀĚĻŅĽĨĶŅěŅĶĵƢ ħĶ. ĮĶŃěĺĭ ĔĸƞŀĴěŇĨĶ ŀŅěŅĶĵƢĪňŗĮĶŉĔļŅĺŇĪĵŅĬŇıĬīƢŐĸŃĔĶĶĴĔŅĶ
ĳŅĵŒĬ ħĶ. ĽŇĪīŇĝńĵ ŐĞƞŐľĸƞĴ ĮĶŃīŅĬĔĶĶĴĔŅĶ ŐĸŃįŌƟĝƞĺĵĻŅĽĨĶŅěŅĶĵƢ ħĶ. ĶŃıň ĔŅĠěĬŃ ĔĶĶĴĔŅĶ
ĳŅĵĬŀĔ ĪňŗŒľƟėņŐĬŃĬņŐĸŃĨĶĺěŐĔƟœĕĕƟŀĭĔıĶƞŀĚĴŅőħĵĨĸŀħ įŌƟĺŇěńĵĕŀĔĶŅĭĕŀĭıĶŃėŋĦŀŅěŅĶĵƢĪňŗ
ĮĶŉĔļŅŐĸŃėĦŃĔĶĶĴĔŅĶĽŀĭĺŇĪĵŅĬŇıĬīƢ ħƟĺĵėĺŅĴŏėŅĶıŀĵƞŅĚĽŌĚœĺƟ Ħ őŀĔŅĽĬňŘ 

ĔĶŅĭĕŀĭıĶŃėŋĦ įŌƟĝƞĺĵĻŅĽĨĶŅěŅĶĵƢ ħĶ. ĝŌĻńĔħŇś ıĶĽŇĚľƢ ħĶ. ĽŇĪīŇĝńĵ ŐĞƞŐľĸƞĴ             
įŌƟĝƞĺĵĻŅĽĨĶŅěŅĶĵƢ ěńĬĪĶƢŏıŖĠ ŀĬŋĶńĨĬŅĬĬĪƢ ŀŅěŅĶĵƢŏĔļĶŇĬĪĶƢ ıŌĸĪĶńıĵƢ ŐĸŃŀŅěŅĶĵƢŏıŖĠıŇĽŋĪīŇś             
ĪŀĚľĵĺĔ ĪňŗĔĶŋĦŅŏĮƦĬįŌƟŏĝňŗĵĺĝŅĠĨĶĺěŏėĶŊŗŀĚĴŊŀĺŇěńĵ ĨĶĺěĽŀĭėĺŅĴŏľĴŅŃĽĴĕŀĚŏėĶŊŗŀĚĴŊŀ            
ŒľƟėņŐĬŃĬņŐĸŃĨĶĺěĽŀĭėŋĦĳŅıĕŀĚŏėĶŊŗŀĚĴŊŀěĬĚŅĬĺŇěńĵĬňŘŏĽĶŖěĽĴĭŌĶĦƢ 

ĕŀĕŀĭėŋĦ ĳŅėĺŇĝŅĺŇĻĺĔĶĶĴŀŋĨĽŅľĔŅĶŐĸŃĔŅĶěńħĔŅĶ ėĦŃĺŇĻĺĔĶĶĴĻŅĽĨĶƢŐĸŃ
ŏĪėőĬőĸĵňŀŋĨĽŅľĔĶĶĴ ĴľŅĺŇĪĵŅĸńĵĻŇĸĮŅĔĶ ĺŇĪĵŅŏĕĨıĶŃĶŅĝĺńĚĽĬŅĴěńĬĪĶƢ ĪňŗŒľƟőŀĔŅĽŒĬĔŅĶĻŉĔļŅ
Ĩƞŀ 

ĕŀĕŀĭėŋĦįŌƟĽĸŃŏĺĸŅĨŀĭŐĭĭĽŀĭĩŅĴĪňŗŒľƟėĺŅĴĶƞĺĴĴŊŀŏĮƦĬŀĵƞŅĚħňŒĬĔŅĶŏĔŖĭĶĺĭĶĺĴĕƟŀĴŌĸ 
ěĬĪņŒľƟĺŇĪĵŅĬŇıĬīƢėĶńŘĚĬňŘĽņŏĶŖěĸŋĸƞĺĚħƟĺĵħň 

ĕŀĕŀĭıĶŃėŋĦĭŇħŅ ĴŅĶħŅ ėĶŀĭėĶńĺĪňŗĽĬńĭĽĬŋĬŐĸŃŒľƟĔņĸńĚŒěěĬĚŅĬĺŇěńĵĽņŏĶŖěħƟĺĵħň 
ėŋĦėƞŅŐĸŃĮĶŃőĵĝĬƢŀńĬıŉĚĴňěŅĔĔŅĶĻŉĔļŅĺŇěńĵĬňŘ įŌƟĺŇěńĵĕŀĬƟŀĴĭŌĝŅıĶŃėŋĦĭŇħŅĴŅĶħŅŐĸŃĭŌĶıŅěŅĶĵƢ
ĪŋĔĪƞŅĬ ĪňŗœħƟŀĭĶĴĽńŗĚĽŀĬĺŇĝŅėĺŅĴĶŌƟ ŐĸŃŒľƟėĺŅĴŏĴĨĨŅŐĔƞįŌƟĺŇěńĵĴŅőħĵĨĸŀħ ĽŋħĪƟŅĵŐĸƟĺĕŀĕŀĭėŋĦ
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ĭĪĪňŗ 1 
ĭĪĬņ 

 
/,/ȮĪňŗĴŅŐĸŃėĺŅĴĽņėńĠĕŀĚĮƤĠľŅ 
 ĮƤěěŋĭńĬīŋĶĔŇěĔŅĶėƟŅŀŀĬœĸĬƢĴňĔŅĶŏĨŇĭőĨĕŉŘĬŀĵƞŅĚĨƞŀŏĬŊŗŀĚȮĪńŘĚĬňŘŏĬŊŗŀĚĴŅěŅĔėĺŅĴĔƟŅĺľĬƟŅ
ĕŀĚŏĪėőĬőĸĵňĪňŗŏĔňŗĵĺĕƟŀĚĔńĭĔŅĶĮĶŃĴĺĸĕƟŀĴŌĸŐĸŃĔŅĶĽŊŗŀĽŅĶȮ(Information and 
Communication Technology: ICT) ĪņŒľƟĔŅĶŏĕƟŅĩŉĚŀŇĬŏĪŀĶƢŏĬŖĨĕŀĚįŌƟĭĶŇőĳėĽŃħĺĔȮĶĺħŏĶŖĺȮŐĸŃ
ĚƞŅĵĕŉŘĬȮěŅĔĶŅĵĚŅĬȮDigital Thailand ĮĶŃěņĮƖȮ0.0.ȮőħĵȮWe are Social œħƟŒľƟĕƟŀĴŌĸŏĔňŗĵĺĔńĭ
ĮĶŇĴŅĦĔŅĶŒĝƟŀŇĬŏĪŀĶƢŏĬŖĨŒĬĮĶŃŏĪĻœĪĵĪňŗĴňĮĶŇĴŅĦŏıŇŗĴĕŉŘĬŀĵƞŅĚĨƞŀŏĬŊŗŀĚȮĶĺĴĩŉĚıķĨŇĔĶĶĴĔŅĶŒĝƟ
ĚŅĬŀŇĬŏĪŀĶƢŏĬŖĨŒĬŏĶŊŗŀĚĔŅĶĞŊŘŀĕŅĵĽŇĬėƟŅĪŅĚŀŀĬœĸĬƢľĶŊŀĔŅĶĪņīŋĶĔŇěıŅĦŇĝĵƢŀŇŏĸŖĔĪĶŀĬŇĔĽƢȮőħĵ
ıĭĺƞŅȮŒĬĮƖȮı,Ļ,Ȯ0341ȮĮĶŃŏĪĻœĪĵĴňįŌƟŒĝƟĚŅĬŀŇĬŏĪŀĶƢŏĬŖĨĴŅĔĩŉĚȮ30ȮĸƟŅĬėĬȮőħĵŏıŇŗĴĕŉŘĬěŅĔĮƖĔƞŀĬ
ľĬƟŅȮ/,.ȮĸƟŅĬėĬȮėŇħŏĮƦĬĶƟŀĵĸŃȮ0ȮĴňěņĬĺĬįŌƟŒĝƟĽŊŗŀĽńĚėĴŀŀĬœĸĬƢȮ(Social Media) ŏıŇŗĴĕŉŘĬȮ0,1ȮĸƟŅĬ
ėĬȮėŇħŏĮƦĬĶƟŀĵĸŃȮ2,5ȮőħĵŏĜĸňŗĵŐĸƟĺĴňįŌƟŒĝƟŀŇĬŏĪŀĶƢŏĬŖĨĴŅĔĩŉĚȮ7ȮĝńŗĺőĴĚĨƞŀĺńĬȮĴňĔŅĶŒĝƟŐŀĮıĸŇŏėĝńĬ
įƞŅĬőĪĶĻńıĪƢĴŊŀĩŊŀĴŅĔĕŉŘĬȮőħĵŒĝƟŐŀĮıĸŇŏėĝńĬĽŊŗŀĽńĚėĴŀŀĬœĸĬƢĴŅĪňŗĽŋħȮĶŀĚĸĚĴŅėŊŀȮŐŀĮıĸŇŏėĝńĬ
ŐĞĪȮĔŅĶħŌĺŇħňőŀȮŏĸƞĬŏĔĴȮŐĸŃĞŀĮĮƕƨĚŀŀĬœĸĬƢ ĔĸŋƞĴīŋĶĔŇěȮe-Commerce ĪňŗŏĨŇĭőĨĴŅĔĪňŗĽŋħȮ3ȮŀńĬħńĭ
ŐĶĔȮœħƟŐĔƞȮīŋĶĔŇěŀŅľŅĶ*ȮĕŀĚŏĸƞĬ*ȮŏĲŀĶƢĬŇŏěŀĶƢ*ȮŏĽŊŘŀįƟŅȮŐĸŃĔŅĶĪƞŀĚŏĪňŗĵĺȮĔŅĶĝņĶŃŏĚŇĬĕŀĚīŋĶĔŇěȮ 
e-Commerce ĪňŗėĬœĪĵŒĝƟĭĶŇĔŅĶĴŅĔĪňŗĽŋħȮœħƟŐĔƞȮĭńĨĶŏėĶħŇĨ*ȮE-wallet, őŀĬŏĚŇĬȮĨŅĴĸņħńĭȮ
(OURGREENFISH, 2020)  
 ĔŅĶĪňŗīŋĶĔŇěıŅĦŇĝĵƢŀŇŏĸŖĔĪĶŀĬŇĔĽƢȮ&e-Commerce) ĕŀĚœĪĵœħƟŏĨŇĭőĨĕŉŘĬŐĭĭĔƟŅĺĔĶŃőħħȮ
ĮƤěěńĵĪňŗĽņėńĠĴŅěŅĔĔŅĶĪňŗīŋĶĔŇěĨƞŅĚȮŕȮĴŀĚĺƞŅȮĮƤěěŋĭńĬȮe-Commerce ŏĮƦĬĝƞŀĚĪŅĚĔŅĶĕŅĵĽņėńĠŒĬ
ĔŅĶŏĕƟŅĩŉĚįŌƟĭĶŇőĳėȮŀňĔĪńŘĚĵńĚĴňĔŅĶŏĕƟŅĴŅĕŀĚįŌƟŒľƟĭĶŇĔŅĶěŅĔĨƞŅĚĮĶŃŏĪĻȮĪņŒľƟŏĔŇħĔŅĶŐĕƞĚĕńĬħƟŅĬĔŅĶ
ŒľƟĭĶŇĔŅĶŏıŊŗŀĨŀĭĽĬŀĚėĺŅĴĨƟŀĚĔŅĶĕŀĚįŌƟĭĶŇőĳėŒľƟœħƟĴŅĔĪňŗĽŋħȮĪńŘĚĔŅĶĴňĶŃĭĭĝņĶŃŏĚŇĬŀŀĬœĸĬƢȮ
&Online Payment) ĪňŗıńĥĬŅœĮŀĵƞŅĚĴŅĔĪńŘĚŒĬħƟŅĬėĺŅĴĮĸŀħĳńĵŐĸŃėĺŅĴĬƞŅŏĝŊŗŀĩŊŀȮľĶŊŀĔŅĶĴň
ĶŃĭĭěńħĔŅĶĽŇĬėƟŅŐĸŃĕĬĽƞĚĩŉĚĮĸŅĵĪŅĚıĶƟŀĴŏĔŖĭŏĚŇĬȮ&Warehouse & Fulfillment) ŀňĔĪńŘĚ
ĽĴŅĶƢĪőĲĬĶŅėŅĩŌĔĵńĚĩŊŀŏĮƦĬŀňĔľĬŉŗĚĮƤěěńĵĪňŗĪņŒľƟėĬœĪĵŏĔŊŀĭĪŋĔĶŃħńĭĽŅĴŅĶĩŏĕƟŅĩŉĚŀŇĬŏĪŀĶƢŏĬŖĨœħƟȮ
įŌƟŒĝƟŀŇĬŏĪŀĶƢŏĬŖĨĽƞĺĬĴŅĔěŉĚĽŅĴŅĶĩŒĝƟĭĶŇĔŅĶĞŊŘŀĽŇĬėƟŅŀŀĬœĸĬƢœħƟĨĸŀħȮ24 ĝńŗĺőĴĚěŅĔĪňŗĭƟŅĬȮ 
ĪňŗĪņĚŅĬȮľĶŊŀĪňŗŒħĔŖĨŅĴĪňŗŀŇĬŏĪŀĶƢŏĬŖĨŏĕƟŅĩŉĚȮŏıĶŅŃĽŅĴŅĶĩĮĶŃľĵńħŏĺĸŅŒĬĔŅĶŀŀĔœĮŏĸŊŀĔĞŊŘŀĽŇĬėƟŅ
ŏŀĚĨŅĴľƟŅĚĶƟŅĬĨƞŅĚȮŕ ŐĸŃĵńĚŏĮƦĬĨńĺŏĸŊŀĔĪňŗħňĽņľĶńĭįŌƟĭĶŇőĳėĪňŗœĴƞĴňŏĺĸŅȮŀňĔĪńŘĚĔŅĶĞŊŘŀĽŇĬėƟŅįƞŅĬ
ĝƞŀĚĪŅĚŀŀĬœĸĬƢŒĬĮƤěěŋĭńĬĬńŘĬȮĴňėĺŅĴĬƞŅŏĝŊŗŀĩŊŀŐĸŃĴňĮĶŃĽŇĪīŇĳŅıĴŅĔĕŉŘĬĔĺƞŅŐĨƞĔƞŀĬȮŏĝƞĬȮŒĬĔĶĦň
ĪňŗĽŇĬėƟŅĴňĮƤĠľŅĝņĶŋħȮŏĽňĵľŅĵȮľĶŊŀĽƞĚįŇħıĸŅħȮľĸŅĵŕȮĭĶŇļńĪĔŖĴňĬőĵĭŅĵĴŅĶŀĚĶńĭĮƤĠľŅŏľĸƞŅĬňŘŐĸƟĺȮ
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ħƟĺĵĔŅĶėŊĬŏĚŇĬľĶŊŀĽƞĚėŊĬĽŇĬėƟŅȮĶĺĴĩŉĚĔŅĶĴňĶŃĭĭĨĶĺěĽŀĭĔŅĶĝņĶŃŏĚŇĬŐĸŃĽĩŅĬĔŅĶĦƢěńħĽƞĚĽŇĬėƟŅ
ŀňĔħƟĺĵ 
 ĔŅĶŏĨŇĭőĨĕŀĚĔŅĶŒĝƟŀŇĬŏĪŀĶƢŏĬŖĨœħƟĽĶƟŅĚőŀĔŅĽŐĸŃėĺŅĴĪƟŅĪŅĵĨƞŀīŋĶĔŇěŏĮƦĬŀńĬĴŅĔȮœĴƞĺƞŅ
ěŃŏĮƦĬȮe-Commerce, Application online ĪňŗŏĮƕħőŀĔŅĽŒľƟįŌƟĭĶŇőĳėŏĕƟŅĩŉĚœħƟŀĵƞŅĚĽŃħĺĔȮĶĺħŏĶŖĺȮ
ŀňĔĪńŘĚıķĨŇĔĶĶĴĕŀĚįŌƟĭĶŇőĳėĵŋėŒľĴƞĔŖľńĬĴŅŏĸŊŀĔĞŊŘŀĽŇĬėƟŅįƞŅĬĪŅĚŀŀĬœĸĬƢĴŅĔĕŉŘĬȮĴňŀńĨĶŅĔŅĶŏĨŇĭőĨ
ŀĵƞŅĚĨƞŀŏĬŊŗŀĚȮ&ĽŋīŅĪŇıĵƢȮĪńŗĺěĭ*Ȯ0340'ȮŐĸŃĔŅĶĕŅĵĽŇĬėƟŅľĶŊŀĭĶŇĔŅĶĪŅĚŀŀĬœĸĬƢĶŃľĺƞŅĚ
įŌƟĮĶŃĔŀĭĔŅĶĔńĭįŌƟĭĶŇőĳėőħĵĨĶĚȮ(Business-to-Consumer : B2C) ĪňŗŏĮƕħőŀĔŅĽŒľƟįŌƟįĸŇĨœħƟĪņ
ĔŅĶĨĸŅħĕŅĵĽŇĬėƟŅŒľƟįŌƟĭĶŇőĳėėĬĽŋħĪƟŅĵįƞŅĬĝƞŀĚĪŅĚĔŅĶĕŅĵĽŇĬėƟŅŀŀĬœĸĬƢȮěŉĚŏĮƦĬĝƞŀĚĪŅĚĪňŗ
ĽŅĴŅĶĩĽĶƟŅĚőŀĔŅĽŒľƟĔńĭīŋĶĔŇěœħƟŀĵƞŅĚĴŅĔĴŅĵȮľĸńĔĽņėńĠėŊŀȮĔŅĶŏĸŊŀĔŒĝƟĝƞŀĚĪŅĚŀŀĬœĸĬƢĪňŗ
ŏľĴŅŃĽĴĔńĭīŋĶĔŇěȮőħĵĝƞŀĚĪŅĚĔŅĶĪņĔŅĶĨĸŅħŀŀĬœĸĬƢĪňŗŏĮƦĬĪňŗĬŇĵĴȮ&ľĪńĵĶńĨĬƢȮŏĔĨŋĴĦňĝńĵĶńĨĬƢȮ 
ŐĸŃėĦŃ*Ȯ0340'ȮœħƟŐĔƞȮŐıĸĨĲŀĶƢĴŀŇŏĸŖĔĪĶŀĬŇĔĽƢȮ(e-Marketplace) ĞŉŗĚŏĮƦĬŏĽĴŊŀĬĨĸŅħĪňŗįŌƟĞŊŘŀ
įŌƟĕŅĵŒĝƟĞŊŘŀĕŅĵĽŇĬėƟŅĔńĬȮŐĸŃĔŅĶĞŊŘŀĕŅĵőħĵĨĶĚįƞŅĬŏĺŖĭœĞĨƢįŌƟĕŅĵȮľĶŊŀĝƞŀĚĪŅĚȮSocial media ĕŀĚ
įŌƟĕŅĵȮ&ĭŌĶĦƢŏĴĨĨƢȮĺŇĺńĥĬŅĬŋĔŌĸ*Ȯ0342' ĬŀĔěŅĔĬńŘĬĔŅĶĞŊŘŀĽŇĬėƟŅŀŀĬœĸĬƢįƞŅĬĪŅĚŀŀĬœĸĬƢĵńĚĽŅĴŅĶĩ
ĝƞĺĵŒľƟĔŅĶĨŇħĨƞŀȮĔŅĶĽĶƟŅĚėĺŅĴĽńĴıńĬīƢĔńĭĸŌĔėƟŅĽŅĴŅĶĩĪņœħƟŀĵƞŅĚĽŃħĺĔȮĶĺħŏĶŖĺȮŏĮƦĬĔŅĶ
ŏĝŊŗŀĴőĵĚĔĶŃĭĺĬĔŅĶħņŏĬŇĬīŋĶĔŇěŏĮƦĬľƞĺĚőĞƞľĶŊŀŏėĶŊŀĕƞŅĵŒľƟŏĔŇħĔŅĶĮĶŃĽŅĬĚŅĬĔńĬŀĵƞŅĚĨƞŀŏĬŊŗŀĚŒĬ
ľƞĺĚőĞƞŀŋĮĪŅĬȮŏĮƦĬĔŅĶĽĶƟŅĚėĺŅĴœħƟŏĮĶňĵĭŒĬĔŅĶıńĥĬŅīŋĶĔŇěŏıŊŗŀĨŀĭĽĬŀĚėĺŅĴĨƟŀĚĔŅĶĕŀĚĸŌĔėƟŅ
ėĬĽŋħĪƟŅĵȮ(End Customer) ŒĬľƞĺĚőĞƞŀŋĮĪŅĬȮ(Supply Chain) œħƟħňȮ(Koberg & Longoni, 2019) 
 

 
 
ĳŅıĪňŗȮ1,1 ĴŌĸėƞŅĔŅĶĨĸŅħȮe-Commerce ŒĬĮĶŃŏĪĻœĪĵ 
ĪňŗĴŅ: īĬŅėŅĶŐľƞĚĮĶŃŏĪĻœĪĵȮ&0341' 



 3 

 ěŅĔĕƟŀĴŌĸĕŀĚīĬŅėŅĶŐľƞĚĮĶŃŏĪĻœĪĵȮĨŅĴĳŅıĪňŗȮ/,/ȮıĭĺƞŅȮŒĬĮƖȮ034/ȮĴŌĸėƞŅȮ 
e-Commerce ĕŀĚœĪĵŀĵŌƞĪňŗȮ3.15ȮĸƟŅĬĸƟŅĬĭŅĪȮĞŉŗĚĳŅėĔŅĶėƟŅŏĮƦĬīŋĶĔŇěĪňŗĴňĴŌĸėƞŅȮe-Commerce 
ĽŌĚĪňŗĽŋħŐĸŃĴňŐĬĺőĬƟĴĕĵŅĵĨńĺĨƞŀŏĬŊŗŀĚŏĜĸňŗĵĶƟŀĵĸŃȮ15ȮĨƞŀĮƖȮőħĵĽŇĬėƟŅĪňŗįŌƟĭĶŇőĳėĬŇĵĴĞŊŘŀįƞŅĬ
ŀŀĬœĸĬƢĴŅĔĪňŗĽŋħœħƟŐĔƞȮŀŋĮĔĶĦƢŀŇŏĸŖĔĪĶŀĬŇĔĽƢŐĸŃŏėĶŊŗŀĚŒĝƟœĲĲƚŅŒĬĭƟŅĬȮĽŇĬėƟŅŏĔňŗĵĺĔńĭĽŋĕĳŅıŐĸŃ
ėĺŅĴĚŅĴȮĽŇĬėƟŅĔĸŋƞĴŐĲĝńŗĬȮĽŇĬėƟŅĨĔŐĨƞĚĭƟŅĬŐĸŃœĸĲƝĽœĨĸƢȮĨĸŀħěĬĽŇĬėƟŅŐĴƞŐĸŃŏħŖĔȮĞŉŗĚĶƟŀĵĸŃȮ
76.9ȮĕŀĚĴŌĸėƞŅȮe-Commerce ĵńĚėĚŏĮƦĬĔŅĶĕŅĵŒĬĮĶŃŏĪĻŏĮƦĬĽņėńĠȮőħĵȮe-Commerce ĪņŒľƟ
įŌƟĮĶŃĔŀĭĔŅĶĽŅĴŅĶĩĕĵŅĵĨĸŅħœĮĵńĚıŊŘĬĪňŗŀŊŗĬȮŕȮĪńŗĺĮĶŃŏĪĻœħƟĔĺƟŅĚĔĺƞŅŏħŇĴĪňŗĕŅĵœħƟŏĜıŅŃŒĬ
ĳŌĴŇĳŅėĕŀĚĨĬŏŀĚŏĮƦĬĽņėńĠ &ŀĶħŅȮĶńĝĨŅĬĬĪƢȮŐĸŃėĦŃ*Ȯ0341'Ȯ 
 

 
 
ĳŅıĪňŗȮ1,2 ĽńħĽƞĺĬįŌƟĮĶŃĔŀĭĔŅĶĪňŗĕŅĵĽŇĬėƟŅœĮĵńĚĳŌĴŇĳŅėŀŊŗĬȮŕȮĪňŗœĴƞŒĝƞĳŌĴŇĳŅėĨĬŏŀĚ 
ĪňŗĴŅȮ: īĬŅėŅĶŐľƞĚĮĶŃŏĪĻœĪĵȮ(2563) 

 
 ěŅĔĕƟŀĴŌĸĔŅĶĽņĶĺěįŌƟĮĶŃĔŀĭĔŅĶŀŀĬœĸĬƢŒĬŐıĸĨĲŀĶƢĴȮshopee ěņĬĺĬȮ7,000ȮĶŅĵȮ
ĨŅĴĳŅıĪňŗȮ/,0 ıĭĺƞŅĔŅĶĕŅĵįƞŅĬȮe-Commerce ĪņŒľƟĽńħĽƞĺĬįŌƟĮĶŃĔŀĭĔŅĶĪňŗĽŅĴŅĶĩĕŅĵĽŇĬėƟŅœĮ
ĵńĚıŊŘĬĪňŗĬŀĔĳŌĴŇĳŅėĕŀĚĨĬŏŀĚŏıŇŗĴĕŉŘĬĩŉĚĶƟŀĵĸŃȮ36ȮŏĴŊŗŀŏĪňĵĭĔńĭĔƞŀĬĕŅĵįƞŅĬŀŀĬœĸĬƢȮĞŉŗĚĔĸŋƞĴ
įŌƟĮĶŃĔŀĭĔŅĶĪňŗœħƟĮĶŃőĵĝĬƢěŅĔėĺŅĴœĶƟıĶĴŐħĬĕŀĚĔŅĶĕŅĵŀŀĬœĸĬƢĴŅĔĪňŗĽŋħĔĸńĭœĴƞŒĝƞ
įŌƟĮĶŃĔŀĭĔŅĶŒĬĔĶŋĚŏĪıŐĸŃĮĶŇĴĦĤĸȮŐĨƞŏĮƦĬįŌƟĮĶŃĔŀĭĔŅĶĪňŗŀĵŌƞŒĬĳŌĴŇĳŅėŀŊŗĬȮŕȮĪňŗěņĬĺĬ
ĮĶŃĝŅĔĶœĴƞœħƟĔĶŃěŋĔĨńĺŀĵŌƞĴŅĔĬńĔȮőħĵŏĜıŅŃĳŅėŏľĬŊŀȮŒĨƟȮŐĸŃĨŃĺńĬŀŀĔŏĜňĵĚŏľĬŊŀ ěŉĚŀŅěĔĸƞŅĺ
œħƟĺƞŅȮe-Commerce ŏĮƦĬľĬŉŗĚŒĬĝƞŀĚĪŅĚĪňŗěŃĝƞĺĵĵĔĶŃħńĭŐĸŃĔĶŃěŅĵĶŅĵœħƟĕŀĚįŌƟĮĶŃĔŀĭĔŅĶĞŉŗĚ
ĽƞĺĬŒľĠƞŏĮƦĬȮSME ŒĬıŊŘĬĪňŗĨƞŅĚěńĚľĺńħœħƟ 
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ĳŅıĪňŗȮ1,3 ľƞĺĚőĞƞŀŋĮĪŅĬĶŌŐĭĭȮnetworking 
ĪňŗĴŅȮ: īĬŅėŅĶŐľƞĚĮĶŃŏĪĻœĪĵȮ&0341' 

 
 ŏĪėőĬőĸĵňȮĬŀĔěŅĔŏĕƟŅĴŅŏĮĸňŗĵĬŐĮĸĚĶŌĮŐĭĭĔŅĶĮĢŇĽńĴıńĬīƢĶŃľĺƞŅĚįŌƟĕŅĵŐĸŃįŌƟĞŊŘŀŐĸƟĺĵńĚ
ĽƞĚįĸŒľƟĶŌĮŐĭĭĔŅĶħņŏĬŇĬīŋĶĔŇěĔŅĶėƟŅĕĵŅĵĺĚĔĺƟŅĚŐĸŃĞńĭĞƟŀĬĴŅĔĕŉŘĬȮěŅĔĶŌĮŐĭĭĔŅĶėƟŅŏħŇĴĪňŗĴň
ĸńĔļĦŃŏĮƦĬŏĽƟĬĨĶĚȮĔĸƞŅĺėŊŀȮĸŌĔėƟŅȮ&Consumers) ŏĸŊŀĔĞŊŘŀĽŇĬėƟŅěŅĔĶƟŅĬĕŅĵĮĸňĔȮ&Retailers)  
ĪňŗĶńĭĽŇĬėƟŅĴŅěŅĔįŌƟĔĶŃěŅĵĽŇĬėƟŅȮ&Distributors) ĞŉŗĚŏĮƦĬĨńĺŐĪĬěņľĬƞŅĵĽŇĬėƟŅěŅĔőĶĚĚŅĬįŌƟįĸŇĨȮ
&Manufacturer) ŐĨƞľĸńĚěŅĔĔŅĶŏĮĸňŗĵĬŐĮĸĚĪŅĚŏĪėőĬőĸĵňœħƟĽĶƟŅĚőŀĔŅĽĪŅĚīŋĶĔŇěŒľĴƞȮĪņŒľƟ
ĶŌĮŐĭĭĔŅĶėƟŅŏĮĸňŗĵĬŐĮĸĚěŅĔŏĽƟĬĨĶĚȮŏĮƦĬľƞĺĚőĞƞŀŋĮĪŅĬĪňŗĴňĸńĔļĦŃŐĭĭȮnetworking ĨŅĴĳŅıĪňŗȮ
/,1ȮŏĬŊŗŀĚěŅĔĸŌĔėƟŅœĴƞěņŏĮƦĬĨƟŀĚĞŊŘŀěŅĔĶƟŅĬėƟŅĮĸňĔŏĪƞŅĬńŘĬȮľĶŊŀőĶĚĚŅĬįŌƟįĸŇĨĔŖĽŅĴŅĶĩĕŅĵĽŇĬėƟŅ
ŒľƟĔńĭįŌƟĭĶŇőĳėœħƟőħĵĨĶĚįƞŅĬĝƞŀĚĪŅĚĔŅĶĕŅĵŀŀĬœĸĬƢȮ&e-marketplace) ħƟĺĵĔŅĶĽƞĚĽŇĬėƟŅįƞŅĬīŋĶĔŇě
ĭĶŇĔŅĶĽƞĚıńĽħŋȮ&Delivery service providers) ŐĸŃĶńĭĝņĶŃŏĚŇĬįƞŅĬīŋĶĔŇěĶńĭĝņĶŃŏĚŇĬŀŀĬœĸĬƢ 
&e-payment providers) ŏĮƦĬĨƟĬ ĸńĔļĦŃŏĝƞĬĬňŘŀŅěĔĸƞŅĺœħƟĺƞŅȮe-Commerce ĔƞŀŒľƟŏĔŇħīŋĶĔŇě
ŏĔňŗĵĺŏĬŊŗŀĚŒľĴƞȮŕȮĕŉŘĬŒĬȮSupply Chain ĳŅėĔŅĶėƟŅȮőħĵĽƞĺĬŒľĠƞŏĮƦĬīŋĶĔŇěĪňŗĬņėĺŅĴŏĝňŗĵĺĝŅĠ
ŏĜıŅŃħƟŅĬŏĕƟŅĴŅĝƞĺĵŒľƟįŌƟĮĶŃĔŀĭĔŅĶĽŅĴŅĶĩĕŅĵĽŇĬėƟŅįƞŅĬĝƞŀĚĪŅĚŀŀĬœĸĬƢœħƟĚƞŅĵĕŉŘĬȮŀŅĪŇȮīŋĶĔŇěȮ
e-Marketplace platform ĪňŗĪņľĬƟŅĪňŗŏĽĴŊŀĬĨĸŅħŀŀĬœĸĬƢŒľƟįŌƟĕŅĵĴŅŒĝƟıŊŘĬĪňŗĺŅĚĕŅĵĽŇĬėƟŅȮīŋĶĔŇěȮȮ
fulfillment ĪňŗŒľƟĭĶŇĔŅĶėĸńĚĽŇĬėƟŅŐĸŃěńħĽƞĚȮīŋĶĔŇěŏĺŖĭœĞĨƢŏĮĶňĵĭŏĪňĵĭĶŅėŅĽŇĬėƟŅ īŋĶĔŇěıńĥĬŅĶŃĭĭ
ĞŀĲŐĺĶƢĽņľĶńĭĭĶŇľŅĶěńħĔŅĶĶƟŅĬėƟŅŀŀĬœĸĬƢȮīŋĶĔŇěȮe-Payment īŋĶĔŇěĝƞĺĵĪņĔŅĶĨĸŅħŒľƟĔńĭ 
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ĔŅĶĕŅĵĽŇĬėƟŅŀŀĬœĸĬƢȮ&affiliate marketing) ŐĸŃīŋĶĔŇěȮe-Commerce enabler ĞŉŗĚŏĮƦĬīŋĶĔŇěĪňŗ
ĝƞĺĵįŌƟĕŅĵŀŀĬœĸĬƢŐĭĭėĶĭĺĚěĶĨńŘĚŐĨƞĔŅĶĽĶƟŅĚŏĺŖĭœĞĨƢȮĪņĔŅĶĨĸŅħȮŏĔŖĭŐĸŃěńħĽƞĚĽŇĬėƟŅȮĬŀĔěŅĔĬňŘȮ
ŏėĶŊŀĕƞŅĵėĺŅĴĽńĴıńĬīƢĨĸŀħľƞĺĚőĞƞŀŋĮĪŅĬěŃĪĺňėĺŅĴĽņėńĠĵŇŗĚĕŉŘĬŒĬŀĬŅėĨȮĪńŘĚĮĶŃőĵĝĬƢěŅĔĔŅĶ
ŐĭƞĚĮƤĬĕƟŀĴŌĸĶŃľĺƞŅĚįŌƟĭĶŇőĳėħƟĺĵĔńĬŏŀĚȮŐĸŃĔŅĶŐĭƞĚĚŅĬĨŅĴėĺŅĴĩĬńħĕŀĚĳŅėīŋĶĔŇěŐĨƞĸŃ
ĮĶŃŏĳĪȮĞŉŗĚĵƞŀĴŏıŇŗĴĮĶŃĽŇĪīŇĳŅıĔŅĶĪņīŋĶĔŇěőħĵĶĺĴŒľƟħňĵŇŗĚĕŉŘĬȮŀňĔĪńŘĚĕŀĭŏĕĨĕŀĚīŋĶĔŇěŀŅěŐėĭĸĚ
ŐĨƞĴňėĺŅĴĸŉĔĕŉŘĬȮ&ŀĶħŅȮĶńĝĨŅĬĬĪƢȮŐĸŃėĦŃ*Ȯ034/' 
 

 
 
ĳŅıĪňŗȮ1,4 ĽńħĽƞĺĬĴŌĸėƞŅīŋĶĔŇěȮe-Commerce ĶŅĵĳŌĴŇĳŅė 
ĪňŗĴŅ: ĽņĬńĔĚŅĬıńĥĬŅīŋĶĔĶĶĴĪŅĚŀŇŏĸŖĔĪĶŀĬŇĔĽƢ (2563) 

 
ěŅĔĳŅıĪňŗȮ1.4ȮŐĽħĚŒľƟŏľŖĬĺƞŅĽńħĽƞĺĬĴŌĸėƞŅīŋĶĔŇěȮe-Commerce ıŊŘĬĪňŗĔĶŋĚŏĪıŐĸŃ

ĮĶŇĴĦĤĸȮĽŌĚĪňŗĽŋħėŇħŏĮƦĬĶƟŀĵĸŃȮ56 (ĽņĬńĔĚŅĬıńĥĬŅīŋĶĔĶĶĴĪŅĚŀŇŏĸŖĔĪĶŀĬŇĔĽƢ, 2563)  
 ěŅĔĔŅĶĻŉĔļŅĕŀĚȮĽŇĶŇĔŅĠěĬƢȮŏĻĶļģƢĝńĵĵńĬĨƢȮ&0334'ȮœħƟĪņĔŅĶĻŉĔļŅėĺŅĴŐĨĔĨƞŅĚĮƤěěńĵ
ĽƞĺĬĮĶŃĽĴĪŅĚĔŅĶĨĸŅħĶŃľĺƞŅĚĔĸŋƞĴįŌƟĞŊŘŀŏėĶŊŗŀĚĽņŀŅĚįƞŅĬĝƞŀĚĪŅĚŀŀĬœĸĬƢŐĸŃĔĸŋƞĴįŌƟĞŊŘŀįƞŅĬ
ĝƞŀĚĪŅĚŀŀĲœĸĬƢŒĬĔĶŋĚŏĪıĴľŅĬėĶȮįĸĔŅĶĻŉĔļŅıĭĺƞŅȮĶŌĮŐĭĭŐĸŃıķĨŇĔĶĶĴĔŅĶĞŊŘŀŏėĶŊŗŀĚĽņŀŅĚ
ĕŀĚįŌƟĭĶŇőĳėĞŊŘŀįƞŅĬĝƞŀĚĪŅĚŀŀĬœĸĬƢŏĮƦĬĽƞĺĬŒľĠƞěŃĞŊŘŀįƞŅĬĪŅĚŏėĶŊŀĕƞŅĵĽńĚėĴŀŀĬœĸĬƢŐĸŃŏĺŖĭœĞĨƢ
ĶƟŅĬėƟŅŀŀĬœĸĬƢȮĽƞĺĬĝƞŀĚĪŅĚŀŀĲœĸĬƢĽƞĺĬŒľĠƞěŃĞŊŘŀįƞŅĬŏėŅĬƢŏĨŀĶƢľƟŅĚĽĶĶıĽŇĬėƟŅŐĸŃěŅĔĶƟŅĬĕŅĵ
ŏėĶŊŗŀĚĽņŀŅĚőħĵŏĜıŅŃȮěŅĔĔŅĶĺŇŏėĶŅŃľƢĽĩŇĨŇħƟĺĵȮDiscriminant Analysis ıĭĺƞŅȮĮƤěěńĵĪňŗĪņŒľƟĔĸŋƞĴ
įŌƟĞŊŘŀŏėĶŊŗŀĚĽņŀŅĚįƞŅĬĝƞŀĚĪŅĚŀŀĬœĸĬƢŐĸŃŀŀĲœĸĬƢŐĨĔĨƞŅĚĔńĬėŊŀȮĶŅėŅŏėĶŊŗŀĚĽņŀŅĚĩŌĔĔĺƞŅĔŅĶĞŊŘŀ
įƞŅĬĝƞŀĚĪŅĚěńħěņľĬƞŅĵŀŊŗĬȮŐĸŃėĺŅĴľĸŅĔľĸŅĵĕŀĚĶŌĮŐĭĭĽŇĬėƟŅ 
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ěŅĔĽĩŅĬĔŅĶĦƢŒĬĮƤěěŋĭńĬȮĴňĔŅĶŐıĶƞĶŃĭŅħŏĝŊŘŀœĺĶńĽőėőĶĬƞŅȮľĶŊŀȮCOVID-/7ȮĪņŒľƟĴň
ěņĬĺĬįŌƟĨŇħŏĝŊŘŀŐĸŃįŌƟŏĽňĵĝňĺŇĨŒĬĮĶŃŏĪĻĨƞŅĚȮŕȮıŋƞĚĽŌĚĕŉŘĬŀĵƞŅĚĨƞŀŏĬŊŗŀĚȮĽƞĚįĸĔĶŃĪĭŀĵƞŅĚĶŋĬŐĶĚĨƞŀ
ĺŇĩňĔŅĶħņŏĬŇĬĝňĺŇĨȮŐĸŃŏĔŇħĔŅĶĮĶńĭĨńĺĪņŒľƟŏĔŇħĔŅĶŏĮĸňŗĵĬŐĮĸĚĪńŘĚŒĬħƟŅĬĽŅīŅĶĦĽŋĕȮĽńĚėĴȮŐĸŃ
ŏĻĶļģĔŇěŏıŊŗŀŒľƟĽŅĴŅĶĩŀĵŌƞĶŀħœħƟŒĬĳŅĺŃĺŇĔķĨȮCOVID-/7ȮĽƞĚįĸĔĶŃĪĭőħĵĨĶĚĨƞŀőĞƞŀŋĮĪŅĬȮ
&Supply Chain) ĕŀĚĽŇĬėƟŅĭĶŇőĳėŐĸŃŀŋĮőĳėȮŏĝƞĬȮŀŅľŅĶŐĸŃĕŀĚŒĝƟĮĶŃěņĺńĬŀŊŗĬȮŕȮĪňŗěņŏĮƦĬ
ĽņľĶńĭĮĶŃĝŅĝĬŒĬĮĶŃŏĪĻĕŅħĨĸŅħȮįĸĔĶŃĪĭěŅĔĳŅĺŃĺŇĔķĨȮCOVID-/7ȮĔĸŅĵŏĮƦĬĨńĺįĸńĔħńĬŒľƟ
ŏĔŇħīŋĶĔŇěıŅĦŇĝĵƢŀŇŏĸŖĔĪĶŀĬŇĔĽƢȮ&e-Commerce) ŏıŇŗĴĴŅĔĕŉŘĬŏĶŊŗŀĵȮŕȮįĬĺĔĔńĭĔŅĶĬņŏĪėőĬőĸĵňĪňŗ
ĔņĸńĚĴňĭĪĭŅĪȮŐĸŃėĺŅĴĽņėńĠŏĮƦĬŏėĶŊŗŀĚĴŊŀĪŅĚīŋĶĔŇěĪňŗĴňĮĶŃĽŇĪīŇśĳŅıĽŌĚŏĕƟŅĴŅĝƞĺĵŒĬĔŅĶěńħĔŅĶ
ĨĸŅħįƞŅĬĶŃĭĭŀŇĬŏĪŀĶƢŏĬŖĨȮĽŊŗŀĽńĚėĴŀŀĬœĸĬƢȮ&Social Media) ŐĸŃŐıĸĪĲŀĶƢĴŀŀĬœĸĬƢȮĪňŗĔņĸńĚ
œħƟĶńĭėĺŅĴĬŇĵĴŒĬĮƤěěŋĭńĬȮŏĝƞĬȮFacebook, Twitter, Instagram ŐĸŃȮLine ŏĮƦĬĨƟĬȮŏĕƟŅĴŅĝƞĺĵŏıŇŗĴ
ĝƞŀĚĪŅĚĔŅĶěńħěņľĬƞŅĵȮĽŅĴŅĶĩŏĕƟŅĩŉĚįŌƟĭĶŇőĳėœħƟŏĮƦĬěņĬĺĬĴŅĔȮœħƟĚƞŅĵŐĸŃĶĺħŏĶŖĺȮľĸŅĔľĸŅĵ
ĶŌĮŐĭĭȮŏĝƞĬȮĔŅĶĽƞĚĕƟŀėĺŅĴȮĔŅĶŐĝĶƢĶŌĮĳŅıȮľĶŊŀĺŇħňőŀȮŏĮƦĬĨƟĬȮŀňĔĪńŘĚĵńĚĽŅĴŅĶĩőĨƟĨŀĭŐĸŃĽŊŗŀĽŅĶ
ĔńĬœħƟĪńĬĪňȮŏĮƦĬŐľĸƞĚĕƟŀĴŌĸĽŅĴŅĶĩŐĸĔŏĮĸňŗĵĬŐĸŃŐĽħĚėĺŅĴėŇħŏľŖĬœħƟŀĵƞŅĚĶĺħŏĶŖĺȮěŉĚŏĮƦĬ
ŏėĶŊŗŀĚĴŊŀĪňŗĴňĮĶŃĽŇĪīŇĳŅıĕŀĚĶƟŅĬėƟŅŀŀĬœĸĬƢŒĬĔŅĶĽƞĚŏĽĶŇĴĔŅĶĨĸŅħȮĔŅĶĬņŏĽĬŀľĶŊŀŐĽħĚĽŇĬėƟŅȮ
ĶĺĴĩŉĚŏĮƦĬĝƞŀĚĪŅĚĔŅĶĽĶƟŅĚėĺŅĴĽńĴıńĬīƢĔńĭĸŌĔėƟŅĪňŗĴňĮĶŃĽŇĪīŇĳŅıȮĨƟĬĪŋĬĨŗņȮŐĸŃĽŅĴŅĶĩıńĥĬŅœħƟ
ĨĸŀħŏĺĸŅ &ĦńģĔŅĬĨƢȮĔŀĚŐĔƟĴ, 0337' 
 ěŅĔĔŅĶĪňŗĴŌĸėƞŅĳŅėĔŅĶėƟŅŏĮƦĬīŋĶĔŇěĪňŗĴňĴŌĸėƞŅȮe-Commerce ĽŌĚĪňŗĽŋħŐĸŃĴňŐĬĺőĬƟĴ
ĕĵŅĵĨńĺĨƞŀŏĬŊŗŀĚȮőħĵȮe-Commerce ĪņŒľƟįŌƟĮĶŃĔŀĭĔŅĶĽŅĴŅĶĩĕĵŅĵĨĸŅħœĮĵńĚıŊŘĬĪňŗŀŊŗĬȮŕȮ 
ĪńŗĺĮĶŃŏĪĻœħƟĔĺƟŅĚĔĺƞŅŏħŇĴĪňŗĕŅĵœħƟŏĜıŅŃŒĬĳŌĴŇĳŅėĕŀĚĨĬŏŀĚŏĮƦĬĽņėńĠ ŏĮƦĬľĬŉŗĚŒĬĝƞŀĚĪŅĚĪňŗěŃ
ĝƞĺĵĵĔĶŃħńĭŐĸŃĔĶŃěŅĵĶŅĵœħƟĕŀĚįŌƟĮĶŃĔŀĭĔŅĶĞŉŗĚĽƞĺĬŒľĠƞŏĮƦĬȮSME ŒĬıŊŘĬĪňŗĨƞŅĚěńĚľĺńħœħƟȮ 
ŏĔŇħĔŅĶŏĮĸňŗĵĬŐĮĸĚĶŌĮŐĭĭĔŅĶĮĢŇĽńĴıńĬīƢĶŃľĺƞŅĚįŌƟĕŅĵŐĸŃįŌƟĞŊŘŀŐĸŃĵńĚĽƞĚįĸŒľƟĶŌĮŐĭĭĔŅĶħņŏĬŇĬ
īŋĶĔŇěĔŅĶėƟŅĕĵŅĵĺĚĔĺƟŅĚŐĸŃĞńĭĞƟŀĬĴŅĔĕŉŘĬȮěŅĔĶŌĮŐĭĭĔŅĶėƟŅŏħŇĴĪňŗĴňĸńĔļĦŃŏĮƦĬŏĽƟĬĨĶĚȮ
ĔĸŅĵŏĮƦĬľƞĺĚőĞƞŀŋĮĪŅĬĪňŗĴňĸńĔļĦŃŐĭĭȮnetworking ŏĬŊŗŀĚěŅĔĸŌĔėƟŅœĴƞěņŏĮƦĬĨƟŀĚĞŊŘŀěŅĔĶƟŅĬėƟŅ
ĮĸňĔŏĪƞŅĬńŘĬȮľĶŊŀőĶĚĚŅĬįŌƟįĸŇĨĔŖĽŅĴŅĶĩĕŅĵĽŇĬėƟŅŒľƟĔńĭįŌƟĭĶŇőĳėœħƟőħĵĨĶĚȮħńĚĬńŘĬȮįŌƟĺŇěńĵĽĬŒěĪňŗěŃ
ĻŉĔļŅĮƤěěńĵĪňŗĴňįĸĨƞŀĔŅĶĨńħĽŇĬŒěĞŊŘŀĽŇĬėƟŅĪŅĚŀŀĬœĸĬƢĕŀĚįŌƟĭĶŇőĳėȮŒĬěńĚľĺńħĬėĶĮģĴȮŏıŊŗŀĬņ
ĕƟŀĴŌĸŐĸŃįĸĔŅĶĻŉĔļŅĪňŗŏĮƦĬĮĶŃőĵĝĬƢĨƞŀőĞƞŀŋĮĪŅĬĪňŗŏĔňŗĵĺĔńĭĸŌĔėƟŅėĬĽŋħĪƟŅĵȮŏıŊŗŀĮĶŃőĵĝĬƢŒĬĔŅĶ
ĭĶŇľŅĶěńħĔŅĶľƞĺĚőĞƞŀŋĮĪŅĬȮĔŅĶĺŅĚŐįĬĔĸĵŋĪīƢĪŅĚīŋĶĔŇěŀŀĬœĸĬƢȮĔŅĶŏĕƟŅĽŌƞīŋĶĔŇěŀŀĬœĸĬƢľĶŊŀ 
ĔŅĶĮĶńĭĮĶŋĚīŋĶĔŇěŀŀĬœĸĬƢĕŀĚįŌƟĮĶŃĔŀĭĔŅĶĨƞŀœĮ 
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/,0ȮĺńĨĩŋĮĶŃĽĚėƢĕŀĚĔŅĶĺŇěńĵ 
 /,0,/ȮŏıŊŗŀĻŉĔļŅŀĚėƢĮĶŃĔŀĭĕŀĚĮƤěěńĵĪňŗĴňįĸĨƞŀĔŅĶĨńħĽŇĬŒěĞŊŘŀĽŇĬėƟŅĪŅĚŀŀĬœĸĬƢĕŀĚ
įŌƟĭĶŇőĳėŒĬěńĚľĺńħĬėĶĮģĴ 
 /,0,0ȮŏıŊŗŀĻŉĔļŅĮƤěěńĵĪňŗĴňįĸĨƞŀĔŅĶĨńħĽŇĬŒěĞŊŘŀĽŇĬėƟŅĪŅĚŀŀĬœĸĬƢĕŀĚįŌƟĭĶŇőĳėŒĬěńĚľĺńħ
ĬėĶĮģĴ 
 1.2.3 ŏıŊŗŀŏĮƦĬŐĬĺĪŅĚŒĬĔŅĶħņŏĬŇĬĔĸĵŋĪīƢĪŅĚīŋĶĔŇěŏıŊŗŀĽĶƟŅĚėĺŅĴœħƟŏĮĶňĵĭŒĬĔŅĶŐĕƞĚĕńĬ
īŋĶĔŇěŀŀĬœĸĬƢ 
 
/,1ȮĽĴĴĨŇģŅĬĕŀĚĔŅĶĺŇěńĵ 
 /,1,/ȮĔŅĶĵŀĴĶńĭŏĪėőĬőĸĵňĴňįĸĨƞŀĔŅĶĨńħĽŇĬŒěĞŊŘŀĽŇĬėƟŅĪŅĚŀŀĬœĸĬƢĕŀĚįŌƟĭĶŇőĳėŒĬěńĚľĺńħ
ĬėĶĮģĴ 
 1.3.2 ėĺŅĴœĺƟĺŅĚŒěĴňįĸĨƞŀĔŅĶĨńħĽŇĬŒěĞŊŘŀĽŇĬėƟŅĪŅĚŀŀĬœĸĬƢĕŀĚįŌƟĭĶŇőĳėŒĬěńĚľĺńħ
ĬėĶĮģĴ 
 /,1,1ȮĔŅĶĶńĭĶŌƟėĺŅĴŏĽňŗĵĚĴňįĸĨƞŀĔŅĶĨńħĽŇĬŒěĞŊŘŀĽŇĬėƟŅĪŅĚŀŀĬœĸĬƢĕŀĚįŌƟĭĶŇőĳėŒĬěńĚľĺńħ
ĬėĶĮģĴ 
 /,1,2ȮĮƤěěńĵĽƞĺĬĮĶŃĽĴĪŅĚĔŅĶĨĸŅħŀŀĬœĸĬƢĴňįĸĨƞŀĔŅĶĨńħĽŇĬŒěĞŊŘŀĽŇĬėƟŅĪŅĚŀŀĬœĸĬƢ
ĕŀĚįŌƟĭĶŇőĳėŒĬěńĚľĺńħĬėĶĮģĴ 
 /,1,3ȮėŋĦĳŅıĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶıŅĦŇĝĵƢŀŇŏĸŖĔĪĶŀĬŇĔĽƢĴňįĸĨƞŀĔŅĶĨńħĽŇĬŒěĞŊŘŀĽŇĬėƟŅĪŅĚŀŀĬœĸĬƢ
ĕŀĚįŌƟĭĶŇőĳėŒĬěńĚľĺńħĬėĶĮģĴ 
 
/,2ȮĕŀĭŏĕĨĕŀĚĔŅĶĺŇěńĵ 
 /,2,/ȮĕŀĭŏĕĨħƟŅĬŏĬŊŘŀľŅ 
  ŒĬĔŅĶĺŇěńĵĬňŘȮŏĮƦĬĔŅĶĺŇěńĵŏĝŇĚĮĶŇĴŅĦȮ(Quantitative Research) őħĵŒĝƟŐĭĭĽŀĭĩŅĴ
ŏĮƦĬŏėĶŊŗŀĚĴŊŀŒĬĔŅĶŏĔŖĭĶĺĭĶĺĴĕƟŀĴŌĸȮĪņĔŅĶĻŉĔļŅȮĮƤěěńĵĽƞĺĬĮĶŃĽĴĪŅĚĔŅĶĨĸŅħŀŀĬœĸĬƢȮ
(Online Marketing Mix: 6Ps) ĔŅĶĵŀĴĶńĭŏĪėőĬőĸĵňȮ(The Technology Acceptance Model: 
TAM) ėĺŅĴœĺƟĺŅĚŒěȮ&Trust)ȮĔŅĶĶńĭĶŌƟėĺŅĴŏĽňŗĵĚȮ&Perceived Risk) ŐĸŃėŋĦĳŅıĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶ
ıŅĦŇĝĵƢŀŇŏĸŖĔĪĶŀĬŇĔĽƢȮ(E-S-QUAL & E-RECS-QUAL) ĪňŗĴňįĸĨƞŀĔŅĶĨńħĽŇĬŒěĞŊŘŀĽŇĬėƟŅĪŅĚŀŀĬœĸĬƢȮ
ěŅĔĬńŘĬĬņĕƟŀĴŌĸĪňŗœħƟěŅĔĔŅĶĽņĶĺěħƟĺĵŐĭĭĽŀĭĩŅĴĴŅĪņĔŅĶĺŇŏėĶŅŃľƢŀĚėƢĮĶŃĔŀĭȮ&Factor 
Analysis) ĞŉŗĚŏĮƦĬŏĪėĬŇėĺŇīňĪŅĚĽĩŇĨŇĪňŗěŃěńĭĔĸŋƞĴľĶŊŀĶĺĴĔĸŋƞĴľĶŊŀĶĺĴĨńĺŐĮĶĪňŗĴňėĺŅĴĽńĴıńĬīƢĔńĬœĺƟ
ŒĬĔĸŋƞĴŏħňĵĺĔńĬȮőħĵėĺŅĴĽńĴıńĬīƢŏĮƦĬœĮœħƟĪńŘĚĪŅĚĭĺĔŐĸŃĪŅĚĸĭĨńĺŐĮĶĳŅĵŒĬŀĚėƢĮĶŃĔŀĭŏħňĵĺĔńĬ
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ěŃĴňėĺŅĴĽńĴıńĬīƢĔńĬĽŌĚĽƞĺĬĨńĺŐĮĶĪňŗĨƞŅĚŀĚėƢĮĶŃĔŀĭěŃĽńĴıńĬīƢĔńĬĬƟŀĵľĶŊŀœĴƞĴňȮŏıŊŗŀĬņœĮıńĥĬŅ
ŀĚėƢĮĶŃĔŀĭĪňŗĴňįĸĨƞŀĔŅĶĨńħĽŇĬŒěĞŊŘŀĽŇĬėƟŅĪŅĚŀŀĬœĸĬƢ  
 /,2,0ȮĕŀĭŏĕĨħƟŅĬĨńĺŐĮĶ 
  /,2,0,/ȮĨńĺŐĮĶŀŇĽĶŃȮĮĶŃĔŀĭħƟĺĵ 
    /'ȮĮƤěěńĵĽƞĺĬĮĶŃĽĴĪŅĚĔŅĶĨĸŅħŀŀĬœĸĬƢȮ&4Ps)  œħƟŐĔƞ 
     (/'ȮįĸŇĨĳńĦĤƢȮ(Product) 
     &0'ȮĶŅėŅȮ(Price) 
     &1'ȮĝƞŀĚĪŅĚĔŅĶěńħěņľĬƞŅĵȮ(Place or Distribution) 
     &2'ȮĔŅĶĽƞĚŏĽĶŇĴĔŅĶĕŅĵȮ(Promotion) 
     &3'ȮĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶĽƞĺĬĭŋėėĸȮ&Personalization)  
     (6)ȮĔŅĶĶńĔļŅėĺŅĴŏĮƦĬĽƞĺĬĨńĺȮ&Privacy) 
    0'ȮĔŅĶĵŀĴĶńĭŏĪėőĬőĸĵňȮ&TAM) œħƟŐĔƞ 
     &/' ĔŅĶĶńĭĶŌƟĮĶŃőĵĝĬƢŒĬĔŅĶŒĝƟĚŅĬȮ&Perceived Usefulness) 
     &0'ȮĔŅĶĶńĭĶŌƟĩŉĚėĺŅĴĚƞŅĵŒĬĔŅĶŒĝƟĚŅĬȮ&Perceived Ease of Use) 
     &1'ȮĪńĻĬėĨŇĪňŗĴňĨƞŀĔŅĶŒĝƟĚŅĬȮ&Attitude toward Using) 
     &2'ȮėĺŅĴĨńŘĚŒěŒĬĔŅĶŒĝƟĚŅĬȮ&Behavioral Intention to Use) 
    3) ėĺŅĴœĺƟĺŅĚŒěȮ&Trust) œħƟŐĔƞ 
     (/'ȮĔŅĶĽŊŗŀĽŅĶȮ&Communication)  
     (0'ȮėĺŅĴŒĽƞŒěŐĸŃĔŅĶŒľƟȮ&Caring and Giving)  
     &1'ȮĔŅĶŒľƟĕƟŀįŌĔĴńħȮ&Commitment)  
     (4) ĔŅĶŒľƟėĺŅĴĽŃħĺĔĽĭŅĵȮ&Comfort) 
     (3'ȮĔŅĶŐĔƟœĕĽĩŅĬĔŅĶĦƢĕńħŐĵƟĚȮ&Conflict Resolution)  
    4) ĔŅĶĶńĭĶŌƟėĺŅĴŏĽňŗĵĚȮ&Perceived Risk) œħƟŐĔƞ 
     &1) ėĺŅĴŏĽňŗĵĚħƟŅĬėĺŅĴĮĸŀħĳńĵȮ&Security Risk)  
     (2) ėĺŅĴŏĽňŗĵĚħƟŅĬĮĶŃĽŇĪīŇĳŅıȮ&Performance Risk) 
     &3) ėĺŅĴŏĽňŗĵĚĪŅĚħƟŅĬĔŅĶŏĚŇĬȮ&Financial Risk)  
     &4) ėĺŅĴŏĽňŗĵĚĪŅĚħƟŅĬĽńĚėĴȮ&Social Risk)  
     &5) ėĺŅĴŏĽňŗĵĚĪŅĚħƟŅĬěŇĨŒěȮ&Psychological Risk) 
     &6) ėĺŅĴŏĽňŗĵĚħƟŅĬŏĺĸŅȮ&Time Risk) 
    5) ėŋĦĳŅıĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶıŅĦŇĝĵƢŀŇŏĸŖĔĪĶŀĬŇĔĽƢȮ&E-S-QUAL & E-RECS-
QUAL) œħƟŐĔƞ 
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     &/'ȮėĺŅĴĴňĮĶŃĽŇĪīŇĳŅıȮ(Efficiency) 
     (0'ȮĔŅĶĽĬŀĚĨŀĭĨƞŀėĺŅĴĨƟŀĚĔŅĶȮ&Fulfillment) 
     &1'ȮėĺŅĴıĶƟŀĴŒĝƟĚŅĬĕŀĚĶŃĭĭȮ&System Availability) 
     (2'ȮėĺŅĴŏĮƦĬĽƞĺĬĨńĺȮ&Privacy)  
     (5) ĔŅĶĨŀĭĽĬŀĚĨƞŀĔŅĶŒĝƟĭĶŇĔŅĶȮ&Responsiveness) 
     &4'ȮėĺŅĴĽŅĴŅĶĩŒĬĔŅĶěńħľŅĽŇŗĚĪħŐĪĬŏĴŊŗŀŏĔŇħėĺŅĴįŇħıĸŅħŒĬĔŅĶ
ěńħĽƞĚĽŇĬėƟŅȮ&Compensation)  
     (7)ȮħƟŅĬĔŅĶĨŇħĨƞŀȮ&Contact)  
  /,2,0,0ȮĨńĺŐĮĶĨŅĴȮėŊŀȮĔŅĶĨńħĽŇĬŒěĞŊŘŀĽŇĬėƟŅĪŅĚŀŀĬœĸĬƢĕŀĚįŌƟĭĶŇőĳėŒĬěńĚľĺńħ
ĬėĶĮģĴ 
 /,2,1ȮĕŀĭŏĕĨħƟŅĬĮĶŃĝŅĔĶ 
  ŒĬĔŅĶĺŇěńĵėĶńŘĚĬňŘȮĪņĔŅĶĻŉĔļŅěŅĔĮĶŃĝŅĔĶȮėŊŀȮįŌƟĭĶŇőĳėĪňŗŏėĵĞŊŘŀĽŇĬėƟŅĪŅĚŀŀĬœĸĬƢ
ĪňŗŀŅĻńĵŀĵŌƞŒĬěńĚľĺńħĬėĶĮģĴ 
 
/,3ȮĮĶŃőĵĝĬƢĪňŗėŅħĺƞŅěŃœħƟĶńĭ 
 /,3,/ȮĪņŒľƟĪĶŅĭĩŉĚŀĚėƢĮĶŃĔŀĭĕŀĚĮƤěěńĵĪňŗĴňįĸĨƞŀĔŅĶĨńħĽŇĬŒěĞŊŘŀĽŇĬėƟŅĪŅĚŀŀĬœĸĬƢĕŀĚ
įŌƟĭĶŇőĳėŒĬěńĚľĺńħĬėĶĮģĴ 
 /,3,0ȮĪņŒľƟĪĶŅĭĩŉĚĮƤěěńĵĪňŗĴňįĸĨƞŀĔŅĶĨńħĽŇĬŒěĞŊŘŀĽŇĬėƟŅĪŅĚŀŀĬœĸĬƢĕŀĚįŌƟĭĶŇőĳėŒĬěńĚľĺńħ
ĬėĶĮģĴ 
 /,3,1ȮĪņŒľƟĴňĕƟŀĴŌĸŐĸŃŐĬĺĪŅĚŒĬĔŅĶıńĥĬŅĔĸĵŋĪīƢĔŅĶěńħĔŅĶīŋĶĔŇěŀŀĬœĸĬƢȮĔŅĶěńħĔŅĶ
ľƞĺĚőĞƞŀŋĮĪŅĬȮŐĸŃĔŅĶĽĶƟŅĚėĺŅĴĽńĴıńĬīƢĔńĭįŌƟĭĶŇőĳė 
 /,3,2ȮĪņŒľƟœħƟĶńĭŐĬĺĪŅĚŒĬĔŅĶħņŏĬŇĬĔĸĵŋĪīƢĪŅĚīŋĶĔŇěŏıŊŗŀĽĶƟŅĚėĺŅĴœħƟŏĮĶňĵĭŒĬĔŅĶ
ŐĕƞĚĕńĬīŋĶĔŇěŀŀĬœĸĬƢȮŏıŊŗŀĮĶŃőĵĝĬƢŒĬĔŅĶĭĶŇľŅĶěńħĔŅĶľƞĺĚőĞƞŀŋĮĪŅĬȮĔŅĶĺŅĚŐįĬĔĸĵŋĪīƢĪŅĚīŋĶĔŇě
ŀŀĬœĸĬƢȮĔŅĶŏĕƟŅĽŌƞīŋĶĔŇěŀŀĬœĸĬƢĕŀĚįŌƟĮĶŃĔŀĭĔŅĶĨƞŀœĮ 
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/,4ȮĔĶŀĭŐĬĺėŇħĔŅĶĺŇěńĵ 
 
             ĨńĺŐĮĶŀŇĽĶŃ     ȮȮȮȮȮȮȮȮĨńĺŐĮĶĨŅĴ 

 
 
ĳŅıĪňŗȮ1,5 ĔĶŀĭŐĬĺėŇħĔŅĶĺŇěńĵ 

ĮƤěěńĵĽƞĺĬĮĶŃĽĴĪŅĚĔŅĶĨĸŅħŀŀĬœĸĬƢȮ    
   (/'ȮįĸŇĨĳńĦĤƢȮ 
ȮȮȮ&0'ȮĶŅėŅȮ 
ȮȮȮ&1'ȮĝƞŀĚĪŅĚĔŅĶěńħěņľĬƞŅĵȮ 
ȮȮȮ&2'ȮĔŅĶĽƞĚŏĽĶŇĴĔŅĶĕŅĵȮ 
ȮȮȮ&3'ȮĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶĽƞĺĬĭŋėėĸȮȮȮȮȮȮ 
   (6)ȮĔŅĶĶńĔļŅėĺŅĴŏĮƦĬĽƞĺĬĨńĺȮ 
 

ĔŅĶĵŀĴĶńĭŏĪėőĬőĸĵň 
ȮȮȮ&/' ĔŅĶĶńĭĶŌƟĮĶŃőĵĝĬƢŒĬĔŅĶŒĝƟĚŅĬȮ 
   &0'ȮĔŅĶĶńĭĶŌƟĩŉĚėĺŅĴĚƞŅĵŒĬĔŅĶŒĝƟĚŅĬȮ 
ȮȮȮ&1'ȮĪńĻĬėĨŇĪňŗĴňĨƞŀĔŅĶŒĝƟĚŅĬ 
   &2'ȮėĺŅĴĨńŘĚŒěŒĬĔŅĶŒĝƟĚŅĬȮ 

ėĺŅĴœĺƟĺŅĚŒě 
ȮȮȮ&/' ĔŅĶĽŊŗŀĽŅĶ 
   &0'ȮėĺŅĴŒĽƞŒěŐĸŃĔŅĶŒľƟ 
ȮȮȮ&1'ȮĔŅĶŒľƟĕƟŀįŌĔĴńħ 
   &2'ȮĔŅĶŒľƟėĺŅĴĽŃħĺĔĽĭŅĵ 
ȮȮȮ&3'ȮĔŅĶŐĔƟœĕĽĩŅĬĔŅĶĦƢĕńħŐĵƟĚ 

ėŋĦĳŅıĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶıŅĦŇĝĵƢŀŇŏĸŖĔĪĶŀĬŇĔĽƢ 
ȮȮȮ&/'ȮėĺŅĴĴňĮĶŃĽŇĪīŇĳŅı 
ȮȮȮ&0'ȮĔŅĶĽĬŀĚĨŀĭĨƞŀėĺŅĴĨƟŀĚĔŅĶ 
ȮȮȮ&1'ȮėĺŅĴıĶƟŀĴŒĝƟĚŅĬĕŀĚĶŃĭĭ 
ȮȮȮ&2'ȮėĺŅĴŏĮƦĬĽƞĺĬĨńĺȮ 
   &3'ȮĔŅĶĨŀĭĽĬŀĚĨƞŀĔŅĶŒĝƟĭĶŇĔŅĶ 
ȮȮȮ&4'ȮėĺŅĴĽŅĴŅĶĩŒĬĔŅĶěńħľŅĽŇŗĚĪħŐĪĬ 
   &5'ȮħƟŅĬĔŅĶĨŇħĨƞŀȮ 

 
 

ĔŅĶĨńħĽŇĬŒěĞŊŘŀĽŇĬėƟŅĪŅĚŀŀĬœĸĬƢ 
ĕŀĚįŌƟĭĶŇőĳėŒĬěńĚľĺńħĬėĶĮģĴ 

ȮĔŅĶĶńĭĶŌƟėĺŅĴŏĽňŗĵĚ 
/'ȮėĺŅĴŏĽňŗĵĚħƟŅĬėĺŅĴĮĸŀħĳńĵ 
0'ȮėĺŅĴŏĽňŗĵĚħƟŅĬĮĶŃĽŇĪīŇĳŅıȮ 
1'ȮėĺŅĴŏĽňŗĵĚĪŅĚħƟŅĬĔŅĶŏĚŇĬ 
2'ȮėĺŅĴŏĽňŗĵĚĪŅĚħƟŅĬĽńĚėĴ 
3'ȮėĺŅĴŏĽňŗĵĚĪŅĚħƟŅĬěŇĨŒěȮ 
4'ȮėĺŅĴŏĽňŗĵĚħƟŅĬŏĺĸŅ 
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/,5ȮĬŇĵŅĴĻńıĪƢŏĜıŅŃ 
 ıŅĦŇĝĵƢŀŇŏĸŖĔĪĶŀĬŇĔĽƢȮ(e-Commerce) ľĴŅĵĩŉĚȮŏĪėőĬőĸĵňĪňŗŏĮƦĬĽŊŗŀĔĸŅĚĽņľĶńĭ
ŐĸĔŏĮĸňŗĵĬĽŇĬėƟŅŐĸŃĭĶŇĔŅĶĶŃľĺƞŅĚįŌƟĪňŗŏĔňŗĵĺĕƟŀĚȮœħƟŐĔƞȮĨńĺĭŋėėĸȮŀĚėƢĔĶȮľĶŊŀĨńĺĭŋėėĸĔńĭŀĚėƢĔĶȮ
ĪńŘĚĬňŘȮŏıŊŗŀĝƞĺĵĽĬńĭĽĬŋĬŐĸŃŀņĬĺĵėĺŅĴĽŃħĺĔŒĬĔŅĶħņŏĬŇĬĔŇěĔĶĶĴĪŅĚīŋĶĔŇěĨƞŅĚȮŕ 
 ĔŅĶĵŀĴĶńĭŏĪėőĬőĸĵňȮ&The Technology Acceptance Model: TAM)ȮľĴŅĵĩŉĚȮ
ıķĨŇĔĶĶĴĕŀĚĨńĺĭŋėėĸĪňŗœħƟĶńĭŀŇĪīŇıĸőħĵĨĶĚĴŅěŅĔĪńĻĬėĨŇĨƞŀĔŅĶŒĝƟĚŅĬŏĪėőĬőĸĵňȮŐĸŃœħƟĶńĭ
ŀŇĪīŇıĸĪŅĚŀƟŀĴěŅĔĔŅĶĶńĭĶŌƟĺƞŅŏĮƦĬĶŃĭĭĪňŗĚƞŅĵĨƞŀĔŅĶŒĝƟĚŅĬȮŐĸŃĔŅĶĶńĭĶŌƟĩŉĚĮĶŃőĵĝĬƢĨƞŀĔŅĶŒĝƟĚŅĬȮ
őħĵĴňĶŅĵĸŃŏŀňĵħȮěņĬĺĬȮ2ȮħƟŅĬȮœħƟŐĔƞ 
  /'ȮĔŅĶĶńĭĶŌƟĮĶŃőĵĝĬƢŒĬĔŅĶŒĝƟĚŅĬȮ&Perceived Usefulness) įŌƟĭĶŇőĳėĶńĭĶŌƟĮĶŃőĵĝĬƢ
ĪňŗœħƟěŅĔĔŅĶĞŊŘŀĕŅĵĽŇĬėƟŅŀŀĬœĸĬƢ 
  0'ȮĔŅĶĶńĭĶŌƟĩŉĚėĺŅĴĚƞŅĵŒĬĔŅĶŒĝƟĚŅĬȮ&Perceived Ease of Use) įŌƟĭĶŇőĳėĽŅĴŅĶĩĞŊŘŀ
ĕŅĵĽŇĬėƟŅŀŀĬœĸĬƢœħƟŀĵƞŅĚĚƞŅĵħŅĵ 
  1'ȮĪńĻĬėĨŇĪňŗĴňĨƞŀĔŅĶŒĝƟĚŅĬȮ&Attitude toward Using) įŌƟĭĶŇőĳėĴňĪńĻĬėĨŇĪňŗħňĨƞŀ
ĶŃĭĭĞŊŘŀĕŅĵĽŇĬėƟŅŀŀĬœĸĬƢ 
  2'ȮėĺŅĴĨńŘĚŒěŒĬĔŅĶŒĝƟĚŅĬȮ&Behavioral Intention to Use) ėĺŅĴĨńŘĚŒěĪňŗįŌƟĭĶŇőĳė
ıĵŅĵŅĴĪňŗěŃŒĝƟĚŅĬŏĪėőĬőĸĵňĬńŘĬȮŕȮŐĸŃėĺŅĴŏĮƦĬœĮœħƟĪňŗěŃĵŀĴĶńĭŐĸŃŒĝƟĚŅĬĨƞŀŏĬŊŗŀĚ 
 ėĺŅĴœĺƟĺŅĚŒěȮ&Trust) ľĴŅĵĩŉĚȮĔŅĶĪňŗĸŌĔėƟŅĴňėĺŅĴĶŌƟĽŉĔœĺƟĺŅĚŒěȮĵŀĴĶńĭȮŐĸŃŏĝŊŗŀĴńŗĬĨƞŀ
ĽŇĬėƟŅľĶŊŀĭĶŇĔŅĶȮŏĮƦĬėĺŅĴĴńŗĬŒěŒĬįŌƟŀŊŗĬȮľĶŊŀįŌƟĪňŗŏĔňŗĵĺĕƟŀĚĺƞŅěŃħņŏĬŇĬĔŅĶĨŅĴĪňŗŒľƟėņĴńŗĬĽńĠĠŅȮĴň
ėĺŅĴĞŊŘŀĽńĨĵƢȮŐĸŃĬƞŅŏĝŊŗŀĩŊŀȮĮĶŃĔŀĭħƟĺĵ 
  /'ȮĔŅĶĽŊŗŀĽŅĶȮ&Communication) ĔńĭĸŌĔėƟŅŒĬĸńĔļĦŃĪňŗĪņŒľƟĸŌĔėƟŅŀĭŀŋƞĬŒěœħƟȮ 
ėĺĶŐĽħĚėĺŅĴŏĮƕħŏįĵȮěĶŇĚŒě ŐĸŃıĶƟŀĴŒľƟėĺŅĴĝƞĺĵŏľĸŊŀĸŌĔėƟŅ 
  0'ȮėĺŅĴŒĽƞŒěŐĸŃĔŅĶŒľƟȮ&Caring and Giving) ŏĮƦĬĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶĪňŗŐĽħĚĩŉĚȮėĺŅĴŏŀŊŘŀ
ŀŅĪĶȮėĺŅĴŀĭŀŋƞĬȮŐĸŃėĺŅĴĶŌƟĽŉĔĮĔĮƚŀĚȮĞŉŗĚĴňįĸŒľƟĸŌĔėƟŅĶŌƟĽŉĔħň 
  1'ȮĔŅĶŒľƟĕƟŀįŌĔĴńħȮ&Commitment) ĔŅĶĵŀĴŏĽňĵįĸĮĶŃőĵĝĬƢŏıŊŗŀėĚœĺƟĞŉŗĚ
ėĺŅĴĽńĴıńĬīƢŀńĬħňĔńĭĸŌĔėƟŅȮŏĮƦĬĔŅĶŏĽňĵĮĶŃőĵĝĬƢŏıňĵĚĭŅĚĽƞĺĬȮŏıŊŗŀŒľƟœħƟĶńĭėĺŅĴœĺƟĺŅĚŒěĪňŗŏĬŇŗĬĬŅĬ 
  2'ȮĔŅĶŒľƟėĺŅĴĽŃħĺĔĽĭŅĵȮ&Comfort) ľĶŊŀėĺŅĴĽŀħėĸƟŀĚȮ&Compatibility)  
ėĺŅĴŏŀŅŒěŒĽƞĸŌĔėƟŅěŃĪņŒľƟĸŌĔėƟŅĶŌƟĽŉĔĩŉĚėĺŅĴĽŃħĺĔĽĭŅĵěŅĔĔŅĶĭĶŇĔŅĶĪňŗħňĕŀĚįŌƟėƟŅ 
  3'ȮĔŅĶŐĔƟœĕĽĩŅĬĔŅĶĦƢĕńħŐĵƟĚȮ&Conflict Resolution) ŐĸŃĔŅĶœĺƟĺŅĚŒěȮ&Trust)  
ĩƟŅįŌƟėƟŅĽŅĴŅĶĩĪņŒľƟĸŌĔėƟŅĶŌƟĽŉĔĽĭŅĵŒěœħƟȮĔŅĶŐĽħĚėĺŅĴĶńĭįŇħĝŀĭĕŀĚįŌƟėƟŅľĶŊŀįŌƟŒľƟĭĶŇĔŅĶ 
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 ĔŅĶĶńĭĶŌƟėĺŅĴŏĽňŗĵĚȮ&Perceived Risk) ľĴŅĵĩŉĚȮĔŅĶĶńĭĶŌƟĕŀĚĭŋėėĸėĬľĬŉŗĚȮŕȮĩŉĚėĺŅĴœĴƞ
ŐĬƞĬŀĬŐĸŃįĸĶƟŅĵĪňŗŀŅěěŃŏĔŇħĕŉŘĬěŅĔĔŅĶĔĶŃĪņľĶŊŀıķĨŇĔĶĶĴĪňŗœħƟĪņœĮȮŐĭƞĚŀŀĔŏĮƦĬȮ4ȮħƟŅĬȮėŊŀ 
  1) ėĺŅĴŏĽňŗĵĚħƟŅĬėĺŅĴĮĸŀħĳńĵȮ&Security Risk) ľĴŅĵĩŉĚȮėĺŅĴĮĸŀħĳńĵěŅĔĔŅĶ
ŏĕƟŅŒĝƟĚŅĬĶŃĭĭȮŏĝƞĬȮėĺŅĴĮĸŀħĳńĵĕŀĚĕƟŀĴŌĸĽƞĺĬĭŋėėĸ ľĶŊŀĕƟŀĴŌĸĔŅĶĪņīŋĶĔĶĶĴĪŅĚĔŅĶŏĚŇĬ 
  2) ėĺŅĴŏĽňŗĵĚħƟŅĬĮĶŃĽŇĪīŇĳŅıȮ&Performance Risk) ľĴŅĵĩŉĚȮėĺŅĴŏĽňŗĵĚħƟŅĬ
ĮĶŃĽŇĪīŇĳŅıĕŀĚĶŃĭĭĨƞŀėĺŅĴėŅħľĺńĚŒĬĔŅĶŒĝƟĚŅĬȮĔŅĶĪņĚŅĬĕŀĚĶŃĭĭœĴƞĩŌĔĨƟŀĚ ĪņŒľƟĔŅĶĪņ
īŋĶĔĶĶĴœĴƞĽĴĭŌĶĦƢ ľĶŊŀįĸŇĨĳńĦĤƢœĴƞĽŅĴŅĶĩŒĝƟĚŅĬœħƟĨŅĴĪňŗėŅħľĺńĚ 
  3) ėĺŅĴŏĽňŗĵĚĪŅĚħƟŅĬĔŅĶŏĚŇĬȮ&Financial Risk) ľĴŅĵĩŉĚȮėĺŅĴŏĽňŗĵĚĪŅĚħƟŅĬĔŅĶŏĚŇĬȮ
ŏĝƞĬȮĔŅĶĽŌĠŏĽňĵŏĚŇĬěŅĔĔŅĶľĸŀĔĸĺĚȮľĶŊŀőěĶĔĶĶĴįƞŅĬĔŅĶŒĝƟĚŅĬĶŃĭĭ ľĶŊŀėĺŅĴœĴƞėŋƟĴėƞŅŒĬĔŅĶ
ĞŊŘŀįĸŇĨĳńĦĤƢ 
  4) ėĺŅĴŏĽňŗĵĚĪŅĚħƟŅĬĽńĚėĴȮ&Social Risk) ľĴŅĵĩŉĚȮįĸŏĽňĵĨƞŀĽĩŅĬŃĪŅĚĽńĚėĴȮ
ĝŊŗŀŏĽňĵĚȮĳŅıĸńĔļĦƢ ŏĴŊŗŀŏĔŇħėĺŅĴŏĽňĵľŅĵěŅĔĔŅĶŒĝƟĶŃĭĭ ľĶŊŀėĺŅĴŏĽňŗĵĚĪňŗŏĔŇħěŅĔĔŅĶœĴƞĵŀĴĶńĭ
ĕŀĚėĬĪńŗĺœĮŒĬĽńĚėĴĨƞŀįĸŇĨĳńĦĤƢ 
  5) ėĺŅĴŏĽňŗĵĚĪŅĚħƟŅĬěŇĨŒěȮ&Psychological Risk) ľĴŅĵĩŉĚ ĔŅĶŏĔŇħĽĳŅĺŃŏėĶňĵħ
ĪŅĚħƟŅĬěŇĨŒě ľŅĔŏĔŇħŏľĨŋįŇħıĸŅħľĶŊŀĔŅĶőěĶĔĶĶĴěŅĔĔŅĶŒĝƟĚŅĬĶŃĭĭ 
  6) ėĺŅĴŏĽňŗĵĚħƟŅĬŏĺĸŅȮ&Time Risk) ľĴŅĵĩŉĚȮŏĺĸŅĪňŗĨƟŀĚĽŌĠŏĽňĵœĮŒĬĔŅĶŒĝƟĚŅĬĶŃĭĭ
ĬńŘĬȮįŌƟŒĝƟĭĶŇĔŅĶĨƟŀĚŒĝƟŏĺĸŅĬŅĬŒĬĔŅĶĨŇħĨŅĴĕƟŀĴŌĸȮľĶŊŀėħňŏĔňŗĵĺĔńĭĔŅĶĩŌĔőěĶĔĶĶĴĕƟŀĴŌĸ ŏĽňĵŏĺĸŅ
ŒĬĔŅĶŏĽŅŃľŅįĸŇĨĳńĦĤƢȮŐĨƞįĸŇĨĳńĦĤƢĬńŘĬœĴƞŏĮƦĬœĮĨŅĴĪňŗėŅħľĺńĚ 
 ĮƤěěńĵĽƞĺĬĮĶŃĽĴĪŅĚĔŅĶĨĸŅħŀŀĬœĸĬƢ (Online Marketing Mix)ȮľĴŅĵĩŉĚȮŏėĶŊŗŀĚĴŊŀĪŅĚ
ĔŅĶĨĸŅħĪňŗĔŇěĔŅĶĽŅĴŅĶĩėĺĭėŋĴœħƟŐĸŃĬņĴŅŒĝƟŒĬĔŅĶĺŅĚĔĸĵŋĪīƢȮŏıŊŗŀŒľƟĭĶĶĸŋĺńĨĩŋĮĶŃĽĚėƢĪŅĚ
ĔŅĶĨĸŅħŒĬĽŇĬėƟŅĪňŗĨĬŏŀĚĕŅĵȮőħĵĔŅĶĨŀĭĽĬŀĚėĺŅĴĨƟŀĚĔŅĶĕŀĚįŌƟĭĶŇőĳėȮĬŀĔěŅĔĬňŘĔŅĶĬņĕƟŀĴŌĸ
ěŅĔĽƞĺĬĮĶŃĽĴĪŅĚĔŅĶĨĸŅħĴŅĺŇŏėĶŅŃľƢĸŌĔėƟŅĭĬŀŀĬœĸĬƢȮĪņŒľƟįŌƟĮĶŃĔŀĭĔŅĶŏĕƟŅŒěįĸĔĶŃĪĭĕŀĚ
ĔŇěĔĶĶĴĪŅĚĔŅĶĨĸŅħŒĬŐĨƞĸŃĔŇěĔĶĶĴœħƟŀĵƞŅĚŐĴƞĬĵņĴŅĔĕŉŘĬȮĮĶŃĔŀĭħƟĺĵȮ4ȮħƟŅĬȮœħƟŐĔƞ 
  /'ȮįĸŇĨĳńĦĤƢȮ&Product) ľĴŅĵĩŉĚȮĽŇĬėƟŅľĶŊŀĭĶŇĔŅĶĪňŗĬņŏĽĬŀĕŅĵįƞŅĬĪŅĚŀŀĬœĸĬƢȮ
œħƟŐĔƞȮĽŇĬėƟŅħŇěŇĨŀĸȮ&Digital Product) ŐĸŃĽŇĬėƟŅĪňŗœĴƞŒĝƞħŇěŇĨŀĸȮ&Physical Product) ĪňŗĨƟŀĚĴň 
ĔŅĶĽƞĚįƞŅĬĝƞŀĚĪŅĚĔŅĶĕĬĽƞĚĩŉĚĴŊŀĸŌĔėƟŅĪŅĚŀŀĬœĸĬƢȮĸŌĔėƟŅœĴƞĽŅĴŅĶĩěńĭĨƟŀĚŏĸŊŀĔĽŇĬėƟŅœħƟĔƞŀĬȮ 
ěŃœħƟŐĨƞŏıňĵĚħŌĶŌĮĳŅıȮėņĭĶĶĵŅĵȮŐĸŃĶňĺŇĺȮ 
  0'ȮĶŅėŅȮ&Price) ľĴŅĵĩŉĚȮĴŌĸėƞŅĕŀĚįĸŇĨĳńĦĤƢŒĬĶŌĮĕŀĚŏĚŇĬĨĶŅȮľĶŊŀŏĮƦĬĴŌĸėƞŅĪňŗ
ĵŀĴĶńĭŒĬĔŅĶŐĸĔŏĮĸňŗĵĬįĸŇĨĳńĦĤƢĪňŗĬņŏĽĬŀȮ 
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  1'ȮĝƞŀĚĪŅĚĔŅĶěńħěņľĬƞŅĵȮ&Place or Distribution) ľĴŅĵĩŉĚȮĔĶŃĭĺĬĔŅĶ
ŏėĸŊŗŀĬĵƟŅĵįĸŇĨĳńĦĤƢěŅĔįŌƟįĸŇĨľĶŊŀįŌƟĕŅĵœĮĽŌƞįŌƟĭĶŇőĳėľĶŊŀĨĸŅħŏĮƚŅľĴŅĵȮŏĮƦĬĺŇīňĔŅĶĬņĽŇĬėƟŅľĶŊŀ
ĭĶŇĔŅĶŀŀĔĽŌƞĨĸŅħȮĮĶŃĔŀĭħƟĺĵĔŇěĔĶĶĴĞŉŗĚĪņŒľƟĽŇĬėƟŅľĶŊŀĭĶŇĔŅĶľŅĞŊŘŀœħƟĚƞŅĵĽņľĶńĭįŌƟĭĶŇőĳė 
  2'ȮĔŅĶĽƞĚŏĽĶŇĴĔŅĶĕŅĵȮ&Promotion) ľĴŅĵĩŉĚȮŏėĶŊŗŀĚĴŊŀĔŅĶĽŊŗŀĽŅĶŏıŊŗŀĽĶƟŅĚ 
ėĺŅĴıŉĚıŀŒěĨƞŀĨĶŅĽŇĬėƟŅȮĭĶŇĔŅĶȮĪņŒľƟŏĔŇħėĺŅĴĨƟŀĚĔŅĶȮŏĨŊŀĬėĺŅĴĪĶĚěņȮĔŅĶŐěƟĚĕƞŅĺľĶŊŀ
ŐĬŃĬņĽŇĬėƟŅȮĭĶŇĔŅĶĪňŗĨĶĚĔńĭĪňŗįŌƟĭĶŇőĳėĨƟŀĚĔŅĶ 
  3'ȮĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶĽƞĺĬĭŋėėĸȮ&Personalization) ľĴŅĵĩŉĚȮĸńĔļĦŃĔŅĶĭĶŇĔŅĶŐĭĭ
őĨƟĨŀĭĶƞĺĴĔńĬȮ&Interactive) ĶŃľĺƞŅĚįŌƟĮĶŃĔŀĭĔŅĶĔńĭĸŌĔėƟŅŐĭĭŏěŅŃěĚĭŋėėĸȮŏıŊŗŀĬņŏĽĬŀĽŇŗĚĪňŗĨĶĚ
ŒěĸŌĔėƟŅȮŀņĬĺĵėĺŅĴĽŃħĺĔŒľƟĔńĭĸŌĔėƟŅȮŐĸŃĽĶƟŅĚėĺŅĴŏĮƦĬĔńĬŏŀĚȮŐĸŃėĺŅĴĮĶŃĪńĭŒěŒľƟĔńĭĸŌĔėƟŅ 
  4'ȮĔŅĶĶńĔļŅėĺŅĴŏĮƦĬĽƞĺĬĨńĺȮ&Privacy) ľĴŅĵĩŉĚȮĔŅĶĮĶŃĔŅĻŒľƟĽŅīŅĶĦĝĬœħƟĪĶŅĭ
ĺƞŅȮŐŀĮıĸŇŏėĝńĬľĶŊŀŏĺŖĭœĞĨƢěŃŒľƟėĺŅĴėŋƟĴėĶŀĚĕƟŀĴŌĸĽƞĺĬĭŋėėĸĪňŗŏĔŖĭœĺƟœĮŒĬĪŅĚŒħĭƟŅĚȮŏıŊŗŀĽĶƟŅĚ
ėĺŅĴĬƞŅŏĝŊŗŀĩŊŀįŌƟĕŅĵȮĔŅĶĶńĔļŅėĺŅĴĸńĭĕŀĚĸŌĔėƟŅȮœĴƞĬņĕƟŀĴŌĸĕŀĚĸŌĔėƟŅœĮŏįĵŐıĶƞĔƞŀĬœħƟĶńĭŀĬŋĠŅĨ 
 ėŋĦĳŅıĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶıŅĦŇĝĵƢŀŇŏĸŖĔĪĶŀĬŇĔĽƢȮ&E-S-QUAL & E-RECS-QUAL) ľĴŅĵĩŉĚȮȮ
ŐĬĺėŇħľĶŊŀĪńĻĬėĨŇĕŀĚĸŌĔėƟŅĪňŗœħƟĽŃĽĴĕƟŀĴŌĸĽŇŗĚėŅħľĺńĚŏŀŅœĺƟĩŉĚĔŅĶĭĶŇĔŅĶȮĪńŘĚĬňŘȮįŌƟĶńĭĭĶŇĔŅĶěŃ
ĮĶŃĪńĭŒěŐĸŃıŉĚıŀŒěȮŏĴŊŗŀĔŅĶĭĶŇĔŅĶĪňŗŒľƟĸŌĔėƟŅœħƟĬńŘĬŏĮƦĬĪňŗĵŀĴĶńĭœħƟȮĔŇěĔŅĶěņŏĮƦĬĨƟŀĚŒľƟĭĶŇĔŅĶœħƟ
ŏĪƞŅĔńĭȮľĶŊŀĴŅĔĔĺƞŅėĺŅĴėŅħľĺńĚȮľĶŊŀėĺŅĴĨƟŀĚĔŅĶĕŀĚĸŌĔėƟŅȮŏıĶŅŃĩƟŅľŅĔĺƞŅĸŌĔėƟŅœħƟĶńĭĔŅĶ
ĭĶŇĔŅĶĨŗņĔĺƞŅȮĪňŗėŅħľĺńĚœĺƟȮŀŅěĪņŒľƟŏĔŇħėĺŅĴĶŌƟĽŉĔœĴƞıŀŒěœħƟȮĶĺĴĩŉĚĸŌĔėƟŅŀŅěœĴƞĔĸńĭĴŅŒĝƟĭĶŇĔŅĶ
ŀňĔȮŒĬĪŅĚĨĶĚĕƟŅĴȮľŅĔĸŌĔėƟŅœħƟĶńĭĔŅĶĭĶŇĔŅĶŏĪƞŅĔńĭȮľĶŊŀĴŅĔĔĺƞŅĪňŗėŅħľĺńĚȮĸŌĔėƟŅěŃŏĔŇħėĺŅĴıŀŒěȮ
ŐĸŃŀŅěĴňŐĬĺőĬƟĴĪňŗěŃĔĸńĭĴŅŒĝƟĭĶŇĔŅĶŀňĔ ĮĶŃĔŀĭħƟĺĵȮ7 ħƟŅĬȮħńĚĬňŘ 
  /'ȮėĺŅĴĴňĮĶŃĽŇĪīŇĳŅıȮ(Efficiency) ĔŅĶĞŊŘŀĽŇĬėƟŅĪŅĚŀŀĬœĸĬƢĴňėĺŅĴĽŃħĺĔŒĬĔŅĶ
ŒĝƟĚŅĬȮŐĸŃĚƞŅĵĨƞŀĔŅĶĪņĶŅĵĔŅĶ 
  0'ȮĔŅĶĽĬŀĚĨŀĭĨƞŀėĺŅĴĨƟŀĚĔŅĶȮ&Fulfillment) ĔŅĶĞŊŘŀĽŇĬėƟŅĪŅĚŀŀĬœĸĬƢĽŅĴŅĶĩ
ĨŀĭĽĬŀĚȮľĶŊŀĨŀĭĔĸńĭėĺŅĴĨƟŀĚĔŅĶȮľĶŊŀėņĽńŗĚĞŊŘŀĕŀĚĸŌĔėƟŅœħƟŀĵƞŅĚĶĺħŏĶŖĺŐĸŃĴňĮĶŃĽŇĪīŇĳŅı 
  1'ȮėĺŅĴıĶƟŀĴŒĝƟĚŅĬĕŀĚĶŃĭĭȮ&System Availability) ĶŃĭĭĕŀĚĔŅĶĞŊŘŀĽŇĬėƟŅĪŅĚ
ŀŀĬœĸĬƢĽŅĴŅĶĩĶŀĚĶńĭĔŅĶŒĝƟœħƟŀĵƞŅĚĴňŏĽĩňĵĶĳŅıȮœĴƞŏĔŇħĕƟŀĨŇħĕńħŒĬĔŅĶĪņĶŅĵĔŅĶĪŋĔȮŕȮĕĦŃ
ĨĸŀħĔŅĶĪņĶŅĵĔŅĶĨńŘĚŐĨƞĨƟĬěĬěĭĕńŘĬĨŀĬĔŅĶĪņĶŅĵĔŅĶ 
  2'ȮėĺŅĴŏĮƦĬĽƞĺĬĨńĺȮ&Privacy) ĶŃĭĭĔŅĶĞŊŘŀĽŇĬėƟŅĪŅĚŀŀĬœĸĬƢĽŅĴŅĶĩŏĔŖĭĶńĔļŅ
ĕƟŀĴŌĸėĺŅĴĸńĭĕŀĚĸŌĔėƟŅœħƟŀĵƞŅĚĮĸŀħĳńĵȮŐĸŃĴňĮĶŃĽŇĪīŇĳŅıȮœĴƞĮĸƞŀĵŒľƟĕƟŀĴŌĸėĺŅĴĸńĭĕŀĚĸŌĔėƟŅĪňŗ
ŒľƟœĮĩŌĔŏįĵŐıĶƞĵńĚŐľĸƞĚŀŊŗĬ 
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  3'ȮĔŅĶĨŀĭĽĬŀĚĨƞŀĔŅĶŒĝƟĭĶŇĔŅĶȮ&Responsiveness) ĔŅĶĞŊŘŀĽŇĬėƟŅĪŅĚŀŀĬœĸĬƢ
ĽŅĴŅĶĩĨŀĭĽĬŀĚĨƞŀĮƤĠľŅŒĬĔŅĶŒĝƟĭĶŇĔŅĶȮŐĸŃĽŅĴŅĶĩŐĔƟĮƤĠľŅœħƟŀĵƞŅĚĶĺħŏĶŖĺŏĴŊŗŀįŌƟŒĝƟĭĶŇĔŅĶĴň
ĮƤĠľŅȮľĶŊŀĕƟŀĨŇħĕńħŒĬĔŅĶŒĝƟĭĶŇĔŅĶ 
  4'ȮėĺŅĴĽŅĴŅĶĩŒĬĔŅĶěńħľŅĽŇŗĚĪħŐĪĬŏĴŊŗŀŏĔŇħėĺŅĴįŇħıĸŅħŒĬĔŅĶěńħĽƞĚĽŇĬėƟŅȮ
&Compensation) įŌƟėƟŅĽŅĴŅĶĩľŅĽŇŗĚĪħŐĪĬŏĴŊŗŀŏĔŇħėĺŅĴįŇħıĸŅħŒĬĔŅĶěńħĽƞĚĽŇĬėƟŅœħƟŀĵƞŅĚĴň
ĮĶŃĽŇĪīŇĳŅıŐĸŃŏĔŇħėĺŅĴıŉĚıŀŒěĨƞŀĸŌĔėƟŅ 
  7'ȮħƟŅĬĔŅĶĨŇħĨƞŀȮ&Contact) ėĺŅĴĽŅĴŅĶĩĕŀĚįŌƟėƟŅľĶŊŀįŌƟŒľƟĭĶŇĔŅĶĪňŗěŃĨƟŀĚĽĬŀĚȮ
ŐĸŃŐĔƟĮƤĠľŅŒľƟĔńĭĸŌĔėƟŅŐĭĭŀŀĬœĸĬƢȮőħĵĴňĝƞŀĚĪŅĚŒĬĔŅĶĨŇħĨƞŀĽŊŗŀĽŅĶĶŃľĺƞŅĚįŌƟėƟŅŐĸŃįŌƟŒĝƟĭĶŇĔŅĶȮ
įƞŅĬŐŀĮıĸŇŏėĝńĬľĶŊŀŏĺŖĭœĞĨƢȮŏıŊŗŀŒľƟĸŌĔėƟŅľĶŊŀįŌƟŒĝƟĭĶŇĔŅĶœħƟĮĶŉĔļŅľĶŊŀĽŀĭĩŅĴŏĔňŗĵĺĔńĭĽŇĬėƟŅľĶŊŀ
ĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶ 
 ĔŅĶĨńħĽŇĬŒěĞŊŘŀȮ(Purchase Decision) ľĴŅĵĩŉĚȮĔŅĶŏĸŊŀĔěŃĔĶŃĪņĔŅĶŀĵƞŅĚŒħŀĵƞŅĚľĬŉŗĚ
ŒĬĪŅĚŏĸŊŀĔĪňŗĴňŀĵŌƞĽŀĚĪŅĚŏĸŊŀĔĕŉŘĬœĮȮőħĵěŃĴňĔĶŃĭĺĬĔŅĶŒĬĔŅĶŏĸŊŀĔĕŀĚŐĨƞĸŃĭŋėėĸŐĨĔĨƞŅĚĔńĬȮ
ĔŅĶĨńħĽŇĬŒěĞŊŘŀĽŇĬėƟŅŐĸŃĭĶŇĔŅĶĪŅĚŐŀııĸŇŏėĝńŗĬŀŀĬœĸĬƢȮėŊŀȮĔŅĶĨńħĽŇĬŒěĞŊŘŀĽŇĬėƟŅŐĸŃĭĶŇĔŅĶĪŅĚ
ŀŀĬœĸĬƢ 
 ĔŅĶĞŊŘŀĕŅĵĽŇĬėƟŅĪŅĚŀŀĬœĸĬƢȮľĴŅĵĩŉĚȮĔŅĶĞŊŘŀĕŅĵĽŇĬėƟŅįƞŅĬőĮĶŐĔĶĴĮĶŃĵŋĔĨƢĽņľĶńĭ
ŀŋĮĔĶĦƢŏėĸŊŗŀĬĪňŗȮľĶŊŀįƞŅĬŏĺŖĭœĞĨƢŏıŊŗŀĝƞĺĵĨŀĭĽĬŀĚėĺŅĴĨƟŀĚĔŅĶĕŀĚįŌƟĭĶŇőĳėȮŒľƟŒĝƟĚŅĬœħƟĚƞŅĵŐĸŃ
ĽŃħĺĔĵŇŗĚĕŉŘĬȮŏĮƦĬĔŅĶĨĸŅħŀŀĬœĸĬƢŒĬĔŅĶĽńŗĚĞŊŘŀĽŇĬėƟŅįƞŅĬĪŅĚĽĴŅĶƢĪőĲĬȮŐĪƠĭŏĸŖĨȮŐĸŃ
ėŀĴıŇĺŏĨŀĶƢœĴƞĺƞŅěŃŏĮƦĬȮĽŊŗŀĽńĚėĴŀŀĬœĸĬƢȮŏĺŖĭŏĭĶŅĺŏĞŀĶƢȮŏĺŖĭȮe-Commerce 
 



 

ĭĪĪňŗ 2 
ŐĬĺėŇħȮĪķļġňȮŐĸŃĚŅĬĺŇěńĵĪňŗŏĔňŗĵĺĕƟŀĚ 

 
 ĔŅĶĺŇěńĵŏĶŊŗŀĚȮĮƤěěńĵĪňŗĴňįĸĨƞŀĔŅĶĨńħĽŇĬŒěĞŊŘŀĽŇĬėƟŅĪŅĚŀŀĬœĸĬƢĕŀĚįŌƟĭĶŇőĳėŒĬěńĚľĺńħ
ĬėĶĮģĴȮœħƟĪņĔŅĶĻŉĔļŅĪĭĪĺĬŐĬĺėŇħȮĪķļġňȮěŅĔŏŀĔĽŅĶĪŅĚĺŇĝŅĔŅĶĪňŗŏĔňŗĵĺĕƟŀĚĔńĭĮƤěěńĵĪňŗĴň 
įĸĨƞŀĔŅĶĨńħĽŇĬŒěĞŊŘŀĽŇĬėƟŅŀŀĬœĸĬƢȮĬņŏĽĬŀĨŅĴĸņħńĭȮħńĚĬňŘ 
  /,ȮıŅĦŇĝĵƢŀŇŏĸŖĔĪĶŀĬŇĔĽƢȮ(e-Commerce) 
  2. ĮƤěěńĵĪňŗĴňįĸĨƞŀĔŅĶĨńħĽŇĬŒěĞŊŘŀĽŇĬėƟŅŀŀĬœĸĬƢ 

0,/ȮĔŅĶĵŀĴĶńĭŏĪėőĬőĸĵňȮ(The Technology Acceptance Model) 
0,0ȮėĺŅĴœĺƟĺŅĚŒěȮ(Trust) 
2.3 ĔŅĶĶńĭĶŌƟėĺŅĴŏĽňŗĵĚȮ(Perceived Risk) 
2.4 ĮƤěěńĵĽƞĺĬĮĶŃĽĴĪŅĚĔŅĶĨĸŅħŀŀĬœĸĬƢȮ(Online Marketing Mix) 
2.5 ėŋĦĳŅıĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶıŅĦŇĝĵƢŀŇŏĸŖĔĪĶŀĬŇĔĽƢȮ&E-S-QUAL & E-RECS-QUAL) 

  3. ĔŅĶĨńħĽŇĬŒěĞŊŘŀĽŇĬėƟŅŐĸŃĭĶŇĔŅĶŀŀĬœĸĬƢ 
  2,ȮĪķļġňĔŅĶěńħĔŅĶőĞƞŀŋĮĪŅĬȮ(Supply Chain Management) 
  5. ĚŅĬĺŇěńĵĪňŗŏĔňŗĵĺĕƟŀĚ 
 
0,/ȮıŅĦŇĝĵƢŀŇŏĸŖĔĪĶŀĬŇĔĽƢȮ(e-Commerce) 
 0,/,/ȮėĺŅĴľĴŅĵĕŀĚıŅĦŇĝĵƢŀŇŏĸŖĔĪĶŀĬŇĔĽƢ 
  ıŅĦŇĝĵƢŀŇŏĸŖĔĪĶŀĬŇĔĽƢȮ(Electronic commerce) ľĶŊŀȮe-Commerce ŏĮƦĬĔŅĶėƟŅ
őħĵŒĝƟĽŊŗŀĪŅĚŀŇŏĸŖĔĪĶŀĬŇĔĽƢȮœħƟŏĶŇŗĴĨƟĬĴŅŏĺĸŅĬŅĬĔĺƞŅȮ0.ȮĮƖȮŐĸƟĺȮőħĵŏĶŇŗĴěŅĔĔŅĶŒĝƟĶŃĭĭ
ŐĸĔŏĮĸňŗĵĬĕƟŀĴŌĸŀŇŏĸŖĔĪĶŀĬŇĔĽƢȮ&Electronic Data Interchange ľĶŊŀȮEDI) ĶŃľĺƞŅĚėŌƞėƟŅőħĵĔŅĶĽƞĚ
ĕƟŀĴŌĸĪŅĚīŋĶĔŇěȮŏĝƞĬȮŒĭĽńŗĚĞŊŘŀȮŒĭĽƞĚĕŀĚȮŐĸŃŒĭŏĶňĵĔĝņĶŃŏĚŇĬȮŏĮƦĬĨƟĬȮŒĬĶŃĵŃŏĺĸŅĨƞŀĴŅĶŃĭĭȮ
World Wide Web ěŉĚĩŌĔıńĥĬŅĕŉŘĬőħĵȮCERN Lab for Particle Physics ŒĬĔĶŋĚŏěĬňĺŅȮŏĴŊŗŀĮƖȮė,Ļ,Ȯ
/77/ȮőħĵĴňŏĺŖĭĭĶŅĺŏĞŀĶƢĝŊŗŀȮMosaic ŏĮƦĬŏĺŖĭĭĶŅĺŏĞŀĶƢĶŋƞĬŐĶĔȮŐĸŃĴňĔŅĶıńĥĬŅŀĵƞŅĚĨƞŀŏĬŊŗŀĚěĬ
ĔĸŅĵŏĮƦĬŏĺŖĭĭĶŅĺŏĞŀĶƢĕŀĚȮNetscape ŐĸŃĨƞŀĴŅŏĮƦĬȮInternet Explorer ŒĬĮƤěěŋĭńĬĬŇĵĴŒĝƟȮ
Google Chrome ıŅĦŇĝĵƢŀŇŏĸŖĔĪĶŀĬŇĔĽƢĬńŘĬĴňŀĚėƢĮĶŃĔŀĭŐĸŃĴňįŌƟĴňĽƞĺĬĶƞĺĴėĸƟŅĵĔńĭĨĸŅħĪńŗĺœĮȮ
ŏıňĵĚŐĨƞĴňĔŅĶĶĺĭĶĺĴŏĪėőĬőĸĵňĔŅĶŐĸĔŏĮĸňŗĵĬĕƞŅĺĽŅĶĕƟŀĴŌĸĔńĭŏĪėőĬőĸĵňĔŅĶĽŊŗŀĽŅĶŐĸŃĕńŘĬĨŀĬ
ĨƞŅĚȮŕȮŒĬĔŅĶėƟŅœĺƟħƟĺĵĔńĬȮıŅĦŇĝĵƢŀŇŏĸŖĔĪĶŀĬŇĔĽƢĪņŒľƟįŌƟĞŊŘŀįŌƟĕŅĵĽŅĴŅĶĩŏĮĶňĵĭŏĪňĵĭŐĸŃĨĶĺěŏĝŖė
ĕƟŀĴŌĸĕŀĚĔńĬœħƟȮĪņŒľƟŏĔŇħĔŅĶŐĕƞĚĕńĬĔńĬŀĵƞŅĚŏĨŖĴĪňŗĪńŘĚŒĬħƟŅĬĶŅėŅȮėŋĦĳŅıȮŐĸŃĭĶŇĔŅĶ (ĽņĬńĔĚŅĬ
ıńĥĬŅīŋĶĔĶĶĴĪŅĚŀŇŏĸŖĔĪĶŀĬŇĔĽƢ*Ȯ0341' 
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 ıŅĦŇĝĵƢŀŇŏĸŖĔĪĶŀĬŇĔĽƢĴňŀĵŌƞľĸŅĵėĺŅĴľĴŅĵȮħńĚĨƞŀœĮĬňŘ 
 ĠŅĦƢĔŅĠěĬƢȮĬŋƟĵĭŋĠŐĔƟĺȮ&034.'ȮœħƟŒľƟėĺŅĴľĴŅĵĕŀĚȮıŅĦŇĝĵƢŀŇŏĸŖĔĪĶŀĬŇĔĽƢȮ&Electronic 
commerce) ľĶŊŀȮŀň-ėŀĴŏĴŇĶƢĞȮ&e-Commerce) ľĶŊŀȮıŅĦŇĝĵĔĶĶĴŀŀĬœĸĬƢȮľĴŅĵĩŉĚȮĔŅĶĪņ
īŋĶĔĶĶĴįƞŅĬĽŊŗŀŀŇŏĸŖĔĪĶŀĬŇĔĽƢȮŒĬĪŋĔȮŕȮĝƞŀĚĪŅĚĪňŗŏĮƦĬŀŇŏĸŖĔĪĶŀĬŇĔĽƢȮœħƟŐĔƞȮŀŇĬŏĪŀĶƢŏĬŖĨȮŐĸŃĶŃĭĭ
ŏėĶŊŀĕƞŅĵėŀĴıŇĺŏĨŀĶƢȮĔŅĶıŅĦŇĝĵƢŀŇŏĸŖĔĪĶŀĬŇĔĽƢĽŅĴŅĶĩĔĶŃĪņįƞŅĬőĪĶĻńıĪƢŏėĸŊŗŀĬĪňŗȮĔŅĶőŀĬŏĚŇĬ
ŀŇŏĸŖĔĪĶŀĬŇĔĽƢȮĔŅĶěńħĔŅĶľƞĺĚőĞƞŀŋĮĪŅĬȮĔŅĶőęļĦŅŒĬŀŇĬŏĪŀĶƢŏĬŖĨ ŐĴƟĔĶŃĪńŗĚĞŊŘŀĕŅĵŀŀĬœĸĬƢȮőħĵĴň
ĺńĨĩŋĮĶŃĽĚėƢŏıŊŗŀŏıŇŗĴėƞŅŒĝƟěƞŅĵȮŐĸŃŏıŇŗĴĮĶŃĽŇĪīŇĳŅıĕŀĚīŋĶĔŇěőħĵĔŅĶĸħĭĪĭŅĪĕŀĚėĺŅĴĽņėńĠ
ĕŀĚŀĚėƢĮĶŃĔŀĭĪŅĚīŋĶĔŇěĸĚȮŏĝƞĬȮĪņŏĸĪňŗĨńŘĚȮŀŅėŅĶĮĶŃĔŀĭĔŅĶȮőĔħńĚŏĔŖĭĽŇĬėƟŅȮľƟŀĚŐĽħĚĽŇĬėƟŅȮ
ĶĺĴĩŉĚıĬńĔĚŅĬĕŅĵȮıĬńĔĚŅĬŐĬŃĬņĽŇĬėƟŅȮıĬńĔĚŅĬĨƟŀĬĶńĭĸŌĔėƟŅȮŏĮƦĬĨƟĬȮħńĚĬńŘĬȮěŉĚĸħĕƟŀěņĔńħĕŀĚ
ĶŃĵŃĪŅĚŐĸŃŏĺĸŅȮŒĬĔŅĶĪņīŋĶĔĶĶĴĸĚœħƟ 
 ŒĬıĶŃĶŅĝĭńĠĠńĨŇĺƞŅħƟĺĵīŋĶĔĶĶĴĪŅĚŀŇŏĸŖĔĪĶŀĬŇĔĽƢȮı,Ļ,Ȯ0322ȮŒľƟėĺŅĴľĴŅĵȮīŋĶĔĶĶĴĪŅĚ
ŀŇŏĸŖĔĪĶŀĬŇĔĽƢĺƞŅȮŏĮƦĬīŋĶĔĶĶĴĪňŗĔĶŃĪņĕŉŘĬőħĵŒĝƟĺŇīňĔŅĶĪŅĚŀŇŏĸŖĔĪĶŀĬŇĔĽƢĪńŘĚľĴħľĶŊŀŐĨƞĭŅĚĽƞĺĬȮ
ŏĝƞĬ ĔŅĶŏĮƕħĶƟŅĬĕŅĵĽŇĬėƟŅįƞŅĬĪŅĚŀŇĬŏĪŀĶƢŏĬŖĨĪņŒľƟĸŌĔėƟŅĪňŗŀĵŌƞĪńŘĚŒĬŐĸŃĨƞŅĚĮĶŃŏĪĻȮĽŅĴŅĶĩŏĕƟŅĴŅ
ħŌĨńĺŀĵƞŅĚĽŇĬėƟŅȮŐĸŃĨŇħĨƞŀĞŊŘŀĕŅĵĔńĬœħƟȮőħĵįƞŅĬĪŅĚĽŊŗŀŀŇŏĸŖĔĪĶŀĬŇĔĽƢȮŏĪėőĬőĸĵňĽŅĶĽĬŏĪĻĪňŗ
ĔƟŅĺľĬƟŅĪńŘĚĶŃĭĭőĪĶėĴĬŅėĴȮĶŃĭĭėŀĴıŇĺŏĨŀĶƢȮŐĸŃŀŇĬŏĪŀĶƢŏĬŖĨȮĪņŒľƟĔŅĶĽŊŗŀĽŅĶĔńĬŏĮƦĬœĮœħƟ
őħĵĚƞŅĵȮŐĸŃĽŅĴŅĶĩŏĕƟŅĩŉĚįŌƟŒĝƟĭĶŇĔŅĶœħƟľĸŅĵĶŃħńĭȮŀňĔĪńŘĚȮĵńĚĽŅĴŅĶĩőĨƟĨŀĭĔńĬœħƟĪńĬĪňȮĪņŒľƟ
ĽŅĴŅĶĩŏĽĬŀīŋĶĔĶĶĴĪňŗľĸŅĔľĸŅĵȮŏĝƞĬȮĔŅĶĞŊŘŀĕŅĵȮĔŅĶĭĶŇĔŅĶľĸńĚĔŅĶĕŅĵȮĔŅĶőŀĬŏĚŇĬĝņĶŃ
ėƞŅĭĶŇĔŅĶĽŇĬėƟŅȮĔŅĶĕĬĽƞĚȮŏĮƦĬĨƟĬȮőħĵĴňĔġľĴŅĵīŋĶĔĶĶĴıŅĦŇĝĵƢŀŇŏĸŖĔĪĶŀĬŇĔĽƢȮŐĸŃĔġľĴŅĵ
ĸŅĵĴŊŀĝŊŗŀŀŇŏĸŖĔĪĶŀĬŇĔĽƢȮŏĕƟŅĴŅėŋƟĴėĶŀĚŏĶŊŗŀĚėĺŅĴĮĸŀħĳńĵŐĸŃĵńĚĴňĔġľĴŅĵĔŅĶőŀĬŏĚŇĬĪŅĚ
ŀŇŏĸŖĔĪĶŀĬŇĔĽƢĪňŗŏĕƟŅĴŅŒľƟėĺŅĴėŋƟĴėĶŀĚħƟĺĵŒĬŏĶŊŗŀĚĕŀĚĔŅĶŏĚŇĬȮ&ĺŇĔŇıňŏħňĵȮĽŅĶŅĬŋĔĶĴŏĽĶň, 034.' 
 WTO (1998) œħƟŒľƟėĺŅĴľĴŅĵȮıŅĦŇĝĵƢŀŇŏĸŖĔĪĶŀĬŇĔĽƢȮėŊŀȮĔŅĶįĸŇĨȮĔŅĶĔĶŃěŅĵȮĔŅĶĨĸŅħȮ
ĔŅĶĕŅĵľĶŊŀĔŅĶĕĬĽƞĚįĸŇĨĳńĦĤƢŐĸŃĭĶŇĔŅĶőħĵŒĝƟĽŊŗŀŀŇŏĸŖĔĪĶŀĬŇĔĽƢ 
 OECD (2016) œħƟŒľƟėĺŅĴľĴŅĵȮœħƟŒľƟėĺŅĴľĴŅĵȮıŅĦŇĝĵƢŀŇŏĸŖĔĪĶŀĬŇĔĽƢȮėŊŀȮĔŅĶĕŅĵľĶŊŀ
ĞŊŘŀĽŇĬėƟŅľĶŊŀĭĶŇĔŅĶĞŉŗĚĔĶŃĪņįƞŅĬŏėĶŊŀĕƞŅĵėŀĴıŇĺŏĨŀĶƢőħĵŒĝƟĺŇīňŏĜıŅŃĪňŗŀŀĔŐĭĭĴŅŏıŊŗŀ
ĺńĨĩŋĮĶŃĽĚėƢŒĬĔŅĶńĭľĶŊŀĽƞĚėņĽńŗĚĬńŘĬȮĶĺĴĨĸŀħĩŉĚĔŅĶĽńŗĚĞŊŘŀĽŇĬėƟŅľĶŊŀĭĶŇĔŅĶħƟĺĵĺŇīňĔŅĶħńĚĔĸƞŅĺħƟĺĵȮ
ŐĨƞĔŅĶĝņĶŃŏĚŇĬľĶŊŀĔŅĶĕĬĽƞĚĽŇĬėƟŅľĶŊŀŒľƟĭĶŇĔŅĶĬńŘĬœĴƞěņŏĮƦĬĨƟŀĚĔĶŃĪņįƞŅĬĶŃĭĭŀŀĬœĸĬƢȮ 
ĞŉŗĚīŋĶĔĶĶĴĔŅĶıŅĦŇĝĵƢŀŇŏĸŖĔĪĶŀĬŇĔĽƢĽŅĴŅĶĩŏĔŇħĕŉŘĬĶŃľĺƞŅĚĭĶŇļńĪȮįŌƟĮĶŃĔŀĭĔŅĶȮĭŋėėĸĪńŗĺœĮȮ
ĳŅėĶńģľĶŊŀŀĚėƢĔĶŒħĔŖĨŅĴĪňŗĴňĔŅĶĽƞĚėņĽńŗĚįƞŅĬŏĺŖĭœĞĨƢȮŏėĶŊŀĕƞŅĵĳŅĵŒĬŀĚėƢĔĶĬńŘĬȮľĶŊŀĶŃĭĭ
ŐĸĔŏĮĸňŗĵĬĕƟŀĴŌĸŀŇŏĸŖĔĪĶŀĬŇĔĽƢĶŃľĺƞŅĚĔńĬȮőħĵěņŐĬĔĶŌĮŐĭĭĨŅĴĺŇīňĔŅĶĪňŗĽƞĚėņĽńŗĚȮŐĨƞœĴƞĶĺĴĩŉĚ 
ĔŅĶőĪĶĻńıĪƢȮőĪĶĽŅĶľĶŊŀŀňŏĴĸƢĪňŗıŇĴıƢħƟĺĵĨĬŏŀĚŒĬĔŅĶĽńŗĚĞŊŘŀĕŅĵ 
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 European Union (1997) œħƟŒľƟėĺŅĴľĴŅĵȮıŅĦŇĝĵƢŀŇŏĸŖĔĪĶŀĬŇĔĽƢȮėŊŀȮĔŅĶĪņīŋĶĔŇěĪŅĚ
ŀŇŏĸŖĔĪĶŀĬŇĔĽƢȮĞŉŗĚĕŉŘĬŀĵŌƞĔńĭĔŅĶĮĶŃĴĺĸŐĸŃĔŅĶĽƞĚĕƟŀĴŌĸĪňŗĴňĕƟŀėĺŅĴȮŏĽňĵĚȮŐĸŃĳŅıȮĮĶŃŏĳĪĕŀĚ
ıŅĦŇĝĵƢŀŇŏĸŖĔĪĶŀĬŇĔĽƢĶĺĴĩŉĚĔŅĶĕŅĵĽŇĬėƟŅŐĸŃĭĶŇĔŅĶħƟĺĵĽŊŗŀŀŇŏĸŖĔĪĶŀĬŇĔĽƢȮĔŅĶĕĬĽƞĚįĸŇĨĳńĦĤƢĪňŗ
ŏĮƦĬŏĬŊŘŀľŅĕƟŀĴŌĸŐĭĭħŇěŇĪńĸŒĬĶŃĭĭŀŀĬœĸĬƢȮĔŅĶőŀĬŏĚŇĬŐĭĭŀŇŏĸŖĔĪĶŀĬŇĔĽƢȮĔŅĶěņľĬƞŅĵľŋƟĬĪŅĚ
ŀŇŏĸŖĔĪĶŀĬŇĔĽƢȮŒĭĨĶŅĽƞĚȮĔŅĶĮĶŃĴŌĸȮĔŅĶŀŀĔŐĭĭŐĸŃĺŇĻĺĔĶĶĴĶƞĺĴĔńĬĔŅĶěńħĞŊŘŀȮěńħěƟŅĚĕŀĚĳŅėĶńģȮ
ĔŅĶĕŅĵĨĶĚȮĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶľĸńĚĔŅĶĕŅĵȮĪńŘĚĬňŘȮŒĝƟĔńĭĽŇĬėƟŅȮ&ŏĝƞĬȮĽŇĬėƟŅĭĶŇőĳėȮŀŋĮĔĶĦƢĪŅĚĔŅĶŐıĪĵƢ'Ȯ
ŐĸŃĭĶŇĔŅĶȮ&ŏĝƞĬȮĭĶŇĔŅĶĕŅĵĕƟŀĴŌĸȮĭĶŇĔŅĶħƟŅĬĔŅĶŏĚŇĬȮĭĶŇĔŅĶħƟŅĬĔġľĴŅĵ'ȮĶĺĴĪńŘĚĔŇěĔŅĶĪńŗĺœĮȮ
&ŏĝƞĬȮĽŅīŅĶĦĽŋĕȮĔŅĶĻŉĔļŅȮĻŌĬĵƢĔŅĶėƟŅŏĽĴŊŀĬ' 
 ĽĶŋĮėĺŅĴľĴŅĵœħƟĺƞŅȮıŅĦŇĝĵƢŀŇŏĸŖĔĪĶŀĬŇĔĽƢȮľĴŅĵĩŉĚȮŏĪėőĬőĸĵňĪňŗŏĮƦĬĽŊŗŀĔĸŅĚĽņľĶńĭ
ŐĸĔŏĮĸňŗĵĬĽŇĬėƟŅŐĸŃĭĶŇĔŅĶĶŃľĺƞŅĚįŌƟĪňŗŏĔňŗĵĺĕƟŀĚȮœħƟŐĔƞȮĨńĺĭŋėėĸȮŀĚėƢĔĶ ľĶŊŀĨńĺĭŋėėĸĔńĭŀĚėƢĔĶȮ
ĪńŘĚĬňŘȮŏıŊŗŀĝƞĺĵĽĬńĭĽĬŋĬŐĸŃŀņĬĺĵėĺŅĴĽŃħĺĔŒĬĔŅĶħņŏĬŇĬĔŇěĔĶĶĴĪŅĚīŋĶĔŇěĨƞŅĚȮŕ 
 0,/,0ȮőĴŏħĸĕŀĚĶŃĭĭıŅĦŇĝĵƢŀŇŏĸŖĔĪĶŀĬŇĔĽƢ 
  ėĺŅĴĽńĴıńĬīƢĕŀĚĶŃĭĭĔŅĶėƟŅŀŇŏĸŖĔĪĶŀĬŇĔĽƢȮ(e-Commerce) ĔŅĶħņŏĬŇĬĔŅĶīŋĶĔŇě
ĔŅĶėƟŅĭĬŀŇĬŏĪŀĶƢŏĬŖĨľĶŊŀıŅĦŇĝĵƢŀŇŏĸŖĔĪĶŀĬŇĔĽƢěņŏĮƦĬěŃĨƟŀĚĴňėĺŅĴĽńĴıńĬīƢĔńĭįŌƟĪňŗŏĔňŗĵĺĕƟŀĚȮőħĵĴň
ĔŅĶĮĶŃĽŅĬĚŅĬĔńĬŀĵƞŅĚĴňĮĶŃĽŇĪīŇĳŅıȮįŌƟĪňŗŏĔňŗĵĺĕƟŀĚŒĬĶŃĭĭĔŅĶėƟŅĭĬŀŇĬŏĪŀĶƢŏĬŖĨľĶŊŀıŅĦŇĝĵƢ
ŀŇŏĸŖĔĪĶŀĬŇĔĽƢȮĴňħńĚĬňŘ 
 

 
 
ĳŅıĪňŗȮ2,1 ėĺŅĴĽńĴıńĬīƢĕŀĚĶŃĭĭĔŅĶėƟŅıŅĦŇĝĵƢŀŇŏĸŖĔĪĶŀĬŇĔĽƢ 
ĪňŗĴŅ: ĠŅĦƢĔŅĠěĬƢȮĬŋƟĵĭŋĠŐĔƟĺȮ&034.' 

ĶƟŅĬėƟŅ 
(Merchant) 

ĶŃĭĭŏėĶŊŀĕƞŅĵ 
įŌƟŒľƟĭĶŇĔŅĶŏĝŊŗŀĴĨƞŀ 

(ISP) 

ĸŌĔėƟŅȮ(Customer 

įŌƟĭĶŇľŅĶŐĸŃıńĥĬŅőĮĶŐĔĶĴ 
(TPSP) 

īĬŅėŅĶȮ(Bank) 
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  1,ȮīĬŅėŅĶȮ(Bank) ĪņľĬƟŅĪňŗŏĮƦĬȮPayment Gateway ėŊŀȮĨĶĺěĽŀĭȮŐĸŃŀĬŋĴńĨŇ
ĺĚŏĚŇĬĕŀĚįŌƟĩŊŀĭńĨĶȮŏĴŊŗŀĴňĔŅĶĽńŗĚĞŊŘŀĽŇĬėƟŅȮŐĸŃ-ľĶŊŀĭĶŇĔŅĶĪŅĚŀŇĬŏĪŀĶƢŏĬŖĨįƞŅĬĶŃĭĭĕŀĚīĬŅėŅĶȮ
ŐĸŃīĬŅėŅĶěŃőŀĬŏĚŇĬėƞŅĽŇĬėƟŅŐĸŃ-ľĶŊŀĭĶŇĔŅĶĬńŘĬȮŕȮŏĕƟŅĭńĠĝňĕŀĚĶƟŅĬėƟŅȮĽĴŅĝŇĔ 
  0,ȮŀĚėƢĔĶįŌƟĭĶŇľŅĶȮŐĸŃıńĥĬŅőĮĶŐĔĶĴĔŅĶĮĶŃĴĺĸįĸĔŅĶĝņĶŃėƞŅĽŇĬėƟŅȮŐĸŃ-
ĭĶŇĔŅĶįƞŅĬŀŇĬŏĪŀĶƢŏĬŖĨŒľƟĔńĭĶƟŅĬėƟŅȮ(Transaction Processing Service Provider: TPSP) ľĶŊŀȮ
ISP ĨƞŅĚȮŕ įƞŅĬȮGateway őħĵȮTPSP ĽŅĴŅĶĩĨƞŀŏĝŊŗŀĴĶŃĭĭŒľƟĔńĭĪŋĔȮŕȮĶƟŅĬėƟŅľĶŊŀĪŋĔȮŕȮISP ŐĸŃ
ĪņĔŅĶĝņĶŃŏĚŇĬĪŅĚŀŇĬŏĪŀĶƢŏĬŖĨįƞŅĬȮGateway ĕŀĚīĬŅėŅĶ 
  1,ȮĸŌĔėƟŅȮ(Customer)ȮĽŅĴŅĶĩĝņĶŃėƞŅĽŇĬėƟŅȮŐĸŃ-ľĶŊŀĭĶŇĔŅĶœħƟħƟĺĵĭńĨĶŏėĶħŇĨȮĺňĞƞŅȮ
ľĶŊŀĴŅĽŏĨŀĶƢĔŅĶƢħěŅĔĪŋĔĽĩŅĭńĬĔŅĶŏĚŇĬĪńŗĺőĸĔȮĶŃĭĭľńĔĭńĠĝňŏĚŇĬİŅĔĕŀĚīĬŅėŅĶȮ&Direct Debit) 
  4. ĶƟŅĬėƟŅȮ(Merchant) ĪňŗĨƟŀĚĔŅĶĕŅĵĽŇĬėƟŅŐĸŃ-ľĶŊŀĭĶŇĔŅĶįƞŅĬĶŃĭĭŀŇĬŏĪŀĶƢŏĬŖĨ
őħĵŏĮƕħőŁĴŏıěĭĬȮSite ĕŀĚĨĬŏŀĚȮľĶŊŀİŅĔőŁĴŏıěœĺƟĔńĭŏĺŖĭœĞĨƢľĶŊŀȮVirtual Mall ĨƞŅĚȮŕȮľĶŊŀ
ŏĮƕħĶƟŅĬėƟŅĭĬŐŀĮıĸŇŏėĝńĬĨƞŅĚȮŕȮŏıŊŗŀĕŅĵĽŇĬėƟŅŐĸŃľĶŊŀĭĶŇĔŅĶįƞŅĬĶŃĭĭĕŀĚīĬŅėŅĶȮĶƟŅĬėƟŅ
ěŃĨƟŀĚŏĮƕħĭńĠĝňŐĸŃĽĴńėĶŏĮƦĬĶƟŅĬėƟŅĽĴŅĝŇĔȮıŅĦŇĝĵƢŀŇŏĸŖĔĪĶŀĬŇĔĽƢĔńĭīĬŅėŅĶĔƞŀĬ 
  3,ȮŀĚėƢĔĶįŌƟŒľƟĭĶŇĔŅĶŏĝŊŗŀĴĨƞŀĶŃĭĭĔŅĶĽŊŗŀĽŅĶĪŅĚŀŇĬŏĪŀĶƢŏĬŖĨ (Internet Service 
Provider: ISP) ŒľƟĔńĭĸŌĔėƟŅȮĞŉŗĚŀŅěŏĮƦĬĶƟŅĬėƟŅľĶŊŀįŌƟŒĝƟŀŇĬŏĪŀĶƢŏĬŖĨĪńŗĺœĮȮőħĵȮISP ĶńĭŐĸŃěħ
ĪŃŏĭňĵĬőħŏĴĬľĶŊŀěŃěńħĨńŘĚ Virtual Mall ŏıŊŗŀŒľƟĶƟŅĬėƟŅĴŅİŅĔŏıŊŗŀĕŅĵĽŇĬėƟŅȮ 
 0,/,1ȮĮĶŃŏĳĪĕŀĚıŅĦŇĝĵƢŀŇŏĸŖĔĪĶŀĬŇĔĽƢ 
  ėŌƞėƟŅĪňŗěńĭėŌƞŐĸĔŏĮĸňŗĵĬĕƟŀĴŌĸĪŅĚīŋĶĔŇěȮĽŅĴŅĶĩěņŐĬĔŏĮƦĬȮ1ȮĔĸŋƞĴŒľĠƞėŊŀȮīŋĶĔŇěȮ
ĶńģĭŅĸȮŐĸŃįŌƟĭĶŇőĳėľĶŊŀĮĶŃĝŅĝĬȮőħĵĽŅĴŅĶĩěńħĮĶŃŏĳĪĕŀĚıŅĦŇĝĵƢŀŇŏĸŖĔĪĶŀĬŇĔĽƢĨŅĴĸńĔļĦŃ
ĕŀĚėŌƞėƟŅěŃœħƟĽƞĺĬįĽĴȮ4ȮĮĶŃŏĳĪĪňŗœĴƞĞŘņĔńĬȮħńĚĬňŘ 
 
ĨŅĶŅĚĪňŗȮ2,1 ĮĶŃŏĳĪĕŀĚıŅĦŇĝĵƢŀŇŏĸŖĔĪĶŀĬŇĔĽƢěņŐĬĔĨŅĴėŌƞėƟŅ 

ĔĸŋƞĴ 
īŋĶĔŇě 

(Business) 
ĶńģĭŅĸȮ

(Government) 
įŌƟĭĶŇőĳė-ĮĶŃĝŅĝĬ 

(Consumer/Citizen) 

īŋĶĔŇě 
(Business) 

B2B B2G B2C 

ĶńģĭŅĸȮ
(Government) 

G2B G2G G2C 

įŌƟĭĶŇőĳė-ĮĶŃĝŅĝĬ 
(Consumer/Citizen) 

C2B C2G C2C 
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  /,ȮıŅĦŇĝĵƢŀŇŏĸŖĔĪĶŀĬŇĔĽƢĮĶŃŏĳĪīŋĶĔŇěĔńĭīŋĶĔŇěȮ&Business-to-Business ľĶŊŀȮB2B) 
ľĴŅĵĩŉĚ ĔŅĶĞŊŘŀĕŅĵĶŃľĺƞŅĚįŌƟįĸŇĨħƟĺĵĔńĬȮŏĝƞĬȮįŌƟįĸŇĨĶĩĵĬĨƢĽńŗĚĺńĨĩŋħŇĭěŅĔőĶĚĚŅĬĪňŗŏĮƦĬȮSupplier 
ľĶŊŀȮĶƟŅĬėƟŅĮĸňĔĽńŗĚĽŇĬėƟŅĔńĭĭĶŇļńĪįŌƟįĸŇĨĽŇĬėƟŅŏĴŊŗŀĽĨƠŀĔĽŇĬėƟŅĸħĸĚĩŉĚĶŃħńĭľĬŉŗĚȮįƞŅĬĶŃĭĭȮEDI  
ĪņŒľƟĨƟĬĪŋĬĨŗņĸĚȮĽńĚŏĔĨĺƞŅȮĔŅĶĞŊŘŀĕŅĵĸńĔļĦŃĬňŘįŌƟĞŊŘŀįŌƟĕŅĵĴńĔěŃĶŌƟěńĔĔńĬĸƞĺĚľĬƟŅĴŅĔƞŀĬȮŐĸŃŀŅě 
ĪņŏŀĔĽŅĶĽńĠĠŅĔńĬĸƞĺĚľĬƟŅȮħńĚĬńŘĬȮėĺŅĴŏĽňŗĵĚĪňŗŏĔŇħěŅĔĔŅĶĞŊŘŀĕŅĵěŃĨŗņȮĪņŒľƟĴŌĸėƞŅĪňŗĞŊŘŀĕŅĵŒĬ
ĝƞŀĚĪŅĚĬňŘėƞŀĬĕƟŅĚĽŌĚȮŏĝƞĬȮĔŅĶĞŊŘŀĕŅĵĽŇĬėƟŅĶŃľĺƞŅĚőĶĚĚŅĬįŌƟįĸŇĨĔńĭĴŇĬŇĴŅĶƢĪ 
  0,ȮıŅĦŇĝĵƢŀŇŏĸŖĔĪĶŀĬŇĔĽƢĮĶŃŏĳĪīŋĶĔŇěĔńĭĶńģĭŅĸȮ&Business-to-Government ľĶŊŀ 
B2G) ľĴŅĵĩŉĚȮĔŅĶĽĶƟŅĚĶŃĭĭŒľƟĶńģĭŅĸĽŅĴŅĶĩĨŇħĨƞŀĔńĭīŋĶĔŇěįƞŅĬŏėĶŊŀĕƞŅĵŀŇĬŏĪŀĶƢŏĬŖĨȮĨńĺŀĵƞŅĚĪňŗ
ĽņėńĠĕŀĚĶŃĭĭĬňŘȮœħƟŐĔƞȮĔŅĶĮĶŃĴŌĸŀŀĬœĸĬƢĪňŗĶńģĭŅĸĽĬńĭĽĬŋĬŒľƟľĬƞĺĵĚŅĬĶńģĭŅĸĪńŘĚľĸŅĵ
ħņŏĬŇĬĔŅĶěńħĞŊŘŀȮőħĵīŋĶĔŇěĵŊŗĬŐĭĭĮĶŃĔĺħĶŅėŅįƞŅĬŏėĶŊŀĕƞŅĵŀŇĬŏĪŀĶƢŏĬŖĨĕŀĚĔĶĴĭńĠĝňĔĸŅĚȮ
ŏĺŖĭœĞĨƢĕŀĚĔĶĴĽĶĶıŅĔĶŀĬŋĠŅĨŒľƟīŋĶĔŇěĽŅĴŅĶĩĵŊŗĬŐĭĭĳŅļňĴŌĸėƞŅŏıŇŗĴȮ&ĳı,1.'ȮŏĺŖĭœĞĨƢĔĶĴ
ıńĥĬŅīŋĶĔŇěĔŅĶėƟŅŒľƟīŋĶĔŇěĪňŗĨƟŀĚĔŅĶěħĪŃŏĭňĵĬĭĶŇļńĪĽŅĴŅĶĩėƟĬľŅŐĸŃěŀĚĝŊŗŀœħƟȮľĶŊŀŏĶňĵĔĺƞŅŏĮƦĬ
ĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶĶńģĭŅĸŀŇŏĸŖĔĪĶŀĬŇĔĽƢ (e-Government) ĞŉŗĚĪņŒľƟĽŅĴŅĶĩĸħĨƟĬĪŋĬĔŅĶĪņīŋĶĔŇěěŅĔ
ĔŅĶŏħŇĬĪŅĚŏıŊŗŀĨŇħĨƞŀĔńĭľĬƞĺĵĶŅĝĔŅĶ 
  3,ȮıŅĦŇĝĵƢŀŇŏĸŖĔĪĶŀĬŇĔĽƢĮĶŃŏĳĪīŋĶĔŇěĔńĭįŌƟĭĶŇőĳėȮ&Business-to-Consumer ľĶŊŀȮ
B2C) ėŊŀȮĔŅĶĪňŗīŋĶĔŇěĕŅĵĽŇĬėƟŅľĶŊŀĭĶŇĔŅĶőħĵĨĶĚŒľƟĔńĭįŌƟĭĶŇőĳėȮŏĮƦĬĝƞŀĚĪŅĚĪňŗįŌƟįĸŇĨĕĬŅħĔĸŅĚŐĸŃ
ĕĬŅħŏĸŖĔĽŅĴŅĶĩĜĔĜĺĵŏĮƦĬőŀĔŅĽŒĬĔŅĶĨƞŀĽŌƟĔńĭĭĶŇļńĪĕĬŅħŒľĠƞœħƟȮĶƟŅĬĕŅĵĕŀĚŀŀĬœĸĬƢĪńŗĺœĮĪňŗ
ŏĮƕħĶƟŅĬėƟŅŒĬŐŀĮıĸŇŏėĝńĬȮľĶŊŀŒĬĽŊŗŀĽńĚėĴŀŀĬœĸĬƢ 
  2,ȮıŅĦŇĝĵƢŀŇŏĸŖĔĪĶŀĬŇĔĽƢĮĶŃŏĳĪĶńģĭŅĸĔńĭĶńģĭŅĸȮ&Government-to-Government 
ľĶŊŀȮG2G) ŐĴƟĺƞŅŒĬĮƤěěŋĭńĬĵńĚœĴƞĴňĔŅĶŐĸĔŏĮĸňŗĵĬĕƟŀĴŌĸīŋĶĔĶĶĴĶŃľĺƞŅĚĶńģĭŅĸœĪĵŐĸŃĨƞŅĚĮĶŃŏĪĻ
įƞŅĬĽŊŗŀŀŇŏĸŖĔĪĶŀĬŇĔĽƢ ŀĵƞŅĚœĶĔŖĨŅĴŏĶŇŗĴĴňĔŅĶŒĝƟĚŅĬŐĸĔŏĮĸňŗĵĬĕƟŀĴŌĸĶŃľĺƞŅĚľĬƞĺĵĚŅĬĶńģĭŅĸŏŀĚ
ĴŅĔĕŉŘĬȮŏĝƞĬȮĔŅĶĨĶĺěĽŀĭĽŇĪīŇśĶńĔļŅőĶėȮŢşȮĭŅĪȮĕŀĚĽņĬńĔĚŅĬĮĶŃĔńĬĽŋĕĳŅıŐľƞĚĝŅĨŇȮĔŅĶŏĝŊŗŀĴ
ĔńĭģŅĬĕƟŀĴŌĸĪŃŏĭňĵĬĶŅļġĶƢŐĭĭŀŀĬœĸĬƢĔńĭĽņĬńĔĚŅĬĭĶŇľŅĶĔŅĶĪŃŏĭňĵĬȮ&ĽĬĭĪ,'ȮŒĬĽńĚĔńħ
ĔĶŃĪĶĺĚĴľŅħœĪĵȮőėĶĚĔŅĶȮEMIS (Economic Management Information System)  
ŏĝŊŗŀĴģŅĬĕƟŀĴŌĸĕŀĚȮţȮľĬƞĺĵĚŅĬĶńģĭŅĸȮœħƟŐĔƞȮīĬŅėŅĶŐľƞĚĮĶŃŏĪĻœĪĵȮĽņĬńĔĚĭĮĶŃĴŅĦȮ
ĽņĬńĔĚŅĬŏĻĶļģĔŇěĔŅĶėĸńĚȮĽņĬńĔĚŅĬėĦŃĔĶĶĴĔŅĶıńĥĬŅĔŅĶŏĻĶļģĔŇěŐĸŃĽńĚėĴŐľƞĚĝŅĨŇŏıŊŗŀĪņ
ŒľƟĔŅĶĺŇŏėĶŅŃľƢĨńĺŏĸĕĪŅĚŏĻĶļģĔŇěŏĮƦĬœĮŀĵƞŅĚĶĺħŏĶŖĺŐĸŃŐĴƞĬĵņȮ 
  5,ȮıŅĦŇĝĵƢŀŇŏĸŖĔĪĶŀĬŇĔĽƢĮĶŃŏĳĪĶńģĭŅĸĔńĭĮĶŃĝŅĝĬȮ&Government-to-Citizen 
ľĶŊŀ G2C) ĚŅĬĭĶŇĔŅĶĮĶŃĝŅĝĬĪňŗŏħŇĴĮĶŃĝŅĝĬĨƟŀĚœĮĨŇħĨƞŀȮĦȮĪňŗĪņĔŅĶĕŀĚľĬƞĺĵĚŅĬĶńģĭŅĸȮ 
ľŅĔŐĮĸĚĭĶŇĔŅĶĬňŘĴŅŒľƟĭĶŇĔŅĶįƞŅĬŏĺŖĭœĞĨƢœħƟĔŖěńħŏĮƦĬıŅĦŇĝĵƢŀŇŏĸŖĔĪĶŀĬŇĔĽƢœħƟȮŏĝƞĬȮĔŅĶĨĶĺěħŌįĸ
ĽŀĭŏĕƟŅĴľŅĺŇĪĵŅĸńĵĪŅĚŏĺŖĭœĞĨƢȮĔŅĶĸĚĪŃŏĭňĵĬĕŀĶńĭŏĚŇĬŏĵňĵĺĵŅœĪĵĝĬŃȮĔŅĶĵŊŗĬŐĭĭĳŅļňŏĚŇĬœħƟ
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ĭŋėėĸīĶĶĴħŅįƞŅĬŏĺŖĭœĞĨƢĔĶĴĽĶĶıŅĔĶȮŀĵƞŅĚœĶĔŖĨŅĴȮĴňĕƟŀėĺĶėņĬŉĚĩŉĚĨŅĴĴŅĨĶŅȮ03ȮĕŀĚ
ıĶŃĶŅĝĭńĠĠńĨŇĺƞŅħƟĺĵīŋĶĔĶĶĴŀŇŏĸŖĔĪĶŀĬŇĔĽƢȮı,Ļ,Ȯ0322ȮŏĔňŗĵĺĔńĭĭĶŇĔŅĶĪňŗĶńģĭŅĸĽŅĴŅĶĩŒľƟĭĶŇĔŅĶ
įƞŅĬĽŊŗŀŀŇŏĸŖĔĪĶŀĬŇĔĽƢœħƟ 
  6,ȮıŅĦŇĝĵƢŀŇŏĸŖĔĪĶŀĬŇĔĽƢĮĶŃŏĳĪįŌƟĭĶŇőĳėĔńĭįŌƟĭĶŇőĳėȮ&Consumer-to-Consumer 
ľĶŊŀȮC2C) ıŅĦŇĝĵƢŀŇŏĸŖĔĪĶŀĬŇĔĽƢĮĶŃŏĳĪĬňŘįŌƟĭĶŇőĳėŀŅěĪņĔŅĶĞŊŘŀĕŅĵĔńĬőħĵĨĶĚȮŏĝƞĬȮŏĸľĸńĚ
ŏĲŀĶƢĬŇŏěŀĶƢȮĕŅĵĶĩľĶŊŀĭƟŅĬȮĶŌĮŐĭĭĪňŗŏĮƦĬĪňŗĬŇĵĴėŊŀȮĔŅĶĮĶŃĴŌĸŀŀĬœĸĬƢįƞŅĬŏĺŖĭœĞĨƢȮĔŅĶĮĶŃĔŅĻ
ĕŅĵįƞŅĬĽŊŗŀĽńĚėĴŀŀĬœĸĬƢȮŀĵƞŅĚœĶĔŖĨŅĴȮĮƤĠľŅĕŀĚıŅĦŇĝĵƢŀŇŏĸŖĔĪĶŀĬŇĔĽƢĮĶŃŏĳĪĬňŘėŊŀȮėĺŅĴŏĝŊŗŀŒě
ĶŃľĺƞŅĚįŌƟĞŊŘŀŐĸŃįŌƟĕŅĵȮŏıĶŅŃĽƞĺĬŒľĠƞœĴƞĶŌƟěńĔĔńĬĴŅĔƞŀĬ  
 ĬŀĔěŅĔĔŅĶěņŐĬĔĨŅĴĸńĔļĦŃĕŀĚėŌƞėƟŅŐĸƟĺȮĵńĚĽŅĴŅĶĩěņŐĬĔĮĶŃŏĳĪĕŀĚıŅĦŇĝĵƢ
ŀŇŏĸŖĔĪĶŀĬŇĔĽƢĨŅĴĶŌĮŐĭĭĔŅĶėƟŅœħƟȮħńĚĬňŘ 
  /,ȮĶŅĵĔŅĶĽŇĬėƟŅŀŀĬœĸĬƢȮ&Online Catalogue) ŏĮƦĬĶƟŅĬėƟŅĭĬŀŇĬŏĪŀĶƢŏĬŖĨŏıŊŗŀŐĽħĚ
ĶŅĵĔŅĶĽŇĬėƟŅŀĵƞŅĚŏħňĵĺȮĴňĺńĨĩŋĮĶŃĽĚėƢŏıŊŗŀĽĶƟŅĚĳŅııěĬƢĭĶŇļńĪȮŐĸŃŒľƟĕƟŀĴŌĸŏĔňŗĵĺĔńĭĽŇĬėƟŅŏĭŊŘŀĚĨƟĬ
ŐĔƞĔĸŋƞĴŏĮƚŅľĴŅĵĞŉŗĚŏĮƦĬįŌƟėƟŅĽƞĚȮĔŅĶĽńŗĚĞŊŘŀĴńĔĔĶŃĪņįƞŅĬœĮĶļĦňĵƢŀŇŏĸŖĔĪĶŀĬŇĔĽƢľĶŊŀőĪĶĽŅĶŏıĶŅŃ
ĶƟŅĬėƟŅĴńĔœĴƞĶŃĭŋĶŅėŅŒĬŏĺŖĭœĞĨƢȮŐĨƞĨƟŀĚĔŅĶŏěĶěŅĨƞŀĶŀĚĔńĭĸŌĔėƟŅȮŏĴŊŗŀĨĔĸĚĞŊŘŀĕŅĵŐĸƟĺĔŅĶĝņĶŃŏĚŇĬ
ĴńĔŀĵŌƞŒĬĶŌĮŐĭĭĔŅĶėƟŅħńŘĚŏħŇĴȮėŊŀȮőŀĬŏĚŇĬĪŅĚīĬŅėŅĶľĶŊŀŏĮƕħȮL/C 
  2,ȮĶƟŅĬėƟŅĮĸňĔȮ&E-Tailer) ŐĭĭěņĸŀĚīŋĶĔŇěĮĶŃŏĳĪĬňŘȮĴňĸńĔļĦŃĪňŗĶƟŅĬėƟŅĭĬ
ŀŇĬŏĪŀĶƢŏĬŖĨľĶŊŀĭĬŐŀĮıĸŇŏėĝńĬŏĽĬŀĕŅĵĽŇĬėƟŅŒľƟŐĔƞįŌƟĭĶŇőĳėőħĵĨĶĚȮŏĺŖĭœĞĨƢěŃĶŃĭŋĶŅėŅĽŇĬėƟŅ
ŐĸŃėƞŅĕĬĽƞĚŀĵƞŅĚĝńħŏěĬȮĔŅĶĶńĭėņĽńŗĚĞŊŘŀĔĶŃĪņőħĵĶŃĭĭŀńĨőĬĴńĨŇįƞŅĬŏĺŖĭœĞĨƢȮŐĸŃĬŇĵĴĶńĭĝņĶŃŏĚŇĬ
ħƟĺĵĭńĨĶŏėĶħŇĨŏıŊŗŀŏıŇŗĴėĺŅĴĽŃħĺĔŒľƟĔńĭįŌƟĞŊŘŀ 
  3,ȮĔŅĶĮĶŃĴŌĸĽŇĬėƟŅȮ&Auction) ĶƟŅĬėƟŅŀŅěœĴƞěņŏĮƦĬĨƟŀĚĴňŏĺŖĭœĞĨƢŐĨƞŀŅĻńĵŏĺŖĭœĞĨƢ
ĮĶŃĴŌĸĽŇĬėƟŅĪňŗĴňŀĵŌƞŐĸƟĺŏĮƦĬĽŊŗŀŒĬĔŅĶėƟŅȮőħĵĵŇĬħňŏĽňĵėƞŅĭĶŇĔŅĶĽƞĺĬľĬŉŗĚŒľƟŐĔƞŏĺŖĭœĞĨƢȮĸńĔļĦŃ 
ĔŅĶĮĶŃĴŌĸŏĮƦĬœħƟĪńŘĚĽŀĚĪŅĚ ėŊŀȮįŌƟĕŅĵŏĽĬŀĕŅĵĔƞŀĬȮŐĸƟĺŒľƟįŌƟĞŊŘŀŐĕƞĚĕńĬĔńĬŏĽĬŀĶŅėŅĞŊŘŀĳŅĵŒĬ
ĶŃĵŃŏĺĸŅĪňŗĔņľĬħȮįŌƟŏĽĬŀĶŅėŅĽŌĚĽŋħŏĮƦĬįŌƟœħƟĶńĭĽŇĪīŇśĞŊŘŀĽŇĬėƟŅŏĝƞĬŏħňĵĺĔńĭĔŅĶĮĶŃĴŌĸĮĔĨŇȮŏĺŖĭœĞĨƢ
ĮĶŃĴŌĸĪňŗŒľƟĭĶŇĔŅĶĸńĔļĦŃĬňŘȮŏĝƞĬȮChilindo.com ŐĸŃŀňĔĶŌĮŐĭĭľĬŉŗĚĪňŗŒľƟįŌƟĞŊŘŀŏĮƦĬįŌƟŏĽĬŀĞŊŘŀĔƞŀĬȮ
ŐĸƟĺŒľƟįŌƟĕŅĵŐĕƞĚĕńĬĔńĬŏĽĬŀĶŅėŅĕŅĵĳŅĵŒĬĶŃĵŃŏĺĸŅĪňŗĔņľĬħȮįŌƟŏĽĬŀĶŅėŅĕŅĵĨŗņĽŋħěŃœħƟĶńĭĽŇĪīŇś
ĕŅĵĽŇĬėƟŅĬńŘĬĔńĭįŌƟĞŊŘŀȮĔŅĶĮĶŃĴŌĸĮĶŃŏĳĪľĸńĚĬňŘěŉĚĩŌĔŏĶňĵĔĺƞŅȮReverse Auction ľĶŊŀĔŅĶĮĶŃĴŌĸ
ŐĭĭĵƟŀĬĔĸńĭȮœħƟŐĔƞȮPriceline.com ĬŀĔěŅĔĬňŘȮĔĸŋƞĴįŌƟĞŊŘŀĪňŗŏĮƦĬĔĸŋƞĴīŋĶĔŇěĕĬŅħŒľĠƞŐĸŃĴňĮĶŇĴŅĦ
ĔŅĶĽńŗĚĞŊŘŀĴŅĔȮŏĝƞĬȮĭĶŇļńĪŏĵŏĬŀĶńĸĴŀĶƢŏĨŀĶƢȮľĶŊŀěňŀňȮŀŅěĽĶƟŅĚŏĺŖĭœĞĨƢŏıŊŗŀĪņĔŅĶěńħĞŊŘŀőħĵŒľƟįŌƟĕŅĵ
ŐĕƞĚĕńĬĔńĬŏĽĬŀĶŅėŅĕŅĵȮŀŅěŏĶňĵĔĶŌĮŐĭĭĬňŘĺƞŅȮĶŃĭĭěńħĞŊŘŀŀŇŏĸŖĔĪĶŀĬŇĔĽƢľĶŊŀ e-Procurement  
ĔŖœħƟȮŒĬĮĶŃŏĪĻœĪĵĴňŏĺŖĭœĞĨƢȮPantavanij.com ĞŉŗĚŏĮƦĬĔŅĶĶĺĴĔŅĶěńħĞŊŘŀĕŀĚĔĸŋƞĴīŋĶĔŇě ŏĝƞĬȮ 
ŏěĶŇĠőĳėĳńĦĤƢȮīĬŅėŅĶĔĶŋĚŏĪıȮłĸłȮŏĮƦĬĨńĺŀĵƞŅĚĕŀĚĶŌĮŐĭĭīŋĶĔŇěĬňŘ 
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  4,ȮĔŅĶĮĶŃĔŅĻĕŅĵĽŇĬėƟŅȮ&Web Board) ŏĺŖĭœĞĨƢĮĶŃŏĳĪĝŋĴĝĬŏĮƦĬĪňŗĬŇĵĴŒĝƟ
ŐĸĔŏĮĸňŗĵĬėĺŅĴėŇħŏľŖĬĕŀĚįŌƟŒĝƟŀŇĬŏĪŀĶƢŏĬŖĨȮŏĺŖĭœĞĨƢĝŋĴĝĬľĸŅĵŐľƞĚŏĝƞĬȮPantip.com, 
Sanook.com ěŉĚĴńĔěńħŒľƟĴňŏĺŖĭĭŀĶƢħŏĜıŅŃĽņľĶńĭĞŊŘŀĕŅĵĽŇĬėƟŅőħĵœĴƞėŇħėƞŅŒĝƟěƞŅĵȮĞŉŗĚĽƞĺĬŒľĠƞ 
įŌƟĨƟŀĚĔŅĶĕŅĵĴńĔěŃŏĮƦĬįŌƟĸĚĮĶŃĔŅĻĕƟŀėĺŅĴĬńŘĬȮŐĸŃŒľƟŏĭŀĶƢőĪĶĻńıĪƢľĶŊŀȮE-Mail ŏıŊŗŀįŌƟĞŊŘŀĨŇħĨƞŀȮ
ŏĬŊŗŀĚěŅĔĔŅĶėƟŅĽƞĺĬŒľĠƞŀĵŌƞĳŅĵŒĬĮĶŃŏĪĻȮŏĴŊŗŀĨĔĸĚĶŅėŅĔńĬŏĶňĵĭĶƟŀĵȮįŌƟĕŅĵěŃĬńħĽƞĚĴŀĭĽŇĬėƟŅ
ŒľƟŐĔƞįŌƟĞŊŘŀıĶƟŀĴĶńĭĝņĶŃŏĚŇĬ 
  3,ȮĨĸŅħĔĸŅĚŀŇŏĸŖĔĪĶŀĬŇĔĽƢȮ&E-Marketplace) ŏĮƦĬĔŅĶĨńŘĚŏĺŖĭœĞĨƢŏıŊŗŀĞŊŘŀĕŅĵĽŇĬėƟŅ
ŏĜıŅŃŏĶŊŗŀĚĕŉŘĬȮŏĝƞĬȮĨĸŅħĔĸŅĚĽņľĶńĭĽŇĬėƟŅŏĔļĨĶŏĺŖĭœĞĨƢȮww.foodmarketexchange.com 
ĽņľĶńĭĔŅĶĞŊŘŀĕŅĵĽŇĬėƟŅŏĔļĨĶŒĬĮĶŃŏĪĻœĪĵȮőħĵįŌƟĕŅĵĨƟŀĚĽĴńėĶŏĮƦĬĽĴŅĝŇĔĕŀĚŏĺŖĭœĞĨƢŏľĸƞŅĬňŘ
ĔƞŀĬŒĝƟĭĶŇĔŅĶ 
 ĔŅĶŏĸŊŀĔŒĝƟĶŌĮŐĭĭıŅĦŇĝĵƢŀŇŏĸŖĔĪĶŀĬŇĔĽƢĝĬŇħŒħěŃĨƟŀĚėņĬŉĚĩŉĚŀĚėƢĮĶŃĔŀĭħƟŅĬĨƞŅĚȮŕȮ
ŐĸŃŏĸŊŀĔĶŌĮŐĭĭĕŀĚıŅĦŇĝĵƢŀŇŏĸŖĔĪĶŀĬŇĔĽƢĪňŗŏľĴŅŃĔńĭīŋĶĔŇěĕŀĚĨĬŏŀĚŒľƟĴŅĔĪňŗĽŋħȮőħĵĴňĮĶŃŏħŖĬĪňŗ
ėĺĶıŇěŅĶĦŅ 4ȮħƟŅĬȮœħƟŐĔƞȮ 
  1. ėƞŅŒĝƟěƞŅĵȮŒĬĔŅĶĪņŏĺŖĭœĞĨƢħƟĺĵĭŋėėĸĕŀĚįŌƟĮĶŃĔŀĭĔŅĶĕĬŅħĔĸŅĚŐĸŃĵƞŀĴĬńŘĬěŃ
ĴňėƞŅŒĝƟěƞŅĵĽŌĚȮĬŀĔěŅĔĬňŘȮįŌƟĮĶŃĔŀĭĔŅĶěŃĴňėƞŅŒĝƟěƞŅĵĨŅĴĴŅŒĬĶŃĵŃĵŅĺħƟĺĵȮőħĵŏĜıŅŃĔŅĶľŅ
ĭŋėĸŅĔĶŏıŊŗŀħŌŐĸĶŃĭĭėŀĴıŇĺŏĨŀĶƢȮīŋĶĔŇěĮĶŃŏĳĪĬňŘėĺĶŒĝƟĶŌĮŐĭĭıŅĦŇĝĵƢŀŇŏĸŖĔĪĶŀĬŇĔĽƢěŅĔ 
įŌƟŒľƟĭĶŇĔŅĶĪňŗĴňŀĵŌƞŐĸƟĺ őħĵŀŅěŏĶŇŗĴěŅĔĔŅĶĮĶŃĔŅĻĕŅĵĽŇĬėƟŅŒĬŏĺŖĭĭŀĶƢħĨƞŅĚȮŕȮĪňŗœĴƞėŇħėƞŅŒĝƟěƞŅĵȮ
ĔŅĶĽĶƟŅĚŏĺŖĭœĞĨƢőħĵŒĝƟĶŃĭĭĽņŏĶŖěĶŌĮȮ&Template) ŏĮƦĬŀňĔĺŇīňľĬŉŗĚĪňŗĪņŒľƟįŌƟĮĶŃĔŀĭĔŅĶĽŅĴŅĶĩĴň
ŏĺŖĭœĞĨƢŒĬĝŊŗŀĕŀĚĨĬŏŀĚŀĵƞŅĚĶĺħŏĶŖĺőħĵĴňėƞŅŒĝƟěƞŅĵėƞŀĬĕƟŅĚĨŗņȮĬŀĔěŅĔĬňŘȮįŌƟŒľƟĭĶŇĔŅĶĭŅĚĶŅĵĵńĚ
ĽŅĴŅĶĩıńĥĬŅŏĺŖĭœĞĨƢĬńŘĬŒľƟıĶƟŀĴĶńĭėņĽńŗĚĞŊŘŀŐĸŃĶńĭĝŅĶŃŏĚŇĬŒĬĸńĔļĦŃȮE-Tailer œħƟħƟĺĵȮľŅĔ
įŌƟĮĶŃĔŀĭĔŅĶĴňŏĚŇĬĪŋĬŐĸŃĸńĔļĦŃĽŇĬėƟŅŏĮƦĬĨĸŅħŏĜıŅŃ ĔŅĶŏĸŊŀĔŒĝƟĭĶŇĔŅĶĕŀĚȮE-Marketplace 
ŀŅěĴňėĺŅĴŏľĴŅŃĽĴŏıĶŅŃŏĮƦĬŐľĸƞĚıĭĮŃĪŅĚĔŅĶėƟŅĕŀĚĔĸŋƞĴįŌƟĨƟŀĚĔŅĶĽŇĬėƟŅŏĜıŅŃŀĵŌƞŐĸƟĺ 
  0,ȮőŀĔŅĽĪŅĚĔŅĶĨĸŅħȮĔŅĶĽĶƟŅĚŏĺŖĭœĞĨƢĪňŗıĶƟŀĴĶńĭėņĽńŗĚĞŊŘŀŏĮƦĬőŀĔŅĽŒľƟ
įŌƟĮĶŃĔŀĭĔŅĶĕĵŅĵĨĸŅħœħƟĚƞŅĵȮŀĵƞŅĚœĶĔŖĨŅĴĔŅĶĮĶŃĝŅĽńĴıńĬīƢŏĺŖĭœĞĨƢĕŀĚįŌƟĮĶŃĔŀĭĔŅĶĴň
ėƞŅŒĝƟěƞŅĵėƞŀĬĕƟŅĚĽŌĚȮħńĚĬńŘĬȮĔŅĶĶƞĺĴĔńĭŏĺŖĭœĞĨƢĪňŗĴňĝŊŗŀŏĽňĵĚŀĵŌƞŐĸƟĺȮŐĸŃĪņīŋĶĔŇěŒĬĸńĔļĦŃĕŀĚĔŅĶ
ĮĶŃĴŌĸľĶŊŀĞŊŘŀĕŅĵŒĬȮE-Marketplace ĬńŘĬėƞŀĬĕƟŅĚĴňőŀĔŅĽĪŅĚĔŅĶĨĸŅħĽŌĚĔĺƞŅŏĴŊŗŀŏĪňĵĭĔńĭĶŌĮŐĭĭ
ŀŊŗĬȮŕȮ 
  1,ȮėĺŅĴŏĮƦĬŀŇĽĶŃȮĔŅĶŒĝƟĭĶŇĔŅĶŒĬŏĺŖĭœĞĨƢĮĶŃĴŌĸŐĸŃȮE-marketplace ĬńŘĬȮĪņŒľƟ
įŌƟĮĶŃĔŀĭĔŅĶĕŅħőŀĔŅĽĪňŗěŃĽĶƟŅĚĝŊŗŀĕŀĚĶƟŅĬĨĬŏŀĚȮħńĚĬńŘĬȮěņŏĮƦĬĨƟŀĚįŌĔĔńĭįŌƟŒľƟĭĶŇĔŅĶ
ėƞŀĬĕƟŅĚĴŅĔȮĽƞĺĬĔŅĶĽĶƟŅĚŏĺŖĭœĞĨƢŐĸŃěħĪŃŏĭňĵĬĝŊŗŀŏĺŖĭœĞĨƢĕŀĚĨĬŏŀĚĬńŘĬĪņŒľƟįŌƟĮĶŃĔŀĭĔŅĶĴň
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ėĺŅĴŏĮƦĬŀŇĽĶŃĽŌĚľŅĔĨƟŀĚĔŅĶĕĵŅĵĔŇěĔŅĶŒĬŀĬŅėĨőħĵŏĮĸňŗĵĬįŌƟŒľƟĭĶŇĔŅĶĔŖĽŅĴŅĶĩĪņœħƟŀĵƞŅĚŏĮƦĬ
ŀŇĽĶŃ 
  4,ȮėĺŅĴŏĽňŗĵĚěŅĔĔŅĶĪņīŋĶĔĶĶĴȮĔŅĶĪņīŋĶĔĶĶĴıŅĦŇĝĵƢŀŇŏĸŖĔĪĶŀĬŇĔĽƢőħĵĶńĭĝņĶŃ
ŏĚŇĬħƟĺĵĭńĨĶŏėĶħŇĨĞŉŗĚŏĮƦĬĪňŗĬŇĵĴŒĬĶŌĮŐĭĭȮE-Tailer ĬńŘĬĵńĚĴňėĺŅĴŏĽňŗĵĚĽŌĚŀĵŌƞȮľŅĔįŌƟĮĶŃĔŀĭĔŅĶ
œħƟĶńĭėņĽńŗĚĞŊŘŀŒĬĮĶŇĴŅĦĪňŗĽŌĚĔŖėĺĶĪňŗěŃĕŀŒľƟīĬŅėŅĶĝƞĺĵĨĶĺěĽŀĭĔƞŀĬȮľĶŊŀĕŀŒľƟĸŌĔėƟŅŒĝƟĶŌĮŐĭĭ
ĔŅĶĝņĶŃŏĚŇĬĪňŗĴňėĺŅĴĮĸŀħĳńĵĕŉŘĬȮĽƞĺĬĔŅĶĪŅıŅĦŇĝĵƢĶŌĮŐĭĭŀŊŗĬĬńŘĬȮĴńĔěŃĝņĶŃŏĚŇĬħƟĺĵĺŇīňħńŘĚŏħŇĴȮ
ŏĝƞĬȮőŀĬŏĚŇĬŏĕƟŅīĬŅėŅĶľĶŊŀŏĮƕħȮLetter of Credit ĞŉŗĚŏĮƦĬĺŇīňĪňŗĴňīĬŅėŅĶŏĕƟŅĴŅėƟŅĮĶŃĔńĬĪņŒľƟ 
ėĺŅĴŏĽňŗĵĚěŅĔĔŅĶĪņīŋĶĔĶĶĴĨŗņ 
 0,/,2ȮĮĶŃőĵĝĬƢĕŀĚıŅĦŇĝĵƢŀŇŏĸŖĔĪĶŀĬŇĔĽƢ 
  ĮĶŃőĵĝĬƢŒĬĔŅĶĬņıŅĦŇĝĵƢŀŇŏĸŖĔĪĶŀĬŇĔĽƢŏĕƟŅĴŅŒĝƟŒĬīŋĶĔŇěĔŅĶėƟŅĴňħƟĺĵĔńĬĴŅĔĴŅĵ
ľĸŅĵĮĶŃĔŅĶȮħńĚĬňŘ 
  /,ȮĮĶŃľĵńħĔŅĶŒĝƟĔĶŃħŅļȮĞŉŗĚĔĶŃħŅļĬńĭŏĮƦĬĽŇŗĚĪňŗĴĬŋļĵƢĽĶƟŅĚĕŉŘĬȮőħĵĴňĮĶŃĺńĨŇėĺŅĴ
ŏĮƦĬĴŅŀĵƞŅĚĵŅĺĬŅĬŐĸŃœħƟĔĸŅĵŏĮƦĬĕĬĭīĶĶĴŏĬňĵĴȮŐĸŃĽŇŗĚěņŏĮƦĬŒĬĔŅĶŒĝƟĝňĺŇĨĮĶŃěņĺńĬĕŀĚ
ėĬŏĶŅȮĬŀĔěŅĔĬńŘĬ ĔĶŃħŅļĵńĚŏĮƦĬĽŇŗĚĪňŗĽĶƟŅĚėĺŅĴĽņėńĠŀĵƞŅĚĴŅĔŒľƟĔńĭŏĻĶļģĔŇěȮĔŅĶėƟŅȮĔŅĶėĸńĚȮ 
ĴňĔŅĶěńħıŇĴıƢīĬĭńĨĶĸĚĭĬŐįƞĬĔĶŃħŅļŏıŊŗŀĬņœĮĝņĶŃľĬňŘĨŅĴĔġľĴŅĵľĶŊŀĬņœĮĞŊŘŀĽŇĬėƟŅŐĸŃ
ĭĶŇĔŅĶȮŏĕňĵĬŀƞŅĬľĬńĚĽŊŀěŅĔĔĶŃħŅļ ŀŀĔŐĭĭŏėĶŊŗŀĚĴŊŀȮŏėĶŊŗŀĚŒĝƟȮŐĸŃŏėĶŊŗŀĚěńĔĶĔĸĪňŗĽĸńĭĞńĭĞƟŀĬȮ
ŒĝƟĔĶŃħŅļŏĮƦĬŏŀĔĽŅĶŒĝƟŒĬĔŅĶĨŇħĨƞŀīŋĶĔŇěȮŏĝƞĬȮŒĭŏĽĬŀĶŅėŅȮŒĭĽńŗĚĞŊŘŀȮŒĭĔņĔńĭĽŇĬėƟŅȮŒĭŐěƟĚľĬňŘȮ
ŏŀĔĽŅĶĶŅĵĸŃŏŀňĵħĕŀĚĽŇĬėƟŅȮImport ů Export ĪņŐĭĭĲŀĶƢĴĭĬŐįƞĬĔĶŃħŅļŏıŊŗŀŒĝƟŒĬľĬƞĺĵ
ĶŅĝĔŅĶȮěńħĪņĶŅĵĚŅĬȮŏĔŖĭŐĲƚĴŏŀĔĽŅĶĕƟŀĴŌĸȮĪņĬŇĨŇĔĶĶĴȮĪņĽńĠĠŅȮĽŇŗĚĨƞŅĚȮŕȮŏľĸƞŅĬňŘĸƟĺĬĩŌĔěńħĪņ
ĕŉŘĬőħĵŀŅĻńĵŐįƞĬĔĶŃħŅļŏĮƦĬĨńĺĔĸŅĚĪňŗĬņĽƞĚĕƟŀėĺŅĴĪňŗĽņėńĠŏľĸƞŅĬňŘĪńŘĚĽŇŘĬȮőħĵĺŇīňĔŅĶħńĚĔĸƞŅĺ
ĕƟŅĚĨƟĬěŃėƞŀĵȮŕȮĸħĸĚœĮŏıĶŅŃŒĬĮƤěěŋĭńĬěņĬĺĬĔŅĶŒĝƟĔĶŃħŅļœħƟĩŌĔŐĪĬĪňŗȮħƟĺĵĔŅĶŒĝƟȮĔŅĶ
ŏĝŊŗŀĴőĵĚŏėĶŊŀĕƞŅĵȮ&Networks) ŐĸŃĶŃĭĭĕƟŀĴŌĸŀŇŏĸŖĔĪĶŀĬŇĔĽƢȮ&Electronic data system) ŏıŊŗŀĪņ
ĔŅĶĶńĭĽƞĚĕƟŀĴŌĸħƟĺĵĔŅĶŒĝƟıŅĦŇĝĵƢŀŇŏĸŖĔĪĶŀĬŇĔĽƢȮĔĶŃħŅļĔŖěŃĸħĭĪĭŅĪĪňŗĽņėńĠĸĚœĮȮĔŅĶħņŏĬŇĬ
īŋĶĔŇěħƟĺĵŀŇŏĸŖĔĪĶŀĬŇĔĽƢěŃŏĕƟŅĴŅŐĪĬȮŐĨƞěŃŏĮƦĬĔŅĶŐĪĬĪňŗħƟĺĵĔŅĶĪņĚŅĬĪňŗĶĺħŏĶŖĺȮŐĴƞĬĵņȮŐĸŃĴň
ĮĶŃĽŇĪīŇĳŅıĴŅĔĔĺƞŅȮĨƟĬĪŋĬĪňŗĨŗņĸĚȮĔŅĶĪņīŋĶĔŇěŒľƟĮĶŃĽĭėĺŅĴĽņŏĶŖěĬńŘĬœĴƞœħƟŀĵŌƞĪňŗĺƞŅěŃĨƟŀĚŒĝƟ
ĔĶŃħŅļľĶŊŀœĴƞȮŐĨƞŀĵŌƞĪňŗĺƞŅĪņŀĵƞŅĚœĶěŃŏĝŊŗŀĴőĵĚŒľƟėĺŅĴĨƟŀĚĔŅĶĪňŗĽŀħėĸƟŀĚĔńĬĕŀĚėŌƞėƟŅĮĶŃĽĭįĸ
ĶƞĺĴĔńĬœħƟħƟĺĵėĺŅĴĽńĴıńĬīƢŀńĬħňħƟĺĵĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶĪňŗĶĺħŏĶŖĺȮĩŌĔĨƟŀĚȮŐĸŃĮĶŃľĵńħ 
  0,ȮĮĶŃľĵńħėƞŅŒĝƟěƞŅĵȮėƞŅŒĝƟěƞŅĵĨƞŅĚȮŕȮĪňŗŏĔňŗĵĺĕƟŀĚĔńĭĔĶŃħŅļœĴƞĺƞŅěŃŏĮƦĬĔŅĶıŇĴıƢȮ
ĔŅĶěńħĪņĽņŏĬŅȮ(Copy) ĔŅĶĽƞĚőĪĶĽŅĶȮ&Fax) ĔŅĶŏĔŖĭŐĲƚĴĕƟŀĴŌĸȮıŊŘĬĪňŗĪňŗŒĝƟŒĬĔŅĶŏĔŖĭŏŀĔĽŅĶȮĞŉŗĚĴň
įĸŒľƟŏĔŇħėƞŅŒĝƟěƞŅĵŒĬŐĨƞĸŃĕńŘĬĨŀĬĪńŘĚĽŇŘĬȮŐĨƞħƟĺĵıŅĦŇĝĵƢŀŇŏĸŖĔĪĶŀĬŇĔĽƢȮĔŅĶĪņĚŅĬěŃœĴƞĞŘņĞƟŀĬŒĬ
ĔŅĶĪņĚŅĬŏıňĵĚėĶńŘĚŏħňĵĺĔŖĽŅĴŅĶĩĬņĕƟŀĴŌĸĬńŘĬœĮŒĝƟœħƟŀĵƞŅĚĨƞŀŏĬŊŗŀĚĪńŘĚĔĶŃĭĺĬĔŅĶȮœĴƞĨƟŀĚŏĽňĵŏĺĸŅ
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ŒĬĔŅĶĮƚŀĬĕƟŀĴŌĸŒľĴƞȮ&Rekey) ĞŉŗĚĸƟĺĬŐĨƞœĴƞěņŏĮƦĬŐĸŃĪņŒľƟĨƟŀĚŏĽňĵėƞŅŒĝƟěƞŅĵőħĵœĴƞěņŏĮƦĬȮħńĚĬńŘĬȮ
ĔŅĶŒĝƟıŅĦŇĝĵƢŀŇŏĸŖĔĪĶŀĬŇĔĽƢěŉĚĽŅĴŅĶĩĝƞĺĵĪņŒľƟĔŅĶĪņĚŅĬĴňĮĶŃĽŇĪīŇĳŅıĴŅĔĵŇŗĚĕŉŘĬȮŐĸŃĪņŒľƟŏĔŇħ
ĔŅĶĮĶŃľĵńħėƞŅŒĝƟěƞŅĵĞŉŗĚĸƟĺĬŐĨƞŏĮƦĬįĸħňěŅĔĔŅĶŒĝƟıŅĦŇĝĵƢŀŇŏĸŖĔĪĶŀĬŇĔĽƢħƟĺĵĔńĬĪńŘĚĽŇŘĬ 
  1,ȮĝƞĺĵıńĥĬŅŏĪėőĬőĸĵňĽŅĶĽĬŏĪĻȮ&Information Technology) ıŅĦŇĝĵƢ
ŀŇŏĸŖĔĪĶŀĬŇĔĽƢĪņŒľƟŏĔŇħĮĶŃőĵĝĬƢŒĬĔŅĶĝƞĺĵıńĥĬŅŏĪėőĬőĸĵňĽŅĶĽĬŏĪĻľĶŊŀȮInformation 
Technology ĪňŗĨƟŀĚĬņĴŅŒĝƟŒĬĔŅĶĨŇħĨƞŀĽŊŗŀĽŅĶȮĪņŒľƟŏĔŇħĔŅĶıńĥĬŅĪňŗĵńŗĚĵŊĬŏıŊŗŀĪņīŋĶĔŇěıŅĦŇĝĵƢ
ŀŇŏĸŖĔĪĶŀĬŇĔĽƢŒľƟħňĕŉŘĬ 
  4,ȮĝƞĺĵĽĶƟŅĚĚŅĬŐĸŃŀŅĝňıŒľĴƞȮıŅĦŇĝĵƢŀŇŏĸŖĔĪĶŀĬŇĔĽƢĪņŒľƟŏĔŇħĮĶŃőĵĝĬƢŒĬĔŅĶĽĶƟŅĚ
ĚŅĬŒľĴƞŒľƟŏĔŇħĕŉŘĬŒĬĺĚĔŅĶīŋĶĔŇěȮŏĝƞĬȮīŋĶĔŇěĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶȮ&Service Provider) ľĶŊŀȮīŋĶĔŇěȮVANs 
(Value Added Network Service) īŋĶĔŇěěńħĪņŐĸŃěņľĬƞŅĵĞŀĲŐĺĶƢŒĝƟĚŅĬȮ&Application 
Software) ŏĮƦĬĨƟĬȮĞŉŗĚŏĮƦĬīŋĶĔŇěĪňŗŏĔŇħĕŉŘĬĨŅĴőėĶĚĽĶƟŅĚıŊŘĬģŅĬĪŅĚŀŇŏĸŖĔĪĶŀĬŇĔĽƢȮ&Electronic 
Infrastructure) ŏıŊŗŀĶŀĚĶńĭľĶŊŀŒľƟĭĶŇĔŅĶŒĬĶŌĮŐĭĭŒľĴƞŏıŊŗŀĨŀĭĽĬŀĚėĺŅĴĨƟŀĚĔŅĶĕŀĚĸŌĔėƟŅŒĬ
ĔĸŋƞĴīŋĶĔŇěĪňŗŒĝƟĶŃĭĭĕŀĚıŅĦŇĝĵƢŀŇŏĸŖĔĪĶŀĬŇĔĽƢ 
  3,ȮŏĶŊŗŀĚĔŅĶĻŉĔļŅȮĽĩŅĭńĬĔŅĶĻŉĔļŅĨƞŅĚȮŕȮŀŅěŒĝƟĮĶŃőĵĝĬƢěŅĔıŅĦŇĝĵƢŀŇŏĸŖĔĪĶŀĬŇĔĽƢ 
ŏĝƞĬȮĔŅĶĭńĬĪŉĔĕƟŀĴŌĸĨƞŅĚȮŕȮĪňŗŏĔňŗĵĺĕƟŀĚĔńĭĴľŅĺŇĪĵŅĸńĵȮľĶŊŀĕƟŀĴŌĸĪňŗŏĮƦĬėĺŅĴĶŌƟŐĔƞĽŅīŅĶĦĝĬȮŏĝƞĬȮ
ĕƟŀĴŌĸŒĬľƟŀĚĽĴŋħĕŀĚĴľŅĺŇĪĵŅĸńĵȮįŌƟŏĶňĵĬľĶŊŀįŌƟĪňŗĽĬŒěĽŅĴŅĶĩŏĕƟŅœĮŀƞŅĬĭĪėĺŅĴȮľĶŊŀĭĪŏĶňĵĬĨƞŅĚȮ
ŕȮěŅĔěŀĳŅıŐĪĬĔŅĶŀƞŅĬěŅĔľĬƟŅĔĶŃħŅļľĶŊŀěŃŏĕƟŅœĮĪņĔŅĶėƟĬėĺƟŅľŅĕƟŀĴŌĸĨƞŅĚȮŕ  
 ĔŅĶĨŇħĨƞŀĪņīŋĶĔŇěŒĬőĸĔĞŉŗĚœĶƟıĶĴŐħĬĬňŘȮėĺŅĴŐĨĔĨƞŅĚľĶŊŀėĺŅĴœħƟŏĮĶňĵĭŒĬŏĶŊŗŀĚĶŃĵŃĪŅĚ
ľĶŊŀĽĩŅĬĪňŗŏĶŇŗĴľĴħėĺŅĴĽņėńĠœĮľĶŊŀŏľĸŊŀĬƟŀĵŏĨŖĴĪňȮĔŅĶŐĕƞĚĕńĬěŉĚœħƟĪĺňėĺŅĴĶŋĬŐĶĚĴŅĔĵŇŗĚĕŉŘĬȮ
őŀĔŅĽĪňŗŏėĵĪņĔŅĶėƟŅĕŅĵĨŇħĨƞŀŐĸŃŐĕƞĚĕńĬŐĨƞŏıňĵĚĳŅĵŒĬĔĸŋƞĴȮŒĬŏĜıŅŃĭŅĚıŊŘĬĪňŗľĶŊŀĳŅĵŒĬȮ
ĮĶŃŏĪĻĬńŘĬĮƤěěŋĭńĬĬńĭĺńĬĴňŐĨƞěŃĸħĬƟŀĵĸĚľĶŊŀŏĶŇŗĴľĴħœĮŏıĶŅŃĮƤěěŋĭńĬĬňŘĪŋĔĳŅėĽƞĺĬĨƟŀĚĴŅ
ŏįĝŇĠľĬƟŅĔńĭėŌƞŐĕƞĚĕńĬĪŅĚĔŅĶėƟŅĞŉŗĚĕƟŅĴĝŅĨŇěŅĔĪƟŀĚĩŇŗĬŀŊŗĬľĶŊŀĮĶŃŏĪĻŀŊŗĬŏıŊŗŀŏĕƟŅĴŅĨŇħĨƞŀĪņĔŅĶ
ėƟŅĕŅĵħƟĺĵȮĪńŘĚĬňŘȮŏıĶŅŃĪŋĔėĬĸƟĺĬŀĵŌƞŒĬĵŋėŐľƞĚĔĶŃŐĽőĸĔŅĳŇĺńĥĬƢȮěŉĚěņŏĮƦĬĨƟŀĚľŅŏėĶŊŗŀĚĴŊŀľĶŊŀ
ŀŅĺŋīŏıŊŗŀĮƚŀĚĔńĬĔŅĶőěĴĨňŐĸŃŐĔƞĚŐĵƞĚĝƞĺĚĝŇĚħŇĬŐħĬĪŅĚĔŅĶėƟŅȮŐĸŃŏėĶŊŗŀĚĴŊŀĪňŗħňĪňŗĽŋħŒĬĵŋėĬňŘėŊŀȮ
ĔŅĶĬņȮElectronic commerce ĴŅŒĝƟ 
 ěŅĔĶŅĵĚŅĬȮDigital Thailand ĮĶŃěņĮƖȮ0.0.ȮőħĵȮWe are Social œħƟŒľƟĕƟŀĴŌĸŏĔňŗĵĺĔńĭ
ĮĶŇĴŅĦĔŅĶŒĝƟŀŇĬŏĪŀĶƢŏĬŖĨŒĬĮĶŃŏĪĻœĪĵĪňŗĴňĮĶŇĴŅĦŏıŇŗĴĕŉŘĬȮĶĺĴĩŉĚıķĨŇĔĶĶĴĔŅĶŒĝƟĚŅĬŀŇĬŏĪŀĶƢŏĬŖĨ
ŒĬŏĶŊŗŀĚĔŅĶĞŊŘŀĕŅĵĽŇĬėƟŅĪŅĚŀŀĬœĸĬƢľĶŊŀĔŅĶĪņīŋĶĔŇěıŅĦŇĝĵƢŀŇŏĸŖĔĪĶŀĬŇĔĽƢȮıĭĺƞŅȮŒĬĮƖȮı,Ļ,Ȯ0341Ȯ
ĮĶŃŏĪĻœĪĵĴňįŌƟŒĝƟĚŅĬŀŇĬŏĪŀĶƢŏĬŖĨĴŅĔĩŉĚȮ30ȮĸƟŅĬėĬȮőħĵŏıŇŗĴĕŉŘĬěŅĔĮƖĔƞŀĬľĬƟŅȮ/,.ȮĸƟŅĬėĬȮėŇħŏĮƦĬ
ĶƟŀĵĸŃȮ0ȮĴňěņĬĺĬįŌƟŒĝƟȮĽŊŗŀĽńĚėĴŀŀĬœĸĬƢȮ(Social Media) ŏıŇŗĴĕŉŘĬȮ0,1ȮĸƟŅĬėĬȮėŇħŏĮƦĬĶƟŀĵĸŃȮ2,5Ȯ
őħĵŏĜĸňŗĵŐĸƟĺĴňįŌƟŒĝƟŀŇĬŏĪŀĶƢŏĬŖĨĴŅĔĩŉĚȮ7ȮĝńŗĺőĴĚĨƞŀĺńĬȮĴňĔŅĶŒĝƟŐŀĮıĸŇŏėĝńĬįƞŅĬőĪĶĻńıĪƢĴŊŀĩŊŀĴŅĔ
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ĕŉŘĬȮőħĵŒĝƟŐŀĮıĸŇŏėĝńĬĽŊŗŀĽńĚėĴŀŀĬœĸĬƢĴŅĪňŗĽŋħȮĶŀĚĸĚĴŅėŊŀȮŐŀĮıĸŇŏėĝńĬŐĞĪȮĔŅĶħŌĺŇħňőŀȮŏĸƞĬŏĔĴȮ
ŐĸŃĞŀĮĮƕƨĚŀŀĬœĸĬƢ ĔĸŋƞĴīŋĶĔŇěȮe-Commerce ĪňŗŏĨŇĭőĨĴŅĔĪňŗĽŋħȮ3ȮŀńĬħńĭŐĶĔȮœħƟŐĔƞȮīŋĶĔŇěŀŅľŅĶ*Ȯ
ĕŀĚŏĸƞĬ*ȮŏĲŀĶƢĬŇŏěŀĶƢ*ȮŏĽŊŘŀįƟŅȮŐĸŃĔŅĶĪƞŀĚŏĪňŗĵĺȮĔŅĶĝņĶŃŏĚŇĬĕŀĚīŋĶĔŇěȮe-Commerce ĪňŗėĬœĪĵŒĝƟ
ĭĶŇĔŅĶĴŅĔĪňŗĽŋħȮœħƟŐĔƞȮĭńĨĶŏėĶħŇĨ*ȮE-wallet, őŀĬŏĚŇĬȮĨŅĴĸņħńĭȮ(OURGREENFISH, 2020) 
 ŒĬĮƖȮ2020-2521ȮĬňŘĪńŗĺőĸĔŏįĝŇĠĔńĭĺŇĔķĨĔŅĶŐıĶƞĶŃĭŅħĕŀĚœĺĶńĽőėĺŇħ-19ȮĞŉŗĚĽƞĚįĸŒľƟ
ľĸŅĵĮĶŃŏĪĻĨƟŀĚĸŖŀĔħŅĺĬƢŏĮƦĬŏĺĸŅľĸŅĵŏħŊŀĬȮěŅĔĔŅĶĞŊŘŀĕŅĵĪňŗľĬƟŅĶƟŅĬėƟŅĩŌĔĭńĚėńĭŒľƟŏĮĸňŗĵĬŏĮƦĬ
ĝƞŀĚĪŅĚŀŀĬœĸĬƢŀĵƞŅĚĶĺħŏĶŖĺ ŐĪĭĪŋĔīŋĶĔŇěĨƟŀĚĮĶńĭĨńĺŏĕƟŅľŅŀňėŀĴŏĴŇĶƢĞȮ&e-Commerce) ĪńŘĚěŅĔ
ĔŅĶŏĮĸňŗĵĬįƞŅĬĕŀĚŏĪėőĬőĸĵňŐĸŃıķĨŇĔĶĶĴįŌƟĭĶŇőĳėĪňŗŏĮĸňŗĵĬœĮȮĪņŒľƟĔŅĶĽńŗĚĞŊŘŀĽŇĬėƟŅįƞŅĬĝƞŀĚĪŅĚ
ŀŀĬœĸĬƢĴŅĔĕŉŘĬŐĸŃĴňŐĬĺőĬƟĴĕĵŅĵĨńĺŀĵƞŅĚĨƞŀŏĬŊŗŀĚȮebuilderexpert œħƟŐĽħĚŒľƟŏľŖĬĺƞŅȮıķĨŇĔĶĶĴ
ĪňŗŏĮĸňŗĵĬœĮŒĬĽŇĬėƟŅŐĨƞĸŃĮĶŃŏĳĪȮőħĵĽŋĕĳŅıŐĸŃėĺŅĴĽĺĵĚŅĴȮŀŀĬœĸĬƢŏıŇŗĴȮĶƟŀĵĸŃȮ23ȮŀŀĲœĸĬƢ
ĸħĸĚȮĶƟŀĵĸŃȮ8.2 ĽŇĬėƟŅŀŇŏĸŖĔĪĶŀĬŇĔĽƢȮŀŀĬœĸĬƢŏıŇŗĴȮĶƟŀĵĸŃȮ20ȮŀŀĲœĸĬƢĸħĸĚȮĶƟŀĵĸŃȮ26.3 ĽŇĬėƟŅ
ŐĲĝńŗĬȮŀŀĬœĸĬƢŏıŇŗĴȮĶƟŀĵĸŃȮ19ȮŀŀĲœĸĬƢĸħĸĚȮĶƟŀĵĸŃȮ33.7 ŏĲŀĶƢĬŇŏěŀĶƢŐĸŃĕŀĚŐĨƞĚĭƟŅĬȮŀŀĬœĸĬƢ
ŏıŇŗĴȮ16 ĶƟŀĵĸŃ ŀŀĲœĸĬƢĸħĸĚȮĶƟŀĵĸŃȮ15.2 ĔŅĶŏĕƟŅĝĴĽŇĬėƟŅįƞŅĬŏĺŖĭœĞĨƢŐĸŃőĪĶĻńıĪƢĴŊŀĩŊŀĴň
ėƞŅŏĜĸňŗĵȮPage view ĶƟŀĵĸŃȮ8.61 ŐĸŃ 7.28 ėƞŅŏĜĸňŗĵĔŅĶĔħĽŇĬėƟŅĸĚĨŃĔĶƟŅȮ(Add-to-cart) ĶƟŀĵĸŃȮ
11.87 ŐĸŃ 10.40 ŐĸŃȮConversion Rate ĶƟŀĵĸŃȮ3.90 ŐĸŃ 1.82 ŏľĨŋįĸĪňŗįŌƟĭĶŇőĳėĸŃĪŇŘĚĨŃĔĶƟŅ
ĽŇĬėƟŅȮĶƟŀĵĸŃȮ50ȮŏĬŊŗŀĚěŅĔėƞŅĽƞĚ-ĳŅļňĽŌĚľĶŊŀĴňėƞŅĭĶŇĔŅĶŏıŇŗĴŏĨŇĴ ĶƟŀĵĸŃȮ28 ŏĬŊŗŀĚěŅĔȮŏĺŖĭœĞĨƢ
ĭńĚėńĭŒľƟĽĶƟŅĚĭńĠĝňĔƞŀĬĞŊŘŀȮĶƟŀĵĸŃȮ21 ŏĬŊŗŀĚěŅĔĕńŘĬĨŀĬĔŅĶĞŊŘŀŒĝƟŏĺĸŅĬŅĬ ĶƟŀĵĸŃȮ18 ŏĬŊŗŀĚěŅĔĔŅĶ
ěńħĽƞĚĽŇĬėƟŅŒĝƟŏĺĸŅĬŅĬȮȮĶƟŀĵĸŃȮ17 ŏĬŊŗŀĚěŅĔŏĺŖĭœĞĨƢħŌœĴƞĬƞŅŏĝŊŗŀĩŊŀ (Thumbsup, 2563) 
 eMarketer œħƟĶŅĵĚŅĬįĸĽņĶĺěŒĬĽľĶńģŀŏĴĶŇĔŅ, ŀńĚĔķļ, ŐėĬŅħŅȮŐĸŃŀŇĬŏħňĵȮıĭĺƞŅ
įŌƟĭĶŇőĳėĴŅĔĩŉĚȮĶƟŀĵĸŃȮ40ȮĬŇĵĴŒĝƟĚŅĬĶŃĭĭĽńŗĚĔŅĶħƟĺĵŏĽňĵĚȮ(Voice Assistants) ŒĬĶŃĭĭ 
ŀňėŀĴŏĴŇĶƢĞŏĮƦĬĮĶŃěņȮįŌƟĭĶŇőĳėĽƞĺĬŒľĠƞȮőħĵŏĜıŅŃŏěĬȮY ŐĸŃȮZ ĪňŗĨƟŀĚĔŅĶĔŅĶĨŀĭĽĬŀĚěŅĔ
ĶƟŅĬėƟŅĪňŗĶĺħŏĶŖĺȮĞŉŗĚĕƟŀėĺŅĴŀńĨőĬĴńĨŇȮ(Chatbots) ĽŅĴŅĶĩĨŀĭőěĪĵƢœħƟŏĮƦĬŀĵƞŅĚħň ĔŅĶĨĸŅħľĸŅĵ
ĝƞŀĚĪŅĚȮ&Multichannel Marketing'ȮĝƞĺĵŒľƟįŌƟĭĶŇőĳėœħƟĶńĭĮĶŃĽĭĔŅĶĦƢĔŅĶőęļĦŅĪňŗĨƞŀŏĬŊŗŀĚȮ 
ĔŅĶįĽŅĬĝƞŀĚĪŅĚŀŀĬœĸĬƢŐĸŃŀŀĲœĸĬƢŒľƟĨĶĚĔńĭıķĨŇĔĶĶĴĕŀĚĔĸŋƞĴŏĮƚŅľĴŅĵĴňŐĬĺőĬƟĴĪňŗěŃĽĶƟŅĚ
ĵŀħĕŅĵœħƟĴŅĔĵŇŗĚĕŉŘĬ (Thumbsup, 2563) 
 
2.2 ĮƤěěńĵĪňŗĴňįĸĨƞŀĔŅĶĨńħĽŇĬŒěĞŊŘŀĽŇĬėƟŅĪŅĚŀŀĬœĸĬƢ 
 ĮƤěěńĵĪňŗĴňįĸĨƞŀĔŅĶĨńħĽŇĬŒěĞŊŘŀĽŇĬėƟŅľĶŊŀĭĶŇĔŅĶĬńŘĬȮœħƟĴňŐĬĺėŇħȮĪķļġňľĶŊŀĨńĺŐĭĭĪňŗ
ľĸŅĔľĸŅĵĬņĴŅŒĝƟŀīŇĭŅĵĩŉĚŏľĨŋįĸŒĬĔŅĶĪňŗįŌƟĭĶŇőĳėĨńħĽŇĬŒěĞŊŘŀĽŇĬėƟŅľĶŊŀĭĶŇĔŅĶįƞŅĬĪŅĚŀŀĬœĸĬƢȮ
ĪňŗĽņėńĠȮĴňħńĚĬňŘ 
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 0,0,/ȮĪķļġňĔŅĶĵŀĴĶńĭŏĪėőĬőĸĵňȮ(The Technology Acceptance Model) 
  ŒĬĵŋėőĸĔŅĳŇĺńĨĬƢȮŏĪėőĬőĸĵňĴňĭĪĭŅĪŒĬĔŅĶŏĝŊŗŀĴĨƞŀĔŅĶĽŊŗŀĽŅĶĪńŗĺőĸĔŀĵƞŅĚĶĺħŏĶŖĺ
ŏıňĵĚŐėƞĴňĽńĠĠŅĦŀŇĬŏĪŀĶƢŏĬŖĨŐĸŃŀŋĮĔĶĦƢŏĝŊŗŀĴĨƞŀŀŇĬŏĪŀĶƢŏĬŖĨȮŏĝƞĬȮőĪĶĻńıĪƢĴŊŀĩŊŀȮŐĪŖĭŏĸĨȮľĶŊŀȮ
ėŀĴıŇĺŏĨŀĶƢȮŏĮƦĬĨƟĬȮĪņŒľƟĪńŘĚįŌƟĞŊŘŀŐĸŃįŌƟĕŅĵĽŅĴŅĶĩĶńĭĶŌƟĕƟŀĴŌĸĕƞŅĺĽŅĶŏĔňŗĵĺĔńĭĽŇĬėƟŅœħƟŀĵƞŅĚ
ĽŃħĺĔĽĭŅĵŐĸŃĶĺħŏĶŖĺȮĪńĻĬėĨŇȮĔŅĶĶńĭĶŌƟĮĶŃőĵĝĬƢȮŐĸŃĔŅĶĶńĭĶŌƟėĺŅĴĚƞŅĵŒĬĔŅĶŒĝƟĚŅĬŏĪėőĬőĸĵňĴň
įĸĨƞŀėĺŅĴĨńŘĚŒěŒĝƟŏĪėőĬőĸĵňŐĸŃĔƞŀŒľƟŏĔŇħıķĨŇĔĶĶĴĔŅĶĵŀĴĶńĭŏĪėőĬőĸĵňȮŐĭĭěņĸŀĚĔŅĶĵŀĴĶńĭ
ŏĪėőĬőĸĵňĴňėĺŅĴĽņėńĠŒĬĔŅĶĽƞĚŏĽĶŇĴŒľƟįŌƟĮĶŃĔŀĭĔŅĶĽŅĴŅĶĩĺŅĚĔĸĵŋĪīƢŏıŊŗŀĮĶŃĽŇĪīŇĳŅıħƟŅĬĔŅĶ
ěņľĬƞŅĵĽŇĬėƟŅȮĔŅĶĽƞĚŏĽĶŇĴĔŅĶĕŅĵȮľĶŊŀŏıŊŗŀĽĶƟŅĚėĺŅĴįŌĔıńĬĔńĭĸŌĔėƟŅȮ&ŀĶŋőĦĪńĵȮıĵńėęĚıĚļƢ*Ȯ
034.' 
  Davis, Bagozzi & Warshaw (1989) œħƟıńĥĬŅĨńĺŐĭĭĔŅĶĵŀĴĶńĭŏĪėőĬőĸĵňȮ(The 
Technology Acceptance Model: TAM) ŏĮƦĬĪķļġňĪňŗŒĝƟŏĮƦĬĨńĺĺńħėĺŅĴĽņŏĶŖěĕŀĚĔŅĶŒĝƟ
ŏĪėőĬőĸĵňȮıńĥĬŅěŅĔĪķļġňĔŅĶĔĶŃĪņħƟĺĵŏľĨŋįĸȮ&The Theory of Reasoned Action: TRA) 
ĕŀĚȮFishbein ŐĸŃȮAjzen &/753' őħĵŏĬƟĬĔŅĶĻŉĔļŅŏĔňŗĵĺĔńĭĮƤěěńĵĨƞŅĚȮŕȮĪňŗĽƞĚįĸĨƞŀĔŅĶĵŀĴĶńĭȮ
ľĶŊŀĔŅĶĨńħĽŇĬŒěĪňŗěŃŒĝƟŏĪėőĬőĸĵňȮĞŉŗĚĮƤěěńĵľĸńĔĪňŗĽƞĚįĸőħĵĨĶĚĨƞŀĔŅĶĵŀĴĶńĭŏĪėőĬőĸĵňĕŀĚįŌƟŒĝƟȮ
ĔŅĶĪňŗĭŋėėĸěŃŏĔŇħĔŅĶĵŀĴĶńĭŏĪėőĬőĸĵňœħƟĬńŘĬȮŏĔŇħěŅĔȮ2ȮĮƤěěńĵľĸńĔȮėŊŀȮĔŅĶĶńĭĶŌƟĺƞŅĴňĮĶŃőĵĝĬƢȮ
&Perceived Usefulness) ŐĸŃĔŅĶĶńĭĶŌƟĺƞŅĚƞŅĵĨƞŀĔŅĶŒĝƟȮ&Perceived Ease of Use) ĞŉŗĚěŃĽƞĚįĸŒľƟ
ŏĔŇħĪńĻĬėĨŇĨƞŀĔŅĶŒĝƟĚŅĬȮ&Attitude Toward Use) ľĸńĚěŅĔĬńŘĬěŃŏĔŇħėĺŅĴĽĬŒěĪňŗěŃŒĝƟŏĪėőĬőĸĵňȮ
&Intention To Use) ŐĸŃĬņĴŅĽŌƞĔŅĶĨńħĽŇĬŒěŒĝƟĚŅĬěĶŇĚȮ&Actual Use) ĞŉŗĚĽŀħėĸƟŀĚĔńĭĪķļġňĔŅĶ
ĔĶŃĪņħƟĺĵŏľĨŋįĸȮ&A Theory of Reasoned Action: TRA) ĕŀĚȮFishbein ŐĸŃȮAjzen &/753'  
ĪňŗĔĸƞŅĺĺƞŅȮĭŋėėĸěŃėņĬŉĚĩŉĚįĸĪňŗœħƟĶńĭěŅĔĔŅĶĔĶŃĪņĕŀĚĨĬĔƞŀĬŏĽĴŀěŉĚěŃĨńħĽŇĬŒěĔĶŃĪņ
ıķĨŇĔĶĶĴĬńŘĬȮőħĵĔƞŀĬĪňŗěŃĴňĔŅĶĔĶŃĪņıķĨŇĔĶĶĴĬńŘĬĭŋėėĸěŃŐĽħĚėĺŅĴĨńŘĚŒěŒĬĔŅĶŐĽħĚ
ıķĨŇĔĶĶĴĬńŘĬŀŀĔĴŅĔƞŀĬȮĞŉŗĚĪńĻĬėĨŇĨƞŀıķĨŇĔĶĶĴĬńŘĬŏĮƦĬľĬŉŗĚŒĬĮƤěěńĵĪňŗĽņėńĠŒĬĔŅĶĔƞŀŒľƟŏĔŇħ 
ėĺŅĴĨńŘĚŒěŒĬĔŅĶŐĽħĚıķĨŇĔĶĶĴ 
  ŐĭĭěņĸŀĚĔŅĶĵŀĴĶńĭŏĪėőĬőĸĵňŏĮƦĬĪķļġňĪňŗœħƟĶńĭĔŅĶĵŀĴĶńĭĺƞŅĴňĮĶŃĽŇĪīŇĳŅıĽŌĚĽŋħ
ŐĸŃĵńĚŏĮƦĬľĬŉŗĚŒĬĪķļġňĪňŗĬŇĵĴŒĝƟŒĬĔŅĶŀīŇĭŅĵıķĨŇĔĶĶĴĔŅĶĵŀĴĶńĭŏĪėőĬőĸĵňĕŀĚĭŋėėĸŀĵƞŅĚ
ŐıĶƞľĸŅĵőħĵŏĜıŅŃŒĬĶŃĭĭĽŅĶĽĬŏĪĻŐĸŃĩŌĔĮĶŃĵŋĔĨƢŒĝƟŒĬľĸŅĔľĸŅĵĽŅĕŅĺŇĝŅȮŏĝƞĬȮėŀĴıŇĺŏĨŀĶƢȮ
őĮĶŐĔĶĴĮĶŃĵŋĔĨƢĔĶŃĭĺĬĔŅĶĪŅĚīŋĶĔŇěȮĔŅĶĽŊŗŀĽŅĶȮŐĸŃȮĞŀĲĨƢŐĺĶƢĶŃĭĭȮŏĮƦĬĨƟĬȮ&Aggelidis & 
Chatzoglou, 2009) ĔŅĶĬņŏŀŅŐĭĭěņĸŀĚĔŅĶĵŀĴĶńĭŏĪėőĬőĸĵňŐĸŃŐĬĺĪŅĚĽƞĚŏĽĶŇĴıńĥĬŅĔŅĶ
ĶńĭĶŌƟĮĶŃőĵĝĬƢŐĸŃĔŅĶĶńĭĶŌƟėĺŅĴĚƞŅĵĞŉŗĚĬņœĮĽŌƞĔŅĶŏĔŇħĪńĻĬėĨŇĪňŗħňĨƞŀĔŅĶŒĝƟŏĪėőĬőĸĵňŐĸŃĪņŒľƟŏĔŇħ
ėĺŅĴĨńŘĚŒěŐĽħĚıķĨŇĔĶĶĴĞŉŗĚŏĮƦĬįĸŒľƟŏĔŇħĔŅĶĵŀĴĶńĭŒĝƟŏĪėőĬőĸĵňȮŏĮƦĬĮĶŃőĵĝĬƢŒĬĔŅĶıńĥĬŅŒĝƟ
ŏĪėőĬőĸĵňĪňŗŏľĴŅŃĽĴĔńĭėŋĦĸńĔļĦŃĕŀĚĽŇĬėƟŅŐĸŃĔĸŋƞĴŏĮƚŅľĴŅĵœħƟŀĵƞŅĚĪńĬĪƞĺĚĪň 



 26 

 
 
ĳŅıĪňŗȮ2,2 ŐĭĭěņĸŀĚħƟŅĬĔŅĶĵŀĴĶńĭŏĪėőĬőĸĵňȮ(Technology Acceptance Model: TAM) 
ĪňŗĴŅ: Davis, Bagozzi & Warshaw (1989) 
 
 ŀĚėƢĮĶŃĔŀĭĕŀĚŐĭĭěņĸŀĚĔŅĶĵŀĴĶńĭŏĪėőĬőĸĵňȮ(Technology Acceptance Model: 
TAM)ȮĮĶŃĔŀĭħƟĺĵȮ5ȮĮƤěěńĵȮħńĚĬňŘ 
  1. ĔŅĶĶńĭĶŌƟĮĶŃőĵĝĬƢŒĬĔŅĶŒĝƟĚŅĬȮ&Perceived Usefulness) ľĴŅĵĩŉĚȮĶŃħńĭĪňŗįŌƟŒĝƟ
ŏĝŊŗŀĺƞŅĮĶŃőĵĝĬƢĕŀĚŏĪėőĬőĸĵňěŃĽŅĴŅĶĩĝƞĺĵŏıŇŗĴĮĶŃĽŇĪīŇĳŅıŒľƟĔńĭĔŅĶĪņĚŅĬĕŀĚĨĬȮĞŉŗĚĔŅĶĶńĭĶŌƟ
ĮĶŃőĵĝĬƢĴňŀŇĪīŇıĸőħĵĨĶĚĨƞŀėĺŅĴĨńŘĚŒěŒĝƟĶŃĭĭĽŅĶĽĬŏĪĻ ěŅĔĔŅĶĻŉĔļŅĕŀĚȮLuarn and Lin 
(2005) ŐĸŃȮGu, Lee and Suh (2009) ıĭĺƞŅȮĔŅĶĶńĭĶŌƟĩŉĚĮĶŃőĵĝĬƢȮĽƞĚįĸŏĝŇĚĭĺĔĨƞŀėĺŅĴĨńŘĚŒěŒĬ
ĔŅĶŒĝƟĭĶŇĔŅĶĶŃĭĭȮMobile Banking ĕŀĚįŌƟŒĝƟĭĶŇĔŅĶȮŐĸŃěŅĔĔŅĶĻŉĔļŅĕŀĚȮLiébana, Luna & 
Montoro-Rios (2017) ĪňŗŏĮĶňĵĭŏĪňĵĭĮƤěěńĵĪňŗĽƞĚįĸĨƞŀĔŅĶĵŀĴĶńĭĔŅĶŒĝƟĶŃĭĭĔŅĶĝņĶŃŏĚŇĬĭĬ
őĪĶĻńıĪƢĴŊŀĩŊŀĕŀĚįŌƟĭĶŇőĳėȮıĭĺƞŅȮėĺŅĴŐĨĔĨƞŅĚĪňŗŏĔŇħěŅĔĔŅĶĶńĭĶŌƟĩŉĚĮĶŃőĵĝĬƢȮĽƞĚįĸĨƞŀĶŃħńĭĔŅĶ
ĵŀĴĶńĭȮŐĸŃŏĮƦĬĨńĺĔņľĬħėĺŅĴĨńŘĚŒěĪňŗěŃŒĝƟĭĶŇĔŅĶĕŀĚįŌƟĭĶŇőĳėȮĞŉŗĚŏĮƦĬœĮŒĬĪŇĻĪŅĚŏħňĵĺĔńĭĚŅĬĺŇěńĵ
ĕŀĚȮCha (2011) ĪňŗıĭĺƞŅėĺŅĴŐĨĔĨƞŅĚĕŀĚĔŅĶĶńĭĶŌƟĩŉĚĮĶŃőĵĝĬƢȮĽƞĚįĸĨƞŀŏěĨĬŅŒĬĔŅĶĞŊŘŀĽŇĬėƟŅįƞŅĬ
ŀŇĬŏĪŀĶƢŏĬŖĨĕŀĚįŌƟĭĶŇőĳėĪňŗŐĨĔĨƞŅĚĔńĬ 
  2. ĔŅĶĶńĭĶŌƟĩŉĚėĺŅĴĚƞŅĵŒĬĔŅĶŒĝƟĚŅĬȮ&Perceived Ease of Use) ľĴŅĵĩŉĚȮĶŃħńĭĪňŗ
įŌƟŒĝƟŏĝŊŗŀĺƞŅŏĪėőĬőĸĵňĪňŗĬņĴŅŒĝƟĴňėĺŅĴĚƞŅĵŒĬĔŅĶŒĝƟĚŅĬȮĽŅĴŅĶĩŒĝƟĚŅĬœħƟőħĵœĴƞĨƟŀĚŀŅĻńĵėĺŅĴ
ıĵŅĵŅĴĴŅĔĬńĔȮĞŉŗĚĴňėĺŅĴĽńĴıńĬīƢőħĵĨĶĚĔńĭĔŅĶĶńĭĶŌƟĮĶŃőĵĝĬƢŒĬĔŅĶŒĝƟĚŅĬŐĸŃĪńĻĬėĨŇĪňŗĴňĨƞŀĔŅĶ
ŒĝƟĚŅĬ ŀňĔĪńŘĚĔŅĶĶńĭĶŌƟĔŅĶŒĝƟĚŅĬĚƞŅĵŒĬĔŅĶŒĝƟĚŅĬĴňŀŇĪīŇıĸĪŅĚĨĶĚĨƞŀĔŅĶŒĝƟĶŃĭĭŐĸŃĴňŀŇĪīŇıĸ
ĪŅĚŀƟŀĴĨƞŀĔŅĶŒĝƟĶŃĭĭőħĵĽƞĚįƞŅĬĔŅĶĶńĭĶŌƟĮĶŃőĵĝĬƢ ěŅĔĔŅĶĻŉĔļŅĕŀĚȮLuarn and Lin (2005) 
ŐĸŃȮGu, Lee and Suh (2009) ıĭĺƞŅȮĔŅĶĶńĭĶŌƟėĺŅĴĚƞŅĵŒĬĔŅĶŒĝƟĚŅĬȮĽƞĚįĸŏĝŇĚĭĺĔĨƞŀĔŅĶĶńĭĶŌƟ

ĮƤěěńĵĳŅĵĬŀĔ 
External Variables 

ĔŅĶĶńĭĶŌƟĮĶŃőĵĝĬƢŒĬĔŅĶŒĝƟĚŅĬ 
(Perceived Usefulness) 

ĔŅĶĶńĭĶŌƟĩŉĚėĺŅĴĚƞŅĵŒĬĔŅĶŒĝƟĚŅĬ 
(Perceived Ease of Use) 

ĪńĻĬėĨŇĪňŗĴňĨƞŀĔŅĶŒĝƟĚŅĬ 
(Attitude Toward Using) 

ėĺŅĴĨńŘĚŒěŒĬĔŅĶŒĝƟĚŅĬ 
(Behavioral Intention 

to Use) 

ĔŅĶŒĝƟĚŅĬěĶŇĚ 
(Actual System Use) 
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ĮĶŃőĵĝĬƢŒĬĔŅĶŒĝƟĚŅĬŐĸŃėĺŅĴĨńŘĚŒěŒĬĔŅĶŒĝƟĭĶŇĔŅĶĶŃĭĭȮMobile Banking ĕŀĚįŌƟŒĝƟĭĶŇĔŅĶȮ 
ĞŉŗĚĽŀħėĸƟŀĚĔńĭĚŅĬĺŇěńĵĕŀĚȮKleijnen, Wetzels and Ruyter (2004) ĪňŗĻŉĔļŅŏĔňŗĵĺĔńĭĔŅĶĵŀĴĶńĭ
ĭĶŇĔŅĶįƞŅĬŏėĶŊŀĕƞŅĵœĶƟĽŅĵĕŀĚįŌƟŒĝƟĭĶŇĔŅĶ ıĭĺƞŅȮĔŅĶĶńĭĶŌƟėĺŅĴĚƞŅĵŒĬĔŅĶŒĝƟĚŅĬĽƞĚįĸŏĝŇĚĭĺĔĨƞŀĔŅĶ
ĵŀĴĶńĭĔŅĶŒĝƟĭĶŇĔŅĶȮŏĝƞĬŏħňĵĺĔńĭȮArvidsson (2014) ĪňŗıĭĺƞŅėĺŅĴĚƞŅĵŒĬĔŅĶŒĝƟĚŅĬŏĮƦĬĮƤěěńĵĽņėńĠ
ĪňŗĴňįĸĨƞŀĔŅĶĵŀĴĶńĭĔŅĶĝņĶŃŏĚŇĬįƞŅĬĴŊŀĩŊŀȮŐĸŃěŅĔĔŅĶĻŉĔļŅĕŀĚȮLiébana, Luna & Montoro-
Rios (2017) ĪňŗŏĮĶňĵĭŏĪňĵĭĮƤěěńĵĪňŗĽƞĚįĸĨƞŀĔŅĶĵŀĴĶńĭĔŅĶŒĝƟĶŃĭĭĔŅĶĝņĶŃŏĚŇĬĭĬőĪĶĻńıĪƢĴŊŀĩŊŀ
ĕŀĚįŌƟĭĶŇőĳėȮıĭĺƞŅȮėĺŅĴŐĨĔĨƞŅĚĪňŗŏĔŇħěŅĔĔŅĶĶńĭĶŌƟėĺŅĴĚƞŅĵŒĬĔŅĶŒĝƟĚŅĬȮĽƞĚįĸĨƞŀĶŃħńĭĔŅĶ
ĵŀĴĶńĭȮŐĸŃŏĮƦĬĨńĺĔņľĬħėĺŅĴĨńŘĚŒěĪňŗěŃŒĝƟĭĶŇĔŅĶĕŀĚįŌƟĭĶŇőĳėȮĞŉŗĚŏĮƦĬœĮŒĬĪŇĻĪŅĚŏħňĵĺĔńĭĚŅĬĺŇěńĵ
ĕŀĚȮCha (2011) ĪňŗıĭĺƞŅėĺŅĴŐĨĔĨƞŅĚĕŀĚĔŅĶĶńĭĶŌƟėĺŅĴĚƞŅĵŒĬĔŅĶŒĝƟĚŅĬȮĽƞĚįĸĨƞŀŏěĨĬŅŒĬĔŅĶĞŊŘŀ
ĽŇĬėƟŅįƞŅĬŀŇĬŏĪŀĶƢŏĬŖĨĕŀĚįŌƟĭĶŇőĳėĪňŗŐĨĔĨƞŅĚĔńĬ 
  3. ĪńĻĬėĨŇĪňŗĴňĨƞŀĔŅĶŒĝƟĚŅĬȮ&Attitude toward Using) ľĴŅĵĩŉĚȮėĺŅĴėŇħŏľŖĬĕŀĚ
įŌƟŒĝƟĚŅĬĪňŗĴňĨƞŀŏĪėőĬőĸĵňĬńŘĬȮŕȮĞŉŗĚŏĔŇħěŅĔĔŅĶĶńĭĶŌƟĮĶŃőĵĝĬƢŒĬĔŅĶŒĝƟĚŅĬŐĸŃĔŅĶĶńĭĶŌƟėĺŅĴĚƞŅĵŒĬ
ĔŅĶŒĝƟĚŅĬȮĞŉŗĚľŅĔįŌƟŒĝƟĶńĭĶŌƟĺƞŅŏĪėőĬőĸĵňĬńŘĬĴňĮĶŃőĵĝĬƢľĶŊŀŒĝƟĚŅĬĚƞŅĵįŌƟŒĝƟĔŖěŃŏĔŇħĪńĻĬėĨŇĪňŗħňĨƞŀĶŃĭĭ
ĬńŘĬȮĞŉŗĚěŃĽƞĚįĸőħĵĨĶĚĨƞŀėĺŅĴĨńŘĚŒěŒĬĔŅĶŒĝƟŏĪėőĬőĸĵň ěŅĔĔŅĶĻŉĔļŅĕŀĚȮĔķĨőĽĳŅȮ 
ĪŇıĵƢĮƤĠĠŅĺĚĻƢ (2559) ıĭĺƞŅȮĪńĻĬėĨŇŒĬĔŅĶŒĝƟĚŅĬȮe-Money ĽƞĚįĸĨƞŀĔŅĶŒĝƟĚŅĬŐĸŃĪņŒľƟŏĔŇħ
ıķĨŇĔĶĶĴĔŅĶŒĝƟĚŅĬěĶŇĚĕŀĚŏĚŇĬŀŇŏĸŖĔĪĶŀĬŇĔĽƢȮ&e-Money) įƞŅĬőĪĶĻńıĪƢĴŊŀĩŊŀŒĬĮĶŃŏĪĻœĪĵȮŐĸŃ
ĚŅĬĺŇěńĵĕŀĚȮĝĵŅĳĶĦƢȮĔŇĨŇĽŇĪīŇĝńĵȮ&2559) ıĭĺƞŅȮĪńĻĬėĨŇŒĬĔŅĶŒĝƟĚŅĬȮĽƞĚįĸĨƞŀėĺŅĴĨńŘĚŒěŒĬĔŅĶŒĝƟ
ĚŅĬįƞŅĬĶŃĭĭĔĶŃŏĮƜŅŏĚŇĬŀŇŏĸŖĔĪĶŀĬŇĔĽƢȮ&e-Wallet) ŒĬĔŅĶĞŊŘŀĽŇĬėƟŅĕŀĚįŌƟĭĶŇőĳėŒĬěńĚľĺńħ
ĔĶŋĚŏĪıĴľŅĬėĶ 
  4. ėĺŅĴĨńŘĚŒěŒĬĔŅĶŒĝƟĚŅĬȮ&Behavioral Intention to Use) ľĴŅĵĩŉĚȮıķĨŇĔĶĶĴ
ėĺŅĴĨńŘĚŒěĪňŗįŌƟŒĝƟıĵŅĵŅĴĪňŗěŃŒĝƟĚŅĬŏĪėőĬőĸĵňĬńŘĬȮŕȮŐĸŃėĺŅĴŏĮƦĬœĮœħƟĪňŗěŃĵŀĴĶńĭŐĸŃŒĝƟĚŅĬ
ĨƞŀŏĬŊŗŀĚȮőħĵœħƟĶńĭŀŇĪīŇıĸěŅĔĔŅĶĶńĭĶŌƟĮĶŃőĵĝĬƢŒĬĔŅĶŒĝƟĚŅĬŐĸŃĪńĻĬėĨŇĪňŗĴňĨƞŀĔŅĶŒĝƟĚŅĬŏĪėőĬőĸĵň
ĬńŘĬȮĞŉŗĚěŃĽƞĚįĸĨƞŀĔŅĶŒĝƟĚŅĬěĶŇĚ ěŅĔĔŅĶĻŉĔļŅĕŀĚȮKang (2014) ıĭĺƞŅȮėĺŅĴĨńŘĚŒěĕŀĚįŌƟŒĝƟĚŅĬ
ĽƞĚįĸĨƞŀĔŅĶŒĝƟĚŅĬŐŀĮıĸŇŏėĝńĬĭĬőĪĶĻńıĪƢĴŊŀĩŊŀȮĞŉŗĚĝňŘŒľƟŏľŖĬĩŉĚėĺŅĴĨńŘĚŒěŏĮƦĬĮƤěěńĵĽņėńĠĪňŗĪņŒľƟ
ŏĔŇħıķĨŇĔĶĶĴȮĽŀħėĸƟŀĚĔńĭĚŅĬĺŇěńĵĕŀĚȮThakur (2013) ĞŉŗĚıĭĺƞŅȮŏĴŊŗŀįŌƟŒĝƟĭĶŇĔŅĶŏĔŇħėĺŅĴĨńŘĚŒěĪňŗ
ěŃŒĝƟőĪĶĻńıĪƢĴŊŀĩŊŀŏıŊŗŀĝņĶŃėƞŅĽŇĬėƟŅŐĸŃĭĶŇĔŅĶĔŖěŃŐĽħĚıķĨŇĔĶĶĴĔŅĶŒĝƟőĪĶĻńıĪƢĴŊŀĩŊŀŏĴŊŗŀĝņĶŃ
ėƞŅĽŇĬėƟŅŐĸŃĭĶŇĔŅĶŀŀĔĴŅ 
  5. ĔŅĶŒĝƟĚŅĬěĶŇĚȮ&Actual System Use) ľĴŅĵĩŉĚȮĔŅĶĵŀĴĶńĭŏĪėőĬőĸĵňőħĵĔŅĶ
ĬņĴŅŒĝƟěĶŇĚȮőħĵĴňėĺŅĴĨńŘĚŒěŒĬĔŅĶŒĝƟĚŅĬŏĮƦĬĨńĺŐĮĶĪňŗĴňįĸĨƞŀĔŅĶŒĝƟĚŅĬěĶŇĚĕŀĚįŌƟŒĝƟ ěŅĔĔŅĶĻŉĔļŅ
ĕŀĚȮThakur (2013) ĞŉŗĚıĭĺƞŅȮįŌƟŒĝƟĭĶŇĔŅĶěŃŐĽħĚıķĨŇĔĶĶĴĔŅĶŒĝƟőĪĶĻńıĪƢĴŊŀĩŊŀĝņĶŃėƞŅĽŇĬėƟŅŐĸŃ
ĭĶŇĔŅĶŀŀĔĴŅȮŏĴŊŗŀŏĔŇħėĺŅĴĨńŘĚŒěĪňŗěŃŒĝƟőĪĶĻńıĪƢĴŊŀĩŊŀŏıŊŗŀĝņĶŃėƞŅĽŇĬėƟŅȮŐĸŃĚŅĬĺŇěńĵĕŀĚȮ 
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Kang (2014) ıĭĺƞŅȮėĺŅĴĨńŘĚŒěĕŀĚįŌƟŒĝƟĚŅĬĽƞĚįĸĨƞŀĔŅĶŒĝƟĚŅĬŐŀĮıĸŇŏėĝńĬĭĬőĪĶĻńıĪƢĴŊŀĩŊŀȮ 
ĞŉŗĚĝňŘŒľƟŏľŖĬĩŉĚėĺŅĴĨńŘĚŒěŏĮƦĬĮƤěěńĵĽņėńĠĪňŗĪņŒľƟŏĔŇħıķĨŇĔĶĶĴ 
 ĔŅĶĪňŗįŌƟĭĶŇőĳėěŃĵŀĴĶńĭĨƞŀŏĪėőĬőĸĵňȮĨƟŀĚĴňįĸĴŅěŅĔŏĪėőĬőĸĵňĪňŗĴňĔŅĶŀŀĔŐĭĭĴŅŏıŊŗŀ
įŌƟŒĝƟĚŅĬőħĵĨĶĚȮŐĸŃĨƟŀĚĴňėĺŅĴĚƞŅĵȮŐĨƞĩƟŅŏĪėőĬőĸĵňĪňŗŒĝƟĚŅĬĚƞŅĵĔŖœĴƞĽŅĴŅĶĩĪħŐĪĬėĺŅĴœĴƞĴň
ĮĶŃőĵĝĬƢĕŀĚŏĪėőĬőĸĵňœħƟĪńĻĬėĨŇĕŀĚįŌƟŒĝƟĚŅĬĪňŗĴňĨƞŀŏĪėőĬőĸĵňĽƞĚįĸĨƞŀĔŅĶĶńĭĶŌƟĩŉĚĮĶŃőĵĝĬƢŐĸŃ
ĶńĭĶŌƟĩŉĚėĺŅĴĚƞŅĵŒĬĔŅĶŒĝƟĚŅĬĞŉŗĚěŃĬņœĮĽŌƞıķĨŇĔĶĶĴĪňŗĴňĨƞŀŏĪėőĬőĸĵňĬńŘĬȮŏĝƞĬȮĶŌƟĽŉĔŀĵŅĔŒĝƟľĶŊŀœĴƞ
ŀĵŅĔŒĝƟŏĪėőĬőĸĵňĬńŘĬȮŕȮ&Davis, Bagozzi & Warshaw, 1989) ľŅĔĨƟŀĚĔŅĶŀŀĔŐĭĭŏĪėőĬőĸĵňŒľƟ
ĮĶŃĽĭėĺŅĴĽņŏĶŖěȮŒľƟįŌƟĭĶŇőĳėŏĔŇħĔŅĶĵŀĴĶńĭŒĬŏĪėőĬőĸĵňȮįŌƟŀŀĔŐĭĭěŃĨƟŀĚĬņĮƤěěńĵħƟŅĬĔŅĶ
ĵŀĴĶńĭŏĪėőĬőĸĵňȮ&Technology Acceptance Model) ŏıŊŗŀĴňėĺŅĴĽŀħėĸƟŀĚĔńĭėĺŅĴĨƟŀĚĔŅĶŐĸŃ
ėĺŅĴıŉĚıŀŒěĕŀĚįŌƟĭĶŇőĳė 

ĪńŘĚĬňŘĴňĪķļġňĪňŗŏĔňŗĵĺĔńĭĔŅĶĵŀĴĶńĭĔŅĶŒĝƟŏĪėőĬőĸĵňĽŅĶĽĬŏĪĻĴňħƟĺĵĔńĬľĸŅĔľĸŅĵĪķļġň
ŐĸŃĨńĺŐĭĭȮĞŉŗĚěŃĴňĮƤěěńĵĪňŗŐĨĔĨƞŅĚĔńĬŀŀĔœĮȮőħĵĪķļġňĔŅĶĵŀĴĶńĭŏĪėőĬőĸĵňȮ(TAM) ŏĮƦĬĪķļġňĪňŗ
ĻŉĔļŅĨńĺĝňŘĺńħėĺŅĴĽņŏĶŖěĕŀĚĔŅĶŒĝƟŏĪėőĬőĸĵňħƟĺĵĔŅĶĺńħĪńĻĬėĨŇĕŀĚįŌƟĭĶŇőĳėĺƞŅĮƤěěńĵŒħĭƟŅĚĪňŗĽƞĚįĸ
ĨƞŀĔŅĶĵŀĴĶńĭŏĪėőĬőĸĵňȮĨĸŀħěĬŏĮƦĬĔŅĶıĵŅĔĶĦƢıķĨŇĔĶĶĴŒĬĔŅĶŒĝƟŏĪėőĬőĸĵňĬńŘĬħƟĺĵȮ(Davis, 
Bagozzi & Warshaw, 1989) ŐĨƞĪķļġňĬňŘœĴƞœħƟıŇěŅĶĦŅĩŉĚĮƤěěńĵĪŅĚĽńĚėĴȮŐĨƞŀĵŌƞĳŅĵŒĨƟĽĴĴĨŇģŅĬĺƞŅ
ĴňŏĪėőĬőĸĵňŏıňĵĚŀĵƞŅĚŏħňĵĺĪňŗįŌƟĭĶŇőĳėĽŅĴŅĶĩŏĕƟŅĩŉĚȮŐĨƞėĺŅĴěĶŇĚŐĸƟĺĬńŘĬȮįŌƟĭĶŇőĳėĴňĪŅĚŏĸŊŀĔ
ĴŅĔĴŅĵĽņľĶńĭŏĸŊŀĔŒĝƟŏĪėőĬőĸĵňȮħńĚĬńŘĬȮVenkatesh (2003) œħƟĪņĔŅĶĻŉĔļŅŐĸŃĶĺĭĶĺĴĪķļġň
ľĸńĔĪňŗŏĔňŗĵĺĕƟŀĚĔńĭĔŅĶĵŀĴĶńĭŒĝƟŏĪėőĬőĸĵňĽŅĶĽĬŏĪĻěŅĔĪńŘĚľĴħȮ6ȮĪķļġňħƟĺĵĔńĬȮœħƟŐĔƞȮ/,ȮĪķļġň
ĔŅĶĔĶŃĪņĨŅĴľĸńĔŏľĨŋŐĸŃįĸȮ(Theory of Reasoned Action: TRA) 0,ȮĪķļġňıķĨŇĔĶĶĴĨŅĴŐįĬȮ
&Theory of Planned Behavior: TPB) 1,ȮŐĭĭěņĸŀĚĔŅĶĵŀĴĶńĭŏĪėőĬőĸĵňȮ&Technology 
Acceptance Model: TAM) 2, ŐĭĭěņĸŀĚĔŅĶŒĝƟĮĶŃőĵĝĬƢŏėĶŊŗŀĚėŀĴıŇĺŏĨŀĶƢĽƞĺĬĭŋėėĸȮ&Model 
of PC Utilization: MPCU) 3,ȮĪķļġňĔŅĶŏįĵŐıĶƞĔĶŃěŅĵĬĺńĨĔĶĶĴȮ&Diffusion of Innovation 
Theory: DOI) 4,ȮŐĭĭěņĸŀĚĪķļġňŐĶĚěŌĚŒěȮ&Motivational Model: MM) 5,ȮĪķļġňĔŅĶĶńĭĶŌƟĪŅĚ
ĽńĚėĴȮ&Social Cognitive Theory: SCT) 6, ĪķļġňįĽĴįĽŅĬĶŃľĺƞŅĚȮTAM ŐĸŃȮTPB 
(Technology Acceptance Model and Theory of Planned Behavior: C-TAM-TPB) ŀĵƞŅĚœĶĔŖ
ĨŅĴȮėĺŅĴĨńŘĚŒěŒĬĔŅĶŐĽħĚıķĨŇĔĶĶĴĔŅĶŒĝƟŏĪėőĬőĸĵňĬńŘĬœħƟĶńĭŐĶĚĕńĭŏėĸŊŗŀĬĴŅěŅĔȮ3ȮĮƤěěńĵľĸńĔȮ
ĮĶŃĔŀĭħƟĺĵȮ1. ėĺŅĴėŅħľĺńĚħƟŅĬĮĶŃĽŇĪīŇĳŅıȮ&Performance expectancy: PE) 2. ėĺŅĴ
ėŅħľĺńĚěŅĔĔŅĶıĵŅĵŅĴȮ&Effort expectancy: EE) 3. ŀŇĪīŇıĸĪŅĚĽńĚėĴȮ&Social influence: SI) 
ĕĦŃĪňŗėĺŅĴĨńŘĚŒěŐĽħĚıķĨŇĔĶĶĴŐĸŃĽĳŅıĽŇŗĚŀņĬĺĵėĺŅĴĽŃħĺĔ (Facilitating conditions: FC) 
ĔĸńĭĴňŀŇĪīŇıĸĨƞŀĔŅĶŒĝƟĚŅĬŏĪėőĬőĸĵňȮĬŀĔěŅĔĬňŘĵńĚĴňĔŅĶıŇěŅĶĦŅĨńĺŐĮĶėĺĭėŋĴȮ&Moderator) 
ŀĵƞŅĚȮŀŅĵŋȮŏıĻȮĮĶŃĽĭĔŅĶĦƢȮŐĸŃėĺŅĴĽĴńėĶŒěŒĬĔŅĶŒĝƟĚŅĬŏĕƟŅĴŅĶƞĺĴĺŇŏėĶŅŃľƢħƟĺĵȮŏĶňĵĔĺƞŅȮ
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ĪķļġňĶĺĴĕŀĚĔŅĶĵŀĴĶńĭĔŅĶŒĝƟŏĪėőĬőĸĵňȮ(Unified Theory of Acceptance and Use of 
Technology:ȮUTAUT) &Venkatesh et al., 2003) 
 

 
 
ĳŅıĪňŗȮ2,3 ŐĭĭěņĸŀĚĪķļġňȮUnified Theory of Acceptance and Use of Technology 
Model 
ĪňŗĴŅ: Venkatesh et al. (2003) 
 
 Venkatesh et al. (2003) ıĭĺƞŅĴňȮ4ȮĮƤěěńĵľĸńĔĪňŗĴňŀŇĪīŇıĸőħĵĨĶĚĨƞŀıķĨŇĔĶĶĴėĺŅĴĨńŘĚŒě
ĪňŗěŃŒĝƟĚŅĬŏĪėőĬőĸĵňȮ&Behavioral Intention) ŐĸŃĔŅĶŒĝƟĚŅĬŏĪėőĬőĸĵňȮ&Use Behavior) ėŊŀ 
  1)ȮėĺŅĴėŅħľĺńĚŒĬĮĶŃĽŇĪīŇĳŅıȮ&Performance Expectancy) ŏĮƦĬĔŅĶĔņľĬħ
ĶŃħńĭėĺŅĴŏĝŊŗŀĕŀĚŐĨƞĸŃĭŋėėĸĺƞŅĔŅĶŒĝƟŏĪėőĬőĸĵňĽŅĴŅĶĩĪņŒľƟŏĔŇħįĸĮĶŃőĵĝĬƢŐĸŃĭĶĶĸŋįĸĽņŏĶŖěȮ
ĮƤěěńĵĬňŘıńĥĬŅěŅĔĮƤěěńĵĪňŗŏĮƦĬŐĬĺĪŅĚĪňŗŏĔňŗĵĺĕƟŀĚěŅĔȮ5ȮĪķļġňȮħńĚĬňŘ 
   (1) ĔŅĶĶńĭĶŌƟĮĶŃőĵĝĬƢȮ&Perceived Usefulness) ěŅĔĪķļġňĔŅĶĵŀĴĶńĭĔŅĶŒĝƟ
ŏĪėőĬőĸĵňȮ&Technology Acceptance Model ľĶŊŀȮTAM) ėŊŀȮĶŃħńĭėĺŅĴŏĝŊŗŀħƟŅĬĮĶŃőĵĝĬƢĕŀĚ
įŌƟŒĝƟĺƞŅĔŅĶŒĝƟŏĪėőĬőĸĵňěŃĽŅĴŅĶĩŏıŇŗĴŒľƟįĸĕŀĚĔŅĶĪņĚŅĬĪňŗħňĕŉŘĬ 
   (2) ŐĶĚěŌĚŒěĳŅĵĬŀĔȮ&Extrinsic Motivation) ěŅĔŐĭĭěņĸŀĚĪķļġňŐĶĚěŌĚŒěȮ
&Motivation model ľĶŊŀȮMM) ėŊŀȮŐĶĚěŌĚŒěĺƞŅįŌƟĪňŗŒĝƟŏĪėőĬőĸĵňŒĬĔŅĶŒĬĔŅĶĪņĚŅĬěŃĪņŒľƟŏĔŇħįĸ
ĚŅĬĪňŗĴňėƞŅŐĸŃĪņŒľƟœħƟĶńĭŒĬĽŇŗĚĪňŗħňĔĺƞŅįŌƟŀŊŗĬ 
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   (3) ėĺŅĴŏľĴŅŃĽĴĔńĭĚŅĬȮ&Job-fit) ěŅĔŐĭĭěņĸŀĚĔŅĶŒĝƟĮĶŃőĵĝĬƢŏėĶŊŗŀĚ
ėŀĴıŇĺŏĨŀĶƢĽƞĺĬĭŋėėĸȮ&Model of PC utilization ľĶŊŀȮMPCU) ėŊŀȮėĺŅĴĽŅĴŅĶĩĕŀĚĶŃĭĭ
ĽŅĶĽĬŏĪĻĪňŗŐĨƞĸŃĭŋėėĸŏĝŊŗŀĺƞŅĔŅĶŒĝƟĶŃĭĭĽŅĶĽĬŏĪĻěŃĪņŒľƟŏıŇŗĴĮĶŃĽŇĪīŇĳŅıĔŅĶĪņĚŅĬœħƟ 
   (4) ĮĶŃőĵĝĬƢĪňŗœħƟĶńĭĴŅĔĕŉŘĬȮ&Relative Advantage) ěŅĔĪķļġňĔŅĶŐıĶƞĔĶŃěŅĵ
ĬĺńĨĔĶĶĴȮ&Diffusion of Innovation Theory ľĶŊŀȮDOI) ėŊŀȮĔŅĶĶńĭĶŌƟĺƞŅŒĝƟŏĪėőĬőĸĵňŒľĴƞĬńŘĬ
ĽŅĴŅĶĩŒĝƟĚŅĬœħƟħňĔĺƞŅĪňŗŏėĵĴňĴŅĔƞŀĬ 
   (5) ĔŅĶėŅħľĺńĚįĸĸńıīƢȮ&Outcome Expectations) ěŅĔěŅĔĪķļġňĮƤĠĠŅĪŅĚ
ĽńĚėĴȮ&Socials Cognitive Theory ľĶŊŀȮSCT) ėŊŀȮėĺŅĴėŅħľĺńĚĩŉĚįĸĸńıīƢĪňŗŏĔňŗĵĺĕƟŀĚĔńĭıķĨŇĔĶĶĴȮ
ĞŉŗĚĽŅĴŅĶĩŐĭƞĚŀŀĔŏĮƦĬėĺŅĴėŅħľĺńĚěŅĔĔŅĶĪņĚŅĬŐĸŃėĺŅĴėŅħľĺńĚĽƞĺĬĭŋėėĸ 
  2)ȮėĺŅĴėŅħľĺńĚŒĬėĺŅĴıĵŅĵŅĴȮ&Effort Expectancy) ėŊŀȮĶŃħńĭėĺŅĴĚƞŅĵŒĬĔŅĶĴň
ĽƞĺĬĶƞĺĴŒĬĔŅĶŒĝƟŏĪėőĬőĸĵňȮĮƤěěńĵĬňŘıńĥĬŅěŅĔĮƤěěńĵĪňŗŏĮƦĬŐĬĺĪŅĚĪňŗŏĔňŗĵĺĕƟŀĚěŅĔȮ3ȮĪķļġňȮħńĚĬňŘ 
   (1) ĔŅĶĶńĭĶŌƟėĺŅĴĚƞŅĵȮ&Perceived Ease of Use) ěŅĔĪķļġňĔŅĶĵŀĴĶńĭĔŅĶŒĝƟ
ŏĪėőĬőĸĵňȮ&Technology Acceptance Model ľĶŊŀȮTAM) ėŊŀȮĶŃħńĭėĺŅĴŏĝŊŗŀĕŀĚĭŋėėĸĺƞŅĔŅĶŒĝƟ
ŏĪėőĬőĸĵňœĴƞĨƟŀĚŒĝƟėĺŅĴıĵŅĵŅĴĽŌĚŒĬĔŅĶŒĝƟĚŅĬĴŅĔĬńĔ 
   (2) ėĺŅĴĞńĭĞƟŀĬȮ&Complexity) ěŅĔŐĭĭěņĸŀĚĔŅĶŒĝƟĮĶŃőĵĝĬƢŏėĶŊŗŀĚ
ėŀĴıŇĺŏĨŀĶƢĽƞĺĬĭŋėėĸȮ&Model of PC utilization ľĶŊŀȮMPCU) ėŊŀȮĶŃħńĭĕŀĚĔŅĶĪņėĺŅĴŏĕƟŅŒě
ĩŉĚŏĪėőĬőĸĵňĬńŘĬĴňėĺŅĴĵŅĔľĶŊŀĚƞŅĵĨƞŀĔŅĶŒĝƟĚŅĬ 
   (3) ėĺŅĴĚƞŅĵĨƞŀĔŅĶŒĝƟĚŅĬȮ&Ease of Use) ěŅĔĪķļġňĔŅĶŐıĶƞĔĶŃěŅĵĬĺńĨĔĶĶĴȮ
&Diffusion of Innovation Theory ľĶŊŀȮDOI) ėŊŀȮĶŃħńĭĕŀĚĔŅĶĶńĭĶŌƟĪňŗĪņŒľƟįŌƟŒĝƟĶŌƟĽŉĔĺƞŅĬĺńĨĔĶĶĴ
ĬńŘĬŒĝƟĚŅĬœħƟĚƞŅĵ 
  3)ȮŀŇĪīŇıĸĪŅĚĽńĚėĴȮ&Social Influence) ėŊŀȮĶŃħńĭĔŅĶŏĕƟŅŒěĕŀĚŐĨƞĸŃĭŋėėĸĩŉĚ
ėĺŅĴĽņėńĠĪňŗěŃŏĝŊŗŀĺƞŅėĺĶŒĝƟŏĪėőĬőĸĵňŒľĴƞȮŕȮŒĬĔŅĶĪņĚŅĬȮĮƤěěńĵĬňŘıńĥĬŅěŅĔĮƤěěńĵĪňŗŏĮƦĬŐĬĺĪŅĚ
ĪňŗŏĔňŗĵĺĕƟŀĚěŅĔȮ3ȮĪķļġňȮħńĚĬňŘ 
   (1) ĭĶĶĪńħģŅĬĕŀĚĭŋėėĸĪňŗŀĵŌƞőħĵĶŀĭĔŅĶŐĽħĚıķĨŇĔĶĶĴȮ&Subjective Norm) 
ěŅĔĪķļġňĔŅĶĔĶŃĪņĨŅĴľĸńĔŏľĨŋŐĸŃįĸȮ&The Theory of Reasoned Action ľĶŊŀȮTRA) ėŊŀ
ıķĨŇĔĶĶĴĔŅĶŐĽħĚŀŀĔĕŀĚŐĨƞĸŃĭŋėėĸĬńŘĬĴňŀŇĪīŇıĸěŅĔıķĨŇĔĶĶĴĕŀĚįŌƟĴňŀŇĪīŇıĸĨƞŀĭŋėėĸŏľĸƞŅĬńŘĬ 
   (2) ĮƤěěńĵĪŅĚĽńĚėĴȮ&Social Factors) ěŅĔŐĭĭěņĸŀĚĔŅĶŒĝƟĮĶŃőĵĝĬƢŏėĶŊŗŀĚ
ėŀĴıŇĺŏĨŀĶƢĽƞĺĬĭŋėėĸȮ&Model of PC utilization ľĶŊŀȮMPCU) ėŊŀȮĽńĴıńĬīĳŅıĶŃľĺƞŅĚĭŋėėĸĪňŗ
ŐĽħĚŀŀĔĩŉĚĺńĥĬīĶĶĴŐĸŃĔŅĶœħƟĮĢŇĭńĨŇĨƞŀĔńĬŒĬĽĩŅĬĔŅĶĦƢĕŀĚŐĨƞĸŃĽńĚėĴ 



 31 

   (3) ĳŅıĸńĔļĦƢȮ&Image) ěŅĔĪķļġňĔŅĶŐıĶƞĔĶŃěŅĵĬĺńĨĔĶĶĴȮ&Diffusion of 
Innovation Theory ľĶŊŀȮDOI) ėŊŀȮĶŃħńĭĕŀĚĔŅĶŒĝƟĬĺńĨĔĶĶĴĪňŗĪņŒľƟĝƞĺĵŏıŇŗĴĳŅıĸńĔļĦƢľĶŊŀ
ĽĩŅĬŃĳŅıĪŅĚĽńĚėĴĪňŗħň 
  4)ȮĽĳŅıĕŀĚĽŇŗĚŀņĬĺĵėĺŅĴĽŃħĺĔŒĬĶŃĭĭȮ&Facilitating Condition) ėŊŀĶŃħńĭ
ėĺŅĴŏĝŊŗŀĕŀĚĭŋėėĸĺƞŅĽŇŗĚŀŅĬĺĵėĺŅĴĽŃħĺĔľĶŊŀŀŋĮĔĶĦƢĪŅĚŏĪėőĬőĸĵňĪňŗĴňŀĵŌƞĴňĽƞĺĬěŃĝƞĺĵĽĬńĭĽĬŋĬ
ŒĬĔŅĶŒĝƟĚŅĬȮĮƤěěńĵĬňŘıńĥĬŅĕŉŘĬěŅĔĮƤěěńĵĪňŗŏĮƦĬŐĬĺĪŅĚĪňŗŏĔňŗĵĺĕƟŀĚěŅĔȮ3ȮĪķļġňȮėŊŀ 
   (1) Perceived Behavioral Control ěŅĔĪķļġňıķĨŇĔĶĶĴĨŅĴŐįĬȮ&Theory of 
Planned Behavior ľĶŊŀȮTPB) ėŊŀȮėĺŅĴŏĕƟŅŒěĩŉĚĔŅĶĶńĭĶŌƟŀņĬŅěŒĬĔŅĶėĺĭėŋĴĶŃĭĭĪńŘĚĳŅĵŒĬŐĸŃ
ĳŅĵĬŀĔ 
   (2) ŏĚŊŗŀĬœĕĔŅĶŀņĬĺĵėĺŅĴĽŃħĺĔȮ&Facilitating Condition) ěŅĔŐĭĭěņĸŀĚ
ĔŅĶŒĝƟĮĶŃőĵĝĬƢŏėĶŊŗŀĚėŀĴıŇĺŏĨŀĶƢĽƞĺĬĭŋėėĸȮ&Model of PC Utilization ľĶŊŀȮMPCU) ėŊŀȮĮƤěěńĵĪňŗ
ŏĔňŗĵĺĔńĭĮƤěěńĵĔŅĶŀņĬĺĵėĺŅĴĽŃħĺĔĪŅĚħƟŅĬĽĳŅıŐĺħĸƟŀĴĶĺĴĩŉĚĔŅĶĽĬńĭĽĬŋĬĪŅĚħƟŅĬŀŋĮĔĶĦƢ
ėŀĴıŇĺŏĨŀĶƢĴňĽƞĺĬĝƞĺĵŒľƟŏĔŇħėĺŅĴĚƞŅĵŒĬĔŅĶĪņĚŅĬ 
   (3) ėĺŅĴĽŀħėĸƟŀĚľĶŊŀŏľĴŅŃĽĴĔńĭįŌƟŒĝƟĚŅĬȮ&Compatibility) ěŅĔĪķļġňĔŅĶ
ŐıĶƞĔĶŃěŅĵĬĺńĨĔĶĶĴȮ&Diffusion of Innovation Theory ľĶŊŀȮDOI) ėŊŀȮĶŃħńĭĕŀĚĔŅĶŏĕƟŅŒěŒĬ
ŏĪėőĬőĸĵňĺƞŅĴňėĺŅĴĽŀħėĸƟŀĚĔńĭėĺŅĴĨƟŀĚĔŅĶľĶŊŀĮĶŃĽĭĔŅĶĦƢĕŀĚĔĸŋƞĴįŌƟŒĝƟĚŅĬ 
  ĬŀĔěŅĔĬňŘȮ 
  ıķĨŇĔĶĶĴėĺŅĴĨńŘĚŒěĪňŗěŃŒĝƟŏĪėőĬőĸĵňȮ&Behavioral Intention) ĴňŀŇĪīŇıĸőħĵĨĶĚĨƞŀ
ıķĨŇĔĶĶĴĔŅĶŒĝƟĚŅĬŏĪėőĬőĸĵňȮ&Use Behavior) ĽņľĶńĭĨńĺŐĮĶŏĽĶŇĴŐĸŃĨńĺįńĬŐĮĶĴňěņĬĺĬȮ4 Ĩńĺ
ŐĮĶȮœħƟŐĔƞȮŏıĻȮŀŅĵŋȮĮĶŃĽĭĔŅĶĦƢȮŐĸŃėĺŅĴĽĴńėĶŒěŒĬĔŅĶŒĝƟĚŅĬȮ 
 ěŅĔĪķļġňĔŅĶĵŀĴĶńĭŏĪėőĬőĸĵňŒĬĕƟŅĚĨƟĬĴňľĸŅĵĮƤěěńĵĪňŗĽƞĚįĸĨƞŀĔŅĶĵŀĴĶńĭŏĪėőĬőĸĵňȮŒĬ
ĚŅĬĺŇěńĵĜĭńĭĬňŘȮįŌƟĺŇěńĵĮĶŃĵŋĔĨƢŒĝƟŐĬĺėŇħŐĸŃĪķļġňŏĔňŗĵĺĔńĭĔŅĶĵŀĴĶńĭŏĪėőĬőĸĵňȮ(TAM) įŌƟĺŇěńĵœħƟ
ĬņĴŅŏĮƦĬĔĶŀĭŐĬĺėŇħŒĬĔŅĶĻŉĔļŅȮĮƤěěńĵĔŅĶĵŀĴĶńĭŏĪėőĬőĸĵňĪňŗĽƞĚįĸĨƞŀĔŅĶĨńħĽŇĬŒěĞŊŘŀĽŇĬėƟŅįƞŅĬ
ŐŀĮıĸŇŏėĝńĬŀŀĬœĸĬƢ ěņĬĺĬȮ4 ĮƤěěńĵȮ(Davis, Bagozzi & Warshaw, 1989) ȮœħƟŐĔƞ 
  1) ĔŅĶĶńĭĶŌƟĮĶŃőĵĝĬƢŒĬĔŅĶŒĝƟĚŅĬȮ&Perceived Usefulness) įŌƟĭĶŇőĳėĶńĭĶŌƟĮĶŃőĵĝĬƢ
ĪňŗœħƟěŅĔĔŅĶĞŊŘŀĽŇĬėƟŅŀŀĬœĸĬƢ 
  2) ĔŅĶĶńĭĶŌƟĩŉĚėĺŅĴĚƞŅĵŒĬĔŅĶŒĝƟĚŅĬȮ&Perceived Ease of Use) įŌƟĭĶŇőĳėĽŅĴŅĶĩĞŊŘŀ
ĽŇĬėƟŅŀŀĬœĸĬƢœħƟŀĵƞŅĚĚƞŅĵħŅĵ 
  3) ĪńĻĬėĨŇĪňŗĴňĨƞŀĔŅĶŒĝƟĚŅĬȮ&Attitude toward Using) įŌƟĭĶŇőĳėĴňĪńĻĬėĨŇĪňŗħňĨƞŀ
ĶŃĭĭĕŀĚĔŅĶĞŊŘŀĕŅĵĽŇĬėƟŅŀŀĬœĸĬƢ 
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  4) ėĺŅĴĨńŘĚŒěŒĬĔŅĶŒĝƟĚŅĬȮ&Behavioral Intention to Use) ėĺŅĴĨńŘĚŒěĪňŗįŌƟĭĶŇőĳė
ıĵŅĵŅĴĪňŗěŃŒĝƟĚŅĬŏĪėőĬőĸĵňĬńŘĬȮŕȮŐĸŃėĺŅĴŏĮƦĬœĮœħƟĪňŗěŃĵŀĴĶńĭŐĸŃŒĝƟĚŅĬĨƞŀŏĬŊŗŀĚȮ 
 

 2.2.2 ėĺŅĴœĺƟĺŅĚŒěȮ(Trust) 
  ŒĬħƟŅĬėĺŅĴĽńĴıńĬīƢȮ(Relationship Marketing) ėĺŅĴœĺƟĺŅĚŒěȮ(Trust) ŒĬįŌƟĕŅĵľĶŊŀ
įŌƟŒľƟĭĶŇĔŅĶŏĮƦĬĮƤěěńĵĪňŗĴňėĺŅĴĽņėńĠĨƞŀĔŅĶĨńħĽŇĬŒěĞŊŘŀĕŀĚįŌƟĭĶŇőĳėȮėĺŅĴœĺƟĺŅĚŒěŏĮƦĬėĺŅĴĴńŗĬŒěŒĬ
įŌƟŀŊŗĬȮľĶŊŀįŌƟĪňŗŏĔňŗĵĺĕƟŀĚĺƞŅěŃħņŏĬŇĬĔŅĶĨŅĴĪňŗŒľƟėņĴńŗĬĽńĠĠŅȮĴňėĺŅĴĞŊŘŀĽńĨĵƢȮŐĸŃĬƞŅŏĝŊŗŀĩŊŀȮ(Morgan 
& Hunter, 1994)  
  ŒĬĭĶŇĭĪĕŀĚĔŅĶĞŊŘŀĕŅĵľĶŊŀŒľƟĭĶŇĔŅĶįƞŅĬŀŇĬŏĪŀĶƢŏĬŖĨĪňŗįŌƟĞŊŘŀŐĸŃįŌƟĕŅĵœĴƞŏľŖĬľĬƟŅ
ŐĸŃœĴƞĶŌƟěńĔĔńĬȮėĺŅĴľĴŅĵĕŀĚėĺŅĴœĺƟĺŅĚŒěĕŀĚįŌƟĭĶŇőĳėœħƟĩŌĔĕĵŅĵėĺŅĴŀŀĔœĮŏĮƦĬĮƤěěńĵĽņėńĠŒĬ
ĔŅĶĞŊŘŀľĶŊŀŒĝƟĭĶŇĔŅĶĭĬŀŇĬŏĪŀĶƢŏĬŖĨĞŉŗĚįŌƟĞŊŘŀŀŅěĩŌĔĪņĸŅĵėĺŅĴœĺƟĺŅĚŒěŒĬįŌƟĕŅĵŀŀĬœĸĬƢœħƟĚƞŅĵĔĺƞŅȮȮȮ
(Jarvenpaa Tractinsky ŐĸŃȮVitale, 2000) ĞŉŗĚȮMcKnight, Cummings ŐĸŃȮChervany (1998) 
œħƟĔņľĬħėĺŅĴľĴŅĵėĺŅĴĕŀĚėĺŅĴœĺƟĺŅĚŒěŒĬĴŋĴĴŀĚĕŀĚėĺŅĴŏĝŊŗŀȮ&Belief) ĺƞŅȮėĺŅĴœĺƟĺŅĚŒěŏĮƦĬ
ėĺŅĴŏĝŊŗŀĪňŗįŌƟľĬŉŗĚŏĝŊŗŀŒĬŀňĔįŌƟľĬŉŗĚŒĬŏĶŊŗŀĚėĺŅĴĽŅĴŅĶĩȮ&Competency) ėĺŅĴĞŊŗŀĽńĨĵƢȮ&Integrity) 
ŐĸŃėĺŅĴŏĨŖĴŒěĝƞĺĵŏľĸŊŀȮ(Benevolence) ĬŀĔěŅĔĬňŘĵńĚıĭĺƞŅȮėĺŅĴœĺƟĺŅĚŒěŒĬįŌƟĕŅĵŀŀĬœĸĬƢĪňŗĪņ
ıŅĦŇĝĵƢŀŇŏĸŖĔĪĶŀĬŇĔĽƢŏĔňŗĵĺĕƟŀĚĔńĭȮėĺŅĴĽŅĴŅĶĩȮ&Ability) ėĺŅĴĞŊŗŀĽńĨĵƢȮ&Honesty) ŐĸŃėĺŅĴŏĨŖĴ
ŒěĝƞĺĵŏľĸŊŀȮ&Benevolence) ŒĬĔĶĦňĪňŗĴňĮƤĠľŅŒĬĔŅĶĞŊŘŀŀŀĬœĸĬƢįƞŅĬıŅĦŇĝĵƢŀŇŏĸŖĔĪĶŀĬŇĔĽƢ ėĺŅĴ
œĺƟĺŅĚŒěŒĬįŌƟĕŅĵěŅĔıŅĦŇĝĵƢŀŇŏĸŖĔĪĶŀĬŇĔĽƢĩŊŀŏĮƦĬŀŋĮĽĶĶėĽņėńĠĪňŗĽĶƟŅĚėĺŅĴĔńĚĺĸŒěŒľƟĔńĭįŌƟĞŊŘŀ
ĴŅĔĔĺƞŅįŌƟĕŅĵěŅĔıŅĦŇĝĵƢŀŇŏĸŖĔĪĶŀĬŇĔĽƢȮ&Liu & Hong, 0./4' 
  McKnight Cummings ŐĸŃȮChervany (1998) œħƟĪņĔŅĶĻŉĔļŅŏĔňŗĵĺĔńĭĔŅĶıńĥĬŅ
ŐĸŃĨĶĺěĽŀĭėĺŅĴŏĝŊŗŀĴńŗĬŒĬŏĺŖĭœĞĨƢȮe-Commerce ŏĝŇĚĭŌĶĦŅĔŅĶȮıĭĺƞŅȮįŌƟĭĶŇőĳėĴńĔěŃĸńĚŏĸĪňŗěŃ
ĪņīŋĶĔĶĶĴĭĬŏĺŖĭœĞĨƢĕŀĚįŌƟĕŅĵȮŏıĶŅŃėĺŅĴœĴƞŐĬƞĬŀĬĕŀĚıķĨŇĔĶĶĴĕŀĚįŌƟĕŅĵȮľĶŊŀĶŃħńĭĔŅĶĶńĭĶŌƟ
ĩŉĚėĺŅĴŏĽňŗĵĚĕŀĚĔŅĶĩŌĔĕőĴĵĕƟŀĴŌĸĕŀĚįŌƟĭĶŇőĳėȮŐĸŃœħƟıĭĺƞŅȮėĺŅĴŏĝŊŗŀĴńŗĬȮėĺŅĴĬƞŅŏĝŊŗŀĩŊŀŒĬ
ŏĺŖĭœĞĨƢĪņŒľƟįŌƟĭĶŇőĳėįƞŀĬėĸŅĵėĺŅĴĔńĚĺĸŒĬěŋħĬňŘĸĚȮőħĵėĺŅĴœĺƟĺŅĚŒěĪňŗŏĔŇħĕŉŘĬœħƟħƟĺĵŀĚėƢĮĶŃĔŀĭ
ľĸńĔȮ2ȮħƟŅĬȮėŊŀ 
   1. ėĺŅĴŏĝŊŗŀŒĬĔŅĶœĺƟĺŅĚŒěȮľĴŅĵĩŉĚȮĔŅĶĪňŗĭŋėėĸŒħěŃĴňėĺŅĴŏĝŊŗŀĴńŗĬŒĬĭŋėėĸȮ
ĽĩŅĬĪňŗȮľĶŊŀıķĨŇĔŅĶĦƢŒħȮŕȮěŃĨƟŀĚĮĶŃĔŀĭħƟĺĵŀĚėƢĮĶŃĔŀĭĵƞŀĵȮ3ȮŀĵƞŅĚȮœħƟŐĔƞȮ&/'ȮėĺŅĴĴň
ĮĶŃĽŇĪīŇĳŅıȮľĴŅĵĩŉĚȮĭŋėėĸŒħĽŅĴŅĶĩĪňŗěŃĔĶŃĪņŒĬĽŇŗĚĪňŗįŌƟŀŊŗĬĨƟŀĚĔŅĶœħƟĽņŏĶŖěĸŋĸƞĺĚȮ&0'ȮėĺŅĴľĺńĚ
ħňȮĭŋėėĸŒħŒĽƞŒěĨƞŀėĺŅĴŏĮƦĬŀĵŌƞĪňŗħňȮŐĸŃȮ&1'ȮėĺŅĴĞŊŘŀĽńĨĵƢȮŀńĬľĴŅĵĩŉĚȮŏěĨĬŅĮĢŇĭńĨŇĨŅĴĕƟŀĨĔĸĚ
ĨŅĴĪňŗĽńĠĠŅœĺƟŐĸƟĺ 
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   2. ŏěĨĬŅŒĬĔŅĶœĺƟĺŅĚŒěȮľĴŅĵĩŉĚȮĔŅĶĪňŗĭŋėėĸŏĔŇħėĺŅĴŏĝŊŗŀĴńŗĬȮœĺƟĺŅĚŒěŒĬĭŋėėĸȮ
ĽĩŅĬĪňŗľĶŊŀıķĨŇĔŅĶĦƢŒħȮŕȮŐĸŃĵŇĬħňĪňŗĮĢŇĭńĨŇĨŅĴľŅĔœħƟĶńĭėĺŅĴŐĬŃĬņěŅĔĭŋėėĸĬńŘĬȮľĶŊŀ 
ĔŅĶĨńħĽŇĬŒěĽŇŗĚŒħȮŕȮěŅĔıķĨŇĔŅĶĦƢĬńŘĬȮŕȮ 
 

 
 
ĳŅıĪňŗȮ2,4 ėĺŅĴĽńĴıńĬīƢĶŃľĺƞŅĚėĺŅĴœĺƟĺŅĚŒěĔńĭĔŅĶĨńħĽŇĬŒěĞŊŘŀ 
ĪňŗĴŅ : McKnight and Chervany (1998) 
 
  ėĺŅĴœĺƟĺŅĚŒěľĶŊŀėĺŅĴŏĝŊŗŀĴńŗĬŒĬīŋĶĔŇěıŅĦŇĝĵƢŀŇŏĸŖĔĪĶŀĬŇĔĽƢĬňŘȮĔŅĶĨńħĽŇĬĩŉĚėĺŅĴ
ĮĶŃĽĭėĺŅĴĽņŏĶŖěȮľĶŊŀėĺŅĴĸƟĴŏľĸĺŒĬīŋĶĔŇěĕŀĚįŌƟĮĶŃĔŀĭĔŅĶȮėŊŀȮĔŅĶĞŊŘŀĕŅĵĪňŗŏĔŇħĕŉŘĬȮĔŅĶĞŊŘŀ
ĕŅĵĽŇĬėƟŅľĶŊŀĭĶŇĔŅĶŏĔŇħĕŉŘĬěŅĔĽŀĚİƙŅĵȮĪńŘĚįŌƟĭĶŇőĳėŐĸŃįŌƟĮĶŃĔŀĭĔŅĶȮĶŃħńĭėĺŅĴœĺƟĺŅĚŒěŐĽħĚĩŉĚ
ĶŃħńĭĕŀĚĔŅĶĞŊŘŀĕŅĵĪňŗŏĔŇħĕŉŘĬȮőħĵĶŃħńĭĕŀĚėĺŅĴœĺƟĺŅĚŒěĽŅĴŅĶĩŀīŇĭŅĵĩŉĚėĺŅĴĽńĴıńĬīƢĶŃľĺƞŅĚ
ĝƞĺĚĔŅĶĞŊŘŀĕŅĵŒĬĝƞĺĚŐĶĔĕŀĚĔŅĶĶńĭĶŌƟĽŅĶĽĬŏĪĻĕŀĚĕƟŀĴŌĸȮ(Information Phase) ľĴŅĵĩŉĚȮ
ĔĶŃĭĺĬĔŅĶĪňŗŏĔŇħĕŉŘĬŒĬĕńŘĬĨŀĬĔŅĶŏĕƟŅľĬƟŅŏĺŖĭœĞĨƢīŋĶĔŇěıŅĦŇĝĵƢŀŇŏĸŖĔĪĶŀĬŇĔĽƢĕŀĚįŌƟĭĶŇőĳėȮ(Build 
Trust) ŒĬĕńŘĬĨŀĬĔŅĶĵŀĴĶńĭĕŀĚįŌƟĭĶŇőĳėȮ(Agreement Phase) ŏĔŇħĔĶŃĭĺĬĔŅĶŏĸŊŀĔĽŇĬėƟŅŒĬľĬƟŅ
ŏĺŖĭœĞĨƢȮĵŀĴĶńĭĶŅėŅĪňŗŏĽĬŀĕŅĵȮ(Confirm Trust) ŒĬĕńŘĬĨŀĬĔŅĶĽńŗĚĞŊŘŀȮĔĶŃĭĺĬĔŅĶĽńŗĚĞŊŘŀŐĸŃĔŅĶ
ĝņĶŃŏĚŇĬȮ(Settlement Phase) œħƟŏĔŇħĕŉŘĬȮěŉĚŐĽħĚŒľƟŏľŖĬĩŉĚĔŅĶĮĶŃĽĭėĺŅĴĽņŏĶŖěĕŀĚėĺŅĴŏĝŊŗŀĴńŗĬ
ľĶŊŀėĺŅĴœĺƟĺŅĚŒěĪňŗŏĔŇħĕŉŘĬȮ(Maintain Trust) 
  Stern (1997) ŏľŖĬĺƞŅȮĩƟŅįŌƟėƟŅĽŅĴŅĶĩĪņŒľƟĸŌĔėƟŅĶŌƟĽŉĔĽĭŅĵŒěœħƟȮěŃŏĮƦĬĔŅĶħňĔĺƞŅ 
ĔŅĶĪňŗįŌƟėƟŅĨƟŀĚŐĔƟœĕĽĩŅĬĔŅĶĦƢėĺŅĴĕńħŐĵƟĚĔńĭįŌƟĭĶŇőĳėŒĬĨŀĬĪňŗŏĔŇħĮƤĠľŅĕŉŘĬŐĸƟĺȮĬńŗĬėŊŀȮįŌƟėƟŅėĺĶ
ěŃŐĽħĚėĺŅĴĶńĭįŇħĝŀĭħƟĺĵĔŅĶŀŀĔĨńĺœĺƟĔƞŀĬĺƞŅȮĩƟŅįŌƟĭĶŇőĳėıĭŒĬĽŇŗĚŒħĪňŗĽĚĽńĵȮľĶŊŀœĴƞĝŀĭŒěŒĬ
ĽŇĬėƟŅŐĸŃĔŅĶĭĶŇĔŅĶĪňŗįŌƟĭĶŇőĳėėŇħĺƞŅĨĬěŃŏĽňĵŏĮĶňĵĭȮĕŀŒľƟįŌƟĭĶŇőĳėĶňĭĩŅĴŏıŊŗŀŒľƟįŌƟėƟŅœħƟĶňĭĝňŘŐěĚȮ

ĔŅĶĶńĭĶŌƟĽŅĶĽĬŏĪĻĕŀĚĕƟŀĴŌĸ 
(Information Phase) 

ĔŅĶĵŀĴĶńĭĕŀĚįŌƟĭĶŇőĳė 
(Agreement Phase) 

ĔŅĶĽńŗĚĞŊŘŀŐĸŃĝņĶŃŏĚŇĬ 
(Settlement Phase) 

ėĺŅĴœĺƟĺŅĚŒěĪňŗŏĔŇħ 
(Main Trust) ĔŅĶĵŀĴĶńĭĶŅėŅĪňŗŏĽĬŀĕŅĵ 

(Confirm Trust) 

ĔŅĶŏĕƟŅľĬƟŅŏĺŖĭœĞĨƢ 
(Build Trust) 
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ĔƞŀĬĪňŗįŌƟĭĶŇőĳėěŃĶŌƟĽŉĔőĔĶīȮľĶŊŀŐĽħĚėĺŅĴœĴƞıŉĚıŀŒěŒĬĽŇĬėƟŅŐĸŃĔŅĶĭĶŇĔŅĶıŊŘĬģŅĬĕŀĚ
ėĺŅĴĽńĴıńĬīƢĪŅĚĔŅĶĨŇħĨƞŀĽŊŗŀĽŅĶĶŃľĺƞŅĚįŌƟėƟŅĔńĭįŌƟĭĶŇőĳėȮĮĶŃĔŀĭħƟĺĵȮ3C œħƟŐĔƞ 
   /,ȮĔŅĶĽŊŗŀĽŅĶȮ&Communication) ėĺĶěŃĽŊŗŀĽŅĶĔńĭĸŌĔėƟŅŒĬĸńĔļĦŃĪňŗĪņŒľƟĸŌĔėƟŅ
ŀĭŀŋƞĬŒěœħƟȮėĺĶŐĽħĚėĺŅĴŏĮƕħŏįĵȮěĶŇĚŒě ŐĸŃıĶƟŀĴŒľƟėĺŅĴĝƞĺĵŏľĸŊŀĸŌĔėƟŅŏıŊŗŀŒľƟĪńŘĚĽŀĚİƙŅĵŏĨŖĴŒě
ŐĽħĚėĺŅĴĶŌƟĽŉĔŐĸŃėĺŅĴėŇħĶƞĺĴĔńĬ ľĶŊŀĽĶƟŅĚėĺŅĴĶŌƟĽŉĔŒľƟĸŌĔėƟŅŀĵŅĔŒĝƟĭĶŇĔŅĶħƟĺĵėĺŅĴŏĨŖĴŒěŒĬ
ĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶ 
   0,ȮėĺŅĴŒĽƞŒěȮŐĸŃĔŅĶŒľƟȮ&Caring and Giving) ŏĮƦĬėŋĦĽĴĭńĨŇĕŀĚėĺŅĴĽńĴıńĬīƢ
ŒĔĸƟĝŇħĪňŗĮĶŃĔŀĭħƟĺĵȮėĺŅĴŏŀŊŘŀŀŅĪĶȮėĺŅĴŀĭŀŋƞĬȮŐĸŃėĺŅĴĶŌƟĽŉĔĮĔĮƚŀĚȮĞŉŗĚĴňįĸŒľƟĸŌĔėƟŅĶŌƟĽŉĔħň
ĔĸƞŅĺėŊŀȮįŌƟėƟŅŀŅěŐĽħĚėĺŅĴĶŌƟĽŉĔŏľĸƞŅĬňŘěŅĔĽŇŗĚŏĸŖĔȮŕȮĬƟŀĵȮŕȮ 
   1,ȮĔŅĶŒľƟĕƟŀįŌĔĴńħȮ&Commitment) ĪňŗŏĔňŗĵĺıńĬĔńĭĸŌĔėƟŅȮįŌƟėƟŅėĺĶěŃĵŀĴŏĽňĵ
įĸĮĶŃőĵĝĬƢŏıŊŗŀėĚœĺƟĞŉŗĚėĺŅĴĽńĴıńĬīƢŀńĬħňĔńĭĸŌĔėƟŅȮŏĮƦĬĔŅĶŏĽňĵĮĶŃőĵĝĬƢŏıňĵĚĭŅĚĽƞĺĬȮŏıŊŗŀŒľƟœħƟĶńĭ
ėĺŅĴœĺƟĺŅĚŒěĪňŗŏĬŇŗĬĬŅĬ 
   2,ȮĔŅĶŒľƟėĺŅĴĽŃħĺĔĽĭŅĵȮ&Comfort) ľĶŊŀėĺŅĴĽŀħėĸƟŀĚȮ&Compatibility) 
ėĺŅĴŏŀŅŒěŒĽƞĸŌĔėƟŅěŃĪņŒľƟĸŌĔėƟŅĶŌƟĽŉĔĩŉĚėĺŅĴĽŃħĺĔĽĭŅĵȮĔĸƞŅĺėŊŀȮĸŌĔėƟŅěŃĶŌƟĽŉĔĵŇĬħňȮŀĭŀŋƞĬȮĴńŗĬŒěȮ
ĴńŗĬėĚĪňŗœħƟĶńĭĭĶŇĔŅĶȮĸŌĔėƟŅĽƞĺĬŒľĠƞĮĶŃŏĴŇĬėĺŅĴĽŃħĺĔĽĭŅĵěŅĔĔŅĶĭĶŇĔŅĶĪňŗħňĕŀĚįŌƟėƟŅ 
   3,ȮĔŅĶŐĔƟœĕĽĩŅĬĔŅĶĦƢĕńħŐĵƟĚȮ&Conflict Resolution) ŐĸŃĔŅĶœĺƟĺŅĚŒěȮ&Trust) 
ĩƟŅįŌƟėƟŅĽŅĴŅĶĩĪņŒľƟĸŌĔėƟŅĶŌƟĽŉĔĽĭŅĵŒěœħƟȮěŃħňĔĺƞŅĔŅĶĪňŗĨƟŀĚŐĔƟœĕĽĩŅĬĔŅĶĦƢėĺŅĴĕńħŐĵƟĚĔńĭĸŌĔėƟŅȮ
ĬńŗĬėŊŀȮįŌƟėƟŅėĺĶěŃŐĽħĚėĺŅĴĶńĭįŇħĝŀĭħƟĺĵĔŅĶŀŀĔĨńĺœĺƟĔƞŀĬĺƞŅȮĩƟŅĸŌĔėƟŅıĭĽŇŗĚŒħĪňŗĽĚĽńĵľĶŊŀœĴƞ
ĝŀĭŒěŒĬĽŇĬėƟŅŐĸŃĭĶŇĔŅĶĪňŗĸŌĔėƟŅėŇħĺƞŅĨŀĬěŃŏĽňĵŏĮĶňĵĭĕŀŒľƟĸŌĔėƟŅĶňĭĩŅĴŏıŊŗŀŒľƟįŌƟėƟŅœħƟĶňĭĝňŘŐěĚ
őħĵŏĶŖĺȮĔƞŀĬĪňŗĸŌĔėƟŅěŃĶŌƟĽŉĔőĔĶīľĶŊŀœĴƞıŉĚıŀŒěŒĬĽŇĬėƟŅŐĸŃĭĶŇĔŅĶ 
  ĽŅĴŅĶĩĽĶŋĮœħƟĺƞŅȮėĺŅĴœĺƟĺŅĚŒěĕŀĚĸŌĔėƟŅľĶŊŀįŌƟŒĝƟĭĶŇĔŅĶĪňŗĴňĨƞŀīŋĶĔŇěȮľĴŅĵĩŉĚȮĔŅĶĪňŗ
ĸŌĔėƟŅĴňėĺŅĴĶŌƟĽŉĔœĺƟĺŅĚŒěȮĵŀĴĶńĭȮŐĸŃŏĝŊŗŀĴńŗĬĨƞŀĽŇĬėƟŅľĶŊŀĭĶŇĔŅĶ 
  ŒĬĔŅĶĺŇěńĵėĶńŘĚĬňŘȮįŌƟĺŇěńĵĔņľĬħŒľƟėĺŅĴœĺƟĺŅĚŒěȮ(Trust) ĬņĴŅŏĮƦĬĔĶŀĭŐĬĺėŇħŒĬ
ĔŅĶĻŉĔļŅȮĮƤěěńĵėĺŅĴœĺƟĺŅĚŒěĪňŗĽƞĚįĸĨƞŀĔŅĶĨńħĽŇĬŒěĞŊŘŀĽŇĬėƟŅĪŅĚŀŀĬœĸĬƢ ěņĬĺĬȮ5 ĮƤěěńĵȮ(Stern, 
1997) œħƟŐĔƞ 
   /,ȮĔŅĶĽŊŗŀĽŅĶȮ&Communication) ĔńĭĸŌĔėƟŅŒĬĸńĔļĦŃĪňŗĪņŒľƟĸŌĔėƟŅŀĭŀŋƞĬŒěœħƟȮ
ėĺĶŐĽħĚėĺŅĴŏĮƕħŏįĵȮěĶŇĚŒě ŐĸŃıĶƟŀĴŒľƟėĺŅĴĝƞĺĵŏľĸŊŀĸŌĔėƟŅ 
   0,ȮėĺŅĴŒĽƞŒěŐĸŃĔŅĶŒľƟȮ&Caring and Giving) ŏĮƦĬĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶĪňŗŐĽħĚĩŉĚȮ 
ėĺŅĴŏŀŊŘŀŀŅĪĶȮėĺŅĴŀĭŀŋƞĬȮŐĸŃėĺŅĴĶŌƟĽŉĔĮĔĮƚŀĚȮĞŉŗĚĴňįĸŒľƟĸŌĔėƟŅĶŌƟĽŉĔħň 
   1,ȮĔŅĶŒľƟĕƟŀįŌĔĴńħȮ&Commitment) ĔŅĶĵŀĴŏĽňĵįĸĮĶŃőĵĝĬƢŏıŊŗŀėĚœĺƟĞŉŗĚ
ėĺŅĴĽńĴıńĬīƢŀńĬħňĔńĭĸŌĔėƟŅȮŏĮƦĬĔŅĶŏĽňĵĮĶŃőĵĝĬƢŏıňĵĚĭŅĚĽƞĺĬȮŏıŊŗŀŒľƟœħƟĶńĭėĺŅĴœĺƟĺŅĚŒěĪňŗŏĬŇŗĬĬŅĬ 
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   2,ȮĔŅĶŒľƟėĺŅĴĽŃħĺĔĽĭŅĵȮ&Comfort) ľĶŊŀėĺŅĴĽŀħėĸƟŀĚȮ&Compatibility) 
ėĺŅĴŏŀŅŒěŒĽƞĸŌĔėƟŅěŃĪņŒľƟĸŌĔėƟŅĶŌƟĽŉĔĩŉĚėĺŅĴĽŃħĺĔĽĭŅĵěŅĔĔŅĶĭĶŇĔŅĶĪňŗħňĕŀĚįŌƟėƟŅ 
   3,ȮĔŅĶŐĔƟœĕĽĩŅĬĔŅĶĦƢĕńħŐĵƟĚȮ&Conflict Resolution) ŐĸŃĔŅĶœĺƟĺŅĚŒěȮ&Trust) 
ĩƟŅįŌƟėƟŅĽŅĴŅĶĩĪņŒľƟĸŌĔėƟŅĶŌƟĽŉĔĽĭŅĵŒěœħƟȮĔŅĶŐĽħĚėĺŅĴĶńĭįŇħĝŀĭĕŀĚįŌƟėƟŅľĶŊŀįŌƟŒľƟĭĶŇĔŅĶ 

 0,0,1ȮĔŅĶĶńĭĶŌƟėĺŅĴŏĽňŗĵĚȮ(Perceived Risk) 
  ĔŅĶĶńĭĶŌƟėĺŅĴŏĽňŗĵĚȮľĴŅĵĩŉĚȮĔŅĶĶńĭĶŌƟĩŉĚĽŇŗĚŏĶƟŅěŅĔĳŅĵĬŀĔŏĕƟŅĴŅĔĶŃĨŋƟĬŒľƟįŌƟŒĝƟĭĶŇĔŅĶ
ŏĔŇħĔŅĶĶńĭĶŌƟŏĔňŗĵĺĔńĭĽŇĬėƟŅľĶŊŀĭĶŇĔŅĶȮĪňŗŀŅěŏĔŇħėĺŅĴœĴƞŐĬƞĬŀĬĕŀĚĔŅĶĔĶŃĪņĭŅĚŀĵƞŅĚĪňŗěŃŏĔŇħĕŉŘĬ
ĪņŒľƟŏĔŇħėĺŅĴĶŌƟĽŉĔĪŅĚħƟŅĬĸĭŐĸŃĨŀĭĽĬŀĚĨƞŀĽŇĬėƟŅľĶŊŀĭĶŇĔŅĶŒĬħƟŅĬĸĭȮŀŅěĩŉĚĕńŘĬœĴƞĞŊŘŀĽŇĬėƟŅ
ľĶŊŀŏĸŇĔŒĝƟĭĶŇĔŅĶŏľĸƞŅĬńŘĬȮ 
  ŒĬĔŅĶĞŊŘŀĽŇĬėƟŅįƞŅĬıŅĦŇĝĵƢŀŇŏĸŖĔĪĶŀĬŇĔĽƢĪňŗįŌƟĞŊŘŀŐĸŃĕŅĵŀĵŌƞľƞŅĚœĔĸĔńĬŐĸŃœĴƞŏľŖĬ
ĨńĺĨĬĕŀĚįŌƟĞŊŘŀŐĸŃįŌƟĕŅĵĔƞŀĬŒľƟŏĔŇħėĺŅĴŏĽňŗĵĚŒĬĔŅĶĞŊŘŀĕŅĵŐĸŃŏĮƦĬŀŋĮĽĶĶėŒĬĔŅĶĨńħĽŇĬŒěĞŊŘŀȮ
&Cunningham, Gerlach, Harper, & Young, 2005)ȮKim ŐĸŃȮPark (1999) œħƟĻŉĔļŅĩŉĚėĺŅĴŏĽňŗĵĚ
ŒĬĔŅĶĞŊŘŀĽŇĬėƟŅįƞŅĬıŅĦŇĝĵƢŀŇŏĸŖĔĪĶŀĬŇĔĽƢŒĬľĸŅĵĸńĔļĦŃȮőħĵœħƟŐĭƞĚĔŅĶĶńĭĶŌƟĩŉĚėĺŅĴŏĽňŗĵĚŀŀĔŏĮƦĬȮ
ėĺŅĴŏĽňŗĵĚěŅĔĺŇīňĔŅĶĝņĶŃŏĚŇĬŐĸŃĔŅĶĽƞĚĽŇĬėƟŅȮĔŅĶĻŉĔļŅĕŀĚȮDowling ŐĸŃ Staelin (1994) ıĭ
ėĺŅĴŏĽňŗĵĚŏıŇŗĴŏĨŇĴħƟŅĬėŋĦĳŅıĽŇĬėƟŅȮĔŅĶėŊĬĕŀĚľĶŊŀĔŅĶėŊĬŏĚŇĬĕŀĚĔŅĶĽńŗĚĞŊŘŀ ĺŇīňĔŅĶĝņĶŃŏĚŇĬĪňŗœĴƞ
ĮĸŀħĳńĵŏĮƦĬŀĚėƢĮĶŃĔŀĭĕŀĚĔŅĶĶńĭĶŌƟėĺŅĴŏĽňŗĵĚȮįŌƟĞŊŘŀĽŇĬėƟŅĝŀĭĪňŗěŃŏľŖĬĽŇĬėƟŅĔƞŀĬĨńħĽŇĬŒěĞŊŘŀĺƞŅ
ĽŇĬėƟŅĴňėŋĦĳŅıĸńĔļĦŃŏĝƞĬŒħȮŐĸŃĮĸŀĴľĶŊŀœĴƞȮ&EU, 2015) ĽƞĺĬįŌƟĕŅĵįƞŅĬıŅĦŇĝĵƢŀŇŏĸŖĔĪĶŀĬŇĔĽƢ
ŐĭĭĕƟŅĴıĶĴŐħĬĴňĮƤĠľŅĴŅĔĔĺƞŅįŌƟĕŅĵıŅĦŇĝĵƢŀŇŏĸŖĔĪĶŀĬŇĔĽƢŒĬĮĶŃŏĪĻȮŒĬħƟŅĬĕŀĚĔŅĶėŊĬĽŇĬėƟŅȮ
ŐĸŃĬőĵĭŅĵĔŅĶĕŅĵĽŇĬėƟŅĪňŗěŃĨŇħĨƞŀœħƟĵŅĔĔĺƞŅȮ&Hunter & Wilson 2015; Liu & Hong, 2016) 
  ĔŅĶĶńĭĶŌƟėĺŅĴŏĽňŗĵĚěŅĔĔŅĶĞŊŘŀĽŇĬėƟŅįƞŅĬıŅĦŇĝĵƢŀŇŏĸŖĔĪĶŀĬŇĔĽƢŏĮƦĬŀŋĮĽĶĶėŒĬĔŅĶ
ĨńħĽŇĬŒěĞŊŘŀ (Park & Yoon, 2002) ĔŅĶĶńĭĶŌƟėĺŅĴŏĽňŗĵĚĪňŗĽŌĚŒĬĔŅĶŒĝƟıŅĦŇĝĵƢŀŇŏĸŖĔĪĶŀĬŇĔĽƢĪňŗĽŌĚěŃ
ĽƞĚįĸĨƞŀėĺŅĴĨńŘĚŒěŒĬĔŅĶŒĝƟıŅĦŇĝĵƢŀŇŏĸŖĔĪĶŀĬŇĔĽƢĸħĸĚȮ&Pavlou, 2003) ĔŅĶĶńĭĶŌƟėĺŅĴŏĽňŗĵĚŏĮƦĬ
ŀŋĮĽĶĶėĽņėńĠŒĬĔŅĶĨńħĽŇĬŒěĞŊŘŀĽŇĬėƟŅįƞŅĬıŅĦŇĝĵƢŀŇŏĸŖĔĪĶŀĬŇĔĽƢ ŒĬĴŋĴĴŀĚĕŀĚĸŌĔėƟŅŏĴŊŗŀĽŇĬėƟŅľĶŊŀ
ĭĶŇĔŅĶĪňŗĭŋėėĸĨƟŀĚĔŅĶŒĝƟĭĶŇĔŅĶľĶŊŀŏĸŊŀĔĞŊŘŀĬńŘĬ ıĭĺƞŅȮĴňėĺŅĴŏĽňŗĵĚĴŅĔŐĸŃœĴƞĽŅĴŅĶĩĝƞĺĵıńĥĬŅ
ıķĨŇĔĶĶĴĔŅĶĶńĭĶŌƟĕŀĚĭŋėėĸŏĔňŗĵĺĔńĭĽŇĬėƟŅľĶŊŀĭĶŇĔŅĶȮĔŅĶĶńĭĶŌƟėĺŅĴŏĽňŗĵĚŏĔňŗĵĺĕƟŀĚĔńĭȮ0ȮĮĶŃŏħŖĬ 
ėŊŀȮėĺŅĴœĴƞŐĬƞĬŀĬȮŐĸŃįĸĪňŗĨŅĴĴŅȮėĺŅĴŏĽňŗĵĚĪňŗįŌƟĭĶŇőĳėĨƟŀĚŏįĝŇĠŏĴŊŗŀĨƟŀĚĨńħĽŇĬŒěĞŊŘŀĽŇĬėƟŅȮ 
ĴňȮ4ȮĮĶŃŏĳĪȮ(Hoyer ŐĸŃȮMacInnis, 2010) ŐĸŃěŅĔĔŅĶĻŉĔļŅĕŀĚȮMaciejewski (2011)  
œħƟŐĭƞĚĔŅĶĶńĭĶŌƟėĺŅĴŏĽňŗĵĚŀŀĔŏĮƦĬȮ6ȮħƟŅĬȮœħƟŐĔƞ 
   1) ėĺŅĴŏĽňŗĵĚħƟŅĬėĺŅĴĮĸŀħĳńĵȮ&Security Risk) ŏĝƞĬȮėĺŅĴĮĸŀħĳńĵĕŀĚĕƟŀĴŌĸ
ĽƞĺĬĭŋėėĸ ľĶŊŀĕƟŀĴŌĸĔŅĶĪņīŋĶĔĶĶĴĪŅĚĔŅĶŏĚŇĬ 
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   2) ėĺŅĴŏĽňŗĵĚħƟŅĬĮĶŃĽŇĪīŇĳŅıȮ&Performance Risk) ŏĝƞĬȮĔŅĶĪņĚŅĬĕŀĚĶŃĭĭ
œĴƞĩŌĔĨƟŀĚ ĪņŒľƟĔŅĶĪņīŋĶĔĶĶĴœĴƞĽĴĭŌĶĦƢ ľĶŊŀįĸŇĨĳńĦĤƢœĴƞĽŅĴŅĶĩŒĝƟĚŅĬœħƟĨŅĴĪňŗėŅħľĺńĚ 
   3) ėĺŅĴŏĽňŗĵĚĪŅĚħƟŅĬĔŅĶŏĚŇĬȮ&Financial Risk) ŏĝƞĬȮĔŅĶĽŌĠŏĽňĵŏĚŇĬěŅĔĔŅĶ
ľĸŀĔĸĺĚȮľĶŊŀőěĶĔĶĶĴįƞŅĬĔŅĶŒĝƟĚŅĬĶŃĭĭ ľĶŊŀėĺŅĴœĴƞėŋƟĴėƞŅŒĬĔŅĶĞŊŘŀįĸŇĨĳńĦĤƢ 
   4) ėĺŅĴŏĽňŗĵĚĪŅĚħƟŅĬĽńĚėĴȮ&Social Risk) ŏĝƞĬȮįĸŏĽňĵĨƞŀĽĩŅĬŃĪŅĚĽńĚėĴȮ
ĝŊŗŀŏĽňĵĚȮĳŅıĸńĔļĦƢ ŏĴŊŗŀŏĔŇħėĺŅĴŏĽňĵľŅĵěŅĔĔŅĶŒĝƟĶŃĭĭ ľĶŊŀėĺŅĴŏĽňŗĵĚĪňŗŏĔŇħěŅĔĔŅĶœĴƞĵŀĴĶńĭ
ĕŀĚėĬĪńŗĺœĮŒĬĽńĚėĴĨƞŀįĸŇĨĳńĦĤƢ 
   5) ėĺŅĴŏĽňŗĵĚĪŅĚħƟŅĬěŇĨŒěȮ&Psychological Risk) ŏĝƞĬȮĔŅĶŏĔŇħĽĳŅĺŃŏėĶňĵħ
ĪŅĚħƟŅĬěŇĨŒě ľŅĔŏĔŇħŏľĨŋįŇħıĸŅħľĶŊŀĔŅĶőěĶĔĶĶĴěŅĔĔŅĶŒĝƟĚŅĬĶŃĭĭ 
   6) ėĺŅĴŏĽňŗĵĚħƟŅĬŏĺĸŅȮ&Time Risk) ŏĝƞĬȮįŌƟŒĝƟĭĶŇĔŅĶĨƟŀĚŒĝƟŏĺĸŅĬŅĬŒĬĔŅĶĨŇħĨŅĴ
ĕƟŀĴŌĸȮľĶŊŀėħňŏĔňŗĵĺĔńĭĔŅĶĩŌĔőěĶĔĶĶĴĕƟŀĴŌĸ ŏĽňĵŏĺĸŅŒĬĔŅĶŏĽŅŃľŅįĸŇĨĳńĦĤƢȮŐĨƞįĸŇĨĳńĦĤƢĬńŘĬœĴƞ
ŏĮƦĬœĮĨŅĴĪňŗėŅħľĺńĚ 
  ěŅĔėĺŅĴŏĽňŗĵĚĪńŘĚȮ6ȮħƟŅĬĪňŗĔĸƞŅĺĴŅȮŏĮƦĬėĺŅĴŏĽňŗĵĚıŊŘĬģŅĬĕŀĚĔŅĶŒĝƟĽŇĬėƟŅľĶŊŀĭĶŇĔŅĶ
őħĵĪńŗĺœĮ ĶĺĴĪńŘĚĔŅĶĞŊŘŀĽŇĬėƟŅŀŀĬœĸĬƢħƟĺĵȮ 
  ŒĬĔŅĶĺŇěńĵėĶńŘĚĬňŘȮįŌƟĺŇěńĵĔņľĬħŒľƟȮĔŅĶĶńĭĶŌƟėĺŅĴŏĽňŗĵĚ (Perceived Risk) ĪňŗĴňįĸĨƞŀĔŅĶ
ĨńħĽŇĬŒěĞŊŘŀĽŇĬėƟŅĪŅĚŀŀĬœĸĬƢȮŐĭƞĚŏĮƦĬȮ4ȮħƟŅĬȮ&Hoyer & MacInnis, 2010)ȮħńĚĬňŘ 
   1) ėĺŅĴŏĽňŗĵĚħƟŅĬėĺŅĴĮĸŀħĳńĵȮ&Security Risk) ľĴŅĵĩŉĚȮėĺŅĴĮĸŀħĳńĵěŅĔ
ĔŅĶŏĕƟŅŒĝƟĚŅĬĶŃĭĭȮŏĝƞĬȮėĺŅĴĮĸŀħĳńĵĕŀĚĕƟŀĴŌĸĽƞĺĬĭŋėėĸ ľĶŊŀĕƟŀĴŌĸĔŅĶĪņīŋĶĔĶĶĴĪŅĚĔŅĶŏĚŇĬ 
   2) ėĺŅĴŏĽňŗĵĚħƟŅĬĮĶŃĽŇĪīŇĳŅıȮ&Performance Risk) ľĴŅĵĩŉĚȮėĺŅĴŏĽňŗĵĚħƟŅĬ
ĮĶŃĽŇĪīŇĳŅıĕŀĚĶŃĭĭĨƞŀėĺŅĴėŅħľĺńĚŒĬĔŅĶŒĝƟĚŅĬȮĔŅĶĪņĚŅĬĕŀĚĶŃĭĭœĴƞĩŌĔĨƟŀĚ ĪņŒľƟĔŅĶĪņ
īŋĶĔĶĶĴœĴƞĽĴĭŌĶĦƢ ľĶŊŀįĸŇĨĳńĦĤƢœĴƞĽŅĴŅĶĩŒĝƟĚŅĬœħƟĨŅĴĪňŗėŅħľĺńĚ 
   3) ėĺŅĴŏĽňŗĵĚĪŅĚħƟŅĬĔŅĶŏĚŇĬȮ&Financial Risk) ľĴŅĵĩŉĚȮėĺŅĴŏĽňŗĵĚĪŅĚħƟŅĬ
ĔŅĶŏĚŇĬȮŏĝƞĬȮĔŅĶĽŌĠŏĽňĵŏĚŇĬěŅĔĔŅĶľĸŀĔĸĺĚȮľĶŊŀőěĶĔĶĶĴįƞŅĬĔŅĶŒĝƟĚŅĬĶŃĭĭ ľĶŊŀėĺŅĴœĴƞėŋƟĴėƞŅ
ŒĬĔŅĶĞŊŘŀįĸŇĨĳńĦĤƢ 
   4) ėĺŅĴŏĽňŗĵĚĪŅĚħƟŅĬĽńĚėĴȮ&Social Risk) ľĴŅĵĩŉĚȮįĸŏĽňĵĨƞŀĽĩŅĬŃĪŅĚĽńĚėĴȮ
ĝŊŗŀŏĽňĵĚȮĳŅıĸńĔļĦƢ ŏĴŊŗŀŏĔŇħėĺŅĴŏĽňĵľŅĵěŅĔĔŅĶŒĝƟĶŃĭĭ ľĶŊŀėĺŅĴŏĽňŗĵĚĪňŗŏĔŇħěŅĔĔŅĶœĴƞĵŀĴĶńĭ
ĕŀĚėĬĪńŗĺœĮŒĬĽńĚėĴĨƞŀįĸŇĨĳńĦĤƢ 
   5) ėĺŅĴŏĽňŗĵĚĪŅĚħƟŅĬěŇĨŒěȮ&Psychological Risk) ľĴŅĵĩŉĚ ĔŅĶŏĔŇħĽĳŅĺŃŏėĶňĵħ
ĪŅĚħƟŅĬěŇĨŒě ľŅĔŏĔŇħŏľĨŋįŇħıĸŅħľĶŊŀĔŅĶőěĶĔĶĶĴěŅĔĔŅĶŒĝƟĚŅĬĶŃĭĭ 
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   6) ėĺŅĴŏĽňŗĵĚħƟŅĬŏĺĸŅȮ&Time Risk) ľĴŅĵĩŉĚȮŏĺĸŅĪňŗĨƟŀĚĽŌĠŏĽňĵœĮŒĬĔŅĶŒĝƟĚŅĬ
ĶŃĭĭĬńŘĬȮįŌƟŒĝƟĭĶŇĔŅĶĨƟŀĚŒĝƟŏĺĸŅĬŅĬŒĬĔŅĶĨŇħĨŅĴĕƟŀĴŌĸȮľĶŊŀėħňŏĔňŗĵĺĔńĭĔŅĶĩŌĔőěĶĔĶĶĴĕƟŀĴŌĸ 
ŏĽňĵŏĺĸŅŒĬĔŅĶŏĽŅŃľŅįĸŇĨĳńĦĤƢȮŐĨƞįĸŇĨĳńĦĤƢĬńŘĬœĴƞŏĮƦĬœĮĨŅĴĪňŗėŅħľĺńĚ 

 2.2.4 ĮƤěěńĵĽƞĺĬĮĶŃĽĴĪŅĚĔŅĶĨĸŅħŀŀĬœĸĬƢ (Online Marketing Mix) 
  ĮƤěěńĵĽƞĺĬĮĶŃĽĴĪŅĚĔŅĶĨĸŅħŀŀĬœĸĬƢȮľĴŅĵĩŉĚȮŏėĶŊŗŀĚĴŊŀĪŅĚĔŅĶĨĸŅħĪňŗĔŇěĔŅĶ
ĽŅĴŅĶĩėĺĭėŋĴœħƟŐĸŃĬņĴŅŒĝƟŒĬĔŅĶĺŅĚĔĸĵŋĪīƢȮŏıŊŗŀŒľƟĭĶĶĸŋĺńĨĩŋĮĶŃĽĚėƢĪŅĚĔŅĶĨĸŅħŒĬĽŇĬėƟŅĪňŗ
ĨĬŏŀĚĕŅĵȮőħĵĔŅĶĨŀĭĽĬŀĚėĺŅĴĨƟŀĚĔŅĶĕŀĚįŌƟĭĶŇőĳėȮĬŀĔěŅĔĬňŘĔŅĶĬņĕƟŀĴŌĸěŅĔĽƞĺĬĮĶŃĽĴĪŅĚ
ĔŅĶĨĸŅħĴŅĺŇŏėĶŅŃľƢĸŌĔėƟŅĭĬŀŀĬœĸĬƢĮƤěěŋĭńĬȮĪņŒľƟįŌƟĮĶŃĔŀĭĔŅĶŏĕƟŅŒěįĸĔĶŃĪĭĕŀĚĔŇěĔĶĶĴ
ĪŅĚĔŅĶĨĸŅħŒĬŐĨƞĸŃĔŇěĔĶĶĴœħƟŀĵƞŅĚŐĴƞĬĵņĴŅĔĕŉŘĬȮ&ĬŅĶňĶńĨĬƢȮĶńĨĬıńĬīŋƢ*Ȯ0336' őħĵȮĔĸĵŋĪīƢ
ĽƞĺĬįĽĴĪŅĚĔŅĶĨĸŅħĽņľĶńĭĔŅĶĕŅĵĽŇĬėƟŅįƞŅĬĝƞŀĚĪŅĚıŅĦŇĝĵƢŀŇŏĸŖĔĪĶŀĬŇĔĽƢ (e-Commerce) 6P 
ľĶŊŀŏĔňŗĵĺĔńĭĔĸĵŋĪīƢĽƞĺĬįĽĴĪŅĚĔŅĶĨĸŅħĽņľĶńĭĔŅĶĕŅĵĽŇĬėƟŅįƞŅĬĝƞŀĚĪŅĚıŅĦŇĝĵƢŀŇŏĸŖĔĪĶŀĬŇĔĽƢȮ
&e-Commerce) ĴňĶŅĵĸŃŏŀňĵħĪňŗŐĨĔĨƞŅĚěŅĔĔŅĶĪņĔŅĶĨĸŅħŐĭĭȮOffline Marketing (ĔĬĔıńĝĶƢȮ
ĔŀĮĶŃŏĽĶŇģȮŐĸŃėĦŃ*Ȯ0341' 
  Chang & Meyerhoefer (2020) ĔĸƞŅĺĺƞŅȮĽƞĺĬĮĶŃĽĴĔŅĶĨĸŅħŀŀĬœĸĬƢȮ&Online 
Marketing Mix) ŏĮƦĬŀĚėƢĮĶŃĔŀĭĔŅĶĨĸŅħŐĭĭŒľĴƞȮĞŉŗĚĮĶŃĔŀĭħƟĺĵȮ6Ps œħƟŐĔƞȮįĸŇĨĳńĦĤƢȮ
(Product) ĶŅėŅȮ&Price) ĔŅĶěńħěņľĬƞŅĵȮ&Place) ĔŅĶĽƞĚŏĽĶŇĴĔŅĶĨĸŅħȮ&Promotion) ĔŅĶĶńĔļŅ
ėĺŅĴŏĮƦĬĽƞĺĬĨńĺȮ&Privacy) ŐĸŃĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶĽƞĺĬĭŋėėĸȮ&Personalization) őħĵĽƞĺĬĮĶŃĽĴ
ĔŅĶĨĸŅħŀŀĬœĸĬƢĪŋĔĮƤěěńĵĴňėĺŅĴŏĔňŗĵĺŏĬŊŗŀĚĔńĬŐĸŃĴňėĺŅĴĽņėńĠŀĵƞŅĚĵŇŗĚŒĬĔŅĶħņŏĬŇĬĔŅĶĨĸŅħ
ŀŀĬœĸĬƢĞŉŗĚĴňĽƞĺĬĮĶŃĔŀĭħńĚĬňŘ 
   1. įĸŇĨĳńĦĤƢȮ&Product) ėŊŀȮĽŇŗĚĪňŗĬņŏĽĬŀĕŅĵŏıŊŗŀĨŀĭĽĬŀĚĨƞŀėĺŅĴĨƟŀĚĔŅĶĕŀĚ
ĸŌĔėƟŅĔĸŋƞĴŏĮƚŅľĴŅĵȮįĸŇĨĳńĦĤƢŀŅěěŃŏĮƦĬȮĽŇĬėƟŅħŇěŇĪńĸȮ&Digital Product) ŏĝƞĬȮĞŀĲĨƢŐĺĶƢȮŏıĸĚȮ
ľĬńĚĽŊŀħŇěŇĪńĸȮĞŉŗĚĽƞĚĽŇĬėƟŅœħƟőħĵįƞŅĬŀŇĬŏĪŀĶƢŏĬŖĨȮŐĸŃĽŇĬėƟŅĪňŗœĴƞŒĝƞħŇěŇĪńĸȮ&Physical Product) ŏĝƞĬȮ
ŏĽŊŘŀįƟŅȮŏėĶŊŗŀĚĮĶŃħńĭȮĞŉŗĚĨƟŀĚĴňĔŅĶěńħĽƞĚįƞŅĬĝƞŀĚĪŅĚĔŅĶĕĬĽƞĚŒľƟĩŉĚĴŊŀįŌƟĞŊŘŀĔŅĶėƟŅĪŅĚŀŀĬœĸĬƢȮ
ĮƤĠľŅĽņėńĠĕŀĚĔŅĶĞŊŘŀĕŅĵĽŇĬėƟŅĪŅĚŀŇĬŏĪŀĶƢŏĬŖĨȮėŊŀȮĸŌĔėƟŅœĴƞĽŅĴŅĶĩĪħĸŀĚĽŇĬėƟŅœħƟĔƞŀĬȮŐĴƟ
ĽŇĬėƟŅěŃħňěĶŇĚȮŐĨƞĸŌĔėƟŅĴňŐĬĺőĬƟĴěŃĞŊŘŀĽŇĬėƟŅěŅĔĶƟŅĬĪňŗŏĕŅŏėĵœħƟĵŇĬĝŊŗŀĴŅĔƞŀĬȮľĶŊŀĴŇĜŃĬńŘĬȮĽŇĬėƟŅ
ĬńŘĬěŃĨƟŀĚĴňĨĶŅĵňŗľƟŀŏıŊŗŀěŃœħƟĴńŗĬŒěŒĬėŋĦĳŅıĽŇĬėƟŅȮŐĸŃŏĝŊŗŀĺƞŅĶƟŅĬĬńŘĬȮěŃœĴƞĪŋěĶŇĨĔŅĶėńħŏĸŊŀĔ
ĽŇĬėƟŅĴŅĕŅĵĪŅĚŀŇĬŏĪŀĶƢŏĬŖĨȮĬŀĔěŅĔėŋĦĳŅıĽŇĬėƟŅŐĸƟĺȮĔŅĶěņľĬƞŅĵĽŇĬėƟŅĪňŗĴňĸńĔļĦŃŏĜıŅŃȮŐĸŃ
œĴƞĴňĕŅĵĪńŗĺœĮŒĬĝƞŀĚĪŅĚĮĔĨŇȮŏĮƦĬĺŇīňľĬŉŗĚĪňŗĪņŒľƟĽŇĬėƟŅȮĬńŘĬŏĮƦĬĪňŗĨƟŀĚĔŅĶȮőħĵŐĭƞĚĔŅĶıŇěŅĶĦŅ
ŀŀĔŏĮƦĬȮ3ȮĮĶŃŏĳĪȮœħƟŐĔƞȮĽŇĬėƟŅĪňŗĽŅĴŅĶĩěńĭĨƟŀĚœħƟȮ&Physical Goods) ĽŇĬėƟŅħŇěŇĪńĸȮ&Digital 
Goods) ŐĸŃīŋĶĔŇěĭĶŇĔŅĶȮ&Services) ĔŅĶėƟŅĪŅĚŀŀĬœĸĬƢȮĸŌĔėƟŅœĴƞĽŅĴŅĶĩěńĭĨƟŀĚŏĸŊŀĔĽŇĬėƟŅœħƟĔƞŀĬ
ěŃœħƟŐĨƞŏıňĵĚŐėƞȮħŌĶŌĮĳŅıȮŐĸŃėņĭĶĶĵŅĵȮěŉĚĨƟŀĚŒľƟĳŅıĪňŗĝńħŏěĬȮŐĸŃĶŅĵĸŃŏŀňĵħĕŀĚĽŇĬėƟŅȮ 
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ŏıŊŗŀŏĮƦĬĕƟŀĴŌĸŒĬĔŅĶĨńħĽŇĬŒěŒľƟĴŅĔĪňŗĽŋħȮŐĨƞĨƟŀĚœĴƞŏĔŇĬėĺŅĴěĶŇĚȮĶŌĮĳŅıĝńħŏěĬȮœĴƞĴńĺ ľĶŊŀĴŊħħņȮ
ĺŅĚĨņŐľĬƞĚĳŅıĽĴħŋĸȮĴňĪńŘĚĕĬŅħĶŌĮĨńĺŀĵƞŅĚȮ&Preview) ŐĸŃĶŌĮĳŅıŐĭĭŏĨŖĴȮ&Full) ľŅĔŏĮƦĬĽŇĬėƟŅ
ĭĶŇĔŅĶȮĨƟŀĚŒľƟŏľŖĬĽƞĺĬĽņėńĠĕŀĚĔŅĶĭĶŇĔŅĶĪňŗĴňĶŃħńĭȮĴňėŋĦĳŅıȮĭĶĶĵŅĔŅĻĪňŗħňȮĔŅĶŏĕňĵĬĕƟŀėĺŅĴ
ĭĶĶĵŅĵĨƟŀĚŏĕňĵĬŒľƟĔĶŃĝńĭœħƟŒěėĺŅĴȮŐĸŃŏĝŇĠĝĺĬ 
   2. ĶŅėŅȮ&Price) ėŊŀȮĽŇŗĚĪňŗĔņľĬħĴŌĸėƞŅĕŀĚįĸŇĨĳńĦĤƢŒĬĶŌĮĕŀĚŏĚŇĬĨĶŅȮľĶŊŀŏĮƦĬ 
ĴŌĸėƞŅĪňŗĵŀĴĶńĭŒĬĔŅĶŐĸĔŏĮĸňŗĵĬįĸŇĨĳńĦĤƢĪňŗĬņŏĽĬŀȮĞŉŗĚěņŏĮƦĬĨƟŀĚėņĬŉĚĩŉĚĮƤěěńĵŒĬĔŅĶĨńŘĚĶŅėŅȮ 
ĕŀĚįĸŇĨĳńĦĤƢœħƟŐĔƞȮĨƟŀĚėņĬŉĚĩŉĚĶŅėŅĨĸŅħŏĮƦĬľĸńĔȮĔŅĶėŇħŏįŊŗŀĶŅėŅėƞŅĕĬĽƞĚȮĽŇĬėƟŅĶŅėŅĩŌĔȮŀŅěěŃ
ĕŅĵœĴƞœħƟŏĽĴŀœĮȮŏĬƟĬŏĶŊŗŀĚėĺŅĴĽŃħĺĔŒĬĔŅĶĽńŗĚĞŊŘŀȮŐĸŃĽŇĬėƟŅĪňŗĴňĶŅėŅĩŌĔŏĔŇĬœĮȮŀŅěĕŅĵŐĭĭĶĺĴ
ľĶŊŀĕŅĵŒĬĮĶŇĴŅĦĴŅĔȮŕȮĮƤěěńĵŒĬĔŅĶĨńŘĚĶŅėŅȮĴňĶŅĵĸŃŏŀňĵħħńĚĬňŘȮ&1) ĨƟŀĚėņĬŉĚĩŉĚĶŅėŅĨĸŅħŏĮƦĬ
ľĸńĔȮ(2) ĔŅĶėŇħŏįŊŗŀĶŅėŅėƞŅĕĬĽƞĚȮ&3) ĽŇĬėƟŅĶŅėŅĩŌĔŀŅěěŃĕŅĵœĴƞœħƟŏĽĴŀœĮȮ&4) ŏĬƟĬŏĶŊŗŀĚ 
ėĺŅĴĽŃħĺĔŒĬĔŅĶĽńŗĚĞŊŘŀȮŐĸŃȮ&5) ĽŇĬėƟŅĪňŗĴňĶŅėŅĩŌĔŏĔŇĬœĮŀŅěĕŅĵŐĭĭĶĺĴŐıŖė 
   3. ĝƞŀĚĪŅĚĔŅĶěńħěņľĬƞŅĵȮ&Place or Distribution) ėŊŀȮĔĶŃĭĺĬĔŅĶŏėĸŊŗŀĬĵƟŅĵ
įĸŇĨĳńĦĤƢěŅĔįŌƟįĸŇĨœĮĽŌƞįŌƟĭĶŇőĳėľĶŊŀĨĸŅħŏĮƚŅľĴŅĵȮŏĮƦĬĺŇīňĔŅĶĬņĽŇĬėƟŅľĶŊŀĭĶŇĔŅĶŀŀĔĽŌƞĨĸŅħȮ
ĮĶŃĔŀĭħƟĺĵĔŇěĔĶĶĴĞŉŗĚĪņŒľƟĽŇĬėƟŅľĶŊŀĭĶŇĔŅĶľŅĚƞŅĵĽņľĶńĭįŌƟĭĶŇőĳėȮŏĴŊŗŀŏĕŅĨƟŀĚĔŅĶĞŊŘŀœĴƞĺƞŅŏĴŊŗŀŒħȮ
ŐĸŃĪňŗœľĬĔŖĨŅĴȮĞŉŗĚĔŅĶěńħěņľĬƞŅĵįĸŇĨĳńĦĤƢįƞŅĬĶŃĭĭıŅĦŇĝĵƢȮŀŇŏĸŖĔĪĶŀĬŇĔĽƢȮœħƟŐĔƞȮŏĺŖĭœĞĨƢȮ
&Website) œĸĬƢȮ&Line) ŏĲĞĭŋƠĔȮ&Facebook) ŐĸŃŐŀĮıĸŇŏėĝńĬȮSHOPEE LAZADA ŏĮƦĬĨƟĬȮĞŉŗĚėĺĶ
ıŇěŅĶĦŅĮƤěěńĵĨƞŅĚȮŕȮœħƟŐĔƞȮŏĺŖĭœĞĨƢĨƟŀĚŒĝƟĚŅĬĚƞŅĵȮĔŅĶŏĕƟŅŏĺŖĭœĞĨƢȮľĶŊŀħŅĺĬƢőľĸħŏĶŖĺȮĕƟŀĴŌĸĪňŗ
ĬņŏĽĬŀĝńħŏěĬĬƞŅĽĬŒěȮŐĸŃėĺŅĴĮĸŀħĳńĵĕŀĚĕƟŀĴŌĸȮŏĮƦĬĨƟĬ 
   4. ĔŅĶĽƞĚŏĽĶŇĴĔŅĶĨĸŅħȮ&Promotion) ėŊŀȮŏėĶŊŗŀĚĴŊŀĔŅĶĽŊŗŀĽŅĶŏıŊŗŀĽĶƟŅĚėĺŅĴıŉĚ
ıŀŒěĨƞŀĨĶŅĽŇĬėƟŅȮĭĶŇĔŅĶȮėĺŅĴėŇħȮľĶŊŀĭŋėėĸőħĵŒĝƟŏıŊŗŀěŌĚŒěȮ&Persuade) ŒľƟŏĔŇħėĺŅĴĨƟŀĚĔŅĶȮ
ŏĨŊŀĬėĺŅĴĪĶĚěņȮ&Remind) ŐěƟĚĕƞŅĺĽŅĶľĶŊŀŐĬŃĬņĽŇĬėƟŅľĶŊŀĭĶŇĔŅĶĪňŗĨĶĚĔńĭĪňŗįŌƟĭĶŇőĳėĨƟŀĚĔŅĶ
őħĵĔŅĶĮĶŃĝŅĽńĴıńĬīƢĨƟŀĚĴňĔŅĶŏĨĶňĵĴėĺŅĴıĶƟŀĴĔƞŀĬȮœħƟŐĔƞȮĨƟŀĚĴňĕƟŀĴŌĸĨƞŅĚȮŕȮıĶƟŀĴĽĴĭŌĶĦƢȮ
ĽĶƟŅĚěŋħŏħƞĬĕŀĚŏĺŖĭœĞĨƢŏıŊŗŀěħěņĚƞŅĵȮĽĶƟŅĚĭĶĶĵŅĔŅĻėĺŅĴėŉĔėńĔȮőħĵĸŌĔėƟŅŏĕƟŅĶƞĺĴĔŇěĔĶĶĴȮŐĸŃ
ıŇěŅĶĦŅĔĸŋƞĴŏĮƚŅľĴŅĵȮŐĸŃĚĭĮĶŃĴŅĦĞŉŗĚĔŅĶĮĶŃĝŅĽńĴıńĬīƢĴňľĸŅĵĺŇīňȮœħƟŐĔƞȮĔŅĶĶŌƟěńĔȮŐĸŃ
ĨĶŃľĬńĔȮĩŉĚĨńĺĽŇĬėƟŅľĶŊŀĭĶŇĔŅĶȮŏĔŇħėĺŅĴĨƟŀĚĔŅĶŒĝƟȮŐĸŃĨńħĽŇĬŒěĞŊŘŀȮŐĸŃĞŊŘŀĴŅĔĕŉŘĬőħĵŀŅĻńĵ
ŏėĶŊŗŀĚĴŊŀĪňŗŐĨĔĨƞŅĚĔńĬȮŏĝƞĬȮĔŅĶőęļĦŅħƟĺĵĮƚŅĵőęļĦŅȮ&Banner) ĔŅĶőęļĦŅįƞŅĬĪŅĚŀňŏĴĸƢőęļĦŅ
ħƟĺĵĔŅĶŏĽňĵėƞŅŒĝƟěƞŅĵĔńĭŏĺŖĭœĞĨƢŀŊŗĬȮŕȮĔŅĶőęļĦŅħƟĺĵĶŃĭĭĽĴŅĝŇĔŐĬŃĬņĽĴŅĝŇĔȮĔŅĶőęļĦŅħƟĺĵ
ĔŅĶŐĸĔĸŇĚėƢĔńĭŏĺŖĭœĞĨƢŀŊŗĬȮĔŅĶőęļĦŅĭĬŏėĶŊŗŀĚĴŊŀėƟĬľŅȮ&Search Engine) ŏĮƦĬĨƟĬ 
   5. ĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶĽƞĺĬĭŋėėĸȮ&Personalization) ėŊŀȮĸńĔļĦŃĔŅĶĭĶŇĔŅĶŐĭĭ
őĨƟĨŀĭĶƞĺĴĔńĬ (Interactive) ĶŃľĺƞŅĚįŌƟĮĶŃĔŀĭĔŅĶĔńĭĸŌĔėƟŅŐĭĭŏěŅŃěĚĭŋėėĸȮŏĶňĵĔĺƞŅĔŅĶĨĸŅħ
ŐĭĭľĬŉŗĚĨƞŀľĬŉŗĚ (One to One Marketing) ŏıŊŗŀĬņŏĽĬŀĽŇŗĚĪňŗĨĶĚŒěĸŌĔėƟŅȮŀņĬĺĵėĺŅĴĽŃħĺĔ
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ŒľƟĔńĭĸŌĔėƟŅȮŐĸŃĽĶƟŅĚėĺŅĴŏĮƦĬĔńĬŏŀĚȮŐĸŃėĺŅĴĮĶŃĪńĭŒěŒľƟĔńĭĸŌĔėƟŅėĺĶĴňĔŅĶŏĔŖĭĕƟŀĴŌĸĸŌĔėƟŅȮŐĸŃ
ŀŅěĴňĔŅĶĽĶƟŅĚėĺŅĴĮĶŃĪńĭŒěŒĬĶŌĮŐĭĭĨƞŅĚȮŕȮŏĝƞĬȮĽƞĚĔŅĶƢħŀĺĵıĶŏĬŊŗŀĚŒĬőŀĔŅĽĨƞŅĚȮŕȮŏĝƞĬȮĮƖŒľĴƞȮ
ĨĶŋļěňĬȮŐĸŃŏĪĻĔŅĸŀŊŗĬȮŕȮŏıŊŗŀŒľƟĸŌĔėƟŅŏĔŇħėĺŅĴĮĶŃĪńĭŒěȮĶĺĴĩŉĚĭĶŇĔŅĶŒľƟĕƟŀĴŌĸȮĔńĭĸŌĔėƟŅŐĭĭ
ŏěŅŃěĚĶŅĵėĬħƟĺĵŏĝƞĬĔńĬȮĪňŗĨƟŀĚĭĶŇĔŅĶŏĮƦĬĶŅĵĭŋėėĸĬňŘĔŖŏıĶŅŃĸŌĔėƟŅŐĨƞĸŃĔĸŋƞĴȮĨƞŅĚĽĬŒěĽŇĬėƟŅĪňŗ
ŐĨĔĨƞŅĚĔńĬȮħńĚĬńŘĬĔŅĶŐĬŃĬņĽŇĬėƟŅŐĸŃĭĶŇĔŅĶĔŖėĺĶěŃŐĬŃĬņĨŅĴėĺŅĴĽĬŒěĕŀĚĸŌĔėƟŅŐĨƞĸŃĶŅĵ
ħƟĺĵŏĝƞĬĔńĬ 
   6.ȮĔŅĶĶńĔļŅėĺŅĴŏĮƦĬĽƞĺĬĨńĺȮ&Privacy) ėŊŀȮĬőĵĭŅĵĪňŗįŌƟĮĶŃĔŀĭĔŅĶœħƟĮĶŃĔŅĻ
ŒľƟĽŅīŅĶĦĝĬœħƟĪĶŅĭĺƞŅȮĨĬěŃŒľƟėĺŅĴėŋƟĴėĶŀĚĕƟŀĴŌĸĽƞĺĬĭŋėėĸĪňŗŏĔŖĭœĺƟȮœĮŒĬĪŅĚŒħĭƟŅĚȮ
įŌƟĮĶŃĔŀĭĔŅĶėĺĶĔņľĬħĬőĵĭŅĵȮŏıŊŗŀĽĶƟŅĚėĺŅĴĬƞŅŏĝŊŗŀĩŊŀįŌƟĕŅĵȮěŃĨƟŀĚĶńĔļŅėĺŅĴĸńĭĕŀĚĸŌĔėƟŅȮ 
œĴƞĬņĕƟŀĴŌĸĕŀĚĸŌĔėƟŅœĮŏįĵŐıĶƞĔƞŀĬœħƟĶńĭŀĬŋĠŅĨȮĕƟŀĴŌĸĽƞĺĬĨńĺŏľĸƞŅĬňŘœĴƞœħƟľĴŅĵĩŉĚŒĬŏĶŊŗŀĚĕŀĚ
ĕƟŀĴŌĸŀńĬŏĮƦĬėĺŅĴĸńĭȮŏĝƞĬȮľĴŅĵŏĸĕĭńĨĶŏėĶħŇĨŏĪƞŅĬńŘĬȮŐĨƞĵńĚĶĺĴœĮĩŉĚĕƟŀĴŌĸŀŊŗĬȮŕȮŏĝƞĬȮĪňŗŀĵŌƞȮŏĭŀĶƢ
őĪĶĻńıĪƢȮľĶŊŀȮœĮĶļĦňĵƢŀŇŏĸŖĔĪĶŀĬŇĔĽƢȮįŌƟħŌŐĸŏĺŖĭœĞĨƢěņŏĮƦĬĨƟŀĚĽĶƟŅĚĶŃĭĭĶńĔļŅėĺŅĴĮĸŀħĳńĵĪňŗ
ŏĝŊŗŀĩŊŀœħƟĺƞŅĕƟŀĴŌĸŏľĸƞŅĬňŘěŃœĴƞĩŌĔőěĶĔĶĶĴŀŀĔœĮœħƟȮőħĵįŌƟĕŅĵěŃĨƟŀĚĶŃĭŋĬőĵĭŅĵŏĔňŗĵĺĔńĭĔŅĶĶńĔļŅ
ėĺŅĴŏĮƦĬĽƞĺĬĨńĺĕŀĚĸŌĔėƟŅȮ&Privacy Policy) ŒľƟĝńħŏěĬĭĬŏĺŖĭœĞĨƢȮŐĸŃĮĢŇĭńĨŇĨŅĴĔġĬńŘĬŀĵƞŅĚ
ŏėĶƞĚėĶńħȮŒĬĔĶĦňĕŀĚĕƟŀĬňŘŀŅěľĴŅĵĩŉĚȮĕƟŀėĺŅĴőęļĦŅĪŅĚīŋĶĔŇěĪňŗĽƞĚĪŅĚŀŇĬŏĪŀĶƢŏĬŖĨȮ&Spam) 
  ŒĬĔŅĶĺŇěńĵėĶńŘĚĬňŘȮįŌƟĺŇěńĵĔņľĬħŒľƟĮƤěěńĵĽƞĺĬĮĶŃĽĴĪŅĚĔŅĶĨĸŅħŀŀĬœĸĬƢȮ(Online 
Marketing Mix) ŏĮƦĬĨńĺŐĮĶŀŇĽĶŃĪňŗĴňįĸĨƞŀĔŅĶĨńħĽŇĬŒěĞŊŘŀĽŇĬėƟŅĪŅĚŀŀĬœĸĬƢȮĮĶŃĔŀĭħƟĺĵȮ6 ħƟŅĬȮ
(Chang & Meyerhoefer, 2020)ȮœħƟŐĔƞ 
   /,ȮįĸŇĨĳńĦĤƢȮ(Product) ľĴŅĵĩŉĚȮĽŇĬėƟŅľĶŊŀĭĶŇĔŅĶĪňŗĬņŏĽĬŀĕŅĵįƞŅĬĪŅĚ
ŀŀĬœĸĬƢȮœħƟŐĔƞȮĽŇĬėƟŅħŇěŇĨŀĸȮ(Digital Product)ȮŐĸŃĽŇĬėƟŅĪňŗœĴƞŒĝƞħŇěŇĨŀĸȮ(Physical Product) Īňŗ
ĨƟŀĚĴňĔŅĶĽƞĚįŅĬĝƞŀĚĪŅĚĔŅĶĕĬĽƞĚĩŉĚĴŊŀĸŌĔėƟŅĪŅĚŀŀĬœĸĬƢȮĸŌĔėƟŅœĴƞĽŅĴŅĶĩěńĭĨƟŀĚŏĸŊŀĔĽŇĬėƟŅœħƟ
ĔƞŀĬȮěŃœħƟŐĨƞŏıňĵĚħŌĶŌĮĳŅıȮėņĭĶĶĵŅĵȮŐĸŃĶňĺŇĺȮ 
   0,ȮĶŅėŅȮ(Price) ľĴŅĵĩŉĚȮĴŌĸėƞŅĕŀĚįĸŇĨĳńĦĤƢŒĬĶŌĮĕŀĚŏĚŇĬĨĶŅȮľĶŊŀŏĮƦĬĴŌĸėƞŅĪňŗ
ĵŀĴĶńĭŒĬĔŅĶŐĸĔŏĮĸňŗĵĬįĸŇĨĳńĦĤƢĪňŗĬņŏĽĬŀȮ 
   1,ȮĝƞŀĚĪŅĚĔŅĶěńħěņľĬƞŅĵȮ(Place or Distribution) ľĴŅĵĩŉĚȮĔĶŃĭĺĬĔŅĶ
ŏėĸŊŗŀĬĵƟŅĵįĸŇĨĳńĦĤƢěŅĔįŌƟįĸŇĨľĶŊŀįŌƟĕŅĵœĮĽŌƞįŌƟĭĶŇőĳėľĶŊŀĨĸŅħŏĮƚŅľĴŅĵȮŏĮƦĬĺŇīňĔŅĶĬņĽŇĬėƟŅľĶŊŀ
ĭĶŇĔŅĶŀŀĔĽŌƞĨĸŅħȮĮĶŃĔŀĭħƟĺĵĔŇěĔĶĶĴĞŉŗĚĪņŒľƟĽŇĬėƟŅľĶŊŀĭĶŇĔŅĶľŅĞŊŘŀœħƟĚƞŅĵĽņľĶńĭįŌƟĭĶŇőĳė 
   2,ȮĔŅĶĽƞĚŏĽĶŇĴĔŅĶĕŅĵȮ(Promotion) ľĴŅĵĩŉĚȮŏėĶŊŗŀĚĴŊŀĔŅĶĽŊŗŀĽŅĶŏıŊŗŀĽĶƟŅĚ
ėĺŅĴıŉĚıŀŒěĨƞŀĨĶŅĽŇĬėƟŅȮĭĶŇĔŅĶȮĪņŒľƟŏĔŇħėĺŅĴĨƟŀĚĔŅĶȮŏĨŊŀĬėĺŅĴĪĶĚěņȮĔŅĶŐěƟĚĕƞŅĺľĶŊŀ
ŐĬŃĬņĽŇĬėƟŅȮĭĶŇĔŅĶĪňŗĨĶĚĔńĭĪňŗįŌƟĭĶŇőĳėĨƟŀĚĔŅĶ 
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   3,ȮĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶĽƞĺĬĭŋėėĸȮ&Personalization) ľĴŅĵĩŉĚȮĸńĔļĦŃĔŅĶĭĶŇĔŅĶŐĭĭ
őĨƟĨŀĭĶƞĺĴĔńĬ (Interactive) ĶŃľĺƞŅĚįŌƟĮĶŃĔŀĭĔŅĶĔńĭĸŌĔėƟŅŐĭĭŏěŅŃěĚĭŋėėĸȮŏıŊŗŀĬņŏĽĬŀĽŇŗĚĪňŗĨĶĚ
ŒěĸŌĔėƟŅȮŀņĬĺĵėĺŅĴĽŃħĺĔŒľƟĔńĭĸŌĔėƟŅȮŐĸŃĽĶƟŅĚėĺŅĴŏĮƦĬĔńĬŏŀĚȮŐĸŃėĺŅĴĮĶŃĪńĭŒěŒľƟĔńĭĸŌĔėƟŅ 
   6.ȮĔŅĶĶńĔļŅėĺŅĴŏĮƦĬĽƞĺĬĨńĺȮ&Privacy) ľĴŅĵĩŉĚȮĔŅĶĮĶŃĔŅĻŒľƟĽŅīŅĶĦĝĬœħƟ
ĪĶŅĭĺƞŅȮŐŀĮıĸŇŏėĝńĬľĶŊŀŏĺŖĭœĞĨƢěŃŒľƟėĺŅĴėŋƟĴėĶŀĚĕƟŀĴŌĸĽƞĺĬĭŋėėĸĪňŗŏĔŖĭœĺƟœĮŒĬĪŅĚŒħĭƟŅĚȮ 
ŏıŊŗŀĽĶƟŅĚėĺŅĴĬƞŅŏĝŊŗŀĩŊŀįŌƟĕŅĵȮĔŅĶĶńĔļŅėĺŅĴĸńĭĕŀĚĸŌĔėƟŅȮœĴƞĬņĕƟŀĴŌĸĕŀĚĸŌĔėƟŅœĮŏįĵŐıĶƞĔƞŀĬ
œħƟĶńĭŀĬŋĠŅĨȮ 

 0,0,3ȮėŋĦĳŅıĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶıŅĦŇĝĵƢŀŇŏĸŖĔĪĶŀĬŇĔĽƢȮ(E-S-QUAL & E-RECS-QUAL)  
  ĔŅĶĕŅĵĽŇĬėƟŅľĶŊŀĔŅĶĭĶŇĔŅĶŒĬıŅĦŇĝĵƢŀŇŏĸŖĔĪĶŀĬŇĔĽƢŐĨĔĨƞŅĚěŅĔĔŅĶĭĶŇĔŅĶŐĭĭ
ħńŘĚŏħŇĴŒĬľĸŅĵħƟŅĬȮĸŌĔėƟŅœħƟĶńĭĽŇĬėƟŅľĶŊŀĭĶŇĔŅĶěŃįƞŅĬĪŅĚŏĺŖĭœĞĨƢľĶŊŀŐŀĮıĸŇŏėĝńĬȮėŋĦĳŅıĕŀĚ
ŏĺŖĭœĞĨƢľĶŊŀŐŀĮıĸŇŏėĝńĬěŉĚĴňėĺŅĴĽņėńĠŀĵƞŅĚĴŅĔĨƞŀėŋĦĳŅıĕŀĚĔŅĶĭĶŇĔŅĶȮ(Service Quality) 
ĭĬıŅĦŇĝĵƢŀŇŏĸŖĔĪĶŀĬŇĔĽƢȮ 
  Martin (1995) œħƟĔĸƞŅĺĩŉĚȮėŋĦĳŅıĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶĺƞŅȮŏĮƦĬĮƤěěńĵĪňŗĽņėńĠĵŇŗĚȮĽŊĭŏĬŊŗŀĚ
ěŅĔĽŅŏľĨŋȮ4ȮĕƟŀȮħńĚĨƞŀœĮĬňŘ 
   1. ėĺŅĴŏěĶŇĠĔƟŅĺľĬƟŅĕŀĚīŋĶĔŇěĭĶŇĔŅĶȮŏıĶŅŃĽŅŏľĨŋĪňŗĪŋĔĺńĬĬňŘŏěƟŅĕŀĚĔŇěĔŅĶ
ĪńŘĚľĸŅĵŒľƟėĺŅĴĽņėńĠĔńĭĔŅĶĭĶŇĔŅĶĴŅĔĕŉŘĬȮĔŅĶĮĶŃĔŀĭĔŇěĔŅĶĨƞŅĚȮŕěŉĚĨƟŀĚŒĽƞĔŅĶĭĶŇĔŅĶŏĕƟŅœĮŒĬ
ĔŅĶĪņĚŅĬĽƞĚįĸĨƞŀėĺŅĴĔƟŅĺľĬƟŅĕŀĚīŋĶĔŇěľĶŊŀŀĚėƢĔŅĶħƟŅĬĭĶŇĔŅĶŏıŇŗĴĽŌĚŀĵƞŅĚĵŇŗĚ 
    2. ĔŅĶŐĕƞĚĕńĬĕŀĚĔŇěĔŅĶĨƞŅĚȮŕĪňŗĽŌĚĕŉŘĬȮĔŅĶĭĶŇĔŅĶĩŊŀŏĮƦĬľĬŉŗĚŒĬĵŋĪīĺŇīňĪňŗĩŌĔ
ĬņĴŅŒĝƟŒĬĔŅĶŐĕƞĚĕńĬĔńĭĻńĨĶŌėŌƞŐĕƞĚȮŐĸŃľŅĔĺƞŅĭĶŇļńĪľĶŊŀĔŇěĔŅĶŒħȮŕĴŀĭėŋĦĳŅıĭĶŇĔŅĶœħƟħňŏĸŇĻĔŖ
ěŃĬńĭŏĮƦĬěŋħĪňŗĬņėĺŅĴœħƟŏĮĶňĵĭĴŅŒľƟĭĶŇļńĪľĶŊŀŀĚėƢĔŅĶĬńŗĬŏŀĚ 
    3. ŀŋĮĽĚėƢĕŀĚįŌƟĭĶŇőĳėĪňŗĴňĴŅĔĕŉŘĬȮĽŊĭŏĬŊŗŀĚĺƞŅȮĦȮĕĦŃĬňŘȮįŌƟĭĶŇőĳėĪńŗĺőĸĔĴňėĺŅĴĶŌƟ
ĴŅĔĕŉŘĬĔŅĶĨŇħĨƞŀŐĸŃĽŊŗŀĽŅĶĶŃľĺƞŅĚĔńĬĨƞŅĚĶĺħŏĶŖĺȮĴňėĺŅĴĨƟŀĚĔŅĶĴŅĔĵŇŗĚĕŉŘĬȮħńĚĬńŘĬŐĸƟĺĶŅėŅĪňŗ
ŏľĴŅŃĽĴŏĶŊŗŀĚŏħňĵĺěŉĚœĴƞıŀŀňĔĨƞŀœĮȮŏıĶŅŃŏĮƦĬĽŇŗĚĪňŗįŌƟĭĶŇőĳėėŇħŐĸƟĺĺƞŅĴńĬŏĮƦĬĽŇŗĚĪňŗĨƟŀĚœħƟĶńĭŀĵŌƞŐĸƟĺȮ
ŐĨƞĽŇŗĚĪňŗįŌƟĭĶŇőĳėĮĶŅĶĩĬŅȮĔŖėŊŀĔŅĶĭĶŇĔŅĶĪňŗĴňėŋĦĳŅıȮŐĸŃĽŇŗĚĬňŘŏŀĚěŃŏĮƦĬĮƤěěńĵĽņėńĠĪňŗĴňĽƞĺĬŒľƟ
įŌƟĭĶŇőĳėĨńħĽŇĬŒěľńĬĴŅĞŊŘŀĞŘņȮľĶŊŀĴňėĺŅĴĳńĔħňĔńĭĭĶŇļńĪŐĸŃŀĚėƢĔĶĬńŘĬȮŕħƟĺĵ 
   4. ėŋĦĳŅıĔŅĶĭĶŇĔŅĶĽŃĪƟŀĬĩŉĚĽĳŅĺŃŏĻĶļģĔŇěȮĽŅŏľĨŋŏıĶŅŃįĸĸńıīƢĪňŗœħƟĕŀĚ
ĔŅĶĴňėŋĦĳŅıĔŅĶĭĶŇĔŅĶĪňŗħňȮěŃĬņœĮĵńĚĽĩŅĬĔŅĶĦƢĔŅĶĞŊŘŀĞŘņȮĞŉŗĚŏěƟŅĕŀĚĭĶŇļńĪĪŋĔėĬĮĶŅĶĩĬŅŒľƟ
ŏĔŇħĕŉŘĬĔńĭĔŇěĔŅĶĕŀĚĨĬȮŐĸŃėŋĦĳŅıĔŅĶĭĶŇĔŅĶĪňŗħňȮŏĮƦĬŏĶŊŗŀĚĪňŗĽŅĴŅĶĩĨĶŉĚŒěĶńĔļŅįŌƟĭĶŇőĳėĶŅĵŏħŇĴ
œĺƟœħƟŀĵŌƞȮĶĺĴœĮĩŉĚĵńĚŏĮƦĬĔŅĶĽĶƟŅĚŐĸŃĕĵŅĵģŅĬĸŌĔėƟŅŒľĴƞŒľƟŏĕƟŅĴŅŒĝƟĭĶŇĔŅĶŀňĔħƟĺĵ 
  Boone & Kurtz (1998) œħƟŀīŇĭŅĵœĺƟĺƞŅȮėŋĦĳŅıĔŅĶĭĶŇĔŅĶĴňėĺŅĴĽņėńĠȮĽŊĭŏĬŊŗŀĚ
ŏıĶŅŃĳŅėīŋĶĔŇěĭĶŇĔŅĶĨĸŀħĪĻĺĶĶļĬňŘȮĩŊŀŏĮƦĬĳŅėīŋĶĔŇěĪňŗĴňėĺŅĴĽņėńĠŀĵƞŅĚĴŅĔĨƞŀŏĻĶļģĔŇěőĸĔȮ
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ŐĸŃŏĮƦĬĳŅėīŋĶĔŇěĪňŗŀĵŌƞŒĬĶŃħńĭĔŅĶŐĕƞĚĕńĬĔńĬŀĵƞŅĚĶŋĬŐĶĚȮħńĚĬńŘĬȮĭĶŇļńĪȮľĶŊŀŀĚėƢĔĶĨƞŅĚȮŕȮȮȮĪňŗŀĵŌƞŒĬ
īŋĶĔŇěĭĶŇĔŅĶěŉĚĨƟŀĚıĵŅĵŅĴĔņľĬħėŋĦĳŅıĔŅĶĭĶŇĔŅĶŒľƟĽŀħĶńĭĔńĭėĺŅĴėŅħľĺńĚĕŀĚįŌƟĭĶŇőĳėŒľƟħňȮ
ĪňŗĽŋħŒĬĔŅĶħņĶĚŀĵŌƞĶŀħŒĬīŋĶĔŇě 
  Ghobadian (1994) ĔĸƞŅĺĺƞŅȮĔŅĶĪňŗěŃĪņŒľƟŏĔŇħĮĶŃĽŇĪīŇĳŅıŒĬėŋĦĳŅıĔŅĶĭĶŇĔŅĶ
ěņĨƟŀĚėņĬŉĚĩŉĚĽƞĺĬĮĶŃĔŀĭȮħńĚĬňŘ 
   1. ĔŅĶŒľƟėĺŅĴĽņėńĠŒĬĨĸŅħŐĸŃĸŌĔėƟŅȮ&Market and Customer Focus) 
ĔĸƞŅĺėŊŀȮĮƤĠľŅĕŀĚĔŅĶĕŅħĔŅĶĭĶŇĔŅĶĪňŗĴňėŋĦĳŅıȮĞŉŗĚĭƞŀĵėĶńŘĚĪňŗĴńĔěŃŏĔŇħĕŉŘĬěŅĔĔŅĶĪňŗįŌƟėƟŅœĴƞœħƟĴŀĚ
ĨĸŅħȮėĺŅĴĨƟŀĚĔŅĶȮĶĺĴĩŉĚœĴƞœħƟĴŀĚĽŇŗĚĪňŗĸŌĔėƟŅėŅħľĺńĚŏĪƞŅĪňŗėĺĶȮħńĚĬńŘĬįŌƟėƟŅěŉĚĨƟŀĚĪņėĺŅĴŏĕƟŅŒěȮ
ıŇěŅĶĦŅĪĭĪĺĬėĺŅĴĨƟŀĚĔŅĶŐĸŃėĺŅĴėŅħľĺńĚĕŀĚĸŌĔėƟŅŒľƟĴŅĔĵŇŗĚĕŉŘĬȮįŌƟėƟŅĪňŗĴňėŋĦĳŅıĨƟŀĚ 
ĽĺĴĭĪĭŅĪŏĮƦĬĸŌĔėƟŅȮľĶŊŀįŌƟŒĝƟĭĶŇĔŅĶȮőħĵŒĝƟŐĬĺėŇħĪňŗŏĶňĵĔĺƞŅĔŅĶŒĽƞĶŀĚŏĪƟŅėŌƞŏħňĵĺĔńĭĸŌĔėƟŅȮĞŉŗĚĺŇīňĬňŘ
ěŃĪņŒľƟįŌƟėƟŅĽŅĴŅĶĩĽĶƟŅĚĬőĵĭŅĵŒľƟĨĶĚĔńĭėĺŅĴĨƟŀĚĔŅĶȮĶĺĴĩŉĚėĺŅĴėŅħľĺńĚěŅĔŐĚƞĴŋĴĕŀĚĸŌĔėƟŅ 
   2. ĔŅĶĔĶŃěŅĵŀņĬŅěŒľƟĔńĭıĬńĔĚŅĬŒĬŏĶŊŗŀĚĨńħĽŇĬŒěȮ&Empowerment of 
Frontline Staff) įŌƟėƟŅĽŅĴŅĶĩĵĔĶŃħńĭėŋĦĳŅıĔŅĶĭĶŇĔŅĶŒľƟĴňĮĶŃĽŇĪīŇĳŅıĴŅĔĕŉŘĬȮőħĵĔŅĶŒľƟ
ıĬńĔĚŅĬįŌƟĮĢŇĭńĨŇĚŅĬĽŅĴŅĶĩħņŏĬŇĬĔŅĶĨńħĽŇĬŒěœħƟŒĬĶŃħńĭľĬŉŗĚȮőħĵĪňŗŐĽħĚŒľƟıĬńĔĚŅĬĶŌƟĽŉĔĺƞŅĴň
ŀŇĽĶŃŒĬĔŅĶĨńħĽŇĬŒěȮŐĸŃŀĭĶĴıĬńĔĚŅĬŒľƟĶŌƟěńĔėĺŅĴĽņėńĠĕŀĚĔŅĶĭĶŇĔŅĶȮĶĺĴĩŉĚŏĕƟŅŒěŒĬĽŇŗĚĪňŗĸŌĔėƟŅ
ėŅħľĺńĚȮŐĸŃĨƟŀĚĔŅĶěŅĔįŌƟėƟŅ 
   3. ĔŅĶİƗĔŀĭĶĴĭŋėĸŅĔĶľĶŊŀıĬńĔĚŅĬȮŐĸŃĔĶŃĨŋƟĬŐĶĚěŌĚŒěŒľƟĔńĭıĬńĔĚŅĬȮ&Well-
Trained and Motivated Staff) ıĬńĔĚŅĬĪňŗœĴƞœħƟĩŌĔŀĭĶĴŒĬĽƞĺĬĚŅĬĕŀĚĨĬĴŅŀĵƞŅĚħňıŀȮěŃĪņĚŅĬ
ŀŀĔĴŅœħƟŀĵƞŅĚœĴƞĴňĮĶŃĽŇĪīŇĳŅıȮĞŉŗĚŀŅěěŃĪņŒľƟŏĔŇħėĺŅĴœĴƞĩŌĔŀĔĩŌĔŒěĨƞŀĔŅĶĭĶŇĔŅĶĪňŗœħƟĶńĭěŅĔ
ıĬńĔĚŅĬĔĸŋƞĴĬňŘħƟĺĵȮĽƞĺĬĔŅĶĔĶŃĨŋƟĬŒľƟŏĔŇħŐĶĚěŌĚŒěĨƞŀıĬńĔĚŅĬȮŀŅĪŇȮĔŅĶĽĶƟŅĚĳŅıĪňŗĝńħŏěĬĕŀĚ
ėĺŅĴĔƟŅĺľĬƟŅŒĬŀŅĝňıĔŅĶĚŅĬŒľƟıĬńĔĚŅĬĶńĭĶŌƟȮľĶŊŀĔŅĶŒľƟĽŇŗĚĨŀĭŐĪĬȮłĸłȮĩŊŀĺƞŅŏĮƦĬĽŇŗĚěņŏĮƦĬĪňŗěŃ
ĽĶƟŅĚėĺŅĴĔĶŃĨŊŀĶŊŀĶƟĬŒľƟıĬńĔĚŅĬœħƟŏĮƦĬŀĵƞŅĚħň 
   4. ĴŋĴĴŀĚĕŀĚėŋĦĳŅıĔŅĶĭĶŇĔŅĶĪňŗĝńħŏěĬȮ&?ȮAjc_pȮŴQcptgacȮOs_jgrwŵȮTgqgml'Ȯ
ĬńŗĬľĴŅĵĩŉĚĺƞŅȮĔƞŀĬĪňŗěŃĶŌƟĺƞŅŀŃœĶėŊŀĽŇŗĚĪňŗĸŌĔėƟŅĬńŘĬĨƟŀĚĔŅĶȮėĺĶěŃĨƟŀĚŏĕƟŅŒěĺƞŅŀŃœĶėŊŀľĸńĔĔŅĶĪňŗĪņ
ŒľƟĔŅĶĭĶŇĔŅĶĴňĮĶŃĽŇĪīŇĳŅı 
  Kotler (2000) œħƟŒľƟėņŀīŇĭŅĵĕŀĚȮėŋĦĳŅıĔŅĶĭĶŇĔŅĶ ĺƞŅȮĭĶŇļńĪľĶŊŀĔŇěĔŅĶ
ěņŏĮƦĬĨƟŀĚŒľƟĭĶŇĔŅĶœħƟŏĪƞŅĔńĭȮľĶŊŀĴŅĔĔĺƞŅėĺŅĴėŅħľĺńĚȮľĶŊŀėĺŅĴĨƟŀĚĔŅĶĕŀĚĸŌĔėƟŅȮŏıĶŅŃĩƟŅľŅ
ĔĺƞŅĸŌĔėƟŅœħƟĶńĭĔŅĶĭĶŇĔŅĶĨŗņĔĺƞŅȮĪňŗėŅħľĺńĚœĺƟȮŀŅěĪņŒľƟŏĔŇħėĺŅĴĶŌƟĽŉĔœĴƞıŀŒěœħƟȮĶĺĴĩŉĚĸŌĔėƟŅŀŅěœĴƞ
ĔĸńĭĴŅŒĝƟĭĶŇĔŅĶŀňĔȮŒĬĪŅĚĨĶĚĕƟŅĴȮľŅĔĸŌĔėƟŅœħƟĶńĭĔŅĶĭĶŇĔŅĶŏĪƞŅĔńĭȮľĶŊŀĴŅĔĔĺƞŅĪňŗėŅħľĺńĚȮĸŌĔėƟŅ
ěŃŏĔŇħėĺŅĴıŀŒěȮŐĸŃŀŅěĴňŐĬĺőĬƟĴĪňŗěŃĔĸńĭĴŅŒĝƟĭĶŇĔŅĶŀňĔȮėŋĦĳŅıĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶŏĮƦĬŐĬĺėŇħľĶŊŀ
ĪńĻĬėĨŇĕŀĚĸŌĔėƟŅĪňŗœħƟĽŃĽĴĕƟŀĴŌĸĽŇŗĚėŅħľĺńĚŏŀŅœĺƟĩŉĚĔŅĶĭĶŇĔŅĶȮĪńŘĚĬňŘȮįŌƟĶńĭĭĶŇĔŅĶěŃĮĶŃĪńĭŒěŐĸŃ
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ıŉĚıŀŒěȮŏĴŊŗŀĔŅĶĭĶŇĔŅĶĪňŗŒľƟĸŌĔėƟŅœħƟĬńŘĬŏĮƦĬĪňŗĵŀĴĶńĭœħƟȮ&Tolerance Zone) ŐĨƞĔŅĶıŉĚıŀŒěŒĬĪňŗĬňŘȮ
ĸŌĔėƟŅŐĨƞĸŃĶŅĵĔŖěŃĴňœĴƞŏĪƞŅĔńĬȮĽŅŏľĨŋěŅĔėĺŅĴėŅħľĺńĚĪňŗĴňĕŀĚŐĨƞĸŃĶŅĵĴňėĺŅĴŐĨĔĨƞŅĚĔńĬȮ 
  ěŃŏľŖĬœħƟĺƞŅĵŋėĪňŗĴňĔŅĶŐĕƞĚĕńĬĽŌĚȮėŋĦĳŅıĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶŏĮƦĬľńĺŒěĽņėńĠŀĵƞŅĚĵŇŗĚȮŐĸŃ
ŏĮƦĬĪňŗĵŀĴĶńĭĔńĬŀĵƞŅĚĔĺƟŅĚĕĺŅĚȮŏĬŊŗŀĚěŅĔīŋĶĔŇěěņľĬƞŅĵĽŇĬėƟŅȮľĶŊŀĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶĴňĔŅĶŏĨŇĭőĨĕŉŘĬ
ŀĵƞŅĚĨƞŀŏĬŊŗŀĚȮĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶĪňŗħňȮĔŅĶĽĶƟŅĚėĺŅĴŐĨĔĨƞŅĚěŃĽŅĴŅĶĩĨŀĭĽĬŀĚėĺŅĴĨƟŀĚĔŅĶĕŀĚĸŌĔėƟŅ
ŐĸŃĽƞĚįĸŒľƟŏĔŇħıķĨŇĔĶĶĴĔŅĶĭĶŇőĳėĨƞŀœĮȮ 
  ėĺŅĴľĴŅĵĕŀĚėŋĦĳŅıĔŅĶĭĶŇĔŅĶ ėŋĦĳŅıŏĮƦĬėņĪňŗĴňėĺŅĴľĴŅĵĺƞŅȮŏĮƦĬĽŇŗĚĪňŗħňȮœħƟĴň
įŌƟĪĶĚėŋĦĺŋĥŇľĸŅĵĪƞŅĬœħƟŒľƟėĺŅĴľĴŅĵĕŀĚėņĺƞŅȮėŋĦĳŅıȮħńĚĬňŘȮ 
  Uc`qrcpŲqȮBgargml_pwȮ&1988) ŒľƟėĺŅĴľĴŅĵĺƞŅȮėŋĦĳŅıȮľĴŅĵĩŉĚȮĶŃħńĭėĺŅĴŏĮƦĬ
ŏĸŇĻľĶŊŀĽŇŗĚĪňŗħňĔĺƞŅŀŊŗĬȮŕȮ 
  Feigenbaum (1991) ŒľƟėĺŅĴľĴŅĵĕŀĚėŋĦĳŅıĺƞŅȮŏĮƦĬĔŅĶĨńħĽŇĬŒěĕŀĚĸŌĔėƟŅȮĴŇŒĝƞįŌƟ
ŒľƟĭĶŇĔŅĶĨĸŅħľĶŊŀįŌƟĭĶŇľŅĶȮŐĨƞĕŉŘĬĔńĭįŌƟĶńĭĭĶŇĔŅĶĪňŗœħƟĶńĭĮĶŃĽĭĔŅĶĦƢŏĔňŗĵĺĔńĭĽŇĬėƟŅľĶŊŀĭĶŇĔŅĶ
ŀĵƞŅĚœĶȮőħĵėŋĦĳŅıĺńħœħƟěŅĔėĺŅĴĨƟŀĚĔŅĶľĶŊŀėĺŅĴėŅħľĺńĚĕŀĚįŌƟĶńĭĭĶŇĔŅĶȮ 
  Brown (1991) œħƟĔĸƞŅĺĺƞŅȮėŋĦĳŅıĭĶŇĔŅĶĬńŘĬȮĵŅĔĪňŗěŃŒľƟėĺŅĴľĴŅĵȮŏıĶŅŃŏĮƦĬ
ĬŅĴīĶĶĴĪňŗĴňĔŅĶěńħĭĶŇĔŅĶŒľƟŀňĔİƙŅĵľĬŉŗĚĞŉŗĚŏĮƦĬįŌƟĶńĭȮėņĺƞŅėŋĦĳŅıĬńŘĬĴňėĺŅĴŐĨĔĨƞŅĚĔńĬ 
  ĔŅĶĺńħėŋĦĳŅıĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶ 
  ĝńĝĺŅĸȮŀĶĺĚĻƢĻŋĳĪńĨȮ&2554) ĔĸƞŅĺĺƞŅȮĨńĺŐĭĭĪňŗŒĝƟĺńħėŋĦĳŅıĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶĪňŗœħƟĶńĭ
ėĺŅĴĬŇĵĴȮŐĸŃĩŌĔĬņĴŅŒĝƟŀĵƞŅĚŐıĶƞľĸŅĵĬńŘĬȮœħƟŐĔƞȮįĸĚŅĬĕŀĚȮParasuraman, Ziethaml, and 
Berry ĞŉŗĚœħƟıńĥĬŅĨńĺŐĭĭŏıŊŗŀŒĝƟĽņľĶńĭĔŅĶĮĶŃŏĴŇĬėŋĦĳŅıĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶőħĵŀŅĻńĵĔŅĶĮĶŃŏĴŇĬěŅĔ
ıŊŘĬģŅĬĔŅĶĶńĭĶŌƟĕŀĚįŌƟĶńĭĭĶŇĔŅĶľĶŊŀĸŌĔėƟŅȮıĶƟŀĴĔńĭœħƟľŅėņĬŇĵŅĴŏıŊŗŀĔņľĬħėĺŅĴľĴŅĵĕŀĚėŋĦĳŅı
ĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶŐĸŃĮƤěěńĵĪňŗŏĮƦĬĨńĺĔņľĬħėŋĦĳŅıĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶĪňŗŏľĴŅŃĽĴȮįĸĚŅĬėĺŅĴėŇħŐĸŃĔŅĶ
ıńĥĬŅĨńĺŐĭĭȮSERVQUAL ĕŀĚȮParasuraman, Zeithaml and Berry (1985) ĴŅěŅĔĔŅĶ
ĻŉĔļŅĺŇěńĵŏĶŊŗŀĚȮĮƤěěńĵĪňŗĴňŀŇĪīŇıĸĨƞŀĔŅĶĽĶƟŅĚėŋĦĳŅıĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶȮĪňŗœħƟŐĭƞĚĶŃĵŃĕŀĚĔŅĶĺŇěńĵ
ŀŀĔŏĮƦĬȮ4ȮĶŃĵŃȮ 
   ĶŃĵŃĪňŗȮ1ȮĻŉĔļŅĺŇěńĵŏĝŇĚėŋĦĳŅıŒĬĔĸŋƞĴįŌƟĶńĭĭĶŇĔŅĶŐĸŃįŌƟŒľƟĭĶŇĔŅĶĕŀĚĭĶŇļńĪĝńŘĬĬņ
ľĸŅĵŐľƞĚȮŐĸŃĬņįĸĪňŗœħƟĴŅŒĝƟŒĬĔŅĶıńĥĬŅĶŌĮŐĭĭėŋĦĳŅıŒĬĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶȮ 
   ĶŃĵŃĪňŗȮ2ȮŏĮƦĬĔŅĶĺŇěńĵŏĝŇĚĮĶŃěńĔļƢőħĵĴŋƞĚĻŉĔļŅĪňŗįŌƟĶńĭĭĶŇĔŅĶőħĵŏĜıŅŃȮŒĝƟĶŌĮŐĭĭ
ėŋĦĳŅıȮŒĬĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶĪňŗœħƟěŅĔĶŃĵŃĪňŗȮ1ȮĴŅĮĶńĭĮĶŋĚœħƟŏĮƦĬŏėĶŊŗŀĚĴŊŀĪňŗŏĶňĵĔĺƞŅȮSERVQUAL ŐĸŃ
ĮĶńĭĮĶŋĚŏĔĦĤƢĪňŗŒĝƟȮŒĬĔŅĶĨńħĽŇĬėŋĦĳŅıŒĬĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶĨŅĴĔŅĶĶńĭĶŌƟȮŐĸŃėĺŅĴėŅħľĺńĚĕŀĚ
įŌƟĶńĭĭĶŇĔŅĶȮ 
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   ĶŃĵŃĪňŗȮ3ȮœħƟĪņĔŅĶĻŉĔļŅĺŇěńĵŏĝŇĚĮĶŃěńĔļƢŏľĴŊŀĬŒĬĶŃĵŃĪňŗȮ2ȮŐĨƞĴŋƞĚĕĵŅĵ
įĸĔŅĶĺŇěńĵŒľƟėĶŀĭėĸŋĴŀĚėƢĔĶĨƞŅĚȮŕȮĴŅĔĕŉŘĬȮĴňĔŅĶħņŏĬŇĬĚŅĬľĸŅĵĕńŘĬĨŀĬȮŏĶŇŗĴĨƟĬħƟĺĵĔŅĶĺŇěńĵŒĬ
ĽņĬńĔĚŅĬȮ89ȮŐľƞĚĕŀĚȮ5ȮĭĶŇļńĪĝńŘĬĬņŒĬĔŅĶĭĶŇĔŅĶȮŐĸƟĺĬņĚŅĬĪňŗœħƟĴŅĺŇěńĵĪńŘĚȮ3ȮĶŃĵŃȮŏıŊŗŀĴŅ
ĪņĔŅĶĻŉĔļŅĶƞĺĴĔńĬőħĵĔŅĶĪņĽńĴĴĬŅĔĸŋƞĴįŌƟĶńĭĭĶŇĔŅĶŐĸŃįŌƟŒľƟĭĶŇĔŅĶȮĔŅĶĽńĴĳŅļĦƢŐĭĭŏěŅŃĸŉĔŒĬ
ĔĸŋƞĴįŌƟĭĶŇľŅĶŐĸŃĪƟŅĵĽŋħœħƟĪņĔŅĶĺŇěńĵĽņĶĺěŒĬĪŋĔȮŕȮĔĸŋƞĴȮĨƞŀĴŅœħƟĪņĔŅĶĻŉĔļŅŀňĔėĶńŘĚŒĬīŋĶĔŇě
ĭĶŇĔŅĶȮ6ȮĮĶŃŏĳĪȮŀńĬœħƟŐĔƞȮĚŅĬĭĶŇĔŅĶĞƞŀĴĭņĶŋĚȮĚŅĬĭĶŇĔŅĶĭńĨĶŏėĶħŇĨȮĚŅĬĭĶŇĔŅĶĮĶŃĔńĬȮ 
ĚŅĬĭĶŇĔŅĶőĪĶĻńıĪƢĪŅĚœĔĸȮĚŅĬĭĶŇĔŅĶīĬŅėŅĶĽŅĕŅĵƞŀĵȮŐĸŃĚŅĬĭĶŇĔŅĶĬŅĵľĬƟŅĞŊŘŀĕŅĵȮ 
   ĶŃĵŃĪňŗȮ4ȮŏĮƦĬĶŃĵŃĪňŗĴŋƞĚĻŉĔļŅėĺŅĴėŅħľĺńĚŐĸŃĔŅĶĶńĭĶŌƟĕŀĚįŌƟĭĶŇĔŅĶőħĵŏĜıŅŃ
ĚŅĬĺŇěńĵĕŀĚĬńĔĺŇĝŅĔŅĶĪńŘĚĽŅĴĪƞŅĬĬňŘȮĬńĭœħƟĺƞŅĴňĝŊŗŀŏĽňĵĚŐĸŃŏĮƦĬıŊŘĬģŅĬŐĬĺėŇħĕŀĚĔŅĶĻŉĔļŅŒĬŏĶŊŗŀĚ
ĔŅĶĨĸŅħĭĶŇĔŅĶȮ&service marketing) ĕƟŀĽĶŋĮĪńŗĺœĮěŅĔĔĚŅĬĺŇěńĵĕƟŅĚĨƟĬȮZiethaml, 
Parasuraman, and Berry (1990) œħƟĔņľĬħĴŇĨŇĪňŗěŃŒĝƟĺńħėŋĦĳŅıŒĬĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶȮ&dimension of 
service quality) œĺƟĪńŘĚľĴħȮ10ȮħƟŅĬȮĴŅĨĶĺńħėĺŅĴıŉĚıŀŒěĕŀĚĔŅĶĭĶŇĔŅĶĶĺĴȮ22ȮėņĩŅĴħƟĺĵĔńĬȮ
ĞŉŗĚœħƟĶńĭėĺŅĴĬŇĵĴŀĵƞŅĚŐıĶƞľĸŅĵŒĬŀŋĨĽŅľĔĶĶĴĔŅĶĭĶŇĔŅĶȮ 
  ĨńĺŐĮĶľĸńĔȮ10ȮĨńĺŐĮĶĪňŗœħƟıńĥĬŅĕŉŘĬĴŅŏıŊŗŀŒĝƟĝňŘĺńħėŋĦĳŅıĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶȮŐĸŃĴň 
ĔŅĶĮĶńĭĮĶŋĚŒľƟėĚŏľĸŊŀŏıňĵĚȮ5ȮĨńĺŐĮĶľĸńĔŐĸŃœħƟŒľƟėĺŅĴľĴŅĵĕŀĚĴŇĨŇȮľĶŊŀĴŋĴĴŀĚĕŀĚėŋĦĳŅı 
ĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶœĺƟĔĸƞŅĺėŊŀ 
   ĴŇĨŇĪňŗȮ1ȮĸńĔļĦŃĕŀĚĔŅĶĭĶŇĔŅĶȮ&Appearance) ľĴŅĵĩŉĚȮĽĳŅıĪňŗĮĶŅĔĢŒľƟŏľŖĬȮ
ľĶŊŀěńĭĨƟŀĚœħƟŒĬĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶ 
   ĴŇĨŇĪňŗȮ2ȮėĺŅĴœĺƟĺŅĚŒěȮ&Reliability) ľĴŅĵĩŉĚȮėĺŅĴĽŅĴŅĶĩŒĬĔŅĶĬņŏĽĬŀ
įĸŇĨĳńĦĤƢȮľĶŊŀĔŅĶĭĶŇĔŅĶĪňŗĽŅĴŅĶĩĽĶƟŅĚėĺŅĴœĺƟĺŅĚŒěŐĔƞįŌƟĭĶŇőĳėŐĭĭĨĶĚœĮĨĶĚĴŅŐĸŃĩŌĔĨƟŀĚ 
   ĴŇĨŇĪňŗȮ3ȮėĺŅĴĔĶŃĨŊŀĶŊŀĶƟĬȮ&Responsiveness) ľĴŅĵĩŉĚȮĨńĺŐĪĬŀĚėƢĔĶȮľĶŊŀ 
įŌƟŒľƟĭĶŇĔŅĶȮŐĽħĚėĺŅĴŏĨŖĴŒěĪňŗěŃĝƞĺĵŏľĸŊŀŐĸŃıĶƟŀĴĪňŗěŃŒľƟĭĶŇĔŅĶĸŌĔėƟŅŀĵƞŅĚŏĨŖĴĪňŗĪńĬĪňĪńĬŒħ 
   ĴŇĨŇĪňŗȮ4ȮĽĴĶĶĩĬŃȮ&Competence) ľĴŅĵĩŉĚȮėĺŅĴĶŌƟȮėĺŅĴĽŅĴŅĶĩȮėĺŅĴıĶƟŀĴŒĬ
ĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶĪňŗĶńĭįŇħĝŀĭŀĵƞŅĚĴňĮĶŃĽŇĪīŇĳŅı 
   ĴŇĨŇĪňŗȮ5ȮėĺŅĴĴňœĴĨĶňěŇĨȮ&Courtesy) ľĴŅĵĩŉĚȮĴňŀńīĵŅĻńĵħňȮĴňėĺŅĴŏĮƦĬĔńĬŏŀĚȮĶŌƟěńĔ
ŒľƟŏĔňĵĶĨŇįŌƟĶńĭĭĶŇĔŅĶȮěĶŇĚŒěȮĴňĬŘņŒěȮŐĸŃĴňėĺŅĴŏĮƦĬĴŇĨĶĨƞŀįŌƟĶńĭĭĶŇĔŅĶ 
   ĴŇĨŇĪňŗȮ6ȮėĺŅĴĬƞŅŏĝŊŗŀĩŊŀȮ&Creditability) ľĴŅĵĩŉĚȮįŌƟŒľƟĭĶŇĔŅĶėĺŅĴĽŅĴŅĶĩĽĶƟŅĚ
ėĺŅĴŏĝŊŗŀĴńŗĬħƟĺĵėĺŅĴĞŊŗŀĨĶĚŐĸŃĽŋěĶŇĨŐĔƞįŌƟĶńĭĭĶŇĔŅĶ 
   ĴŇĨŇĪňŗȮ7ȮėĺŅĴĮĸŀħĳńĵȮ&Security) ľĴŅĵĩŉĚȮĽĳŅıĪňŗĭĶŇĔŅĶĮĶŅĻěŅĔŀńĬĨĶŅĵ
ėĺŅĴŏĽňŗĵĚĳńĵľĶŊŀĮƤĠľŅĨƞŅĚȮŕ 



 44 

   ĴŇĨŇĪňŗȮ8ȮĔŅĶŏĕƟŅĩŉĚĭĶŇĔŅĶȮ&Access) ľĴŅĵĩŉĚȮĔŅĶĨŇħĨƞŀŏĕƟŅĶńĭĭĶŇĔŅĶŏĮƦĬœĮħƟĺĵ
ėĺŅĴĽŃħĺĔȮœĴƞĵŋƞĚĵŅĔȮĶĺħŏĶŖĺ 
   ĴŇĨŇĪňŗȮ9ȮĔŅĶĨŇħĨƞŀĽŊŗŀĽŅĶȮ&Communication) ľĴŅĵĩŉĚȮėĺŅĴĽŅĴŅĶĩŒĬĔŅĶĽĶƟŅĚ
ėĺŅĴĽńĴıńĬīƢŐĸŃĔŅĶĽŊŗŀĽŅĶĕƟŀĴŌĸĕƞŅĺĽŅĶŐĔƞįŌƟĶńĭĭĶŇĔŅĶ 
   ĴŇĨŇĪňŗȮ10ȮĔŅĶŏĕƟŅŒěĸŌĔėƟŅľĶŊŀįŌƟĶńĭĭĶŇĔŅĶȮ&Understanding of Customer) ŒĬ
ĔŅĶėƟĬľŅŐĸŃĪņėĺŅĴŏĕƟŅŒěėĺŅĴĨƟŀĚĔŅĶĕŀĚĸŌĔėƟŅľĶŊŀįŌƟĶńĭĭĶŇĔŅĶȮĶĺĴĪńŘĚȮĔŅĶŒľƟėĺŅĴĽĬŒěĨƞŀ
ĔŅĶĨŀĭĽĬŀĚėĺŅĴĨƟŀĚĔŅĶĕŀĚĸŌĔėƟŅľĶŊŀįŌƟĶńĭĭĶŇĔŅĶ 
  ĨƞŀĴŅĳŅĵľĸńĚȮĨńĺŐĭĭŐĸŃĺŇīňĔŅĶĮĶŃŏĴŇĬėŋĦĳŅıĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶȮľĶŊŀȮSERVQUAL 
œħƟĶńĭĔŅĶĬņĴŅĪħĽŀĭĞŘņěŅĔőħĵŒĝƟĺŇīňĔŅĶĽńĴĳŅļĦƢŐĭĭĔĸŋƞĴĪńŘĚĽŇŘĬȮ12ȮĔĸŋƞĴȮėņĨŀĭĪňŗœħƟěŅĔĔŅĶ
ĽńĴĳŅļĦƢěņĬĺĬȮ97ȮėņĨŀĭȮœħƟĪņĔŅĶěńĭĔĸŋƞĴŏľĸŊŀŏıňĵĚȮ10ȮĔĸŋƞĴĪňŗŐĽħĚĩŉĚėŋĦĳŅıĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶ
őħĵŐĭĭĺńħȮSERVQUAL ĬňŘœħƟĩŌĔŐĭƞĚŀŀĔŏĮƦĬȮ2ȮĽƞĺĬľĸńĔȮėŊŀȮ 
   ĽƞĺĬĪňŗȮ1ȮŏĮƦĬŐĭĭĽŀĭĩŅĴĪňŗŒĝƟĺńħĩŉĚėĺŅĴėŅħľĺńĚŒĬĭĶŇĔŅĶ 
   ĽƞĺĬĪňŗȮ2ȮŏĮƦĬĔŅĶĺńħĔŅĶĶńĭĶŌƟĳŅĵľĸńĚěŅĔœħƟĶńĭĭĶŇĔŅĶŏĮƦĬĪňŗŏĶňĵĭĶƟŀĵŐĸƟĺȮ 
  ŒĬĔŅĶŐĮĸėŃŐĬĬĕŀĚŐĭĭĺńħȮSERVQUAL őħĵĺŇīňĔŅĶĬņėŃŐĬĬĔŅĶĶńĭĶŌƟŒĬĭĶŇĔŅĶ
ĸĭĔńĬėŃŐĬĬėĺŅĴėŅħľĺńĚŒĬĭĶŇĔŅĶȮŐĸŃĩƟŅįĸĸńıīƢĕŀĚėŃŐĬĬŀĵŌƞŒĬĝƞĺĚėŃŐĬĬĨńŘĚŐĨƞȮ)6ȮĩŉĚȮ-6Ȯ
ŐĽħĚĺƞŅȮįŌƟėƟŅľĶŊŀįŌƟŒľƟĭĶŇĔŅĶĴňėŋĦĳŅıĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶŒĬĶŃħńĭħňȮĬŀĔěŅĔĬňŘȮĬńĔĺŇěńĵĵńĚœħƟĬņĺŇĝŅĽĩŇĨŇ
ıńĥĬŅŏėĶŊŗŀĚĴŊŀĽņľĶńĭĔŅĶĺńħĔŅĶĶńĭĶŌƟėŋĦĳŅıŒĬĔŅĶĭĶŇĔŅĶĕŀĚįŌƟĶńĭĭĶŇĔŅĶȮıĶƟŀĴĪħĽŀĭėĺŅĴ
ĬƞŅŏĝŊŗŀĩŊŀȮ&reliability) ŐĸŃėĺŅĴŏĪňŗĵĚĨĶĚȮ&validity) ıĭĺƞŅȮSERVQUAL ĽŅĴŅĶĩŐĭƞĚĴŇĨŇœħƟŏĮƦĬȮ5Ȯ
ĴŇĨŇľĸńĔŐĸŃĵńĚėĚĴňėĺŅĴĽńĴıńĬīƢĔńĭĴŇĨŇĕŀĚėŋĦĳŅıĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶĪńŘĚȮ10ȮĮĶŃĔŅĶȮSERVQUAL őħĵ
ĔŅĶĮĶńĭĮĶŋĚŒľĴƞĵŋĭĶĺĴĭŅĚĴŇĨŇěŅĔŏħŇĴŏĮƦĬĴŇĨŇŒľĴƞ 
 
ĨŅĶŅĚĪňŗȮ2,2 ėĺŅĴĽńĴıńĬīƢĕŀĚĮƤěěńĵĔņľĬħėŋĦĳŅıĔŅĶĭĶŇĔŅĶŒĬȮSERVQUAL ŐĸŃĮƤěěńĵıŊŘĬģŅĬ

ĽņľĶńĭĔŅĶĮĶŃŏĴŇĬėŋĦĳŅıĔŅĶĭĶŇĔŅĶ 

ĮƤěěńĵıŊŘĬģŅĬĽņľĶńĭĔŅĶ
ĮĶŃŏĴŇĬėŋĦĳŅıĔŅĶĭĶŇĔŅĶ 

ĮƤěěńĵĽņľĶńĭĔŅĶĮĶŃŏĴŇĬėŋĦĳŅıĔŅĶĭĶŇĔŅĶȮ(SERVQUAL) 
ĶŌĮĸńĔļĦƢĪŅĚ
ĔŅĵĳŅı 

ėĺŅĴĬƞŅȮ
ŏĝŊŗŀĩŊŀ 

ĔŅĶĨŀĭȮ
ĽĬŀĚ 

ĔŅĶŒľƟėĺŅĴ
ĴńŗĬŒě 

ĔŅĶħŌŐĸŏŀŅ
ŒěŒĽƞ 

ĸńĔļĦŃĪŅĚĔŅĵĳŅı      

ėĺŅĴĬƞŅŏĝŊŗŀĩŊŀ      
ĔŅĶĨŀĭĽĬŀĚ      
ėĺŅĴĽŅĴŅĶĩ      
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ĨŅĶŅĚĪňŗȮ0,0ȮėĺŅĴĽńĴıńĬīƢĕŀĚĮƤěěńĵĔņľĬħėŋĦĳŅıĔŅĶĭĶŇĔŅĶŒĬȮSERVQUAL ŐĸŃĮƤěěńĵıŊŘĬģŅĬ
ĽņľĶńĭĔŅĶĮĶŃŏĴŇĬėŋĦĳŅıĔŅĶĭĶŇĔŅĶ &Ĩƞŀ' 

ĮƤěěńĵıŊŘĬģŅĬĽņľĶńĭĔŅĶ
ĮĶŃŏĴŇĬėŋĦĳŅıĔŅĶĭĶŇĔŅĶ 

ĮƤěěńĵĽņľĶńĭĔŅĶĮĶŃŏĴŇĬėŋĦĳŅıĔŅĶĭĶŇĔŅĶȮ(SERVQUAL) 

ĶŌĮĸńĔļĦƢĪŅĚ
ĔŅĵĳŅı 

ėĺŅĴĬƞŅȮ
ŏĝŊŗŀĩŊŀ 

ĔŅĶĨŀĭȮ
ĽĬŀĚ 

ĔŅĶŒľƟėĺŅĴ
ĴńŗĬŒě 

ĔŅĶħŌŐĸŏŀŅ
ŒěŒĽƞ 

ėĺŅĴĴňĴŅĶĵŅĪ      

ėĺŅĴĬƞŅĻĶńĪīŅ      
ėĺŅĴĮĸŀħĳńĵ      

ĔŅĶŏĕƟŅĩŉĚĭĶŇĔŅĶ      
ĔŅĶĽŊŗŀĽŅĶ      

ėĺŅĴŏĕƟŅŒě      

ĪňŗĴŅ8ȮParasuraman, Zeithaml, & Berry (1988) 
 
  ĔŅĶĺńħėŋĦĳŅıĕŀĚĔŅĶĭĶŇĔŅĶĴňĪķļġňĪňŗĬŇĵĴŒĬĔŅĶĺńħėŋĦĳŅıħńĚĔĸƞŅĺȮőħĵŏĶňĵĔ
ŏėĶŊŗŀĚĴŊŀĬňŘĺƞŅȮSERVQUAL Dimensions ľĶŊŀȮRATER ĴňŐĭĭěņĸŀĚȮħńĚĬňŘ 
 

 
 
ĳŅıĪňŗȮ2,5ȮŐĭĭěņĸŀĚĔŅĶĶńĭĶŌƟėŋĦĳŅıĕŀĚĔŅĶĭĶŇĔŅĶ 
ĪňŗĴŅ: Parasuraman, Zeithaml, & Berry (1988) 

ĔŅĶĽŊŗŀĽŅĶŐĭĭĭŀĔĨƞŀ 
(World of Mouth) 

ėĺŅĴĨƟŀĚĔŅĶĽƞĺĬĭŋėėĸ 
(Personal needs) 

ĮĶŃĽĭĔŅĶĦƢŏħŇĴ 
(Past experience) 

ėĺŅĴėŅħľĺńĚ 
(Expected Service) 

ĔŅĶĶńĭĶŌƟĔŅĶĭĶŇĔŅĶěĶŇĚ 
(Perceived Service) 

ėŋĦĳŅıĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶ 
(Service Quality Dimensions) 
1. ėĺŅĴĬƞŅŏĝŊŗŀĩŊŀȮ(Reliability) 
2. Ĕ Ņ Ķ Ĩ ŀ ĭ Ľ Ĭ ŀ ĚȮ
(Responsiveness) 
3. ĔŅĶĽĶƟŅĚėĺŅĴĴńŗĬŒěȮ
(Assurance) 
4. ĔŅĶħŌŐĸŏŀŅŒěŒĽƞȮ(Empathy) 
5. ĶŌĮĸńĔļĦƢĪŅĚĔŅĵĳŅıȮ
(Tangibles) 

ėŋĦĳŅıĔŅĶĭĶŇĔŅĶ 
(Service Quality Assessment) 
1. ĭĶŇĔŅĶŏĮƦĬŏĸŇĻ 
    ES<PS (Quality surprise) 
2. ŏıňĵĚıŀȮ 
   ES=PS (Satisfactory Quality) 
3. ĭĶŇĔŅĶŐĵƞȮ 
   ES>PS (Unacceptable Quality) 
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  ėĺŅĴėŅħľĺńĚėĺŅĴėŅħľĺńĚȮľĶŊŀėĺŅĴĨƟŀĚĔŅĶĕŀĚįŌƟĭĶŇőĳėĪňŗėŅħľĴŅĵĺƞŅěŃŏĔŇħĕŉŘĬ
ŒĬĔŅĶĞŊŘŀľĶŊŀŏĸŊŀĔŒĝƟĭĶŇĔŅĶŒħȮŕȮőħĵėĺŅĴėŅħľĺńĚĕŀĚįŌƟĭĶŇőĳėŏĔňŗĵĺĔńĭĔŅĶĭĶŇĔŅĶœħƟĶńĭŀŇĪīŇıĸ 
ĴŅěŅĔ 
  ĔŅĶĽŊŗŀĽŅĶŐĭĭĭŀĔĨƞŀȮ&Word-of-Mouth Communication) ėŊŀȮĕƟŀĴŌĸĽŊŗŀĽŅĶĪňŗ
įŌƟĭĶŇőĳėœħƟĶńĭěŅĔįŌƟŀŊŗĬĪňŗŏėĵœħƟĶńĭĭĶŇĔŅĶěŅĔįŌƟŒľƟĭĶŇĔŅĶĴŅŐĸƟĺȮŀŅěěŃŏĮƦĬėņŐĬŃĬŅŒľƟœĮŒĝƟĭĶŇĔŅĶȮ
ėņĨņľĬŇȮľĶŊŀėņĭŀĔŏĸƞŅĨƞŅĚȮŕȮŏĔňŗĵĺĔńĭĭĶŇĔŅĶĬńŘĬȮŕ 
  ėĺŅĴĨƟŀĚĔŅĶĽƞĺĬĭŋėėĸȮ&Personal Needs) ĕŉŘĬŀĵŌƞĔńĭĸńĔļĦŃĕŀĚĭŋėėĸŐĸŃ
ĽĳŅıŐĺħĸƟŀĴĕŀĚįŌƟĭĶŇőĳėȮĞŉŗĚįŌƟĭĶŇőĳėŀŅěěŃėŅħľĺńĚěŅĔĭĶŇĔŅĶĝĬŇħŏħňĵĺĔńĬŐĨƞŐĨĔĨƞŅĚĔńĬŀŀĔœĮ
ĨŅĴėĺŅĴĨƟŀĚĔŅĶĕŀĚŐĨƞĸŃĭŋėėĸ 
  ĮĶŃĽĭĔŅĶĦƢŏħŇĴȮ(Pat Experiences) ĮĶŃĽĭĔŅĶĦƢĕŀĚįŌƟĭĶŇőĳėŏĔňŗĵĺĔńĭĔŅĶĞŊŘŀ
ĽŇĬėƟŅľĶŊŀĭĶŇĔŅĶĴňŀŇĪīŇıĸĨƞŀėĺŅĴėŅħľĺńĚĕŀĚįŌƟĭĶŇőĳėȮŏıĶŅŃĮĶŃĽĭĔŅĶĦƢŏľĸƞŅĬńŘĬȮĪņŒľƟŏĔŇħĔŅĶ
ŏĶňĵĬĶŌƟ ěħěņȮŐĸŃĪņŒľƟŏĔŇħėĺŅĴėŅħľĺńĚĨƞŀĭĶŇĔŅĶŒĬŀĬŅėĨ 
  ĽƞĺĬȮService Quality Dimensions ľĶŊŀȮėŋĦĳŅıĕŀĚĔŅĶĭĶŇĔŅĶȮSERVQUAL  
ĪňŗĮĶńĭĮĶŋĚŒľĴƞĮĶŃĔŀĭħƟĺĵȮ5ȮĴŇĨŇľĸńĔȮ&Zeithaml, Parasuraman & Berry, 1990) œħƟŐĔƞ 
   1.ȮėĺŅĴŏĮƦĬĶŌĮīĶĶĴĕŀĚĭĶŇĔŅĶȮ&Tangibility) ľĴŅĵĩŉĚȮĸńĔļĦŃĪŅĚĔŅĵĳŅıĕŀĚ
ĔŅĶĭĶŇĔŅĶȮŐĽħĚŒľƟŏľŖĬĩŉĚĽŇŗĚŀņĬĺĵėĺŅĴĽŃħĺĔĨƞŅĚȮŕȮŀŅĪŇȮĽĩŅĬĪňŗȮĭŋėĸŅĔĶȮŀŋĮĔĶĦƢȮŏėĶŊŗŀĚĴŊŀ
ĽņľĶńĭŒĝƟĮĶŃĔŀĭĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶȮĶĺĴĪńŘĚĽĳŅıŐĺħĸƟŀĴĪňŗĪņŒľƟįŌƟĶńĭĭĶŇĔŅĶĶŌƟĽŉĔĺƞŅœħƟĶńĭĔŅĶħŌŐĸȮ 
ŏŀŅŒěŒĽƞȮŐĸŃėĺŅĴĨńŘĚŒěěŅĔįŌƟĕŅĵľĶŊŀįŌƟŒľƟĭĶŇĔŅĶȮĔŅĶĭĶŇĔŅĶĪňŗĩŌĔŐĽħĚŀŀĔĴŅŏĮƦĬĶŌĮīĶĶĴěŃĪņŒľƟ
įŌƟĶńĭĭĶŇĔŅĶĶńĭĶŌƟĩŉĚĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶĬńŘĬȮŕȮœħƟĝńħŏěĬĕŉŘĬȮŐĸŃŏĮƦĬĪňŗĮĶŃěńĔļƢ 
   0,ȮėĺŅĴŏĝŊŗŀĩŊŀœĺƟĺŅĚŒěœħƟȮ&Reliability) ľĴŅĵĩŉĚȮėĺŅĴĽŅĴŅĶĩŒĬĔŅĶĽƞĚĴŀĭ
ĽŇĬėƟŅľĶŊŀŒľƟĭĶŇĔŅĶŒľƟĨĶĚĨŅĴĽńĠĠŅĪňŗįŌƟŒľƟĭĶŇĔŅĶŒľƟœĺƟĔńĭįŌƟĶńĭĭĶŇĔŅĶȮĔŅĶĭĶŇĔŅĶĪňŗŒľƟĪŋĔėĶńŘĚĩŌĔĨƟŀĚȮ
ŏľĴŅŃĽĴȮŐĸŃœħƟįĸŀŀĔĴŅŏľĴŊŀĬŏħŇĴĪŋĔėĶńŘĚĪňŗĴŅĶńĭĭĶŇĔŅĶȮėĺŅĴĽĴŗņŏĽĴŀěŃĝƞĺĵĪņŒľƟįŌƟĶńĭĭĶŇĔŅĶ
ĶŌƟĽŉĔĩŉĚĔŅĶĭĶŇĔŅĶĪňŗĴňėĺŅĴĬƞŅŏĝŊŗŀĩŊŀȮĽŅĴŅĶĩŒľƟėĺŅĴœĺƟĺŅĚŒěœħƟ 
   3.ȮĔŅĶĨŀĭĽĬŀĚĨƞŀĸŌĔėƟŅȮ&Responsiveness) ľĴŅĵĩŉĚȮėĺŅĴıĶƟŀĴŐĸŃėĺŅĴŏĨŖĴ
ŒěĕŀĚįŌƟŒľƟĭĶŇĔŅĶȮĪňŗĝƞĺĵĨŀĭĽĬŀĚėĺŅĴĨƟŀĚĔŅĶĕŀĚįŌƟĶńĭĭĶŇĔŅĶœħƟĪńĬĪƞĺĚĪňȮįŌƟĶńĭĭĶŇĔŅĶĽŅĴŅĶĩŏĕƟŅ
ĶńĭĭĶŇĔŅĶœħƟĚƞŅĵȮĽŃħĺĔȮĨĶĚĔńĭėĺŅĴĨƟŀĚĔŅĶȮŐĸŃėĺŅĴėŅħľĺńĚȮľĶŊŀŏĔŇĬĔńĭėĺŅĴėŅħľĺńĚĕŀĚ
įŌƟĶńĭĭĶŇĔŅĶȮĶĺĴĪńŘĚěŃĨƟŀĚĔĶŃěŅĵĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶœĮŀĵƞŅĚĪńŗĺĩŉĚŐĸŃĶĺħŏĶŖĺ 
   4.ȮĔŅĶŒľƟėĺŅĴŏĝŊŗŀĴńŗĬĨƞŀĸŌĔėƟŅȮ&Assurance) ľĴŅĵĩŉĚȮėĺŅĴĽŅĴŅĶĩŒĬĔŅĶĽĶƟŅĚ
ėĺŅĴŏĝŊŗŀĴńŗĬŒľƟŏĔŇħĕŉŘĬĔńĭįŌƟĶńĭĭĶŇĔŅĶȮįŌƟŒľƟĭĶŇĔŅĶĽŅĴŅĶĩŐĽħĚĪńĔļŃėĺŅĴĶŌƟȮėĺŅĴĽŅĴŅĶĩŒĬĔŅĶ
ŒľƟĭĶŇĔŅĶȮĽŅĴŅĶĩĨŀĭĽĬŀĚėĺŅĴĨƟŀĚĔŅĶĕŀĚįŌƟĶńĭĭĶŇĔŅĶħƟĺĵėĺŅĴĽŋĳŅıȮĬƟŀĭĬƟŀĴȮĴňĴŅĶĵŅĪĪňŗħňȮ
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ĨŇħĨƞŀĽŊŗŀĽŅĶĪňŗĴňĮĶŃĽŇĪīŇĳŅıŐĸŃŒľƟėĺŅĴĴńŗĬŒěĺƞŅįŌƟĶńĭĭĶŇĔŅĶěŃœħƟĶńĭĭĶŇĔŅĶĪňŗħňĪňŗĽŋħȮĪņŒľƟĸŌĔėƟŅŏĔŇħ
ėĺŅĴŏĝŊŗŀĴńŗĬĨƞŀĔŅĶĶńĭĭĶŇĔŅĶŒĬėĶńŘĚĩńħœĮ 
   5.ȮĔŅĶĶŌƟěńĔŐĸŃŏĕƟŅŒěĸŌĔėƟŅȮ&empathy) ľĴŅĵĩŉĚȮėĺŅĴĽŅĴŅĶĩŒĬĔŅĶħŌŐĸŏŀŅŒě
ŒĽƞȮĔŅĶĶŌƟěńĔŐĸŃŏĕƟŅŒěėĺŅĴĨƟŀĚĔŅĶĪňŗŐĨĔĨƞŅĚĔńĬĕŀĚįŌƟĶńĭĭĶŇĔŅĶŐĨƞĸŃėĬ 
  SERVQUAL Dimensions ĪņŒľƟĪĶŅĭĩŉĚėĺŅĴėŅħľĺńĚŒĬĔŅĶĭĶŇĔŅĶȮ(Expected 
Service) ŐĸŃĔŅĶĶńĭĶŌƟěŅĔĔŅĶŒĝƟĭĶŇĔŅĶěĶŇĚȮ(Perceived Service) ĕŀĚįŌƟĭĶŇőĳėȮěŅĔĔŅĶĽņĶĺěȮ0Ȯ
ėĶńŘĚȮőħĵėņĩŅĴŒĝƟĴŅĨĶĺńħȮ3ȮĶŃħńĭěŅĔėŃŐĬĬȮ/ȮľĴŅĵĩŉĚȮĔŅĶœĴƞŏľŖĬħƟĺĵŀĵƞŅĚĵŇŗĚȮěĬœĮĩŉĚėŃŐĬĬȮ
3ȮľĴŅĵĩŉĚȮŏľŖĬħƟĺĵŀĵƞŅĚĵŇŗĚȮőħĵŐĭĭĽņĶĺěėĶńŘĚĪňŗȮ/ȮěŃŒĝƟĺńħėĺŅĴėŅħľĺńĚĕŀĚĸŌĔėƟŅĪňŗĴňĨƞŀĔŅĶ
ĭĶŇĔŅĶȮėņĩŅĴŐĭĭĽņĶĺěĪňŗȮ0ȮěŃŒĝƟĺńħĔŅĶĶńĭĶŌƟěŅĔįĸĔŅĶĭĶŇĔŅĶěĶŇĚȮŐĸŃĬņėŃŐĬĬĪňŗœħƟĴŅėņĬĺĦ
ŏĮƦĬėŋĦĳŅıĔŅĶĭĶŇĔŅĶȮ(Service Quality Assessment) őħĵĪňŗ 
 

ėŋĦĳŅıĔŅĶĭĶŇĔŅĶȮȮ =ȮȮȮĔŅĶĶńĭĶŌƟĔŅĶĭĶŇĔŅĶěĶŇĚȮȮȮȮ-ȮȮȮėĺŅĴėŅħľĺńĚŒĬĔŅĶĭĶŇĔŅĶ 
(Service Quality)         (Perceived Service: PS)    (Expected Service: ES)  

 
  ľŅĔėŃŐĬĬěŅĔĔŅĶĶńĭĶŌƟĔŅĶĭĶŇĔŅĶěĶŇĚĴŅĔĔĺƞŅėŃŐĬĬėĺŅĴėŅħľĺńĚȮ(ES<PS) ěŃ
ĽĶŋĮœħƟĺƞŅĔŅĶĭĶŇĔŅĶĬňŘŏĮƦĬŏĸŇĻȮ(Quality Surprise) ŐĨƞľŅĔėŃŐĬĬěŅĔĔŅĶĶńĭĶŌƟĔŅĶĭĶŇĔŅĶěĶŇĚĬƟŀĵ
ĔĺƞŅȮ(ES>PS) ŐĽħĚĺƞŅĔŅĶĭĶŇĔŅĶŐĵƞĴŅĔȮ(Unacceptable Quality) ŐĨƞľŅĔėŃŐĬĬĪňŗœħƟĴňėƞŅŏĪƞŅĔńĬȮ
(ES=PS) ĽŅĴŅĶĩĽĶŋĮœħƟĺƞŅȮėŋĦĳŅıĔŅĶĭĶŇĔŅĶĪňŗœħƟĬńŘĬŏıňĵĚıŀŐĸƟĺȮ(Satisfactory Quality) 
  ĨƞŀĴŅȮParasuraman, Zeithaml, & Malhotra (2005) œħƟĪņĔŅĶĮĶńĭĮĶŋĚŐĭĭ
ĮĶŃŏĴŇĬȮSERVQUAL ŒľĴƞŏıŊŗŀŒľƟŏĕƟŅĔńĭĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶħƟŅĬĔŅĶıŅĦŇĝĵƢŀŇŏĸŖĔĪĶŀĬŇĔĽƢőħĵŐĭĭĮĶŃŏĴŇĬ
ĪňŗıńĥĬŅŀŀĔŏĮƦĬȮ2ȮĝŋħȮėŊŀȮĝŋħľĸńĔŐĸŃĝŋħĶŀĚȮőħĵĝŋħľĸńĔŏĶňĵĔĺƞŅȮE-S-QUAL ĽƞĺĬĝŋħĶŀĚŏĶňĵĔĺƞŅȮ
E-RECS-QUAL ŏıŊŗŀĬņĴŅŒĝƟŏĮƦĬľĸńĔŐĸŃĮĶŃĴŅĦįĸĔŅĶĭĶŇĔŅĶĽņľĶńĭĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶįƞŅĬĝƞŀĚĪŅĚ
ıŅĦŇĝĵƢŀŇŏĸŖĔĪĶŀĬŇĔĽƢ 
  ĽņľĶńĭŐĭĭĮĶŃŏĴŇĬȮE-S-QUAL ŐĭƞĚĴŇĨŇėŋĦĳŅıœħƟŏĮƦĬȮ4ȮŀĚėƢĮĶŃĔŀĭœħƟŐĔƞ 
   1. ėĺŅĴĴňĮĶŃĽŇĪīŇĳŅıȮ&Efficiency) ŏĺŖĭœĞĨƢľĶŊŀŐŀĮıĸŇŏėĝńĬĴňėĺŅĴĽŃħĺĔŒĬ
ĔŅĶŒĝƟĚƞŅĵȮŐĸŃĚƞŅĵĨƞŀĔŅĶĪņĶŅĵĔŅĶľĬƟŅŏĺŖĭœĞĨƢľĶŊŀľĬƟŅŐŀĮıĸŇŏėĝńĬ 
   2. ĔŅĶĽĬŀĚĨŀĭĨƞŀėĺŅĴĨƟŀĚĔŅĶȮ&Fulfillment) ŏĺŖĭœĞĨƢľĶŊŀŐŀĮıĸŇŏėĝńĬ
ĽŅĴŅĶĩĨŀĭĽĬŀĚȮľĶŊŀĨŀĭĔĸńĭėĺŅĴĨƟŀĚĔŅĶȮľĶŊŀėņĽńŗĚĕŀĚĸŌĔėƟŅœħƟŀĵƞŅĚĶĺħŏĶŖĺŐĸŃĴň
ĮĶŃĽŇĪīŇĳŅıȮŏĴŊŗŀĸŌĔėƟŅĴňĔŅĶĮƚŀĬėņĽńŗĚŒħȮŕȮŏĕƟŅœĮȮĭĬľĬƟŅŏĺŖĭœĞĨƢľĶŊŀŐŀĮıĸŇŏėĝńĬĨĸŀħ
ĶŃĵŃŏĺĸŅĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶĪňŗĸŌĔėƟŅĨƟŀĚĔŅĶ 
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   3. ėĺŅĴıĶƟŀĴŒĝƟĚŅĬĕŀĚĶŃĭĭȮ&System Availability) ĶŃĭĭĕŀĚŏĺŖĭœĞĨƢľĶŊŀ
ŐŀĮıĸŇŏėĝńĬĽŅĴŅĶĩĶŀĚĶńĭĔŅĶŒĝƟœħƟŀĵƞŅĚĴňŏĽĩňĵĶĳŅıȮœĴƞŏĔŇħĕƟŀĨŇħĕńħŒĬĔŅĶĪņĶŅĵĔŅĶĪŋĔȮŕȮĕĦŃ
ĨĸŀħĔŅĶĪņĶŅĵĔŅĶĨńŘĚŐĨƞĨƟĬěĬěĭĕńŘĬĨŀĬĔŅĶĪņĶŅĵĔŅĶ 
   4. ėĺŅĴŏĮƦĬĽƞĺĬĨńĺȮ&Privacy) ŏĺŖĭœĞĨƢľĶŊŀŐŀĮıĸŇŏėĝńĬĽŅĴŅĶĩŏĔŖĭĶńĔļŅĕƟŀĴŌĸ
ėĺŅĴĸńĭĕŀĚĸŌĔėƟŅœħƟŀĵƞŅĚĮĸŀħĳńĵȮŐĸŃĴňĮĶŃĽŇĪīŇĳŅıȮœĴƞĮĸƞŀĵŒľƟĕƟŀĴŌĸėĺŅĴĸńĭĕŀĚĸŌĔėƟŅĪňŗŒľƟĔńĭ
ŏĺŖĭœĞĨƢľĶŊŀĪňŗĮƚŀĬĸĚŒĬŐŀĮıĸŇŏėĝńĬĩŌĔŏįĵŐıĶƞŐľĸƞĚŀŊŗĬ 
  ĽƞĺĬȮE-RECS-QUAL ŐĭƞĚĴŇĨŇėŋĦĳŅıŀŀĔŏĮƦĬȮ3ȮŀĚėƢĮĶŃĔŀĭœħƟŐĔƞ 
   1. ħƟŅĬĔŅĶĨŀĭĽĬŀĚĨƞŀĔŅĶŒĝƟĭĶŇĔŅĶȮ&Responsiveness) ŏĺŖĭœĞĨƢľĶŊŀŐŀĮıĸŇŏė
ĝńĬĽŅĴŅĶĩĨŀĭĽĬŀĚĨƞŀĮƤĠľŅŒĬĔŅĶŒĝƟĭĶŇĔŅĶȮŐĸŃĽŅĴŅĶĩŐĔƟĮƤĠľŅœħƟŀĵƞŅĚĶĺħŏĶŖĺŏĴŊŗŀįŌƟŒĝƟĭĶŇĔŅĶ
ĴňĮƤĠľŅȮľĶŊŀĕƟŀĨŇħĕńħŒĬĔŅĶŒĝƟĭĶŇĔŅĶ 
   2. ėĺŅĴĽŅĴŅĶĩŒĬĔŅĶěńħľŅĽŇŗĚĪħŐĪĬŏĴŊŗŀŏĔŇħėĺŅĴįŇħıĸŅħŒĬĔŅĶěńħĽƞĚĽŇĬėƟŅȮ
&Compensation) įŌƟėƟŅĽŅĴŅĶĩľŅĽŇŗĚĪħŐĪĬŏĴŊŗŀŏĔŇħėĺŅĴįŇħıĸŅħŒĬĔŅĶěńħĽƞĚĽŇĬėƟŅœħƟŀĵƞŅĚĴň
ĮĶŃĽŇĪīŇĳŅıŐĸŃŏĔŇħėĺŅĴıŉĚıŀŒěĨƞŀĸŌĔėƟŅ 
   3. ħƟŅĬĔŅĶĨŇħĨƞŀȮ&Contact) ėĺŅĴĽŅĴŅĶĩĕŀĚįŌƟėƟŅľĶŊŀįŌƟŒľƟĭĶŇĔŅĶĪňŗěŃĨƟŀĚĽĬŀĚȮ
ŐĸŃŐĔƟĮƤĠľŅŒľƟĔńĭĸŌĔėƟŅŐĭĭŀŀĬœĸĬƢȮőħĵĴňĝƞŀĚĪŅĚŒĬĔŅĶĨŇħĨƞŀĽŊŗŀĽŅĶĶŃľĺƞŅĚįŌƟėƟŅŐĸŃįŌƟŒĝƟĭĶŇĔŅĶȮ
įƞŅĬŏĺŖĭœĞĨƢľĶŊŀŐŀĮıĸŇŏėĝńĬȮŏıŊŗŀŒľƟĸŌĔėƟŅľĶŊŀįŌƟŒĝƟĭĶŇĔŅĶœħƟĮĶŉĔļŅľĶŊŀĽŀĭĩŅĴŏĔňŗĵĺĔńĭĽŇĬėƟŅľĶŊŀ
ĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶ 
  ħńĚĬńŘĬŒĬĔŅĶĺńħȮľĶŊŀĮĶŃŏĴŇĬėŋĦĳŅıĕŀĚŏĺŖĭœĞĨƢľĶŊŀŐŀĮıĸŇŏėĝńĬĕŀĚȮ
Parasuraman Zeithaml ŐĸŃ Malhotra (2005) ĪňŗœħƟĴňĔŅĶĮĶńĭĮĶŋĚŐĭĭĮĶŃŏĴŇĬȮSERVQUAL 
ŒľĴƞŏıŊŗŀŒľƟŏĕƟŅĔńĭĭĶŇĔŅĶħƟŅĬıŅĦŇĝĵƢŀŇŏĸŖĔĪĶŀĬŇĔĽƢěŉĚœħƟĕƟŀĽĶŋĮěŅĔŀĚėƢĮĶŃĔŀĭĪńŘĚĽŇŘĬĶĺĴĔńĬŏĮƦĬȮ7Ȯ
ĮƤěěńĵĕƟŅĚĨƟĬȮŏıŊŗŀŒĝƟŒĬĔŅĶĮĶŃŏĴŇĬįĸėŋĦĳŅıĕŀĚŏĺŖĭœĞĨƢľĶŊŀŐŀĮıĸŇŏėĝńĬıŅĦŇĝĵƢŀŇŏĸŖĔĪĶŀĬŇĔĽƢȮ
&e-Commerce) ĮĶŃŏĳĪĨĸŅħĔĸŅĚıŅĦŇĝĵƢȮ&E-Marketplace) ŏĬŊŗŀĚěŅĔĪńŘĚȮ7ȮĮƤěěńĵĕƟŅĚĨƟĬ 
ŏĮƦĬĮƤěěńĵĪňŗėĶŀĭėĸŋĴĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶĔĸŋƞĴīŋĶĔŇěĮĶŃŏĳĪĨĸŅħĔĸŅĚıŅĦŇĝĵƢȮ&E-Marketplace) 
ėĶĭĩƟĺĬĪŋĔħƟŅĬȮ 
  ĽĶŋĮœħƟĺƞŅȮīŋĶĔŇěľĶŊŀĔŇěĔŅĶĨƞŅĚȮŕȮĨƟŀĚŏĬƟĬȮĔŅĶĽĬńĭĽĬŋĬȮľĶŊŀįĸńĔħńĬŏĶŊŗŀĚĔŅĶĭĶŇĔŅĶ
ŒľƟĴŅĔĕŉŘĬȮĪńŘĚĬňŘĔŅĶĭĶŇĔŅĶħńĚĔĸƞŅĺěŃĨƟŀĚŒĽƞėŋĦĳŅıĸĚœĮħƟĺĵȮőħĵĽƞĺĬĚŅĬœľĬĪňŗĽŅĴŅĶĩěŃŒĽƞĔŅĶ
ĭĶŇĔŅĶŏıŇŗĴŏĨŇĴĸĚœĮœħƟĔŖėĺĶĪņȮŐĸŃœĴƞŏĬƟĬıňĵĚŏĜıŅŃīŋĶĔŇěĪňŗŒľƟĭĶŇĔŅĶŀĵƞŅĚŏħňĵĺŏĪƞŅĬńŘĬȮŐĨƞīŋĶĔŇěĪňŗ
ĕŅĵĽŇĬėƟŅĔŖĨƟŀĚŒĽƞĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶĸĚœĮŒĬĕŀĚīŋĶĔŇěĬńŘĬȮŕħƟĺĵȮŏıĶŅŃįŌƟĭĶŇőĳėŒĬĮƤěěŋĭńĬœĴƞœħƟĨńħĽŇĬŒě
ĞŊŘŀĽŇĬėƟŅőħĵıŇěŅĶĦŅěŅĔĨńĺĽŇĬėƟŅŀĵƞŅĚŏħňĵĺŀňĔĨƞŀœĮŐĸƟĺȮĶĺĴĪńŘĚĵńĚĴňĽĳŅĺŃĔŅĶĨƞŀĽŌƟŐĕƞĚĕńĬĔńĭ
ėŌƞŐĕƞĚĪňŗĶŋĬŐĶĚȮěŉĚĨƟŀĚĪņĪŋĔĺŇĩňĪŅĚĪňŗěŃĽĶƟŅĚŏĔĶŅŃĔņĭńĚŒĬĔŅĶĨƞŀĽŌƟŐĕƞĚĕńĬȮŐĸŃħņŏĬŇĬŀĵŌƞĶŀħŒľƟœħƟ
ĨƞŀœĮŒĬŀĬŅėĨȮ 
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  įŌƟĺŇěńĵĴňėĺŅĴĽĬŒěĪňŗěŃĻŉĔļŅŒĬŏĶŊŗŀĚĕŀĚėŋĦĳŅıĔŅĶĭĶŇĔŅĶȮ(E-S-QUAL ŐĸŃȮE-
RECS-QUAL) ĪňŗĽƞĚįĸĨƞŀĔŅĶĨńħĽŇĬŒěĞŊŘŀĽŇĬėƟŅĪŅĚŀŀĬœĸĬƢ ĮĶŃĔŀĭħƟĺĵȮ7 ħƟŅĬȮ&Parasuraman, 
Zeithaml, & Malhotra, 2005)ȮħńĚĬňŘ 
   /,ȮėĺŅĴĴňĮĶŃĽŇĪīŇĳŅıȮ(Efficiency) ĔŅĶĞŊŘŀĽŇĬėƟŅĪŅĚŀŀĬœĸĬƢĴňėĺŅĴĽŃħĺĔŒĬ
ĔŅĶŒĝƟĚŅĬȮŐĸŃĚƞŅĵĨƞŀĔŅĶĪņĶŅĵĔŅĶ 
   0,ȮĔŅĶĽĬŀĚĨŀĭĨƞŀėĺŅĴĨƟŀĚĔŅĶȮ&Fulfillment) ĔŅĶĞŊŘŀĽŇĬėƟŅĪŅĚŀŀĬœĸĬƢ
ĽŅĴŅĶĩĨŀĭĽĬŀĚȮľĶŊŀĨŀĭĔĸńĭėĺŅĴĨƟŀĚĔŅĶȮľĶŊŀėņĽńŗĚĞŊŘŀĕŀĚĸŌĔėƟŅœħƟŀĵƞŅĚĶĺħŏĶŖĺŐĸŃĴň
ĮĶŃĽŇĪīŇĳŅı 
   1,ȮėĺŅĴıĶƟŀĴŒĝƟĚŅĬĕŀĚĶŃĭĭȮ&System Availability) ĶŃĭĭĕŀĚĔŅĶĞŊŘŀĽŇĬėƟŅ
ĪŅĚŀŀĬœĸĬƢĽŅĴŅĶĩĶŀĚĶńĭĔŅĶŒĝƟœħƟŀĵƞŅĚĴňŏĽĩňĵĶĳŅıȮœĴƞŏĔŇħĕƟŀĨŇħĕńħŒĬĔŅĶĪņĶŅĵĔŅĶĪŋĔȮŕȮĕĦŃ
ĨĸŀħĔŅĶĪņĶŅĵĔŅĶĨńŘĚŐĨƞĨƟĬěĬěĭĕńŘĬĨŀĬĔŅĶĪņĶŅĵĔŅĶ 
   2,ȮėĺŅĴŏĮƦĬĽƞĺĬĨńĺȮ&Privacy) ĔŅĶĞŊŘŀĽŇĬėƟŅĪŅĚŀŀĬœĸĬƢĽŅĴŅĶĩŏĔŖĭĶńĔļŅĕƟŀĴŌĸ
ėĺŅĴĸńĭĕŀĚĸŌĔėƟŅœħƟŀĵƞŅĚĮĸŀħĳńĵȮŐĸŃĴňĮĶŃĽŇĪīŇĳŅıȮœĴƞĮĸƞŀĵŒľƟĕƟŀĴŌĸėĺŅĴĸńĭĕŀĚĸŌĔėƟŅĪňŗŒľƟœĮ
ĩŌĔŏįĵŐıĶƞĵńĚŐľĸƞĚŀŊŗĬ 
   3,ȮĔŅĶĨŀĭĽĬŀĚĨƞŀĔŅĶŒĝƟĭĶŇĔŅĶȮ&Responsiveness) ĔŅĶĞŊŘŀĽŇĬėƟŅĪŅĚŀŀĬœĸĬƢ
ĽŅĴŅĶĩĨŀĭĽĬŀĚĨƞŀĮƤĠľŅŒĬĔŅĶŒĝƟĭĶŇĔŅĶȮŐĸŃĽŅĴŅĶĩŐĔƟĮƤĠľŅœħƟŀĵƞŅĚĶĺħŏĶŖĺŏĴŊŗŀįŌƟŒĝƟĭĶŇĔŅĶĴň
ĮƤĠľŅȮľĶŊŀĕƟŀĨŇħĕńħŒĬĔŅĶŒĝƟĭĶŇĔŅĶ 
   4,ȮėĺŅĴĽŅĴŅĶĩŒĬĔŅĶěńħľŅĽŇŗĚĪħŐĪĬŏĴŊŗŀŏĔŇħėĺŅĴįŇħıĸŅħŒĬĔŅĶěńħĽƞĚĽŇĬėƟŅȮ
&Compensation) įŌƟėƟŅĽŅĴŅĶĩľŅĽŇŗĚĪħŐĪĬŏĴŊŗŀŏĔŇħėĺŅĴįŇħıĸŅħŒĬĔŅĶěńħĽƞĚĽŇĬėƟŅœħƟŀĵƞŅĚĴň
ĮĶŃĽŇĪīŇĳŅıŐĸŃŏĔŇħėĺŅĴıŉĚıŀŒěĨƞŀĸŌĔėƟŅ 
   7,ȮħƟŅĬĔŅĶĨŇħĨƞŀȮ&Contact) ėĺŅĴĽŅĴŅĶĩĕŀĚįŌƟėƟŅľĶŊŀįŌƟŒľƟĭĶŇĔŅĶĪňŗěŃĨƟŀĚĽĬŀĚȮ
ŐĸŃŐĔƟĮƤĠľŅŒľƟĔńĭĸŌĔėƟŅŐĭĭŀŀĬœĸĬƢȮőħĵĴňĝƞŀĚĪŅĚŒĬĔŅĶĨŇħĨƞŀĽŊŗŀĽŅĶĶŃľĺƞŅĚįŌƟėƟŅŐĸŃįŌƟŒĝƟĭĶŇĔŅĶȮ
įƞŅĬĔŅĶĞŊŘŀĽŇĬėƟŅĪŅĚŀŀĬœĸĬƢȮŏıŊŗŀŒľƟĸŌĔėƟŅľĶŊŀįŌƟŒĝƟĭĶŇĔŅĶœħƟĮĶŉĔļŅľĶŊŀĽŀĭĩŅĴŏĔňŗĵĺĔńĭĽŇĬėƟŅľĶŊŀ
ĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶ 
 
0,1ȮĔŅĶĨńħĽŇĬŒěĞŊŘŀĽŇĬėƟŅŐĸŃĭĶŇĔŅĶŀŀĬœĸĬƢ 

0,1,/ȮėĺŅĴľĴŅĵĕŀĚĔŅĶĨńħĽŇĬŒěĞŊŘŀ 
  ĔŅĶĻŉĔļŅŏĔňŗĵĺĔńĭėĺŅĴľĴŅĵĕŀĚĔŅĶĨńħĽŇĬŒěĞŊŘŀĕŀĚįŌƟĞŊŘŀŐĸŃĭĶŇĔŅĶŀŀĬœĸĬƢȮ 
ĴňĬńĔĺŇĝŅĔŅĶľĸŅĵĪƞŅĬŒľƟėņĬŇĵŅĴœĺƟȮħńĚĬňŘ 
  ĔĬĔıńĝĶƢȮĔŀĮĶŃŏĽĶŇģȮŐĸŃėĦŃȮ&0341'ȮĔĸƞŅĺĺƞŅȮĔŅĶĨńħĽŇĬŒěĞŊŘŀĕŀĚįŌƟĞŊŘŀȮľĴŅĵĩŉĚȮ
ĔĶŃĭĺĬĔŅĶĔƞŀĬĪňŗįŌƟĭĶŇőĳėěŃĞŊŘŀĽŇĬėƟŅľĶŊŀĭĶŇĔŅĶȮįŌƟĮĶŃĔŀĭĔŅĶĨƟŀĚĪņėĺŅĴŏĕƟŅŒěŏĔňŗĵĺĔńĭĕńŘĬĨŀĬ
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ĔŅĶĨńħĽŇĬŒěĞŊŘŀĕŀĚįŌƟĭĶŇőĳėȮĞŉŗĚĔŅĶĨńħĽŇĬŒěĞŊŘŀœĴƞŏıňĵĚŐĨƞŏĮƦĬĽŇŗĚĪňŗĽņėńĠĴŅĔĽņľĶńĭįŌƟĮĶŃĔŀĭĔŅĶȮ
ŐĨƞĵńĚĝƞĺĵŒľƟŀĚėƢĔĶĽŅĴŅĶĩĮĶńĭĔĸĵŋĪīƢĔŅĶĕŅĵĨŅĴĔĶŃĭĺĬĔŅĶĨńħĽŇĬŒěĞŊŘŀĕŀĚįŌƟĭĶŇőĳėœħƟŀňĔħƟĺĵ 
  ĝĸīŇĝŅȮĽńěěīĬĽŋĺĶĶȮ&0341'ȮœħƟŒľƟėĺŅĴľĴŅĵȮĔŅĶĨńħĽŇĬŒěĞŊŘŀĕŀĚįŌƟĞŊŘŀȮľĴŅĵĩŉĚȮĔŅĶ
ıŇěŅĶĦŅĪŅĚŏĸŊŀĔĪňŗħňĪňŗĽŋħěŅĔĪŅĚŏĸŊŀĔľĸŅĵȮŕȮĪŅĚȮįŌƟĬņĨƟŀĚĨńħĽŇĬŒěħƟĺĵľĸńĔŏľĨŋįĸŏıŊŗŀŒĝƟŏĮƦĬ
ŐĬĺĪŅĚŒĬĔŅĶĮĢŇĭńĨŇĚŅĬȮĞŉŗĚĔŅĶĨńħĽŇĬŒěħńĚĔĸƞŅĺěŃŏĔŇħĮĶŃĽŇĪīŇĳŅıĽŌĚĽŋħ 
  ŏĮĶĴĔĴĸȮľĚĽƢĵĬĨƢ (2562) œħƟŒľƟėĺŅĴľĴŅĵȮĔŅĶĨńħĽŇĬŒěĞŊŘŀĕŀĚįŌƟĞŊŘŀȮľĴŅĵĩŉĚȮ
ĔĶŃĭĺĬĔŅĶĽĶƟŅĚľĶŊŀŏĸŊŀĔĪŅĚŏĸŊŀĔĕŀĚįŌƟĭĶŇőĳėȮőħĵěŃŏĶŇŗĴěŅĔĨńĺįŌƟĭĶŇőĳėŏĔŇħĔŅĶĨĶŃľĬńĔĩŉĚ
ėĺŅĴĨƟŀĚĔŅĶȮ&Need) ľĶŊŀĨĶŃľĬńĔĩŉĚĮƤĠľŅȮ&Problem) ĞŉŗĚŀŅěŏĔŇħěŅĔėĺŅĴĮĶŅĶĩĬŅĳŅĵŒĬȮ
ľĶŊŀŏĔŇħěŅĔŀŇĪīŇıĸěŅĔĳŅĵĬŀĔŏĕƟŅĴŅĴňŀŇĪīŇıĸȮŏĝƞĬȮĔŅĶőęļĦŅȮĔŅĶĶńĭĶŌƟĕƟŀĴŌĸěŅĔĽŊŗŀĨƞŅĚȮŕȮŏĮƦĬ
ĨƟĬ 
  ĴĦňĶńĨĬƢȮĶńĨĬıńĬīƢȮ&0336'ȮœħƟŒľƟėĺŅĴľĴŅĵȮĔŅĶĨńħĽŇĬŒěĞŊŘŀĕŀĚįŌƟĞŊŘŀȮľĴŅĵĩŉĚȮĔŅĶ
ŏĸŊŀĔĪňŗěŃĔĶŃĪņĔŅĶĽŇŗĚŒħĽŇŗĚľĬŉŗĚőħĵŏĜıŅŃěŅĔĭĶĶħŅĪŅĚŏĸŊŀĔĨƞŅĚȮŕȮĪňŗĴňŀĵŌƞ 
  īĬŅĻńĔħŇśȮĕƞŅĵĔĶŃőĪȮ&034.'ȮĔĸƞŅĺĺƞŅȮĔŅĶĨńħĽŇĬŒěĞŊŘŀĕŀĚįŌƟĞŊŘŀȮľĴŅĵĩŉĚȮĔĶŃĭĺĬĔŅĶ
ŒĬĔŅĶŏĸŊŀĔĪňŗěŃĔĶŃĪņĽŇŗĚŒħĽŇŗĚľĬŉŗĚěŅĔĪŅĚŏĸŊŀĔĨƞŅĚȮŕȮĪňŗĴňŀĵŌƞȮĞŉŗĚįŌƟĭĶŇőĳėĴńĔěŃĨƟŀĚĨńħĽŇĬŒěŒĬ
ĪŅĚŏĸŊŀĔĨƞŅĚȮŕȮĕŀĚĽŇĬėƟŅŐĸŃĭĶŇĔŅĶŀĵŌƞŏĽĴŀȮőħĵĪňŗŏĕŅěŃŏĸŊŀĔĽŇĬėƟŅľĶŊŀĭĶŇĔŅĶĨŅĴĕƟŀĴŌĸŐĸŃ
ĕƟŀěņĔńħĕŀĚĽĩŅĬĔŅĶĦƢȮĔŅĶĨńħĽŇĬŒěěŉĚŏĮƦĬĔĶŃĭĺĬĔŅĶĪňŗĽņėńĠŐĸŃŀĵŌƞĳŅĵŒĬěŇĨŒěĕŀĚįŌƟĭĶŇőĳė 
  ĮƕĵĴŅĳĶĦƢȮĝƞĺĵĝŌľĬŌȮ&0337'ȮĔĸƞŅĺĺƞŅȮĔŅĶĨńħĽŇĬŒěĞŊŘŀĕŀĚįŌƟĞŊŘŀȮľĴŅĵĩŉĚȮĔĶŃĭĺĬĔŅĶ
ėńħŏĸŊŀĔŐĬĺĪŅĚĮĢŇĭńĨŇěŅĔĪŅĚŏĸŊŀĔĨƞŅĚȮŕȮŏıŊŗŀŒľƟĭĶĶĸŋĺńĨĩŋĮĶŃĽĚėƢĪňŗĨƟŀĚĔŅĶȮĞŉŗĚěńħŏĮƦĬĽƞĺĬľĬŉŗĚ
ĕŀĚĔĶŃĭĺĬĔŅĶŐĔƟœĕĮƤĠľŅ 
  ěŋĤŅĶńĨĬƢȮŏĔňĵĶĨŇĶńĻĴňȮ&0336'ȮĔĸƞŅĺĺƞŅȮĔŅĶĨńħĽŇĬŒěĞŊŘŀĕŀĚįŌƟĞŊŘŀȮľĴŅĵĩŉĚȮĔŅĶŏĸŊŀĔěŃ
ĔĶŃĪņĔŅĶŀĵƞŅĚŒħŀĵƞŅĚľĬŉŗĚŒĬĪŅĚŏĸŊŀĔĪňŗĴňŀĵŌƞĨńŘĚŐĨƞĽŀĚĪŅĚĕŉŘĬœĮȮŐĸŃěŃĴňĔĶŃĭĺĬĔŅĶĨƞŅĚȮŕȮŒĬ
ĔŅĶĨńħĽŇĬŒě 8 ĕńŘĬĨŀĬȮœħƟŐĔƞȮ(/'ȮĶŃĭŋĮƤĠľŅȮ&0'ȮĶŃĭŋŏĔĦĤƢĪňŗěŃŒĝƟĨńħĽŇĬŒěȮ&1'ȮĔņľĬħĬŘņľĬńĔ
ŒľƟĔńĭŏĔĦĤƢŏľĸƞŅĬńŘĬȮ&2'ȮĔņľĬħĪŅĚŏĸŊŀĔȮ&3'ȮĺŇŏėĶŅŃľƢĪŅĚŏĸŊŀĔȮ&4'ȮŏĸŊŀĔĪŅĚŏĸŊŀĔȮ&5'ȮħņŏĬŇĬĔŅĶ
ĨŅĴĪŅĚŏĸŊŀĔȮŐĸŃȮ&6'ȮĮĶŃŏĴŇĬįĸĔŅĶĨńħĽŇĬŒě 
  Yuksel & Akar (2021) œħƟŒľƟėĺŅĴľĴŅĵȮĔŅĶĨńħĽŇĬŒěĞŊŘŀĕŀĚįŌƟĞŊŘŀȮľĴŅĵĩŉĚȮĔŅĶŏĸŊŀĔ
ĽŇŗĚľĬŉŗĚľĶŊŀľĸŅĵȮŕȮĽŇŗĚȮľĶŊŀŏĸŊŀĔĪňŗěŃĮĢŇĭńĨŇĪŅĚŒħĪŅĚľĬŉŗĚěŅĔľĸŅĵȮŕȮĪŅĚĪňŗĴňŀĵŌƞȮŐĸŃĺŇīňĔŅĶĪňŗ
ŏĸŊŀĔĬńŘĬĵƞŀĴœħƟĶńĭĔŅĶıŇěŅĶĦŅŀĵƞŅĚĩňŗĩƟĺĬŐĸƟĺĺƞŅĩŌĔĨƟŀĚŏľĴŅŃĽĴľĶŊŀħňĪňŗĽŋħȮŐĸŃĨĶĚĔńĭŏĮƚŅľĴŅĵ 
  ĽĶŋĮœħƟĺƞŅȮĔŅĶĨńħĽŇĬŒěĞŊŘŀȮľĴŅĵĩŉĚȮĔŅĶŏĸŊŀĔěŃĔĶŃĪņĔŅĶŀĵƞŅĚŒħŀĵƞŅĚľĬŉŗĚŒĬ
ĪŅĚŏĸŊŀĔĪňŗĴňŀĵŌƞĽŀĚĪŅĚŏĸŊŀĔĕŉŘĬœĮȮőħĵěŃĴňĔĶŃĭĺĬĔŅĶŒĬĔŅĶŏĸŊŀĔĕŀĚŐĨƞĸŃĭŋėėĸŐĨĔĨƞŅĚĔńĬȮŏıŊŗŀ
ėĺŅĴĽŀħėĸƟŀĚĕŀĚĔŅĶĻŉĔļŅŒĬėĶńŘĚĬňŘįŌƟĺŇěńĵěŉĚŏĸŊŀĔȮĔŅĶĨńħĽŇĬŒěĞŊŘŀĽŇĬėƟŅŐĸŃĭĶŇĔŅĶĪŅĚŀŀĬœĸĬƢȮ
ėŊŀȮĔŅĶĨńħĽŇĬŒěĞŊŘŀĽŇĬėƟŅŐĸŃĭĶŇĔŅĶĪŅĚŀŀĬœĸĬƢŒĬĔŅĶĺŇŏėĶŅŃľƢĕƟŀĴŌĸ 
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0,1,0ȮĔĶŃĭĺĬĔŅĶĨńħĽŇĬŒěĞŊŘŀĕŀĚįŌƟĞŊŘŀ 
  ĔŅĶĻŉĔļŅŏĔňŗĵĺĔńĭĔĶŃĭĺĬĔŅĶĨńħĽŇĬŒěȮĴňĬńĔĺŇĝŅĔŅĶľĸŅĵĪƞŅĬŒľƟėņĬŇĵŅĴœĺƟħńĚĬňŘ 
  Chang & Meyerhoefer (2020) œħƟŀīŇĭŅĵĺƞŅȮĔĶŃĭĺĬĔŅĶĨńħĽŇĬŒěĕŀĚįŌƟĭĶŇőĳėȮ
&Decision Process) ŐĴƟĸŌĔėƟŅěŃŏĮƦĬĭŋėėĸĪňŗĴňėĺŅĴŐĨĔĨƞŅĚĔńĬœĴƞĺƞŅěŃŏĮƦĬŒĬŏĶŊŗŀĚŒħĔŖĨŅĴĔŖěŃĵńĚĴň
ĔĶŃĭĺĬĔŅĶĨńħĽŇĬŒěĪňŗėĸƟŅĵȮŕȮĔńĬȮėŊŀȮĴňĔĶŃĭĺĬĔŅĶĨńħĽŇĬŒěȮ5ȮĕńŘĬĨŀĬȮħńĚĬňŘ 
  1. ĔŅĶĶńĭĶŌƟĩŉĚĮƤĠľŅľĶŊŀėĺŅĴĨƟŀĚĔŅĶȮ&Problem or Need Recognition) ĞŉŗĚĔŅĶĪňŗ
ĭŋėėĸěŃĶńĭĶŌƟĩŉĚĮƤĠľŅĬńŘĬŐĨĔĨƞŅĚĔńĬȮĕŉŘĬŀĵŌƞĪňŗėĺŅĴėŇħȮĪńĻĬėĨŇĕŀĚŐĨƞĸŃĭŋėėĸȮőħĵĽŅĴŅĶĩĽĶŋĮœħƟ
ĺƞŅ ĮƤĠľŅĕŀĚįŌƟĭĶŇőĳėŀŅěŏĔŇħĕŉŘĬěŅĔĽŅŏľĨŋȮĨƞŀœĮĬňŘ 
   1.1ȮĽŇĬėƟŅĪňŗŒĝƟŀĵŌƞŏħŇĴľĴħȮŏĴŊŗŀĽŇĬėƟŅŏħŇĴľĴħĸĚȮĔŖĵƞŀĴĪņŒľƟįŌƟĭĶŇőĳėĶńĭĶŌƟĩŉĚĔŅĶ
ĕŅħľŅĵĕŀĚĽŇŗĚŀņĬĺĵėĺŅĴĽŃħĺĔȮěŉĚŏĔŇħŏĮƦĬĮƤĠľŅŐĸŃėĺŅĴĨƟŀĚĔŅĶŏĔŇħĕŉŘĬĔńĭĭŋėėĸĬńŘĬȮŕȮœħƟ 
   /,0ȮįĸĕŀĚĽŇŗĚĕŀĚŒĬŀħňĨĔƞŀŒľƟŏĔŇħĮƤĠľŅȮėŊŀȮĔŅĶŒĝƟĚŅĬįĸŇĨĳńĦĤƢŀńĬŏĔƞŅȮ 
ŐĨƞįĸŇĨĳńĦĤƢŀńĬŏĔƞŅĔƞŀŒľƟŏĔŇħĮƤĠľŅĪňŗĨƟŀĚĞŊŘŀįĸŇĨĳńĦĤƢĨńĺŒľĴƞĴŅŐĔƟœĕŒľƟĽŇŗĚĕŀĚȮŏėĶŊŗŀĚĴŊŀŏėĶŊŗŀĚŒĝƟ
ĽŅĴŅĶĩŒĝƟĚŅĬœħƟŏľĴŊŀĬŏħŇĴ 
   1.3ȮŏĔŇħěŅĔĔŅĶŏĮĸňŗĵĬŐĮĸĚĕŀĚĭŋėėĸȮėŊŀȮĔŅĶŏĮĸňŗĵĬŐĮĸĚĪŅĚħƟŅĬĶƞŅĚĔŅĵȮ 
ĔŅĶŏĮĸňŗĵĬŐĮĸĚĪŅĚħƟŅĬěŇĨŒěȮěņŏĮƦĬŒľƟŏĔŇħėĺŅĴĨƟŀĚĔŅĶŒľĴƞŏĔŇħĕŉŘĬȮľĶŊŀŀŅěěŃĨƟŀĚĞŊŘŀĽŇŗĚĕŀĚ
ŏėĶŊŗŀĚŒĝƟŒľĴƞȮŏĬŊŗŀĚěŅĔĽŇĬėƟŅŀńĬŏĔƞŅœĴƞĽŅĴŅĶĩĨŀĭĽĬŀĚėĺŅĴĨƟŀĚĔŅĶœħƟŏľĴŊŀĬŒĬŀħňĨ 
   1.4ȮŏĔŇħėĺŅĴŏĮĸňŗĵĬŐĮĸĚĪŅĚħƟŅĬėĶŀĭėĶńĺȮėŊŀȮŏĴŊŗŀĴňėĶŀĭėĶńĺĪňŗŒľĠƞĕŉŘĬȮľĶŊŀ
ŏĸŖĔĸĚȮĔŖĵƞŀĴĨƟŀĚŏĮĸňŗĵĬŐĮĸĚĽŇŗĚĕŀĚȮŏėĶŊŗŀĚŒĝƟŒľƟŏľĴŅŃĽĴĔńĭěņĬĺĬĭŋėėĸŒĬėĶŀĭėĶńĺħƟĺĵȮěŉĚ 
ĔƞŀŒľƟŏĔŇħėĺŅĴĨƟŀĚĔŅĶĽŇĬėƟŅĪňŗŏľĴŅŃĽĴĔńĭĕĬŅħĕŀĚėĶŀĭėĶńĺ 
   1.5ȮŏĔŇħĔŅĶŏĮĸňŗĵĬŐĮĸĚĪŅĚĔŅĶŏĚŇĬȮėŊŀȮĔŅĶŏĮĸňŗĵĬŐĮĸĚŒĬĽĩŅĬŃĪŅĚĔŅĶŏĚŇĬĪńŘĚ
ĪŅĚĭĺĔŐĸŃĪŅĚĸĭȮĵƞŀĴĔƞŀŒľƟŏĔŇħėĺŅĴĨƟŀĚĔŅĶĪňŗŐĨĔĨƞŅĚœĮěŅĔŏħŇĴȮĪņŒľƟŏĔŇħėĺŅĴĨƟŀĚĔŅĶĪňŗ
ŐĮĸĔŒľĴƞĕŉŘĬħƟĺĵ 
   1.6ȮŏĔŇħĔŅĶŏĮĸňŗĵĬŐĮĸĚĔĸŋƞĴŀƟŅĚŀŇĚȮėŊŀȮŏĴŊŗŀŏĔŇħĔŅĶŏĮĸňŗĵĬŐĮĸĚĔĸŋƞĴŀƟŅĚŀŇĚľĶŊŀ
ŏĶňĵĔĺƞŅȮĔŅĶŏĮĸňŗĵĬŐĮĸĚĔĸŋƞĴĨńĺŀĵƞŅĚȮŒĬĔŅĶŒĝƟĝňĺŇĨŒĬŐĨƞĸŃĝƞĺĚĺńĵȮľĶŊŀŒĬŐĨƞĸŃĝƞĺĚĝňĺŇĨĵƞŀĴ
ĔƞŀŒľƟŏĔŇħıķĨŇĔĶĶĴĪňŗŏĸňĵĬŐĭĭȮĪņŒľƟŏĔŇħėĺŅĴĨƟŀĚĔŅĶĨŅĴĔĸŋƞĴŀƟŅĚŀŇĚĬńŘĬȮŕȮĨŅĴœĮħƟĺĵ 
   1.7ȮĮĶŃĽŇĪīŇĳŅıĔŅĶĽƞĚŏĽĶŇĴĪŅĚĔŅĶĨĸŅħĽŌĚĕŉŘĬȮĔŖĵƞŀĴĪņŒľƟįŌƟĭĶŇőĳėĨĶŃľĬńĔĩŉĚ
ĮƤĠľŅĴŅĔĵŇŗĚĕŉŘĬȮĔŖĵƞŀĴĪņŒľƟŏĔŇħėĺŅĴĨƟŀĚĔŅĶĨŅĴĔŅĶĽƞĚŏĽĶŇĴĪŅĚĔŅĶĨĸŅħŏľĸƞŅĬńŘĬĨŅĴœĮħƟĺĵȮŏĴŊŗŀ
įŌƟĭĶŇőĳėĶńĭĶŌƟĩŉĚĮƤĠľŅĪňŗŏĔŇħĕŉŘĬĬńŘĬȮĭŋėėĸŀŅěěŃľŅĪŅĚŐĔƟœĕĮƤĠľŅĩƟŅĮƤĠľŅĬńŘĬŏĮƦĬĮƤĠľŅĪňŗŒľĠƞȮŐĨƞ
ĩƟŅĮƤĠľŅĪňŗĶńĭĶŌƟŏĮƦĬĮƤĠľŅĪňŗŏĸŖĔȮĭŋėėĸĬńŘĬĔŖŀŅěěŃœĴƞŐĔƟœĕĮƤĠľŅȮŐĸŃĮĸƞŀĵŒľƟĴńĬįƞŅĬœĮȮŐĨƞĩƟŅ
ĭŋėėĸĨƟŀĚĔŅĶŐĔƟœĕĮƤĠľŅȮĭŋėėĸěŃŏĶŇŗĴħƟĺĵĔŅĶŐĽĺĚľŅĕƟŀĴŌĸŏĔňŗĵĺĔńĭĔŅĶŐĔƟœĕĮƤĠľŅĬńŘĬ 
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  2. ĔŅĶŐĽĺĚľŅĕƟŀĴŌĸȮ&Search for Information) ŏĴŊŗŀįŌƟĭĶŇőĳėŏĔŇħĮƤĠľŅȮįŌƟĭĶŇőĳėěŃ
ŏĶŇŗĴėƟĬľŅĕƟŀĴŌĸȮŏıŊŗŀľŅŐĬĺĪŅĚŒĬĔŅĶŐĔƟœĕĮƤĠľŅȮŏıŊŗŀĝƞĺĵŒĬĔŅĶĽĬńĭĽĬŋĬĔŅĶĨńħĽŇĬŒěȮőħĵěŃ
ėƟĬľŅĕƟŀĴŌĸœħƟěŅĔŐľĸƞĚĕƟŀĴŌĸħńĚĨƞŀœĮĬňŘ 
   2.1ȮŐľĸƞĚĕƟŀĴŌĸĪňŗŏĮƦĬĭŋėėĸȮ&Personal Search) ėŊŀȮŐľĸƞĚĕƟŀĴŌĸĪňŗĴŅěŅĔĭŋėėĸ
œĴƞĺƞŅěŃŏĮƦĬėĬŒĬėĶŀĭėĶńĺȮŏıŊŗŀĬȮıňŗȮĬƟŀĚȮľĶŊŀĔĸŋƞĴĪňŗĪņĚŅĬȮĔĸŋƞĴŀƟŅĚŀŇĚȮľĶŊŀŐĴƟŐĨƞįŌƟĪňŗŏĝňŗĵĺĝŅĠ
ŏĔňŗĵĺĔńĭŏĶŊŗŀĚĬńŘĬȮŕ 
   2.2ȮŐľĸƞĚĕƟŀĴŌĸĪŅĚīŋĶĔŇěȮ&Commercial Search) ėŊŀȮŐľĸƞĚĕƟŀĴŌĸĪňŗœħƟěŅĔ
ĽĩŅĬĪňŗěņľĬƞŅĵĽŇĬėƟŅ 
   2.3ȮŐľĸƞĚĕƟŀĴŌĸĕƞŅĺĽŅĶĪńŗĺœĮȮ&Public Search) ėŊŀȮŐľĸƞĚĕƟŀĴŌĸĕƞŅĺĽŅĶĪňŗœħƟěŅĔ
ĽŊŗŀĴĺĸĝĬĪńŗĺœĮȮŏĝƞĬȮŀŇĬŏĪŀĶƢŏĬŖĨőĪĶĪńĻĬƢȮĺŇĪĵŋ 
   2.4ȮĕƟŀĴŌĸěŅĔĮĶŃĽĭĔŅĶĦƢŒĬŀħňĨĕŀĚįŌƟĭĶŇőĳėȮ&Experimental Search) ėŊŀ 
ŐľĸƞĚĕƟŀĴŌĸĪňŗŏėĵĽńĴįńĽȮŏėĵŒĝƟĴŅŐĸƟĺȮőħĵŒĬĔŅĶŐĽĺĚľŅĕƟŀĴŌĸĬňŘȮįŌƟĭĶŇőĳėŐĨƞĸŃėĬěŃĴňĔŅĶŐĽĺĚľŅ
ĕƟŀĴŌĸĪňŗŐĨĔĨƞŅĚĔńĬŀŀĔœĮȮĕŉŘĬŀĵŌƞĪňŗĺƞŅįŌƟĭĶŇőĳėĴňĕƟŀĴŌĸĮĶŃĽĭĔŅĶĦƢŒĬŀħňĨĕŀĚŐĨƞĸŃėĬĺƞŅĴňĴŅĔĴň
ĬƟŀĵŏıňĵĚŒħ 
  3. ĔŅĶĺŇŏėĶŅŃľƢŐĸŃĮĶŃŏĴŇĬĪŅĚŏĸŊŀĔȮ&Evaluation of Alternative) ŏĴŊŗŀįŌƟĭĶŇőĳėœħƟ
ŐĽĺĚľŅŐĸŃėƟĬľŅĕƟŀĴŌĸĴŅŏıňĵĚıŀŐĸƟĺȮĔŖěŃĬņĕƟŀĴŌĸŏľĸƞŅĬńŘĬĴŅĪņĔŅĶĺŇŏėĶŅŃľƢŏĮĶňĵĭŏĪňĵĭ
ŏıŊŗŀĪňŗěŃœħƟĨńħĽŇĬŒěŏĸŊŀĔĽŇŗĚĪňŗħňĪňŗĽŋħĽņľĶńĭĨĬŏŀĚȮőħĵĕńŘĬĨŀĬĬňŘȮěŃŏĔňŗĵĺĕƟŀĚĔńĭĔŅĶŏĮĶňĵĭŏĪňĵĭ
ėŋĦĽĴĭńĨŇĕŀĚĽŇĬėƟŅĪňŗĬƞŅŏĝŊŗŀĩŊŀĕŀĚĨĶŅĽŇĬėƟŅȮŐĸŃŀŅěŏĔňŗĵĺĕƟŀĚĔńĭĮĶŃĽĭĔŅĶĦƢŒĬŀħňĨĕŀĚįŌƟĭĶŇőĳė
ŐĨƞĸŃėĬħƟĺĵȮĺƞŅĴňėĺŅĴĝŊŗĬĝŀĭŒĬĨĶŅĽŇĬėƟŅœľĬŏĮƦĬıŇŏĻļľĶŊŀœĴƞȮőħĵĴňŐĬĺėŇħŒĬĔŅĶıŇěŅĶĦŅŏıŊŗŀ
ĝƞĺĵĮĶŃŏĴŇĬŐĨƞĸŃĪŅĚŏĸŊŀĔȮŏıŊŗŀŒľƟĨńħĽŇĬŒěœħƟĚƞŅĵĕŉŘĬȮħńĚĨƞŀœĮĬňŘ 
   3.1ȮėŋĦĽĴĭńĨŇȮ&Attributes) ŐĸŃĮĶŃőĵĝĬƢĕŀĚĽŇĬėƟŅĪňŗœħƟĶńĭȮ&Benefit) ėŊŀȮ 
ĔŅĶĺŇŏėĶŅŃľƢŐĸŃĮĶŃŏĴŇĬįĸĪňŗœħƟěŅĔĔŅĶĨńħĽŇĬŒěĞŊŘŀĽŇĬėƟŅĝĬŇħĬńŘĬȮŕȮĺƞŅȮĴňĮĶŃőĵĝĬƢŒĬħƟŅĬœľĬĭƟŅĚȮ
ĴňĮĶŃőĵĝĬƢĔńĭŒėĶĭƟŅĚȮėŋƟĴėƞŅĪňŗěŃĞŊŘŀľĶŊŀœĴƞȮĩƟŅĴňĮĶŃőĵĝĬƢľĸŅĵħƟŅĬĔŖĚƞŅĵŒĬĔŅĶĨńħĽŇĬŒěĪňŗěŃ 
ĞŊŘŀĽŇĬėƟŅĝĬŇħĬńŘĬȮŕ 
   3.2ȮĶŃħńĭėĺŅĴĽņėńĠȮ&Degree of Importance) ėŊŀȮĔŅĶĺŇŏėĶŅŃľƢŐĸŃĮĶŃŏĴŇĬ
ĽŇĬėƟŅĬńŘĬȮŕȮĺƞŅĴňėĺŅĴŏľĴŅŃĽĴĔńĭĶŅėŅŐĸŃĮĶŃőĵĝĬƢĪňŗěŃœħƟĶńĭľĶŊŀœĴƞȮĩƟŅĴňėĺŅĴŏľĴŅŃĽĴĔŖĚƞŅĵĨƞŀ
ĔŅĶĨńħĽŇĬŒěĪňŗěŃĞŊŘŀ 
   3.3ȮėĺŅĴŏĝŊŗŀĩŊŀĨƞŀĨĶŅĽŇĬėƟŅŐĸŃĵňŗľƟŀȮ&Brand Beliefs) ėŊŀȮĔŅĶĺŇŏėĶŅŃľƢŐĸŃ
ĮĶŃŏĴŇĬėĺŅĴĬƞŅŏĝŊŗŀĩŊŀĨƞŀĨĶŅĽŇĬėƟŅȮŐĸŃĵňŗľƟŀĽŇĬėƟŅȮĺƞŅĩŌĔįĸŇĨĴŅěŅĔľĬƞĺĵĚŅĬŒħȮľĬƞĺĵĚŅĬĬńŘĬ
œħƟĶńĭĴŅĨĶģŅĬľĶŊŀœĴƞȮĴňĔŅĶĨĶĺěŏĝŖėĽŇĬėƟŅĔƞŀĬĬņĴŅěņľĬƞŅĵŒľƟĔńĭįŌƟĭĶŇőĳė 
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   3.4ȮėĺŅĴıŉĚıŀŒěȮ&Utility Function) ėŊŀȮĔŅĶŒĝƟėĺŅĴĶŌƟĽŉĔȮĪńĻĬėĨŇĕŀĚįŌƟĭĶŇőĳė
ĺƞŅĴňėĺŅĴıŉĚıŀŒěĴŅĔĬƟŀĵŏıňĵĚŒħĔńĭĽŇĬėƟŅĬńŘĬȮŐĸŃŀŅěĪņĔŅĶŏĮĶňĵĭŏĪňĵĭĽŇĬėƟŅŒĬľĸŅĵȮŕȮĝĬŇħĺƞŅ
ĴňėĺŅĴıŉĚıŀŒěĽŇĬėƟŅĝĬŇħœľĬĴŅĔĪňŗĽŋħȮĩŉĚěŃŏĸŊŀĔŐĸŃĨńħĽŇĬŒěĞŊŘŀĽŇĬėƟŅĝĬŇħĬńŘĬȮŕ 
   3.5ȮĔĶŃĭĺĬĔŅĶĮĶŃŏĴŇĬȮ&Evaluation Procedure) ėŊŀȮĺŇīňŒĬĔŅĶĨńħĽŇĬŒěĪňŗħň
ĪňŗĽŋħĺŇīňľĬŉŗĚȮėŊŀȮĔŅĶĬņėŋĦĽĴĭńĨŇĕŀĚĽŇĬėƟŅȮėĺŅĴĽņėńĠĕŀĚĽŇĬėƟŅȮėĺŅĴĬƞŅŏĝŊŗŀĩŊŀĕŀĚĨĶŅĽŇĬėƟŅȮ
ŐĸŃĬņĴŅėŇħĺŇŏėĶŅŃľƢŐĵĔŐĵŃĺƞŅĽŇĬėƟŅĝĬŇħœľĬĨŀĭĽĬŀĚėĺŅĴĨƟŀĚĔŅĶœħƟĴŅĔĪňŗĽŋħȮĔŖĪņĔŅĶŏĸŊŀĔ
ĞŊŘŀĽŇĬėƟŅĝĬŇħĬńŘĬȮŕ 
  4. ĔŅĶĨńħĽŇĬŒěĞŊŘŀȮ&Purchase Decision) ĔŅĶĨńħĽŇĬŒěĞŊŘŀĬńŘĬȮįŌƟĭĶŇőĳėŐĨƞĸŃėĬěŃŒĝƟ
ĕƟŀĴŌĸŐĸŃĶŃĵŃŏĺĸŅĪňŗŐĨĔĨƞŅĚĔńĬŒĬĔŅĶĨńħĽŇĬŒěŏĸŊŀĔĞŊŘŀįĸŇĨĳńĦĤƢŒħĽńĔŀĵƞŅĚȮĕŉŘĬŀĵŌƞĔńĭ
ĮĶŃĽĭĔŅĶĦƢĕŀĚįŌƟĭĶŇőĳėŐĨƞĸŃėĬ ŀĵƞŅĚœĶĔŖĨŅĴŀŅěěŃĴňįĸĔĶŃĪĭěŅĔĪńĻĬėĨŇĕŀĚįŌƟŀŊŗĬĪňŗĴňĨƞŀĔŅĶ
ĨńħĽŇĬŒěĞŊŘŀȮ&Purchase Decision) ŐĸŃĮƤěěńĵĪňŗœĴƞĽŅĴŅĶĩėŅħĔŅĶĦƢœħƟ &Unexpected Situation) 
ĞŉŗĚŀŅěĪņŒľƟœĴƞŏĔŇħĔŅĶĨńħĽŇĬŒěĞŊŘŀȮĔŅĶĨńħĽŇĬŒěĞŊŘŀŒĬĕńŘĬĔŅĶĮĶŃŏĴŇĬĪŅĚŏĸŊŀĔĬńŘĬȮįŌƟĭĶŇőĳėěŃĴň
ėĺŅĴĝŀĭŒĬĨĶŅĽŇĬėƟŅŒĬĔĸŋƞĴĽŇĬėƟŅĪňŗĽŅĴŅĶĩĽĬŀĚėĺŅĴĨƟŀĚĔŅĶĕŀĚŏĕŅœħƟȮĞŉŗĚŏĕŅŀŅěěŃĴňėĺŅĴ
ĨńŘĚŒěĪňŗěŃĞŊŘŀĽŇĬėƟŅĪňŗŏĕŅĴňėĺŅĴıŀŒěĴŅĔĪňŗĽŋħȮŀĵƞŅĚœĶĔŖĨŅĴȮĴňĮƤěěńĵȮ0ȮĨńĺĪňŗŐĪĶĔŐĞĚĶŃľĺƞŅĚėĺŅĴ
ĨńŘĚŒěĪňŗěŃĞŊŘŀȮŐĸŃĨńħĽŇĬŒěĞŊŘŀȮœħƟŐĔƞ 
   2,/ȮĪńĻĬėĨŇĕŀĚĭŋėėĸŀŊŗĬȮ&Attitudes of Others) ĪńĻĬėĨŇĕŀĚĭŋėėĸŀŊŗĬěŃĴň
ŀŇĪīŇıĸĪņŒľƟėĺŅĴĝŀĭĕŀĚįŌƟĭĶŇőĳėĸħĸĚœħƟȮőħĵĶŃħńĭĕŀĚĪńĻĬėĨŇħƟŅĬĸĭĕŀĚĭŋėėĸŀŊŗĬĪňŗĴňĨƞŀ 
ĪŅĚŏĸŊŀĔĪňŗįŌƟĭĶŇőĳėıŀŒěŐĸŃŐĶĚěŌĚŒěĕŀĚįŌƟĭĶŇőĳėĪňŗěŃĵŇĬĵŀĴĨŅĴėĺŅĴĨƟŀĚĔŅĶĕŀĚĭŋėėĸŀŊŗĬ 
   2,0ȮĽĩŅĬĔŅĶĦƢĞŉŗĚœĴƞĽŅĴŅĶĩėŅħŏħŅœħƟȮ&Unanticipated Situation Factors)  
ĞŉŗĚŀŅěěŃŏĔŇħĕŉŘĬŐĸŃĴňįĸĔĶŃĪĭĪņŒľƟėĺŅĴĨńŘĚŒěĪňŗěŃĞŊŘŀĴňĔŅĶŏĮĸňŗĵĬŐĮĸĚȮŏĝƞĬȮįŌƟĞŊŘŀĨĔĚŅĬȮĔŅĶĞŊŘŀ
ĨƟŀĚĪņŀĵƞŅĚŏĶƞĚħƞĺĬȮľĶŊŀıĬńĔĚŅĬĕŅĵĪņŒľƟįŌƟĞŊŘŀœĴƞıŀŒěȮŏĮƦĬĨƟĬĬŀĔěŅĔĬňŘĔŅĶĨńħĽŇĬŒěĞŊŘŀĽŇĬėƟŅ
ĭĶŇĔŅĶĬńŘĬȮįŌƟĭĶŇőĳėěŃĨƟŀĚĪņĔŅĶĨńħĽŇĬŒěŏĸŊŀĔȮ&/'ȮĨĶŅĽŇĬėƟŅȮ&0'ȮįŌƟĕŅĵȮ&1'ȮĮĶŇĴŅĦĪňŗěŃĞŊŘŀȮ 
&2'ȮŏĺĸŅĪňŗěŃĞŊŘŀȮŐĸŃȮ&3'ȮĺŇīňĔŅĶĝņĶŃŏĚŇĬ 
  5. ıķĨŇĔĶĶĴľĸńĚĔŅĶĞŊŘŀȮ&Post Purchase Behavior) ľĸńĚěŅĔĴňĔŅĶĨńħĽŇĬŒěĞŊŘŀ
ĽŇĬėƟŅœĮŐĸƟĺȮěŃĔƞŀŒľƟŏĔŇħıķĨŇĔĶĶĴľĸńĚĔŅĶĞŊŘŀȮĞŉŗĚıķĨŇĔĶĶĴľĸńĚĔŅĶĞŊŘŀĬňŘěŃĔƞŀŒľƟŏĔŇħŏĮƦĬėĺŅĴĶŌƟĽŉĔȮ
ŏĴŊŗŀœħƟĸŀĚŒĝƟĽŇĬėƟŅĪňŗŏĸŊŀĔĞŊŘŀĴŅěĶŇĚȮŕȮĺƞŅĴňėŋĦĽĴĭńĨŇĨŅĴĪňŗĭĶŇļńĪľĶŊŀľĬƞĺĵĚŅĬįŌƟįĸŇĨŒľƟĕƟŀĴŌĸľĶŊŀœĴƞȮ
ĩƟŅĴňėŋĦĽĴĭńĨŇĨŅĴĪňŗĭĶŇļńĪįŌƟįĸŇĨőęļĦŅȮĴňĔŅĶŒĝƟĚŅĬĪňŗħňȮĔŖŀŅěěŃĽƞĚįĸŒľƟŏĔŇħıķĨŇĔĶĶĴĔŅĶĔĸńĭĴŅ
ĞŊŘŀĞŘņŒĬėĶńŘĚĨƞŀœĮȮľĶŊŀŀŅěěŃŏĮƦĬĔŅĶŒľƟėņŐĬŃĬņĔńĭįŌƟĪňŗĴŀĚľŅĽŇĬėƟŅĪňŗĨĬŒĝƟħňŀĵŌƞĔŖœħƟ ħńĚĬńŘĬ
ıķĨŇĔĶĶĴľĸńĚĔŅĶĞŊŘŀĽŇĬėƟŅȮįŌƟĭĶŇőĳėěŃĶńĭĶŌƟĩŉĚėĺŅĴıŀŒěľĶŊŀœĴƞıŀŒěįƞŅĬĮĶŃĽĭĔŅĶĦƢĔŅĶŒĝƟĽŇĬėƟŅȮ
ĭĶŇĔŅĶȮĞŉŗĚėĺĶĴňĔŅĶĨĶĺěĽŀĭĩŉĚĮĶŃŏħŖĬĨƞŅĚȮŕȮħńĚĬňŘ 
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   5.1ȮėĺŅĴıŀŒěľĸńĚĔŅĶĞŊŘŀȮ&Post Purchase Satisfaction) ŏĮƦĬėĺŅĴıŉĚıŀŒě
ŏĴŊŗŀœħƟĶńĭĽŇĬėƟŅŐĸƟĺŏĔŇħėĺŅĴıŀŒěŒĬėŋĦĳŅıȮĶŅėŅȮŐĸŃĴňėĺŅĴĽŃħĺĔĽĭŅĵĴňĭĶŇĔŅĶěńħĽƞĚȮŏĮƦĬĨƟĬ 
   5.2ȮıķĨŇĔĶĶĴľĸńĚĔŅĶĞŊŘŀȮ&Post Purchase Actions) ŏĮƦĬėĺŅĴıŀŒěľĶŊŀœĴƞ
ıŀŒěĕŀĚįŌƟĞŊŘŀěŃĴňįĸĨƞŀıķĨŇĔĶĶĴĔŅĶĞŊŘŀŒĬėĶńŘĚĨƞŀœĮȮĞŉŗĚŀŅěěŃĴňĔŅĶĔĶŃĪņĨƞŅĚȮŕȮħńĚĬňŘȮĔŅĶĔĶŃĪņ
ĪňŗŏĮƕħŏįĵȮ&Public Action) œħƟŐĔƞȮĔŅĶĲƚŀĚĶƟŀĚĨƞŀĻŅĸȮŐĸŃĔŅĶĔĶŃĪņĽƞĺĬĨńĺȮ&Private Action) 
œħƟŐĔƞȮĔŅĶľĵŋħĞŊŘŀĽŇĬėƟŅȮ&Exit Option) ľĶŊŀĔŅĶŏĨŊŀĬŏıŊŗŀĬŏĔňŗĵĺĔńĭĔŅĶĞŊŘŀĽŇĬėƟŅȮ&Voice Option)  
   5.3ȮıķĨŇĔĶĶĴĔŅĶŒĝƟŐĸŃĔŅĶĪŇŘĚĽŇĬėƟŅľĸńĚĔŅĶĞŊŘŀȮ&Post Purchase Use and 
Disposal) ŏĮƦĬıķĨŇĔĶĶĴĪňŗĴňĨƞŀĔŅĶŒĝƟĽŇĬėƟŅȮĞŉŗĚįŌƟĭĶŇőĳėŀŅěěŃĴňėĺŅĴėŅħľĺńĚŒĬĽŇĬėƟŅŒĬĶŃħńĭĽŌĚȮ
ľŅĔĽŇĬėƟŅœĴƞŏĮƦĬėĺŅĴěĶŇĚĨŅĴėĺŅĴėŅħľĺńĚĞŉŗĚĴňįĸĨƞŀıķĨŇĔĶĶĴĔŅĶŒĝƟŐĸŃĪŇŘĚĽŇĬėƟŅŒĬĪňŗĽŋħ 
  ĽĶŋĮœħƟĺƞŅȮĕńŘĬĨŀĬĔŅĶĨńħĽŇĬŒěĞŊŘŀŏĮƦĬȮĔĶŃĭĺĬĔŅĶĪňŗįŌƟĭĶŇőĳėıŇěŅĶĦŅŒĬĔŅĶŏĸŊŀĔĽŇŗĚ
ŒħĽŇŗĚľĬŉŗĚĪňŗħňĪňŗĽŋħŒľƟŐĔƞĨĬŏŀĚȮőħĵĴňĔŅĶĨĶŃľĬńĔĩŉĚĮƤĠľŅȮŐĸŃľŅĕƟŀĴŌĸŏĔňŗĵĺĔńĭĨńĺĽŇĬėƟŅŐĸŃĭĶŇĔŅĶ
ĨƞŅĚȮŕȮŏıŊŗŀěŃĬņĴŅıŇěŅĶĦŅŐĸŃŏĮĶňĵĭŏĪňĵĭŏıŊŗŀĮĶŃŏĴŇĬĪŅĚŏĸŊŀĔȮěĬĬņœĮĽŌƞĔŅĶĨńħĽŇĬŒěĩŉĚ
įĸĔĶŃĪĭĶŃľĺƞŅĚĔŅĶĨńħĽŇĬŒěĞŊŘŀĽŇĬėƟŅľĶŊŀŒĝƟĭĶŇĔŅĶįƞŅĬĪŅĚŀŀĬœĸĬƢȮŐĸŃĔŅĶŏĸŊŀĔĞŊŘŀįƞŅĬ
ŐŀııĸŇŏėĝńŗĬľĶŊŀŏĺŖĭœĞĨƢĨƞŅĚȮŕȮĕńŘĬĨŀĬĔŅĶĨńħĽŇĬŒěĞŊŘŀěŉĚĽƞĚįĸĨƞŀĔŅĶĨńħĽŇĬŒěĞŊŘŀĽŇĬėƟŅŐĸŃĭĶŇĔŅĶ
ŀŀĬœĸĬƢįƞŅĬŐŀııĸŇŏėĝńŗĬĕŀĚįŌƟĭĶŇőĳėȮ 
 

2.3.3 ĔŅĶĞŊŘŀĽŇĬėƟŅŐĸŃĭĶŇĔŅĶĪŅĚŀŀĬœĸĬƢ 
  ĔŅĶŏĨŇĭőĨĕŀĚĔŅĶŒĝƟŀŇĬŏĪŀĶƢŏĬŖĨĴňįĸĔĶŃĪĭĨƞŀīŋĶĔŇěŏĮƦĬŀńĬĴŅĔȮĔƞŀĬŒľƟŏĔŇħ
ĽĳŅıŐĺħĸƟŀĴĔŅĶĪņīŋĶĔŇěŐĭĭŒľĴƞȮŕȮœĴƞĺƞŅěŃŏĮƦĬȮe-Commerce, Application online ĪňŗŏĮƕħ
őŀĔŅĽŒľƟįŌƟŒĝƟŏĕƟŅĩŉĚœħƟŀĵƞŅĚĽŃħĺĔȮĶĺħŏĶŖĺȮŀňĔĪńŘĚıķĨŇĔĶĶĴĕŀĚįŌƟĭĶŇőĳėĵŋėŒľĴƞĔŖľńĬĴŅŏĸŊŀĔĞŊŘŀ
ĽŇĬėƟŅįƞŅĬĪŅĚŀŀĬœĸĬƢĴŅĔĕŉŘĬȮĴňŀńĨĶŅĔŅĶŏĨŇĭőĨŀĵƞŅĚĨƞŀŏĬŊŗŀĚȮ&ĽŋīŅĪŇıĵƢȮĪńŗĺěĭ*Ȯ0340' 
  ĔŅĶĕŅĵĽŇĬėƟŅľĶŊŀĭĶŇĔŅĶĪŅĚŀŀĬœĸĬƢŏĮƦĬĝƞŀĚĪŅĚĪňŗĽŅĴŅĶĩĽĶƟŅĚőŀĔŅĽŒľƟĔńĭīŋĶĔŇěœħƟ
ŀĵƞŅĚĴŅĔĴŅĵȮľĸńĔĽņėńĠėŊŀȮĔŅĶŏĸŊŀĔŒĝƟĝƞŀĚĪŅĚŀŀĬœĸĬƢĪňŗŏľĴŅŃĽĴĔńĭīŋĶĔŇěȮőħĵĝƞŀĚĪŅĚĔŅĶĪņ
ĔŅĶĨĸŅħŀŀĬœĸĬƢĪňŗŏĮƦĬĪňŗĬŇĵĴȮ&ľĪńĵĶńĨĬƢȮŏĔĨŋĴĦňĝńĵĶńĨĬƢȮŐĸŃėĦŃ*Ȯ0340'ȮœħƟŐĔƞ 
   /,ȮŏĺŖĭœĞĨƢȮ(Website) ŏĮƦĬŏėĶŊŗŀĚĴŊŀŏĭŊŘŀĚĨƟĬĽņľĶńĭįŌƟĮĶŃĔŀĭĔŅĶĪňŗĨƟŀĚĔŅĶĪņȮ 
e-Commerce ŏıĶŅŃĔŅĶĴňŏĺŖĭœĞĨƢĔŖŏĮĶňĵĭŏľĴŊŀĬĴňľĬƟŅĶƟŅĬėƟŅĪňŗěŃœħƟŐĬŃĬņĽŇĬėƟŅŐĸŃ 
ĪņĔŅĶĞŊŘŀĕŅĵįƞŅĬľĬƟŅŏĺŖĭœĞĨƢœħƟŏĸĵȮŐĸŃŏĮƦĬěŋħĻŌĬĵƢĔĸŅĚĕŀĚĽŊŗŀŀŊŗĬȮŕ 
   0,ȮőĴĭŅĵŐŀĮıĸŇŏėĝńĬȮ(Mobile Application) ŏĮƦĬŀňĔľĬŉŗĚŏĪėőĬőĸĵňĪňŗĴňĔŅĶ
ıńĥĬŅĴŅıĶƟŀĴȮŕȮĔńĭĔŅĶŒĝƟŀŇĬŏĪŀĶƢŏĬŖĨĭĬőĪĶĻńıĪƢĴŊŀĩŊŀȮŏĮƦĬőĮĶŐĔĶĴĪňŗĩŌĔŀŀĔŐĭĭŒľƟĽŅĴŅĶĩŒĝƟ
ĚŅĬĭĬĽĴŅĶƢĪőĲĬľĶŊŀŐĪŖĭŏĸŖĨœħƟŀĵƞŅĚĶĺħŏĶŖĺȮĽŃħĺĔȮŐĸŃŏĶňĵĭĚƞŅĵĔĺƞŅĔŅĶŏĕƟŅįƞŅĬŏĭĶŅŏĞŀĶƢȮěŉĚ
ĪņŒľƟĴňįŌƟĮĶŃĔŀĭīŋĶĔŇěĨƞŅĚȮŕȮĪńŘĚĕĬŅħŒľĠƞŐĸŃĕĬŅħŏĸŖĔŒľƟėĺŅĴĽĬŒěŒĬĔŅĶıńĥĬŅȮMobile 



 55 

Application ĕŀĚĨĬȮŏıŊŗŀŒľƟŏĮƦĬŀňĔľĬŉŗĚĝƞŀĚĪŅĚĔŅĶőęļĦŅȮĮĶŃĝŅĽńĴıńĬīƢȮĕŅĵĽŇĬėƟŅȮĶĺĴœĮĩŉĚĔŅĶ
ĨŇħĨƞŀĔńĭĔĸŋƞĴĸŌĔėƟŅĕŀĚĨĬȮħƟĺĵĨƟĬĪŋĬĪňŗĬƟŀĵŏĴŊŗŀŏĮĶňĵĭŏĪňĵĭĔńĭĝƞŀĚĪŅĚŀŊŗĬȮŀňĔĪńŘĚĵńĚŏıŇŗĴĳŅıĸńĔļĦƢ
ĪňŗħňŒľƟĔńĭĶƟŅĬėƟŅŀňĔħƟĺĵ 
   1,ȮĽŊŗŀĽńĚėĴŀŀĬœĸĬƢȮ(Social Media) ŏĮƦĬŏėĶŊŗŀĚĴŊŀĪňŗĽņėńĠĴŅĔŏĝƞĬŏħňĵĺĔńĬȮĞŉŗĚĴň
ľĸŅĵŐıĸĨĲŀĶƢĴĪňŗŏĮƦĬĪňŗĬŇĵĴȮœĴƞĺƞŅěŃŏĮƦĬȮFacebook, Twitter, Instagram, Line ŏĮƦĬĨƟĬȮŐĨƞĸŃ
ĝƞŀĚĪŅĚĔŖěŃĴňĺńĨĩŋĮĶŃĽĚėƢĪňŗŐĨĔĨƞŅĚĔńĬœĮȮŏĬŊŗŀĚěŅĔĽŊŗŀĽńĚėĴŀŀĬœĸĬƢŏĮƦĬĝƞŀĚĪŅĚľĸńĔĪňŗįŌƟĝĴȮ
ĔĸŋƞĴŏĮƚŅľĴŅĵȮŐĸŃĸŌĔėƟŅŏĕƟŅĩŉĚŏŀĚŀĵƞŅĚŏĨŖĴŒěȮŏėĶŊŗŀĚĴŊŀŒĬĔŅĶĭĶŇľŅĶěńħĔŅĶĝƞŀĚĪŅĚŏľĸƞŅĬňŘĴň
ĴŅĔĴŅĵȮœĴƞĺƞŅěŃŏĮƦĬĔŅĶĝƞĺĵĭĶŇĔŅĶŏĬŊŘŀľŅŒľƟŏľĴŅŃĽĴĨƞŀĔĸŋƞĴŏĮƚŅľĴŅĵȮŏėĶŊŗŀĚĴŊŀĪňŗĝƞĺĵŒĬĔŅĶ
ĺŇŏėĶŅŃľƢėĺŅĴŏľŖĬŐĸŃĮĶŃŏĳĪĕŀĚĔĸŋƞĴĸŌĔėƟŅȮŏėĶŊŗŀĚĴŊŀŒĬĔŅĶĝƞĺĵĽĶƟŅĚŐėĴŏĮĠĪŅĚĔŅĶĕŅĵȮ
ŏėĶŊŗŀĚĴŊŀĪňŗĪņľĬƟŅĪňŗĝƞĺĵŒĬĔŅĶőęļĦŅȮŏĮƦĬĨƟĬ 
  ĔŅĶĞŊŘŀĕŅĵĽŇĬėƟŅĪŅĚŀŀĬœĸĬƢŏĮƦĬĶŌĮŐĭĭīŋĶĔŇěįƞŅĬĽŊŗŀĽńĚėĴŀŀĬœĸĬƢľĶŊŀőĞŏĝňĵĸ
ėŀĴŏĴŇĶƢĞȮ&S-commerce) ėŊŀȮīŋĶĔŇěŀŀĬœĸĬƢĶŌĮŐĭĭľĬŉŗĚȮĪňŗįĽĴįĽŅĬĔŅĶıŅĦŇĝĵƢŀŇŏĸŖĔĪĶŀĬŇĔĽƢȮ 
&e-Commerce) ŏĕƟŅĔńĭőĞŏĝňĵĸĴňŏħňĵȮ&Social Media) ĞŉŗĚĔŅĶĭĶŇĔŅĶőĞŏĝňĵĸŏĬŖĨŏĺŇĶƢėĨƞŅĚȮŕȮ&Social 
Network Services ľĶŊŀȮSNSs) ĽŅĴŅĶĩŒľƟĭĶŇĔŅĶŐĔƞĭĶĶħŅįŌƟĭĶŇőĳėŒĬĔŅĶĨŇħĨƞŀīŋĶĔŇěĔńĭ 
ŏľĸƞŅįŌƟĮĶŃĔŀĭĔŅĶĕĬŅħĔĸŅĚŐĸŃĵƞŀĴȮ&SME) ŐĸŃŏĬŊŗŀĚěŅĔőĞŏĝňĵĸėŀĴŏĴŇĶƢĞĬńŘĬŏĮƦĬĽŊŗŀŒĬĨĸŅħȮ 
e-CommerceȮĪňŗĔņĸńĚĕĵŅĵĨńĺȮĪņŒľƟĴňĔŅĶŒľƟėņĬŇĵŅĴŏĔňŗĵĺĔńĭőĞŏĝňĵĸėŀĴŏĴŇĶƢĞŐĨĔĨƞŅĚĔńĬœĮ ŀňĔĪńŘĚȮ
ŐŀĮıĸŇŏėĝńĬŏĮĶňĵĭŏĽĴŊŀĬŏėĶŊŗŀĚĴŊŀĪňŗĽŅĴŅĶĩĩƞŅĵĪŀħėĺŅĴľĴŅĵœħƟŀĵƞŅĚĽĴĭŌĶĦƢħƟĺĵĳŅıȮ 
ĞŉŗĚŐŀĮıĸŇŏėĝńĬȮėŊŀȮőĮĶŐĔĶĴĪňŗĽŅĴŅĶĩĬņĶŌĮĪňŗĩƞŅĵœĺƟľĶŊŀėĸŇĮĺŇħňőŀĴŅĨĔŐĨƞĚħƟĺĵĲƕĸŏĨŀĶƢȮ&Filter) 
ŏıŊŗŀĪňŗěŃĽŊŗŀĽŅĶœĮĵńĚįŌƟĪňŗĔņĸńĚĨŇħĨŅĴœħƟȮįŌƟŒĝƟĽŅĴŅĶĩŐĽħĚėĺŅĴėŇħŏľŖĬőĨƟĨŀĭŒĬŏĶŊŗŀĚĪňŗĽĬŒěȮĴňĶŃĭĭȮ
Followers ŐĸŃȮFollowing ŒľƟŏĸŊŀĔĨŇħĨŅĴĝĴĶŌĮĳŅıėĺŅĴŏėĸŊŗŀĬœľĺĔŅĶŒĝƟĚŅĬĕŀĚŏıŊŗŀĬŕȮĪňŗŒĝƟ
ĚŅĬŐŀııĸŇŏėĝńŗĬĬňŘȮľŅĔĩŌĔŒěĝŀĭĶŌĮĳŅıœľĬȮĽŅĴŅĶĩĔħŐĽħĚėĺŅĴĝŊŗĬĝŀĭȮ(Likes) ĶĺĴĩŉĚŐĸŃ
ŐĽħĚėĺŅĴėŇħŏľŖĬȮ&Comments) ĶŌĮĳŅıĬńŘĬœħƟȮŐŀııĸŇŏėĝńŗĬĪňŗŒľƟĪńŘĚėĺŅĴĽĬŋĔĽĬŅĬŐĸŃĚƞŅĵĨƞŀĔŅĶ
ŏĕƟŅĩŉĚĨĶŅĽŇĬėƟŅȮħƟĺĵěŋħŏħƞĬĕŀĚŀĚėƢĮĶŃĔŀĭȮĪņŒľƟŐĭĶĬħƢĝńŘĬĬņĨƞŅĚȮŕȮœħƟŒĝƟĚŅĬŐŀĮıĸŇŏėĝńĬŏıŊŗŀ
ĬņŏĽĬŀĮĶŃĽĭĔŅĶĦƢŏĔňŗĵĺĔńĭįĸŇĨĳńĦĤƢįƞŅĬĶŌĮĳŅıĪňŗĽĺĵĚŅĴ ĩŉĚŐĴƟŐŀĮıĸŇŏėĝńĬěŃŏĮƦĬŏĪėőĬőĸĵňĪňŗ
ĴňĮĶŃĽŇĪīŇĳŅıŒĬĔŅĶŏĕƟŅĩŉĚįŌƟĭĶŇőĳėȮŐĨƞěŅĔĔŅĶĪňŗĴňěņĬĺĬĶƟŅĬėƟŅĭĬŐŀĮıĸŇŏėĝńĬŏıŇŗĴĕŉŘĬĨƞŀŏĬŊŗŀĚ
ŀĵƞŅĚĶĺħŏĶŖĺŐĸŃĔŅĶŐĕƞĚĕńĬĪňŗĽŌĚȮěŉĚŏĔŇħĔŅĶŏĮĶňĵĭŏĪňĵĭœĴƞĺƞŅěŃŏĮƦĬŒĬŏĶŊŗŀĚĕŀĚĶŅėŅȮėŋĦĳŅıȮ 
ėĺŅĴĬƞŅŏĝŊŗŀĩŊŀȮŐĸŃıķĨŇĔĶĶĴĕŀĚįŌƟėƟŅĪňŗőęļĦŅľĶŊŀŐĨƞĚĶŌĮĳŅıŏĔŇĬěĶŇĚȮĪņŒľƟįŌƟĭĶŇőĳėĭŅĚĶŅĵĵńĚĴň
ėĺŅĴĸńĚŏĸĪňŗěŃĞŊŘŀĽŇĬėƟŅŐĸŃĭĶŇĔŅĶįƞŅĬŐŀĮıĸŇŏėĝńĬ (Che, Cheung & Thadani, 2017) 
  ėĺŅĴĽņėńĠŐĸŃŀŋĮĽĶĶėŒĬĔŅĶěņľĬƞŅĵĽŇĬėƟŅľĶŊŀĭĶŇĔŅĶįƞŅĬĝƞŀĚĪŅĚŀŀĬœĸĬƢĬńŘĬȮ
ėŋĦĳŅıĕŀĚĕƟŀĴŌĸȮĔŅĶĽŊŗŀĽŅĶĶŃľĺƞŅĚįŌƟŒĝƟŐĸŃįŌƟĕŅĵȮŐĸŃĔŅĶĽŊŗŀĽŅĶŐĭĭȮWOM ěŉĚĴňĭĪĭŅĪĽņėńĠ
ŒĬĔŅĶıńĥĬŅŏĺŖĭœĞĨƢľĶŊŀŐŀĮıĸŇŏėĝńĬŒľƟĬƞŅŏĝŊŗŀĩŊŀȮĬŀĔěŅĔĬňŘȮŀĶŋőĦĪńĵȮĮƤĠĠŅȮ&0340'ȮœħƟŀīŇĭŅĵĺƞŅȮ
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ĔŅĶĽĶƟŅĚėĺŅĴŏĝŊŗŀĴńŗĬȮ&Trust) ĕŀĚįŌƟĭĶŇőĳėĬńŘĬŏĮƦĬĮƤěěńĵĪňŗĽņėńĠŀĵƞŅĚľĬŉŗĚŒĬőĞŏĝňĵĸėŀĴŏĴŇĶƢĞȮŐĸŃ
ıĭĺƞŅȮŀĚėƢĮĶŃĔŀĭĨƞŅĚȮŕȮŀŅĪŇȮĝŊŗŀŏĽňĵĚȮ&Reputation) ŐĸŃĕĬŅħȮ&Size) ĕŀĚŏĺŖĭœĞĽƢőĞŏĝňĵĸ
ėŀĴŏĴŇĶƢĞȮĔŅĶėĺĭėŋĴėĺŅĴĮĸŀħĳńĵȮ&Transaction Safety) ŐĸŃėĺŅĴŏĮƦĬœĮœħƟĪŅĚŏĻĶļģĔŇěȮ
&Economic Feasibility) ĬńŘĬĴňĭĪĭŅĪĽņėńĠŒĬĔŅĶĽĶƟŅĚėĺŅĴŏĝŊŗŀĴńŗĬŒľƟŐĔƞįŌƟĭĶŇőĳėȮĝŊŗŀŏĽňĵĚŐĸŃ
ĕĬŅħȮ&ŒĬŐĚƞĕŀĚĽƞĺĬŐĭƞĚĔŅĶĨĸŅħ'ȮĕŀĚŏĺŖĭœĞĽƢőĞŏĝňĵĸėŀĴŏĴŇĶƢĞěŉĚĴńĔĴňŀŇĪīŇıĸĨƞŀėĺŅĴŏĝŊŗŀĴńŗĬĕŀĚ
ĭĶĶħŅįŌƟĭĶŇőĳėĪňŗĴňĨƞŀŏĺŖĭœĞĽƢľĶŊŀŐŀĮıĸŇŏėĝńĬĬńŘĬȮŕ 
  ĽĶŋĮœħƟĺƞŅȮĸńĔļĦŃĕŀĚīŋĶĔŇěĪŅĚŀŀĬœĸĬƢŒĬŏėĶŊŀĕƞŅĵĪŅĚĽńĚėĴŀŀĬœĸĬƢĕŀĚįŌƟŒĝƟĽŇĬėƟŅȮ
ĞŉŗĚŐĨƞĸŃėĬœħƟĵŀĴĶńĭĽĴŅĝŇĔėĬŀŊŗĬĪňŗĝŊŗĬĝŀĭĨĶŅĽŇĬėƟŅŏħňĵĺĔńĬȮŏĮƦĬĸńĔļĦŃĝŋĴĝĬŀňĔĶŌĮŐĭĭľĬŉŗĚĪňŗĴň
ĸńĔļĦŃıŇŏĻļĪňŗĽĴŅĝŇĔŒĬĝŋĴĝĬĴňėĺŅĴįŌĔıńĬĔńĬȮőħĵœĴƞěņŏĮƦĬĨƟŀĚĴňıŊŘĬĪňŗĪŅĚĳŌĴŇĻŅĽĨĶƢŏĕƟŅĴŅ
ŏĔňŗĵĺĕƟŀĚȮĴňĸńĔļĦŃŏľĴŊŀĬĝŋĴĝĬĪńŗĺœĮĪŋĔĮĶŃĔŅĶȮŐĨƞěŃĨƞŅĚĔńĬĨĶĚĪňŗĽŇĬėƟŅľĶŊŀĭĶŇĔŅĶěŃŏĕƟŅĴŅŏĮƦĬ
ľńĺŒěĽņėńĠŒĬĔŅĶŏĝŊŗŀĴőĵĚėĺŅĴĽńĴıńĬīƢĪŅĚĽńĚėĴĕŀĚĭĶĶħŅįŌƟĪňŗĴňėĺŅĴĝŊŗĬĝŀĭŒĬĨĶŅĽŇĬėƟŅŏħňĵĺĔŅĶ
ĪňŗěŃĪņŒľƟīŋĶĔŇěĮĶŃŏĳĪĽŊŗŀĽńĚėĴŀŀĬœĸĬƢěŃĮĶŃĽĭėĺŅĴĽņŏĶŖěȮŐĸŃĴňĸŌĔėƟŅľĶŊŀįŌƟĭĶŇőĳėĞŊŘŀĽŇĬėƟŅ
ľĶŊŀĭĶŇĔŅĶĞŊŘŀįƞŅĬŐŀĮıĸŇŏėĝńĬȮĔŅĶĪņŒľƟįŌƟĶńĭĭĶŇĔŅĶœħƟĶńĭėĺŅĴıŉĚıŀŒěȮŏĮƦĬĭĶŇĔŅĶĪňŗĽŀħėĸƟŀĚĔńĭ
ėĺŅĴĨƟŀĚĔŅĶĕŀĚįŌƟĶńĭĭĶŇĔŅĶĨĸŀħěĬĕńŘĬĨŀĬĕŀĚĭĶŇĔŅĶĬńŘĬȮŕȮěĬĳŅĵľĸńĚĭĶŇĔŅĶħƟĺĵĪńŘĚĬňŘĨƟŀĚ
ĨŀĭĽĬŀĚĨƞŀėĺŅĴĨƟŀĚĔŅĶĨĸŀħěĬėĶŀĭėĸŋĴœĮĩŉĚėĺŅĴėŅħľĺńĚĕŀĚįŌƟĶńĭĭĶŇĔŅĶȮĪņŒľƟįŌƟĶńĭĭĶŇĔŅĶ
ŏĔŇħėĺŅĴıŉĚıŀŒěĴŅĔĕŉŘĬȮĞŉŗĚĩŊŀĺƞŅŏĮƦĬĽŇŗĚĽņėńĠŏıŊŗŀŒľƟŏĔŇħĮĶŃĽŇĪīŇįĸőħĵĴňŐĬĺėĺŅĴėŇħŒĬĔŅĶĪņ
ėĺŅĴŏĕƟŅŒěĪňŗĽńĴıńĬīƢĔńĬŀĵŌƞȮĪņŒľƟįŌƟĮĶŃĔŀĭīŋĶĔŇěĴňėĺŅĴĽĬŒěŒĬĔŅĶĕŅĵĽŇĬėƟŅľĶŊŀĭĶŇĔŅĶĪŅĚ
ŀŀĬœĸĬƢ 
 
2.4 ĪķļġňĔŅĶěńħĔŅĶőĞƞŀŋĮĪŅĬȮ&Supply Chain Management) 

2.4.1 ėĺŅĴľĴŅĵĕŀĚĔŅĶěńħĔŅĶőĞƞŀŋĮĪŅĬ 
  ŏĽĔĽĶĶȮĽŋīĶĶĴŅĬĬĪƢ (2562) ĔĸƞŅĺĺƞŅȮĔŅĶěńħĔŅĶľƞĺĚőĞƞŀŋĮĪŅĬȮŏĮƦĬĔŅĶěńħĸņħńĭ
ĕŀĚĔĶŃĭĺĬĔŅĶĪńŘĚľĴħĪňŗĴňĨƞŀĔŅĶĽĶƟŅĚėĺŅĴıŀŒěŒľƟĔńĭĸŌĔėƟŅȮőħĵŏĶŇŗĴĨƟĬĨńŘĚŐĨƞĔĶŃĭĺĬĔŅĶěńħĞŊŘŀ 
(Procurement) ĔŅĶįĸŇĨȮ&Manufacturing) ĔŅĶěńħŏĔŖĭȮ&Storage) ŏĪėőĬőĸĵňĽŅĶĽĬŏĪĻȮ
(Information Technology) ĔŅĶěńħěņľĬƞĺĵȮ&Distribution) ŐĸŃĔŅĶĕĬĽƞĚȮ&Transportation) ĞŉŗĚ
ĔĶŃĭĺĬĔŅĶĪńŘĚľĴħĬňŘěŃěńħĶŃĭĭŒľƟĮĶŃĽŅĬĔńĬŀĵƞŅĚėĸƞŀĚĨńĺȮĬŀĔěŅĔĬňŘȮĔŅĶěńħĔŅĶĞńııĸŅĵŏĝĬ
œĴƞœħƟėĶŀĭėĸŋĴŏĜıŅŃľĬƞĺĵĚŅĬĨƞŅĚȮŕȮĳŅĵŒĬŀĚėƢĔĶŏĪƞŅĬńŘĬŐĨƞĪňŗĽņėńĠěŃĽĶƟŅĚėĺŅĴĽńĴıńĬīƢŏĝŊŗŀĴĨƞŀ
ĔńĭŀĚėƢĔĶŀŊŗĬȮŕȮŀĵƞŅĚĴňĮĶŃĽŇĪīŇĳŅıȮŏĝƞĬȮįŌƟěńħľŅĺńĨĩŋħŇĭ-ĽŇĬėƟŅȮ&Suppliers) ĭĶŇļńĪįŌƟįĸŇĨ 
(Manufactures) ĭĶŇļńĪįŌƟěņľĬƞŅĵȮ&Distribution) ĶĺĴĩŉĚĸŌĔėƟŅĕŀĚĭĶŇļńĪȮěŉĚŏĮƦĬĔŅĶŏĝŊŗŀĴőĵĚ
ĔĶŃĭĺĬĔŅĶħņŏĬŇĬīŋĶĔŇěĪŋĔĕńŘĬĨŀĬĪňŗŏĔňŗĵĺĕƟŀĚħƟĺĵĔńĬŏĮƦĬľƞĺĚőĞƞľĶŊŀŏėĶŊŀĕƞŅĵŒľƟŏĔŇħĔŅĶ
ĮĶŃĽŅĬĚŅĬĔńĬŀĵƞŅĚĨƞŀŏĬŊŗŀĚȮħńĚĬńŘĬȮĔŅĶěńħĔŅĶľƞĺĚőĞƞŀŋĮĪŅĬěŉĚĴňėĺŅĴĽņėńĠĨƞŀĔŅĶħņŏĬŇĬīŋĶĔŇě
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őħĵŏĮƦĬĔŅĶĽĶƟŅĚėĺŅĴœħƟŏĮĶňĵĭŒĬĔŅĶıńĥĬŅŏėĶŊŀĕƞŅĵėĺŅĴĶƞĺĴĴŊŀŒĬĔŅĶħņŏĬŇĬīŋĶĔŇěįƞŅĬĔŅĶŒĝƟ
ģŅĬĕƟŀĴŌĸģŅĬŏħňĵĺĔńĬȮŏıŊŗŀĨŀĭĽĬŀĚėĺŅĴĨƟŀĚĔŅĶĕŀĚĸŌĔėƟŅėĬĽŋħĪƟŅĵ 
  Koberg & Longoni (2019) ĔĸƞŅĺĺƞŅȮőĞƞŀŋĮĪŅĬȮ&Supply Chain) ľĶŊŀȮŏėĶŊŀĕƞŅĵȮ 
őĸěŇĽĨŇĔĽƢȮėŊŀȮĔŅĶŒĝƟĶŃĭĭĕŀĚľĬƞĺĵĚŅĬȮėĬȮŏĪėőĬőĸĵňȮĔŇěĔĶĶĴȮĕƟŀĴŌĸĕƞŅĺĽŅĶȮŐĸŃĪĶńıĵŅĔĶȮ 
ĴŅĮĶŃĵŋĔĨƢŏĕƟŅħƟĺĵĔńĬȮŏıŊŗŀĔŅĶŏėĸŊŗŀĬĵƟŅĵĽŇĬėƟŅľĶŊŀĭĶŇĔŅĶȮěŅĔįŌƟěńħľŅœĮĵńĚĸŌĔėƟŅȮĔŇěĔĶĶĴĕŀĚ 
őĞƞŀŋĮĪŅĬȮ&Supply Chain) ěŃŐĮĶĽĳŅıĪĶńıĵŅĔĶīĶĶĴĝŅĨŇȮĺńĨĩŋħŇĭȮŐĸŃĺńĽħŋŀŊŗĬȮŕȮŒľƟĔĸŅĵŏĮƦĬ
ĽŇĬėƟŅĽņŏĶŖěȮŐĸƟĺĽƞĚœĮěĬĩŉĚĸŌĔėƟŅėĬĽŋħĪƟŅĵȮ&įŌƟĭĶŇőĳėȮľĶŊŀȮEnd Customer) ŒĬŏĝŇĚĮĶńĝĠŅĕŀĚ 
őĞƞŀŋĮĪŅĬ (Supply Chain) ĬńŘĬȮĺńĽħŋĪňŗĩŌĔŒĝƟŐĸƟĺȮŀŅěěŃĩŌĔĬņĔĸńĭĴŅŒĝƟŒľĴƞĪňŗěŋħœľĬĕŀĚőĞƞŀŋĮĪŅĬȮ
&Supply Chain) ĔŖœħƟȮĩƟŅĺńĽħŋĬńŘĬŏĮƦĬĺńĽħŋĪňŗĬņĔĸńĭĴŅŒĝƟŒľĴƞœħƟȮ&Recyclable Materials) őĞƞŀŋĮĪŅĬȮ
&Supply Chain) ĴňėĺŅĴŏĔňŗĵĺĕƟŀĚĔńĭőĞƞėŋĦėƞŅȮ&Value Chain) ŐĸŃĬŀĔěŅĔĬňŘȮWeiȮŐĸŃėĦŃȮ 
(0./6'ȮĔĸƞŅĺĺƞŅȮľƞĺĚőĞƞŀŋĮĪŅĬȮ&ȮSupply chain) ėŊŀȮĔĶŃĭĺĬĔŅĶĨƞŅĚȮŕȮĪňŗĪņĚŅĬĮĶŃĽŅĬĔńĬőħĵ
ŏĶŇŗĴĨƟĬŐĨƞĔĶŃĭĺĬĔŅĶěńħĞŊŘŀěńħľŅȮĔŅĶįĸŇĨȮĔŅĶŏėĸŊŗŀĬĵƟŅĵ ĔŅĶĕĬĽƞĚȮĔŅĶěńħŏĔŖĭȮĔŅĶěńħěņľĬƞŅĵȮ
ĔŅĶĕŅĵȮĶĺĴĩŉĚĔŅĶĬņŏĪėőĬőĸĵňĽŅĶĽĬŏĪĻĴŅŒĝƟŒĬĔŅĶĽĬńĭĽĬŋĬĔĶŃĭĺĬĔŅĶĨƞŅĚȮŕȮŒľƟĽŅĴŅĶĩ
ħņŏĬŇĬĔŅĶĮĶŃĽŅĬĔńĬœħƟŀĵƞŅĚėĸƞŀĚĨńĺȮħńĚĬńŘĬľƞĺĚőĞƞŀŋĮĪŅĬȮ(Supply chain) ěŉĚľĴŅĵĩŉĚȮ
ĔĶŃĭĺĬĔŅĶĨƞŅĚȮŕȮĪňŗĪņĚŅĬĮĶŃĽŅĬĔńĬőħĵŏĶŇŗĴĨƟĬŐĨƞĔĶŃĭĺĬĔŅĶěńħĞŊŘŀěńħľŅȮĔŅĶįĸŇĨȮ 
ĔŅĶŏėĸŊŗŀĬĵƟŅĵȮĔŅĶĕĬĽƞĚȮĔŅĶěńħŏĔŖĭȮĔŅĶěńħěņľĬƞŅĵȮĔŅĶĕŅĵȮĶĺĴĩŉĚĔŅĶĬņŏĪėőĬőĸĵňĽŅĶĽĬŏĪĻ
ĴŅŒĝƟŒĬĔŅĶĽĬńĭĽĬŋĬĔĶŃĭĺĬĔŅĶĨƞŅĚȮŕȮŒľƟĽŅĴŅĶĩħņŏĬŇĬĔŅĶĮĶŃĽŅĬĔńĬœħƟŀĵƞŅĚėĸƞŀĚĨńĺ 
  ĽĶŋĮœħƟĺƞŅĔŅĶěńħĔŅĶľƞĺĚőĞƞŀŋĮĪŅĬȮŏĮƦĬĔŅĶěńħĸņħńĭĕŀĚĔĶŃĭĺĬĔŅĶĪńŘĚľĴħĪňŗĴňĨƞŀ
ĔŅĶĽĶƟŅĚėĺŅĴıŀŒěŒľƟĔńĭĸŌĔėƟŅȮőħĵŏĶŇŗĴĨƟĬĨńŘĚŐĨƞĔĶŃĭĺĬĔŅĶěńħĞŊŘŀȮ&Procurement) ĔŅĶįĸŇĨȮ
&Manufacturing) ĔŅĶěńħŏĔŖĭȮ&Storage) ŏĪėőĬőĸĵňĽŅĶĽĬŏĪĻȮ&Information Technology) ĔŅĶ
ěńħěņľĬƞŅĵȮ&Distribution) ŐĸŃĔŅĶĕĬĽƞĚȮ&Transportation) ĞŉŗĚĔĶŃĭĺĬĔŅĶĪńŘĚľĴħĬňŘěŃěńħĶŃĭĭ
ŒľƟĮĶŃĽŅĬĔńĬŀĵƞŅĚėĸƞŀĚĨńĺȮőħĵŏĮƦĬĔŅĶĽĶƟŅĚėĺŅĴœħƟŏĮĶňĵĭŒĬĔŅĶıńĥĬŅŏėĶŊŀĕƞŅĵėĺŅĴĶƞĺĴĴŊŀŒĬ
ĔŅĶħņŏĬŇĬīŋĶĔŇěįƞŅĬĔŅĶŒĝƟģŅĬĕƟŀĴŌĸģŅĬŏħňĵĺĔńĬȮŏıŊŗŀĨŀĭĽĬŀĚėĺŅĴĨƟŀĚĔŅĶĕŀĚĸŌĔėƟŅėĬĽŋħĪƟŅĵȮ 

0,2,0ȮėĺŅĴĽņėńĠĔŅĶěńħĔŅĶőĞƞŀŋĮĪŅĬ 
  ĽĳŅĺŃĔŅĶŐĕƞĚĕńĬĪŅĚīŋĶĔŇěĪňŗŏĔŇħĕŉŘĬŒĬĮƤěěŋĭńĬȮĽƞĚįĸŒľƟīŋĶĔŇěŒľƟėĺŅĴĽņėńĠĔńĭ 
ĔŅĶĸħĨƟĬĪŋĬŒĬȮĔŅĶħņŏĬŇĬĚŅĬŐĸŃėƞŅŒĝƟěƞŅĵĪňŗŏĔŇħĕŉŘĬŏĮƦĬıŇŏĻļȮěŉĚĴňėĺŅĴıĵŅĵŅĴŒĬĔŅĶĸħĨƟĬĪŋĬ
ŒĬŐĨƞĸŃŀĚėƢĔĶȮŐĨƞĔŅĶĸħĨƟĬĪŋĬŏĜıŅŃīŋĶĔŇěĕŀĚŀĚėƢĔĶŏŀĚŀŅěœĴƞĽƞĚįĸŒľƟŏĔŇħėĺŅĴœħƟŏĮĶňĵĭĪŅĚ 
ĔŅĶėƟŅȮŐĸŃœĴƞĔƞŀŒľƟŏĔŇħĮĶŃőĵĝĬƢĨƞŀīŋĶĔŇěȮŏĬŊŗŀĚěŅĔĔŅĶħņŏĬŇĬīŋĶĔŇěŏĜıŅŃĽƞĺĬŒħĽƞĺĬľĬŉŗĚĕŀĚĶŃĭĭ
ŒĬĔŅĶįĸŇĨĽŇĬėƟŅľĶŊŀįĸŇĨĳńĦĤƢȮĞŉŗĚŀŅěĽƞĚįĸĔĶŃĪĭŀĚėƢĔĶŀŊŗĬŒĬĶŃĭĭȮħńĚĬńŘĬ ĔŅĶĽĶƟŅĚ 
ėĺŅĴœħƟŏĮĶňĵĭħƟŅĬĨƟĬĪŋĬěŉĚȮěņŏĮƦĬĨƟŀĚŏĔŇħěŅĔėĺŅĴĶƞĺĴĴŊŀĶŃľĺƞŅĚėŌƞėƟŅĳŅĵŒĬľƞĺĚőĞƞŀŋĮĪŅĬȮ
ŐĬĺėŇħĔŅĶěńħĔŅĶľƞĺĚőĞƞŀŋĮĪŅĬıńĥĬŅŏıŊŗŀĨŀĭĽĬŀĚĨƞŀėĺŅĴěņŏĮƦĬŒĬĔŅĶĮĶńĭĮĶŋĚŐĸŃĕĵŅĵȮėĺŅĴ
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ĶƞĺĴĴŊŀȮėĺŅĴĽńĴıńĬīƢŒĬľƞĺĚőĞƞŀŋĮĪŅĬŏĮƦĬœĮĨŅĴėĺŅĴĵŅĺĕŀĚőĞƞŀŋĮĪŅĬȮĞŉŗĚőħĵĽƞĺĬŒľĠƞĴńĔȮĕńħŐĵƟĚ
ŒĬĔŅĶĪņīŋĶĔĶĶĴŒĬĶŃħńĭĨƞŅĚȮŕȮĨńŘĚŐĨƞĔŅĶĮĶŃĽŅĬĚŅĬįƞŅĬėĺŅĴĶƞĺĴĴŊŀŒĬĔŅĶĪņĚŅĬĶƞĺĴĔńĬ 
(Shen, Qian & Choi, 2017) 
  ĔŅĶĔņľĬħĔĶŃĭĺĬĔŅĶŒĬĔŅĶħņŏĬŇĬīŋĶĔŇěőħĵŏĸŊŀĔěŅĔėĺŅĴŐĨĔĨƞŅĚĶŃľĺƞŅĚȮ3Ȯ
ĔĶŃĭĺĬĔŅĶŒĬīŋĶĔŇěľĸńĔȮĮĶŃĔŀĭħƟĺĵȮŏĺĸŅĪňŗŒĝƟŏĚŇĬĽħȮŏĺĸŅĪŅĚĔŅĶĨĸŅħȮŐĸŃĔŅĶĽĶƟŅĚĸŌĔėƟŅŐĸŃ
ĔŅĶŏĔŖĭĶńĔļŅȮŏĮƦĬĔĶŃĭĺĬĔŅĶĪńŘĚľĴħĕŀĚĔŅĶĽĶƟŅĚĔŅĶıńĥĬŅŐĸŃĔŅĶĮĶńĭĮĶŋĚįĸŇĨĳńĦĤƢŐĸŃĭĶŇĔŅĶȮ
ĕńŘĬĨŀĬĔŅĶĽĶƟŅĚŐĸŃĔŅĶŏĔŖĭĶńĔļŅĸŌĔėƟŅĽĶƟŅĚȮŐĸŃĶńĔļŅėĺŅĴĽńĴıńĬīƢĔńĭĸŌĔėƟŅĨĸŀħĪŅĚěŅĔĔŅĶ
ĨŇħĨƞŀėĶńŘĚŐĶĔįƞŅĬĪŅĚľĸńĚĔŅĶĕŅĵȮĔŅĶĨŇħĨŅĴŐĸŃĮĶńĭĮĶŋĚŀĵƞŅĚĨƞŀŏĬŊŗŀĚȮĔŅĶěńħĔŅĶľƞĺĚőĞƞŀŋĮĪŅĬ
ěŃĴŋƞĚŏĬƟĬĪňŗĔŅĶĭŌĶĦŅĔŅĶŐĸŃĔŅĶĮĶŃĽŅĬėĺŅĴĽńĴıńĬīƢĶŃľĺƞŅĚȮŀĚėƢĔĶȮŐĸŃŏĮĸňŗĵĬĔŅĶŒľƟ
ėĺŅĴĽņėńĠĔńĭĭĶŇļńĪŏıňĵĚľĬƞĺĵŏħňĵĺŐĨƞŒľƟėĺŅĴĽņėńĠĔńĭĭĶŇļńĪĪŋĔŀĚėƢĔĶŒĬľƞĺĚőĞƞŀŋĮĪŅĬȮħńĚĬńŘĬ
ĔŅĶıńĥĬŅľƞĺĚőĞƞŀŋĮĪŅĬěŉĚŏĮƦĬŐĬĺĪŅĚŒĬĔŅĶŐĔƟĮƤĠľŅŐĸŃŏĮƦĬĔŅĶŏĝŊŗŀĴőĵĚĶŃľĺƞŅĚľĬƞĺĵĚŅĬŒĬ
ľƞĺĚőĞƞŀŋĮĪŅĬȮĞŉŗĚŏĮƦĬĽŇŗĚĽņėńĠŒĬĔŅĶĪņľĬƟŅĪňŗŒĬĔŅĶŐĕƞĚĕńĬ ŀĵƞŅĚœĶĔŖĨŅĴȮĵńĚĴňėĺŅĴĕńħŐĵƟĚŒĬľƞĺĚ
őĞƞŀŋĮĪŅĬĞŉŗĚĴňėĺŅĴĽńĴıńĬīƢĔńĭĸŌĔėƟŅȮĪŋĔŀĚėƢĔĶŒľƟėĺŅĴĽņėńĠĔńĭėĺŅĴĨƟŀĚĔŅĶĕŀĚĸŌĔėƟŅȮ
ĽĩŅĬĔŅĶĦƢĔŅĶŐĕƞĚĕńĬŀĵƞŅĚĶŋĬŐĶĚĽƞĚįĸĨƞŀĔŅĶŏıŇŗĴėĺŅĴľĸŅĔľĸŅĵŐĸŃĔŅĶĸħĺńĢěńĔĶĝňĺŇĨĕŀĚȮ
įĸŇĨĳńĦĤƢĞŉŗĚŏĮƦĬĔŅĶĽĶƟŅĚĮƤĠľŅŒľƟŏıŇŗĴĴŅĔĕŉŘĬȮěŅĔĽĩŅĬĔŅĶĦƢħńĚĔĸƞŅĺěŉĚĴňėĺŅĴěņŏĮƦĬŀĵƞŅĚĴŅĔŒĬȮ
ĔŅĶħņŏĬŇĬīŋĶĔŇěŒĬĶŌĮŐĭĭŒľĴƞ (Liu, Liu & Wei, 2017) 
  ĽĶŋĮœħƟĺƞŅȮėĺŅĴĽņėńĠĔŅĶěńħĔŅĶőĞƞŀŋĮĪŅĬŏĮƦĬĕńŘĬĨŀĬĔŅĶĽĶƟŅĚŐĸŃĔŅĶŏĔŖĭĶńĔļŅ
ĸŌĔėƟŅȮĔŅĶĽĶƟŅĚŐĸŃĔŅĶĶńĔļŅėĺŅĴĽńĴıńĬīƢĔńĭĸŌĔėƟŅĨĸŀħĪŅĚěŅĔĔŅĶĨŇħĨƞŀėĶńŘĚŐĶĔįƞŅĬĪŅĚľĸńĚ
ĔŅĶĕŅĵȮĔŅĶĨŇħĨŅĴŐĸŃĮĶńĭĮĶŋĚȮŀĵƞŅĚĨƞŀŏĬŊŗŀĚȮĔŅĶěńħĔŅĶľƞĺĚőĞƞŀŋĮĪŅĬěŃĴŋƞĚŏĬƟĬĪňŗĔŅĶĭŌĶĦŅĔŅĶ
ŐĸŃĔŅĶĮĶŃĽŅĬėĺŅĴĽńĴıńĬīƢĶŃľĺƞŅĚŀĚėƢĔĶȮŐĸŃŏĮĸňŗĵĬĔŅĶŒľƟėĺŅĴĽņėńĠĔńĭĭĶŇļńĪŏıňĵĚľĬƞĺĵ
ŏħňĵĺŐĨƞŒľƟėĺŅĴĽņėńĠĔńĭĭĶŇļńĪĪŋĔŀĚėƢĔĶŒĬľƞĺĚőĞƞŀŋĮĪŅĬȮŏıŊŗŀĔŅĶıńĥĬŅľƞĺĚőĞƞŀŋĮĪŅĬěŉĚŏĮƦĬ
ŐĬĺĪŅĚŒĬĔŅĶŐĔƟĮƤĠľŅŐĸŃŏĮƦĬĔŅĶŏĝŊŗŀĴőĵĚȮĶŃľĺƞŅĚľĬƞĺĵĚŅĬŒĬľƞĺĚőĞƞŀŋĮĪŅĬȮĞŉŗĚŏĮƦĬĽŇŗĚĽņėńĠŒĬ
ĔŅĶĪņľĬƟŅĪňŗŒĬĔŅĶŐĕƞĚĕńĬȮ 

0,2,1ȮŀĚėƢĮĶŃĔŀĭĕŀĚľƞĺĚőĞƞŀŋĮĪŅĬ 
  ĔĶŃĭĺĬĔŅĶĔŅĶĭĶŇľŅĶľƞĺĚőĞƞŀŋĮĪŅĬȮ&Supply Chain Management ľĶŊŀȮSCM) 
ŏĮƦĬĔĶŃĭĺĬĔŅĶĕŀĚĔŅĶĭĶŇľŅĶĪŋĔĕńŘĬĨŀĬȮĬńĭĨńŘĚŐĨƞĔŅĶĬņŏĕƟŅĺńĨĩŋħŇĭĽŌƞĔĶŃĭĺĬĔŅĶįĸŇĨȮ
ĔĶŃĭĺĬĔŅĶĽńŗĚĞŊŘŀȮěĬĔĶŃĪńŗĚĽƞĚĽŇĬėƟŅĩŉĚĴŊŀĸŌĔėƟŅŒľƟĴňėĺŅĴĨƞŀŏĬŊŗŀĚŐĸŃĴňĮĶŃĽŇĪīŇĳŅıĽŌĚĽŋħȮıĶƟŀĴ
ĔńĭĽĶƟŅĚĶŃĭĭŒľƟŏĔŇħĔŅĶœľĸŏĺňĵĬĕŀĚĕƟŀĴŌĸĪňŗĪņŒľƟŏĔŇħĔĶŃĭĺĬĔŅĶĪņĚŅĬĕŀĚŐĨƞĸŃľĬƞĺĵĚŅĬ
ĽƞĚįƞŅĬœĮĪńŗĺĪńŘĚŀĚėƢĔŅĶĔŅĶœľĸŏĺňĵĬĕŀĚĕƟŀĴŌĸĵńĚĶĺĴœĮĩŉĚĸŌĔėƟŅȮŐĸŃįŌƟěńħĽƞĚĺńĨĩŋħŇĭħƟĺĵȮĞŉŗĚŒĬĔŅĶ
ĭĶŇľŅĶěńħĔŅĶľƞĺĚőĞƞŀŋĮĪŅĬŒľƟĴňĮĶŃĽŇĪīŇĳŅıěŉĚěņŏĮƦĬĨƟŀĚĴňėĺŅĴŏĕƟŅŒěėĺŅĴĶŌƟıŊŘĬģŅĬĕŀĚőĞƞŀŋĮĪŅĬȮ
ĨńŘĚŐĨƞĶŌĮŐĭĭĕŀĚőĞƞŀŋĮĪŅĬěĬĔĶŃĪńŗĚŀĚėƢĮĶŃĔŀĭĕŀĚőĞƞŀŋĮĪŅĬȮŒĬĔŅĶĭĶŇľŅĶőĞƞŀŋĮĪŅĬĪňŗįƞŅĬĴŅ
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ŏĮƦĬĔŅĶħņŏĬŇĬĔŅĶĨŅĴĭĪĭŅĪľĬƟŅĪňŗȮ&Functional Enterprise) ĮĶŃĔŀĭœĮħƟĺĵȮ1ȮĽƞĺĬĽņėńĠœħƟŐĔƞȮ
&/'ȮĔŅĶĽĬńĭĽĬŋĬĺńĨĩŋħŇĭȮ&0'ȮĔŅĶįĸŇĨȮŀńĬœħƟŐĔƞȮĔŅĶěńħľŅĺńĨĩŋħŇĭȮĔŅĶėĺĭėŋĴĔŅĶįĸŇĨȮĔŅĶĨĸŅħ
ŐĸŃĔŅĶĕŅĵȮőĸěŇĽĨŇĔĽƢȮĔŅĶĺŇěńĵŐĸŃıńĥĬŅȮŐĸŃĔŅĶĔĶŃěŅĵĽŇĬėƟŅȮŐĸŃȮ&1'ȮĸŌĔėƟŅȮőħĵĴňĔŅĶœľĸĕŀĚ
ĕƟŀĴŌĸȮĺńĨĩŋħŇĭȮĭĶŇĔŅĶȮŐĸŃĔŅĶŏĚŇĬŒĬľƞĺĚőĞƞŀŋĮĪŅĬȮŐĨƞŒĬĮƤěěŋĭńĬľƞĺĚőĞƞŀŋĮĪŅĬœħƟĴňĔŅĶıńĥĬŅőħĵ
ŏĬƟĬĔŅĶĭŌĶĦŅĔŅĶȮ&Integrated Enterprise) őħĵĔŅĶıńĥĬŅĶŃĭĭģŅĬĕƟŀĴŌĸĕƟŀĴŌĸȮĺńĨĩŋħŇĭȮĭĶŇĔŅĶȮ
ŐĸŃĔŅĶŏĚŇĬȮŒĬľƞĺĚőĞƞŀŋĮĪŅĬŏıŊŗŀėĺŅĴĽŅĴŅĶĩŒĬĔŅĶĭĶŇľŅĶīŋĶĔŇěĨĸŀħľƞĺĚőĞƞŀŋĮĪŅĬœħƟŀĵƞŅĚĴň
ĮĶŃĽŇĪīŇĳŅıȮĞŉŗĚĔŅĶĪňŗőĞƞŀŋĮĪŅĬěŃĽņŏĶŖěœħƟěŃĨƟŀĚĮĶŃĔŀĭœĮħƟĺĵĮƤěěńĵĨƞŅĚȮŕȮĪňŗĽņėńĠȮœħƟŐĔƞȮėĺŅĴ
œĺƟŏĬŊŘŀŏĝŊŗŀŒěĞŉŗĚĔńĬŐĸŃĔńĬȮĔŅĶŀĚėƢĮĶŃĔŀĭŒĬĔŅĶĭĶŇľŅĶőĞƞŀŋĮĪŅĬĪňŗįƞŅĬĴŅȮŏĮƦĬĔŅĶħņŏĬŇĬĔŅĶĨŅĴ
ĭĪĭŅĪľĬƟŅĪňŗȮ&Functional Enterprise) ĮĶŃĔŀĭœĮħƟĺĵȮ1ȮĽƞĺĬĽņėńĠȮ&Jahari & Al-Aidaros, 
2016)ȮœħƟŐĔƞ 
   /,ȮĔŅĶĽĬńĭĽĬŋĬĺńĨĩŋħŇĭ 
   0,ȮĔŅĶįĸŇĨȮŀńĬœħƟŐĔƞȮĔŅĶěńħľŅĺńĨĩŋħŇĭȮĔŅĶėĺĭėŋĴĔŅĶįĸŇĨȮĔŅĶĨĸŅħŐĸŃĔŅĶ
ĕŅĵ őĸěŇĽĨŇĔĽƢȮĔŅĶĺŇěńĵŐĸŃıńĥĬŅȮŐĸŃĔŅĶĔĶŃěŅĵĽŇĬėƟŅ 
   1,ȮĸŌĔėƟŅȮőħĵĴňĔŅĶœľĸĕŀĚĕƟŀĴŌĸȮĺńĨĩŋħŇĭȮĭĶŇĔŅĶȮŐĸŃĔŅĶŏĚŇĬŒĬľƞĺĚőĞƞŀŋĮĪŅĬȮ 
  ŐĨƞŒĬĮƤěěŋĭńĬľƞĺĚőĞƞŀŋĮĪŅĬœħƟĴňĔŅĶıńĥĬŅőħĵŏĬƟĬĔŅĶĭŌĶĦŅĔŅĶȮ&Integrated 
Enterprise) őħĵĔŅĶıńĥĬŅĶŃĭĭģŅĬĕƟŀĴŌĸĕƟŀĴŌĸȮĺńĨĩŋħŇĭȮĭĶŇĔŅĶȮŐĸŃĔŅĶŏĚŇĬȮŒĬľƞĺĚőĞƞŀŋĮĪŅĬŏıŊŗŀ
ėĺŅĴĽŅĴŅĶĩŒĬĔŅĶĭĶŇľŅĶīŋĶĔŇěĨĸŀħľƞĺĚőĞƞŀŋĮĪŅĬœħƟŀĵƞŅĚĴňĮĶŃĽŇĪīŇĳŅıȮĞŉŗĚĔŅĶĪňŗőĞƞŀŋĮĪŅĬěŃ
ĽņŏĶŖěœħƟěŃĨƟŀĚĮĶŃĔŀĭœĮħƟĺĵĮƤěěńĵĨƞŅĚȮŕȮĪňŗĽņėńĠȮœħƟŐĔƞȮėĺŅĴœĺƟŏĬŊŘŀŏĝŊŗŀŒěĞŉŗĚĔńĬŐĸŃĔńĬȮ 
ĔŅĶŐĸĔŏĮĸňŗĵĬĕƟŀĴŌĸĞŉŗĚĔńĬŐĸŃĔńĬĔŅĶĶƞĺĴĴŊŀĔńĬŒĬĔŅĶĮĢŇĭńĨŇĚŅĬȮĔŅĶŒĝƟĶŃĭĭĭŌĶĦŅĔŅĶȮ 
 
0,3ȮĚŅĬĺŇěńĵĪňŗŏĔňŗĵĺĕƟŀĚ 

0,3,/ȮĔŅĶĵŀĴĶńĭŏĪėőĬőĸĵňĴňįĸĨƞŀĔŅĶĨńħĽŇĬŒěĞŊŘŀĽŇĬėƟŅĪŅĚŀŀĬœĸĬƢ 
  ĬķĭŅĸȮĵĴŃėŋĮĨƢȮ&0340'ȮœħƟĪņĔŅĶĻŉĔļŅŏĶŊŗŀĚȮĔŅĶĞŊŘŀĽŇĬėƟŅŀŀĬœĸĬƢĭĬ
őĪĶĻńıĪƢŏėĸŊŗŀĬĪňŗĕŀĚįŌƟĭĶŇőĳėŒĬěńĚľĺńħĽĚĕĸŅ: ĪńĻĬėĨŇĪňŗĴňĨƞŀĔŅĶŒĝƟȮĔŅĶĶńĭĶŌƟĮĶŃőĵĝĬƢȮŐĸŃĔŅĶĶńĭĶŌƟ
ĺƞŅŒĝƟĚŅĬĚƞŅĵȮőħĵĪņĔŅĶĻŉĔļŅěŅĔĔĸŋƞĴĨńĺŀĵƞŅĚȮěņĬĺĬȮ162ȮėĬȮĪņĔŅĶĺŇŏėĶŅŃľƢĕƟŀĴŌĸőħĵŒĝƟĔŅĶ
ĺŇŏėĶŅŃľƢőĴŏħĸĽĴĔŅĶőėĶĚĽĶƟŅĚĔņĸńĚĽŀĚĬƟŀĵĪňŗĽŋħĭŅĚĽƞĺĬȮőħĵĔŅĶĺŇŏėĶŅŃľƢőĴŏħĸĔŅĶĺńħŐĸŃ 
ĔŅĶĺŇŏėĶŅŃľƢőĴŏħĸĽĴĔŅĶőėĶĚĽĶƟŅĚ įĸĔŅĶĺŇěńĵıĭĺƞŅȮėƞŅĽńĴĮĶŃĽŇĪīŇśĔŅĶĪņĬŅĵĕŀĚőĴŏħĸĽĴĔŅĶ
őėĶĚĽĶƟŅĚȮŏĪƞŅĔńĭȮ41,/.ȮĔĸƞŅĺėŊŀȮĔŅĶĶńĭĶŌƟĮĶŃőĵĝĬƢȮŐĸŃĔŅĶĶńĭĶŌƟĺƞŅŒĝƟĚŅĬĚƞŅĵȮĶƞĺĴĔńĬŀīŇĭŅĵėĺŅĴ
ŐĮĶĮĶĺĬĕŀĚĪńĻĬėĨŇĪňŗĴňĨƞŀĔŅĶŒĝƟĶŃĭĭıŅĦŇĝĵƢĭĬőĪĶĻńıĪƢŏėĸŊŗŀĬĪňŗŏıŊŗŀĔŅĶĞŊŘŀĽŇĬėƟŅœħƟĶƟŀĵĸŃȮ
41,/.ȮŐĸŃŏĴŊŗŀŒĝƟĔŅĶėņĬĺĦėƞŅĽńĴĮĶŃĽŇĪīŇśŀŇĪīŇıĸȮįĸĔŅĶĺŇŏėĶŅŃľƢıĭĺƞŅȮĔŅĶĶńĭĶŌƟĮĶŃőĵĝĬƢȮ 
ĴňŀŇĪīŇıĸĨƞŀĪńĻĬėĨŇĪňŗĴňĨƞŀĔŅĶŒĝƟĶŃĭĭıŅĦŇĝĵƢĭĬőĪĶĻńıĪƢŏėĸŊŗŀĬĪňŗŏıŊŗŀĔŅĶĞŊŘŀĽŇĬėƟŅȮ 
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&,;Ȯ,137, t=1,344((, p=....'ȮĪňŗĶŃħńĭėĺŅĴŏĝŊŗŀĴńŗĬĶƟŀĵĸŃȮ77ȮŐĸŃĔŅĶĶńĭĶŌƟĺƞŅŒĝƟĚŅĬĚƞŅĵĴňŀŇĪīŇıĸ
ĨƞŀĪńĻĬėĨŇĪňŗĴňĨƞŀĔŅĶŒĝƟĶŃĭĭıŅĦŇĝĵƢĭĬőĪĶĻńıĪƢŏėĸŊŗŀĬĪňŗŏıŊŗŀĔŅĶĞŊŘŀĽŇĬėƟŅȮ&,;Ȯ.,272, t=2,563((, 
p=....'ȮĪňŗĶŃħńĭėĺŅĴŏĝŊŗŀĴńŗĬĶƟŀĵĸŃȮ77 
  ŀĶŀĬĚėƢȮĪŀĚĔĶŃěƞŅĚȮ(2560) œħƟĪņĺŇěńĵŏĶŊŗŀĚȮĔŅĶĻŉĔļŅĽƞĺĬĮĶŃĽĴĪŅĚĔŅĶĨĸŅħȮ
ĔŅĶĵŀĴĶńĭŏĪėőĬőĸĵňȮŐĸŃĔŅĶĽŊŗŀĽŅĶŐĭĭĭŀĔĨƞŀĪňŗĴňįĸĨƞŀĔŅĶĨńħĽŇĬŒěĞŊŘŀĽŇĬėƟŅįƞŅĬĪŅĚŐŀĮıĸŇŏė
ĝńĬȮShopee őħĵĪņĔŅĶĻŉĔļŅěŅĔĸŋƞĴĨńĺŀĵƞŅĚȮėŊŀȮĮĶŃĝŅĔĶĔĶŋĚŏĪıĴľŅĬėĶĪňŗĴňėĺŅĴĨƟŀĚĔŅĶĞŊŘŀ
ĽŇĬėƟŅįƞŅĬĪŅĚŐŀĮıĸŇŏėĝńĬȮShopee ĪńŘĚŏıĻĝŅĵŐĸŃŏıĻľĠŇĚȮěņĬĺĬȮ2..ȮėĬ įĸĔŅĶĺŇěńĵıĭĺƞŅȮ
ĮƤěěńĵĪňŗĴňŀŇĪīŇıĸĨƞŀĔŅĶĨńħĽŇĬŒěĞŊŘŀĽŇĬėƟŅįƞŅĬĪŅĚŐŀĮıĸŇŏėĝńĬȮShopee ėŊŀȮĽƞĺĬĮĶŃĽĴĪŅĚ
ĔŅĶĨĸŅħȮĔŅĶĵŀĴĶńĭŏĪėőĬőĸĵňȮŐĸŃĔŅĶĽŊŗŀĽŅĶŐĭĭĭŀĔĨƞŀȮőħĵĔĸŋƞĴĨńĺŀĵƞŅĚŒľƟėĺŅĴĽņėńĠŒĬŏĶŊŗŀĚ
ĕŀĚĔŅĶĵŀĴĶńĭŏĪėőĬőĸĵňĴŅĔĪňŗĽŋħŒĬĔŅĶĨńħĽŇĬŒěĞŊŘŀĽŇĬėƟŅįƞŅĬĪŅĚŐŀııĸŇŏėĝńĬȮShopee ŐĸŃ
ĶŀĚĸĚĴŅėŊŀȮĽƞĺĬĮĶŃĽĴĪŅĚĔŅĶĨĸŅħ ŐĸŃĔŅĶĽŊŗŀĽŅĶŐĭĭĭŀĔĨƞŀȮĨŅĴĸņħńĭȮŀĵƞŅĚĴňĬńĵĽņėńĠĪŅĚ
ĽĩŇĨŇĪňŗĶŃħńĭȮ.,.3 
  ĺĶĶĦŇĔŅȮěŇĨĨŇĬĶŅĔĶȮ&0337'ȮœħƟĪņĔŅĶĻŉĔļŅŏĶŊŗŀĚȮĔŅĶĵŀĴĶńĭŏĪėőĬőĸĵňŐĸŃ
ıķĨŇĔĶĶĴįŌƟĭĶŇőĳėŀŀĬœĸĬƢȮĪňŗĽƞĚįĸĨƞŀĔŅĶĨńħĽŇĬŒěĞŊŘŀĽŇĬėƟŅěŅĔĭĶŇļńĪĕŅĵĨĶĚįƞŅĬĝƞŀĚĪŅĚŀŀĬœĸĬƢȮ
őħĵĪņĔŅĶĻŉĔļŅěŅĔĔĸŋƞĴĨńĺŀĵƞŅĚȮėŊŀȮįŌƟĪňŗŏėĵĴňĮĶŃĽĭĔŅĶĦƢĞŊŘŀĽŇĬėƟŅĕŀĚĭĶŇļńĪĕŅĵĨĶĚįƞŅĬĝƞŀĚĪŅĚ
ŀŀĬœĸĬƢȮěņĬĺĬȮ2..ȮėĬȮįĸĔŅĶĻŉĔļŅȮıĭĺƞŅȮĔŅĶĵŀĴĶńĭŏĪėőĬőĸĵňȮŐĸŃıķĨŇĔĶĶĴįŌƟĭĶŇőĳė
ŀŀĬœĸĬƢĽƞĚįĸĨƞŀĔŅĶĨńħĽŇĬŒěĞŊŘŀĽŇĬėƟŅěŅĔĭĶŇļńĪĕŅĵĨĶĚįƞŅĬĝƞŀĚĪŅĚŀŀĬœĸĬƢȮĴňĬńĵĽņėńĠĪŅĚĽĩŇĨŇĪňŗȮ
.,.3ȮŐĸŃĴňŏıňĵĚıķĨŇĔĶĶĴįŌƟĭĶŇőĳėħƟŅĬėĺŅĴĭńĬŏĪŇĚŀŀĬœĸĬƢŐĸŃħƟŅĬėĺŅĴĨƞŀŏĬŊŗŀĚĪňŗœĴƞĽƞĚįĸĨƞŀ 
ĔŅĶĨńħĽŇĬŒěĞŊŘŀĽŇĬėƟŅěŅĔĭĶŇļńĪĕŅĵĨĶĚįƞŅĬĝƞŀĚĪŅĚŀŀĬœĸĬƢ 
  ĦńĢģĬńĬĪƢȮıŇīŇĺńĨőĝĨŇĔŋĸȮ&0336'ȮœħƟĪņĔŅĶĺŇěńĵŏĶŊŗŀĚȮĔŅĶĵŀĴĶńĭŏĪėőĬőĸĵň
őĪĶĻńıĪƢĴŊŀĩŊŀȮĔŅĶĨĸŅħįƞŅĬĽŊŗŀĽńĚėĴŀŀĬœĸĬƢȮŐĸŃıķĨŇĔĶĶĴįŌƟĭĶŇőĳėŀŀĬœĸĬƢĪňŗĽƞĚįĸĨƞŀėĺŅĴĨńŘĚŒě
ĞŊŘŀĽŇĬėƟŅŀŀĬœĸĬƢįƞŅĬŐŀĮıĸŇŏėĝńĬĕŀĚįŌƟĭĶŇőĳėŒĬĔĶŋĚŏĪıĴľŅĬėĶȮőħĵĻŉĔļŅěŅĔĔĸŋƞĴĨńĺŀĵƞŅĚ
įŌƟĭĶŇőĳėŒĬĔĶŋĚŏĪıĴľŅĬėĶĪňŗĴňĔŅĶŒĝƟĚŅĬőĪĶĻńıĪƢĽĴŅĶƢĪőĲĬľĶŊŀŐĪŖĭŏĸŖĨȮŐĸŃĴňėĺŅĴĽĬŒěĪňŗěŃĞŊŘŀ
ĽŇĬėƟŅŀŀĬœĸĬƢįƞŅĬŐŀĮıĸŇŏėĝńĬȮěņĬĺĬȮ04.ȮėĬȮįĸĔŅĶĻŉĔļŅȮıĭĺƞŅȮįŌƟĨŀĭŐĭĭĽŀĭĩŅĴĽƞĺĬŒľĠƞ
ŏĮƦĬŏıĻľĠŇĚȮĴňŀŅĵŋĶŃľĺƞŅĚȮ0.ů07ȮĮƖ ĴňĔŅĶĻŉĔļŅĶŃħńĭĮĶŇĠĠŅĨĶňȮĴňŀŅĝňıŏĮƦĬıĬńĔĚŅĬ
ĭĶŇļńĪŏŀĔĝĬȮĶŅĵœħƟŏĜĸňŗĵĨƞŀŏħŊŀĬȮ/.*../ů0.*...ȮĭŅĪȮįŌƟĭĶŇőĳėĽƞĺĬŒľĠƞŒĝƟŏĺĸŅħŌĽŇĬėƟŅŀŀĬœĸĬƢ
őħĵŏĜĸňŗĵĽńĮħŅľƢĸŃȮ/ů1ȮĝńŗĺőĴĚȮŐĸŃŐŀĮıĸŇŏėĝńĬĞŊŘŀĽŇĬėƟŅŀŀĬœĸĬƢĪňŗįŌƟĭĶŇőĳėĽƞĺĬŒľĠƞĶŌƟěńĔĴŅĔĪňŗĽŋħȮ
ėŊŀȮLazada ĽƞĺĬįĸĔŅĶĪħĽŀĭĽĴĴĨŇģŅĬȮıĭĺƞŅȮĔŅĶĵŀĴĶńĭŏĪėőĬőĸĵňőĪĶĻńıĪƢĴŊŀĩŊŀħƟŅĬĔŅĶĶńĭĶŌƟ
ĮĶŃőĵĝĬƢěŅĔĔŅĶŒĝƟĚŅĬ ħƟŅĬĔŅĶĶńĭĶŌƟėĺŅĴĚƞŅĵŒĬĔŅĶŒĝƟĚŅĬȮħƟŅĬĔŅĶĶńĭĶŌƟĪĶńıĵŅĔĶĪŅĚĔŅĶŏĚŇĬȮ
ĔŅĶĨĸŅħįƞŅĬĽŊŗŀĽńĚėĴŀŀĬœĸĬƢȮħƟŅĬőęļĦŅŀŀĬœĸĬƢȮŐĸŃıķĨŇĔĶĶĴįŌƟĭĶŇőĳėŀŀĬœĸĬƢħƟŅĬ
ĮĶŃĽŇĪīŇĳŅıĕŀĚĽŅĶĽĬŏĪĻĽƞĚįĸĨƞŀėĺŅĴĨńŘĚŒěĞŊŘŀĽŇĬėƟŅŀŀĬœĸĬƢįƞŅĬŐŀĮıĸŇŏėĝńĬĕŀĚįŌƟĭĶŇőĳėŒĬ
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ĔĶŋĚŏĪıĴľŅĬėĶȮŀĵƞŅĚĴňĬńĵĽņėńĠĪŅĚĽĩŇĨŇĪňŗĶŃħńĭȮ,.3ȮőħĵĶƞĺĴĔńĬıĵŅĔĶĦƢėĺŅĴĨńŘĚŒěĞŊŘŀĽŇĬėƟŅ
ŀŀĬœĸĬƢįƞŅĬŐŀĮıĸŇŏėĝńĬĕŀĚįŌƟĭĶŇőĳėŒĬĔĶŋĚŏĪıĴľŅĬėĶȮėŇħŏĮƦĬĶƟŀĵĸŃȮ37,7ȮŒĬĕĦŃĪňŗĔŅĶĵŀĴĶńĭ
ŏĪėőĬőĸĵňőĪĶĻńıĪƢĴŊŀĩŊŀħƟŅĬĔŅĶĶńĭĶŌƟ ėĺŅĴŏĕƟŅĔńĬœħƟȮħƟŅĬĔŅĶĶńĭĶŌƟėĺŅĴŏĽňŗĵĚȮħƟŅĬėĺŅĴĮĸŀħĳńĵȮ
ŐĸŃħƟŅĬĔŅĶĶńĭĶŌƟėĺŅĴœĺƟĺŅĚŒěȮĔŅĶĨĸŅħįƞŅĬĽŊŗŀĽńĚėĴŀŀĬœĸĬƢȮħƟŅĬĔŅĶĽŊŗŀĽŅĶŐĭĭĮŅĔĨƞŀĮŅĔ 
įƞŅĬĽŊŗŀŀŇŏĸŖĔĪĶŀĬŇĔĽƢȮħƟŅĬĝŋĴĝĬŀŀĬœĸĬƢ ŐĸŃıķĨŇĔĶĶĴįŌƟĭĶŇőĳėŀŀĬœĸĬƢħƟŅĬŀŅĶĴĦƢŀŀĬœĸĬƢȮ 
ħƟŅĬėĺŅĴĨƞŀŏĬŊŗŀĚȮŐĸŃħƟŅĬėĺŅĴĭńĬŏĪŇĚŀŀĬœĸĬƢȮœĴƞĽƞĚįĸĨƞŀėĺŅĴĨńŘĚŒěĞŊŘŀĽŇĬėƟŅŀŀĬœĸĬƢįƞŅĬ 
ŐŀĮıĸŇŏėĝńĬĕŀĚįŌƟĭĶŇőĳėŒĬĔĶŋĚŏĪıĴľŅĬėĶ 
  ŀńėĶŏħĝȮĮƕƧĬĽŋĕȮŐĸŃĬŇĨĬŅȮģŅĬŇĨīĬĔĶȮ&2559) œħƟĻŉĔļŅŏĶŊŗŀĚȮĔŅĶĵŀĴĶńĭŏĪėőĬőĸĵň
ĽŅĶĽĬŏĪĻȮėŋĦĳŅıĔŅĶĭĶŇĔŅĶŀŇŏĸŖĔĪĶŀĬŇĔĽƢȮŐĸŃĽƞĺĬĮĶŃĽĴĔŅĶĨĸŅħŒĬĴŋĴĴŀĚĕŀĚĸŌĔėƟŅȮĪňŗĽƞĚįĸ
ĨƞŀėĺŅĴıŉĚıŀŒěȮ&Eůsatisfaction) ŒĬĔŅĶěŀĚĨńŚĺĳŅıĵĬĨĶƢŀŀĬœĸĬƢįƞŅĬĶŃĭĭŐŀııĸŇŏėĝńŗĬĕŀĚ
įŌƟŒĝƟĭĶŇĔŅĶŒĬěńĚľĺńħĔĶŋĚŏĪıĴľŅĬėĶȮįĸĔŅĶĻŉĔļŅȮıĭĺƞŅȮĮƤěěńĵĪňŗĽƞĚįĸĨƞŀėĺŅĴıŉĚıŀŒěŒĬ 
ĔŅĶěŀĚĨńŚĺĳŅıĵĬĨĶƢŀŀĬœĸĬƢįƞŅĬĶŃĭĭŐŀııĸŇŏėĝńŗĬĕŀĚįŌƟŒĝƟĭĶŇĔŅĶŒĬěńĚľĺńħĔĶŋĚŏĪıĴľŅĬėĶȮ
œħƟŐĔƞȮ1) ĔŅĶĵŀĴĶńĭŏĪėőĬőĸĵňĽŅĶĽĬŏĪĻȮħƟŅĬĔŅĶĶńĭĶŌƟĩŉĚėĺŅĴĚƞŅĵĨƞŀĔŅĶŒĝƟĚŅĬȮŐĸŃħƟŅĬĔŅĶĶńĭĶŌƟ
ĮĶŃőĵĝĬƢȮ2) ėŋĦĳŅıĔŅĶĭĶŇĔŅĶŀŇŏĸŖĔĪĶŀĬŇĔĽƢȮħƟŅĬėĺŅĴĬƞŅŏĝŊŗŀĩŊŀ ŐĸŃħƟŅĬėĺŅĴŏĮƦĬĽƞĺĬĨńĺȮŐĸŃȮ
3) ĽƞĺĬĮĶŃĽĴĔŅĶĨĸŅħŒĬĴŋĴĴŀĚĕŀĚĸŌĔėƟŅȮħƟŅĬėĺŅĴĨƟŀĚĔŅĶŏĜıŅŃĕŀĚĸŌĔėƟŅȮŐĸŃħƟŅĬėĺŅĴ
ĽŃħĺĔŒĬĔŅĶŒĝƟĚŅĬȮŒĬĕĦŃĪňŗėŋĦĳŅıĔŅĶĭĶŇĔŅĶŀŇŏĸŖĔĪĶŀĬŇĔĽƢ ħƟŅĬĔŅĶĨŀĭĽĬŀĚėĺŅĴĨƟŀĚĔŅĶȮ
ŐĸŃħƟŅĬĔŅĶŏĕƟŅĩŉĚĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶȮĽƞĺĬĮĶŃĽĴĔŅĶĨĸŅħŒĬĴŋĴĴŀĚĕŀĚĸŌĔėƟŅħƟŅĬĔŅĶěńħŀĚėƢĮĶŃĔŀĭȮ
ŐĸŃħƟŅĬĝƞŀĚĪŅĚŒĬĔŅĶĽŊŗŀĽŅĶȮœĴƞĽƞĚįĸĨƞŀėĺŅĴıŉĚıŀŒěŒĬĔŅĶěŀĚĨńŚĺĳŅıĵĬĨĶƢŀŀĬœĸĬƢįƞŅĬĶŃĭĭ
ŐŀııĸŇŏėĝńŗĬĕŀĚįŌƟŒĝƟĭĶŇĔŅĶŒĬěńĚľĺńħĔĶŋĚŏĪıĴľŅĬėĶ 
  ŏĔĺĶŇĬĪĶƢȮĸŃŏŀňĵħħňĬńĬĪƢȮŐĸŃĬŇĨĬŅȮģŅĬŇĨīĬĔĶȮ&2559) œħƟĻŉĔļŅŏĶŊŗŀĚȮĔŅĶĵŀĴĶńĭ
ŏĪėőĬőĸĵňŐĸŃıķĨŇĔĶĶĴįŌƟĭĶŇőĳėĪŅĚŀŀĬœĸĬƢĪňŗĴňįĸĨƞŀĔŅĶĨńħĽŇĬŒěĞŊŘŀľĬńĚĽŊŀŀŇŏĸŖĔĪĶŀĬŇĔĽƢĕŀĚ
įŌƟĭĶŇőĳėŒĬŏĕĨĔĶŋĚŏĪıĴľŅĬėĶȮįĸĔŅĶĻŉĔļŅıĭĺƞŅȮįŌƟĨŀĭŐĭĭĽŀĭĩŅĴĽƞĺĬŒľĠƞŏĮƦĬŏıĻľĠŇĚȮĴňŀŅĵŋȮ
20ů29ȮĮƖȮĴňĔŅĶĻŉĔļŅĶŃħńĭĮĶŇĠĠŅĨĶňȮĽƞĺĬŒľĠƞŒĝƟŏĺĸŅŒĬĔŅĶŀƞŅĬľĬńĚĽŊŀŀŇŏĸŖĔĪĶŀĬŇĔĽƢőħĵŏĜĸňŗĵȮ
ĺńĬĸŃȮ1ů3ȮĝńŗĺőĴĚȮŏėĵĨńħĽŇĬŒěĞŊŘŀľĬńĚĽŊŀŀŇŏĸŖĔĪĶŀĬŇĔĽƢŏĬŊŘŀľŅĮĶŃŏĳĪľĬńĚĽŊŀĬĺĬŇĵŅĵȮŐĸŃŏėĵ
ĨńħĽŇĬŒěĞŊŘŀľĬńĚĽŊŀŀŇŏĸŖĔĪĶŀĬŇĔĽƢįƞŅĬȮMebmarket.com ĽŊŗŀŀŀĬœĸĬƢĪňŗĴňįĸĨƞŀĔŅĶĨńħĽŇĬŒěĞŊŘŀ
ľĬńĚĽŊŀŀŇŏĸŖĔĪĶŀĬŇĔĽƢȮėŊŀȮDek-d.com őħĵĶŅėŅŏĜĸňŗĵĕŀĚľĬńĚĽŊŀŀŇŏĸŖĔĪĶŀĬŇĔĽƢĪňŗŏĸŊŀĔĞŊŘŀŒĬŐĨƞĸŃ
ėĶńŘĚĶŅėŅȮ100ů300ȮĭŅĪȮĽĩŅĬĪňŗĪňŗįŌƟĭĶŇőĳėŒĝƟĚŅĬľĬńĚĽŊŀŀŇŏĸŖĔĪĶŀĬŇĔĽƢȮĴŅĔĪňŗĽŋħȮėŊŀȮĭƟŅĬ ŐĸŃįĸ
ĔŅĶĪħĽŀĭĽĴĴĨŇģŅĬıĭĺƞŅȮĔŅĶĵŀĴĶńĭŏĪėőĬőĸĵňȮħƟŅĬĔŅĶĬņĴŅŒĝƟĚŅĬěĶŇĚȮĽƞĚįĸĨƞŀĔŅĶĨńħĽŇĬŒěĞŊŘŀ
ľĬńĚĽŊŀŀŇŏĸŖĔĪĶŀĬŇĔĽƢĕŀĚįŌƟĭĶŇőĳėŒĬŏĕĨĔĶŋĚŏĪıĴľŅĬėĶĴŅĔĪňŗĽŋħȮĶŀĚĸĚĴŅėŊŀ ıķĨŇĔĶĶĴįŌƟĭĶŇőĳė
ŀŀĬœĸĬƢȮħƟŅĬĪńĻĬėĨŇĪňŗĴňĨƞŀĽŊŗŀŀŀĬœĸĬƢȮĔŅĶĵŀĴĶńĭŏĪėőĬőĸĵňȮħƟŅĬėĺŅĴĚƞŅĵŒĬĔŅĶŒĝƟĚŅĬȮ
ıķĨŇĔĶĶĴįŌƟĭĶŇőĳėŀŀĬœĸĬƢȮħƟŅĬėĺŅĴĭńĬŏĪŇĚĪŅĚŀŀĬœĸĬƢȮħƟŅĬĔŅĶĶńĭĶŌƟĪŅĚŀŀĬœĸĬƢ ŐĸŃĔŅĶĵŀĴĶńĭ
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ŏĪėőĬőĸĵňȮħƟŅĬėĺŅĴĨńŘĚŒěĪňŗěŃŒĝƟȮĨŅĴĸņħńĭȮŒĬĕĦŃĪňŗĮƤěěńĵĔŅĶĵŀĴĶńĭŏĪėőĬőĸĵň ħƟŅĬĔŅĶĶńĭĶŌƟĩŉĚ
ĮĶŃőĵĝĬƢȮħƟŅĬĔŅĶĶńĭĶŌƟĩŉĚėĺŅĴŏĽňŗĵĚȮŐĸŃħƟŅĬĪńĻĬėĨŇĪňŗĴňĨƞŀĔŅĶŒĝƟȮŐĸŃıķĨŇĔĶĶĴ įŌƟĭĶŇőĳėŀŀĬœĸĬƢȮ
ħƟŅĬŀŅĶĴĦƢĪŅĚŀŀĬœĸĬƢȮŐĸŃħƟŅĬėĺŅĴĨƞŀŏĬŊŗŀĚœĴƞĴňįĸĨƞŀĔŅĶĨńħĽŇĬŒěĞŊŘŀľĬńĚĽŊŀ 
ŀŇŏĸŖĔĪĶŀĬŇĔĽƢėĬĪňŗŀŅĻńĵŒĬŏĕĨĔĶŋĚŏĪıĴľŅĬėĶ 
  ĽŋīŅĽŇĬňȮĨŋĸŅĬĬĪƢȮ&0340'ȮœħƟĪņĔŅĶĺŇěńĵŏĶŊŗŀĚȮĔŅĶĵŀĴĶńĭŏĪėőĬőĸĵňĪňŗĴňįĸĨƞŀĔŅĶ
ĨńħĽŇĬŒěĞŊŘŀĽŇĬėƟŅŀŀĬœĸĬƢĕŀĚįŌƟĽŌĚŀŅĵŋȮőħĵĪņĔŅĶĻŉĔļŅěŅĔĔĸŋƞĴĨńĺŀĵƞŅĚȮėŊŀȮįŌƟĽŌĚŀŅĵŋŒĬŏĕĨŀņŏĳŀ
ŏĴŊŀĚȮěńĚľĺńħĬėĶĽĺĶĶėƢȮěņĬĺĬȮ156ȮėĬȮįĸĔŅĶĻŉĔļŅıĭĺƞŅȮĮƤěěńĵėĺŅĴŏĝŊŗŀĴńŗĬŐĸŃėĺŅĴœĺƟĺŅĚŒě
ĕŀĚįŌƟĽŌĚŀŅĵŋŒĬĳŅıĶĺĴŀĵŌƞŒĬĶŃħńĭĴŅĔȮĮƤěěńĵĔŅĶĵŀĴĶńĭŏĪėőĬőĸĵňĕŀĚįŌƟĽŌĚŀŅĵŋŒĬĳŅıĶĺĴŀĵŌƞŒĬ
ĶŃħńĭĴŅĔȮįĸĔŅĶĪħĽŀĭĽĴĴĨŇģŅĬıĭĺƞŅȮėĺŅĴŏĝŊŗŀĴńŗĬŐĸŃėĺŅĴœĺƟĺŅĚŒěĪňŗĴňįĸĨƞŀĔŅĶĨńħĽŇĬŒěĞŊŘŀ
ĽŇĬėƟŅŀŀĬœĸĬƢĕŀĚįŌƟĽŌĚŀŅĵŋȮŒĬŏĕĨŀņŏĳŀŏĴŊŀĚȮěńĚľĺńħĬėĶĽĺĶĶėƢȮıĭĺƞŅȮħƟŅĬėĺŅĴŏĝŊŗŀĴńŗĬŒĬĔŅĶ
ĨńħĽŇĬŒěĞŊŘŀĽŇĬėƟŅŀŀĬœĸĬƢȮŐĸŃħƟŅĬėĺŅĴœĺƟĺŅĚŒěŒĬĔŅĶĨńħĽŇĬŒěĞŊŘŀĽŇĬėƟŅŀŀĬœĸĬƢĴňįĸĨƞŀĔŅĶ
ĨńħĽŇĬŒěĞŊŘŀĽŇĬėƟŅŀŀĬœĸĬƢĕŀĚįŌƟĽŌĚŀŅĵŋȮĔŅĶĵŀĴĶńĭŏĪėőĬőĸĵňĪňŗĴňįĸĨƞŀĔŅĶĨńħĽŇĬŒěĞŊŘŀĽŇĬėƟŅŀŀĬœĸĬƢ
ĕŀĚįŌƟĽŌĚŀŅĵŋŒĬŏĕĨŀņŏĳŀŏĴŊŀĚȮěńĚľĺńħĬėĶĽĺĶĶėƢȮıĭĺƞŅȮħƟŅĬĔŅĶĶńĭĶŌƟėĺŅĴŏĕƟŅĔńĬœħƟȮħƟŅĬĔŅĶĶńĭĶŌƟ
ĮĶŃőĵĝĬƢěŅĔĔŅĶŒĝƟĚŅĬȮħƟŅĬĔŅĶĶńĭĶŌƟėĺŅĴŏĽňŗĵĚȮħƟŅĬėĺŅĴĮĸŀħĳńĵȮŐĸŃħƟŅĬĔŅĶĶńĭĶŌƟėĺŅĴœĺƟĺŅĚŒěȮ
ĴňįĸĨƞŀĔŅĶĨńħĽŇĬŒěĞŊŘŀĽŇĬėƟŅŀŀĬœĸĬƢĕŀĚįŌƟĽŌĚŀŅĵŋ 
 

0,3,0ȮėĺŅĴœĺƟĺŅĚŒěĴňįĸĨƞŀĔŅĶĨńħĽŇĬŒěĞŊŘŀĽŇĬėƟŅĪŅĚŀŀĬœĸĬƢ 
  ĻŇĶŇĸńĔļĦƢȮőĶěĬĔŇěŀņĬĺĵȮ&034/'ȮœħƟĪņĔŅĶĻŉĔļŅŏĶŊŗŀĚȮĔŅĶĶńĭĶŌƟėĺŅĴŏĽňŗĵĚŐĸŃ 
ėĺŅĴœĺƟĺŅĚŒěĪňŗĽƞĚįĸĨƞŀĔŅĶĞŊŘŀįƞŅĬıŅĦŇĝĵƢŀŇŏĸŖĔĪĶŀĬŇĔĽƢĕƟŅĴıĶĴŐħĬȮœħƟĪņĔŅĶĻŉĔļŅŀŋĮĽĶĶėĕŀĚ
ĔŅĶĞŊŘŀĽŇĬėƟŅįƞŅĬıŅĦŇĝĵƢŀŇŏĸŖĔĪĶŀĬŇĔĽƢĕƟŅĴıĶĴŐħĬŐĭĭīŋĶĔŇěĔńĭįŌƟĭĶŇőĳėȮ(Cross-Border B2C  
e-Commerce) ŐĸŃįĸĔĶŃĪĭĨƞŀėĺŅĴĨńŘĚŒěĞŊŘŀĽŇĬėƟŅįƞŅĬıŅĦŇĝĵƢŀŇŏĸŖĔĪĶŀĬŇĔĽƢĕƟŅĴıĶĴŐħĬȮıĭĺƞŅȮ
ŀŋĮĽĶĶėĕŀĚıŅĦŇĝĵƢŀŇŏĸŖĔĪĶŀĬŇĔĽƢĕƟŅĴıĶĴŐħĬŐĭĭīĶŋĔěŇĔńĭįŌƟĭĶŇőĳėȮĮĶŃĔŀĭħƟĺĵȮĮƤěěńĵĔŅĶĶńĭĶŌƟ
ėĺŅĴŏĽňŗĵĚȮ2ȮĮƤěěńĵȮ&ĽŇĬėƟŅŐĸŃĬőĵĭŅĵĔŅĶĕŅĵȮĔŅĶĕĬĽƞĚȮĔŅĶĝņĶŃŏĚŇĬŀŇŏĸŖĔĪĶŀĬŇĔĽƢȮĔŅĶėŋƟĴėĶŀĚ
ĨŅĴĔġľĴŅĵ'ȮŐĸŃėĺŅĴœĺƟĺŅĚŒěȮĔŅĶĶńĭĶŌƟėĺŅĴŏĽňŗĵĚĕŀĚĮƤěěńĵħƟŅĬĽŇĬėƟŅŐĸŃĬőĵĭŅĵĔŅĶĕŅĵĽƞĚįĸ
ĨƞŀĪńĻĬėĨŇĪňŗœĴƞħňĨƞŀĔŅĶĞŊŘŀĽŇĬėƟŅįƞŅĬıŅĦŇĝĵƢŀŇŏĸŖĔĪĶŀĬŇĔĽƢĕƟŅĴıĶĴŐħĬȮĪńĻĬėĨŇĪňŗœĴƞħňŐĸŃĔŅĶĶńĭĶŌƟ
ėĺŅĴŏĽňŗĵĚħƟŅĬĔŅĶĕĬĽƞĚȮĽƞĚįĸŒľƟėĺŅĴĨńŘĚŒěŒĬĔŅĶĞŊŘŀĽŇĬėƟŅįƞŅĬıŅĦŇĝĵƢŀŇŏĸŖĔĪĶŀĬŇĔĽƢĕƟŅĴıĶĴŐħĬ
ĸħĸĚ 
  ıŇĻŋĪīŇśȮŀŋĮĩńĴĳƢȮ&0334' œħƟĪņĔŅĶĺŇěńĵŏĶŊŗŀĚȮėĺŅĴœĺƟĺŅĚŒěŐĸŃĸńĔļĦŃīŋĶĔŇěįƞŅĬĽŊŗŀ
ĽńĚėĴŀŀĬœĸĬƢĽƞĚįĸĨƞŀėĺŅĴĨńŘĚŒěĞŊŘŀĽŇĬėƟŅįƞŅĬĽŊŗŀĽńĚėĴŀŀĬœĸĬƢȮőħĵĪņĔŅĶĻŉĔļŅěŅĔĔĸŋƞĴĨńĺŀĵƞŅĚȮ
ěņĬĺĬȮ06.ȮėĬȮįĸĔŅĶĻŉĔļŅȮıĭĺƞŅȮįŌƟĨŀĭŐĭĭĽŀĭĩŅĴĽƞĺĬŒľĠƞŏĮƦĬŏıĻľĠŇĚȮĴňŀŅĵŋĨńŘĚŐĨƞȮ 
0. ů 1.ȮĮƖĴňĽĩŅĬĳŅıőĽħĴňĔŅĶĻŉĔļŅĶŃħńĭĮĶŇĠĠŅĨĶňĴňŀŅĝňıŏĮƦĬıĬńĔĚŅĬĭĶŇļńĪŏŀĔĝĬĴňĶŅĵœħƟ
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ŏĜĸňŗĵĨƞŀŏħŊŀĬ /3*... ů 1.*...ȮĭŅĪȮĞŉŗĚȮFacebook ŏĮƦĬĽŊŗŀĽńĚėĴŀŀĬœĸĬƢĪňŗĴňįĸĨƞŀĔŅĶĨńħĽŇĬŒě
ĞŊŘŀĽŇĬėƟŅĴŅĔĪňŗĽŋħȮĴňėĺŅĴĩňŗŒĬĔŅĶŒĝƟĽŊŗŀĽńĚėĴŀŀĬœĸĬƢĴŅĔĔĺƞŅȮ/.ȮėĶńŘĚĨƞŀĽńĮħŅľƢȮŐĸŃĶŅėŅŏĜĸňŗĵĨƞŀ
ėĶńŘĚĪňŗįŌƟĨŀĭŐĭĭĽŀĭĩŅĴĽƞĺĬŒľĠƞĞŊŘŀĽŇĬėƟŅįƞŅĬĽŊŗŀĽńĚėĴŀŀĬœĸĬƢȮĮĶŃĴŅĦȮ3..Ȯů /,...ȮĭŅĪȮ 
įĸĔŅĶĪħĽŀĭĽĴĴĨŇģŅĬȮıĭĺƞŅȮėĺŅĴœĺƟĺŅĚŒěŐĸŃĸńĔļĦŃīŋĶĔŇěįƞŅĬĽŊŗŀĽńĚėĴŀŀĬœĸĬƢħƟŅĬĮĶŃőĵĝĬƢ
ĪŅĚŏĻĶļģĔŇěŐĸŃħƟŅĬĔŅĶĭŀĔĨƞŀĽƞĚįĸĨƞŀėĺŅĴėĺŅĴĨńŘĚŒěĞŊŘŀĽŇĬėƟŅįƞŅĬĽŊŗŀĽńĚėĴŀŀĬœĸĬƢŀĵƞŅĚĴň
ĬńĵĽņėńĠĪŅĚĽĩŇĨĪňŗĶŃħńĭȮ,.3ȮőħĵĪňŗĸńĔļĦŃīŋĶĔŇěįƞŅĬĽŊŗŀĽńĚėĴŀŀĬœĸĬƢħƟŅĬĔŅĶĭŀĔĨƞŀȮ&bȮ; ,121'Ȯ
ĽƞĚįĸĨƞŀėĺŅĴĨńŘĚŒěĞŊŘŀĽŇĬėƟŅįƞŅĬĽŊŗŀĽńĚėĴŀŀĬœĸĬƢȮĴŅĔĪňŗĽŋħȮĶŀĚĸĚĴŅėŊŀȮėĺŅĴœĺƟĺŅĚŒěĨƞŀīŋĶĔŇěįƞŅĬ
ĽŊŗŀĽńĚėĴŀŀĬœĸĬƢȮ&bȮ;Ȯ,101'ȮŐĸŃĸńĔļĦŃīŋĶĔŇěįƞŅĬĽŊŗŀĽńĚėĴŀŀĬœĸĬƢħƟŅĬėĺŅĴŏĮƦĬœĮœħƟĪŅĚ
ŏĻĶļģĔŇěȮ&bȮ;Ȯ,05.'ȮĨŅĴĸņħńĭȮĽƞĺĬĸńĔļĦŃīŋĶĔŇěįƞŅĬĽŊŗŀĽńĚėĴŀŀĬœĸĬƢħƟŅĬĕĬŅħȮĝŊŗŀŏĽňĵĚĔŅĶ
ĽŊŗŀĽŅĶėĺŅĴĮĸŀħĳńĵŒĬĔŅĶĪņīŋĶĔĶĶĴȮŐĸŃėŋĦĳŅıĕƟŀĴŌĸȮœĴƞĽƞĚįĸĨƞŀėĺŅĴĨńŘĚŒěĞŊŘŀĽŇĬėƟŅįƞŅĬĽŊŗŀ
ĽńĚėĴŀŀĬœĸĬƢ 
  ŀĬŋĺńĨȮĽĚĽĴȮ&034/'ȮœħƟĪņĔŅĶĺŇěńĵŏĶŊŗŀĚȮĮƤěěńĵŏĝŇĚŏľĨŋĕŀĚėĺŅĴĳńĔħňĪŅĚ
ŀŇŏĸŖĔĪĶŀĬŇĔĽƢȮ: ĔĶĦňĻŉĔļŅĔŅĶĞŊŘŀĽŇĬėƟŅěŅĔĶƟŅĬėƟŅŀŀĬœĸĬƢĕŀĚĔĸŋƞĴįŌƟĭĶŇőĳėŏěĬŏĬŀĶƢŏĶĝńŗĬĞňȮőħĵ
ĪņĔŅĶĻŉĔļŅěŅĔĔĸŋƞĴĨńĺŀĵƞŅĚȮėŊŀįŌƟĭĶŇőĳėŏěŏĬŀĶƢŏĶĝńŗĬĞňȮěņĬĺĬȮ3..ȮĶŅĵȮįĸĔŅĶĺŇěńĵıĭĺƞŅȮ
ŐĭĭěņĸŀĚĽĴĔŅĶőėĶĚĽĶƟŅĚĪňŗıńĥĬŅĕŉŘĬĴňėĺŅĴĽŀħėĸƟŀĚĔńĭĕƟŀĴŌĸŏĝŇĚĮĶŃěńĔļƢȮ&df=/,74, 
CFI=.,7/, RMSEA=.,.25, SRMR=.,.23'ȮőħĵĮƤěěńĵĨƞŅĚȮŕȮŒĬŐĭĭěņĸŀĚĽŅĴŅĶĩŀīŇĭŅĵėĺŅĴ
ŐĮĶĮĶĺĬĕŀĚėĺŅĴĳńĔħňĪŅĚŀŇŏĸŖĔĪĶŀĬŇĔĽƢœħƟĶƟŀĵĸŃȮ56,02ȮĮƤěěńĵħƟŅĬėĺŅĴıŉĚıŀŒěŐĸŃėĺŅĴ
œĺƟĺŅĚŒěĕŀĚĸŌĔėƟŅȮĴňŀŇĪīŇıĸĪŅĚĨĶĚĨƞŀėĺŅĴĳńĔħňĪŅĚŀŇŏĸŖĔĪĶŀĬŇĔĽƢȮħƟĺĵĕĬŅħŀŇĪīŇıĸȮŏĪƞŅĔńĭȮ.,27Ȯ
ŐĸŃȮ.,21ȮĦȮĶŃħńĭĬńĵĽņėńĠĪŅĚĽĩŇĨŇȮ,.3ȮĬŀĔěŅĔĬňŘȮĵńĚıĭĺƞŅȮĮƤěěńĵħƟŅĬĔŅĶĵŀĴĶńĭŏĪėőĬőĸĵň
ĽŅĶĽĬŏĪĻȮŐĸŃĮƤěěńĵħƟŅĬĔŅĶĶńĭĶŌƟėŋĦĳŅıĭĶŇĔŅĶĪŅĚŀŇŏĸŖĔĪĶŀĬŇĔĽƢȮĴňŀŇĪīŇıĸĪŅĚŀƟŀĴĨƞŀėĺŅĴĳńĔħň
ĪŅĚŀŇŏĸŖĔĪĶŀĬŇĔĽƢȮőħĵĴňĨńĺŐĮĶėĺŅĴıŉĚıŀŒěŐĸŃėĺŅĴœĺƟĺŅĚŒěĕŀĚĸŌĔėƟŅȮŏĮƦĬĨńĺŐĮĶĽƞĚįƞŅĬ 
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ėĺŅĴĽńĴıńĬīƢŀĵƞŅĚĴŅĔĔńĭėĺŅĴĨńŘĚŒěŒĬĔŅĶĞŊŘŀĕŀĚįŌƟĭĶŇőĳėȮėĺŅĴœĺƟĺŅĚŒěŒĬĭĶŇĭĪĕŀĚőĞŏĝňĵĸ
ėŀĴŏĴŇĶƢĞ 
 

0,3,1ȮĔŅĶĶńĭĶŌƟėĺŅĴŏĽňŗĵĚĽƞĚįĸĨƞŀĔŅĶĨńħĽŇĬŒěĞŊŘŀĽŇĬėƟŅĪŅĚŀŀĬœĸĬƢ 
  ĻŇĶŇĸńĔļĦƢȮőĶěĬĔŇěŀņĬĺĵȮ&0341'ȮœħƟĪņĔŅĶĻŉĔļŅŏĶŊŗŀĚȮėĺŅĴœĺƟĺŅĚŒěȮėĺŅĴŏĽňŗĵĚŐĸŃ
ĮĶŃőĵĝĬƢŒĬĔŅĶŐĭƞĚĮƤĬĕƟŀĴŌĸŀĵƞŅĚĨƞŀŏĬŊŗŀĚįƞŅĬŏėĶŊŀĕƞŅĵĽńĚėĴŀŀĬœĸĬƢȮőħĵĪņĔŅĶĻŉĔļŅěŅĔĔĸŋƞĴ
ĨńĺŀĵƞŅĚȮėŊŀȮįŌƟĪňŗŏėĵŐĭƞĚĮƤĬĕƟŀĴŌĸįƞŅĬŏėĶŊŀĕƞŅĵĽńĚėĴŀŀĬœĸĬƢȮŏĝƞĬȮŏĲĞĭŋƠĔȮœĸĬƢȮŐĸŃĪĺŇĨŏĨŀĶƢȮ
ěņĬĺĬȮ074ȮĶŅĵȮıĭĺƞŅȮĮƤěěńĵĪňŗĪņŒľƟĴňĔŅĶŐĭƞĚĮƤĬĕƟŀĴŌĸįƞŅĬŏėĶŊŀĕƞŅĵĽńĚėĴŀŀĬœĸĬƢȮĮĶŃĔŀĭħƟĺĵȮ
ėĺŅĴœĺƟĺŅĚŒě ĮƤěěńĵĔŅĶĶńĭĶŌƟĮĶŃőĵĝĬƢħƟŅĬĔŅĶŒĝƟĚŅĬȮħƟŅĬėĺŅĴĽĬŋĔĽĬŅĬȮėĺŅĴŏĽňŗĵĚħƟŅĬĔġľĴŅĵȮ
ėĺŅĴŏĽňŗĵĚħƟŅĬėĺŅĴĮĸŀħĳńĵŐĸŃėĺŅĴŏĮƦĬĽƞĺĬĨńĺȮĮƤěěńĵĔŅĶĶńĭĶŌƟĮĶŃőĵĝĬƢħƟŅĬĔŅĶŒĝƟĚŅĬȮħƟŅĬ
ėĺŅĴĽĬŋĔĽĬŅĬȮŐĸŃėĺŅĴœĺƟĺŅĚŒěĽƞĚįĸŏĝŇĚĭĺĔĨƞŀėĺŅĴĨńŘĚŒěŒĬĔŅĶŐĭƞĚĮƤĬĕƟŀĴŌĸĕŀĚįŌƟŒĝƟŏėĶŊŀĕƞŅĵ
ĽńĚėĴȮĔŅĶĶńĭĶŌƟėĺŅĴŏĽňŗĵĚħƟŅĬĔġľĴŅĵĽƞĚįĸŏĝŇĚĸĭ ŒĬĕĦŃĪňŗĔŅĶĶńĭĶŌƟėĺŅĴŏĽňŗĵĚħƟŅĬėĺŅĴĮĸŀħĳńĵ
ŐĸŃėĺŅĴŏĮƦĬĽƞĺĬĨńĺœĴƞĽƞĚįĸŀĵƞŅĚĴňĬńĵĽņėńĠĨƞŀėĺŅĴĨńŘĚŒěŒĬĔŅĶŐĭƞĚĮƤĬĕƟŀĴŌĸŀĵƞŅĚĨƞŀŏĬŊŗŀĚȮįĸ
ĔŅĶĻŉĔļŅĪņŒľƟĪĶŅĭĩŉĚĮƤěěńĵĪňŗĽƞĚįĸĔŅĶŐĭƞĚĮƤĬĕƟŀĴŌĸįƞŅĬŏėĶŊŀĕƞŅĵĽńĚėĴŀŀĬœĸĬƢŀĵƞŅĚĨƞŀŏĬŊŗŀĚĪňŗ
ĝƞĺĵŒĬĔŅĶıńĥĬŅĔŅĶĨĸŅħħŇěŇĪńĸŐĸŃĕƟŀıŉĚĶŃĺńĚ 
  ĮŅĶŇĝŅĨȮĮĶŃĳŅĽńĵȮ&0337'ȮœħƟĪņĔŅĶĺŇěńĵŏĶŊŗŀĚȮĔŅĶĶńĭĶŌƟĩŉĚėĺŅĴŏĽňŗĵĚȮŐĸŃĔŅĶĶńĭĶŌƟ
ėŋĦėƞŅįĸŇĨĳńĦĤƢĔńĭĔŅĶĨńħĽŇĬŒěĞŊŘŀįĸŇĨĳńĦĤƢŀŅľŅĶŏĽĶŇĴŏıŊŗŀĽŋĕĳŅıĕŀĚįŌƟĭĶŇőĳėŒĬŏĕĨ
ĔĶŋĚŏĪıĴľŅĬėĶȮőħĵĪņĔŅĶĻŉĔļŅěŅĔĔĸŋƞĴĨńĺŀĵƞŅĚŏĮƦĬĮĶŃĝŅĔĶŒĬĔĶŋĚŏĪıĴľŅĬėĶȮěņĬĺĬȮ2..Ȯ
ėĬȮįĸĔŅĶĻŉĔļŅıĭĺƞŅȮĔŅĶĶńĭĶŌƟĩŉĚėĺŅĴŏĽňŗĵĚȮŐĸŃĔŅĶĶńĭĶŌƟėŋĦėƞŅįĸŇĨĳńĦĤƢĪňŗĽƞĚįĸĨƞŀĔŅĶĨńħĽŇĬŒěĞŊŘŀ
įĸŇĨĳńĦĤƢŀŅľŅĶŏĽĶŇĴŏıŊŗŀĽŋĕĳŅıĕŀĚįŌƟĭĶŇőĳėŒĬŏĕĨĔĶŋĚŏĪıĴľŅĬėĶȮŀĵƞŅĚĴňĬńĵĽņėńĠĪŅĚĽĩŇĨŇ 
  ŏĔĶŇħŅȮőėĨĶĝŅĶňȮŐĸŃĺŇĢĶŅīĶȮěŇĶĮĶŃĺńĨŇȮ&0334'ȮœħƟĪņĔŅĶĻŉĔļŅŏĶŊŗŀĚȮĮƤěěńĵĬņĕŀĚ
ĔŅĶĶńĭĶŌƟėĺŅĴŏĽňŗĵĚŐĸŃıķĨŇĔĶĶĴĔŅĶĞŊŘŀĽŇĬėƟŅŀŀĬœĸĬƢĕŀĚįŌƟĭĶŇőĳėŏěŏĬŀŏĶĝńŗĬŏŀŖĔĞŖŐĸŃŏěĬŏĬŀ
ŏĶĝńŗĬĺŅĵȮőħĵĪņĔŅĶĻŉĔļŅěŅĔĔĸŋƞĴĨńĺŀĵƞŅĚĪňŗıńĔŀŅĻńĵŀĵŌƞŒĬĔĶŋĚŏĪıĴľŅĬėĶĞŉŗĚŏėĵĞŊŘŀĽŇĬėƟŅŀŀĬœĸĬƢ
ŀĵƞŅĚĬƟŀĵȮ/ȮėĶńŘĚȮĳŅĵŒĬĶŃĵŃŏĺĸŅȮ4ȮŏħŊŀĬȮěņĬĺĬȮ020ȮėĬȮįĸĔŅĶĻŉĔļŅıĭĺƞŅȮįŌƟĭĶŇőĳėŏěŏĬŀ
ŏĶĝńŗĬŏŀŖĔĞƢŐĸŃŏěŏĬŀŏĶĝńŗĬĺŅĵĪňŗĴňĮĶŃĽĭĔŅĶĦƢŒĬĔŅĶĞŊŘŀĽŇĬėƟŅŀŀĬœĸĬƢĴňĮƤěěńĵĬņĕŀĚĔŅĶĶńĭĶŌƟėĺŅĴ
ŏĽňŗĵĚŐĨĔĨƞŅĚĔńĬŀĵƞŅĚœĴƞĴňĬńĵĽņėńĠĪŅĚĽĩŇĨŇȮħƟŅĬıķĨŇĔĶĶĴĔŅĶĞŊŘŀĽŇĬėƟŅŀŀĬœĸĬƢȮĪňŗıĭĺƞŅȮ 
ŏěŏĬŀŏĶĝńŗĬŏŀŖĔĞƢŒĝƟĮĶŇĴŅĦŏĚŇĬŒĬĔŅĶĞŊŘŀĽŇĬėƟŅŀŀĬœĸĬƢĴŅĔĔĺƞŅŏěŏĬŀŏĶĝńŗĬĺŅĵŀĵƞŅĚĴňĬńĵĽņėńĠĪŅĚ
ĽĩŇĨŇȮŒĬĕĦŃŏħňĵĺĔńĬȮįŌƟĭĶŇőĳėĪńŘĚĽŀĚŏěŏĬŀŏĶĝńŗĬĴňĔŅĶĶńĭĶŌƟėĺŅĴŏĽňŗĵĚŀŀĬœĸĬƢȮĪňŗŐĨĔĨƞŅĚĔńĬŀĵƞŅĚœĴƞ
ĴňĬńĵĽņėńĠĪŅĚĽĩŇĨŇȮĞŉŗĚĔŅĶĶńĭĶŌƟėĺŅĴŏĽňŗĵĚĪňŗįŌƟĭĶŇőĳėĪńŘĚĽŀĚŏěŏĬŀŏĶĝńŗĬȮŒľƟėĺŅĴĽņėńĠĴŅĔĪňŗĽŋħȮœħƟŐĔƞȮ
ėĺŅĴŏĽňŗĵĚħƟŅĬĔŅĶĪņĚŅĬĕŀĚĽŇĬėƟŅȮėĺŅĴŏĽňŗĵĚħƟŅĬėĺŅĴŏĮƦĬĽƞĺĬĨńĺȮėĺŅĴŏĽňŗĵĚħƟŅĬĔŅĶŏĚŇĬȮėĺŅĴ
ŏĽňŗĵĚħƟŅĬŏĺĸŅȮėĺŅĴŏĽňŗĵĚħƟŅĬĔŅĵĳŅıȮėĺŅĴŏĽňŗĵĚħƟŅĬěŇĨĺŇĪĵŅȮŐĸŃėĺŅĴŏĽňŗĵĚħƟŅĬĽńĚėĴĨŅĴĸņħńĭȮ
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ĽƞĺĬĪŅĚħƟŅĬįĸĕŀĚĔŅĶĶńĭĶŌƟėĺŅĴŏĽňŗĵĚıĭĺƞŅȮįŌƟĭĶŇőĳėŏěŏĬŀŏĶĝńŗĬŏŀŖĔĞƢŐĸŃŏěŏĬŀŏĶĝńŗĬĺŅĵĴňĪńĻĬėĨŇ
ŐĸŃėĺŅĴĨńŘĚŒěĞŊŘŀĽŇĬėƟŅŀŀĬœĸĬƢŐĨĔĨƞŅĚĔńĬŀĵƞŅĚœĴƞĴňĬńĵĽņėńĠĪŅĚĽĩŇĨŇȮ 
  ĺĶĺňĶƢȮŏīňĵĶīĬŏĔňĵĶĨŇȮ&034.'ȮœħƟĪņĔŅĶĺŇěńĵŏĶŊŗŀĚȮȮĔŅĶĶńĭĶŌƟĮĶŃőĵĝĬƢĕŀĚĔŅĶĞƟŀĮĮƕƨĚ
ŀŀĬœĸĬƢȮĔŅĶĶńĭĶŌƟȮėĺŅĴœĺƟĺŅĚŒěȮŐĸŃĔŅĶĨńħĽŇĬŒěĞŊŘŀĽŇĬėƟŅŀŇŏĸŖĔĪĶŀĬŇĔĽƢįƞŅĬŏĺŖĭœĞĨƢıŅĦŇĝĵƢ
ŀŇŏĸŖĔĪĶŀĬŇĔĽƢȮőħĵĪņĔŅĶĻŉĔļŅěŅĔĔĸŋƞĴĨńĺŀĵƞŅĚȮėŊŀȮįŌƟĪňŗŒĝƟĽŊŗŀŀŇĬŏĪŀĶƢŏĬŖĨŒĬĮĶŃŏĪĻœĪĵȮŐĸŃŏėĵ
ĞŊŘŀĽŇĬėƟŅįƞŅĬŏĺŖĭœĞĨƢıŅĦŇĝĵƢŀŇŏĸŖĔĪĶŀĬŇĔĽƢȮěņĬĺĬȮ0..ȮėĬȮįĸĔŅĶĻŉĔļŅıĭĺƞŅȮĔŅĶĶńĭĶŌƟĮĶŃőĵĝĬƢ
ĕŀĚĔŅĶĞƟŀĮĮƕƨĚŀŀĬœĸĬƢŐĸŃėĺŅĴœĺƟĺŅĚŒěĕŀĚįŌƟŒĝƟĚŅĬœĴƞĴňėĺŅĴĽńĴıńĬīƢĨƞŀĔŅĶĨńħĽŇĬŒěĞŊŘŀĽŇĬėƟŅ
ŀŇŏĸŖĔĪĶŀĬŇĔĽƢįƞŅĬŏĺŖĭœĞĨƢıŅĦŇĝĵƢŀŇŏĸŖĔĪĶŀĬŇĔĽƢȮĽƞĺĬĔŅĶĶńĭĶŌƟėĺŅĴŏĽňŗĵĚĴňėĺŅĴĽńĴıńĬīƢĨƞŀĔŅĶ
ĨńħĽŇĬŒěĞŊŘŀĽŇĬėƟŅŀŇŏĸŖĔĪĶŀĬŇĔĽƢįƞŅĬŏĺŖĭœĞĨƢıŅĦŇĝĵƢŀŇŏĸŖĔĪĶŀĬŇĔĽƢȮėŊŀȮĩƟŅįŌƟĭĶŇőĳėĶńĭĶŌƟėĺŅĴŏĽňŗĵĚ
ŏıŇŗĴĕŉŘĬȮěŃĪņŒľƟŏĔŇħĔŅĶĨńħĽŇĬŒěĞŊŘŀĽŇĬėƟŅŀŇŏĸŖĔĪĶŀĬŇĔĽƢįƞŅĬŏĺŖĭœĞĨƢıŅĦŇĝĵƢŀŇŏĸŖĔĪĶŀĬŇĔĽƢĸħĸĚ 
 

0,3,2ȮĮƤěěńĵĽƞĺĬĮĶŃĽĴĪŅĚĔŅĶĨĸŅħŀŀĬœĸĬƢĴňįĸĨƞŀĔŅĶĨńħĽŇĬŒěĞŊŘŀĽŇĬėƟŅŀŀĬœĸĬƢ 
  ĺĻŇĶŅȮĽŌƟĽĔŋĸĽŇĚľƢȮ&0341'ȮœħƟĪņĔŅĶĻŉĔļŅŏĶŊŗŀĚȮĮƤěěńĵĽƞĺĬĮĶŃĽĴĪŅĚĔŅĶĨĸŅħ
ŀŀĬœĸĬƢĪňŗĽƞĚįĸĨƞŀıķĨŇĔĶĶĴĔŅĶĨńħĽŇĬŒěĞŊŘŀŏĽŊŘŀįƟŅŐĲĝńŗĬįƞŅĬŏĺŖĭœĞĨƢıŅĦŇĝĵƢŀŇŏĸŖĔĪĶŀĬŇĔĽƢȮŒĬŏĕĨ
ŀņŏĳŀŏĴŊŀĚȮěńĚľĺńħıŇļĦŋőĸĔȮőħĵĪņĔŅĶĻŉĔļŅěŅĔĔĸŋƞĴĨńĺŀĵƞŅĚěņĬĺĬȮ2..ȮėĬȮįĸĔŅĶĻŉĔļŅȮıĭĺƞŅȮ
įŌƟĨŀĭŐĭĭĽŀĭĩŅĴĽƞĺĬŒľĠƞŏĮƦĬŏıĻľĠŇĚȮĴňŀŅĵŋĶŃľĺƞŅĚȮ1.-17ȮĮƖ ĴňĽĩŅĬĳŅıőĽħȮĶŃħńĭĔŅĶĻŉĔļŅ
ĮĶŇĠĠŅĨĶňĴŅĔĪňŗĽŋħȮĮĶŃĔŀĭŀŅĝňıŏĮƦĬıĬńĔĚŅĬŏŀĔĝĬȮŐĸŃĴňĶŅĵœħƟŏĜĸňŗĵĨƞŀŏħŊŀĬȮ/3*...-02*777Ȯ
ĭŅĪȮĔŅĶĺŇŏėĶŅŃľƢĮƤěěńĵĽƞĺĬĮĶŃĽĴĪŅĚĔŅĶĨĸŅħĽņľĶńĭıŅĦŇĝĵƢȮŀŇŏĸŖĔĪĶŀĬŇĔĽƢĪňŗĽƞĚįĸĨƞŀĔŅĶ
ĨńħĽŇĬŒěĞŊŘŀŏĽŊŘŀįƟŅŐĲĝńŗĬȮıĭĺƞŅȮįŌƟĨŀĭŐĭĭĽŀĭĩŅĴŒľƟėĺŅĴĽņėńĠĔńĭĮƤěěńĵĽƞĺĬĮĶŃĽĴĪŅĚ
ĔŅĶĨĸŅħŐĪĭĪŋĔħƟŅĬŀĵŌƞŒĬĶŃħńĭĴŅĔȮĴňŏıňĵĚĮƤěěńĵħƟŅĬĔŅĶĶńĔļŅėĺŅĴŏĮƦĬĽƞĺĬĨńĺŏĪƞŅĬńŘĬĪňŗŀĵŌƞŒĬ
ĶŃħńĭĮŅĬĔĸŅĚȮŐĸŃŏĴŊŗŀŏĶňĵĚĸņħńĭĨŅĴŀŇĪīŇıĸĪňŗĽƞĚįĸĨƞŀĔŅĶĨńħĽŇĬŒěěŅĔĴŅĔœĮĬƟŀĵȮœħƟŐĔƞȮĮƤěěńĵ
ħƟŅĬĶŅėŅȮĶŀĚĸĚĴŅėŊŀȮĮƤěěńĵħƟŅĬĔŅĶĽƞĚŏĽĶŇĴĔŅĶĨĸŅħ ĮƤěěńĵħƟŅĬĝƞŀĚĪŅĚĔŅĶěńħěņľĬƞŅĵȮĮƤěěńĵ
ħƟŅĬĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶŏĜıŅŃĭŋėėĸȮĮƤěěńĵħƟŅĬįĸŇĨĳńĦĤƢ ŐĸŃĮƤěěńĵħƟŅĬĔŅĶĶńĔļŅėĺŅĴŏĮƦĬĽƞĺĬĨńĺȮ
ĨŅĴĸņħńĭ įĸĔŅĶŏĮĶňĵĭŏĪňĵĭĔŅĶĨńħĽŇĬŒěĞŊŘŀŏĽŊŘŀįƟŅŐĲĝńŗĬįƞŅĬŏĺŖĭœĞĨƢıŅĦŇĝĵƢŀŇŏĸŖĔĪĶŀĬŇĔĽƢ ıĭĺƞŅȮ
ĮƤěěńĵĽƞĺĬĭŋėėĸŒĬħƟŅĬŀŅĵŋŐĸŃŀŅĝňıĪňŗŐĨĔĨƞŅĚĔńĬĽƞĚįĸĨƞŀıķĨŇĔĶĶĴĔŅĶĨńħĽŇĬŒěĞŊŘŀŐĨĔĨƞŅĚĔńĬ
ŀĵƞŅĚĴňĬńĵĽņėńĠĪŅĚĽĩŇĨŇĪňŗĶŃħńĭȮ.,.3ȮŐĸŃĮƤěěńĵĽƞĺĬĮĶŃĽĴĪŅĚĔŅĶĨĸŅħĽņľĶńĭıŅĦŇĝĵƢ
ŀŇŏĸŖĔĪĶŀĬŇĔĽƢĪňŗŐĨĔĨƞŅĚĔńĬĽƞĚįĸĨƞŀıķĨŇĔĶĶĴĔŅĶĨńħĽŇĬŒěĞŊŘŀŐĨĔĨƞŅĚĔńĬŀĵƞŅĚĴňĬńĵĽņėńĠĪŅĚĽĩŇĨŇĪňŗ
ĶŃħńĭȮ.,.3Ȯ 
  ĽŇĶŇĝńĵȮħňŏĸŇĻȮŐĸŃĽŋĳŅĺħňȮĶńĨĬıĚĻƢıńĬīƢȮ&034/'ȮœħƟĪņĔŅĶĻŉĔļŅĺŇěńĵŏĶŊŗŀĚȮĮƤěěńĵĪňŗĽƞĚįĸ
ĨƞŀĔĶŃĭĺĬĔŅĶĨńħĽŇĬŒěŏĸŊŀĔĞŊŘŀĽŇĬėƟŅįƞŅĬĶŃĭĭıŅĦŇĝĵƢŀŇŏĸŖĔĪĶŀĬŇĔĽƢĕŀĚĔĸŋƞĴįŌƟĭĶŇőĳėĨĸŅħŏĜıŅŃ
ĔĸŋƞĴȮőħĵĪņĔŅĶĻŉĔļŅěŅĔĔĸŋƞĴĨńĺŀĵƞŅĚȮěņĬĺĬȮ2..ȮėĬȮįĸĔŅĶĻŉĔļŅȮıĭĺƞŅȮĮƤěěńĵĽƞĺĬĮĶŃĽĴĪŅĚ
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ĔŅĶĨĸŅħȮ(6Ps) ĪňŗįŌƟĨŀĭŐĭĭĽŀĭĩŅĴŒľƟėĺŅĴĽņėńĠĶŃħńĭĴŅĔĪňŗĽŋħȮėŊŀȮĮƤěěńĵħƟŅĬĔŅĶĶńĔļŅėĺŅĴ
ŏĮƦĬĽƞĺĬĨńĺȮĶŀĚĸĚĴŅėŊŀĮƤěěńĵħƟŅĬĔŅĶěńħěņľĬƞŅĵȮŐĸŃĮƤěěńĵħƟŅĬĶŅėŅȮĽņľĶńĭħƟŅĬĔĶŃĭĺĬĔƞŀĬ
ĔŅĶĨńħĽŇĬŒěĞŊŘŀȮıĭĺƞŅĔĸŋƞĴĨńĺŀĵƞŅĚĽƞĺĬŒľĠƞŒľƟėĺŅĴĽņėńĠŒĬĶŃħńĭĴŅĔĪňŗĽŋħȮőħĵĮƤěěńĵĪňŗĴňįĸėŊŀȮ
ĮƤěěńĵħƟŅĬĽĩŅĬĳŅıŀŅĵŋȮŐĸŃĶŅĵœħƟĽƞĺĬĮĶŃĽĴĪŅĚĔŅĶĨĸŅħĪňŗĴňŀŇĪīŇıĸĴŅĔĪňŗĽŋħėŊŀȮħƟŅĬĝƞŀĚĪŅĚ
ĔŅĶěńħěņľĬƞŅĵȮħƟŅĬĔĶŃĭĺĬĔŅĶĞŊŘŀěĶŇĚıĭĺƞŅĔĸŋƞĴĨńĺŀĵƞŅĚĽƞĺĬŒľĠƞŒľƟėĺŅĴĽņėńĠŒĬĶŃħńĭĴŅĔĪňŗĽŋħȮ
őħĵĮƤěěńĵĪňŗĴňįĸėŊŀĮƤěěńĵħƟŅĬĽĩŅĬĳŅıȮŀŅĵŋȮŀŅĝňıȮŐĸŃĶŅĵœħƟĽƞĺĬĮĶŃĽĴĪŅĚĔŅĶĨĸŅħĪňŗĴňŀŇĪīŇıĸ
ĴŅĔĪňŗĽŋħėŊŀħƟŅĬĔŅĶĶńĔļŅėĺŅĴŏĮƦĬĽƞĺĬĨńĺȮŐĸŃħƟŅĬĔĶŃĭĺĬĔŅĶľĸńĚĔŅĶĞŊŘŀıĭĺƞŅȮĔĸŋƞĴĨńĺŀĵƞŅĚ 
ĽƞĺĬŒľĠƞŒľƟėĺŅĴėŇħŏľŖĬĝƞĺĚľĸńĚĔŅĶĞŊŘŀŀĵŌƞŒĬĶŃħńĭĴŅĔȮőħĵĮƤěěńĵĪňŗĴňįĸėŊŀȮĮƤěěńĵħƟŅĬŀŅĵŋĕŀĚ 
ĔĸŋƞĴįŌƟĭĶŇőĳėĽƞĺĬĮĶŃĽĴĪŅĚĔŅĶĨĸŅħĪňŗĴňŀŇĪīŇıĸĴŅĔĪňŗĽŋħėŊŀȮħƟŅĬĔŅĶĶńĔļŅėĺŅĴŏĮƦĬĽƞĺĬĨńĺȮ 
  ĳŌļĦȮĽŋĺĶĶĦĳńĔħňȮŐĸŃĺŇĸŅĺńĸĵƢȮěńĬĪĶƢĻĶňȮ&034/'ȮœħƟĪņĺŇěńĵŏĶŊŗŀĚȮŀŇĪīŇıĸĕŀĚėĺŅĴ
œĺƟĺŅĚŒěĪńĻĬėĨŇȮŐĸŃĽƞĺĬĮĶŃĽĴĪŅĚĔŅĶĨĸŅħĨƞŀĔŅĶĨńħĽŇĬŒěĞŊŘŀŏĽŊŘŀįƟŅŐĲĝńŗĬįƞŅĬĽŊŗŀĽńĚėĴŀŀĬœĸĬƢȮ
ĕŀĚįŌƟĭĶŇőĳėŒĬěńĚľĺńħĽĚĕĸŅȮőħĵĪņĔŅĶĻŉĔļŅěŅĔįŌƟĭĶŇőĳėŒĬěńĚľĺńħĽĚĕĸŅĪňŗŏėĵĞŊŘŀŏĽŊŘŀįƟŅŐĲĝńŗĬ
įƞŅĬĽŊŗŀĽńĚėĴŀŀĬœĸĬƢȮěņĬĺĬȮ001ȮėĬȮĺŇŏėĶŅŃľƢőĴŏħĸėĺŅĴĽńĴıńĬīƢŏĝŇĚĽŅŏľĨŋőħĵŒĝƟőĴŏħĸĽĴĔŅĶ
őėĶĚĽĶƟŅĚŐĭĭĔņĸńĚĽŀĚĬƟŀĵĽŋħĭŅĚĽƞĺĬȮįĸĔŅĶĺŇěńĵıĭĺƞŅĮƤěěńĵħƟŅĬĝƞŀĚĪŅĚĔŅĶěńħěņľĬƞŅĵȮ
ĪńĻĬėĨŇȮĔŅĶĽƞĚŏĽĶŇĴĔŅĶĨĸŅħȮįĸŇĨĳńĦĤƢȮėĺŅĴœĺƟĺŅĚŒěĽƞĚįĸĨƞŀĔŅĶĨńħĽŇĬŒěĞŊŘŀŏĽŊŘŀįƟŅŐĲĝńŗĬįƞŅĬĽŊŗŀ
ĽńĚėĴŀŀĬœĸĬƢĕŀĚįŌƟĭĶŇőĳėŒĬěńĚľĺńħĽĚĕĸŅȮŒĬĕĦŃĪňŗĮƤěěńĵħƟŅĬĶŅėŅœĴƞĽƞĚįĸĨƞŀĔŅĶĨńħĽŇĬŒěĞŊŘŀ
ŏĽŊŘŀįƟŅŐĲĝńŗĬįƞŅĬĽŊŗŀĽńĚėĴŀŀĬœĸĬƢĕŀĚįŌƟĭĶŇőĳėŒĬěńĚľĺńħĽĚĕĸŅȮ 
  ĔňĶħŇĨȮıěĬƢĽĴıĚĽƢȮ&0341'ȮœħƟĪņĔŅĶĻŉĔļŅŏĶŊŗŀĚȮĮƤěěńĵĽƞĺĬĮĶŃĽĴĪŅĚĔŅĶĨĸŅħ
ŀŀĬœĸĬƢĪňŗĽƞĚįĸĨƞŀĔŅĶĨńħĽŇĬŒěŒĝƟŐŀĮıĸŇŏėĝńĬĽńŗĚĞŊŘŀĽŇĬėƟŅŀŀĬœĸĬƢĕŀĚįŌƟŒĝƟĚŅĬŒĬěńĚľĺńħĽĴŋĪĶĽŅėĶȮ
őħĵĪņĔŅĶĻŉļŅěŅĔĔĸŋƞĴĨńĺŀĵƞŅĚȮěņĬĺĬȮ2.3ȮėĬȮįĸĔŅĶĻŉĔļŅȮıĭĺƞŅȮ&/'ȮĸńĔļĦŃĮĶŃĝŅĔĶĻŅĽĨĶƢ
ĪňŗŐĨĔĨƞŅĚĔńĬĽƞĚįĸĨƞŀĔŅĶĨńħĽŇĬŒěŒĝƟŐŀĮıĸŇŏėĝńĬĽńŗĚĞŊŘŀĽŇĬėƟŅŀŀĬœĸĬƢŐĨĔĨƞŅĚĔńĬȮĪňŗĶŃħńĭĬńĵĽņėńĠ
ĪŅĚĽĩŇĨŇĪňŗȮ.,.3Ȯ&0'ȮĮƤěěńĵĽƞĺĬĮĶŃĽĴĪŅĚĔŅĶĨĸŅħŀŀĬœĸĬƢĽƞĚįĸĨƞŀĔŅĶĨńħĽŇĬŒěŒĝƟŐŀĮıĸŇŏėĝńĬ
ĽńŗĚĞŊŘŀĽŇĬėƟŅŀŀĬœĸĬƢĕŀĚįŌƟĭĶŇőĳėȮŒĬěńĚľĺńħĽĴŋĪĶĽŅėĶȮĪňŗĶŃħńĭĬńĵĽņėńĠĪŅĚĽĩŇĨŇĪňŗȮ.,.3ȮĞŉŗĚįĸĔŅĶ
ĺŇŏėĶŅŃľƢĔŅĶĩħĩŀĵıľŋėŌĦȮıĭĺƞŅȮĮƤěěńĵĽƞĺĬĮĶŃĽĴĪŅĚĔŅĶĨĸŅħŀŀĬœĸĬƢȮĽŅĴŅĶĩŀīŇĭŅĵĔŅĶ
ĨńħĽŇĬŒěŒĝƟŐŀĮıĸŇŏėĝńĬĽńŗĚĞŊŘŀĽŇĬėƟŅŀŀĬœĸĬƢĕŀĚįŌƟŒĝƟĚŅĬŒĬěńĚľĺńħĽĴŋĪĶĽŅėĶœħƟĶƟŀĵĸŃȮ6.,4ȮĽƞĺĬĪňŗ
ŏľĸŊŀŀňĔĶƟŀĵĸŃȮ/7,2ȮŏĔŇħěŅĔŀŇĪīŇıĸĕŀĚĨńĺŐĮĶŀŊŗĬȮŕ 
  īŇėĦŅȮĻĶňĭŋĠĬŅėȮ&0340'ȮœħƟĪņĔŅĶĻŉĔļŅŏĶŊŗŀĚȮĽƞĺĬĮĶŃĽĴĪŅĚĔŅĶĨĸŅħĪňŗĽƞĚįĸĨƞŀ
ĔĶŃĭĺĬĔŅĶĨńħĽŇĬŒěĞŊŘŀŏėĶŊŗŀĚĽņŀŅĚŏĔŅľĸňįƞŅĬŐŀĮıĸŇŏėĝńĬŀŀĬœĸĬƢȮőħĵĪņĔŅĶĻŉĔļŅěŅĔ 
ĔĸŋƞĴĨńĺŀĵƞŅĚĪňŗŏĮƦĬįŌƟĭĶŇőĳėĪňŗŏėĵĞŊŘŀŏėĶŊŗŀĚĽņŀŅĚŏĔŅľĸňįƞŅĬŐŀĮıĸŇŏėĝńĬŀŀĬœĸĬƢȮěņĬĺĬȮ2..ȮėĬȮ
įĸĔŅĶĺŇěńĵıĭĺƞŅȮĮƤěěńĵĽƞĺĬĭŋėėĸħƟŅĬŀŅĵŋĪňŗŐĨĔĨƞŅĚĔńĬĴňįĸĨƞŀĔĶŃĭĺĬĔŅĶĨńħĽŇĬŒěĞŊŘŀŏėĶŊŗŀĚĽņŀŅĚ
ŏĔŅľĸňįƞŅĬŐŀĮıĸŇŏėĝńĬŀŀĬœĸĬƢĪňŗŐĨĔĨƞŅĚĔńĬŀĵƞŅĚĴňĬńĵĽņėńĠĪŅĚĽĩŇĨŇĪňŗĶŃħńĭȮ.,.3ȮįĸĔŅĶ
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ĺŇŏėĶŅŃľƢĽƞĺĬĮĶŃĽĴĪŅĚĔŅĶĨĸŅħĪňŗĴňŀŇĪīŇıĸĨƞŀĔĶŃĭĺĬĔŅĶĨńħĽŇĬŒěĞŊŘŀŏėĶŊŗŀĚĽņŀŅĚŏĔŅľĸňįƞŅĬ
ŐŀĮıĸŇŏėĝńĬŀŀĬœĸĬƢȮŏĶňĵĚĸņħńĭěŅĔĴŅĔœĮĬƟŀĵȮėŊŀȮħƟŅĬĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶŐĭĭŏěŅŃěĚȮ&;Ȯ,066'Ȯ 
ħƟŅĬĔŅĶĽƞĚŏĽĶŇĴĔŅĶĨĸŅħȮ&;Ȯ,0./'ȮħƟŅĬĔŅĶĶńĔļŅėĺŅĴŏĮƦĬĽƞĺĬĨńĺȮ&;,/71'ȮħƟŅĬĔŅĶěńħěņľĬƞŅĵȮ 
&;Ȯ,/05'ȮħƟŅĬĶŅėŅȮ&;Ȯ,/0/Ȯ'ȮŐĸŃħƟŅĬįĸŇĨĳńĦĤƢȮ&;Ȯ,/.2'ȮĨŅĴĸņħńĭŀĵƞŅĚĴňĬńĵĽņėńĠĪŅĚĽĩŇĨŇĪňŗ
ĶŃħńĭȮ.,.3 
  īĬŅĻńĔħŇśȮĕƞŅĵĔĶŃőĪĔ (2560) œħƟĪņĔŅĶĻŉĔļŅŏĔňŗĵĺĔńĭıķĨŇĔĶĶĴĔŅĶŏĸŊŀĔĞŊŘŀĽŇĬėƟŅ
ŀŀĬœĸĬƢĕŀĚįŌƟĭĶŇőĳėŒĬěńĚľĺńħŀŋĭĸĶŅĝīŅĬňȮőħĵĻŉĔļŅěŅĔĨńĺŀĵƞŅĚėŊŀȮįŌƟĪňŗŏėĵĞŊŘŀĽŇĬėƟŅŀŀĬœĸĬƢĪňŗ
ŀŅĻńĵŀĵŌƞŒĬŏĕĨŀņŏĳŀŏĴŊŀĚȮěńĚľĺńħŀŋĭĸĶŅĝīŅĬňȮȮěņĬĺĬȮ400ȮėĬ įĸĔŅĶĻŉĔļŅıĭĺƞŅĔĸŋƞĴĨńĺŀĵƞŅĚ
ĽƞĺĬŒľĠƞŏĮƦĬŏıĻľĠŇĚȮĴňŀŅĵŋȮ20-30ȮĮƖĶŃħńĭĔŅĶĻŉĔļŅȮĮĶŇĠĠŅĨĶňȮĽĩŅĬĳŅıőĽħȮĮĶŃĔŀĭŀŅĝňı
ıĬńĔĚŅĬĭĶŇļńĪŏŀĔĝĬȮĶŅĵœħƟėĶŀĭėĶńĺĨƞŀŏħŊŀĬĨŗņĔĺƞŅȮ10,000ȮĭŅĪȮĝƞŀĚĪŅĚŒĬĔŅĶŏĸŊŀĔĞŊŘŀĽŇĬėƟŅ
ŀŀĬœĸĬƢėŊŀȮŏĲĽĭŋƠĔȮėĺŅĴĩňŗŒĬĔŅĶĽńŗĚĞŊŘŀĽŇĬėƟŅŀŀĬœĸĬƢȮ2-3ȮėĶńŘĚĨƞŀŏħŊŀĬȮėƞŅŒĝƟěƞŅĵŒĬĔŅĶĞŊŘŀĽŇĬėƟŅ
ŀŀĬœĸĬƢĨƞŀėĶńŘĚȮĬƟŀĵĔĺƞŅȮ500ȮĭŅĪȮĝņĶŃėƞŅĽŇĬėƟŅőħĵĺŇīňŏĔŖĭŏĚŇĬĮĸŅĵĪŅĚȮĮĶŃŏĳĪĽŇĬėƟŅľĶŊŀĭĶŇĔŅĶ
ĪňŗĞŊŘŀȮėŊŀȮŏĽŊŘŀįƟŅľĶŊŀŏėĶŊŗŀĚŐĨƞĚĔŅĵľĶŊŀŏėĶŊŗŀĚĬŋƞĚľƞĴȮįŌƟĴňĽƞĺĬĶƞĺĴŒĬĔŅĶĨńħĽŇĬŒěĞŊŘŀĽŇĬėƟŅŀŀĬœĸĬƢėŊŀ
ĨĬŏŀĚȮĮƤěěńĵĪňŗĽƞĺĬĮĶŃĽĴĪŅĚĔŅĶĨĸŅħĴňįĸĨƞŀĔŅĶĨńħĽŇĬŒěĞŊŘŀĽŇĬėƟŅŀŀĬœĸĬƢĴŅĔĪňŗĽŋħȮėŊŀ ħƟŅĬĔŅĶ
ĽƞĚŏĽĶŇĴĔŅĶĨĸŅħȮ 
  ĮƕĵĴŅĳĶĦƢȮĝƞĺĵĝŌľĬŌ (2559) œħƟĪņĔŅĶĻŉĔļŅŏĔňŗĵĺĔńĭĮƤěěńĵĪňŗĴňŀŇĪīŇıĸĨƞŀĔŅĶĨńħĽŇĬŒě
ĞŊŘŀĽŇĬėƟŅįƞŅĬĪŅĚĽńĚėĴŀŀĬœĸĬƢȮőħĵĻŉĔļŅěŅĔĔĸŋƞĴĨńĺŀĵƞŅĚėŊŀȮįŌƟĪňŗŏėĵĞŊŘŀĽŇĬėƟŅįƞŅĬĪŅĚĽńĚėĴ
ŀŀĬœĸĬƢȮěņĬĺĬȮ2..ȮėĬȮįĸĔŅĶĻŉĔļŅıĭĺƞŅȮįŌƟĨŀĭŐĭĭĽŀĭĩŅĴĽƞĺĬŒľĠƞŏĮƦĬŏıĻľĠŇĚȮĴňŀŅĵŋ
ĶŃľĺƞŅĚȮ04-11ȮĮƖ ĽĩŅĬĳŅıőĽħȮĮĶŃĔŀĭŀŅĝňııĬńĔĚŅĬĭĶŇļńĪŏŀĔĝĬȮĴňĔŅĶĻŉĔļŅŀĵŌƞŒĬĶŃħńĭ
ĮĶŇĠĠŅĨĶňȮŐĸŃĴňĶŅĵœħƟŏĜĸňŗĵĨƞŀŏħŊŀĬŀĵŌƞĪňŗȮ/.*...-0.*...ȮĭŅĪȮŏėĶŊŀĕƞŅĵĽńĚėĴŀŀĬœĸĬƢĪňŗŒĝƟĞŊŘŀ
ĽŇĬėƟŅĭƞŀĵĪňŗĽŋħȮėŊŀ Facebook ĮĶŃŏĳĪĽŇĬėƟŅĪňŗĞŊŘŀĭƞŀĵĪňŗĽŋħȮėŊŀȮĽŇĬėƟŅŐĲĝńŗĬȮőħĵěŃĞŊŘŀŏħŊŀĬĸŃȮ0-1Ȯ
ėĶńŘĚȮŐĸŃěņĬĺĬŏĚŇĬŏĜĸňŗĵĪňŗŒĝƟŒĬĔŅĶĞŊŘŀŐĨƞĸŃėĶńŘĚěŃĨŗņĔĺƞŅȮ/*...ȮĭŅĪȮįĸĔŅĶĪħĽŀĭĽĴĴĨŇģŅĬ
ıĭĺƞŅȮĮƤěěńĵħƟŅĬĮĶŃĝŅĔĶĻŅĽĨĶƢȮœħƟŐĔƞȮŏıĻȮŀŅĵŋȮĶŃħńĭĔŅĶĻŉĔļŅȮŀŅĝňıȮĶŅĵœħƟĪňŗŐĨĔĨƞŅĚĔńĬĽƞĚįĸ
ĨƞŀĔŅĶĨńħĽŇĬŒěĞŊŘŀĽŇĬėƟŅįƞŅĬĪŅĚĽńĚėĴŀŀĬœĸĬƢœĴƞŐĨĔĨƞŅĚĔńĬȮĽƞĺĬĮƤěěńĵħƟŅĬĽƞĺĬĮĶŃĽĴ 
ĪŅĚĔŅĶĨĸŅħȮœħƟŐĔƞȮħƟŅĬĭŋėĸŅĔĶŐĸŃėŋĦĳŅıĕŀĚĽŇĬėƟŅȮħƟŅĬĶŅėŅȮħƟŅĬĔŅĶĽƞĚŏĽĶŇĴĔŅĶĨĸŅħȮ 
ħƟŅĬĳŅıĸńĔļĦƢĕŀĚĽŇĬėƟŅŐĸŃĶƟŅĬėƟŅȮŐĸŃħƟŅĬĕƟŀĴŌĸĶƟŅĬėƟŅȮĕƟŀĴŌĸĽŇĬėƟŅŐĸŃĔĶŃĭĺĬĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶȮ
ĪŋĔĮƤěěńĵĽƞĚįĸĨƞŀĔŅĶĨńħĽŇĬŒěĞŊŘŀĽŇĬėƟŅįƞŅĬĪŅĚĽńĚėĴŀŀĬœĸĬƢ 
  ěŋĤŅĶńĨĬƢȮŏĔňĵĶĨŇĶńĻĴň (2558) œħƟĪņĔŅĶĻŉĔļŅŏĔňŗĵĺĔńĭĮƤěěńĵĪňŗĴňįĸĨƞŀĔŅĶĞŊŘŀĽŇĬėƟŅįƞŅĬ
ĪŅĚŐŀııĸŇŏėĝńŗĬŀŀĬœĸĬƢĕŀĚįŌƟĭĶŇőĳėŒĬŏĕĨĔĶŋĚŏĪıĴľŅĬėĶŐĸŃĮĶŇĴĦĤĸȮőħĵĪņĔŅĶĻŉĔļŅěŅĔ
ĔĸŋƞĴĨńĺŀĵƞŅĚěņĬĺĬȮ405ȮėĬȮįĸĔŅĶĻŉĔļŅıĭĺƞŅȮĮƤěěńĵĪňŗĴňįĸĨƞŀĔŅĶĨńħĽŇĬŒěĞŊŘŀĽŇĬėƟŅįƞŅĬĪŅĚ
ŐŀııĸŇŏėĝńŗĬŀŀĬœĸĬƢĕŀĚįŌƟĭĶŇőĳėŒĬŏĕĨĔĶŋĚŏĪıĴľŅĬėĶŐĸŃĮĶŇĴĦĤĸŀĵƞŅĚĴňĬńĵĽņėńĠĪŅĚĽĩŇĨŇĪňŗ
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ĶŃħńĭȮ0.05ȮĴňěņĬĺĬȮ4 ĮƤěěńĵȮħńĚĬňŘȮ1) ĮƤěěńĵħƟŅĬįĸŇĨĳńĦĤƢȮĝƞŀĚĪŅĚĔŅĶěńħěņľĬƞŅĵȮŐĸŃĔŅĶĵŀĴĶńĭ
ŏĪėőĬőĸĵňȮ2) ĮƤěěńĵħƟŅĬėĺŅĴĮĸŀħĳńĵŐĸŃėĺŅĴĬƞŅŏĝŊŗŀĩŊŀȮ3) ĮƤěěńĵħƟŅĬĶŅėŅȮėŋĦĳŅıŐĸŃėĺŅĴ
ľĸŅĔľĸŅĵĕŀĚĽŇĬėƟŅŒĬŐŀııĸŇŏėĝńŗĬȮŐĸŃėĺŅĴĨĶĚĨƞŀŏĺĸŅŒĬĔŅĶěńħĽƞĚĽŇĬėƟŅȮ4) ĮƤěěńĵħƟŅĬĔŅĶ
ĮĶŃĝŅĽńĴıńĬīƢȮĔŅĶĽŊŗŀĽŅĶĔńĭįŌƟĭĶŇőĳėȮŐĸŃėĺŅĴĴňĝŊŗŀŏĽňĵĚĕŀĚŐŀııĸŇŏėĝńŗĬ 
  ŏĮĶĴĔĴĸȮľĚĽƢĵĬĨƢ (2562) œħƟĪņĔŅĶĻŉĔļŅŏĶŊŗŀĚȮĮƤěěńĵĪňŗĴňŀŇĪīŇıĸĨƞŀĔŅĶĨńħĽŇĬŒěĞŊŘŀ
ĽŇĬėƟŅįƞŅĬĪŅĚŐŀııĸŇŏėĝńŗĬŀŀĬœĸĬƢȮ&ĸŅĞŅħƟŅ'ȮőħĵĪņĔŅĶĻŉĔļŅěŅĔĔĸŋƞĴĨńĺŀĵƞŅĚȮėŊŀȮĮĶŃĝŅĔĶŒĬ
ĔĶŋĚŏĪıĴľŅĬėĶěņĬĺĬȮ400ȮėĬȮįĸĔŅĶĻŉĔļŅıĭĺƞŅȮįŌƟĭĶŇőĳėĽƞĺĬŒľĠƞŏĮƦĬŏıĻľĠŇĚȮőėĵĴňŀŅĵŋ
ĶŃľĺƞŅĚȮ20-30ȮĮƖȮĴňŀŅĝňıĽƞĺĬŒľĠƞȮĪņĚŅĬĭĶŇļńĪŏŀĔĝĬĶńĭěƟŅĚȮĶŃħńĭĔŅĶĻŉĔļŅȮĶŃħńĭĮĶŇĠĠŅĨĶňȮ
ĮĶŃĝŅĔĶĽƞĺĬŒľĠƞŒľƟĶŃħńĭėĺŅĴĽņėńĠħƟŅĬĮƤěěńĵĽƞĺĬĮĶŃĽĴĪŅĚĔŅĶĨĸŅħȮ6P ŐĸŃıķĨŇĔĶĶĴĔŅĶ
ĨńħĽŇĬŒěĞŊŘŀŀĵŌƞŒĬĶŃħńĭĴŅĔ įĸĔŅĶĪħĽŀĭĽĴĴĨŇģŅĬıĭĺƞŅȮĮƤěěńĵĽƞĺĬĮĶŃĽĴĪŅĚĔŅĶĨĸŅħŀŀĬœĸĬƢȮ
ĪňŗĴňŀŇĪīŇıĸĨƞŀĔŅĶĨńħĽŇĬŒěĞŊŘŀĽŇĬėƟŅįƞŅĬĪŅĚŐŀııĸŇŏėĝńŗĬŀŀĬœĸĬƢȮ&ĸŅĞŅħƟŅȮħƟĺĵĔńĬȮ2ȮħƟŅĬȮėŊŀȮ
ĮƤěěńĵħƟŅĬĔŅĶĽƞĚŏĽĶŇĴĔŅĶĨĸŅħȮ&,000) ŐĸŃĮƤěěńĵħƟŅĬįĸŇĨĳńĦĤƢȮ&,004) őħĵĮƤěěńĵėƟŅĬĶŅėŅȮŐĸŃȮ
ĮƤěěńĵħƟŅĬĝƞŀĚĪŅĚĔŅĶěńħěņľĬƞŅĵȮŐĸŃȮĮƤěěńĵėƟŅĬĔŅĶĶńĔļŅėĺŅĴŏĮƦĬĽƞĺĬĨńĺœĴƞĴňŀŇĪīŇıĸĨƞŀĔŅĶ
ĨńħĽŇĬŒěĞŊŘŀĽŇĬėƟŅįƞŅĬĪŅĚŐŀııĸŇŏėĝńŗĬŀŀĬœĸĬƢȮ&ĸŅĞŅħƟŅ'ȮĕŀĚįŌƟĭĶŇőĳėĵŋėħŇěŇĪńĸŒĬĔĶŋĚŏĪıĴľŅĬėĶ 
  ŀĶŋőĦĪńĵȮĮƤĠĠŅȮ&0340'ȮœħƟĪņĔŅĶĻŉĔļŅŏĔňŗĵĺĔńĭĮƤěěńĵĽƞĺĬĮĶŃĽĴĪŅĚĔŅĶĨĸŅħ
ŀŀĬœĸĬƢĪňŗĴňįĸĨƞŀĔŅĶĨńħĽŇĬŒěĞŊŘŀŏĽŊŘŀįƟŅįƞŅĬĽńĚėĴŀŀĬœĸĬƢȮ&ŏĲĞĭŋƠĔ'ȮĕŀĚĬńĔĻŉĔļŅĮĶŇĠĠŅĨĶňȮŒĬ
ĴľŅĺŇĪĵŅĸńĵŏĕĨŀņŏĳŀŏĴŊŀĚěńĚľĺńħŏĝňĵĚŒľĴƞȮőħĵĪņĔŅĶĻŉĔļŅěŅĔĔĸŋƞĴĨńĺŀĵƞŅĚȮėŊŀȮĬńĔĻŉĔļŅĶŃħńĭ
ĮĶŇĠĠŅĨĶňȮĝńŘĬĮƖĪňŗȮ/-2ȮĮƖĔŅĶĻŉĔļŅ 034.ȮĪňŗĻŉĔļŅŒĬŏĕĨŀņŏĳŀŏĴŊŀĚěńĚľĺńħŏĝňĵĚŒľĴƞȮ2..ȮėĬȮ 
įĸĔŅĶĻŉĔļŅıĭĺƞŅȮĮƤěěńĵĽƞĺĬĭŋėėĸĪňŗĽƞĚįĸĨƞŀĔŅĶŏĸŊŀĔĞŊŘŀŏĽŊŘŀįƟŅįƞŅĬĽńĚėĴŀŀĬœĸĬƢ &ŏĲĞĭŋƠĔ'ȮœħƟŐĔƞȮ
ŏıĻȮŀŅĵŋȮŐĸŃĶŅĵœħƟȮĮƤěěńĵĽƞĺĬĮĶŃĽĴĪŅĚĔŅĶĨĸŅħŀŀĬœĸĬƢĪňŗĽƞĚįĸĨƞŀĔŅĶĨńħĽŇĬŒěĞŊŘŀȮ
ĮĶŃĔŀĭħƟĺĵȮįĸŇĨĳńĦĤƢȮĶŅėŅȮĝƞŀĚĪŅĔĚŅĶěńħěņľĬƞŅĵȮĔŅĶĽƞĚŏĽĶŇĴĔŅĶĨĸŅħȮĮƤěěńĵħƟŅĬĔŅĶĶńĔļŅ
ėĺŅĴŏĮƦĬĽƞĺĬĨńĺȮŐĸŃĮƤěěńĵħƟŅĬĔŅĶŒľƟĭĶŇľŅĶĽƞĺĬĭŋėėĸȮŀĵƞŅĚĴňĬńĵĽņėńĠĪŅĚĽĩŇĨŇĪňŗĶŃħńĭȮ.,/ 
 

2.5.5 ėŋĦĳŅıĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶıŅĦŇĝĵƢŀŇŏĸŖĔĪĶŀĬŇĔĽƢĴňįĸĨƞŀĔŅĶĨńħĽŇĬŒěĞŊŘŀĽŇĬėƟŅĪŅĚ
ŀŀĬœĸĬƢ 
  ĽŋĝŅĨŇȮœĨĶĳıĽĔŋĸȮ(2561) œħƟĪņĺŇěńĵŏĶŊŗŀĚȮŐĭĭěņĸŀĚőėĶĚĽĶƟŅĚėŋĦĳŅıĔŅĶĭĶŇĔŅĶ
ŀŇŏĸŖĔĪĶŀĬŇĔĽƢĨƞŀėĺŅĴıŉĚıŀŒěŐĸŃėĺŅĴĨńŘĚŒěĞŊŘŀĞŘņĕŀĚĸŌĔėƟŅȮ: ĔĶĦňĻŉĔļŅĔŅĶĞŊŘŀĽŇĬėƟŅįƞŅĬĪŅĚ
ŏĺŖĭœĞĨƢȮŏıŊŗŀĻŉĔļŅŀŇĪīŇıĸĕŀĚėŋĦĳŅıĭĶŇĔŅĶŀŇŏĸŖĔĪĶŀĬŇĔĽƢĨƞŀėĺŅĴıŉĚıŀŒěŐĸŃėĺŅĴĨńŘĚŒěĞŊŘŀĞŘņȮ
ĕŀĚĸŌĔėƟŅŒĬĔŅĶĞŊŘŀĽŇĬėƟŅįƞŅĬĪŅĚŏĺŖĭœĞĨƢĕŅĵĕŀĚŀŀĬœĸĬƢȮĶĺĴĪńŘĚıńĥĬŅŐĸŃĨĶĺěĽŀĭėĺŅĴ
ĽŀħėĸƟŀĚĕŀĚŐĭĭěņĸŀĚĽĴĔŅĶőėĶĚĽĶƟŅĚĪňŗıńĥĬŅĕŉŘĬĔńĭĕƟŀĴŌĸŏĝŇĚĮĶŃěńĔļƢĮĶŃĔŀĭħƟĺĵĨńĺŐĮĶŐİĚ
ľĸńĔěņĬĺĬȮ1ȮĨńĺŐĮĶȮœħƟŐĔƞȮėŋĦĳŅıĭĶŇĔŅĶŀŇŏĸŖĔĪĶŀĬŇĔĽƢȮėĺŅĴıŉĚıŀŒěĕŀĚĸŌĔėƟŅȮŐĸŃėĺŅĴĨńŘĚŒě
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ĞŊŘŀĞŜŘŅĕŀĚĸŌĔėƟŅŒĬĔŅĶĞŊŘŀĽŇĬėƟŅįƞŅĬĪŅĚŏĺŖĭœĞĨƢĕŅĵĕŀĚŀŀĬœĸĬƢȮőħĵĻŉĔļŅěŅĔĔĸŋƞĴĨńĺŀĵƞŅĚĸŌĔėƟŅĪňŗ
ŒĝƟĭĶŇĔŅĶĔŅĶŏĸŊŀĔĞŊŘŀĽŇĬėƟŅŐĸŃĭĶŇĔŅĶĪŅĚŀŀĬœĸĬƢȮěņĬĺĬȮ125ȮėĬȮįĸĔŅĶĻŉĔļŅıĭĺƞŅȮėŋĦĳŅı
ĭĶŇĔŅĶŀŇŏĸŖĔĪĶŀĬŇĔĽƢĴňŀŇĪīŇıĸŏĝŇĚĭĺĔĪńŘĚĪŅĚĨĶĚŐĸŃĪŅĚŀƟŀĴĨƞŀėĺŅĴĨńŘĚŒěĞŊŘŀĞŘņĕŀĚĸŌĔėƟŅȮŐĸŃ
ėĺŅĴıŉĚıŀŒěĕŀĚĸŌĔėƟŅĴňŀŇĪīŇıĸŏĝŇĚĭĺĔĪŅĚĨĶĚĨƞŀėĺŅĴĨńŘĚŒěĞŊŘŀĞŜŘŅȮĬŀĔěŅĔĬňŘȮįĸĔŅĶĺŇěńĵĵńĚıĭĺƞŅȮ
ĔĸŋƞĴĨńĺŀĵƞŅĚĪňŗĴňėĺŅĴĩňŗŒĬĔŅĶĞŊŘŀĽŇĬėƟŅįƞŅĬĪŅĚŏĺŖĭœĞĨƢŀŀĬœĸĬƢŐĨĔĨƞŅĚĔńĬĴňĶŃħńĭėŋĦĳŅıĭĶŇĔŅĶ
ŀŇŏĸŖĔĪĶŀĬŇĔĽƢŐĨĔĨƞŅĚĔńĬŀĵƞŅĚĴňĬńĵĽņėńĠĪŅĚĽĩŇĨŇ 
  ĮƕĵŃıĚļƢȮőĶěĬƢĬĳŅĸńĵȮŐĸŃŀĶıĶĶĦȮėĚĴŅĸńĵȮ&034/'ȮœħƟĪņĺŇěńĵŏĶŊŗŀĚȮĮƤěěńĵĪňŗĴňįĸĨƞŀ
ėĺŅĴĨńŘĚŒěĞŊŘŀĽŇĬėƟŅŀŀĬœĸĬƢŀĵƞŅĚĨƞŀŏĬŊŗŀĚĕŀĚįŌƟĭĶŇőĳėȮĔĶĦňĻŉĔļŅŏĽŊŘŀįƟŅŐĲĝńŗĬȮįĸĔŅĶĻŉĔļŅıĭĺƞŅȮ
ĮƤěěńĵĪňŗĴňįĸĨƞŀėĺŅĴĨńŘĚŒěĞŊŘŀĽŇĬėƟŅŀŀĬœĸĬƢŏĽŊŘŀįƟŅŐĲĝńŗĬŀĵƞŅĚĨƞŀŏĬŊŗŀĚĕŀĚįŌƟĭĶŇőĳėȮĴňŀĚėƢĮĶŃĔŀĭȮ2Ȯ
ŀĚėƢĮĶŃĔŀĭŐĸŃŀĚėƢĮĶŃĔŀĭĵƞŀĵȮ/7ȮĨńĺŐĮĶȮœħƟŐĔƞ &/'ȮėŋĦĳŅıĕŀĚĶŃĭĭȮ(System Quality)  
&0'ȮėŋĦĳŅıĕŀĚĕƟŀĴŌĸȮ(Information Quality) &1'ȮėŋĦĳŅıĕŀĚĔŅĶĭĶŇĔŅĶȮ(Service Quality)  
&2'ȮėĺŅĴœĺƟĺŅĚŒěȮ(Trust) ĞŉŗĚŏĴŊŗŀĸŌĔėƟŅĶńĭĶŌƟĩŉĚĮĶŃőĵĝĬƢȮ(Perceived Usefulness) ĪńŘĚȮ2Ȯ
ŀĚėƢĮĶŃĔŀĭĬňŘĔŖěŃĽƞĚĨƞŀėĺŅĴıŉĚıŀŒěĕŀĚĸŌĔėƟŅȮ(Customer satisfaction) ŐĸŃĵńĚıĭŀňĔĺƞŅȮĽƞĺĬ
ĮĶŃĽĴĪŅĚĔŅĶĨĸŅħȮ(Marketing Mix) ĔŖĽƞĚįĸħƟĺĵŏĝƞĬĔńĬȮŏĴŊŗŀĸŌĔėƟŅŏĔŇħėĺŅĴıŉĚıŀŒěĔŖěŃĽƞĚįĸŒľƟ
ŏĔŇħėĺŅĴěĚĶńĔĳńĔħňȮ(Loyalty) ĬņœĮĽŌƞĔŅĶĞŊŘŀŀĵƞŅĚĨƞŀŏĬŊŗŀĚȮ 
  ĜĺňĺĶĶĦȮĝńĵőĽĨĩňȮ&0335'ȮœħƟĪņĺŇěńĵŏĶŊŗŀĚȮėĺŅĴıŉĚıŀŒěĕŀĚĸŌĔėƟŅĪňŗĴňĨƞŀėŋĦĳŅıĔŅĶ
ĭĶŇĔŅĶĕŀĚȮLaxada ŏĺŖĭĞŖŀĮĮƕƨĚŀŀĬœĸĬƢȮőħĵĪņĔŅĶĻŉĔļŅěŅĔĔĸŋƞĴĨńĺŀĵƞŅĚěņĬĺĬȮ00.ȮėĬȮıĭĺƞŅ
ĽƞĺĬŒľĠƞŏĮƦĬŏıĻľĠŇĚȮŀŅĵŋĶŃľĺƞŅĚ 0/-03ȮĮƖȮĶŃħńĭĔŅĶĻŉĔļŅĮĶŇĠĠŅĨĶňľĶŊŀŏĪňĵĭŏĪƞŅȮĴňŀŅĝňıŏĮƦĬ
ıĬńĔĚŅĬĭĶŇļńĪŏŀĔĝĬ ĶŅĵœħƟĶŃľĺƞŅĚȮ/3*../-0.*...ȮĭŅĪȮŏėĵŒĝƟĭĶŇĔŅĶȮLazada ŏĮƦĬěņĬĺĬȮ0Ȯ
ėĶńŘĚȮőħĵĴňėƞŅŒĝƟěƞŅĵĨƞŀėĶńŘĚĮĶŃĴŅĦȮ3..-777ȮĭŅĪȮŐĸŃŒĝƟĭĶŇĔŅĶįƞŅĬĪŅĚľĬƟŅŏĺŖĭœĞĨƢȮŒĝƟ
ŀŇĬŏĪŀĶƢŏĬŖĨĨƞŀĺńĬȮ6 ĝĴ,ȮĕŉŘĬœĮȮįĸĔŅĶĻŉĔļŅėĺŅĴėŋĦĳŅıĔŅĶĭĶŇĔŅĶȮLazada ıĭĺƞŅȮőħĵĳŅıĶĺĴ
įŌƟĨŀĭŐĭĭĽŀĭĩŅĴĽƞĺĬŒľĠƞĴňėĺŅĴıŉĚıŀŒěŀĵŌƞŒĬĶŃħńĭĴŅĔȮőħĵŒĝƟŀĚėƢĮĶŃĔŀĭŒĬĮĶŃŏĴŇĬėŋĦĳŅı
ĔŅĶĭĶŇĔŅĶȮĪńŘĚľĴħȮ7ȮħƟŅĬėŊŀȮ/'ȮħƟŅĬėĺŅĴľĸŅĔľĸŅĵĕŀĚĽŇĬėƟŅŐĸŃĭĶĶěŋĳńĦĤƢȮ0'ȮħƟŅĬĔŅĶĭĶŇĔŅĶ
ŀŀĬœĸĬƢȮ1'ȮħƟŅĬĔŅĶĶńĭĽŇĬėƟŅȮ2'ȮħƟŅĬľĬƟŅŏĺŖĭœĞĨƢȮ3'ȮħƟŅĬıĬńĔĚŅĬĽƞĚĽŇĬėƟŅȮ4'ȮħƟŅĬĔŅĶěńħľĴĺħľĴŌƞ
ĕŀĚĽŇĬėƟŅȮ7) ħƟŅĬėĺŅĴĽŃħĺĔŐĸŃėĺŅĴĮĸŀħĳńĵŒĬĔŅĶŒĝƟĭĶŇĔŅĶȮ8) ħƟŅĬĔŅĶŒľƟėĺŅĴĴńŗĬŒěŒĬĔŅĶ
ŒĝƟĭĶŇĔŅĶȮŐĸŃȮ9) ħƟŅĬĝƞŀĚĪŅĚĔŅĶŒĝƟĭĶŇĔŅĶ  ĬŀĔěŅĔĬňŘĵńĚıĭĺƞŅŀĚėƢĮĶŃĔŀĭħńĚĔĸƞŅĺĴň
ėĺŅĴĽńĴıńĬīƢĔńĭĕƟŀĴŌĸĽƞĺĬĭŋėėĸĕŀĚįŌƟĨŀĭŐĭĭĽŀĭĩŅĴȮėŊŀȮŀŅĵŋĪňŗŐĨĔĨƞŅĚĔńĬĴňėĺŅĴıŉĚıŀŒěŒĬ
ħƟŅĬĔŅĶĶńĭĽŇĬėƟŅȮ&Factor 3) ŐĸŃħƟŅĬľĬƟŅŏĺŖĭœĞĨƢȮ&Factor 4) ĪňŗŐĨĔĨƞŅĚĔńĬȮĶŃħńĭĔŅĶĻŉĔļŅĪňŗĴň
ėĺŅĴŐĨĔĨƞŅĚĔńĬȮĴňėĺŅĴıŉĚıŀŒěŒĬħƟŅĬĝƞŀĚĪŅĚĔŅĶĔŅĶŒĝƟĭĶŇĔŅĶȮ&Factor 9) ĪňŗŐĨĔĨƞŅĚĔńĬȮĶŅĵœħƟĪňŗ
ŐĨĔĨƞŅĚĔńĬȮĴňėĺŅĴıŉĚıŀŒěŒĬħƟŅĬĔŅĶĭĶŇĔŅĶŀŀĬœĸĬƢȮ&Factor 2), ħƟŅĬľĬƟŅŏĺŖĭœĞĨƢȮ&Factor 4) 
ŐĸŃħƟŅĬĔŅĶěńħľĴĺħľĴŌƞĕŀĚĽŇĬėƟŅȮ&Factor 6) ĪňŗŐĨĔĨƞŅĚĔńĬȮěņĬĺĬėĶńŘĚĪňŗŏėĵŒĝƟĭĶŇĔŅĶĪňŗĴňėĺŅĴ
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ŐĨĔĨƞŅĚĔńĬĴňėĺŅĴıŉĚıŀŒěŒĬħƟŅĬĔŅĶĶńĭĽŇĬėƟŅ&Factor 3),ȮħƟŅĬėĺŅĴĽŃħĺĔŐĸŃėĺŅĴĮĸŀħĳńĵŒĬ
ĔŅĶŒĝƟĭĶŇĔŅĶȮ&Factor 7) ŐĸŃħƟŅĬĔŅĶŒľƟėĺŅĴĴńŗĬŒěŒĬĔŅĶŒĝƟĭĶŇĔŅĶ&Factor 8) ĪňŗŐĨĔĨƞŅĚĔńĬ 
ėƞŅŒĝƟěƞŅĵĨƞŀėĶńŘĚĪňŗĴňŐĨĔĨƞŅĚĔńĬȮĴňėĺŅĴıŉĚıŀŒěħƟŅĬėĺŅĴľĸŅĔľĸŅĵĕŀĚĽŇĬėƟŅŐĸŃĭĶĶěŋĳńĦĤƢ 
(Factor 1), ħƟŅĬľĬƟŅŏĺŖĭœĞĨƢȮ&Factor 4) ŐĸŃħƟŅĬĔŅĶěńħľĴĺħľĴŌƞĕŀĚĽŇĬėƟŅȮ&Factor 6) ĪňŗŐĨĔĨƞŅĚ
ĔńĬȮĝƞŀĚĪŅĚŒĬĔŅĶĞŊŘŀĽŇĬėƟŅĪňŗŐĨĔĨƞŅĚĔńĬȮĴňėĺŅĴıŉĚıŀŒěħƟŅĬĔŅĶĶńĭĽŇĬėƟŅȮ&Factor 3) ŐĸŃħƟŅĬľĬƟŅ
ŏĺŖĭœĞĨƢȮ&Factor 4) ŐĨĔĨƞŅĚĔńĬ ŏĺĸŅŒĬĔŅĶŒĝƟŀŇĬŏĪŀĶƢŏĬŖĨĨƞŀĺńĬĪňŗĴňėĺŅĴŐĨĔĨƞŅĚĔńĬȮĴňėĺŅĴ 
ıŉĚıŀŒěħƟŅĬľĬƟŅŏĺŖĭœĞĨƢȮ&Factor 4), ħƟŅĬĔŅĶěńħľĴĺħľĴŌƞĕŀĚĽŇĬėƟŅȮ&Factor 6) ŐĸŃħƟŅĬĔŅĶŒľƟ
ėĺŅĴĴńŗĬŒěŒĬĔŅĶŒĝƟĭĶŇĔŅĶȮ&Factor 8) ĪňŗŐĨĔĨƞŅĚĔńĬ 
  ěŅĶŋĦňȮĻĶňĮĢŇĴŅīĶĶĴȮ&0336'ȮœħƟĪņĔŅĶĺŇěńĵŏĶŊŗŀĚȮėŋĦĳŅıŏĺŖĭœĞĨƢĶƟŅĬėƟŅŀŀĬœĸĬƢĪňŗĴň
įĸĨƞŀėĺŅĴıŉĚıŀŒěŐĸŃĔŅĶĨńħĽŇĬŒěĞŊŘŀĕŀĚįŌƟĭĶŇőĳė őħĵĪņĔŅĶĻŉĔļŅěŅĔĔĸŋƞĴĨńĺŀĵƞŅĚįŌƟŒĝƟ
ŀŇĬŏĪŀĶƢŏĬŖĨŒĬĮĶŃŏĪĻœĪĵȮěņĬĺĬȮ00.ȮėĬȮőħĵĬņľĸńĔĔŅĶĮĶŃŏĴŇĬėŋĦŏĺŖĭœĞĨƢȮĪňŗŏĶňĵĔĺƞŅȮE-S-
QUAL ŐĸŃȮE-Recs-QUAL ĴŅĮĶńĭŒĝƟ ŏĬŊŗŀĚěŅĔĴŅĨĶĺńħȮŐĸŃĔŅĶĮĶŃŏĴŇĬėŋĦĳŅıŏĺŖĭœĞĨƢĬňŘœħƟĩŌĔ
ıńĥĬŅıĶƟŀĴĪńŘĚĮĶńĭĮĶŋĚŒľƟĴňėĺŅĴĽŀħėĸƟŀĚŒĬĔŅĶĮĶŃŏĴŇĬėŋĦĳŅıŏĺŖĭœĞĨƢȮőħĵėŋĦĳŅıĕŀĚŏĺŖĭœĞĨƢ
ĬńŘĬĽŅĴŅĶĩĮĶŃŏĴŇĬœħƟěŅĔĮƤěěńĵĪńŘĚȮ5ȮħƟŅĬȮėŊŀȮ/,ħƟŅĬĮĶŃĽŇĪīŇĳŅıŒĬĔŅĶŒĝƟĚŅĬȮ0,ȮħƟŅĬ
ėĺŅĴĽŅĴŅĶĩĕŀĚĶŃĭĭȮ1,ȮħƟŅĬĔŅĶĪņŒľƟĭĶĶĸŋŏĮƚŅľĴŅĵȮ2,ȮħƟŅĬėĺŅĴŏĮƦĬĽƞĺĬĨńĺȮ3,ȮħƟŅĬĔŅĶ
ĨŀĭĽĬŀĚĨƞŀĔŅĶŒĝƟĭĶŇĔŅĶȮ4,ȮħƟŅĬĔŅĶĝħŏĝĵ ŐĸŃȮ5,ȮħƟŅĬĔŅĶĨŇħĨƞŀȮȮįĸĔŅĶĺŇěńĵıĭĺƞŅȮĸŌĔėƟŅŏĔŇħ
ėĺŅĴıŉĚıŀŒěȮŐĸŃĬņœĮĽŌƞĔŅĶĨńħĽŇĬŒěĞŊŘŀŏĴŊŗŀĶńĭĶŌƟĺƞŅŏĺŖĭœĞĨƢĶƟŅĬėƟŅŀŀĬœĸĬƢĪňŗŏĕƟŅŒĝƟĭĶŇĔŅĶĴňėŋĦĳŅıȮ
ĶĺĴĩŉĚėŋĦĳŅıŏĺŖĭœĞĨƢĪňŗĴňįĸĨƞŀėĺŅĴıŉĚıŀŒěȮŐĸŃėŋĦĳŅıŏĺŖĭœĞĨƢĪňŗĴňįĸĔŅĶĨńħĽŇĬŒěĞŊŘŀĴň
ėĺŅĴĽńĴıńĬīƢĔńĭĶŃĵŃŏĺĸŅŒĬĔŅĶĞŊŘŀĽŇĬėƟŅȮĶĺĴĩŉĚėĺŅĴĩňŗŒĬĔŅĶĞŊŘŀĽŇĬėƟŅĕŀĚįŌƟĭĶŇőĳė ŐĨƞŀĵƞŅĚœĶĔŖ
ĨŅĴėŋĦĳŅıĕŀĚŏĺŖĭœĞĨƢœĴƞĴňėĺŅĴĽńĴıńĬīƢĔńĭėƞŅŒĝƟěƞŅĵŏĜĸňŗĵŒĬĔŅĶĞŊŘŀĽŇĬėƟŅĪŅĚŀŀĬœĸĬƢȮŐĸŃįĸěŅĔ
ĚŅĬĺŇěńĵĽŅĴŅĶĩĬņœĮĮĶŃĵŋĔĨƢŒĝƟŒĬĔŅĶŀŀĔŐĭĭŏĺŖĭœĞĨƢĶƟŅĬėƟŅŀŀĬœĸĬƢœħƟŏıŊŗŀŒľƟĨĶĚĔńĭėĺŅĴ
ĨƟŀĚĔŅĶĕŀĚįŌƟĭĶŇőĳėĴŅĔĪňŗĽŋħȮıĶƟŀĴĔńĬĬňŘĵńĚŏĮƦĬŐĬĺĪŅĚŒĬĔŅĶĵĔĶŃħńĭėŋĦĳŅıĶƟŅĬėƟŅŀŀĬœĸĬƢŒľƟĴň
ėŋĦĳŅıȮőħĵŒĝƟľĸńĔĔŅĶĮĶŃŏĴŇĬėŋĦĳŅıŏĺŖĭœĞĨƢŏıŊŗŀĝƞĺĵŒĬĔŅĶĽĶƟŅĚȮŐĸŃĽƞĚŏĽĶŇĴŒľƟŏĺŖĭœĞĨƢĶƟŅĬėƟŅ
ŀŀĬœĸĬƢĴňėŋĦĳŅı 
  Mei Cao, Qingyu Zhang ŐĸŃȮJohn Seydel (2005) œħƟĪņĺŇěńĵŐĸŃĬņŏĽĬŀĔĶŀĭ
ŐĬĺėŇħŏıŊŗŀĮĶŃŏĴŇĬėŋĦĳŅıĕŀĚŏĺŖĭœĞĨƢıŅĦŇĝĵƢŀŇŏĸŖĔĪĶŀĬŇĔĽƢőħĵıńĥĬņĴŅěŅĔĔĶŀĭŐĬĺėŇħĽņėńĠȮ
ėŊŀȮ1.ȮőĴŏħĸĔŅĶĵŀĴĶńĭŏĪėőĬőĸĵňȮ&A Technology Acceptance Model ľĶŊŀȮTAM) 2. őĴŏħĸ
ėĺŅĴĽņŏĶŖěĕŀĚĶŃĭĭĽŅĶĽĬŏĪĻȮ&Model of Information System Success) 3. ŐĬĺėŇħŏĔňŗĵĺĔńĭ
ėĺŅĴœĺƟĺŅĚŒě (Concept of Trust) ŐĸŃȮ4. ėŋĦĳŅıĕŀĚŏĺŖĭœĞĨƢȮ&e-Commerce Website 
Quality) ėŋĦĳŅıŏĺŖĭœĞĨƢŒĬĚŅĬĺŇěńĵȮĮĶŃĔŀĭħƟĺĵȮ1.ėŋĦĳŅıĽŅĶĽĬŏĪĻȮ&Information Quality)  
2.ėŋĦĳŅıĕŀĚĶŃĭĭȮ&System Quality) 3. ėŋĦĳŅıĕŀĚĔŅĶĭĶŇĔŅĶȮ&Service Quality) ŐĸŃȮ 
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4. ėŋĦĳŅıĕŀĚĶŌĮŐĭĭȮ&Attractiveness) őħĵĔŅĶĮĶŃŏĴŇĬėŋĦĳŅıŏĺŖĭœĞĨƢĨƟŀĚŏĔŇħěŅĔĔŅĶĪňŗĸŌĔėƟŅĴň
ėĺŅĴėŋƟĬŏėĵ ŐĸŃĮĶŃĽĭĔŅĶĦƢŒĬĔŅĶŒĝƟĚŅĬŏĺŖĭœĞĨƢȮľĶŊŀĔŅĶĪňŗĸŌĔėƟŅĔĸńĭĴŅĞŊŘŀĞŘņŏĮƦĬįŌƟĮĶŃŏĴŇĬȮ
ŏĬŊŗŀĚěŅĔĸŌĔėƟŅȮĽŅĴŅĶĩıŇěŅĶĦŅėŋĦĳŅıŏĺŖĭœĞĨƢœħƟėĶŀĭėĸŋĴŒĬĪŋĔĴŇĨŇȮĨńĺŀĵƞŅĚĮĶŃĝŅĔĶĪňŗĻŉĔļŅȮ
ěņĬĺĬȮ213ȮėĬ ėŊŀȮĬńĔŏĶňĵĬĪňŗĞŊŘŀľĬńĚĽŊŀěŅĔĶƟŅĬľĬńĚĽŊŀŀŀĬœĸĬƢȮœħƟŐĔƞȮamazon.com, 
biggerbooks.com ŐĸŃȮhalf.com ĞŉŗĚįĸěŅĔĚŅĬĺŇěńĵŐĽħĚŒľƟŏľŖĬĺƞŅȮėŋĦĳŅıŏĺŖĭœĞĨƢȮėŊŀĔŅĶĪňŗ
ĸŌĔėƟŅĶńĭĶŌƟĩŉĚėĺŅĴĴňĮĶŃőĵĝĬƢȮŐĸŃĶńĭĶŌƟĩŉĚėĺŅĴĚƞŅĵȮĔƞŀŒľƟŏĔŇħėĺŅĴŏĝŊŗŀĴńŗĬȮŐĸŃĽƞĚįĸŒľƟŏĔŇħĪńĻĬėĨŇĪňŗ
ħňȮŐĸŃŏĔŇħėĺŅĴĨńŘĚŒěĪňŗěŃĔĸńĭĴŅĞŊŘŀĽŇĬėƟŅȮŐĸŃĭĶŇĔŅĶŒĬŏĺŖĭœĞĨƢ 
  Mohd Fazli Mohd Sam ŐĸŃȮMd Nor Hayati Tahir (2009) œħƟĪņĔŅĶĻŉĔļŅ
ėŋĦĳŅıĕŀĚŏĺŖĭœĞĨƢĪňŗĴňįĸĨƞŀėĺŅĴĨńŘĚŒěĞŊŘŀĭńĨĶőħĵĽŅĶĪŅĚŀŀĬœĸĬƢŒĬĮĶŃŏĪĻĴŅŏĸŏĞňĵȮĮĶŃĝŅĔĶĪňŗ
ĻŉĔļŅȮėŊŀȮĬńĔĻŉĔļŅŐĸŃėĬĪņĚŅĬȮĪňŗĞŊŘŀĭńĨĶőħĵĽŅĶĕŀĚĽŅĵĔŅĶĭŇĬĨƟĬĪŋĬĨŗņȮ&The low-cost 
carrier service) ĪŅĚŀŀĬœĸĬƢȮŒĬĮĶŃŏĪĻĴŅŏĸŏĞňĵȮĨńĺŀĵƞŅĚěņĬĺĬȮ208ȮėĬȮėŋĦĳŅıŏĺŖĭœĞĨƢŒĬ
ĚŅĬĺŇěńĵȮĮĶŃĔŀĭħƟĺĵȮ1. ĔŅĶŀŀĔŐĭĭŏĺŖĭœĞĨƢĪňŗĽŃħĺĔŒĝƟĚŅĬĚƞŅĵȮ&Usability) 2. ĶŌĮŐĭĭŏĺŖĭœĞĨƢ
ĽĺĵĚŅĴȮĳŅıȮŐĸŃŀĚėƢĮĶŃĔŀĭĨĶĚĔńĭŏĬŊŘŀľŅĕŀĚŏĺŖĭœĞĨƢȮ&Website Design) 3. ĕƟŀĴŌĸĽŇĬėƟŅŐĸŃ
ĭĶŇĔŅĶȮ&Information Quality) ĪňŗĩŌĔĨƟŀĚȮėĶĭĩƟĺĬȮŏľĴŅŃĽĴĴňŏĬŊŘŀľŅĬƞŅĽĬŒěŏıŊŗŀħŉĚħŌħŒľƟĸŌĔėƟŅ
ľĵŋħŀƞŅĬȮ4. ėĺŅĴĬƞŅŏĝŊŗŀĩŊŀ&Trust) ĕŀĚŏĺŖĭœĞĨƢȮ5. ėĺŅĴŏĽňŗĵĚȮ&Perceived Risk) ĪňŗŏĔŇħěŅĔĔŅĶŒĝƟ
ĭĶŇĔŅĶȮľĶŊŀĞŊŘŀĽŇĬėƟŅĪŅĚŀŇĬŏĪŀĶƢŏĬŖĨȮœħƟŐĔƞȮėĺŅĴŏĽňŗĵĚĪňŗŏĔŇħěŅĔĕƟŀĴŌĸĪŅĚħƟŅĬĔŅĶŏĚŇĬĪňŗŀŅěěŃœĴƞ
ĮĸŀħĳńĵľĶŊŀȮėĺŅĴœĴƞĮĸŀħĳńĵŒĬĔŅĶŏĔŖĭĶńĔļŅĕƟŀĴŌĸĽƞĺĬĨńĺȮ6. ėĺŅĴŏľŖĬŀĔŏľŖĬŒěȮ&Empathy) 
œħƟŐĔƞȮĔŅĶŏŀŅŒěŒĽƞ ŏĕƟŅŒěŐĸŃĶńĭĲƤĚėĺŅĴĨƟŀĚĔŅĶŏıŊŗŀŒľƟĸŌĔėƟŅĶŌƟĽŉĔĺƞŅœħƟĶńĭĔŅĶĮĢŇĭńĨŇŐĸŃħŌŐĸŏĮƦĬ
ŀĵƞŅĚħňȮįĸěŅĔĚŅĬĺŇěńĵ ıĭĺƞŅȮĮƤěěńĵĪňŗĴňŀŇĪīŇĨƞŀĔŅĶĨńŘĚŒěĞŊŘŀĭńĨĶőħĵĽŅĶŏėĶŊŗŀĚĭŇĬĪŅĚŀŀĬœĸĬƢĕŀĚ
įŌƟĭĶŇőĳėȮėŊŀȮėŋĦĳŅıŏĺŖĭœĞĨƢŒĬħƟŅĬȮ1.ĔŅĶŀŀĔŐĭĭŏĺŖĭœĞĨƢĪňŗĽŃħĺĔŒĝƟĚŅĬĚƞŅĵȮ&Usability)  
2.ėĺŅĴĬƞŅŏĝŊŗŀĩŊŀȮ&Trust) ŐĸŃȮ3.ėĺŅĴŏľŖĬŀĔŏľŖĬŒěȮ&Empathy) 
  Sejin Ha ŐĸŃȮLeslie Stoel (0./0'ȮœħƟĪņĔŅĶĻŉĔļŅĭĪĭŅĪėŋĦĳŅıĶƟŅĬėƟŅŀŀĬœĸĬƢȮ
ŐĸŃŐĶĚěŌĚŒěěŅĔĮĶŃĽĭĔŅĶĦƢĪňŗĴňįĸĨƞŀėĺŅĴıŉĚıŀŒěȮŐĸŃĔŅĶĨńŘĚŒěĞŊŘŀŏėĶŊŗŀĚŐĨƞĚĔŅĵĪŅĚŀŀĬœĸĬƢȮ
ĮĶŃĝŅĔĶĪňŗĻŉĔļŅėŊŀȮĬńĔĻŉĔļŅĪňŗĞŊŘŀŏĽŊŘŀįƟŅȮŐĸŃŏėĶŊŗŀĚĮĶŃħńĭĪŅĚŀŀĬœĸĬƢŒĬĮĶŃŏĪĻĽľĶńģŀŏĴĶŇĔŅȮ
ĨńĺŀĵƞŅĚěņĬĺĬȮ/0.ȮėĬȮėŋĦĳŅıŏĺŖĭœĞĨƢŒĬĚŅĬĺŇěńĵȮĮĶŃĔŀĭħƟĺĵȮ/,ȮėĺŅĴŏĮƦĬĽƞĺĬĨńĺȮŐĸŃėĺŅĴ
Įĸŀħĳńĵ &Private ŐĸŃSecurity) œħƟŐĔƞȮĔŅĶĶńĔļŅėĺŅĴŏĮƦĬĽƞĺĬĨńĺȮŐĸŃŏĔŖĭĕƟŀĴŌĸĸŌĔėƟŅœĺƟŏĮƦĬ
ėĺŅĴĸńĭȮœĴƞĬņĕƟŀĴŌĸĽƞĺĬĨńĺœĮŒĝƟŒĬĪŅĚŒħĪŅĚľĬŉŗĚőħĵıĸĔŅĶȮ0,ȮĕƟŀĴŌĸĽŇĬėƟŅȮŐĸŃĭĶŇĔŅĶ-ėĺŅĴ
ĽŃħĺĔŒĬĔŅĶŏĕƟŅŒĝƟĚŅĬȮ&Website Content/Functionality) œħƟŐĔƞȮĴňĕƟŀĴŌĸĪňŗŏĔňŗĵĺĕƟŀĚĔńĭĽŇĬėƟŅȮ
ŐĸŃĭĶŇĔŅĶĕŀĚŏĺŖĭœĞĨƢėĶĭĩƟĺĬȮĴňĶŌĮŐĭĭȮŐĸŃĔŅĶěńħĺŅĚőėĶĚĽĶƟŅĚĕŀĚŏĺŖĭœĞĨƢŒĬĔŅĶėƟĬľŅĕƟŀĴŌĸ
ħŌĚƞŅĵœĴƞĽńĭĽĬȮ1,ȮĔŅĶĭĶŇĔŅĶľĸńĚĔŅĶĕŅĵȮ&Customer Service) œħƟŐĔƞȮĴňĝƞŀĚĪŅĚĽņľĶńĭĞńĔĩŅĴȮľĶŊŀ
ĶƟŀĚŏĶňĵĬŀĵƞŅĚĽŃħĺĔ ĴňĭĶŇĔŅĶěńħĽƞĚĽŇĬėƟŅĪňŗĶĺħŏĶŖĺȮŐĸŃěńħĽƞĚĽŇĬėƟŅŀĵƞŅĚĮĸŀħĳńĵȮ2,ȮĭĶĶĵŅĔŅĻȮ
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ŐĸŃĮĶŃĽĭĔŅĶĦƢ &Experiential/Atmospheric) œħƟŐĔƞȮėĺŅĴŏıĸŇħŏıĸŇĬĽĬŋĔĽĬŅĬĪňŗŏĔŇħĕŉŘĬěŅĔ 
ĔŅĶĞŊŘŀĽŇĬėƟŅȮľĶŊŀŒĝƟĭĶŇĔŅĶĭĬŏĺŖĭœĞĨƢȮįĸěŅĔĚŅĬĺŇěńĵıĭĺƞŅȮĮƤěěńĵĪňŗĴňŀŇĪīŇĨƞŀėĺŅĴıŉĚıŀŒěȮŐĸŃ
ĔŅĶĨńŘĚŒěĞŊŘŀŏėĶŊŗŀĚŐĨƞĚĔŅĵĪŅĚŀŀĬœĸĬƢȮėŊŀȮ/,ȮĕƟŀĴŌĸĽŇĬėƟŅȮŐĸŃĭĶŇĔŅĶ-ėĺŅĴĽŃħĺĔŒĬĔŅĶŏĕƟŅŒĝƟ
ĚŅĬ&Website content/Functionality) 0,ĭĶĶĵŅĔŅĻȮŐĸŃĮĶŃĽĭĔŅĶĦƢȮ&Experiential/Ȯ
Atmospheric) 
  Qingji Fan, Jeoung Yul Lee ŐĸŃȮJoong In Kim (0./1'ȮœħƟĪņĔŅĶĻŉĔļŅĭĪĭŅĪ
ėŋĦĳŅıŏĺŖĭœĞĨƢĪňŗĴňĨƞŀėĺŅĴĶŅĭĶŊŗĬȮŐĸŃėĺŅĴıŉĚıŀŒěŒĬĔŅĶĞŊŘŀĽŇĬėƟŅĕŀĚįŌƟĭĶŇőĳėŒĬĮĶŃŏĪĻŏĔŅľĸň
ŒĨƟȮŐĸŃĮĶŃŏĪĻěňĬȮőħĵĻŉĔļŅěŅĔĔĸŋƞĴĨńĺŀĵƞŅĚĮĶŃĝŅĔĶŒĬĮĶŃŏĪĻŏĔŅľĸňŒĨƟȮěņĬĺĬȮ0/7ȮėĬȮŐĸŃ
ěŅĔĮĶŃŏĪĻěňĬȮěņĬĺĬȮ0/0ȮėĬȮĪňŗŒĝƟĶŃĭĭĔŅĶėƟŅĪŅĚŀŇŏĸŖĔĪĶŀĬŇĔĽƢŐĭĭȮC0C ėŋĦĳŅıŏĺŖĭœĞĨƢŒĬ
ĚŅĬĺŇěńĵȮĮĶŃĔŀĭħƟĺĵȮ/,ȮĔŅĶŀŀĔŐĭĭŏĺŖĭœĞĨƢŒľƟĽŅĴŅĶĩŒĝƟĚŅĬĚƞŅĵȮŐĸŃĽŃħĺĔ&Convenient) 
œħƟŐĔƞȮĴňĶŃĭĭĬņĪŅĚĪňŗħňŏıŊŗŀŒľƟĸŌĔėƟŅȮĽŅĴŅĶĩĔĸńĭľĶŊŀœĮĵńĚľĬƟŅŀŊŗĬȮŕȮĨƞŀœħƟŀĵƞŅĚĽŃħĺĔȮĴňŏėĶŊŗŀĚĴŊŀ
ŒĬĔŅĶĝƞĺĵėƟĬľŅĕƟŀĴŌĸľĶŊŀĭĶŇĔŅĶĪńŘĚľĴħŒĬŏĺŖĭœĞĨƢȮ0,ȮĶŌĮŐĭĭĕŀĚĕƟŀĴŌĸĪňŗĴňŒľƟĭĶŇĔŅĶŒĬŏĺŖĭœĞĨƢȮ
&Content)ȮœħƟŐĔƞȮĕƟŀĴŌĸŒĬĶŌĮŐĭĭĨńĺľĬńĚĽŊŀȮĶŌĮĳŅıȮĕŀĚĽŇĬėƟŅȮŐĸŃ-ľĶŊŀȮĭĶŇĔŅĶȮĩŌĔĨƟŀĚȮėĶĭĩƟĺĬ 
ŐĸŃŏľĴŅŃĽĴȮ1,ȮĶŌĮŐĭĭŏĺŖĭœĞĨƢȮ&Aesthetics) œħƟŐĔƞȮėĺŅĴĽĺĵĚŅĴĕŀĚŏĺŖĭœĞĨƢȮœħƟŐĔƞȮĽňȮŐĸŃ
ĶŌĮĳŅı ĔĶŅĲĲƕėĪňŗŒĝƟŏľĴŅŃĽĴȮĽĶƟŅĚĭĶĶĵŅĔŅĻĪňŗħňŒĬĔŅĶŏĕƟŅŒĝƟĭĶŇĔŅĶȮ2,ȮĔŅĶĽŊŗŀĽŅĶȮŐĸŃĨŇħĨƞŀ
ĶŃľĺƞŅĚįŌƟŒľƟĭĶŇĔŅĶȮŐĸŃįŌƟŒĝƟĭĶŇĔŅĶŒĬŏĺŖĭœĞĨƢȮ&Interactivity) œħƟŐĔƞȮĔŅĶŒľƟĸŌĔėƟŅœħƟĴňĽƞĺĬĶƞĺĴȮŐĸŃ
ŐĽħĚėĺŅĴėŇħŏľŖĬĨƞŅĚȮŕȮŒĬŏĺŖĭœĞĨƢȮ3,ȮĔŅĶĮĶńĭŐĨƞĚĽŇĬėƟŅȮŐĸŃĭĶŇĔŅĶŒľƟĨĶĚĔńĭėĺŅĴĨƟŀĚĔŅĶȮ
&Customization) œħƟŐĔƞȮĔŅĶŒľƟėĺŅĴŏĮƦĬĽƞĺĬĨńĺȮľĶŊŀŏĜıŅŃŏěŅŃěĚĨƞŀėĺŅĴĨƟŀĚĔŅĶĕŀĚĸŌĔėƟŅȮįĸ
ěŅĔĚŅĬĺŇěńĵĕŀĚĪńŘĚĽŀĚĮĶŃŏĪĻıĭĺƞŅȮĮƤěěńĵĪňŗĴňŀŇĪīŇĨƞŀėĺŅĴıŉĚıŀŒěȮŐĸŃĔŅĶĨńħĽŇĬŒěĞŊŘŀĽŇĬėƟŅĕŀĚ
įŌƟĭĶŇőĳėŀŀĬœĸĬƢ ėŊŀȮ/,ȮĶŌĮŐĭĭĕŀĚĕƟŀĴŌĸĪňŗĴňŒľƟĭĶŇĔŅĶŒĬŏĺŖĭœĞĨƢȮ&Content) 0,ĶŌĮŐĭĭŏĺŖĭœĞĨƢȮ
&Aesthetics) ŐĸŃȮ1, ĔŅĶĽŊŗŀĽŅĶȮŐĸŃĨŇħĨƞŀĶŃľĺƞŅĚįŌƟŒľƟĭĶŇĔŅĶȮŐĸŃįŌƟŒĝƟĭĶŇĔŅĶŒĬŏĺŖĭœĞĨƢȮ
&Interactivity)  
  Chen, Chen ŐĸŃȮCapistrano (2013) œħƟĪņĔŅĶĻŉĔļŅėŋĦĳŅıĕŀĚĔĶŃĭĺĬĔŅĶȮ
ŐĸŃĔŅĶĪņĚŅĬĶƞĺĴĔńĬĭĬĶŃĭĭĔŅĶėƟŅĪŅĚŀŇŏĸŖĔĪĶŀĬŇėŐĭĭȮB2B őħĵĻŉĔļŅěŅĔĸŋƞĴĨńĺŀĵƞŅĚĸŌĔėƟŅ
ĕŀĚĭĶŇļńĪįĸŇĨĭĶĶěŋĳńĦĤƢıĸŅĽĨŇĔȮĪňŗŒĝƟĶŃĭĭĔŅĶėƟŅĪŅĚŀŇŏĸŖĔĪĶŀĬŇėŐĭĭȮB2B ŒĬĮĶŃŏĪĻœĨƟľĺńĬȮ
ěņĬĺĬȮ307 ėĬȮįĸĔŅĶĺŇěńĵıĭĺƞŅȮ1. ėŋĦĳŅıĶŃĭĭĴňŀŇĪīŇıĸŏĝŇĚĭĺĔĨƞŀėĺŅĴıŉĚıŀŒěĕŀĚįŌƟŒĝƟĚŅĬȮ
2. ėŋĦĳŅıĕŀĚĽŅĶĽĬŏĪĻĴňŀŇĪīŇıĸŏĝŇĚĭĺĔĨƞŀĔŅĶŒĝƟĚŅĬŏĪėőĬőĸĵňĽŅĶĽĬŏĪĻȮ3. ėŋĦĳŅıĭĶŇĔŅĶĴň
ŀŇĪīŇıĸŏĝŇĚĭĺĔĨƞŀĔŅĶŒĝƟĚŅĬŏĪėőĬőĸĵňĽŅĶĽĬŏĪĻȮ4. ėŋĦĳŅıĭĶŇĔŅĶĴňŀŇĪīŇıĸŏĝŇĚĭĺĔĨƞŀėĺŅĴıŉĚ
ıŀŒěĕŀĚįŌƟŒĝƟĚŅĬȮŐĸŃȮ5.ĔŅĶŒĝƟĚŅĬŏĪėőĬőĸĵňĽŅĶĽĬŏĪĻĴňŀŇĪīŇıĸŏĝŇĚĭĺĔĨƞŀėĺŅĴıŉĚıŀŒěĕŀĚ
įŌƟŒĝƟĚŅĬ 



 73 

ĨŅĶŅĚĪňŗȮ2,3ȮĚŅĬĺŇěńĵĪňŗŏĔňŗĵĺĕƟŀĚĔńĭĔŅĶĨńħĽŇĬŒěĞŊŘŀĽŇĬėƟŅŀŀĬœĸĬƢ 
 

ĚŅĬĺŇěńĵ 
ĔŅĶĵŀĴĶńĭ
ŏĪėőĬőĸĵň 

ėĺŅĴ
œĺƟĺŅĚŒě 

ĔŅĶĶńĭĶŌƟ
ėĺŅĴŏĽňĵĚ 

ĮƤěěńĵĽƞĺĬ
ĮĶŃĽĴ
ĔŅĶĨĸŅħ 

ėŋĦĳŅıĔŅĶ
ĭĶŇĔŅĶ 

ĻŇĶŇĸńĔļĦƢȮőĶěĬĔŇěŀņĬĺĵȮ(2561)  V V   

ĻŇĶŇĸńĔļĦƢȮőĶěĬĔŇěŀņĬĺĵȮ(2564) V V V   
ĬķĭŅĸȮĵĴŃėŋĮĨƢȮ&0340' V     

ŀĶŀĬĚėƢȮĪŀĚĔĶŃěƞŅĚȮ&034.' V   V  
ĺĶĶĦŇĔŅȮěŇĨĨŇĬĶŅĔĶȮ&0337' V     

ĦńĢģĬńĬĪƢȮıŇīŇĺńĨőĝĨŇĔŋĸȮ&0336' V     
ŀńėĶŏħĝȮĮƕƧĬĽŋĕȮ&2559) V   V V 
ŏĔĺĶŇĬĪĶƢȮĸŃŏŀňĵħħňĬńĬĪƢȮ&0337' V     
ĽŋīŅĽŇĬňȮĨŋĸŅĬĬĪƢȮ&2562) V     
ıŇĻŋĪīŇśȮŀŋĮĩńĴĳƢȮ&2556)  V    

ŀĬŋĺńĨȮĽĚĽĴȮ&2561) V V   V 
Che, et al (2017)  V    

ĺĻŇĶŅȮĽŌƟĽĔŋĸĽŇĚľƢȮ&2563)    V  
ĽŇĶŇĝńĵȮħňŏĸŇĻȮ&2561)    V  

ĳŌļĦȮĽŋĺĶĶĦĳńĔħňȮ&034/'  V  V  
ĔňĶħŇĨȮıěĬƢĽĴıĚĽƢȮ&0341'    V  
īŇėĦŅȮĻĶňĭŋĠĬŅėȮ&2562)    V  
īĬŅĻńĔħŇśȮĕƞŅĵĔĶŃőĪĔȮ&2560)    V  
ĮƕĵĴŅĳĶĦƢȮĝƞĺĵĝŌľĬŌȮ&2559)    V  

ěŋĤŅĶńĨĬƢȮŏĔňĵĶĨŇĶńĻĴňȮ&2558)    V  
ŏĮĶĴĔĴĸȮľĚĽƢĵĬĨƢȮ&2562)    V  

ŀĶŋőĦĪńĵȮĮƤĠĠŅȮ&2562)    V  
ĽŋĝŅĨŇȮœĨĶĳıĽĔŋĸȮ&2561)     V 
ĮƕĵŃıĚļƢȮőĶěĬƢĬĳŅĸńĵȮ&2561)  V   V 
ĜĺňĺĶĶĦȮĝńĵőĽĨĩňȮ&0335'     V 
ěŅĶŋĦňȮĻĶňĮĢŇĴŅīĶĶĴȮ&0336'     V 
Mei Cao, et al (0..3'  V   V 
Mohd Fazli Mohd Sam (2009)     V 
Sejin Ha &ȮLeslie Stoel (2012)     V 
Qingji Fan, et al. (2013)     V 
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ĨŅĶŅĚĪňŗȮ0,1ȮĚŅĬĺŇěńĵĪňŗŏĔňŗĵĺĕƟŀĚĔńĭĔŅĶĨńħĽŇĬŒěĞŊŘŀĽŇĬėƟŅŀŀĬœĸĬƢȮ&Ĩƞŀ' 

 
ĚŅĬĺŇěńĵ 

ĔŅĶĵŀĴĶńĭ
ŏĪėőĬőĸĵň 

ėĺŅĴ
œĺƟĺŅĚŒě 

ĔŅĶĶńĭĶŌƟ
ėĺŅĴŏĽňĵĚ 

ĮƤěěńĵĽƞĺĬ
ĮĶŃĽĴ
ĔŅĶĨĸŅħ 

ėŋĦĳŅıĔŅĶ
ĭĶŇĔŅĶ 

Chen, et al (2013)     V 
ĮŅĶŇĝŅĨȮĮĶŃĳŅĽńĵȮ&0337'   V   

ŏĔĶŇħŅȮőėĨĶĝŅĶňȮ&2556)   V   
ĺĶĺňĶƢȮŏīňĵĶīĬŏĔňĵĶĨŇȮ&034.'  V V   

 
 
 
 



 

ĭĪĪňŗ 3 
ĺŇīňħņŏĬŇĬĔŅĶĺŇěńĵ 

 
 ĔŅĶĻŉĔļŅĺŇěńĵŏĶŊŗŀĚȮĮƤěěńĵĪňŗĴňįĸĨƞŀĔŅĶĨńħĽŇĬŒěĞŊŘŀĽŇĬėƟŅĪŅĚŀŀĬœĸĬƢĕŀĚįŌƟĭĶŇőĳėŒĬěńĚľĺńħ
ĬėĶĮģĴȮŏĮƦĬĔŅĶĺŇěńĵŏĝŇĚĮĶŇĴŅĦȮ&Quantitative Research) ĪňŗĴňĶŌĮŐĭĭĺŇěńĵŏĮƦĬĔŅĶĺŇěńĵŏĝŇĚĽņĶĺěȮ
&Survey Research) őħĵŒĝƟŐĭĭĽŀĭĩŅĴȮ&Questionnaire) ŏĮƦĬŏėĶŊŗŀĚĴŊŀĽņľĶńĭŏĔŖĭĶĺĭĶĺĴĕƟŀĴŌĸ
ŒĬĚŅĬĺŇěńĵȮŏıŊŗŀĻŉĔļŅŀĚėƢĮĶŃĔŀĭĕŀĚĮƤěěńĵĪňŗĴňįĸĨƞŀĔŅĶĨńħĽŇĬŒěĞŊŘŀĽŇĬėƟŅĪŅĚŀŀĬœĸĬƢ ŐĸŃŏıŊŗŀ
ĻŉĔļŅĮƤěěńĵĪňŗĴňįĸĨƞŀĔŅĶĨńħĽŇĬŒěĞŊŘŀĽŇĬėƟŅĪŅĚŀŀĬœĸĬƢĕŀĚįŌƟĭĶŇőĳėŒĬěńĚľĺńħĬėĶĮģĴȮőħĵĔņľĬħ
ĶŌĮŐĭĭĺŇīňħņŏĬŇĬĔŅĶĺŇěńĵĨŅĴĕńŘĬĨŀĬȮħńĚĬňŘ 
  1. ĮĶŃĝŅĔĶŐĸŃĔĸŋƞĴĨńĺŀĵƞŅĚȮ 
  2. ŏėĶŊŗŀĚĴŊŀĪňŗŒĝƟŒĬĔŅĶĺŇěńĵ 
  1,ȮĔŅĶĮĶŃŏĴŇĬŏėĶŊŗŀĚĴŊŀ 
  4. ĔŅĶŏĔŖĭĶĺĭĶĺĴĕƟŀĴŌĸȮ 
  5. ĔŅĶĺŇŏėĶŅŃľƢĕƟŀĴŌĸ 
 
1,/ȮĮĶŃĝŅĔĶŐĸŃĔĸŋƞĴĨńĺŀĵƞŅĚ 
 1,/,/ȮĮĶŃĝŅĔĶ 
  ĮĶŃĝŅĔĶĪňŗĪņĔŅĶĻŉĔļŅŒĬėĶńŘĚĬňŘȮėŊŀȮįŌƟĭĶŇőĳėĪňŗŏėĵĞŊŘŀĽŇĬėƟŅĪŅĚŀŀĬœĸĬƢĪňŗŀŅĻńĵŀĵŌƞ 
ŒĬěńĚľĺńħĬėĶĮģĴȮĞŉŗĚœĴƞĪĶŅĭěņĬĺĬĮĶŃĝŅĔĶŏĮƚŅľĴŅĵĪňŗŐĬƞĬŀĬ 
 1,/,0ȮĔĸŋƞĴĨńĺŀĵƞŅĚ 
  ĔņľĬħĕĬŅħĕŀĚĔĸŋƞĴĨńĺŀĵƞŅĚȮėŊŀȮįŌƟĭĶŇőĳėĪňŗŏėĵĞŊŘŀĽŇĬėƟŅĪŅĚŀŀĬœĸĬƢĪňŗŀŅĻńĵŀĵŌƞŒĬ
ěńĚľĺńħĬėĶĮģĴȮĞŉŗĚœĴƞĪĶŅĭěņĬĺĬĮĶŃĝŅĔĶŏĮƚŅľĴŅĵĪňŗŐĬƞĬŀĬȮěŉĚŒĝƟĽŌĨĶĔŅĶĔņľĬħĕĬŅħĕŀĚĔĸŋƞĴ
ĨńĺŀĵƞŅĚŐĭĭĔĶĦňœĴƞĪĶŅĭěņĬĺĬĮĶŃĝŅĔĶĪňŗŐĬƞĝńħȮėŊŀȮĽŌĨĶĕŀĚȮCochran &/777'ȮŒĬĚŅĬĺŇěńĵĬňŘ
įŌƟĺŇěńĵĔņľĬħĶŃħńĭėĺŅĴŏĝŊŗŀĴńŗĬȮ73#ȮėƞŅėĺŅĴėĸŅħŏėĸŊŗŀĬœĴƞŏĔŇĬĶƟŀĵĸŃȮ3ȮĨŅĴĽŌĨĶėņĬĺĦȮħńĚĬňŘȮ 

Î  
:

τÅ
 

  ŏĴŊŗŀ n   ėŊŀȮȮȮȮěņĬĺĬĔĸŋƞĴĨńĺŀĵƞŅĚĪňŗĨƟŀĚĔŅĶ 
   Z   ėŊŀȮȮȮȮėƞŅĴŅĨĶģŅĬĪňŗĶŃħńĭėĺŅĴŏĝŊŗŀĴńŗĬȮ73#ȮŏĪƞŅĔńĭȮ/,74  
Ȯ   e   ėŊŀȮȮȮȮėƞŅėĺŅĴėĸŅħŏėĸŊŗŀĬĪňŗĵŀĴŒľƟŏĔŇħĕŉŘĬœħƟŏĪƞŅĔńĭȮ3#ȮŏĪƞŅĔńĭȮ,05 
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 ŐĪĬėƞŅ ȮȮȮȮěņĬĺĬĔĸŋƞĴĨńĺŀĵƞŅĚĪňŗĨƟŀĚĔŅĶ = 
/,740

2Ȯ&.,.3'0 

      = 384.16 
 
 ħńĚĬńŘĬĽŅĴŅĶĩėņĬĺĦ n œħƟŏĪƞŅĔńĭȮȮ384,16 ľĶŊŀœħƟěņĬĺĬĔĸŋƞĴĨńĺŀĵƞŅĚŏĪƞŅĔńĭȮ163ȮėĬȮ
ħńĚĬńŘĬȮĽņľĶńĭŒĬĚŅĬĺŇěńĵĬňŘįŌƟĺŇěńĵĪņĔŅĶŏĔŖĭĔĸŋƞĴĨńĺŀĵƞŅĚěĶŇĚıĶƟŀĴėƞŅŏįŊŗŀėĺŅĴœĴƞĽĴĭŌĶĦƢĕŀĚĕƟŀĴŌĸȮ
ěŉĚĔņľĬħěņĬĺĬĔĸŋƞĴĨńĺŀĵƞŅĚĪňŗŏĔŖĭĕƟŀĴŌĸȮėŊŀȮ400 ėĬ 
 3,1,1ȮĺŇīňĽŋƞĴĔĸŋƞĴĨńĺŀĵƞŅĚ 
  ȮľĸńĚěŅĔĪňŗįŌƟĺŇěńĵœħƟėņĬĺĦĔĸŋƞĴĨńĺŀĵƞŅĚĪňŗŏľĴŅŃĽĴĔńĭĚŅĬĺŇěńĵœħƟŏĪƞŅĔńĭȮ400ȮėĬȮ 
ĔŅĶŏĸŊŀĔĨńĺŀĵƞŅĚĽņľĶńĭĚŅĬĺŇěńĵĬňŘȮįŌƟĺŇěńĵœħƟĔņľĬħĔŅĶŏĸŊŀĔĔĸŋƞĴĨńĺŀĵƞŅĚŐĭĭœĴƞŀŅĻńĵėĺŅĴĬƞŅěŃ
ŏĮƦĬȮ&Nonprobability Sampling) őħĵĔŅĶŏĸŊŀĔĨńĺŀĵƞŅĚŐĭĭĨŅĴĽŃħĺĔȮ&Convenience 
Sampling) ěŅĔįŌƟĭĶŇőĳėĪńŗĺœĮŒĬěńĚľĺńħĬėĶĮģĴĪňŗŏėĵĞŊŘŀĽŇĬėƟŅĪŅĚŀŀĬœĸĬƢ 
 
1,0ȮŏėĶŊŗŀĚĴŊŀĪňŗŒĝƟŒĬĔŅĶĺŇěńĵȮ 
 ŏėĶŊŗŀĚĴŊŀĪňŗŒĝƟĽņľĶńĭĚŅĬĺŇěńĵėĶńŘĚĬňŘėŊŀȮŐĭĭĽŀĭĩŅĴŀŀĬœĸĬƢȮůȮGoogle formȮőħĵĴň
ĕńŘĬĨŀĬĔŅĶıńĥĬŅŐĭĭĽŀĭĩŅĴĔŅĶĺŇěńĵħńĚĬňŘ 
 1,0,/ȮĻŉĔļŅŏŀĔĽŅĶȮĨņĶŅȮŐĸŃĚŅĬĺŇěńĵĪňŗŏĔňŗĵĺĕƟŀĚŏıŊŗŀŏĮƦĬĕƟŀĴŌĸŒĬĔŅĶĽĶƟŅĚŐĭĭĽŀĭĩŅĴȮ
ŐĸŃĕŀĶńĭėņŐĬŃĬņěŅĔŀŅěŅĶĵƢĪňŗĮĶŉĔļŅ 
 1,0,0ȮĽńĚŏėĶŅŃľƢĕƟŀėĺŅĴěŅĔĪķļġňȮŏŀĔĽŅĶŐĸŃĚŅĬĺŇěńĵĪňŗŏĔňŗĵĺĕƟŀĚŐĸƟĺĬņĴŅĔņľĬħĨńĺ
ŐĮĶĪňŗŒĝƟŒĬĔŅĶĻŉĔļŅȮ 
 1,0,1ȮĽĶƟŅĚŐĭĭĽŀĭĩŅĴȮőħĵĔņľĬħėņĩŅĴĝňŘĺńħŐĵĔĨŅĴŐĨƞĸŃĨńĺŐĮĶ 
 1,0,2ȮŏĽĬŀŐĭĭĽŀĭĩŅĴŒľƟĔńĭŀŅěŅĶĵƢĪňŗĮĶŉĔļŅŐĸŃĮĶńĭŐĔƟĨŅĴĕƟŀŏĽĬŀŐĬŃ 
 1,0,3ȮŒľƟįŌƟŏĝňŗĵĺĝŅĠȮěņĬĺĬȮ3ȮĪƞŅĬȮĨĶĺěĽŀĭėĺŅĴŏĪňŗĵĚĨĶĚħƟŅĬŏĬŊŘŀľŅȮ&Content 
Validity) őħĵĔņľĬħŒľƟĕƟŀėņĩŅĴĪňŗĴňėƞŅȮIOC (Item ů Objective Congruence Index) ĕŀĚŐĨƞĸŃ
ėņĩŅĴĴŅĔĔĺƞŅȮ.,3ȮŏĮƦĬėƞŅĪňŗŐĽħĚĺƞŅĕƟŀėņĩŅĴĬńŘĬĴňėĺŅĴŏĪňŗĵĚĨĶĚħƟŅĬŏĬŊŘŀľŅȮ 
 1,0,4ȮėńħŏĸŊŀĔĕƟŀėņĩŅĴĪňŗįƞŅĬŏĔĦĤƢĔŅĶĮĶŃŏĴŇĬȮŐĸŃĬņĴŅĽĶƟŅĚŏĮƦĬŐĭĭĽŀĭĩŅĴĜĭńĭěĶŇĚȮ
őħĵĴňĶŅĵĸŃŏŀňĵħȮħńĚĬňŘ 
  ĽƞĺĬĪňŗȮ/ȮĕƟŀĴŌĸĪńŗĺœĮĕŀĚįŌƟĨŀĭŐĭĭĽŀĭĩŅĴȮĴňĸńĔļĦŃŏĮƦĬŐĭĭĽŀĭĩŅĴĮĸŅĵĮƕħȮ
&Close- Ended Response Question) ĞŉŗĚŏĮƦĬėņĩŅĴŐĭĭŒľƟŏĸŊŀĔĨŀĭŏıňĵĚĕƟŀŏħňĵĺȮěņĬĺĬȮ4ȮĕƟŀȮ
œħƟŐĔƞȮ&/'ȮŏıĻȮ&0'ȮŀŅĵŋȮ&1'ȮĽĩŅĬĳŅıĔŅĶĽĴĶĽȮ&2'ȮĶŃħńĭĔŅĶĻŉĔļŅȮ&3'ȮŀŅĝňıȮ&4'ȮĶŅĵœħƟŏĜĸňŗĵĨƞŀ
ŏħŊŀĬ ŏĮƦĬėņĩŅĴĮĸŅĵĮƕħ 
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  ĽƞĺĬĪňŗȮ0ȮŐĭĭĽŀĭĩŅĴŏĔňŗĵĺĔńĭıķĨŇĔĶĶĴĔŅĶĞŊŘŀĽŇĬėƟŅŀŀĬœĸĬƢĕŀĚįŌƟĭĶŇőĳėȮĴňěņĬĺĬȮ
4ȮĕƟŀȮŏĮƦĬėņĩŅĴĮĸŅĵĮƕħ 
  ĽƞĺĬĪňŗȮ1ȮŐĭĭĽŀĭĩŅĴŏĔňŗĵĺĔńĭĮƤěěńĵĽƞĺĬĮĶŃĽĴĪŅĚĔŅĶĨĸŅħŀŀĬœĸĬƢȮ&4Ps)  
ĴňěņĬĺĬĪńŘĚĽŇŘĬȮ/6 ĕƟŀȮőħĵĕƟŀėņĩŅĴŏĮƦĬŐĭĭĴŅĨĶŅĽƞĺĬĮĶŃŏĴŇĬėƞŅȮ&Rating Scale) 5 ĶŃħńĭ 
ĞŉŗĚŐĭƞĚŏĮƦĬĕƟŀėņĩŅĴȮħńĚĬňŘ  
   (/'ȮįĸŇĨĳńĦĤƢȮ(Product) ěņĬĺĬȮ1ȮĕƟŀ 
   &0'ȮĶŅėŅȮ(Price) ěņĬĺĬȮ1ȮĕƟŀ 
   &1'ȮĝƞŀĚĪŅĚĔŅĶěńħěņľĬƞŅĵȮ(Place or Distribution) ěņĬĺĬȮ1ȮĕƟŀ 
   &2'ȮĔŅĶĽƞĚŏĽĶŇĴĔŅĶĕŅĵȮ(Promotion) ěņĬĺĬȮ1ȮĕƟŀ 
   &3'ȮĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶĽƞĺĬĭŋėėĸȮ&Personalization)  ěņĬĺĬȮ1ȮĕƟŀ 
   (6)ȮĔŅĶĶńĔļŅėĺŅĴŏĮƦĬĽƞĺĬĨńĺȮ&Privacy) ěņĬĺĬȮ1ȮĕƟŀ 
  ĽƞĺĬĪňŗȮ2ȮŐĭĭĽŀĭĩŅĴŏĔňŗĵĺĔńĭĔŅĶĵŀĴĶńĭŏĪėőĬőĸĵňȮ&TAM) ĴňěņĬĺĬĪńŘĚĽŇŘĬȮ12 ĕƟŀȮ
őħĵĕƟŀėņĩŅĴŏĮƦĬŐĭĭĴŅĨĶŅĽƞĺĬĮĶŃŏĴŇĬėƞŅȮ&Rating Scale) 5 ĶŃħńĭĞŉŗĚŐĭƞĚŏĮƦĬĕƟŀėņĩŅĴȮħńĚĬňŘ  
   /' ĔŅĶĶńĭĶŌƟĮĶŃőĵĝĬƢŒĬĔŅĶŒĝƟĚŅĬȮ&Perceived Usefulness) ěņĬĺĬȮ1ȮĕƟŀ 
   &0'ȮĔŅĶĶńĭĶŌƟĩŉĚėĺŅĴĚƞŅĵŒĬĔŅĶŒĝƟĚŅĬȮ&Perceived Ease of Use) ěņĬĺĬȮ1ȮĕƟŀ 
   &1'ȮĪńĻĬėĨŇĪňŗĴňĨƞŀĔŅĶŒĝƟĚŅĬȮ&Attitude toward Using) ěņĬĺĬȮ1ȮĕƟŀ 
   &2'ȮėĺŅĴĨńŘĚŒěŒĬĔŅĶŒĝƟĚŅĬȮ&Behavioral Intention to Use)ȮěņĬĺĬȮ1ȮĕƟŀ 
  ĽƞĺĬĪňŗȮ3ȮŐĭĭĽŀĭĩŅĴŏĔňŗĵĺĔńĭėĺŅĴœĺƟĺŅĚŒěȮ&Trust)  ĴňěņĬĺĬĪńŘĚĽŇŘĬȮ15 ĕƟŀȮőħĵĕƟŀ
ėņĩŅĴŏĮƦĬŐĭĭĴŅĨĶŅĽƞĺĬĮĶŃŏĴŇĬėƞŅȮ&Rating Scale) 5 ĶŃħńĭĞŉŗĚŐĭƞĚŏĮƦĬĕƟŀėņĩŅĴȮħńĚĬňŘ  
   (/'ȮĔŅĶĽŊŗŀĽŅĶȮ&Communication) ěņĬĺĬȮ1ȮĕƟŀ 
   (0'ȮėĺŅĴŒĽƞŒěŐĸŃĔŅĶŒľƟȮ&Caring and Giving) ěņĬĺĬȮ1ȮĕƟŀ 
   &1'ȮĔŅĶŒľƟĕƟŀįŌĔĴńħȮ&Commitment) ěņĬĺĬȮ1ȮĕƟŀ 
   (4) ĔŅĶŒľƟėĺŅĴĽŃħĺĔĽĭŅĵȮ&Comfort)ȮěņĬĺĬȮ1ȮĕƟŀ 
   (3'ȮĔŅĶŐĔƟœĕĽĩŅĬĔŅĶĦƢĕńħŐĵƟĚȮ&Conflict Resolution) ěņĬĺĬȮ1ȮĕƟŀ 
  ĽƞĺĬĪňŗȮ4ȮŐĭĭĽŀĭĩŅĴŏĔňŗĵĺĔńĭĔŅĶĶńĭĶŌƟėĺŅĴŏĽňŗĵĚȮ&Perceived Risk) ĴňěņĬĺĬĪńŘĚĽŇŘĬȮ
18 ĕƟŀȮőħĵĕƟŀėņĩŅĴŏĮƦĬŐĭĭĴŅĨĶŅĽƞĺĬĮĶŃŏĴŇĬėƞŅȮ&Rating Scale) 5 ĶŃħńĭĞŉŗĚŐĭƞĚŏĮƦĬĕƟŀėņĩŅĴȮ
ħńĚĬňŘ  
   &1) ėĺŅĴŏĽňŗĵĚħƟŅĬėĺŅĴĮĸŀħĳńĵȮ&Security Risk) ěņĬĺĬȮ1ȮĕƟŀ 
   (2) ėĺŅĴŏĽňŗĵĚħƟŅĬĮĶŃĽŇĪīŇĳŅıȮ&Performance Risk) ěņĬĺĬȮ1ȮĕƟŀ 
   &3) ėĺŅĴŏĽňŗĵĚĪŅĚħƟŅĬĔŅĶŏĚŇĬȮ&Financial Risk) ěņĬĺĬȮ1ȮĕƟŀ 
   &4) ėĺŅĴŏĽňŗĵĚĪŅĚħƟŅĬĽńĚėĴȮ&Social Risk) ěņĬĺĬȮ1ȮĕƟŀ 
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   &5) ėĺŅĴŏĽňŗĵĚĪŅĚħƟŅĬěŇĨŒěȮ&Psychological Risk) ěņĬĺĬȮ1ȮĕƟŀ 
   &6) ėĺŅĴŏĽňŗĵĚħƟŅĬŏĺĸŅȮ&Time Risk) ěņĬĺĬȮ1ȮĕƟŀ 
  ĽƞĺĬĪňŗȮ5ȮŐĭĭĽŀĭĩŅĴŏĔňŗĵĺĔńĭėŋĦĳŅıĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶıŅĦŇĝĵƢŀŇŏĸŖĔĪĶŀĬŇĔĽƢȮ 
&E-S-QUAL & E-RECS-QUAL) ĴňěņĬĺĬĪńŘĚĽŇŘĬȮ21 ĕƟŀȮőħĵĕƟŀėņĩŅĴŏĮƦĬŐĭĭĴŅĨĶŅĽƞĺĬĮĶŃŏĴŇĬėƞŅȮ
&Rating Scale) 5 ĶŃħńĭĞŉŗĚŐĭƞĚŏĮƦĬĕƟŀėņĩŅĴȮħńĚĬňŘ  
   &/'ȮėĺŅĴĴňĮĶŃĽŇĪīŇĳŅıȮ(Efficiency) ěņĬĺĬȮ1ȮĕƟŀ 
   (0'ȮĔŅĶĽĬŀĚĨŀĭĨƞŀėĺŅĴĨƟŀĚĔŅĶȮ&Fulfillment) ěņĬĺĬȮ1ȮĕƟŀ 
   &1'ȮėĺŅĴıĶƟŀĴŒĝƟĚŅĬĕŀĚĶŃĭĭȮ&System Availability) ěņĬĺĬȮ1ȮĕƟŀ 
   (2'ȮėĺŅĴŏĮƦĬĽƞĺĬĨńĺȮ&Privacy) ěņĬĺĬȮ1ȮĕƟŀ 
   (5) ĔŅĶĨŀĭĽĬŀĚĨƞŀĔŅĶŒĝƟĭĶŇĔŅĶȮ&Responsiveness) ěņĬĺĬȮ1ȮĕƟŀ 
   &4'ȮėĺŅĴĽŅĴŅĶĩŒĬĔŅĶěńħľŅĽŇŗĚĪħŐĪĬŏĴŊŗŀŏĔŇħėĺŅĴįŇħıĸŅħŒĬĔŅĶěńħĽƞĚĽŇĬėƟŅȮ
&Compensation) ěņĬĺĬȮ1ȮĕƟŀ 
   (7)ȮħƟŅĬĔŅĶĨŇħĨƞŀȮ&Contact) ěņĬĺĬȮ1ȮĕƟŀ 
  ĽƞĺĬĪňŗȮ6ȮŐĭĭĽŀĭĩŅĴŏĔňŗĵĺĔńĭĔŅĶĨńħĽŇĬŒěĞŊŘŀĽŇĬėƟŅĪŅĚŀŀĬœĸĬƢ ĴňěņĬĺĬȮ3ȮĕƟŀȮ 
őħĵĕƟŀėņĩŅĴŏĮƦĬŐĭĭĴŅĨĶŅĽƞĺĬĮĶŃŏĴŇĬėƞŅȮ&ȮRating Scale) 3ȮĶŃħńĭ 
  ĽƞĺĬĪňŗȮ7ȮĕƟŀėŇħŏľŖĬŐĸŃĕƟŀŏĽĬŀŐĬŃŏĮƦĬėņĩŅĴĮĸŅĵŏĮƕħŏıŊŗŀŒľƟŐĽħĚĕƟŀėŇħŏľŖĬŐĸŃ
ĕƟŀŏĽĬŀŐĬŃ  
  őħĵĕƟŀėņĩŅĴŒĬĽƞĺĬĪňŗȮ1ȮĩŉĚĽƞĺĬĪňŗȮ6ȮŐĨƞĸŃĕƟŀėņĩŅĴĴňŏĔĦĤƢŒĬĔŅĶĨŀĭŐĸŃŒľƟ
ėĺŅĴŏľŖĬőħĵŒĝƟĴŅĨĶŅĽƞĺĬĮĶŃĴŅĦėƞŅȮ&Rating Scale) ĞŉŗĚĴňŏĔĦĤƢŒĬĔŅĶĔņľĬħėƞŅĬŘņľĬńĔĕŀĚĔŅĶ
ĮĶŃŏĴŇĦŏĮƦĬȮ5ȮĶŃħńĭȮŏĶňĵĚěŅĔĴŅĔœĮľŅĬƟŀĵȮŒĝƟĴŅĨĶĺńħĕŀĚĸŇŏėŇĶƢĪȮ&Five-Point Likert Scale) 
ħńĚĬňŘ 
   ĶŃħńĭėĺŅĴėŇħŏľŖĬ  ȮȮȮĶŃħńĭėŃŐĬĬ 
   ŏľŖĬħƟĺĵĴŅĔĪňŗĽŋħ   5 
   ŏľŖĬħƟĺĵĴŅĔ    4 
   ŏľŖĬħƟĺĵĮŅĬĔĸŅĚ   3 
   ŏľŖĬħƟĺĵĬƟŀĵ    2 
   ŏľŖĬħƟĺĵĬƟŀĵĪňŗĽŋħ   1 
  ŒĬĔŅĶŐĮĸėƞŅŏĜĸňŗĵĕŀĚĶŃħńĭėĺŅĴėŇħŏľŖĬĪňŗœħƟěŅĔŐĭĭĽŀĭĩŅĴȮįŌƟĺŇěńĵŒĝƟľĸńĔĔŅĶŐĭƞĚ
ŀńĬĨĶĳŅėĝńŘĬȮőħĵŐĭƞĚŀŀĔŏĮƦĬȮ5ȮĶŃħńĭȮħńĚĬňŘ 
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  ȮȮȮȮȮȮėĺŅĴĔĺƟŅĚĕŀĚŀńĬĨĶĳŅėĝńŘĬȮ ;ȮȮ
ėŃŐĬĬĽŌĚĽŋħ  ėŃŐĬĬėŗņĽŋħ

ěņĬĺĬĝńŘĬ
ȮȮ 

        = 
  

 

        = 0.8 
 
  ħńĚĬńŘĬȮĝƞĺĚĶŃĵŃľƞŅĚŏĪƞŅĔńĭȮ0.8ȮěŃĪņŒľƟŏĔĦĤƢŒĬĔŅĶŐĮĸėŃŐĬĬėƞŅŏĜĸňŗĵĕŀĚĶŃħńĭ
ėĺŅĴėŇħŏľŖĬœħƟȮ&ŏŀĴŀĶȮįŇĺŏľĸŊŀĚ, 0332'ȮħńĚĬňŘ 
 
  ȮȮȮėŃŐĬĬŏĜĸňŗĵėĺŅĴėŇħŏľŖĬ          ėĺŅĴľĴŅĵ 
    4.21 ů 5.00   ĴŅĔĪňŗĽŋħ 
    3.41 ů 4.20   ĴŅĔ 
    2.61 ů 3.40   ĮŅĬĔĸŅĚ 
    1.81 ů 2.60   ĬƟŀĵ 
    1.00 ů 1.80   ĬƟŀĵĪňŗĽŋħ 
 
 1,0,5ȮŏĴŊŗŀœħƟĪņĔŅĶŀŀĔŐĭĭĽŀĭĩŅĴŏĽĶŖěŐĸƟĺȮĪņĔŅĶĨĶĺěĽŀĭėŋĦĳŅıŏėĶŊŗŀĚĴŊŀȮŏĮƦĬĔŅĶ
ĪħĽŀĭŐĭĭĽŀĭĩŅĴĔƞŀĬĬņœĮŒĝƟěĶŇĚȮ&Try-out) őħĵĬņŐĭĭĽŀĭĩŅĴœĮĪħĽŀĭŒĝƟĔńĭĮĶŃĝŅĔĶĪňŗĴň
ĸńĔļĦŃėĸƟŅĵĔńĭĔĸŋƞĴĨńĺŀĵƞŅĚȮěņĬĺĬȮ30 ėĬȮŏıŊŗŀľŅėŋĦĳŅıĕŀĚŏėĶŊŗŀĚĴŊŀȮőħĵĔŅĶľŅėƞŅėĺŅĴŏĪňŗĵĚ
ľĶŊŀėĺŅĴŏĝŊŗŀĴńŗĬĕŀĚŐĭĭĽŀĭĩŅĴȮ&Reliability) ħƟĺĵĺŇīňĔŅĶľŅėƞŅĽńĴĮĶŃĽŇĪīŇśŐŀĸĲƙŅĕŀĚȮėĶŀĬĭŅėȮ
&Apml`_afŲqȮ?jnf_ȮAmcddgagclr'ȮŏıŊŗŀĨĶĺěĽŀĭĺƞŅȮįŌƟĨŀĭŐĭĭĽŀĭĩŅĴĴňėĺŅĴŏĕƟŅŒěŒĬėņĩŅĴĪňŗ
įŌƟĺŇěńĵĔņľĬħĕŉŘĬĴŅľĶŊŀœĴƞȮőħĵĔņľĬħŒľƟėƞŅĽńĴĮĶŃĽŇĪīŇśŐŀĸĲƙŅĨƟŀĚĴňėƞŅȮ.,7 ĕŉŘĬœĮěŉĚŏĮƦĬŏĔĦĤƢĪňŗ
ĵŀĴĶńĭœħƟ 
 1,0,6ȮĬņŐĭĭĽŀĭĩŅĴœĮŏĔŖĭĕƟŀĴŌĸěŅĔĔĸŋƞĴĨńĺŀĵƞŅĚȮěņĬĺĬȮ2..ȮėĬ ŒĬĶŌĮĕŀĚ
ŐĭĭĽŀĭĩŅĴŀŀĬœĸĬƢȮGoogle form 
 
3.3 ĔŅĶĮĶŃŏĴŇĬŏėĶŊŗŀĚĴŊŀ 
 ŒĬĔŅĶĽĶƟŅĚŐĭĭĽŀĭĩŅĴĽņľĶńĭŒĝƟŏĮƦĬŏėĶŊŗŀĚĴŊŀŒĬĔŅĶŏĔŖĭĶĺĭĶĺĴĕƟŀĴŌĸėĶńŘĚĬňŘȮĪŅĚįŌƟĺŇěńĵœħƟ
ĪņĔŅĶĨĶĺěĽŀĭėŋĦĳŅıĕŀĚŏėĶŊŗŀĚĴŊŀȮőħĵœħƟĪņĔŅĶĨĶĺěĽŀĭėĺŅĴŏĪňŗĵĚĨĶĚȮ(Validity) ŐĸŃ 
ėĺŅĴŏĝŊŗŀĴńŗĬȮ(Reliability) ĕŀĚŐĭĭĽŀĭĩŅĴȮĔƞŀĬĪņĔŅĶĽƞĚŐĭĭĽŀĭĩŅĴœĮĵńĚĔĸŋƞĴĨńĺŀĵƞŅĚ 
ŏıŊŗŀŏĔŖĭĕƟŀĴŌĸȮħńĚĬňŘ 
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 1,1,/ȮĔŅĶĨĶĺěėĺŅĴŏĪňŗĵĚĨĶĚŏĝŇĚŏĬŊŘŀľŅȮ(Validity)  
  įŌƟĺŇěńĵœħƟĬņŐĭĭĽŀĭĩŅĴĪňŗĮĶńĭĮĶŋĚŐĔƟœĕŐĸƟĺĨŅĴėņŐĬŃĬņĕŀĚŀŅěŅĶĵƢĪňŗĮĶŉĔļŅŐĸŃ
ĽƞĚŒľƟįŌƟĪĶĚėŋĦĺŋĥŇȮěņĬĺĬȮ3ȮĪƞŅĬȮœħƟŐĔƞ  
   /'ȮįĻ,ħĶ,ȮĝŌĻńĔħŇśȮıĶĽŇĚľƢȮ 
   0'ȮħĶ,ȮĽŇĪīŇĝńĵȮŐĝƞŏľĸƞĴ 
   1'ȮįĻ,ȮěńĬĪĶƢŏıŖĠȮŀĬŋĶńĨĬŅĬĬĪƢȮ 
   2'Ȯŀ,ȮŏĔļĶŇĬĪĶƢȮıŌĸĪĶńıĵƢȮ 
   3'Ȯŀ,ȮŏıŖĠıŇĽŋĪīŇśȮĪŀĚľĵĺĔȮ 
  ĨĶĺěĽŀĭėĺŅĴŏĪňŗĵĚĨĶĚŏĝŇĚŏĬŊŘŀľŅȮőħĵŒĝƟħńĝĬňėĺŅĴĽŀħėĸƟŀĚȮ(Index of Item 
Congruence: IOC) ĶŃľĺƞŅĚĕƟŀėņĩŅĴĔńĭĮĶŃŏħŖĬľĸńĔĕŀĚŏĬŊŘŀľŅőħĵĔŅĶŒľƟėŃŐĬĬĕŀĚįŌƟŏĝňŗĵĺĝŅĠȮ
őħĵŏĔĦĤƢĔŅĶŒľƟėŃŐĬĬȮħńĚĬňŘ 
   )/ȮŏĴŊŗŀŐĬƞŒěĺƞŅĕƟŀėņĩŅĴĺńħœħƟĨĶĚĨŅĴĺńĨĩŋĮĶŃĽĚėƢ 
   Ȯ.ȮŏĴŊŗŀœĴƞŐĬƞŒěĺƞŅĕƟŀėņĩŅĴĺńħœħƟĨĶĚĨŅĴĺńĨĩŋĮĶŃĽĚėƢ 
   -/ȮŏĴŊŗŀŐĬƞŒěĺƞŅĕƟŀėņĩŅĴĺńħœĴƞœħƟĨĶĚĨŅĴĺńĨĩŋĮĶŃĽĚėƢ 
 
  ěŅĔĬńŘĬįŌƟĺŇěńĵĬņėŃŐĬĬĪňŗįŌƟĪĶĚėŋĦĺŋĥŇĮĶŃŏĴŇĬŒľƟĴŅĪņĔŅĶėņĬĺĦľŅėƞŅħńĝĬňėĺŅĴ
ĽŀħėĸƟŀĚĶŃľĺƞŅĚĕƟŀėņĩŅĴĔńĭĺńĨĩŋĮĶŃĽĚėƢȮ(Index of Item objective Congruence: IOC) ĞŉŗĚėƞŅ
ħńĝĬňȮIOC ĪňŗėņĬĺĦœħƟĴŅĔĔĺƞŅľĶŊŀŏĪƞŅĔńĭȮ.,3ȮĩŊŀĺƞŅĕƟŀėņĩŅĴĬńŘĬŏĮƦĬĨńĺŐĪĬĪňŗĨƟŀĚĔŅĶĺńħœħƟȮħńĚĬňŘ 
   

    IOC = В  
 
   IOC ėŊŀȮħńĝĬňėĺŅĴĽŀħėĸƟŀĚ 
  Ȯ ȮȮR  ėŊŀȮėŃŐĬĬĔŅĶıŇěŅĶĦŅĕŀĚįŌƟĪĶĚėŋĦĺŋĥŇ 
   ȮȮȮn ėŊŀȮěņĬĺĬįŌƟĪĶĚėŋĦĺŋĥŇ 
  ĞŉŗĚěŅĔĔŅĶĨĶĺěĽŀĭėƞŅėĺŅĴŏĪňŗĵĚĨĶĚŏĝŇĚŏĬŊŘŀľŅĕŀĚŐĭĭĽŀĭĩŅĴȮĴňĕƟŀėņĩŅĴ
ĪńŘĚľĴħȮěņĬĺĬȮ/./ȮĕƟŀȮĴňėƞŅȮIOC ĨńŘĚŐĨƞȮ.,3.ȮĩŉĚȮ/,..ȮĪŋĔĕƟŀȮħńĚĬńŘĬȮįŌƟĺŇěńĵěŉĚĬņėņĩŅĴĪŋĔĕƟŀœĮŒĝƟ
ŒĬŐĭĭĽŀĭĩŅĴĨƞŀœĮ ĶŅĵĸŃŏŀňĵħĮĶŅĔĢĨŅĴĳŅėįĬĺĔȮĕ 
 1,1,0ȮėĺŅĴŏĝŊŗŀĴńŗĬȮ(Reliability) 
  įŌƟĺŇěńĵœħƟĬņŐĭĭĽŀĭĩŅĴĪňŗįƞŅĬĔŅĶĨĶĺěėĺŅĴŏĪňŗĵĚĨĶĚŏĝŇĚŏĬŊŘŀľŅŐĸƟĺȮœĮĪņĔŅĶľŅėƞŅ
ėĺŅĴŏĝŊŗŀĴńŗĬȮ(Reliability) őħĵŒľƟįŌƟĭĶŇőĳėĪňŗŏėĵĞŊŘŀĽŇĬėƟŅĪŅĚŀŀĬœĸĬƢĪňŗŀŅĻńĵŀĵŌƞŒĬěńĚľĺńħĬėĶĮģĴĞŉŗĚ
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ĴňĸńĔļĦŃėĸƟŅĵĔĸŋƞĴĨńĺŀĵƞŅĚȮěņĬĺĬȮ1.ȮėĬĪņĔŅĶĨŀĭŐĭĭĽŀĭĩŅĴȮŐĸƟĺĬņĴŅľŅėņĬĺĦľŅ 
ėƞŅĽńĴĮĶŃĽŇĪīŇśŐŀĸĲƙŅĕŀĚėĶŀĬĭŅėȮ&Apml`_afŲqȮ_jnf_ȮAmcddgagclr'ȮőħĵĔņľĬħŒľƟĨńĺŐĮĶĪňŗĴň 
ėƞŅėĺŅĴŏĝŊŗŀĴńŗĬŀĵŌƞŒĬĶŃħńĭĴŅĔĔĺƞŅȮ.,5.ȮěŉĚěńħŀĵŌƞŒĬŏĔĦĤƢĪňŗĽŅĴŅĶĩĬņœĮŒĝƟŒĬĔŅĶĺŇěńĵėĶńŘĚĬňŘœħƟȮ 
įĸĔŅĶĪħĽŀĭľŅėƞŅĽńĴĮĶŃĽŇĪīŇśŐŀĸĲƙŅĕŀĚėĶŀĬĭŅėȮĮĶŅĔĢĨŅĴĨŅĶŅĚĪňŗȮ1,/ȮħńĚĬňŘ 
 
ĨŅĶŅĚĪňŗȮ3,1 ėƞŅĽńĴĮĶŃĽŇĪīŇśŀńĸĲƙŅĕŀĚėĶŀĬĭŅė 

ĨńĺŐĮĶ ěņĬĺĬĕƟŀ ėƞŅĽńĴĮĶŃĽŇĪīŇśŐŀĸĲƙŅĕŀĚėĶŀĬĭŅė 
1. ĮƤěěńĵĽƞĺĬĮĶŃĽĴĪŅĚĔŅĶĨĸŅħŀŀĬœĸĬƢ     

1.1 ħƟŅĬįĸŇĨĳńĦĤƢ 3 0.786 
1.2 ħƟŅĬĶŅėŅ 3 0.863 

1.3 ħƟŅĬĝƞŀĚĪŅĚĔŅĶěńħěņľĬƞŅĵ 3 0.906 
1.4 ħƟŅĬĔŅĶĽƞĚŏĽĶŇĴĔŅĶĕŅĵ 3 0.989 
1.5 ħƟŅĬĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶĽƞĺĬĭŋėėĸ 3 0.902 
1.6 ħƟŅĬĔŅĶĶńĔļŅėĺŅĴŏĮƦĬĽƞĺĬĨńĺ 3 0.895 
2. ĮƤěěńĵĔŅĶĵŀĴĶńĭŏĪėőĬőĸĵňȮ     
2.1 ħƟŅĬĔŅĶĶńĭĶŌƟĮĶŃőĵĝĬƢŒĬĔŅĶŒĝƟĚŅĬ 3 0.893 
2.2 ħƟŅĬĔŅĶĶĶńĭĶŌƟĩŉĚėĺŅĴĚƞŅĵŒĬĔŅĶŒĝƟĚŅĬ 3 0.96 

2.3 ħƟŅĬĪńĻĬėĨŇĪňŗĴňĨƞŀĔŅĶŒĝƟĚŅĬ 3 0.922 
2.4 ħƟŅĬėĺŅĴĨńŘĚŒěŒĬĔŅĶŒĝƟĚŅĬ 3 0.887 
3. ĮƤěěńĵėĺŅĴœĺƟĺŅĚŒěȮ     
3.1 ħƟŅĬĔŅĶĽŊŗŀĽŅĶ 3 0.734 

3.2 ħƟŅĬėĺŅĴŒĽƞŒěŐĸŃĔŅĶŒľƟ 3 0.941 
3.3 ħƟŅĬĔŅĶŒľƟĕƟŀįŌĔıńĬ 3 0.912 

3.4 ħƟŅĬĔŅĶŒľƟėĺŅĴĽŃħĺĔĽĭŅĵ 3 0.889 
3.5 ħƟŅĬĔŅĶŐĔƟœĕĽĩŅĬĔŅĶĦƢĕńħŐĵƟĚ 3 0.864 

4. ĮƤěěńĵĔŅĶĶńĭĶŌƟėĺŅĴŏĽňŗĵĚ     
4.1 ėĺŅĴŏĽňŗĵĚĪŅĚħƟŅĬėĺŅĴĮĸŀħĳńĵ 3 0.931 
4.2 ėĺŅĴŏĽňŗĵĚħƟŅĬĮĶŃĽŇĪīŇĳŅı 3 0.773 

4.3 ėĺŅĴŏĽňŗĵĚĪŅĚħƟŅĬĔŅĶŏĚŇĬ 3 0.839 
4.4 ėĺŅĴŏĽňŗĵĚĪŅĚħƟŅĬĽńĚėĴ 3 0.839 

4.5 ėĺŅĴŏĽňŗĵĚĪŅĚħƟŅĬěŇĨŒě 3 0.723 
4.6 ėĺŅĴŏĽňŗĵĚĪŅĚħƟŅĬŏĺĸŅ 3 0.949 
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ĨŅĶŅĚĪňŗȮ3./ȮėƞŅĽńĴĮĶŃĽŇĪīŇśŀńĸĲƙŅĕŀĚėĶŀĬĭŅėȮ&Ĩƞŀ' 
ĨńĺŐĮĶ ěņĬĺĬĕƟŀ ėƞŅĽńĴĮĶŃĽŇĪīŇśŐŀĸĲƙŅĕŀĚėĶŀĬĭŅė 

5. ĮƤěěńĵėŋĦĳŅıĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶıŅĦŇĝĵƢŀŇŏĸŖĔĪĶŀĬŇĔĽƢ     

5.1 ħƟŅĬėĺŅĴĴňĮĶŃĽŇĪīŇĳŅı 3 0.916 
5.2 ħƟŅĬĔŅĶĨŀĭĽĬŀĚĨƞŀėĺŅĴĨƟŀĚĔŅĶ 3 0.819 
5.3 ħƟŅĬėĺŅĴıĶƟŀĴŒĝƟĚŅĬĕŀĚĶŃĭĭ 3 0.765 

5.5 ħƟŅĬĔŅĶĨŀĭĽĬŀĚĨƞŀĔŅĶŒĝƟĭĶŇĔŅĶ 3 0.814 
5.6 ħƟŅĬėĺŅĴĽŅĴŅĶĩŒĬĔŅĶěńħľŅĽŇŗĚĪħŐĪĬł 3 0.887 
5.7 ħƟŅĬĔŅĶĨŇħĨƞŀ 3 0.844 
ĔŅĶĨńħĽŇĬŒěĞŊŘŀĽŇĬėƟŅĪŅĚŀŀĬœĸĬƢ 5 0.782 

 
 ěŅĔĨŅĶŅĚĪňŗȮ1,/ȮıĭĺƞŅȮĪŋĔĨńĺŐĮĶĴňėƞŅĽńĴĮĶŃĽŇĪīŇśŐŀĸĲƙŅĕŀĚėĶŀĬĭŅėȮĴŅĔĔĺƞŅȮ.,5.Ȯ 
ěŉĚĽŅĴŅĶĩĬņŐĭĭĽŀĭĩŅĴĬňŘœĮŒĝƟŒĬĔŅĶŏĔŖĭĶĺĭĶĺĴĕƟŀĴŌĸĨƞŀœĮœħƟ 
 
1,2ȮĔŅĶŏĔŖĭĶĺĭĶĺĴĕƟŀĴŌĸ 
 ŐľĸƞĚĕƟŀĴŌĸĪňŗŒĝƟŒĬĔŅĶĺŇěńĵȮĮĶŃĔŀĭħƟĺĵ 
 1,2,/ȮĕƟŀĴŌĸĮģĴĳŌĴŇȮ(Primary Data) ĕƟŀĴŌĸĮģĴĳŌĴŇĪňŗœħƟĴŅěŅĔĔŅĶŏĔŖĭĶĺĭĶĺĴĕƟŀĴŌĸěŅĔ
ĔĸŋƞĴĨńĺŀĵƞŅĚŏĮƚŅľĴŅĵȮőħĵŒĝƟŐĭĭĽŀĭĩŅĴȮ(Questionnaires) ŒĬĔŅĶŏĔŖĭĶĺĭĶĺĴĕƟŀĴŌĸ őħĵĪņĔŅĶ
ŏĔŖĭĕƟŀĴŌĸěŅĔĔĸŋƞĴĨńĺŀĵƞŅĚȮěņĬĺĬȮ2..ȮėĬȮĴňĕńŘĬĨŀĬħņŏĬŇĬĔŅĶŏĔŖĭĶĺĭĶĺĴĕƟŀĴŌĸĔĸŋƞĴŏĮƚŅľĴŅĵȮ
ħńĚĬňŘ 
  /'ȮįŌƟĺŇěńĵĕŀėĺŅĴĶƞĺĴĴŊŀěŅĔįŌƟĭĶŇőĳėĔĸŋƞĴŏĮƚŅľĴŅĵŒĬĔŅĶŏĔŖĭĶĺĭĶĺĴĕƟŀĴŌĸ 
  0'ȮŏĴŊŗŀĔĸŋƞĴĨńĺŀĵƞŅĚĨŀĭŐĭĭĽŀĭĩŅĴŏĶňĵĭĶƟŀĵŐĸƟĺȮįŌƟĺŇěńĵĨĶĺěĽŀĭėĺŅĴėĶĭĩƟĺĬ
ĕŀĚėņĨŀĭŒĬŐĭĭĽŀĭĩŅĴľŅĔıĭĺƞŅĕƟŀĴŌĸœĴƞėĶĭĩƟĺĬįŌƟĺŇěńĵĞńĔĩŅĴŏıŇŗĴŏĨŇĴȮŐĸŃĔĸƞŅĺĕŀĭėŋĦ 
  1'ȮĬņŐĭĭĽŀĭĩŅĴĪňŗœħƟĶńĭĔĸńĭĴŅĪņĔŅĶĸĚĶľńĽȮŏıŊŗŀĬņœĮĮĶŃŏĴŇĬįĸȮőħĵŒĝƟ
őĮĶŐĔĶĴĪŅĚĽĩŇĨŇȮ 
 3.4.2 ĕƟŀĴŌĸĪŋĨŇĵĳŌĴŇȮ(Secondary Data) ĕƟŀĴŌĸĪŋĨŇĵĳŌĴŇŏĮƦĬĔŅĶĬņĕƟŀĴŌĸěŅĔŐľĸƞĚĕƟŀĴŌĸ
ĺŇĝŅĔŅĶĪňŗŏĔŖĭĶĺĭĶĺĴœĺƟŐĸƟĺȮŏıŊŗŀĻŉĔļŅŐĬĺėŇħȮĪķļġňȮŐĸŃĚŅĬĺŇěńĵĪňŗŏĔňŗĵĺĕƟŀĚěŅĔľĬńĚĽŊŀȮ
ĺŇĪĵŅĬŇıĬīƢȮĶŅĵĚŅĬĔŅĶĻŉĔļŅȮĶĺĴĪńŘĚĭĪėĺŅĴĪŅĚĺŇĝŅĔŅĶȮŐĸŃŏŀĔĽŅĶĨƞŅĚȮŕȮĪňŗŏĔňŗĵĺĕƟŀĚŐĸŃěŅĔ
ŏĺŖĭœĞĨƢĨƞŅĚȮŕ 
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1,3ȮĔŅĶĺŇŏėĶŅŃľƢĕƟŀĴŌĸ 
 įŌƟĺŇěńĵœħƟĔņľĬħĽĩŇĨŇĪňŗŒĝƟŒĬĔŅĶĺŇŏėĶŅŃľƢĕƟŀĴŌĸěŅĔŐĭĭĽŀĭĩŅĴŐĭƞĚŀŀĔŏĮƦĬȮ0ȮĽƞĺĬȮħńĚĬňŘ 
 1,3,/ȮĔŅĶĺŇŏėĶŅŃľƢĕƟŀĴŌĸŏĝŇĚıĶĶĦĬŅȮ&Descriptive Statistics)  
  ĽĩŇĨŇĪňŗŒĝƟŒĬŏĝŇĚıĶĶĦĬŅȮŏıŊŗŀĭĶĶĵŅĵŏĔňŗĵĺĔńĭĕƟŀĴŌĸĪńŗĺœĮȮıķĨŇĔĶĶĴĔŅĶĞŊŘŀĽŇĬėƟŅ
ŀŀĬœĸĬƢĕŀĚįŌƟĭĶŇőĳėȮĶŃħńĭėĺŅĴŏľŖĬĨƞŀĮƤěěńĵĽƞĺĬĮĶŃĽĴĪŅĚĔŅĶĨĸŅħŀŀĬœĸĬƢ*ȮĔŅĶĵŀĴĶńĭ
ŏĪėőĬőĸĵň*ȮėĺŅĴœĺƟĺŅĚŒě*ȮĔŅĶĵŀĴĶńĭėĺŅĴŏĽňŗĵĚȮŐĸŃėŋĦĳŅıĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶıŅĦŇĝĵƢŀŇŏĸŖĔĪĶŀĬŇĔĽƢȮ
ĔŅĶĨńħĽŇĬŒěĞŊŘŀĽŇĬėƟŅĪŅĚŀŀĬœĸĬƢĕŀĚĔĸŋƞĴįŌƟĨŀĭŐĭĭĽŀĭĩŅĴȮőħĵŐěĔŐěĚŐĸŃĬņŏĽĬŀŒĬĶŌĮŐĭĭ
ėĺŅĴĩňŗȮ&Frequency) ėƞŅĶƟŀĵĸŃȮ&Percentage) ėƞŅŏĜĸňŗĵȮ&Mean) ĽƞĺĬŏĭňŗĵĚŏĭĬĴŅĨĶģŅĬȮ
&Standard Deviation) 
 1,3,0ȮĔŅĶĺŇŏėĶŅŃľƢĕƟŀĴŌĸŏĝŇĚŀĬŋĴŅĬȮ&Inferential Statistics) 
  ĔŅĶĺŇŏėĶŅŃľƢĕƟŀĴŌĸĕŀĚĔĸŋƞĴĨńĺŀĵƞŅĚȮĪņĔŅĶŒĝƟŏėĶŊŗŀĚĴŊŀőĮĶŐĔĶĴĪŅĚĽĩŇĨŇȮŒĬĔŅĶ
ĪħĽŀĭĽĴĴĨŇģŅĬĔŅĶĺŇěńĵȮħńĚĬňŘ 
  3.5.2.1 ĔŅĶĺŇŏėĶŅŃľƢŀĚėƢĮĶŃĔŀĭȮ&Factor Analysis) 
    ĪņĔŅĶĺŇŏėĶŅŃľƢŀĚėƢĮĶŃĔŀĭȮ&Factor Analysis) ĞŉŗĚŏĮƦĬŏĪėĬŇėĺŇīňĪŅĚĽĩŇĨŇĪňŗ
ěŃěńĭĔĸŋƞĴľĶŊŀĶĺĴĔĸŋƞĴľĶŊŀĶĺĴĨńĺŐĮĶĪňŗĴňėĺŅĴĽńĴıńĬīƢĔńĬœĺƟŒĬĔĸŋƞĴŏħňĵĺĔńĬĞŉŗĚėĺŅĴĽńĴıńĬīƢŏĮƦĬœĮ
œħƟĪńŘĚĪŅĚĭĺĔŐĸŃĪŅĚĸĭĨńĺŐĮĶĳŅĵŒĬŀĚėƢĮĶŃĔŀĭŏħňĵĺĔńĬěŃĴňėĺŅĴĽńĴıńĬīƢĔńĬĽŌĚĽƞĺĬĨńĺŐĮĶĪňŗ
ĨƞŅĚŀĚėƢĮĶŃĔŀĭěŃĽńĴıńĬīƢĔńĬĬƟŀĵľĶŊŀœĴƞĴňȮĽŅĴŅĶĩŒĝƟœħƟĪńŘĚĔŅĶıńĥĬŅĪķļġňŒľĴƞľĶŊŀĔŅĶĪħĽŀĭ
ľĶŊŀĵŊĬĵńĬĪķļġňŏħŇĴȮőħĵŒĬĔŅĶĺŇěńĵėĶńŘĚĬňŘŒĝƟȮĔŅĶĺŇŏėĶŅŃľƢŀĚėƢĮĶŃĔŀĭŏĝŇĚĽņĶĺěȮ(Exploratory 
Factor Analysis: EFA) ĽĔńħŀĚėƢĮĶŃĔŀĭĽņėńĠħƟĺĵĺŇīňĔŅĶĺŇŏėĶŅŃľƢŀĚėƢĮĶŃĔŀĭĽņėńĠĕŀĚĨńĺŐĮĶȮ
(Principle Components Analysis: PCA) ŐĸƟĺŒĝƟĔŅĶľĴŋĬŐĔĬŐĭĭĴŋĴĜŅĔȮ(Orthogonal 
Rotation) ħƟĺĵĺŇīňŐĺĶŇŐĴĔĞƢȮ(Varimax Method) ŏıŊŗŀĻŉĔļŅőėĶĚĽĶƟŅĚĕŀĚĨńĺŐĮĶŐĸŃĸħěņĬĺĬĨńĺ
ŐĮĶĪňŗĴňŀĵŌƞŏħŇĴŒľƟĴňĔŅĶĶĺĴĔńĬœħƟ ŐĸŃŏıŊŗŀĻŉĔļŅĺƞŅŀĚėƢĮĶŃĔŀĭĶƞĺĴȮĪňŗěŃĽŅĴŅĶĩŀīŇĭŅĵ
ėĺŅĴĽńĴıńĬīƢĶƞĺĴĔńĬĶŃľĺƞŅĚĨńĺŐĮĶĨƞŅĚȮŕȮőħĵĪňŗěņĬĺĬŀĚėƢĮĶŃĔŀĭĶƞĺĴĪňŗľŅœħƟěŃĴňěņĬĺĬĬƟŀĵĔĺƞŅ
ěņĬĺĬĨńĺŐĮĶĬńŘĬěŉĚĪņŒľƟĪĶŅĭĺƞŅĴňŀĚėƢĮĶŃĔŀĭĶƞĺĴŀŃœĶĭƟŅĚ ŐĸŃĨńħĮƤěěńĵĪňŗĴňėĺŅĴŏľĴŊŀĬľĶŊŀ
ėĸƟŅĵĔńĬŀŀĔœĮȮŏıŊŗŀĔņľĬħŒľƟŏĮƦĬĽŇŗĚĪňŗįŌƟĮĶŃĔŀĭĔŅĶėĺĶŒľƟĬŘņľĬńĔŒĬĔŅĶħŌŐĸȮŏŀŅŒěŒĽƞŒĬĮƤěěńĵĬńŘĬȮ
ŕȮŐĸŃľĸńĚěŅĔĬńŘĬěŉĚĬņŀĚėƢĮĶŃĔŀĭħńĚĔĸƞŅĺœĮŏĮƦĬĨńĺŐĮĶŀŇĽĶŃŒĬĔŅĶĺŇŏėĶŅŃľƢėĺŅĴĩħĩŀĵĨƞŀœĮ 
  3.5.2.2 ĔŅĶĺŇŏėĶŅŃľƢĩħĩŀĵŏĝŇĚŏĽƟĬıľŋȮ&Multiple Linear Regression Analysis) 
ĬņĮƤěěńĵĪňŗœħƟěŅĔĔŅĶĽĔńħħƟĺĵĺŇīňȮFactor Analysis œĮľŅėĺŅĴĽńĴıńĬīƢĶŃľĺƞŅĚĨńĺŐĮĶĪňŗĴňįĸĨƞŀĔŅĶ
ĨńħĽŇĬŒěĞŊŘŀĽŇĬėƟŅĪŅĚŀŀĬœĸĬƢȮŏıŊŗŀĺŇŏėĶŅŃľƢŀĚėƢĮĶŃĔŀĭŐĨƞĸŃħƟŅĬĪňŗĽƞĚįĸĨƞŀĔŅĶĨńħĽŇĬŒěĞŊŘŀĽŇĬėƟŅ
ĪŅĚŀŀĬœĸĬƢĕŀĚįŌƟĭĶŇőĳėŒĬěńĚľĺńħĬėĶĮģĴȮőħĵĔņľĬħŒľƟĶŃħńĭĬńĵĽņėńĠĪŅĚĽĩŇĨŇĪňŗȮ,.3 
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ĳŅıĪňŗȮ3,1 ĕńŘĬĨŀĬĔŅĶħņŏĬŇĬĔŅĶĺŇŏėĶŅŃľƢĕƟŀĴŌĸ 
 
  ěŅĔĳŅıĪňŗȮ1,/ȮĪŅĚįŌƟĺŇěńĵœħƟĪņĔŅĶĻŉĔļŅŐĸŃĪĭĪĺĬĺĶĶĦĔĶĶĴŏĔňŗĵĺĔńĭĮƤěěńĵĪňŗĴňįĸ
ĨƞŀĔŅĶĞŊŘŀĽŇĬėƟŅŀŀĬœĸĬƢıĭĺƞŅĴňĔŅĶĬņĪķļġňȮľĶŊŀĨńĺŐĭĭĪňŗľĸŅĔľĸŅĵȮĴňĨńĺŐĮĶĪňŗėĸƟŅĵŐĸŃ
ŐĨĔĨƞŅĚĔńĬœĮȮĪņŒľƟŀŅěŏĮƦĬĮƤĠľŅĕŀĚįŌƟĮĶŃĔŀĭĔŅĶĪňŗěŃĬņŏŀŅĪķļġňȮľĶŊŀĨńĺŐĭĭŒħŏĕƟŅĴŅŒĝƟŒĬ
ĔŅĶĽĶƟŅĚĔĸĵŋĪīƢĪňŗŏľĴŅŃĽĴȮħńĚĬńŘĬȮįŌƟĺŇěńĵěŉĚĪņĔŅĶĬņŏŀŅĪķļġňľĶŊŀĨńĺŐĭĭĪňŗĽņėńĠĴŅĪņĔŅĶĽņĶĺěȮ
ŐĸŃĺŇŏėĶŅŃľƢŀĚėƢĮĶŃĔŀĭȮ&Factor Analysis) ŏıŊŗŀěńĭĔĸŋƞĴȮľĶŊŀĶĺĴĨńĺŐĮĶĪňŗĴňėĺŅĴĽńĴıńĬīƢĔńĬœĺƟŒĬ
ĔĸŋƞĴŏħňĵĺĔńĬȮőħĵŒľƟĨńĺŐĮĶĳŅĵŒĬŀĚėƢĮĶŃĔŀĭŏħňĵĺĔńĬěŃĴňėĺŅĴĽńĴıńĬīƢĔńĬĽŌĚĽƞĺĬĨńĺŐĮĶĪňŗĨƞŅĚ
ŀĚėƢĮĶŃĔŀĭěŃĽńĴıńĬīƢĔńĬĬƟŀĵľĶŊŀœĴƞĴňȮőħĵŒĝƟĔŅĶĺŇŏėĶŅŃľƢŀĚėƢĮĶŃĔŀĭŏĝŇĚĽņĶĺěȮ(Exploratory 
Factor Analysis: EFA) ŀńĬěŃĪņŒľƟœħƟőėĶĚĽĶƟŅĚĕŀĚĨńĺŐĮĶŐĸŃĸħěņĬĺĬĨńĺŐĮĶĪňŗĴňŀĵŌƞŏħŇĴŒľƟĴňĔŅĶ

ĮƤěěńĵĪňŗĴňŀŇĪīŇıĸĨƞŀĔŅĶĨńħĽŇĬŒě
ĞŊŘŀĽŇĬėƟŅĪŅĚŀŀĬœĸĬƢ 
/,ȮĮƤěěńĵĽƞĺĬĮĶŃĽĴĪŅĚĔŅĶĨĸŅħ
ŀŀĬœĸĬƢ 
0,ȮĔŅĶĵŀĴĶńĭŏĪėőĬőĸĵň 
1,ȮėĺŅĴœĺƟĺŅĚŒě 
2,ȮĔŅĶĶńĭĶŌƟėĺŅĴŏĽňŗĵĚ 
3,ȮėŋĦĳŅıĔŅĶĭĶŇĔŅĶıŅĦŇĝĵƢ
ŀŇŏĸŖĔĪĶŀĬŇĔĽƢ 

ĮƤěěńĵĪňŗĴňŀŇĪīŇıĸĨƞŀĔŅĶĨńħĽŇĬŒě
ĞŊŘŀĽŇĬėƟŅĪŅĚŀŀĬœĸĬƢįƞŅĬ 
ŐŀĮıĸŇŏėĝńĬ 
ȮȮȮȮȮĮƤěěńĵĪňŗȮ/ 
ȮȮȮȮȮĮƤěěńĵĪňŗȮ0 
ȮȮȮȮȮĮƤěěńĵĪňŗȮ1Ȯ 
ȮȮȮȮȮ,,,,,,,, 
ȮȮȮȮȮĮƤěěńĵĪňŗȮn 

ĔŅĶĽĔńħĮƤěěńĵ 
(Factor Analysis) 

ĮƤěěńĵĪňŗĴňŀŇĪīŇıĸĨƞŀĔŅĶĨńħĽŇĬŒě
ĞŊŘŀĽŇĬėƟŅĪŅĚŀŀĬœĸĬƢ 
ȮȮȮȮȮĮƤěěńĵĪňŗȮ/ 
ȮȮȮȮȮĮƤěěńĵĪňŗȮ0 
ȮȮȮȮȮĮƤěěńĵĪňŗȮ1 
ȮȮȮȮȮ,,,,,,,,,, 
ȮȮȮȮȮĮƤěěńĵĪňŗȮm 

ĨńĺŐĮĶŀŇĽĶŃ ĨńĺŐĮĶĨŅĴ 

 
ĔŅĶĨńħĽŇĬŒěĞŊŘŀĽŇĬėƟŅĪŅĚ
ŀŀĬœĸĬƢĕŀĚįŌƟĭĶŇőĳė 
ŒĬěńĚľĺńħĬėĶĮģĴ 

ĺŇŏėĶŅŃľƢĮƤěěńĵ 
&Multiple Regression  

Analysis) 
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ĶĺĴĔńĬ ŐĸŃĻŉĔļŅĺƞŅŀĚėƢĮĶŃĔŀĭĶƞĺĴȮĪňŗěŃĽŅĴŅĶĩŀīŇĭŅĵėĺŅĴĽńĴıńĬīƢĶƞĺĴĔńĬĶŃľĺƞŅĚĨńĺŐĮĶĨƞŅĚȮŕȮ
őħĵĪňŗěņĬĺĬŀĚėƢĮĶŃĔŀĭĶƞĺĴĪňŗľŅœħƟěŃĴňěņĬĺĬĬƟŀĵĔĺƞŅěņĬĺĬĨńĺŐĮĶĬńŘĬȮěŃĪņŒľƟĪĶŅĭĺƞŅĴň
ŀĚėƢĮĶŃĔŀĭĶƞĺĴŀŃœĶĭƟŅĚȮĬņĮƤěěńĵĪňŗœħƟěŅĔĔŅĶĽĔńħħƟĺĵĺŇīňȮFactor Analysis œĮľŅėĺŅĴĽńĴıńĬīƢ
ĶŃľĺƞŅĚĨńĺŐĮĶĪňŗĴňįĸĨƞŀĔŅĶĨńħĽŇĬŒěĞŊŘŀĽŇĬėƟŅĪŅĚŀŀĬœĸĬƢȮŏıŊŗŀĺŇŏėĶŅŃľƢŀĚėƢĮĶŃĔŀĭŐĨƞĸŃħƟŅĬĪňŗ
ĽƞĚįĸĨƞŀĔŅĶĨńħĽŇĬŒěĞŊŘŀĽŇĬėƟŅĪŅĚŀŀĬœĸĬƢĕŀĚįŌƟĭĶŇőĳėŒĬěńĚľĺńħĬėĶĮģĴ ŏıŊŗŀĔņľĬħŒľƟŏĮƦĬĽŇŗĚĪňŗ
įŌƟĮĶŃĔŀĭĔŅĶėĺĶŒľƟĬŘņľĬńĔŒĬĔŅĶħŌŐĸȮŏŀŅŒěŒĽƞŒĬĮƤěěńĵĬńŘĬȮŕ 
 
 
 



 

ĭĪĪňŗ 4 
įĸĔŅĶĺŇŏėĶŅŃľƢĕƟŀĴŌĸ 

 
 ĔŅĶĻŉĔļŅĺŇěńĵŏĶŊŗŀĚȮĮƤěěńĵĪňŗĴňįĸĨƞŀĔŅĶĨńħĽŇĬŒěĞŊŘŀĽŇĬėƟŅĪŅĚŀŀĬœĸĬƢĕŀĚįŌƟĭĶŇőĳėŒĬěńĚľĺńħ
ĬėĶĮģĴȮĴňĺńĨĩŋĮĶŃĽĚėƢŏıŊŗŀĻŉĔļŅŀĚėƢĮĶŃĔŀĭĕŀĚĮƤěěńĵĪňŗĴňįĸĨƞŀĔŅĶĨńħĽŇĬŒěĞŊŘŀĽŇĬėƟŅĪŅĚŀŀĬœĸĬƢ 
ŐĸŃŏıŊŗŀĻŉĔļŅĮƤěěńĵĪňŗĴňįĸĨƞŀĔŅĶĨńħĽŇĬŒěĞŊŘŀĽŇĬėƟŅĪŅĚŀŀĬœĸĬƢĕŀĚįŌƟĭĶŇőĳėŒĬěńĚľĺńħĬėĶĮģĴȮŏĮƦĬ
ĔŅĶĺŇěńĵŏĝŇĚĮĶŇĴŅĦȮ&Quantitative Research) ĪňŗĴňĶŌĮŐĭĭĺŇěńĵŏĮƦĬĔŅĶĺŇěńĵŏĝŇĚĽņĶĺěȮ&Survey 
Research) őħĵŒĝƟŐĭĭĽŀĭĩŅĴȮ&Questionnaire) ŏĮƦĬŏėĶŊŗŀĚĴŊŀĽņľĶńĭŏĔŖĭĶĺĭĶĺĴĕƟŀĴŌĸȮŐĸŃ 
ĬņĕƟŀĴŌĸĪňŗœħƟěŅĔĔŅĶĽņĶĺěĴŅĪņĔŅĶĺŇŏėĶŅŃľƢľŅėƞŅĽĩŇĨŇħƟĺĵőĮĶŐĔĶĴĽĩŇĨŇĽņŏĶŖěĶŌĮȮSPSS  
įĸĔŅĶĺŇŏėĶŅŃľƢŐĭƞĚŀŀĔŏĮƦĬȮħńĚĬňŘ 
 
  ĽƞĺĬĪňŗȮ/ȮĔŅĶĺŇŏėĶŅŃľƢĕƟŀĴŌĸĪńŗĺœĮĕŀĚįŌƟĨŀĭŐĭĭĽŀĭĩŅĴ 
  ĽƞĺĬĪňŗȮ0ȮĔŅĶĺŇŏėĶŅŃľƢıķĨŇĔĶĶĴŒĬĔŅĶĞŊŘŀĽŇĬėƟŅĪŅĚŀŀĬœĸĬƢĕŀĚįŌƟĭĶŇőĳė 
  ĽƞĺĬĪňŗȮ1ȮĔŅĶĺŇŏėĶŅŃľƢĮƤěěńĵĪňŗĽƞĚįĸĨƞŀĔŅĶĨńħĽŇĬŒěĞŊŘŀĽŇĬėƟŅĪŅĚŀŀĬœĸĬƢ 
  ĽƞĺĬĪňŗȮ2ȮĔŅĶĺŇŏėĶŅŃľƢĔŅĶĨńħĽŇĬŒěĞŊŘŀĽŇĬėƟŅĪŅĚŀŀĬœĸĬƢĕŀĚįŌƟĭĶŇőĳėŒĬěńĚľĺńħ
ĬėĶĮģĴ 
  ĽƞĺĬĪňŗȮ3ȮĔŅĶĺŇŏėĶŅŃľƢĮƤěěńĵȮ(Factor Analysis) 
  ĽƞĺĬĪňŗȮ4ȮĔŅĶĺŇŏėĶŅŃľƢĮƤěěńĵĪňŗĴňįĸĨƞŀĔŅĶĨńħĽŇĬŒěĞŊŘŀĽŇĬėƟŅĪŅĚŀŀĬœĸĬƢĕŀĚįŌƟĭĶŇőĳė
ŒĬěńĚľĺńħĬėĶĮģĴ 
  ĽƞĺĬĪňŗȮ5ȮĽĶŋĮįĸĔŅĶĪħĽŀĭĽĴĴĨŇģŅĬ 
 
2,/ȮĔŅĶĺŇŏėĶŅŃľƢĕƟŀĴŌĸĪńŗĺœĮĕŀĚįŌƟĨŀĭŐĭĭĽŀĭĩŅĴ 
 ŒĬĔŅĶĻŉĔļŅĺŇěńĵėĶńŘĚĬňŘȮœħƟĪņĔŅĶĻŉĔļŅĔĸŋƞĴįŌƟĭĶŇőĳėĪňŗŏėĵĞŊŘŀĽŇĬėƟŅĪŅĚŀŀĬœĸĬƢĪňŗŀŅĻńĵŀĵŌƞŒĬ
ěńĚľĺńħĬėĶĮģĴȮőħĵĴňĕƟŀĴŌĸĪńŗĺœĮĕŀĚįŌƟĨŀĭŐĭĽŀĭĩŅĴȮěņŐĬĔĨŅĴȮŏıĻȮŀŅĵŋȮĶŃħńĭĔŅĶĻŉĔļŅȮ
ŀŅĝňıȮŐĸŃĶŅĵœħƟȮħńĚĨŅĶŅĚĪňŗȮ2,/ 
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ĨŅĶŅĚĪňŗȮ4,1 ĕƟŀĴŌĸĪńŗĺœĮĕŀĚįŌƟĨŀĭŐĭĭĽŀĭĩŅĴ 
N = 400 

  ĕƟŀĴŌĸĪńŗĺœĮ ėĺŅĴĩňŗ ĶƟŀĵĸŃ 

ŏıĻ ĝŅĵ 165 41.25 
  ľĠŇĚ 235 58.75 

ŀŅĵŋ ĨŗņĔĺƞŅȮ20 ĮƖ 8 2.00 
  ĶŃľĺƞŅĚȮ20-40 ĮƖ 118 29.50 
  ĶŃľĺƞŅĚȮ41-60 ĮƖ 238 59.50 
  61 ĮƖĕŉŘĬœĮ 36 9.00 

ĽĩŅĬĳŅıĔŅĶĽĴĶĽ őĽħ 129 32.25 
  ĽĴĶĽ 257 64.25 
  ľĵƞŅĶƟŅĚ-ĴƞŅĵ-ŐĵĔĔńĬŀĵŌƞ 14 3.50 
ĶŃħńĭĔŅĶĻŉĔļŅ ĨŗņĔĺƞŅĮĶŇĠĠŅĨĶň 57 14.25 
  ĮĶŇĠĠŅĨĶň 251 62.75 
  ĽŌĚĔĺƞŅĮĶŇĠĠŅĨĶň 92 23.00 

ŀŅĝňı ĬńĔŏĶňĵĬ-ĬńĔĻŉĔļŅ 22 5.50 
  ŏěƟŅĕŀĚīŋĶĔŇě-įŌƟĮĶŃĔŀĭĔŅĶ 143 35.75 
  ıĬńĔĚŅĬĭĶŇļńĪŏŀĔĝĬ 94 23.50 
  ĕƟŅĶŅĝĔŅĶ-ıĬńĔĚŅĬĶńģĺŇĽŅľĔŇě 55 13.75 
  ŀŅĝňıŀŇĽĶŃ 86 21.50 
ĶŅĵœħƟŏĜĸňŗĵĨƞŀŏħŊŀĬ ĨŗņĔĺƞŅȮ15,000 ĭŅĪ 57 14.25 
  15,000-30,000 ĭŅĪ 215 53.75 
  30,001-45,000 ĭŅĪ 93 23.25 
  45,001-60,000 ĭŅĪ 18 4.50 
  ĴŅĔĔĺƞŅȮ60,000 ĭŅĪĕŉŘĬœĮ 17 4.25 

 
 ěŅĔĨŅĶŅĚĪňŗȮ2,/ȮįĸĔŅĶĺŇŏėĶŅŃľƢĕƟŀĴŌĸĪńŗĺœĮĕŀĚįŌƟĨŀĭŐĭĭĽŀĭĩŅĴȮěņĬĺĬȮ2..ȮėĬȮ
ĽŅĴŅĶĩěņŐĬĔœħƟȮħńĚĬňŘ 
 ŏıĻȮıĭĺƞŅȮįŌƟĨŀĭŐĭĭĽŀĭĩŅĴĽƞĺĬŒľĠƞŏĮƦĬŏıĻľĠŇĚȮěņĬĺĬȮ013ȮėĬȮėŇħŏĮƦĬĶƟŀĵĸŃȮ
36,53ȮĶŀĚĸĚĴŅŏĮƦĬŏıĻĝŅĵȮěņĬĺĬȮ/43ȮėĬȮėŇħŏĮƦĬĶƟŀĵĸŃȮ2/,03 
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 ŀŅĵŋȮıĭĺƞŅȮįŌƟĨŀĭŐĭĭĽŀĭĩŅĴĽƞĺĬŒľĠƞĴňŀŅĵŋĶŃľĺƞŅĚȮ2/-4.ȮĮƖȮěņĬĺĬȮ016ȮėĬȮėŇħŏĮƦĬ
ĶƟŀĵĸŃȮ37,3.ȮĶŀĚĸĚĴŅĴňŀŅĵŋĶŃľĺƞŅĚȮ0.-2.ȮĮƖȮěņĬĺĬȮ//6ȮėĬȮėŇħŏĮƦĬĶƟŀĵĸŃȮ07,3.ȮŀŅĵŋĨńŘĚŐĨƞȮ
4/ȮĮƖĕŉŘĬœĮȮěņĬĺĬȮ14ȮėĬȮėŇħŏĮƦĬĶƟŀĵĸŃȮ7,..ȮŐĸŃŀŅĵŋĨŗņĔĺƞŅȮ0.ȮĮƖȮěņĬĺĬȮ6ȮėĬȮėŇħŏĮƦĬĶƟŀĵĸŃȮ
0,.. 
 ĽĩŅĬĳŅıĔŅĶĽĴĶĽȮıĭĺƞŅȮįŌƟĨŀĭŐĭĭĽŀĭĩŅĴĽƞĺĬŒľĠƞĴňĽĩŅĬĳŅıĽĴĶĽȮěņĬĺĬȮ035ȮėĬȮ
ėŇħŏĮƦĬĶƟŀĵĸŃȮ42,03ȮĶŀĚĸĚĴŅĴňĽĩŅĬĳŅıőĽħȮěņĬĺĬȮ/07ȮėĬȮėŇħŏĮƦĬĶƟŀĵĸŃȮ10,03ȮŐĸŃ
ĽĩŅĬĳŅıľĵƞŅĶƟŅĚ-ĴƞŅĵ-ŐĵĔĔńĬŀĵŌƞȮěņĬĺĬȮ/2ȮėĬȮėŇħŏĮƦĬĶƟŀĵĸŃȮ1,3. 
 ĶŃħńĭĔŅĶĻŉĔļŅȮıĭĺƞŅȮįŌƟĨŀĭŐĭĭĽŀĭĩŅĴĽƞĺĬŒľĠƞĴňĔŅĶĻŉĔļŅĶŃħńĭĮĶŇĠĠŅĨĶňȮěņĬĺĬȮ
03/ȮėĬȮėŇħŏĮƦĬĶƟŀĵĸŃȮ40,53ȮĶŀĚĸĚĴŅĴňĔŅĶĻŉĔļŅĶŃħńĭĽŌĚĔĺƞŅĮĶŇĠĠŅĨĶňȮěņĬĺĬȮ70ȮėĬȮėŇħŏĮƦĬ
ĶƟŀĵĸŃȮ01,..ȮŐĸŃĴňĔŅĶĻŉĔļŅĨŗņĔĺƞŅĶŃħńĭĮĶŇĠĠŅĨĶňȮěņĬĺĬȮ35ȮėĬȮėŇħŏĮƦĬĶƟŀĵĸŃȮ/2,03 
 ŀŅĝňıȮıĭĺƞŅȮįŌƟĨŀĭŐĭĭĽŀĭĩŅĴĽƞĺĬŒľĠƞĴňŀŅĝňıŏĮƦĬŏěƟŅĕŀĚīŋĶĔŇě-įŌƟĮĶŃĔŀĭĔŅĶȮ/21ȮėĬȮ
ėŇħŏĮƦĬĶƟŀĵĸŃȮ13,53ȮĶŀĚĸĚĴŅĴňŀŅĝňıŏĮƦĬıĬńĔĚŅĬĭĶŇļńĪŏŀĔĝĬȮěņĬĺĬȮ72ȮėĬȮėŇħŏĮƦĬĶƟŀĵĸŃȮ
01,3.ȮĴňŀŅĝňıŀŇĽĶŃȮěņĬĺĬȮ64ȮėĬȮėŇħŏĮƦĬĶƟŀĵĸŃȮ0/,3.ȮĴňŀŅĝňıĶńĭĶŅĝĔŅĶ-ıĬńĔĚŅĬĶńģĺŇĽŅľĔŇěȮ
ěņĬĺĬȮ33ȮėĬȮėŇħŏĮƦĬĶƟŀĵĸŃȮ/1,53ȮŐĸŃŏĮƦĬĬńĔŏĶňĵĬ-ĬńĔĻŉĔļŅȮěņĬĺĬȮ00ȮėĬȮėŇħŏĮƦĬĶƟŀĵĸŃȮ
3,3. 
 ĶŅĵœħƟŏĜĸňŗĵĨƞŀŏħŊŀĬȮıĭĺƞŅȮįŌƟĨŀĭŐĭĭĽŀĭĩŅĴĽƞĺĬŒľĠƞĴňĶŅĵœħƟĶŃľĺƞŅĚȮ/3*...-1.*...Ȯ
ĭŅĪȮěņĬĺĬȮ0/3ȮėĬȮėŇħŏĮƦĬĶƟŀĵĸŃȮ31,53ȮĶŀĚĸĚĴŅĴňĶŅĵœħƟĶŃľĺƞŅĚȮ1.*../-23*...ȮĭŅĪȮěņĬĺĬȮ
71ȮėĬȮėŇħŏĮƦĬĶƟŀĵĸŃȮ01,03ȮĴňĶŅĵœħƟĨŗņĔĺƞŅȮ/3*...ȮĭŅĪȮěņĬĺĬȮ35ȮėĬȮėŇħŏĮƦĬĶƟŀĵĸŃȮ/2,03ȮĴň
ĶŅĵœħƟĶŃľĺƞŅĚȮ23*../-4.*...ȮĭŅĪȮěņĬĺĬȮ/6ȮėĬȮėŇħŏĮƦĬĶƟŀĵĸŃȮ2,3.ȮŐĸŃĴňĶŅĵœħƟĴŅĔĔĺƞŅȮ
4.*...ȮĭŅĪĕŉŘĬœĮȮěņĬĺĬȮ/5ȮėĬȮėŇħŏĮƦĬĶƟŀĵĸŃȮ2,03 
 
2,0ȮĔŅĶĺŇŏėĶŅŃľƢıķĨŇĔĶĶĴŒĬĔŅĶĞŊŘŀĽŇĬėƟŅĪŅĚŀŀĬœĸĬƢĕŀĚįŌƟĭĶŇőĳė 
 ŒĬĔŅĶĻŉĔļŅĺŇěńĵėĶńŘĚĬňŘȮœħƟĪņĔŅĶĻŉĔļŅıķĨŇĔĶĶĴŒĬĔŅĶĞŊŘŀĽŇĬėƟŅĪŅĚŀŀĬœĸĬƢĕŀĚįŌƟĭĶŇőĳėĪňŗ
ŀŅĻńĵŀĵŌƞŒĬěńĚľĺńħĬėĶĮģĴȮĮĶŃĔŀĭħƟĺĵŏĺŖĭœĞĨƢľĶŊŀŐŀĮıĸŇŏėĝńĬĪňŗĴňĔŅĶĞŊŘŀĽŇĬėƟŅĪŅĚŀŀĬœĸĬƢĴŅĔ
ĪňŗĽŋħ*ȮŏľĨŋįĸŒĬĔŅĶĨńħĽŇĬŒěĞŊŘŀĽŇĬėƟŅĪŅĚŀŀĬœĸĬƢ*ȮĮĶŃŏĳĪĽŇĬėƟŅĪňŗĞŊŘŀĪŅĚŀŀĬœĸĬƢĴŅĔĪňŗĽŋħ*Ȯ
ĝƞŀĚĪŅĚŒĬĔŅĶĝņĶŃŏĚŇĬĪňŗĬŇĵĴĴŅĔĪňŗĽŋħ*ȮĭĶŇĔŅĶĕĬĽƞĚĪňŗŏĸŊŀĔŒĝƟŒĬĔŅĶĞŊŘŀĽŇĬėƟŅĪŅĚŀŀĬœĸĬƢȮěņŐĬĔ
œħƟȮħńĚĬňŘ 

2,0,/ȮŏĺŖĭœĞĨƢľĶŊŀŐŀĮıĸŇŏėĝńĬĪňŗĴňĔŅĶĞŊŘŀĽŇĬėƟŅĪŅĚŀŀĬœĸĬƢĴŅĔĪňŗĽŋħ 
  ěŅĔĔŅĶĽņĶĺěȮıĭĺƞŅȮŏĺŖĭœĞĨƢľĶŊŀŐŀĮıĸŇŏėĝńĬĪňŗĔĸŋƞĴĨńĺŀĵƞŅĚįŌƟĭĶŇőĳėŒĬěńĚľĺńħ
ĬėĶĮģĴĴňĔŅĶĞŊŘŀĽŇĬėƟŅĪŅĚŀŀĬœĸĬƢĴŅĔĪňŗĽŋħȮėŊŀȮShopee ěņĬĺĬȮ141 ėĬȮėŇħŏĮƦĬĶƟŀĵĸŃȮ35.25 
ĶŀĚĸĚĴŅėŊŀȮLazada ĴňěņĬĺĬȮ140 ėĬȮėŇħŏĮƦĬĶƟŀĵĸŃȮ35.00 Facebook ěņĬĺĬȮ67 ėĬȮėŇħŏĮƦĬ
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ĶƟŀĵĸŃȮ16.75 Line ěņĬĺĬȮ44 ėŇħŏĮƦĬĶƟŀĵĸŃȮ11.00 Twitter ěņĬĺĬȮ5 ėĬȮėŇħŏĮƦĬĶƟŀĵĸŃȮ1.25 
Instagram ěņĬĺĬȮ3 ėĬȮėŇħŏĮƦĬĶƟŀĵĸŃȮ0.75  
 

 

 
ĳŅıĪňŗȮ4,1 ŏĺŖĭœĞĨƢľĶŊŀŐŀĮıĸŇŏėĝńĬĪňŗĴňĔŅĶĞŊŘŀĽŇĬėƟŅĪŅĚŀŀĬœĸĬƢĴŅĔĪňŗĽŋħ 
 
 2,0,0ȮįŌƟĴňŀŇĪīŇıĸĨƞŀĔŅĶĨńħĽŇĬŒěĞŊŘŀĽŇĬėƟŅŀŀĬœĸĬƢĴŅĔĪňŗĽŋħ 
  ěŅĔĔŅĶĽņĶĺěȮıĭĺƞŅȮįŌƟĴňŀŇĪīŇıĸĨƞŀĔŅĶĨńħĽŇĬŒěĞŊŘŀĽŇĬėƟŅŀŀĬœĸĬƢĴŅĔĪňŗĽŋħĕŀĚ 
ĔĸŋƞĴĨńĺŀĵƞŅĚįŌƟĭĶŇőĳėĪňŗŀŅĻńĵŀĵŌƞŒĬěńĚľĺńħĬėĶĮģĴĴŅĔĪňŗĽŋħȮėŊŀ ĨĬŏŀĚȮěņĬĺĬȮ159 ėĬȮėŇħŏĮƦĬ 
ĶƟŀĵĸŃȮ39.75 ĶŀĚĸĚĴŅėŊŀȮŏıŊŗŀĬȮěņĬĺĬĬȮ130 ėĬȮėŇħŏĮƦĬĶƟŀĵĸŃȮ32.50 ėĶŀĭėĶńĺȮěņĬĺĬȮ 
78 ėĬȮėŇħŏĮƦĬĶƟŀĵĸŃȮ19.50 ŐĸŃėĬŒĬĪňŗĪņĚŅĬȮěņĬĺĬȮ33 ėĬȮėŇħŏĮƦĬĶƟŀĵĸŃȮ8.25 
 

 

ĳŅıĪňŗȮ4,2 įŌƟĴňŀŇĪīŇıĸĨƞŀĔŅĶĨńħĽŇĬŒěĞŊŘŀĽŇĬėƟŅŀŀĬœĸĬƢĴŅĔĪňŗĽŋħ 

Facebook, 67, 16.75%

Lazada, 140, 
35.00%

Shopee, 141, 
35.25%

Line, 44, 11.00%

Twitter, 5, 1.25% Instagram, 3, 0.75%

ėĶŀĭėĶńĺ*Ȯ56*Ȯ
/7,3.#

ŏıŊŗŀĬ*Ȯ/1.*Ȯ
10,3.#

ėĬŒĬĪňŗĪŜŅĚŅĬ*Ȯ
11*Ȯ6,03#

ĨĬŏŀĚ*Ȯ/37*Ȯ
17,53#
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2,0,1ȮŏľĨŋįĸŒĬĔŅĶĨńħĽŇĬŒěĞŊŘŀĽŇĬėƟŅĪŅĚŀŀĬœĸĬƢ 
  ěŅĔĔŅĶĽņĶĺěȮıĭĺƞŅȮŏľĨŋįĸŒĬĔŅĶĨńħĽŇĬŒěĞŊŘŀĽŇĬėƟŅĪŅĚŀŀĬœĸĬƢĕŀĚĔĸŋƞĴĨńĺŀĵƞŅĚ
įŌƟĭĶŇőĳėĪňŗŀŅĻńĵŀĵŌƞŒĬěńĚľĺńħĬėĶĮģĴĴŅĔĪňŗĽŋħȮėŊŀȮĨƟŀĚĔŅĶėĺŅĴĽŃħĺĔȮĶĺħŏĶŖĺȮœĴƞĴňŏĺĸŅľŅĞŊŘŀŏŀĚȮ
ěņĬĺĬȮ157 ėĬȮėŇħŏĮƦĬĶƟŀĵĸŃȮ39.25 ĶŀĚĸĚĴŅėŊŀȮĽŅĴŅĶĩŏĸŊŀĔĽŇĬėƟŅȮŏĮĶňĵĭŏĪňĵĭėŋĦĽĴĭńĨŇȮ
ĶŅėŅŐĸŃŀŊŗĬȮŕȮœħƟȮěņĬĺĬȮ66 ėĬȮėŇħŏĮƦĬĶƟŀĵĸŃȮ16.50 ĨƟŀĚĔŅĶĽŇŗĚŒľĴƞȮŕȮŀĵŌƞŏĽĴŀȮěņĬĺĬȮ59ȮėĬ 
ėŇħŏĮƦĬĶƟŀĵĸŃȮ14.75 ĴňĶŅėŅŀĵŌƞŒĬŏĔĦĤƢĪňŗŏľĴŅŃĽĴȮěņĬĺĬȮ46 ėĬȮėŇħŏĮƦĬĶƟŀĵĸŃȮ11.50 œħƟĽŇĬėƟŅĪňŗ
ĨĶĚĨŅĴĨƟŀĚĔŅĶĴŅĔĔĺƞŅȮěņĬĺĬȮ38 ėĬȮėŇħŏĮƦĬĶƟŀĵĸŃȮ9.50 ŐĸŃŀĵŌƞŒĬĝƞĺĚőĮĶőĴĝńŗĬıŇŏĻļľĶŊŀ 
ĔŅĶĸħĶŅėŅȮěņĬĺĬȮ34 ėĬȮėŇħŏĮƦĬĶƟŀĵĸŃȮ8.50 
 

 
 

ĳŅıĪňŗȮ4,3 ŏľĨŋįĸŒĬĔŅĶĨńħĽŇĬŒěĞŊŘŀĽŇĬėƟŅĪŅĚŀŀĬœĸĬƢ 
 

2,0,2ȮĮĶŃŏĳĪĽŇĬėƟŅĪňŗĞŊŘŀĪŅĚŀŀĬœĸĬƢĴŅĔĪňŗĽŋħ 
  ěŅĔĔŅĶĽņĶĺěȮıĭĺƞŅȮĮĶŃŏĳĪĽŇĬėƟŅĪňŗĔĸŋƞĴĨńĺŀĵƞŅĚįŌƟĭĶŇőĳėĪňŗŀŅĻńĵŀĵŌƞŒĬěńĚľĺńħ
ĬėĶĮģĴĞŊŘŀĪŅĚŀŀĬœĸĬƢĴŅĔĪňŗĽŋħȮėŊŀȮŐĲĝńŗĬȮěņĬĺĬȮ114 ėĬȮėŇħŏĮƦĬĶƟŀĵĸŃȮ28.50 ĶŀĚĸĚĴŅėŊŀȮ
ĽŋĕĳŅıŐĸŃėĺŅĴĚŅĴȮěņĬĺĬȮ79 ėĬȮėŇħŏĮƦĬĶƟŀĵĸŃȮ19.75 ĽŇĬėƟŅŀŋĮőĳėĭĶŇőĳėȮěņĬĺĬȮ77 ėĬȮ 
ėŇħŏĮƦĬĶƟŀĵĸŃȮ19.25 ŀŋĮĔĶĦƢŀŇŏĸŖĔĪĶŀĬŇĔĽƢŐĸŃŀŋĮĔĶĦƢŏĽĶŇĴȮěņĬĺĬȮ54 ėĬȮėŇħŏĮƦĬĶƟŀĵĸŃȮ13.50 
ŏħŖĔŀƞŀĬŐĸŃĕŀĚŏĸƞĬȮěņĬĺĬȮ33 ėĬȮėŇħŏĮƦĬĶƟŀĵĸŃȮ 8.25 ĔňĿŅŐĸŃĔŅĶŏħŇĬĪŅĚȮěņĬĺĬȮ17 ėĬȮ 
ėŇħŏĮƦĬĶƟŀĵĸŃȮ4.25 ĭƟŅĬŐĸŃœĸĲƝĽœĨĸƢȮěņĬĺĬȮ16 ėĬȮėŇħŏĮƦĬĶƟŀĵĸŃȮ2.00 ŐĸŃĵŅĬĵĬĨƢŐĸŃ
ŀŋĮĔĶĦƢȮěņĬĺĬȮ10 ėĬȮėŇħŏĮƦĬĶƟŀĵĸŃȮ2.50 

ĨƟŀĚĔŅĶĽŇŗĚŒľĴƞȮŕȮŀĵŌƞŏĽĴŀ*Ȯ37*Ȯ/2,53#

ŀĵŌƞŒĬĝƞĺĚőĮĶőĴĝńŗĬıŇŏĻļľĶŊŀĔŅĶĸħ
ĶŅėŅ*Ȯ12*Ȯ6,3.#

ĴňĶŅėŅŀĵŌƞŒĬŏĔĦĤƢĪňŗ
ŏľĴŅŃĽĴ*Ȯ24*Ȯ//,3.#

œħƟĽŇĬėƟŅĪňŗĨĶĚĨŅĴ
ĨƟŀĚĔŅĶĴŅĔĔĺƞŅ*Ȯ16*Ȯ
7,3.#

ĽŅĴŅĶĩŏĸŊŀĔĽŇĬėƟŅȮŏĮĶňĵĭŏĪňĵĭ
ėŋĦĽĴĭńĨŇȮĶŅėŅŐĸŃŀŊŗĬȮŕȮœħƟ*Ȯ44*Ȯ

/4,3.#

ĨƟŀĚĔŅĶėĺŅĴĽŃħĺĔȮ
ĶĺħŏĶŖĺȮœĴƞĴňŏĺĸŅľŅĞŊŘŀ
ŏŀĚ*Ȯ/35*Ȯ17,03#



 91 

 
 

ĳŅıĪňŗȮ4,4 ĮĶŃŏĳĪĽŇĬėƟŅĪňŗĞŊŘŀĪŅĚŀŀĬœĸĬƢĴŅĔĪňŗĽŋħ 
 

2,0,3ȮĝƞŀĚĪŅĚŒĬĔŅĶĝņĶŃŏĚŇĬĪňŗĬŇĵĴĴŅĔĪňŗĽŋħ 
  ěŅĔĔŅĶĽņĶĺěȮıĭĺƞŅȮĝƞŀĚĪŅĚŒĬĔŅĶĝņĶŃŏĚŇĬŏĴŊŗŀĞŊŘŀĽŇĬėƟŅĪŅĚŀŀĬœĸĬƢĕŀĚ 
ĔĸŋƞĴĨńĺŀĵƞŅĚįŌƟĭĶŇőĳėĪňŗŀŅĻńĵŀĵŌƞŒĬěńĚľĺńħĬėĶĮģĴĪňŗĬŇĵĴĴŅĔĪňŗĽŋħȮėŊŀȮŏĔŖĭŏĚŇĬĮĸŅĵĪŅĚȮ281 ėĬȮ 
ėŇħŏĮƦĬĶƟŀĵĸŃȮ70.25 ĶŀĚĸĚĴŅėŊŀȮįƞŅĬȮe-Wallet ěņĬĺĬȮ51 ėĬȮėŇħŏĮƦĬĶƟŀĵĸŃȮ12.75 įƞŅĬ 
ĭńĨĶŏėĶħŇĨ-ŏħĭŇĨȮěņĬĺĬȮ49 ėĬȮėŇħŏĮƦĬĶƟŀĵĸŃ 12.25 őŀĬŏĚŇĬŏĕƟŅĭńĠĝňīĬŅėŅĶȮěņĬĺĬȮ19 ėĬȮ 
ėŇħŏĮƦĬĶƟŀĵĸŃ 4.75Ȯ 
 

 
 

ĳŅıĪňŗȮ4,5 ĝƞŀĚĪŅĚŒĬĔŅĶĝņĶŃŏĚŇĬĪňŗĬŇĵĴĴŅĔĪňŗĽŋħ 

ŀŋĮĔĶĦƢŀŇŏĸŖĔĪĶŀĬŇĔĽƢ
ŐĸŃŀŋĮĔĶĦƢŏĽĶŇĴ*Ȯ32*Ȯ
/1,3.#

ĽŋĕĳŅıŐĸŃėĺŅĴĚŅĴ*Ȯ
57*Ȯ/7,53#

ŐĲĝńŗĬ*Ȯ//2*Ȯ06,3.#
ĭƟŅĬŐĸŃœĸĲƝĽœĨĸƢ*Ȯ
/4*Ȯ2,..#

ŏħŖĔŀƞŀĬŐĸŃĕŀĚ
ŏĸƞĬ*Ȯ11*Ȯ6,03#

ĵŅĬĵĬĨƢŐĸŃŀŋĮĔĶĦƢ*Ȯ
/.*Ȯ0,3.#

ĔňĿŅŐĸŃĔŅĶŏħŇĬĪŅĚ*Ȯ
/5*Ȯ2,03#

ĽŇĬėƟŅŀŋĮőĳėĭĶŇőĳė*Ȯ
55*Ȯ/7,03#

įƞŅĬĭńĨĶŏėĶħŇĨ-ŏħ
ĭŇĨ*Ȯ27*Ȯ/0,03#

įƞŅĬȮe-Wallet, 
51, 12.75%

őŀĬŏĚŇĬŏĕƟŅĭńĠĝň
īĬŅėŅĶ*Ȯ/7*Ȯ
2,53#

ŏĔŖĭŏĚŇĬĮĸŅĵĪŅĚ*Ȯ
06/*Ȯ5.,03#
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2,0,4ȮĭĶŇĔŅĶĕĬĽƞĚĪňŗŏĸŊŀĔŒĝƟŒĬĔŅĶĞŊŘŀĽŇĬėƟŅĪŅĚŀŀĬœĸĬƢ 
  ěŅĔĔŅĶĽņĶĺěȮıĭĺƞŅȮĭĶŇĔŅĶĕĬĽƞĚĪňŗĔĸŋƞĴĨńĺŀĵƞŅĚįŌƟĭĶŇőĳėĪňŗŀŅĻńĵŀĵŌƞŒĬěńĚľĺńħ
ĬėĶĮģĴŏĸŊŀĔŒĝƟŒĬĔŅĶĞŊŘŀĽŇĬėƟŅĪŅĚŀŀĬœĸĬƢĴŅĔĪňŗĽŋħȮėŊŀȮŐĸƟĺŐĨƞįŌƟĕŅĵĔņľĬħȮěņĬĺĬȮ213 ėĬȮ 
ėŇħŏĮƦĬĶƟŀĵĸŃ 53.25 ěńħĽƞĚŐĭĭȮDelivery ěņĬĺĬ 106 ėĬȮėŇħŏĮƦĬĶƟŀĵĸŃȮ26.50 œĮĶļĦňĵƢœĪĵȮ
ěņĬĺĬȮ54 ėĬȮėŇħŏĮƦĬĶƟŀĵĸŃ 13.50 ŐĸŃĭĶŇļńĪĶńĭĽƞĚıńĽħŋŏŀĔĝĬȮěņĬĺĬȮ27 ėĬȮėŇħŏĮƦĬĶƟŀĵĸŃȮ
6.75 
 

 
 

ĳŅıĪňŗȮ4,6 ĭĶŇĔŅĶĕĬĽƞĚĪňŗŏĸŊŀĔŒĝƟŒĬĔŅĶĞŊŘŀĽŇĬėƟŅĪŅĚŀŀĬœĸĬƢ 
 
2,1ȮĔŅĶĺŇŏėĶŅŃľƢĮƤěěńĵĪňŗĽƞĚįĸĨƞŀĔŅĶĨńħĽŇĬŒěĞŊŘŀĽŇĬėƟŅĪŅĚŀŀĬœĸĬƢ 
 ĔŅĶĺŇŏėĶŅŃľƢĮƤěěńĵĪňŗĽƞĚįĸĨƞŀĔŅĶĨńħĽŇĬŒěĞŊŘŀĽŇĬėƟŅĪŅĚŀŀĬœĸĬƢĕŀĚĔĸŋƞĴĨńĺŀĵƞŅĚįŌƟĭĶŇőĳėŒĬ
ěńĚľĺńħĬėĶĮģĴȮěņĬĺĬȮ2..ȮĶŅĵȮĽŅĴŅĶĩĽĶŋĮėƞŅŏĜĸňŗĵŐĸŃĽƞĺĬŏĭňŗĵĚŏĭĬĴŅĨĶģŅĬĕŀĚĶŃħńĭėĺŅĴ
ėŇħŏľŖĬĨƞŀĮƤěěńĵĪňŗĴňįĸĨƞŀĔŅĶĨńħĽŇĬŒěĞŊŘŀĽŇĬėƟŅįƞŅĬĪŅĚŀŀĬœĸĬƢȮĮĶŃĔŀĭœĮħƟĺĵȮ5 ĮƤěěńĵȮœħƟŐĔƞȮ
ĮƤěěńĵĽƞĺĬĮĶŃĽĴĪŅĚĔŅĶĨĸŅħŀŀĬœĸĬƢȮ&4Ps), ĔŅĶĵŀĴĶńĭŏĪėőĬőĸĵňȮ&TAM),ȮėĺŅĴœĺƟĺŅĚŒěȮ
&Trust)*ȮĔŅĶĶńĭĶŌƟėĺŅĴŏĽňŗĵĚȮ&Perceived Risk),ȮėŋĦĳŅıĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶıŅĦŇĝĵƢŀŇŏĸŖĔĪĶŀĬŇĔĽƢȮ 
&E-S-QUAL & E-RECS-QUAL)ȮĴňėƞŅŏĜĸňŗĵȮĽƞĺĬŏĭňŗĵĚŏĭĬĴŅĨĶģŅĬŐĸŃĔŅĶŐĮĸįĸĶŃħńĭėĺŅĴėŇħŏľŖĬȮ
ĞŉŗĚĮĶŅĔĢįĸĔŅĶĺŇŏėĶŅŃľƢȮħńĚĬňŘ 

2,1,/ȮĔŅĶĺŇŏėĶŅŃľƢĮƤěěńĵĽƞĺĬĮĶŃĽĴĪŅĚĔŅĶĨĸŅħŀŀĬœĸĬƢȮ&4Ps)ȮĪňŗĽƞĚįĸĨƞŀĔŅĶĨńħĽŇĬŒě
ĞŊŘŀĽŇĬėƟŅĪŅĚŀŀĬœĸĬƢ 
  ĪņĔŅĶĺŇŏėĶŅŃľƢėƞŅŏĜĸňŗĵȮĽƞĺĬŏĭňŗĵĚŏĭĬĴŅĨĶģŅĬŐĸŃĔŅĶŐĮĸįĸœħƟȮħńĚĬňŘ 

ěńħĽƞĚŐĭĭȮ
Delivery, 106, 

26.50%

œĮĶļĦňĵƢœĪĵ*Ȯ32*Ȯ
/1,3.#

ĭĶŇļńĪĶńĭĽƞĚıńĽħŋ
ŏŀĔĝĬ*Ȯ05*Ȯ4,53#

ŐĸƟĺŐĨƞįŌƟĕŅĵ
ĔŜŅľĬħ*Ȯ0/1*Ȯ
31,03#
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ĨŅĶŅĚĪňŗȮ4,2 ĶŃħńĭėĺŅĴėŇħŏľŖĬĕŀĚįŌƟĭĶŇőĳėĨƞŀĮƤěěńĵĽƞĺĬĮĶŃĽĴĪŅĚĔŅĶĨĸŅħŀŀĬœĸĬƢȮ(6Ps) Īňŗ
ĽƞĚįĸĨƞŀĔŅĶĨńħĽŇĬŒěĞŊŘŀĽŇĬėƟŅĪŅĚŀŀĬœĸĬƢ 

ĮƤěěńĵĽƞĺĬĮĶŃĽĴĪŅĚĔŅĶĨĸŅħŀŀĬœĸĬƢ ėƞŅŏĜĸňŗĵ 
ĽƞĺĬŏĭňŗĵĚŏĭĬ
ĴŅĨĶģŅĬ 

ŐĮĸįĸ 

įĸŇĨĳńĦĤƢ 
   

1.1.1 ĽŇĬėƟŅĪňŗĕŅĵĭĬŀŀĬœĸĬƢĴňėĺŅĴľĸŅĔľĸŅĵ 4.12 0.93 ĴŅĔ 
1.1.2 ĳŅıĽŇĬėƟŅĴňĶŌĮĸńĔļĦƢŐĸŃĭĶĶěŋĳńĦĤƢĪňŗĽĺĵĚŅĴ 3.98 0.80 ĴŅĔ 
1.1.3 ĽŇĬėƟŅĪňŗĺŅĚĕŅĵĴňĕƟŀĴŌĸĶŅĵĸŃŏŀňĵħıŀŏıňĵĚ 4.11 0.94 ĴŅĔ 

ėƞŅŏĜĸňŗĵĶĺĴ 4.07 0.89 ĴŅĔ 

ĶŅėŅ 
   

1.2.1 ĽŇĬėƟŅĪňŗĕŅĵĶŃĭŋĶŅėŅĪňŗĝńħŏěĬ 3.87 0.81 ĴŅĔ 
1.2.2 ĴňėƞŅěńħĽƞĚĪňŗŏľĴŅŃĽĴ 3.89 0.82 ĴŅĔ 
1.2.3 ĴňĽŇĬėƟŅŒľƟŏĸŊŀĔĶŅėŅœħƟľĸŅĵĶŃħńĭ 3.91 0.82 ĴŅĔ 

ėƞŅŏĜĸňŗĵĶĺĴ 3.89 0.82 ĴŅĔ 

ĝƞŀĚĪŅĚĔŅĶěńħěņľĬƞŅĵ 
   

1.3.1 ĪņĔŅĶĞŊŘŀœħƟĽŃħĺĔŐĸŃĶĺħŏĶŖĺ 3.85 0.82 ĴŅĔ 
1.3.2 ĴňĭĶŇĔŅĶěńħĽƞĚĪňŗėĶŀĭėĸŋĴĪŋĔıŊŘĬĪňŗ 3.89 0.82 ĴŅĔ 
1.3.3 ĴňĝƞŀĚĪŅĚĔŅĶĶńĭĝņĶŃŏĚŇĬľĸŅĵľĸŅĵ 3.88 0.80 ĴŅĔ 

ėƞŅŏĜĸňŗĵĶĺĴ 3.87 0.81 ĴŅĔ 

ĔŅĶĽƞĚŏĽĶŇĴĔŅĶĕŅĵ 
   

1.4.1 ĴňĔŅĶĸħĶŅėŅ 3.99 0.81 ĴŅĔ 
1.4.2 ĴňĽƞĺĬĸħıŇŏĻļ 4.00 0.81 ĴŅĔ 
1.4.3 ĴňĔŅĶěńħőĮĶőĴĝńŗĬĪňŗľĸŅĔľĸŅĵ 3.96 0.83 ĴŅĔ 

ėƞŅŏĜĸňŗĵĶĺĴ 3.98 0.82 ĴŅĔ 

ĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶĽƞĺĬĭŋėėĸ 
   

1.5.1 ĴňĔŅĶĽƞĚĕƟŀĴŌĸĔŅĶĨŇħĨƞŀľĶŊŀŐěƟĚĔŅĶĪņīŋĶĔĶĶĴ
įƞŅĬĪŅĚŀňŏĴĸƢ 

3.92 0.85 ĴŅĔ 

1.5.2 ĴňĔŅĶĽƞĚĕƞŅĺĽŅĶįƞŅĬĪŅĚŀňŏĴĸƢŒľƟĪĶŅĭėĺŅĴ
ŏėĸŊŗŀĬœľĺ 

3.93 0.85 ĴŅĔ 
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ĨŅĶŅĚĪňŗȮ4.0ȮĶŃħńĭėĺŅĴėŇħŏľŖĬĕŀĚįŌƟĭĶŇőĳėĨƞŀĮƤěěńĵĽƞĺĬĮĶŃĽĴĪŅĚĔŅĶĨĸŅħŀŀĬœĸĬƢȮ(6Ps)  
                ĪňŗĽƞĚįĸĨƞŀĔŅĶĨńħĽŇĬŒěĞŊŘŀĽŇĬėƟŅĪŅĚŀŀĬœĸĬƢȮ&Ĩƞŀ' 

ĮƤěěńĵĽƞĺĬĮĶŃĽĴĪŅĚĔŅĶĨĸŅħŀŀĬœĸĬƢ ėƞŅŏĜĸňŗĵ 
ĽƞĺĬŏĭňŗĵĚŏĭĬ
ĴŅĨĶģŅĬ 

ŐĮĸįĸ 

ĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶĽƞĺĬĭŋėėĸ    

1.5.1 ĴňĔŅĶĽƞĚĕƟŀĴŌĸĔŅĶĨŇħĨƞŀľĶŊŀŐěƟĚĔŅĶĪņīŋĶĔĶĶĴįƞŅĬ
ĪŅĚŀňŏĴĸƢ 

3.92 0.85 ĴŅĔ 

1.5.2 ĴňĔŅĶĽƞĚĕƞŅĺĽŅĶįƞŅĬĪŅĚŀňŏĴĸƢŒľƟĪĶŅĭėĺŅĴ
ŏėĸŊŗŀĬœľĺ 

3.93 0.85 ĴŅĔ 

1.5.3 ĽŅĴŅĶĩĨŀĭėņĩŅĴįƞŅĬĪŅĚĝƞŀĚŐĝĪœħƟŀĵƞŅĚĶĺħŏĶŖĺ 3.91 0.85 ĴŅĔ 
ėƞŅŏĜĸňŗĵĶĺĴ 3.92 0.85 ĴŅĔ 

ĔŅĶĶńĔļŅėĺŅĴŏĮƦĬĽƞĺĬĨńĺ 
   

1.6.1 ĴňĔŅĶĶńĔļŅĕƟŀĴŌĸĽƞĺĬĨńĺĕŀĚĸŌĔėƟŅŏĮƦĬėĺŅĴĸńĭ 3.94 0.81 ĴŅĔ 
1.6.2 ĴňėĺŅĴĮĸŀħĳńĵŒĬĶŃĭĭĔŅĶĝņĶŃŏĚŇĬ 3.93 0.79 ĴŅĔ 
1.6.3 ĴňĶŃĭĭĔŅĶĨĶĺěĽŀĭĔŅĶĽńŗĚĽŇĬėƟŅ 3.92 0.85 ĴŅĔ 

ėƞŅŏĜĸňŗĵĶĺĴ 3.93 0.82 ĴŅĔ 

ėƞŅŏĜĸňŗĵĶĺĴĪńŘĚľĴħ 1,72 .,61 ĴŅĔ 
 
 ěŅĔĨŅĶŅĚĪňŗȮ2,0ȮıĭĺƞŅȮĔĸŋƞĴĨńĺŀĵƞŅĚįŌƟĭĶŇőĳėŒĬěńĚľĺńħĬėĶĮģĴĴňėĺŅĴėŇħŏľŖĬĨƞŀĮƤěěńĵĽƞĺĬ
ĮĶŃĽĴĪŅĚĔŅĶĨĸŅħŀŀĬœĸĬƢȮ(6Ps) ĨƞŀĔŅĶĨńħĽŇĬŒěĞŊŘŀĽŇĬėƟŅĪŅĚŀŀĬœĸĬƢőħĵĳŅıĶĺĴŀĵŌƞŒĬĶŃħńĭ
ĴŅĔȮĴňėƞŅŏĜĸňŗĵȮ1,72ȮŏĴŊŗŀıŇěŅĶĦŅŏĮƦĬĶŅĵħƟŅĬȮıĭĺƞŅȮĴŅĔĪňŗĽŋħėŊŀȮħƟŅĬįĸŇĨĳńĦĤƢȮĴňėƞŅŏĜĸňŗĵȮ2,.5Ȯ
ĶŀĚĸĚĴŅėŊŀȮħƟŅĬĔŅĶĽƞĚŏĽĶŇĴĔŅĶĕŅĵȮĴňėƞŅŏĜĸňŗĵȮ1,67ȮħƟŅĬĔŅĶĶńĔļŅėĺŅĴŏĮƦĬĽƞĺĬĨńĺȮĴňėƞŅŏĜĸňŗĵȮ
1,71ȮħƟŅĬĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶĽƞĺĬĭŋėėĸȮĴňėƞŅŏĜĸňŗĵȮ1,70ȮħƟŅĬĶŅėŅȮĴňėƞŅŏĜĸňŗĵȮ1,67ȮŐĸŃħƟŅĬĝƞŀĚĪŅĚĔŅĶ
ěńħěņľĬƞŅĵȮĴňėƞŅŏĜĸňŗĵȮ1,65ȮĴňĶŃħńĭėĺŅĴėŇħŏľŖĬŀĵŌƞŒĬĶŃħńĭĴŅĔ 
 
 2,1,0ȮĔŅĶĺŇŏėĶŅŃľƢĮƤěěńĵĔŅĶĵŀĴĶńĭŏĪėőĬőĸĵňȮ&TAM)ȮĪňŗĽƞĚįĸĨƞŀĔŅĶĨńħĽŇĬŒěĞŊŘŀĽŇĬėƟŅĪŅĚ
ŀŀĬœĸĬƢ  
  ĪņĔŅĶĺŇŏėĶŅŃľƢėƞŅŏĜĸňŗĵȮĽƞĺĬŏĭňŗĵĚŏĭĬĴŅĨĶģŅĬŐĸŃĔŅĶŐĮĸįĸĶŃħńĭėĺŅĴėŇħŏľŖĬœħƟȮ
ħńĚĬňŘ 
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ĨŅĶŅĚĪňŗȮ4,3 ĶŃħńĭėĺŅĴėŇħŏľŖĬĕŀĚįŌƟĭĶŇőĳėĨƞŀĮƤěěńĵĔŅĶĵŀĴĶńĭŏĪėőĬőĸĵňȮ(TAM) ĪňŗĽƞĚįĸĨƞŀĔŅĶ
ĨńħĽŇĬŒěĞŊŘŀĽŇĬėƟŅĪŅĚŀŀĬœĸĬƢ 

ĮƤěěńĵĔŅĶĵŀĴĶńĭŏĪėőĬőĸĵň ėƞŅŏĜĸňŗĵ 
ĽƞĺĬŏĭňŗĵĚŏĭĬ
ĴŅĨĶģŅĬ 

ŐĮĸįĸ 

ĔŅĶĶńĭĶŌƟĮĶŃőĵĝĬƢŒĬĔŅĶŒĝƟĚŅĬ 
   

2.1.1 ĽŅĴŅĶĩėƟĬľŅĽŇĬėƟŅĪňŗľĸŅĔľĸŅĵœħƟ 3.89 0.78 ĴŅĔ 
2.1.2 ĪņŒľƟœħƟĶńĭėĺŅĴĽŃħĺĔĽĭŅĵĴŅĔĕŉŘĬ 3.92 0.77 ĴŅĔ 
2.1.3 ĪņŒľƟĞŊŘŀĽŇĬėƟŅĪňŗľŅœĴƞœħƟĨŅĴĪƟŀĚĨĸŅħ 3.93 0.76 ĴŅĔ 

ėƞŅŏĜĸňŗĵĶĺĴ 3.91 0.77 ĴŅĔ 

ĔŅĶĶńĭĶŌƟĩŉĚėĺŅĴĚƞŅĵŒĬĔŅĶŒĝƟĚŅĬ 
   

2.2.1 ĔŅĶŒĝƟĚŅĬĪņœħƟĚƞŅĵ 3.93 0.76 ĴŅĔ 
2.2.2 ĽŅĴŅĶĩėƟĬľŅĽŇĬėƟŅœħƟĨĸŀħ 24 ĝńŗĺőĴĚ 3.89 0.76 ĴŅĔ 
2.2.3 ĔŅĶĞŊŘŀĪŅĚŀŀĬœĸĬƢĚƞŅĵĨƞŀĔŅĶėƟĬľŅĽŇĬėƟŅ 3.90 0.75 ĴŅĔ 

ėƞŅŏĜĸňŗĵĶĺĴ 3.91 0.76 ĴŅĔ 

ĪńĻĬėĨŇĪňŗĴňĨƞŀĔŅĶŒĝƟĚŅĬ 
   

2.3.1 ĔŅĶĞŊŘŀĪŅĚŀŀĬœĸĬƢœħƟĽŇĬėƟŅĴňėŋĦĳŅıŏĪňĵĭŏĪƞŅĔńĭ
ĪňŗĞŊŘŀĨŅĴĶƟŅĬėƟŅĪńŗĺœĮ 

3.95 0.79 ĴŅĔ 

2.3.2 ĶŌƟĽŉĔĮĶŃľĵńħŏĺĸŅŒĬĔŅĶŀŀĔœĮĞŊŘŀĽŇĬėƟŅĨŅĴ
ĽĩŅĬĪňŗĨƞŅĚȮŕ 

3.90 0.75 ĴŅĔ 

2.3.3 ĽŅĴŅĶĩĞŊŘŀĽŇĬėƟŅœħƟĪŋĔĽĩŅĬĪňŗ 3.89 0.76 ĴŅĔ 

ėƞŅŏĜĸňŗĵĶĺĴ 3.91 0.77 ĴŅĔ 

ėĺŅĴĨńŘĚŒěŒĬĔŅĶŒĝƟĚŅĬ 
   

2.4.1 ėŇħĺƞŅěŃĞŊŘŀĽŇĬėƟŅĪŅĚŀŀĬœĸĬƢŀĵƞŅĚĨƞŀŏĬŊŗŀĚ 3.89 0.75 ĴŅĔ 
2.4.2 ėŇħĺƞŅĴňėĺŅĴěņŏĮƦĬŒĬĔŅĶĞŊŘŀĽŇĬėƟŅĪŅĚŀŀĬœĸĬƢ
ĴŅĔĕŉŘĬ 

3.90 0.75 ĴŅĔ 

2.4.3 ėŇħĺƞŅěŃŏĶňĵĬĶŌƟĔŅĶŒĝƟĚŅĬľŅĔĴňĔŅĶıńĥĬŅŏıŇŗĴĕŉŘĬ 3.90 0.75 ĴŅĔ 
ėƞŅŏĜĸňŗĵĶĺĴ 3.90 0.75 ĴŅĔ 

ėƞŅŏĜĸňŗĵĶĺĴĪńŘĚľĴħ 1,7/ .,54 ĴŅĔ 
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 ěŅĔĨŅĶŅĚĪňŗȮ2,1ȮıĭĺƞŅȮĔĸŋƞĴĨńĺŀĵƞŅĚįŌƟĭĶŇőĳėŒĬěńĚľĺńħĬėĶĮģĴĴňėĺŅĴėŇħŏľŖĬĨƞŀĮƤěěńĵĔŅĶ
ĵŀĴĶńĭŏĪėőĬőĸĵňȮ(TAM) ĨƞŀĔŅĶĨńħĽŇĬŒěĞŊŘŀĽŇĬėƟŅĪŅĚŀŀĬœĸĬƢőħĵĳŅıĶĺĴŀĵŌƞŒĬĶŃħńĭĴŅĔȮ 
ĴňėƞŅŏĜĸňŗĵȮ1,7/ȮŏĴŊŗŀıŇěŅĶĦŅŏĮƦĬĶŅĵħƟŅĬȮıĭĺƞŅȮĴŅĔĪňŗĽŋħėŊŀȮħƟŅĬĔŅĶĶńĭĶŌƟĮĶŃőĵĝĬƢŒĬĔŅĶŒĝƟĚŅĬȮ 
ĴňėƞŅŏĜĸňŗĵȮ1,7/ȮħƟŅĬĔŅĶĶńĭĶŌƟĩŉĚėĺŅĴĚƞŅĵŒĬĔŅĶŒĝƟĚŅĬȮĴňėƞŅŏĜĸňŗĵȮ1,7/ȮħƟŅĬĪńĻĬėĨŇĪňŗĴňĨƞŀĔŅĶŒĝƟĚŅĬȮ
ĴňėƞŅŏĜĸňŗĵȮ1,7/ȮĶŀĚĸĚĴŅėŊŀȮħƟŅĬėĺŅĴĨńŘĚŒěŒĬĔŅĶŒĝƟĚŅĬȮĴňėƞŅŏĜĸňŗĵȮ1,7.ȮĴňĶŃħńĭėĺŅĴėŇħŏľŖĬŀĵŌƞŒĬ
ĶŃħńĭĴŅĔ 
 
 2,1,1ȮĔŅĶĺŇŏėĶŅŃľƢĮƤěěńĵėĺŅĴœĺƟĺŅĚŒěȮ&Trust)ȮĪňŗĽƞĚįĸĨƞŀĔŅĶĨńħĽŇĬŒěĞŊŘŀĽŇĬėƟŅĪŅĚ
ŀŀĬœĸĬƢ  
  ĪņĔŅĶĺŇŏėĶŅŃľƢėƞŅŏĜĸňŗĵȮĽƞĺĬŏĭňŗĵĚŏĭĬĴŅĨĶģŅĬŐĸŃĔŅĶŐĮĸįĸĶŃħńĭėĺŅĴėŇħŏľŖĬœħƟȮ
ħńĚĬňŘ 
 
ĨŅĶŅĚĪňŗȮ4,4 ĶŃħńĭėĺŅĴėŇħŏľŖĬĕŀĚįŌƟĭĶŇőĳėĨƞŀĮƤěěńĵėĺŅĴœĺƟĺŅĚŒěȮ(Trust) ĪňŗĽƞĚįĸĨƞŀĔŅĶĨńħĽŇĬŒě

ĞŊŘŀĽŇĬėƟŅĪŅĚŀŀĬœĸĬƢ 

ĮƤěěńĵėĺŅĴœĺƟĺŅĚŒě ėƞŅŏĜĸňŗĵ 
ĽƞĺĬŏĭňŗĵĚŏĭĬ
ĴŅĨĶģŅĬ 

ŐĮĸįĸ 

ĔŅĶĽŊŗŀĽŅĶ 
   

3.1.1 ĴňĔŅĶŐĬŃĬņįĸŇĨĳńĦĤƢľĶŊŀĽŇĬėƟŅĪňŗĬƞŅĽĬŒěŐĸŃ
ĴňėŋĦėƞŅ 

3.97 0.83 ĴŅĔ 

3.1.2 ĽŅĴŅĶĩĨŇħĨƞŀĽŀĭĩŅĴĶŅĵĸŃŏŀňĵħŏĔňŗĵĺĔńĭ
ĽŇĬėƟŅȮľĶŊŀĕƟŀĴŌĸĪňŗĽĚĽńĵœħƟ 

3.91 0.86 ĴŅĔ 

3.1.3 ĪƞŅĬĴňėĺŅĴŀŋƞĬŒěŒĬėĺŅĴŏĮƕħŏįĵȮěĶŇĚŒěŐĸŃ
ıĶƟŀĴŒľƟėĺŅĴĝƞĺĵŏľĸŊŀĸŌĔėƟŅ 

3.90 0.84 ĴŅĔ 

ėƞŅŏĜĸňŗĵĶĺĴ 3.93 0.84 ĴŅĔ 

ėĺŅĴŒĽƞŒěŐĸŃĔŅĶŒľƟ 
   

3.2.1 ĴňĔŅĶŒľƟėņŐĬŃĬņľĶŊŀĕƟŀŏĽĬŀŐĬŃĪňŗŏĮƦĬ
ĮĶŃőĵĝĬƢ 

3.89 0.84 ĴŅĔ 

3.2.2 œĴƞőęļĦŅŐĸŃĽƞĚŏĽĶŇĴĔŅĶĕŅĵĪňŗĭŇħŏĭŊŀĬœĮěŅĔ
ėĺŅĴŏĮƦĬěĶŇĚ 

3.96 0.83 ĴŅĔ 
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ĨŅĶŅĚĪňŗȮ4.2ȮĶŃħńĭėĺŅĴėŇħŏľŖĬĕŀĚįŌƟĭĶŇőĳėĨƞŀĮƤěěńĵėĺŅĴœĺƟĺŅĚŒěȮ(Trust) ĪňŗĽƞĚįĸĨƞŀĔŅĶĨńħĽŇĬŒě 
ȮȮȮȮȮȮȮȮȮȮȮȮȮȮȮȮĞŊŘŀĽŇĬėƟŅĪŅĚŀŀĬœĸĬƢȮ&Ĩƞŀ' 

ĮƤěěńĵėĺŅĴœĺƟĺŅĚŒě ėƞŅŏĜĸňŗĵ 
ĽƞĺĬŏĭňŗĵĚŏĭĬ
ĴŅĨĶģŅĬ 

ŐĮĸįĸ 

3.2.3 ĴňĶŃĭŋŏĶĪĨŇŘĚ ĴňėĺŅĴĬƞŅŏĝŊŗŀĩŊŀŐĸŃĶňĺŇĺŒľƟĸŌĔėƟŅ
ĨńħĽŇĬŒěŏĸŊŀĔŒĝƟĭĶŇĔŅĶ 

3.87 0.84 ĴŅĔ 

ėƞŅŏĜĸňŗĵĶĺĴ 3.91 0.84 ĴŅĔ 

ĔŅĶŒľƟĕƟŀįŌĔĴńħ 
   

3.3.1 œħƟĶńĭĽŇĬėƟŅĨĶĚĨŅĴĶŌĮĳŅıĪňŗŐĽħĚ 3.92 0.82 ĴŅĔ 
3.3.2 œħƟĶńĭĽŇĬėƟŅľĶŊŀĭĶŇĔŅĶĪňŗŏĮƦĬœĮĨŅĴŏĚŊŗŀĬœĕĪňŗ
ĶŃĭŋœĺƟ 

4.09 0.93 ĴŅĔ 

3.3.3 ĴňėĺŅĴĔĶŃĨŊŀĶŊŀĶƟĬŒĬĔŅĶŐĔƟœĕĮƤĠľŅĕŀĚ
ĸŌĔėƟŅĪňŗœħƟĶńĭĽŇĬėƟŅįŇħıĸŅħ 

3.88 0.83 ĴŅĔ 

ėƞŅŏĜĸňŗĵĶĺĴ 3.96 0.86 ĴŅĔ 

ĔŅĶŒľƟėĺŅĴĽŃħĺĔĽĭŅĵ 
   

3.4.1 ĴňėĺŅĴŏŀŅŒěŒĽƞĸŌĔėƟŅĪņŒľƟĶŌƟĽŉĔĽŃħĺĔĽŃĭŅĵ
ŒĬĔŅĶŒĝƟĭĶŇĔŅĶ 

3.89 0.84 ĴŅĔ 

3.4.2 ĴňėĺŅĴĨńŘĚŒěŒĬĔŅĶěńħĽƞĚĽŇĬėƟŅŏĮƦĬŀĵƞŅĚħňȮœĴƞ
ŐĨĔľńĔŏĽňĵľŅĵĚƞŅĵ 

3.89 0.83 ĴŅĔ 

3.4.3 ĴňĝƞŀĚĪŅĚĪňŗĽŃħĺĔŒĬĔŅĶĨŇħĨƞŀŏıŊŗŀĕŀėĺŅĴ
ĝƞĺĵŏľĸŊŀ 

3.89 0.84 ĴŅĔ 

ėƞŅŏĜĸňŗĵĶĺĴ 3.89 0.84 ĴŅĔ 

ĔŅĶŐĔƟœĕĽĩŅĬĔŅĶĦƢĕńħŐĵƟĚ 
   

3.5.1 ŐĽħĚėĺŅĴĶńĭįŇħĝŀĭŒĬĨńĺĽŇĬėƟŅ 3.95 0.79 ĴŅĔ 
3.5.2 ĴňėĺŅĴĶĺħŏĶŖĺŒĬĔŅĶĨŀĭĮƤĠľŅĕŀĚĸŌĔėƟŅ 3.90 0.84 ĴŅĔ 
3.5.3 ĴňėĺŅĴĴńŗĬŒěŒĬĶƟŅĬėƟŅŀŀĬœĸĬƢĪňŗĞŊŘŀĽŇĬėƟŅľĶŊŀ
ŒĝƟĭĶŇĔŅĶ 

3.98 0.85 ĴŅĔ 

ėƞŅŏĜĸňŗĵĶĺĴ 3.94 0.83 ĴŅĔ 
ėƞŅŏĜĸňŗĵĶĺĴĪńŘĚľĴħ 3.93 0.84 ĴŅĔ 
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 ěŅĔĨŅĶŅĚĪňŗȮ2,2ȮıĭĺƞŅȮĔĸŋƞĴĨńĺŀĵƞŅĚįŌƟĭĶŇőĳėŒĬěńĚľĺńħĬėĶĮģĴĴňėĺŅĴėŇħŏľŖĬĨƞŀĮƤěěńĵ
ėĺŅĴœĺƟĺŅĚŒěȮ&Trust) ĨƞŀĔŅĶĨńħĽŇĬŒěĞŊŘŀĽŇĬėƟŅĪŅĚŀŀĬœĸĬƢőħĵĳŅıĶĺĴŀĵŌƞŒĬĶŃħńĭĴŅĔȮĴňėƞŅŏĜĸňŗĵȮ
1,71ȮŏĴŊŗŀıŇěŅĶĦŅŏĮƦĬĶŅĵħƟŅĬȮıĭĺƞŅȮĴŅĔĪňŗĽŋħėŊŀȮħƟŅĬĔŅĶŒľƟĕƟŀįŌĔĴńħȮĴňėƞŅŏĜĸňŗĵȮ1,74ȮĶŀĚĸĚĴŅėŊŀȮ
ħƟŅĬĔŅĶŐĔƟœĕĽĩŅĬĔŅĶĦƢĕńħŐĵƟĚȮĴňėƞŅŏĜĸňŗĵȮ1,42ȮħƟŅĬĔŅĶĽŊŗŀĽŅĶȮĴňėƞŅŏĜĸňŗĵȮ1,71ȮħƟŅĬėĺŅĴŒĽƞŒěŐĸŃ
ĔŅĶŒľƟȮĴňėƞŅŏĜĸňŗĵȮ1,7/ȮŐĸŃħƟŅĬĔŅĶŒľƟėĺŅĴĽŃħĺĔĽĭŅĵȮĴňėƞŅŏĜĸňŗĵȮ1,67ȮĴňėĺŅĴėŇħŏľŖĬŀĵŌƞŒĬĶŃħńĭ
ĴŅĔ 
 
 2,1,2ȮĔŅĶĺŇŏėĶŅŃľƢĮƤěěńĵĔŅĶĶńĭĶŌƟėĺŅĴŏĽňŗĵĚȮ&Perceived Risk)ȮĪňŗĽƞĚįĸĨƞŀĔŅĶĨńħĽŇĬŒěĞŊŘŀ
ĽŇĬėƟŅĪŅĚŀŀĬœĸĬƢ 
  ĪņĔŅĶĺŇŏėĶŅŃľƢėƞŅŏĜĸňŗĵȮĽƞĺĬŏĭňŗĵĚŏĭĬĴŅĨĶģŅĬŐĸŃĔŅĶŐĮĸįĸĶŃħńĭėĺŅĴėŇħŏľŖĬœħƟȮ
ħńĚĬňŘ 
 
ĨŅĶŅĚĪňŗȮ4,5 ĶŃħńĭėĺŅĴėŇħŏľŖĬĕŀĚįŌƟĭĶŇőĳėĨƞŀĮƤěěńĵĔŅĶĶńĭĶŌƟėĺŅĴŏĽňŗĵĚȮ(Perceived Risk) ĪňŗĽƞĚįĸ

ĨƞŀĔŅĶĨńħĽŇĬŒěĞŊŘŀĽŇĬėƟŅĪŅĚŀŀĬœĸĬƢ 

ĮƤěěńĵĔŅĶĶńĭĶŌƟėĺŅĴŏĽňŗĵĚ ėƞŅŏĜĸňŗĵ 
ĽƞĺĬŏĭňŗĵĚŏĭĬ
ĴŅĨĶģŅĬ 

ŐĮĸįĸ 

ėĺŅĴŏĽňŗĵĚħƟŅĬėĺŅĴĮĸŀħĳńĵ       
4.1.1 ĴňĴŅĨĶĔŅĶĶńĔļŅėĺŅĴĮĸŀħĳńĵŏıŊŗŀĮĔĮƚŀĚįŌƟŒĝƟ 3.96 0.80 ĴŅĔ 
4.1.2 ĶŌƟĽŉĔĮĸŀħĳńĵŏĔňŗĵĺĔńĭĺŇīňĔŅĶĝņĶŃŏĚŇĬ 3.97 0.79 ĴŅĔ 
4.1.3 ĶŌƟĽŉĔĮĸŀħĳńĵŒĬĔŅĶĪņīŋĶĔĶĶĴĪŅĚŀŀĬœĸĬƢ 3.96 0.79 ĴŅĔ 

ėƞŅŏĜĸňŗĵĶĺĴ 3.96 0.79 ĴŅĔ 

ėĺŅĴŏĽňŗĵĚħƟŅĬĮĶŃĽŇĪīŇĳŅı       
4.2.1 ĔŅĶĪņĚŅĬĴňĮĶŃĽŇĪīŇĳŅı ĬƞŅŏĝŊŗŀĩŊŀ 3.97 0.84 ĴŅĔ 
4.2.2 ĔŅĶĪņĚŅĬĴňėĺŅĴĩŌĔĨƟŀĚ 3.97 0.81 ĴŅĔ 
4.2.3 ĽńŗĚĞŊŘŀĽŇĬėƟŅœħƟĽņŏĶŖěœĴƞĸƟĴŏľĸĺ 3.89 0.77 ĴŅĔ 

ėƞŅŏĜĸňŗĵĶĺĴ 3.94 0.81 ĴŅĔ 
ėĺŅĴŏĽňŗĵĚħƟŅĬĔŅĶŏĚŇĬ       

4.3.1 ĵŀĴĶńĭėƞŅŒĝƟěƞŅĵŒĬĔŅĶěńħĽƞĚĽŇĬėƟŅŏĴŊŗŀĞŊŘŀĽŇĬėƟŅ
ĪŅĚŀŀĬœĸĬƢ 

3.95 0.81 ĴŅĔ 
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ĨŅĶŅĚĪňŗȮ4.3ȮĶŃħńĭėĺŅĴėŇħŏľŖĬĕŀĚįŌƟĭĶŇőĳėĨƞŀĮƤěěńĵĔŅĶĶńĭĶŌƟėĺŅĴŏĽňŗĵĚȮ(Perceived Risk) ĪňŗĽƞĚįĸ 
ȮȮȮȮȮȮȮȮȮȮȮȮȮȮȮȮĨƞŀĔŅĶĨńħĽŇĬŒěĞŊŘŀĽŇĬėƟŅĪŅĚŀŀĬœĸĬƢȮ&Ĩƞŀ' 

ĮƤěěńĵĔŅĶĶńĭĶŌƟėĺŅĴŏĽňŗĵĚ ėƞŅŏĜĸňŗĵ 
ĽƞĺĬŏĭňŗĵĚŏĭĬ
ĴŅĨĶģŅĬ 

ŐĮĸįĸ 

4.3.2 ĵŀĴĶńĭĔŅĶĪņīŋĶĔĶĶĴŏĴŊŗŀĞŊŘŀĽŇĬėƟŅŀŀĬœĸĬƢ 3.94 0.79 ĴŅĔ 

4.3.3 ĵŀĴĶńĭĔŅĶěƞŅĵŏĚŇĬŏĴŊŗŀĞŊŘŀĽŇĬėƟŅ 3.95 0.83 ĴŅĔ 
ėƞŅŏĜĸňŗĵĶĺĴ 3.94 0.81 ĴŅĔ 

ėĺŅĴŏĽňŗĵĚħƟŅĬĽńĚėĴ       

4.4.1 ėŇħĺƞŅĽĩŅĬŃĪŅĚĽńĚėĴ ĝŊŗŀŏĽňĵĚœĴƞœħƟĶńĭįĸĔĶŃĪĭ
ěŅĔĔŅĶĞŊŘŀĽŇĬėƟŅĪŅĚŀŀĬœĸĬƢ 

3.95 0.80 ĴŅĔ 

4.4.2 ėŇħĺƞŅėĬĪńŗĺœĮĵŀĴĶńĭĔŅĶĞŊŘŀĽŇĬėƟŅĪŅĚŀŀĬœĸĬƢ 3.95 0.82 ĴŅĔ 
4.4.3 ėŇħĺƞŅľŅĔŏĔŇħėĺŅĴŏĽňĵľŅĵěŅĔĔŅĶŒĝƟĚŅĬĶŃĭĭœĴƞ
ĬƞŅěŃœħƟĶńĭįĸĔĶŃĪĭĴŅĔ 

3.95 0.83 ĴŅĔ 

ėƞŅŏĜĸňŗĵĶĺĴ 3.95 0.82 ĴŅĔ 

ėĺŅĴŏĽňŗĵĚħƟŅĬěŇĨŒě       
4.5.1 œĴƞĺŇĨĔĔńĚĺĸŏĔňŗĵĺĔńĭįĸěŅĔĔŅĶŒĝƟĚŅĬ 3.95 0.84 ĴŅĔ 
4.5.2 ėŇħĺƞŅĔŅĶőěĶĔĶĶĴěŅĔĔŅĶŒĝƟĚŅĬĪņœħƟĵŅĔ 3.95 0.79 ĴŅĔ 
4.5.3 ĴňėĺŅĴĴńŗĬŒěĺƞŅĔŅĶĞŊŘŀĽŇĬėƟŅĪŅĚŀŀĬœĸĬƢŏĔŇħėĺŅĴ
įŇħıĸŅħĵŅĔ 

3.96 0.83 ĴŅĔ 

ėƞŅŏĜĸňŗĵĶĺĴ 3.95 0.82 ĴŅĔ 
ėĺŅĴŏĽňŗĵĚħƟŅĬŏĺĸŅ       

4.6.1 ėŇħĺƞŅŒĝƟŏĺĸŅœĴƞĬŅĬŒěĔŅĶĨŇħĨŅĴĕƟŀĴŌĸĔŅĶĞŊŘŀ
ĽŇĬėƟŅ 

3.91 0.84 ĴŅĔ 

4.6.2 ėŇħĺƞŅœĴƞĬƞŅěŃĩŉĚĨƟŀĚħņŏĬŇĬėħňħƟĺĵĨĬŏŀĚľŅĔŏĔŇħ
ėĺŅĴŏĽňĵľŅĵěŅĔĔŅĶĞŊŘŀĽŇĬėƟŅĪŅĚŀŀĬœĸĬƢ 

3.94 0.80 ĴŅĔ 

4.6.3 ėŇħĺƞŅĪŅĚįŌƟĕŅĵěŃŏĮƦĬįŌƟĶńĭįŇħĝŀĭŐĪĬľŅĔŏĔŇħ
ėĺŅĴŏĽňĵľŅĵěŅĔĔŅĶĞŊŘŀĽŇĬėƟŅ 

3.95 0.83 ĴŅĔ 

ėƞŅŏĜĸňŗĵĶĺĴ 3.93 0.82 ĴŅĔ 
ėƞŅŏĜĸňŗĵĶĺĴĪńŘĚľĴħ 3.95 0.81 ĴŅĔ 
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 ěŅĔĨŅĶŅĚĪňŗȮ2,3ȮıĭĺƞŅȮĔĸŋƞĴĨńĺŀĵƞŅĚįŌƟĭĶŇőĳėŒĬěńĚľĺńħĬėĶĮģĴĴňėĺŅĴėŇħŏľŖĬĨƞŀĮƤěěńĵĔŅĶ
ĶńĭĶŌƟėĺŅĴŏĽňŗĵĚȮ&Perceived Risk) ĨƞŀĔŅĶĨńħĽŇĬŒěĞŊŘŀĽŇĬėƟŅĪŅĚŀŀĬœĸĬƢőħĵĳŅıĶĺĴŀĵŌƞŒĬĶŃħńĭĴŅĔȮ
ĴňėƞŅŏĜĸňŗĵȮ1,73ȮŏĴŊŗŀıŇěŅĶĦŅŏĮƦĬĶŅĵħƟŅĬȮıĭĺƞŅȮĴŅĔĪňŗĽŋħėŊŀȮėĺŅĴŏĽňŗĵĚħƟŅĬėĺŅĴĮĸŀħĳńĵ 
ĴňėƞŅŏĜĸňŗĵȮ1,74ȮĶŀĚĸĚĴŅėŊŀȮėĺŅĴŏĽňŗĵĚħƟŅĬĽńĚėĴȮĴňėƞŅŏĜĸňŗĵȮ1,73ȮėĺŅĴŏĽňŗĵĚħƟŅĬěŇĨŒěȮĴňėƞŅŏĜĸňŗĵȮ
1,73ȮȮėĺŅĴŏĽňŗĵĚħƟŅĬĮĶŃĽŇĪīŇĳŅıȮĴňėƞŅŏĜĸňŗĵȮ1,72ȮėĺŅĴŏĽňŗĵĚħƟŅĬĔŅĶŏĚŇĬȮĴňėƞŅŏĜĸňŗĵȮ1,72ȮŐĸŃ 
ėĺŅĴŏĽňŗĵĚħƟŅĬŏĺĸŅȮĴňėƞŅŏĜĸňŗĵȮ1,71ȮĴňĶŃħńĭėĺŅĴėŇħŏľŖĬŀĵŌƞŒĬĶŃħńĭĴŅĔ 
 
 2,1,3ȮĔŅĶĺŇŏėĶŅŃľƢĮƤěěńĵėŋĦĳŅıĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶıŅĦŇĝĵƢŀŇŏĸŖĔĪĶŀĬŇĔĽƢȮ&E-S-QUAL &  
E-RECS-QUAL)ȮĪňŗĽƞĚįĸĨƞŀĔŅĶĨńħĽŇĬŒěĞŊŘŀĽŇĬėƟŅĪŅĚŀŀĬœĸĬƢ 
  ĪņĔŅĶĺŇŏėĶŅŃľƢėƞŅŏĜĸňŗĵȮĽƞĺĬŏĭňŗĵĚŏĭĬĴŅĨĶģŅĬŐĸŃĔŅĶŐĮĸįĸĶŃħńĭėĺŅĴėŇħŏľŖĬœħƟȮ
ħńĚĬňŘ 
 
ĨŅĶŅĚĪňŗȮ4,6ȮĶŃħńĭėĺŅĴėŇħŏľŖĬĕŀĚįŌƟĭĶŇőĳėĨƞŀĮƤěěńĵėŋĦĳŅıĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶıŅĦŇĝĵƢŀŇŏĸŖĔĪĶŀĬŇĔĽƢĪňŗ

ĽƞĚįĸĨƞŀĔŅĶĨńħĽŇĬŒěĞŊŘŀĽŇĬėƟŅĪŅĚŀŀĬœĸĬƢ 

ĮƤěěńĵėŋĦĳŅıĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶıŅĦŇĝĵƢŀŇŏĸŖĔĪĶŀĬŇĔĽƢ ėƞŅŏĜĸňŗĵ 
ĽƞĺĬŏĭňŗĵĚŏĭĬ
ĴŅĨĶģŅĬ 

ŐĮĸįĸ 

ėĺŅĴĴňĮĶŃĽŇĪīŇĳŅı       
5.1.1 ĽŅĴŅĶĩėƟĬľŅĽŇĬėƟŅĪňŗĨƟŀĚĔŅĶœħƟĚƞŅĵ 3.90 0.77 ĴŅĔ 
5.1.2 ĴňŏĴĬŌĔŅĶŒĝƟĚŅĬĨƞŅĚȮŕ ĪňŗĽŅĴŅĶĩŏĶňĵĔŒĝƟœħƟŀĵƞŅĚ
ĶĺħŏĶŖĺ 

3.89 0.77 ĴŅĔ 

5.1.3 ĕƟŀĴŌĸĽŇĬėƟŅĪňŗĺŅĚĕŅĵĴňĔŅĶěńħŏĶňĵĚŀĵƞŅĚŏľĴŅŃĽĴ 4.11 0.91 ĴŅĔ 
ėƞŅŏĜĸňŗĵĶĺĴ 3.97 0.82 ĴŅĔ 

ĔŅĶĽĬŀĚĨŀĭĨƞŀėĺŅĴĨƟŀĚĔŅĶ       

5.2.1 ĔŅĶĶńĭ-ĽƞĚėņĽńŗĚĔŅĶĪņĚŅĬœħƟŀĵƞŅĚĩŌĔĨƟŀĚ 3.87 0.81 ĴŅĔ 
5.2.2 ĽŅĴŅĶĩĨŀĭĽĬŀĚĔŅĶĪņĚŅĬœħƟŀĵƞŅĚĶĺħŏĶŖĺ 3.92 0.83 ĴŅĔ 
5.2.3 ėņĽńŗĚĞŊŘŀĨĶĚĨŅĴĕƟŀĴŌĸĪňŗĮƚŀĬŏĕƟŅĽŌƞĶŃĭĭ 3.86 0.79 ĴŅĔ 

ėƞŅŏĜĸňŗĵĶĺĴ 3.88 0.81 ĴŅĔ 
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ĨŅĶŅĚĪňŗȮ4.4ȮĶŃħńĭėĺŅĴėŇħŏľŖĬĕŀĚįŌƟĭĶŇőĳėĨƞŀĮƤěěńĵėŋĦĳŅıĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶıŅĦŇĝĵƢŀŇŏĸŖĔĪĶŀĬŇĔĽƢĪňŗ 
ȮȮȮȮȮȮȮȮȮȮȮȮȮȮȮȮĽƞĚįĸĨƞŀĔŅĶĨńħĽŇĬŒěĞŊŘŀĽŇĬėƟŅĪŅĚŀŀĬœĸĬƢȮ&Ĩƞŀ' 

ĮƤěěńĵėŋĦĳŅıĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶıŅĦŇĝĵƢŀŇŏĸŖĔĪĶŀĬŇĔĽƢ ėƞŅŏĜĸňŗĵ 
ĽƞĺĬŏĭňŗĵĚŏĭĬ
ĴŅĨĶģŅĬ 

ŐĮĸįĸ 

ėĺŅĴıĶƟŀĴŒĝƟĚŅĬĕŀĚĶŃĭĭ       

5.3.1 ĽŅĴŅĶĩŒĝƟĚŅĬœħƟĨĸŀħŏĺĸŅ 3.88 0.79 ĴŅĔ 
5.3.2 ŒľƟĭĶŇĔŅĶœħƟŀĵƞŅĚĴňŏĽĩňĵĶĳŅıĨƞŀŏĬŊŗŀĚœĴƞĸƟĴŏľĸĺ 3.89 0.80 ĴŅĔ 
5.3.3 ĽŅĴŅĶĩŒľƟĭĶŇĔŅĶĶńĭŐĸŃŐĽħĚĕƟŀĴŌĸœħƟŀĵƞŅĚ
ĩŌĔĨƟŀĚ 

3.91 0.81 ĴŅĔ 

ėƞŅŏĜĸňŗĵĶĺĴ 3.89 0.80 ĴŅĔ 
ėĺŅĴŏĮƦĬĽƞĺĬĨńĺ       

5.4.1 ĴňĔŅĶĮĔĮƕħıķĨŇĔĶĶĴĔŅĶŒĝƟĚŅĬĕŀĚĪƞŅĬ 3.95 0.80 ĴŅĔ 
5.4.2 œĴƞŐĝĶƢĕƟŀĴŌĸĽƞĺĬĨńĺœĮĵńĚŏĺŖĭœĞĨƢŀŊŗĬȮŕ 3.94 0.80 ĴŅĔ 
5.4.3 ĴňėĺŅĴĮĸŀħĳńĵĪňŗĽŅĴŅĶĩĮĔĮƕħĕƟŀĴŌĸĽņėńĠȮŏĝƞĬȮ
ĭńĨĶŏėĶħŇĨȮĭńĨĶŏħĭŇĨ 

3.93 0.82 ĴŅĔ 

ėƞŅŏĜĸňŗĵĶĺĴ 3.94 0.81 ĴŅĔ 

ĔŅĶĨŀĭĽĬŀĚĨƞŀĔŅĶŒĝƟĭĶŇĔŅĶ       
5.5.1 ĽŅĴŅĶĩĨŀĭėņĩŅĴŏĔňŗĵĺĔńĭĽŇĬėƟŅŐĸŃĭĶŇĔŅĶœħƟ
ŀĵƞŅĚĶĺħŏĶŖĺ 

3.91 0.84 ĴŅĔ 

5.5.2 ĽŅĴŅĶĩĨŀĭĽĬŀĚŒĬĔŅĶŐĔƟœĕĮƤĠľŅŏĔňŗĵĺĔńĭ
ĽŇĬėƟŅŐĸŃĭĶŇĔŅĶœħƟŀĵƞŅĚĩŌĔĨƟŀĚȮĶĺħŏĶŖĺ 

3.94 0.82 ĴŅĔ 

5.5.3 ĽŅĴŅĶĩĽƞĚĽŇĬėƟŅœħƟĨĶĚĨŅĴĪňŗĨƟŀĚĔŅĶ 3.94 0.79 ĴŅĔ 

ėƞŅŏĜĸňŗĵĶĺĴ 3.93 0.82 ĴŅĔ 

ėĺŅĴĽŅĴŅĶĩŒĬĔŅĶěńħľŅĽŇŗĚĪħŐĪĬŏĴŊŗŀŏĔŇħėĺŅĴ
įŇħıĸŅħŒĬĔŅĶěńħĽƞĚĽŇĬėƟŅ 

      

5.6.1 ĴňĔŅĶĨŇħĨŅĴľĸńĚĔŅĶĕŅĵŀĵƞŅĚĽĴŗņŏĽĴŀ 3.93 0.84 ĴŅĔ 
5.6.2 ĴňĝƞŀĚĪŅĚĝƞĺĵŐĔƟĮƤĠľŅŒľƟĸŌĔėƟŅœħƟĪńĬĪňĔĶĦňŏĔŇħ
ėĺŅĴįŇħıĸŅħ 

3.92 0.86 ĴŅĔ 
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ĨŅĶŅĚĪňŗȮ4.4ȮĶŃħńĭėĺŅĴėŇħŏľŖĬĕŀĚįŌƟĭĶŇőĳėĨƞŀĮƤěěńĵėŋĦĳŅıĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶıŅĦŇĝĵƢŀŇŏĸŖĔĪĶŀĬŇĔĽƢĪňŗ 
ȮȮȮȮȮȮȮȮȮȮȮȮȮȮȮȮĽƞĚįĸĨƞŀĔŅĶĨńħĽŇĬŒěĞŊŘŀĽŇĬėƟŅĪŅĚŀŀĬœĸĬƢȮ&Ĩƞŀ' 

ĮƤěěńĵėŋĦĳŅıĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶıŅĦŇĝĵƢŀŇŏĸŖĔĪĶŀĬŇĔĽƢ ėƞŅŏĜĸňŗĵ 
ĽƞĺĬŏĭňŗĵĚŏĭĬ
ĴŅĨĶģŅĬ 

ŐĮĸįĸ 

5.6.3 ĴňĶŃĭĭĔŅĶėŊĬĽŇĬėƟŅĔĶĦňĪňŗĴňĮƤĠľŅœĴƞĨĶĚĔńĭĪňŗ
ĽńŗĚĞŊŘŀľĶŊŀĝņĶŋħŏĽňĵľŅĵ 

3.94 0.84 ĴŅĔ 

ėƞŅŏĜĸňŗĵĶĺĴ 3.93 0.85 ĴŅĔ 

ħƟŅĬĔŅĶĨŇħĨƞŀ       

5.7.1 ĽŅĴŅĶĩĽŀĭĩŅĴĶŅĵĸŃŏŀňĵħĕŀĚĽŇĬėƟŅŏıŇŗĴŏĨŇĴœħƟ
ěŅĔįŌƟĕŅĵœħƟ 

3.91 0.86 ĴŅĔ 

5.7.2 ŒľƟĕƟŀĴŌĸĽŇĬėƟŅŀŀĬœĸĬƢĪňŗĝńħŏěĬ 3.90 0.86 ĴŅĔ 
5.7.3 ĽŅĴŅĶĩĨŇħĨŅĴĔŅĶĞŊŘŀĽŇĬėƟŅœħƟĽŃħĺĔ 3.97 0.79 ĴŅĔ 

ėƞŅŏĜĸňŗĵĶĺĴ 3.92 0.84 ĴŅĔ 
ėƞŅŏĜĸňŗĵĶĺĴĪńŘĚľĴħ 3.92 0.82 ĴŅĔ 

 
 ěŅĔĨŅĶŅĚĪňŗȮ2,4ȮıĭĺƞŅȮĔĸŋƞĴĨńĺŀĵƞŅĚįŌƟĭĶŇőĳėŒĬěńĚľĺńħĬėĶĮģĴĴňėĺŅĴėŇħŏľŖĬĨƞŀĮƤěěńĵ
ėŋĦĳŅıĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶıŅĦŇĝĵƢŀŇŏĸŖĔĪĶŀĬŇĔĽƢĨƞŀĔŅĶĨńħĽŇĬŒěĞŊŘŀĽŇĬėƟŅĪŅĚŀŀĬœĸĬƢőħĵĳŅıĶĺĴŀĵŌƞŒĬ
ĶŃħńĭĴŅĔȮĴňėƞŅŏĜĸňŗĵȮ1,70ȮŏĴŊŗŀıŇěŅĶĦŅŏĮƦĬĶŅĵħƟŅĬȮıĭĺƞŅȮĴŅĔĪňŗĽŋħėŊŀ ħƟŅĬėĺŅĴĴňĮĶŃĽŇĪīŇĳŅıȮ 
ĴňėƞŅŏĜĸňŗĵȮ1,75ȮĶŀĚĸĚĴŅėŊŀȮħƟŅĬėĺŅĴŏĮƦĬĽƞĺĬĨńĺȮĴňėƞŅŏĜĸňŗĵȮ1,72 ħƟŅĬĔŅĶĨŀĸĽĬŀĚĨƞŀĔŅĶŒĝƟ
ĭĶŇĔŅĶȮĴňėƞŅŏĜĸňŗĵȮ1,71ȮħƟŅĬėĺŅĴĽŅĴŅĶĩŒĬĔŅĶěńħľŅĽŇŗĚĪħŐĪĬŏĴŊŗŀŏĔŇħėĺŅĴįŇħıĸŅħŒĬĔŅĶěńħĽƞĚ
ĽŇĬėƟŅȮĴňėƞŅŏĜĸňŗĵȮ1,71ȮħƟŅĬĔŅĶĨŇħĨƞŀȮĴňėƞŅŏĜĸňŗĵȮ1,70ȮħƟŅĬėĺŅĴıĶƟŀĴŒĝƟĚŅĬĕŀĚĶŃĭĭȮĴňėƞŅŏĜĸňŗĵȮ
1,67ȮŐĸŃħƟŅĬĔŅĶĽĬŀĚĨŀĭĨƞŀėĺŅĴĨƟŀĚĔŅĶȮĴňėƞŅŏĜĸňŗĵȮ1,66ȮĴňĶŃħńĭėĺŅĴėŇħŏľŖĬŀĵŌƞŒĬĶŃħńĭĴŅĔ 
 
2,2ȮĔŅĶĺŇŏėĶŅŃľƢĔŅĶĨńħĽŇĬŒěĞŊŘŀĽŇĬėƟŅĪŅĚŀŀĬœĸĬƢĕŀĚįŌƟĭĶŇőĳėŒĬěńĚľĺńħĬėĶĮģĴ 
 ĔŅĶĺŇŏėĶŅŃľƢĔŅĶĨńħĽŇĬŒěĞŊŘŀĽŇĬėƟŅĪŅĚŀŀĬœĸĬƢĕŀĚĔĸŋƞĴĨńĺŀĵƞŅĚįŌƟĭĶŇőĳėŒĬěńĚľĺńħĬėĶĮģĴȮ
ěņĬĺĬȮ2..ȮĶŅĵȮĽŅĴŅĶĩĽĶŋĮėƞŅŏĜĸňŗĵŐĸŃĽƞĺĬŏĭňŗĵĚŏĭĬĴŅĨĶģŅĬĕŀĚĶŃħńĭėĺŅĴėŇħŏľŖĬĨƞŀ 
ĔŅĶĨńħĽŇĬŒěĞŊŘŀĽŇĬėƟŅįƞŅĬĪŅĚŀŀĬœĸĬƢȮĴňėƞŅŏĜĸňŗĵȮĽƞĺĬŏĭňŗĵĚŏĭĬĴŅĨĶģŅĬŐĸŃĔŅĶŐĮĸįĸĶŃħńĭ 
ėĺŅĴėŇħŏľŖĬȮĞŉŗĚĮĶŅĔĢįĸĔŅĶĺŇŏėĶŅŃľƢȮħńĚĬňŘ 
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ĨŅĶŅĚĪňŗȮ4,7ȮĶŃħńĭėĺŅĴėŇħŏľŖĬĕŀĚįŌƟĭĶŇőĳėĨƞŀĔŅĶĨńħĽŇĬŒěĞŊŘŀĽŇĬėƟŅĪŅĚŀŀĬœĸĬƢ 

ĔŅĶĨńħĽŇĬŒěĞŊŘŀĽŇĬėƟŅĪŅĚŀŀĬœĸĬƢ ėƞŅŏĜĸňŗĵ 
ĽƞĺĬŏĭňŗĵĚŏĭĬ
ĴŅĨĶģŅĬ 

ŐĮĸįĸ 

1. ľŅĔĴňőŀĔŅĽěŃĞŊŘŀĽŇĬėƟŅĪŅĚŀŀĬœĸĬƢ 3.79 0.85 ĴŅĔ 
2. ĴňėĺŅĴĨńŘĚŒěĪňŗěŃĞŊŘŀĽŇĬėƟŅĪŅĚŀŀĬœĸĬƢ 4.01 0.82 ĴŅĔ 
3. ĽŅĴŅĶĩŏĸŊŀĔĞŊŘŀĽŇĬėƟŅŀŀĬœĸĬƢœħƟŀĵƞŅĚŀŇĽĶŃ 4.09 0.88 ĴŅĔ 
4. ĴňėĺŅĴıŉĚıŀŒěŒĬĔŅĶŏĸŊŀĔĞŊŘŀĽŇĬėƟŅĪŅĚŀŀĬœĸĬƢ 4.09 0.89 ĴŅĔ 
5. ĴňėĺŅĴĨńŘĚŒěĪňŗěŃŐĬŃĬņŒľƟėĬĶŌƟěńĔĞŊŘŀĽŇĬėƟŅĪŅĚ
ŀŀĬœĸĬƢ 

4.01 0.81 ĴŅĔ 

ėƞŅŏĜĸňŗĵĶĺĴ 4.00 0.59 ĴŅĔ 
 

ěŅĔĨŅĶŅĚĪňŗȮ2,5ȮıĭĺƞŅȮĔĸŋƞĴĨńĺŀĵƞŅĚįŌƟĭĶŇőĳėŒĬěńĚľĺńħĬėĶĮģĴĴňėĺŅĴėŇħŏľŖĬĨƞŀĔŅĶ
ĨńħĽŇĬŒěĞŊŘŀĽŇĬėƟŅĪŅĚŀŀĬœĸĬƢőħĵĳŅıĶĺĴŀĵŌƞŒĬĶŃħńĭĴŅĔȮĴňėƞŅŏĜĸňŗĵȮ2,..ȮŏĴŊŗŀıŇěŅĶĦŅŏĮƦĬĶŅĵĕƟŀȮ
ıĭĺƞŅȮĴŅĔĪňŗĽŋħėŊŀȮĴňėĺŅĴıŉĚıŀŒěŒĬĔŅĶŏĸŊŀĔĞŊŘŀĽŇĬėƟŅĪŅĚŀŀĬœĸĬƢȮĴňėƞŅŏĜĸňŗĵȮ4.09 ĶŀĚĸĚĴŅėŊŀȮ
ĽŅĴŅĶĩŏĸŊŀĔĞŊŘŀĽŇĬėƟŅŀŀĬœĸĬƢœħƟŀĵƞŅĚŀŇĽĶŃȮ ĴňėƞŅŏĜĸňŗĵȮ4.09 ĴňėĺŅĴĨńŘĚŒěĪňŗěŃŐĬŃĬņŒľƟėĬĶŌƟěńĔĞŊŘŀ
ĽŇĬėƟŅĪŅĚŀŀĬœĸĬƢȮĴňėƞŅŏĜĸňŗĵȮ4.01 ĴňėĺŅĴĨńŘĚŒěĪňŗěŃĞŊŘŀĽŇĬėƟŅĪŅĚŀŀĬœĸĬƢȮĴňėƞŅŏĜĸňŗĵȮ4.01 ľŅĔĴň
őŀĔŅĽěŃĞŊŘŀĽŇĬėƟŅĪŅĚŀŀĬœĸĬƢȮĴňėƞŅŏĜĸňŗĵȮ3.79 
 
2,3ȮĔŅĶĺŇŏėĶŅŃľƢĮƤěěńĵȮ(Factor Analysis) 
 ĽņľĶńĭĔŅĶĺŇŏėĶŅŃľƢĮƤěěńĵȮ(Factor Analysis) ĬńŘĬȮěŃŏĮƦĬĔŅĶĺŇŏėĶŅŃľƢŏıŊŗŀĪņĔŅĶěńħĔĸŋƞĴ
ĨńĺŐĮĶĪňŗĴňėĺŅĴĽńĴıńĬīƢĔńĬŒľƟŀĵŌƞŒĬĔĸŋƞĴŏħňĵĺĔńĬȮľĶŊŀĮƤěěńĵȮ(Factor) ŏħňĵĺĔńĬȮŏıŊŗŀĸħěņĬĺĬĨńĺŐĮĶȮ
ŒĬĔŅĶĬňŘįŌƟĺŇěńĵœħƟĪņĔŅĶĺŇŏėĶŅŃľƢŀĚėƢĮĶŃĔŀĭŏĝŇĚĽņĶĺěȮ&Exploratory Factor Analysis: EFA)  
ĽĔńħŀĚėƢĮĶŃĔŀĭĽņėńĠħƟĺĵĺŇīňĔŅĶĺŇŏėĶŅŃľƢŀĚėƢĮĶŃĔŀĭĽņėńĠĕŀĚĨńĺŐĮĶȮ&Principle 
Components Analysis: PCA) ŐĸƟĺŒĝƟĔŅĶľĴŋĬŐĔĬŐĭĭĴŋĴĜŅĔȮ&Orthogonal Rotation) ħƟĺĵ
ĺŇīňŐĺĶŇŐĴĔĞƢȮ&Varimax Method) ŏıŊŗŀĻŉĔļŅőėĶĚĽĶƟŅĚĕŀĚĨńĺŐĮĶŐĸŃĸħěņĬĺĬĨńĺŐĮĶĪňŗĴňŀĵŌƞŏħŇĴŒľƟ
ĴňĔŅĶĶĺĴĔńĬœħƟȮŐĸŃŏıŊŗŀĻŉĔļŅĺƞŅŀĚėƢĮĶŃĔŀĭĶƞĺĴȮĪňŗěŃĽŅĴŅĶĩŀīŇĭŅĵėĺŅĴĽńĴıńĬīƢĶƞĺĴĔńĬĶŃľĺƞŅĚ
ĨńĺŐĮĶĨƞŅĚȮŕȮőħĵĪňŗěņĬĺĬŀĚėƢĮĶŃĔŀĭĶƞĺĴĪňŗľŅœħƟěŃĴňěņĬĺĬĬƟŀĵĔĺƞŅěņĬĺĬĨńĺŐĮĶĬńŘĬȮĪņŒľƟ
ĪĶŅĭĺƞŅĴňŀĚėƢĮĶŃĔŀĭĶƞĺĴŀŃœĶĭƟŅĚȮŐĸŃĨńħĮƤěěńĵĪňŗĴňėĺŅĴŏľĴŊŀĬľĶŊŀėĸƟŅĵĔńĬŀŀĔœĮȮ 
ŏıŊŗŀĔņľĬħŒľƟŏĮƦĬĽŇŗĚĪňŗįŌƟĮĶŃĔŀĭĔŅĶėĺĶŒľƟĬŘņľĬńĔŒĬĔŅĶħŌŐĸȮŏŀŅŒěŒĽƞŒĬĮƤěěńĵĬńŘĬȮŕȮŐĸŃľĸńĚěŅĔ
ĬńŘĬěŉĚĬņŀĚėƢĮĶŃĔŀĭħńĚĔĸƞŅĺœĮŏĮƦĬĨńĺŐĮĶŀŇĽĶŃŒĬĔŅĶĺŇŏėĶŅŃľƢėĺŅĴĩħĩŀĵĨƞŀœĮ 
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 2,3,/ȮĔŅĶĺŇŏėĶŅŃľƢėĺŅĴŏľĴŅŃĽĴĨńĺŐĮĶőħĵŒĝƟĺŇīňĔŅĶĺŇŏėĶŅŃľƢĮƤěěńĵ 
  ŒĬŏĭŊŘŀĚĨƟĬįŌƟĺŇěńĵœħƟĪņĔŅĶĺŇŏėĶŅŃľƢėĺŅĴŏľĴŅŃĽĴĨńĺŐĮĶȮőħĵĬņĨńĺŐĮĶĪńŘĚľĴħȮ62Ȯ
ĨńĺŐĮĶȮœĮĪņĔŅĶĪħĽŀĭėĺŅĴŏľĴŅŃĽĴĕŀĚĨńĺŐĮĶĪňŗěŃĪņĔŅĶĽĔńħĮƤěěńĵȮőħĵľŅėƞŅȮKMO (Kaiser-
Meyer-Olkin) ŏĮƦĬĔŅĶĪħĽŀĭĺƞŅĨńĺŐĮĶĨƞŅĚȮŕȮĴňėĺŅĴĽńĴıńĬīƢĔńĬĴŅĔĬƟŀĵŏıňĵĚŒħȮőħĵıŇěŅĶĦŅėƞŅ
ĽńĴĮĶŃĽŇĪīŇśĽľĽńĴıńĬīƢĶŃľĺƞŅĚĨńĺŐĮĶĨƞŅĚȮŕȮŐĸŃėņĬĺĦŏĮƦĬėƞŅȮKMO őħĵėƞŅȮKMO ĪňŗĽŌĚŐĽħĚĺƞŅ
ĕƟŀĴŌĸĴňėĺŅĴŏľĴŅŃĽĴŒĬĔŅĶĪņĔŅĶĺŇŏėĶŅŃľƢĮƤěěńĵĴŅŒĝƟȮ(ėƞŅĪňŗĵŀĴĶńĭėŊŀȮ.,3-/'ȮŐĸŃľŅĔėƞŅȮKMO 
ĨŗņĔĺƞŅȮ.,3ȮŐĽħĚĺƞŅȮĕƟŀĴŌĸĪňŗĶĺĭĶĺĴœħƟœĴƞŏľĴŅŃĽĴĪňŗěņĬņœĮŒĝƟŒĬĔŅĶĺŇŏėĶŅŃľƢĮƤěěńĵȮŐĸŃĔŅĶľŅėƞŅȮ
@_pjcrrŲqȮRcqrȮmdȮQnfcpgagrwȮȮȮŏĮƦĬĔŅĶĪħĽŀĭĺƞŅȮĨńĺŐĮĶĨƞŅĚȮŕȮĴňėĺŅĴĽńĴıńĬīƢĶŃľĺƞŅĚĔńĬľĶŊŀœĴƞȮ
ĕƟŀĴŌĸĪňŗŏľĴŅŃĽĴěŃĨƟŀĚĴňėƞŅȮSig. ĬƟŀĵĔĺƞŅĶŃħńĭĬńĵĽņėńĠĪňŗĔņľĬħȮőħĵĔŅĶĺŇěńĵĬňŘœħƟĔņľĬħĶŃħńĭ
ĬńĵĽņėńĠŏĪƞŅĔńĭȮ.,.3ȮŐĸŃœħƟĨńŘĚĽĴĴĨŇģŅĬėŊŀȮ 
  H0: ĨńĺŐĮĶœĴƞĴňėĺŅĴĽńĴıńĬīƢĶŃľĺƞŅĚĔńĬ 
  H1: ĨńĺŐĮĶĴňėĺŅĴĽńĴıńĬīƢĶŃľĺƞŅĚĔńĬ 
 
ĨŅĶŅĚĪňŗȮ4,8ȮĔŅĶĺŇŏėĶŅŃľƢȮKMO ŐĸŃȮ@_prjcrrŲqȮRcqrȮĕŀĚĨńĺŐĮĶ 

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. 0.959 

Bartlett's Test of Sphericity Approx. Chi-Square 72902.247 

df 3486 

Sig. 0.000 

 
 ěŅĔĨŅĶŅĚĪňŗȮ2,6ȮĔŅĶĺŇŏėĶŅŃľƢĕƟŀĴŌĸĪńŘĚȮ62ȮĨńĺŐĮĶȮıĭĺƞŅĴňėƞŅȮKMO ŏĪƞŅĔńĭȮ.,737ȮŐĽħĚĺƞŅȮ
ĽŅĴŅĶĩŒĝƟŏĪėĬŇėĔŅĶĺŇŏėĶŅŃľƢĮƤěěńĵŒĬĔŅĶŐĭƞĚĔĸŋƞĴĨńĺŐĮĶœħƟȮŐĸŃŏĴŊŗŀĪņĔŅĶĪħĽŀĭȮ@_pjcrrŲqȮ
Test of Sphericity ıĭĺƞŅȮėƞŅȮChi-Square ŏĪƞŅĔńĭȮ507.0,025ȮŐĸŃėƞŅȮSig. ŏĪƞŅĔńĭȮ.,...Ȯ 
ěŉĚĮĢŇŏĽīȮH0 ĬńŗĬľĴŅĵėĺŅĴĺƞŅȮĨńĺŐĮĶĴňėĺŅĴĽńĴıńĬīƢĔńĬȮĞŉŗĚěŅĔįĸĔŅĶĺŇŏėĶŅŃľƢĽĩŇĨŇĪħĽŀĭĪńŘĚȮ 
0ȮĺŇīňĕƟŅĚĨƟĬȮĽŅĴŅĶĩĽĶŋĮœħƟĺƞŅȮĨńĺŐĮĶĨƞŅĚȮŕȮħńĚĔĸƞŅĺĴňėĺŅĴŏľĴŅŃĽĴĪňŗěŃŒĝƟŏĪėĬŇėĔŅĶĺŇŏėĶŅŃľƢ
ĮƤěěńĵȮŐĸŃĽŅĴŅĶĩĬņœĮĺŇŏėĶŅŃľƢĮƤěěńĵȮ(Factor Analysis) ĨƞŀœĮœħƟ 
 
 2,3,0ȮĔŅĶĔņľĬħĔĸŋƞĴĮƤěěńĵ 
  ěŅĔĕƟŀȮ2,3,/ȮıĭĺƞŅȮĔĸŋƞĴĨńĺŐĮĶħńĚĔĸƞŅĺĴňėĺŅĴŏľĴŅŃĽĴĪňŗěŃŒĝƟŏĪėĬŇėĔŅĶĺŇŏėĶŅŃľƢ
ĮƤěěńĵȮ(Factor Analysis) ħńĚĬńŘĬȮįŌƟĺŇěńĵěŉĚĪņĔŅĶĽĔńħĮƤěěńĵȮ(Extraction) ĞŉŗĚŏĮƦĬĔŅĶľŅŐĸŃĔņľĬħ
ĮƤěěńĵĪňŗŏľĴŅŃĽĴĽņľĶńĭĔŅĶĺŇŏėĶŅŃľƢȮŏıŊŗŀěŃœħƟľŅĽĴĔŅĶĩħĩŀĵŏĝŇĚŏĽƟĬŒĬĕńŘĬĨƞŀœĮȮőħĵŒĬĔŅĶĺŇěńĵ
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ĬňŘȮįŌƟĺŇěńĵŒĝƟĺŇīňĽĔńħĮƤěěńĵŐĭĭȮPrincipal Component Analysis (PCA) ŐĸŃŒĝƟĺŇīňĔŅĶľĴŋĬŐĔĬŐĭĭȮ
Varimax őħĵŒĝƟŏĔĦĤƢŒĬĔŅĶĨńħĽŇĬěņĬĺĬĮƤěěńĵĪňŗŏľĴŅŃĽĴěŅĔĔŅĶıŇěŅĶĦŅėƞŅȮEigenvalue ĪňŗĴňėƞŅ
ĴŅĔĔĺƞŅȮ/ȮŐĸŃėƞŅȮFactor Loading ĕŀĚĨńĺĺńħŒĬĮƤěěńĵĨƟŀĚœĴƞĬƟŀĵĔĺƞŅȮ.,3ȮĶĺĴĪńŘĚĨńĺĺńħŐĨƞĸŃĨńĺ
ĨƟŀĚœĴƞĴňėƞŅȮFactor Loading ĽŌĚŒĔĸƟŏėňĵĚĔńĬŒĬĮƤěěńĵĴŅĔĔĺƞŅȮ/ȮĮƤěěńĵ 
  ŏĴŊŗŀĪņĔŅĶĺŇŏėĶŅŃľƢėƞŅĽĩŇĨŇĽņľĶńĭŐĨƞĸŃĮƤěěńĵĪńŘĚĔƞŀĬŐĸŃľĸńĚĽĔńħĮƤěěńĵőħĵĺŇīňȮ
Principal Component Analysis ıĭėƞŅĕŀĚȮInitial Eigenvalues ĞŉŗĚľĴŅĵĩŉĚȮėĺŅĴŐĮĶĮĶĺĬ
ĪńŘĚľĴħŒĬĨńĺŐĮĶŏħŇĴĪňŗĽŅĴŅĶĩŀīŇĭŅĵœħƟȮőħĵĮƤěěńĵěŅĔĨŅĶŅĚĽŅĴŅĶĩĽĶŋĮěņĬĺĬĨńĺŐĮĶœħƟĪńŘĚľĴħȮ
62ȮĨńĺŐĮĶȮĞŉŗĚĽŅĴŅĶĩěńħŏĮƦĬĔĸŋƞĴĮƤěěńĵŒľĴƞœħƟĪńŘĚĽŇŘĬȮ6ȮĔĸŋƞĴĮƤěěńĵȮőħĵĔĸŋƞĴĮƤěěńĵħńĚĔĸƞŅĺĬňŘȮĽŅĴŅĶĩ
ŀīŇĭŅĵėĺŅĴŐĮĶĮĶĺĬĨńĺŐĮĶŏħŇĴœħƟŏĪƞŅĔńĭȮ63,42%ȮĨŅĴĨŅĶŅĚĪňŗȮ2,7ȮħńĚĬňŘ 
 
ĨŅĶŅĚĪňŗȮ4,9ȮěņĬĺĬĮƤěěńĵĪňŗĽĔńħœħƟěŅĔĔŅĶĺŇŏėĶŅŃľƢĮƤěěńĵŐĸŃėƞŅėĺŅĴŐĮĶĮĶĺĬĕŀĚĨńĺŐĮĶŀŇĽĶŃĪňŗ

ĽŅĴŅĶĩŀīŇĭŅĵœħƟ 

Component 

Initial Eigenvalues Extraction Sums of Squared Loadings Rotation Sums of Squared Loadings 

Total 
% of 

Variance 
Cumulative 

% Total 
% of 

Variance 
Cumulative 

% Total 
% of 

Variance 
Cumulative 

% 

1 42.143 50.170 50.170 42.143 50.170 50.170 16.161 19.239 19.239 
2 7.309 8.701 58.871 7.309 8.701 58.871 15.128 18.009 37.248 
3 6.348 7.557 66.428 6.348 7.557 66.428 12.157 14.473 51.721 
4 5.493 6.539 72.968 5.493 6.539 72.968 10.210 12.155 63.876 
5 3.492 4.157 77.125 3.492 4.157 77.125 5.563 6.623 70.499 
6 3.212 3.824 80.948 3.212 3.824 80.948 5.420 6.452 76.951 
7 2.392 2.848 83.796 2.392 2.848 83.796 4.650 5.535 82.487 
8 1.551 1.846 85.643 1.551 1.846 85.643 2.651 3.156 85.643 
9 1.339 1.594 87.237             
10 1.311 1.561 88.797             
11 1.018 1.212 90.009             
12 0.854 1.017 91.026             
13 0.747 0.889 91.915             
14 0.531 0.632 92.547             
15 0.471 0.561 93.108             
16 0.411 0.489 93.597             
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ĨŅĶŅĚĪňŗȮ4.7ȮěņĬĺĬĮƤěěńĵĪňŗĽĔńħœħƟěŅĔĔŅĶĺŇŏėĶŅŃľƢĮƤěěńĵŐĸŃėƞŅėĺŅĴŐĮĶĮĶĺĬĕŀĚĨńĺŐĮĶŀŇĽĶŃĪňŗ 
ȮȮȮȮȮȮȮȮȮȮȮȮȮȮȮȮĽŅĴŅĶĩŀīŇĭŅĵœħƟȮ&Ĩƞŀ' 

Component 

Initial Eigenvalues Extraction Sums of Squared Loadings Rotation Sums of Squared Loadings 

Total 
% of 

Variance 
Cumulative 

% Total 
% of 

Variance 
Cumulative 

% Total 
% of 

Variance 
Cumulative 

% 

17 0.327 0.389 93.986             
18 0.315 0.375 94.361             
19 0.285 0.340 94.701             
20 0.278 0.331 95.032             
21 0.258 0.307 95.339             
22 0.234 0.278 95.617             
23 0.224 0.266 95.883             
24 0.208 0.248 96.131             
25 0.195 0.232 96.363             
26 0.185 0.220 96.583             
27 0.171 0.204 96.787             
28 0.147 0.175 96.962             
29 0.136 0.162 97.124             
30 0.123 0.146 97.270             
31 0.120 0.143 97.413             
32 0.111 0.133 97.546             
33 0.106 0.126 97.672             
34 0.100 0.119 97.790             
35 0.095 0.113 97.903             
36 0.092 0.110 98.013             
37 0.088 0.105 98.118             
38 0.085 0.102 98.220             
39 0.082 0.098 98.318             
40 0.080 0.095 98.412             
41 0.071 0.084 98.496             
42 0.070 0.083 98.579             
43 0.066 0.078 98.657             
44 0.061 0.073 98.730             
45 0.058 0.070 98.799             
46 0.056 0.067 98.867             
47 0.054 0.064 98.930             
48 0.050 0.060 98.991             
49 0.047 0.056 99.046             
50 0.044 0.052 99.099             
51 0.042 0.050 99.149             
52 0.041 0.049 99.198             
53 0.040 0.047 99.245             
54 0.039 0.047 99.292             
55 0.037 0.043 99.336             
56 0.033 0.040 99.375             

 



 107 

ĨŅĶŅĚĪňŗȮ4.7ȮěņĬĺĬĮƤěěńĵĪňŗĽĔńħœħƟěŅĔĔŅĶĺŇŏėĶŅŃľƢĮƤěěńĵŐĸŃėƞŅėĺŅĴŐĮĶĮĶĺĬĕŀĚĨńĺŐĮĶŀŇĽĶŃĪňŗ 
ȮȮȮȮȮȮȮȮȮȮȮȮȮȮȮȮĽŅĴŅĶĩŀīŇĭŅĵœħƟȮ&Ĩƞŀ' 

Component 

Initial Eigenvalues Extraction Sums of Squared Loadings Rotation Sums of Squared Loadings 

Total 
% of 

Variance 
Cumulative 

% Total 
% of 

Variance 
Cumulative 

% Total 
% of 

Variance 
Cumulative 

% 

57 0.033 0.039 99.414             
58 0.032 0.039 99.453             
59 0.031 0.037 99.490             
60 0.030 0.036 99.526             
61 0.029 0.034 99.560             
62 0.027 0.032 99.592             
63 0.026 0.030 99.622             
64 0.025 0.029 99.651             
65 0.024 0.029 99.680             
66 0.023 0.028 99.708             
67 0.023 0.027 99.735             
68 0.021 0.025 99.760             
69 0.020 0.024 99.783             
70 0.018 0.022 99.805             
71 0.016 0.020 99.825             
72 0.016 0.019 99.844             
73 0.016 0.018 99.862             
74 0.015 0.018 99.881             
75 0.014 0.016 99.897             
76 0.013 0.015 99.912             
77 0.012 0.014 99.927             
78 0.011 0.014 99.940             
79 0.010 0.012 99.952             
80 0.010 0.012 99.964             
81 0.009 0.010 99.974             
82 0.008 0.010 99.984             
83 0.007 0.008 99.993             
84 0.006 0.007 100.000             

 
 őħĵĔĸŋƞĴĮƤěěńĵĪňŗĴňįĸĨƞŀĔŅĶĨńħĽŇĬŒěĞŊŘŀĽŇĬėƟŅĪŅĚŀŀĬœĸĬƢĕŀĚĔĸŋƞĴįŌƟĭĶŇőĳėŒĬěńĚľĺńħ
ĬėĶĮģĴĪňŗœħƟěŅĔĔŅĶĺŇŏėĶŅŃľƢĮƤěěńĵŐĸŃľĴŋĬŐĔĬŐĸƟĺȮ(Rotated Component Matrix) ĮĶŅĔĢ
ĨŅĴĨŅĶŅĚĪňŗȮ2,/.ȮħńĚĬňŘ 
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ĨŅĶŅĚĪňŗȮ4,10ȮėƞŅĬŘņľĬńĔŀĚėƢĮĶŃĔŀĭľĸńĚľĴŋĬŐĔĬĕŀĚĮƤěěńĵ 

ĨńĺŐĮĶ 
Component 

1 2 3 4 5 6 7 8 

4.6.1 ėŇħĺƞŅŒĝƟŏĺĸŅœĴƞĬŅĬŒěĔŅĶĨŇħĨŅĴĕƟŀĴŌĸĔŅĶĞŊŘŀĽŇĬėƟŅ 0.867 0.253 0.176 0.160 0.126 0.132 0.063 0.088 
3.5.2 ĴňėĺŅĴĶĺħŏĶŖĺŒĬĔŅĶĨŀĭĮƤĠľŅĕŀĚĸŌĔėƟŅ 0.866 0.240 0.172 0.156 0.144 0.127 0.046 0.086 
3.4.1 ĴňėĺŅĴŏŀŅŒěŒĽƞĸŌĔėƟŅĪņŒľƟĶŌƟĽŉĔĽŃħĺĔĽŃĭŅĵŒĬĔŅĶŒĝƟ
ĭĶŇĔŅĶ 

0.864 0.244 0.192 0.174 0.143 0.123 0.077 0.057 

3.4.3 ĴňĝƞŀĚĪŅĚĪňŗĽŃħĺĔŒĬĔŅĶĨŇħĨƞŀŏıŊŗŀĕŀėĺŅĴĝƞĺĵŏľĸŊŀ 0.864 0.258 0.179 0.162 0.143 0.114 0.052 0.081 
5.2.2 ĽŅĴŅĶĩĨŀĭĽĬŀĚĔŅĶĪņĚŅĬœħƟŀĵƞŅĚĶĺħŏĶŖĺ 0.862 0.233 0.148 0.149 0.153 0.122 0.062 0.074 
3.3.3 ĴňėĺŅĴĔĶŃĨŊŀĶŊŀĶƟĬŒĬĔŅĶŐĔƟœĕĮƤĠľŅĕŀĚĸŌĔėƟŅĪňŗœħƟĶńĭ
ĽŇĬėƟŅįŇħıĸŅħ 

0.859 0.239 0.189 0.175 0.133 0.116 0.089 0.066 

3.2.1 ĴňĔŅĶŒľƟėņŐĬŃĬņľĶŊŀĕƟŀŏĽĬŀŐĬŃĪňŗŏĮƦĬĮĶŃőĵĝĬƢ 0.855 0.256 0.206 0.163 0.139 0.123 0.082 0.051 
3.2.3 ĴňĶŃĭŋŏĶĪĨŇŘĚ ĴňėĺŅĴĬƞŅŏĝŊŗŀĩŊŀŐĸŃĶňĺŇĺŒľƟĸŌĔėƟŅĨńħĽŇĬŒě
ŏĸŊŀĔŒĝƟĭĶŇĔŅĶ 

0.851 0.254 0.198 0.164 0.156 0.133 0.073 0.074 

3.1.3 ĴňėĺŅĴŀŋƞĬŒěŒĬėĺŅĴŏĮƕħŏįĵȮěĶŇĚŒěŐĸŃıĶƟŀĴŒľƟėĺŅĴ
ĝƞĺĵŏľĸŊŀĸŌĔėƟŅ 

0.846 0.279 0.191 0.137 0.140 0.112 0.110 0.045 

5.5.1 ĽŅĴŅĶĩĨŀĭėņĩŅĴŏĔňŗĵĺĔńĭĽŇĬėƟŅŐĸŃĭĶŇĔŅĶœħƟŀĵƞŅĚ
ĶĺħŏĶŖĺ 

0.845 0.231 0.147 0.155 0.148 0.119 0.049 0.067 

3.1.2 ĽŅĴŅĶĩĨŇħĨƞŀĽŀĭĩŅĴĶŅĵĸŃŏŀňĵħŏĔňŗĵĺĔńĭĽŇĬėƟŅȮľĶŊŀ
ĕƟŀĴŌĸĪňŗĽĚĽńĵœħƟ 

0.842 0.253 0.190 0.133 0.119 0.129 0.098 0.052 

1.6.3 ĴňĶŃĭĭĔŅĶĨĶĺěĽŀĭĔŅĶĽńŗĚĽŇĬėƟŅ 0.841 0.261 0.154 0.138 0.075 0.121 0.131 0.068 
5.6.2 ĴňĝƞŀĚĪŅĚĝƞĺĵŐĔƟĮƤĠľŅŒľƟĸŌĔėƟŅœħƟĪńĬĪňĔĶĦňŏĔŇħėĺŅĴ
įŇħıĸŅħ 

0.838 0.233 0.162 0.153 0.147 0.109 0.095 0.056 

1.5.3 ĽŅĴŅĶĩĨŀĭėņĩŅĴįƞŅĬĪŅĚĝƞŀĚŐĞĨœħƟŀĵƞŅĚĶĺħŏĶŖĺ 0.832 0.259 0.167 0.143 0.082 0.085 0.112 0.065 
1.5.2 ĴňĔŅĶĽƞĚĕƞŅĺĽŅĶįƞŅĬĪŅĚŀňŏĴĸƢŒľƟĪĶŅĭėĺŅĴŏėĸŊŗŀĬœľĺ 0.832 0.252 0.143 0.165 0.074 0.092 0.104 0.047 
5.7.1 ĽŅĴŅĶĩĽŀĭĩŅĴĶŅĵĸŃŏŀňĵħĕŀĚĽŇĬėƟŅŏıŇŗĴŏĨŇĴœħƟěŅĔ
įŌƟĕŅĵœħƟ 

0.830 0.225 0.153 0.155 0.177 0.121 0.070 0.046 

1.5.1 ĴňĔŅĶĽƞĚĕƟŀĴŌĸĔŅĶĨŇħĨƞŀľĶŊŀŐěƟĚĔŅĶĪņīŋĶĔĶĶĴįƞŅĬĪŅĚ
ŀňŏĴĸƢ 

0.822 0.257 0.142 0.165 0.092 0.091 0.091 0.044 

5.7.2 ŒľƟĕƟŀĴŌĸĽŇĬėƟŅŀŀĬœĸĬƢĪňŗĝńħŏěĬ 0.821 0.232 0.147 0.144 0.176 0.133 0.077 0.029 

2.3.3 ĽŅĴŅĶĩĞŊŘŀĽŇĬėƟŅœħƟĪŋĔĽĩŅĬĪňŗ 0.239 0.830 0.217 0.139 0.133 0.164 0.067 0.053 
2.2.3 ĔŅĶĞŊŘŀĪŅĚŀŀĬœĸĬƢĚƞŅĵĨƞŀĔŅĶėƟĬľŅĽŇĬėƟŅ 0.276 0.828 0.215 0.122 0.126 0.170 0.068 0.080 
2.4.1 ėŇħĺƞŅěŃĞŊŘŀĽŇĬėƟŅĪŅĚŀŀĬœĸĬƢŀĵƞŅĚĨƞŀŏĬŊŗŀĚ 0.257 0.828 0.213 0.137 0.144 0.159 0.081 0.028 
2.2.2 ĽŅĴŅĶĩėƟĬľŅĽŇĬėƟŅœħƟĨĸŀħ 24 ĝńŗĺőĴĚ 0.262 0.826 0.198 0.123 0.125 0.175 0.057 0.107 
2.4.3 ėŇħĺƞŅěŃŏĶňĵĬĶŌƟĔŅĶŒĝƟĚŅĬľŅĔĴňĔŅĶıńĥĬŅŏıŇŗĴĕŉŘĬ 0.264 0.825 0.211 0.139 0.147 0.169 0.126 0.041 
2.2.1 ĔŅĶŒĝƟĚŅĬĪņœħƟĚƞŅĵ 0.278 0.825 0.181 0.129 0.104 0.135 0.115 0.122 
2.4.2 ėŇħĺƞŅĴňėĺŅĴěņŏĮƦĬŒĬĔŅĶĞŊŘŀĽŇĬėƟŅĪŅĚŀŀĬœĸĬƢĴŅĔĕŉŘĬ 0.276 0.823 0.208 0.126 0.136 0.165 0.093 0.025 
2.3.2 ĶŌƟĽŉĔĮĶŃľĵńħŏĺĸŅŒĬĔŅĶŀŀĔœĮĞŊŘŀĽŇĬėƟŅĨŅĴĽĩŅĬĪňŗ 
ĨƞŅĚȮŕ 

0.261 0.818 0.224 0.131 0.114 0.165 0.080 0.070 

2.1.3 ĪņŒľƟĞŊŘŀĽŇĬėƟŅĪňŗľŅœĴƞœħƟĨŅĴĪƟŀĚĨĸŅħ 0.259 0.815 0.185 0.120 0.119 0.139 0.107 0.136 
4.2.3 ĽńŗĚĞŊŘŀĽŇĬėƟŅœħƟĽņŏĶŖěœĴƞĸƟĴŏľĸĺ 0.266 0.805 0.220 0.155 0.151 0.159 0.140 0.018 
5.1.1 ĽŅĴŅĶĩėƟĬľŅĽŇĬėƟŅĪňŗĨƟŀĚĔŅĶœħƟĚƞŅĵ 0.259 0.805 0.210 0.171 0.136 0.149 0.142 0.040 
2.1.2 ĪņŒľƟœħƟĶńĭėĺŅĴĽŃħĺĔĽĭŅĵĴŅĔĕŉŘĬ 0.256 0.796 0.176 0.133 0.106 0.152 0.123 0.152 
5.1.2 ĴňŏĴĬŌĔŅĶŒĝƟĚŅĬĨƞŅĚȮŕ ĪňŗĽŅĴŅĶĩŏĶňĵĔŒĝƟœħƟŀĵƞŅĚĶĺħŏĶŖĺ 0.250 0.783 0.201 0.174 0.154 0.142 0.154 0.034 
5.3.1 ĽŅĴŅĶĩŒĝƟĚŅĬœħƟĨĸŀħŏĺĸŅ 0.237 0.759 0.147 0.176 0.183 0.151 0.141 0.068 
2.1.1 ĽŅĴŅĶĩėƟĬľŅĽŇĬėƟŅĪňŗľĸŅĔľĸŅĵœħƟ 0.283 0.758 0.177 0.126 0.123 0.137 0.105 0.181 
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ĨńĺŐĮĶ 
Component 

1 2 3 4 5 6 7 8 

1.3.3 ĴňĝƞŀĚĪŅĚĔŅĶĶńĭĝņĶŃŏĚŇĬľĸŅĵľĸŅĵ 0.280 0.743 0.124 0.131 0.158 0.105 0.099 0.183 
1.3.2 ĴňĭĶŇĔŅĶěńħĽƞĚĪňŗėĶŀĭėĸŋĴĪŋĔıŊŘĬĪňŗ 0.273 0.709 0.121 0.118 0.214 0.074 0.144 0.182 
1.3.1 ĪņĔŅĶĞŊŘŀœħƟĽŃħĺĔŐĸŃĶĺħŏĶŖĺ 0.269 0.704 0.139 0.120 0.196 0.084 0.140 0.166 

4.4.1 ėŇħĺƞŅĽĩŅĬŃĪŅĚĽńĚėĴ ĝŊŗŀŏĽňĵĚœĴƞœħƟĶńĭįĸĔĶŃĪĭěŅĔĔŅĶ
ĞŊŘŀĽŇĬėƟŅĪŅĚŀŀĬœĸĬƢ 

0.190 0.219 0.880 0.197 0.125 0.144 0.086 0.073 

4.5.2 ėŇħĺƞŅĔŅĶőěĶĔĶĶĴěŅĔĔŅĶŒĝƟĚŅĬĪņœħƟĵŅĔ 0.185 0.214 0.880 0.202 0.134 0.151 0.082 0.049 
4.3.2 ĵŀĴĶńĭĔŅĶĪņīŋĶĔĶĶĴŏĴŊŗŀĞŊŘŀĽŇĬėƟŅŀŀĬœĸĬƢ 0.197 0.198 0.875 0.191 0.122 0.142 0.084 0.083 
4.6.2 ėŇħĺƞŅœĴƞĬƞŅěŃĩŉĚĨƟŀĚħņŏĬŇĬėħňħƟĺĵĨĬŏŀĚľŅĔŏĔŇħėĺŅĴ
ŏĽňĵľŅĵěŅĔĔŅĶĞŊŘŀĽŇĬėƟŅĪŅĚŀŀĬœĸĬƢ 

0.202 0.226 0.874 0.190 0.131 0.152 0.073 0.040 

4.1.3 ĶŌƟĽŉĔĮĸŀħĳńĵŒĬĔŅĶĪņīŋĶĔĶĶĴĪŅĚŀŀĬœĸĬƢ 0.179 0.208 0.874 0.161 0.101 0.117 0.117 0.074 
5.4.1 ĴňĔŅĶĮĔĮƕħıķĨŇĔĶĶĴĔŅĶŒĝƟĚŅĬĕŀĚĪƞŅĬ 0.196 0.219 0.872 0.181 0.146 0.152 0.101 0.041 
4.3.1 ĵŀĴĶńĭėƞŅŒĝƟěƞŅĵŒĬĔŅĶěńħĽƞĚĽŇĬėƟŅŏĴŊŗŀĞŊŘŀĽŇĬėƟŅĪŅĚ
ŀŀĬœĸĬƢ 

0.201 0.196 0.865 0.185 0.147 0.136 0.102 0.071 

5.4.2 œĴƞŐĝĶƢĕƟŀĴŌĸĽƞĺĬĨńĺœĮĵńĚŏĺŖĭœĞĨƢŀŊŗĬȮŕ 0.199 0.210 0.864 0.192 0.137 0.155 0.071 0.033 
4.1.2 ĶŌƟĽŉĔĮĸŀħĳńĵŏĔňŗĵĺĔńĭĺŇīňĔŅĶĝņĶŃŏĚŇĬ 0.183 0.200 0.864 0.144 0.104 0.101 0.124 0.063 
5.4.3 ĴňėĺŅĴĮĸŀħĳńĵĪňŗĽŅĴŅĶĩĮĔĮƕħĕƟŀĴŌĸĽņėńĠȮŏĝƞĬȮĭńĨĶ
ŏėĶħŇĨȮĭńĨĶŏħĭŇĨ 

0.190 0.226 0.846 0.186 0.138 0.154 0.068 0.038 

1.6.2 ĴňėĺŅĴĮĸŀħĳńĵŒĬĶŃĭĭĔŅĶĝņĶŃŏĚŇĬ 0.208 0.173 0.840 0.175 0.097 0.113 0.078 0.055 
4.1.1 ĴňĴŅĨĶĔŅĶĶńĔļŅėĺŅĴĮĸŀħĳńĵŏıŊŗŀĮĔĮƚŀĚįŌƟŒĝƟ 0.186 0.191 0.835 0.171 0.089 0.093 0.133 0.053 
1.6.1 ĴňĔŅĶĶńĔļŅĕƟŀĴŌĸĽƞĺĬĨńĺĕŀĚĸŌĔėƟŅŏĮƦĬėĺŅĴĸńĭ 0.213 0.187 0.826 0.166 0.110 0.116 0.102 0.067 

4.4.3 ėŇħĺƞŅľŅĔŏĔŇħėĺŅĴŏĽňĵľŅĵěŅĔĔŅĶŒĝƟĚŅĬĶŃĭĭœĴƞĬƞŅěŃ
œħƟĶńĭįĸĔĶŃĪĭĴŅĔ 

0.181 0.180 0.192 0.899 0.119 0.117 0.018 0.051 

4.4.2 ėŇħĺƞŅėĬĪńŗĺœĮĵŀĴĶńĭĔŅĶĞŊŘŀĽŇĬėƟŅĪŅĚŀŀĬœĸĬƢ 0.182 0.172 0.197 0.896 0.120 0.103 0.054 0.057 
4.5.3 ĴňėĺŅĴĴńŗĬŒěĺƞŅĔŅĶĞŊŘŀĽŇĬėƟŅĪŅĚŀŀĬœĸĬƢŏĔŇħėĺŅĴ
įŇħıĸŅħĵŅĔ 

0.201 0.173 0.187 0.893 0.132 0.093 0.031 0.051 

4.5.1 œĴƞĺŇĨĔĔńĚĺĸŏĔňŗĵĺĔńĭįĸěŅĔĔŅĶŒĝƟĚŅĬ 0.192 0.180 0.207 0.891 0.130 0.111 0.006 0.055 
4.6.3 ėŇħĺƞŅĪŅĚįŌƟĕŅĵěŃŏĮƦĬįŌƟĶńĭįŇħĝŀĭŐĪĬľŅĔŏĔŇħėĺŅĴ
ŏĽňĵľŅĵěŅĔĔŅĶĞŊŘŀĽŇĬėƟŅ 

0.199 0.170 0.186 0.889 0.122 0.094 0.034 0.055 

4.3.3 ĵŀĴĶńĭĔŅĶěƞŅĵŏĚŇĬŏĴŊŗŀĞŊŘŀĽŇĬėƟŅ 0.173 0.160 0.194 0.872 0.116 0.109 0.064 0.125 
5.5.2 ĽŅĴŅĶĩĨŀĭĽĬŀĚŒĬĔŅĶŐĔƟœĕĮƤĠľŅŏĔňŗĵĺĔńĭĽŇĬėƟŅŐĸŃ
ĭĶŇĔŅĶœħƟŀĵƞŅĚĩŌĔĨƟŀĚȮĶĺħŏĶŖĺ 

0.188 0.131 0.184 0.868 0.133 0.063 0.067 0.038 

4.2.2 ĔŅĶĪņĚŅĬĴňėĺŅĴĩŌĔĨƟŀĚ 0.163 0.131 0.180 0.858 0.109 0.030 0.111 0.106 
5.6.3 ĴňĶŃĭĭĔŅĶėŊĬĽŇĬėƟŅĔĶĦňĪňŗĴňĮƤĠľŅœĴƞĨĶĚĔńĭĪňŗĽńŗĚĞŊŘŀľĶŊŀ
ĝņĶŋħŏĽňĵľŅĵ 

0.194 0.106 0.173 0.835 0.126 0.033 0.114 0.045 

4.2.1 ĔŅĶĪņĚŅĬĴňĮĶŃĽŇĪīŇĳŅı ĬƞŅŏĝŊŗŀĩŊŀ 0.162 0.128 0.159 0.833 0.125 0.024 0.119 0.096 
3.5.3 ĴňėĺŅĴĴńŗĬŒěŒĬĶƟŅĬėƟŅŀŀĬœĸĬƢĪňŗĞŊŘŀĽŇĬėƟŅľĶŊŀŒĝƟĭĶŇĔŅĶ 0.182 0.141 0.166 0.831 0.128 0.035 0.113 0.098 

3.3.2 œħƟĶńĭĽŇĬėƟŅľĶŊŀĭĶŇĔŅĶĪňŗŏĮƦĬœĮĨŅĴŏĚŊŗŀĬœĕĪňŗĶŃĭŋœĺƟ 0.214 0.235 0.173 0.227 0.746 0.191 0.073 0.189 
1.1.3 ĽŇĬėƟŅĪňŗĺŅĚĕŅĵĴňĕƟŀĴŌĸĶŅĵĸŃŏŀňĵħıŀŏıňĵĚ 0.245 0.224 0.184 0.220 0.739 0.187 0.061 0.163 
5.1.3 ĕƟŀĴŌĸĽŇĬėƟŅĪňŗĺŅĚĕŅĵĴňĔŅĶěńħŏĶňĵĚŀĵƞŅĚŏľĴŅŃĽĴ 0.197 0.237 0.158 0.211 0.736 0.165 0.098 0.178 
2.3.1 ĔŅĶĞŊŘŀĪŅĚŀŀĬœĸĬƢœħƟĽŇĬėƟŅĴňėŋĦĳŅıŏĪňĵĭŏĪƞŅĔńĭĪňŗĞŊŘŀ
ĨŅĴĶƟŅĬėƟŅĪńŗĺœĮ 

0.269 0.284 0.227 0.200 0.709 0.154 0.149 -0.026 

1.1.1 ĽŇĬėƟŅĪňŗĕŅĵĭĬŀŀĬœĸĬƢĴňėĺŅĴľĸŅĔľĸŅĵ 0.218 0.207 0.161 0.204 0.708 0.150 0.053 0.199 
3.5.1 ŐĽħĚėĺŅĴĶńĭįŇħĝŀĭŒĬĨńĺĽŇĬėƟŅ 0.243 0.281 0.216 0.185 0.708 0.141 0.178 -0.042 



 110 

ĨŅĶŅĚĪňŗȮ4./.ȮėƞŅĬŘņľĬńĔŀĚėƢĮĶŃĔŀĭľĸńĚľĴŋĬŐĔĬĕŀĚĮƤěěńĵȮ&Ĩƞŀ' 

ĨńĺŐĮĶ 
Component 

1 2 3 4 5 6 7 8 

1.1.2 ĳŅıĽŇĬėƟŅĴňĶŌĮĸńĔļĦƢŐĸŃĭĶĶěŋĳńĦĤƢĪňŗĽĺĵĚŅĴ 0.272 0.268 0.208 0.177 0.684 0.147 0.147 -0.014 
5.7.3 ĽŅĴŅĶĩĨŇħĨŅĴĔŅĶĞŊŘŀĽŇĬėƟŅœħƟĽŃħĺĔ 0.256 0.236 0.186 0.133 0.683 0.125 0.204 -0.047 

5.3.2 ŒľƟĭĶŇĔŅĶœħƟŀĵƞŅĚĴňŏĽĩňĵĶĳŅıĨƞŀŏĬŊŗŀĚœĴƞĸƟĴŏľĸĺ 0.258 0.301 0.254 0.139 0.162 0.795 0.071 0.119 
5.2.3 ėņĽńŗĚĞŊŘŀĨĶĚĨŅĴĕƟŀĴŌĸĪňŗĮƚŀĬŏĕƟŅĽŌƞĶŃĭĭ 0.228 0.330 0.250 0.134 0.177 0.788 0.082 0.119 
5.3.3 ĽŅĴŅĶĩŒľƟĭĶŇĔŅĶĶńĭŐĸŃŐĽħĚĕƟŀĴŌĸœħƟŀĵƞŅĚĩŌĔĨƟŀĚ 0.262 0.315 0.275 0.125 0.172 0.778 0.067 0.119 
5.2.1 ĔŅĶĶńĭ-ĽƞĚėņĽńŗĚĔŅĶĪņĚŅĬœħƟŀĵƞŅĚĩŌĔĨƟŀĚ 0.200 0.294 0.226 0.138 0.194 0.770 0.083 0.123 
5.5.3 ĽŅĴŅĶĩĽƞĚĽŇĬėƟŅœħƟĨĶĚĨŅĴĪňŗĨƟŀĚĔŅĶ 0.238 0.303 0.257 0.086 0.171 0.758 0.082 0.137 
3.4.2 ĴňėĺŅĴĨńŘĚŒěŒĬĔŅĶěńħĽƞĚĽŇĬėƟŅŏĮƦĬŀĵƞŅĚħňȮœĴƞŐĨĔľńĔ
ŏĽňĵľŅĵĚƞŅĵ 

0.215 0.266 0.194 0.143 0.176 0.728 0.110 0.118 

5.6.1 ĴňĔŅĶĨŇħĨŅĴľĸńĚĔŅĶĕŅĵŀĵƞŅĚĽĴŗņŏĽĴŀ 0.259 0.267 0.258 0.041 0.210 0.687 0.136 0.102 

3.1.1 ĴňĔŅĶŐĬŃĬņįĸŇĨĳńĦĤƢľĶŊŀĽŇĬėƟŅĪňŗĬƞŅĽĬŒěŐĸŃĴňėŋĦėƞŅ 0.148 0.231 0.170 0.118 0.134 0.122 0.886 0.068 
1.4.2 ĴňĽƞĺĬĸħıŇŏĻļ 0.165 0.224 0.167 0.108 0.124 0.061 0.880 0.079 
1.4.3 ĴňĔŅĶěńħőĮĶőĴĝńŗĬĪňŗľĸŅĔľĸŅĵ 0.198 0.225 0.180 0.124 0.134 0.094 0.876 0.070 
3.2.2 œĴƞőęļĦŅŐĸŃĽƞĚŏĽĶŇĴĔŅĶĕŅĵĪňŗĭŇħŏĭŊŀĬœĮěŅĔėĺŅĴŏĮƦĬ
ěĶŇĚ 

0.140 0.213 0.168 0.119 0.139 0.099 0.869 0.049 

1.4.1 ĴňĔŅĶĸħĶŅėŅ 0.156 0.196 0.159 0.099 0.134 0.074 0.866 0.089 

1.2.2 ĴňėƞŅěńħĽƞĚĪňŗŏľĴŅŃĽĴ 0.225 0.360 0.172 0.223 0.148 0.228 0.103 0.732 
1.2.3 ĴňĽŇĬėƟŅŒľƟŏĸŊŀĔĶŅėŅœħƟľĸŅĵĶŃħńĭ 0.177 0.374 0.181 0.215 0.128 0.225 0.116 0.721 
1.2.1 ĽŇĬėƟŅĪňŗĕŅĵĶŃĭŋĶŅėŅĪňŗĝńħŏěĬ 0.204 0.341 0.165 0.232 0.133 0.254 0.098 0.710 
3.3.1 œħƟĶńĭĽŇĬėƟŅĨĶĚĨŅĴĶŌĮĳŅıĪňŗŐĽħĚ 0.154 0.344 0.118 0.230 0.170 0.182 0.182 0.653 

 
 ěŅĔĨŅĶŅĚĪňŗȮ2,/.ȮŏĴŊŗŀıŇěŅĶĦŅėƞŅĬŘņľĬńĔŀĚėƢĮĶŃĔŀĭȮ(Factor Loading) ĽŅĴŅĶĩěńħĔĸŋƞĴ
ĮƤěěńĵœħƟĪńŘĚĽŇŘĬȮ6ȮĔĸŋƞĴȮĞŉŗĚĽŅĴŅĶĩŐĽħĚĔŅĶŏĮĶňĵĭŏĪňĵĭŒĬĔŅĶŏĮĸňŗĵĬŐĮĸĚĕŀĚĔĸŋƞĴĮƤěěńĵŐĸŃĨńĺĺńħ
ĨƞŅĚȮŕȮĶŃľĺƞŅĚĮƤěěńĵľĶŊŀĨńĺŐĮĶĪňŗœħƟěŅĔĔŅĶĪĭĪĺĬĺĶĶĦĔĶĶĴȮŐĸŃĮƤěěńĵľĶŊŀĨńĺŐĮĶĪňŗœħƟěŅĔ 
ĔŅĶĺŇŏėĶŅŃľƢŀĚėƢĮĶŃĔŀĭȮħńĚĨŅĶŅĚĪňŗȮ2,//ȮħńĚĬňŘ 
 
ĨŅĶŅĚĪňŗȮ4,11ȮŏĮĶňĵĭŏĪňĵĭĮƤěěńĵŐĸŃĨńĺŐĮĶěŅĔĔŅĶĪĭĪĺĬĺĶĶĦĔĶĶĴŐĸŃěŅĔįĸĔŅĶĺŇŏėĶŅŃľƢ

ĮƤěěńĵ 
ĮƤěěńĵĪňŗœħƟěŅĔĔŅĶĪĭĪĺĬĺĶĶĦĔĶĶĴ ĮƤěěńĵĪňŗœħƟěŅĔĔŅĶĺŇŏėĶŅŃľƢĮƤěěńĵ 

1. ĮƤěěńĵĽƞĺĬĮĶŃĽĴĪŅĚĔŅĶĨĸŅħŀŀĬœĸĬƢȮ&6Ps) 1. ĮƤěěńĵħƟŅĬĔŅĶĨŇħĨƞŀĽŊŗŀĽŅĶ 

1.1 ħƟŅĬįĸŇĨĳńĦĤƢ 1.1 ŒĝƟŏĺĸŅœĴƞĬŅĬŒĬĔŅĶĨŇħĨŅĴĕƟŀĴŌĸĔŅĶĞŊŘŀĽŇĬėƟŅ 
1.1.1 ĽŇĬėƟŅĪňŗĕŅĵĭĬŀŀĬœĸĬƢĴňėĺŅĴľĸŅĔľĸŅĵ 1.2 ĴňėĺŅĴĶĺħŏĶŖĺŒĬĔŅĶĨŀĭĮƤĠľŅĕŀĚĸŌĔėƟŅ 
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ĨŅĶŅĚĪňŗȮ4.//ȮŏĮĶňĵĭŏĪňĵĭĮƤěěńĵŐĸŃĨńĺŐĮĶěŅĔĔŅĶĪĭĪĺĬĺĶĶĦĔĶĶĴŐĸŃěŅĔįĸĔŅĶĺŇŏėĶŅŃľƢ
ĮƤěěńĵȮ&Ĩƞŀ' 

ĮƤěěńĵĪňŗœħƟěŅĔĔŅĶĪĭĪĺĬĺĶĶĦĔĶĶĴ ĮƤěěńĵĪňŗœħƟěŅĔĔŅĶĺŇŏėĶŅŃľƢĮƤěěńĵ 

1.1.2 ĳŅıĽŇĬėƟŅĴňĶŌĮĸńĔļĦƢŐĸŃĭĶĶěŋĳńĦĤƢĪňŗ
ĽĺĵĚŅĴ 

1.3 ėĺŅĴŏŀŅŒěŒĽƞĸŌĔėƟŅŒľƟĶŌƟĽŉĔĽŃħĺĔĽŃĭŅĵĶŒĝƟĭĶŇĔŅĶ 
1.4 ĴňĝƞŀĚĪŅĚĪňŗĽŃħĺĔŒĬĔŅĶĨŇħĨƞŀĕŀėĺŅĴĝƞĺĵŏľĸŊŀ 
1.5 ĽŅĴŅĶĩĨŀĭĽĬŀĚĔŅĶĪņĚŅĬœħƟŀĵƞŅĚĶĺħŏĶŖĺ 
1.6 ĴňėĺŅĴĔĶŃĨŊŀĶŊŀĶƟĬŒĬĔŅĶŐĔƟœĕĮƤĠľŅĕŀĚĸŌĔėƟŅ 
1.7 ĔŅĶŒľƟėņŐĬŃĬņľĶŊŀĕƟŀŏĽĬŀŐĬŃĪňŗŏĮƦĬĮĶŃőĵĝĬƢ 
1.8 ĶŃĭŋŏĶĪĨŇŘĚ ĴňėĺŅĴĬƞŅŏĝŊŗŀĩŊŀŐĸŃĶňĺŇĺ 
1.9 ėĺŅĴŀŋƞĬŒěŒĬėĺŅĴŏĮƕħŏįĵ ěĶŇĚŒěŐĸŃıĶƟŀĴŒľƟėĺŅĴ
ĝƞĺĵŏľĸŊŀĸŌĔėƟŅ 
1.10 ĽŅĴŅĶĩĨŀĭėņĩŅĴŏĔňŗĵĺĔńĭĽŇĬėƟŅŐĸŃĭĶŇĔŅĶœħƟŀĵƞŅĚ
ĶĺħŏĶŖĺȮ 
1.11 ĽŅĴŅĶĩĨŇħĨƞŀĽŀĭĩŅĴĶŅĵĸŃŏŀňĵħŏĔňŗĵĺĔńĭĽŇĬėƟŅ 
ľĶŊŀĕƟŀĴŌĸĪňŗĽĚĽńĵœħƟ 
1.12 ĴňĶŃĭĭĔŅĶĨĶĺěĽŀĭĔŅĶĽńŗĚĽŇĬėƟŅ 
1.13 ĴňĝƞŀĚĪŅĚĝƞĺĵŐĔƟĮƤĠľŅŒľƟĸŌĔėƟŅœħƟĪńĬĪňĔĶĦňŏĔŇħ
ėĺŅĴįŇħıĸŅħ 
1.14 ĽŅĴŅĶĩĨŀĭėņĩŅĴįƞŅĬĪŅĚĝƞŀĚŐĞĨœħƟŀĵƞŅĚĶĺħŏĶŖĺ 
1.15 ĴňĔŅĶĽƞĚĕƞŅĺĽŅĶįƞŅĬĪŅĚŀňŏĴĸƢŒľƟĪĶŅĭėĺŅĴ
ŏėĸŊŗŀĬœľĺ 
1.16 ĽŅĴŅĶĩĽŀĭĩŅĴĶŅĵĸŃŏŀňĵħĕŀĚĽŇĬėƟŅŏıŇŗĴŏĨŇĴěŅĔ
įŌƟĕŅĵœħƟ 
1.17 ĴňĔŅĶĽƞĚĕƟŀĴŌĸĔŅĶĨŇħĨƞŀľĶŊŀŐěƟĚĔŅĶĪņīŋĶĔĶĶĴįƞŅĬ
ĪŅĚŀňŏĴĸƢ 
1.18 ŒľƟĕƟŀĴŌĸĽŇĬėƟŅŀŀĬœĸĬƢĪňŗĝńħŏěĬ 

1.1.3 ĽŇĬėƟŅĪňŗĺŅĚĕŅĵĴňĕƟŀĴŌĸĶŅĵĸŃŏŀňĵħıŀŏıňĵĚ 

1.2 ħƟŅĬĶŅėŅ 
1.2.1 ĽŇĬėƟŅĪňŗĕŅĵĶŃĭŋĶŅėŅĪňŗĝńħŏěĬ 
1.2.2 ĴňėƞŅěńħĽƞĚĪňŗŏľĴŅŃĽĴ 
1.2.3 ĴňĽŇĬėƟŅŒľƟŏĸŊŀĔĶŅėŅœħƟľĸŅĵĶŃħńĭ 
1.3 ħƟŅĬĝƞŀĚĪŅĚĔŅĶěńħěņľĬƞŅĵ 
1.3.1 ĪņĔŅĶĞŊŘŀœħƟĽŃħĺĔŐĸŃĶĺħŏĶŖĺ 
1.3.2 ĴňĭĶŇĔŅĶěńħĽƞĚĪňŗėĶŀĭėĸŋĴĪŋĔıŊŘĬĪňŗ 
1.3.3 ĴňĝƞŀĚĪŅĚĔŅĶĶńĭĝņĶŃŏĚŇĬľĸŅĵľĸŅĵ 

1.4 ħƟŅĬĔŅĶĽƞĚŏĽĶŇĴĔŅĶĕŅĵ 
1.4.1 ĴňĔŅĶĸħĶŅėŅ 
1.4.2 ĴňĽƞĺĬĸħıŇŏĻļ 
1.4.3 ĴňĔŅĶěńħőĮĶőĴĝńŗĬĪňŗľĸŅĔľĸŅĵ 
1.5 ħƟŅĬĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶĽƞĺĬĭŋėėĸ 
1.5.1 ĴňĔŅĶĽƞĚĕƟŀĴŌĸĔŅĶĨŇħĨƞŀľĶŊŀŐěƟĚĔŅĶĪņ
īŋĶĔĶĶĴįƞŅĬĪŅĚŀňŏĴĸƢ 
1.5.2 ĴňĔŅĶĽƞĚĕƞŅĺĽŅĶįƞŅĬĪŅĚŀňŏĴĸƢŒľƟĪĶŅĭ
ėĺŅĴŏėĸŊŗŀĬœľĺ 
1.5.3 ĽŅĴŅĶĩĨŀĭėņĩŅĴįƞŅĬĪŅĚĝƞŀĚŐĞĨœħƟ
ŀĵƞŅĚĶĺħŏĶŖĺ 

2. ĮƤěěńĵħƟŅĬėĺŅĴĽŃħĺĔĽĭŅĵ 

2.1 ĽŅĴŅĶĩĞŊŘŀĽŇĬėƟŅœħƟĪŋĔĽĩŅĬĪňŗ 
2.2 ĔŅĶĞŊŘŀĪŅĚŀŀĬœĸĬƢĚƞŅĵĨƞŀĔŅĶėƟĬľŅĽŇĬėƟŅ 
2.3 ėŇħĺƞŅěŃĞŊŘŀĽŇĬėƟŅĪŅĚŀŀĬœĸĬƢŀĵƞŅĚĨƞŀŏĬŊŗŀĚ 
2.4 ĽŅĴŅĶĩėƟĬľŅĽŇĬėƟŅœħƟĨĸŀħȮ24 ĝńŗĺőĴĚ 

1.6 ħƟŅĬĔŅĶĶńĔļŅėĺŅĴŏĮƦĬĽƞĺĬĨńĺ 

1.6.1 ĴňĔŅĶĶńĔļŅĕƟŀĴŌĸĽƞĺĬĨńĺĕŀĚĸŌĔėƟŅŏĮƦĬ
ėĺŅĴĸńĭ 
1.6.2 ĴňėĺŅĴĮĸŀħĳńĵŒĬĶŃĭĭĔŅĶĝņĶŃŏĚŇĬ 
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ĨŅĶŅĚĪňŗȮ4.//ȮŏĮĶňĵĭŏĪňĵĭĮƤěěńĵŐĸŃĨńĺŐĮĶěŅĔĔŅĶĪĭĪĺĬĺĶĶĦĔĶĶĴŐĸŃěŅĔįĸĔŅĶĺŇŏėĶŅŃľƢ
ĮƤěěńĵȮ&Ĩƞŀ' 

ĮƤěěńĵĪňŗœħƟěŅĔĔŅĶĪĭĪĺĬĺĶĶĦĔĶĶĴ ĮƤěěńĵĪňŗœħƟěŅĔĔŅĶĺŇŏėĶŅŃľƢĮƤěěńĵ 

1.6.3 ĴňĶŃĭĭĔŅĶĨĶĺěĽŀĭĔŅĶĽńŗĚĽŇĬėƟŅ 2.5 ėŇħĺƞŅěŃŏĶňĵĬĶŌƟĔŅĶŒĝƟĚŅĬľŅĔĴňĔŅĶıńĥĬŅŏıŇŗĴĕŉŘĬ 
2.6 ĔŅĶŒĝƟĚŅĬĪņœħƟĚƞŅĵ 
2.7 ėŇħĺƞŅĴňėĺŅĴěņŏĮƦĬŒĬĔŅĶĞŊŘŀĽŇĬėƟŅĪŅĚŀŀĬœĸĬƢĴŅĔĕŉŘĬ 
2.8 ĮĶŃľĵńħŏĺĸŅŒĬĔŅĶŀŀĔœĮĞŊŘŀĽŇĬėƟŅĨŅĴĽĩŅĬĪňŗĨƞŅĚ ŕ 
2.9 ĪņŒľƟĞŊŘŀĽŇĬėƟŅĪňŗľŅœĴƞœħƟĨŅĴĪƟŀĚĨĸŅħ 
2.10 ĽńŗĚĞŊŘŀĽŇĬėƟŅœħƟĽņŏĶŖěœĴƞĸƟĴŏľĸĺ 

2. ĮƤěěńĵĔŅĶĵŀĴĶńĭŏĪėőĬőĸĵňȮ&TAM) 
2.1 ħƟŅĬĔŅĶĶńĭĶŌƟĮĶŃőĵĝĬƢŒĬĔŅĶŒĝƟĚŅĬ 
2.1.1 ĽŅĴŅĶĩėƟĬľŅĽŇĬėƟŅĪňŗľĸŅĔľĸŅĵœħƟ 
2.1.2 ĪņŒľƟœħƟĶńĭėĺŅĴĽŃħĺĔĽĭŅĵĴŅĔĕŉŘĬ 
2.1.3 ĪņŒľƟĞŊŘŀĽŇĬėƟŅĪňŗľŅœĴƞœħƟĨŅĴĪƟŀĚĨĸŅħ 
2.2 ħƟŅĬĔŅĶĶĶńĭĶŌƟĩŉĚėĺŅĴĚƞŅĵŒĬĔŅĶŒĝƟĚŅĬ 2.11 ĽŅĴŅĶĩėƟĬľŅĽŇĬėƟŅĪňŗĨƟŀĚĔŅĶœħƟĚƞŅĵ 

2.12 ĪņŒľƟœħƟĶńĭėĺŅĴĽŃħĺĔĽĭŅĵĴŅĔĕŉŘĬ 
2.13 ĴňŏĴĬŌĔŅĶŒĝƟĚŅĬĨƞŅĚȮŕ ĪňŗĽŅĴŅĶĩŏĶňĵĔŒĝƟœħƟŀĵƞŅĚ 
ĶĺħŏĶŖĺ 
2.14 ĽŅĴŅĶĩŒĝƟĚŅĬœħƟĨĸŀħŏĺĸŅ 

2.2.1 ĔŅĶŒĝƟĚŅĬĪņœħƟĚƞŅĵ 
2.2.2 ĽŅĴŅĶĩėƟĬľŅĽŇĬėƟŅœħƟĨĸŀħȮ24 ĝńŗĺőĴĚ 
2.2.3 ĔŅĶĞŊŘŀĪŅĚŀŀĬœĸĬƢĚƞŅĵĨƞŀĔŅĶėƟĬľŅ
ĽŇĬėƟŅ 
2.3 ħƟŅĬĪńĻĬėĨŇĪňŗĴňĨƞŀĔŅĶŒĝƟĚŅĬ 2.15 ĽŅĴŅĶĩėƟĬľŅĽŇĬėƟŅĪňŗľĸŅĔľĸŅĵœħƟ 

2.16 ĴňĝƞŀĚĪŅĚĔŅĶĶńĭĝņĶŃŏĚŇĬľĸŅĵľĸŅĵ 
2.17 ĴňĭĶŇĔŅĶěńħĽƞĚĪňŗėĶŀĭėĸŋĴĪŋĔıŊŘĬĪňŗ 
2.18 ĪņĔŅĶĞŊŘŀœħƟĽŃħĺĔŐĸŃĶĺħŏĶŖĺ 

2.3.1 ĔŅĶĞŊŘŀĪŅĚŀŀĬœĸĬƢœħƟĽŇĬėƟŅĴňėŋĦĳŅı
ŏĪňĵĭŏĪƞŅĔńĭĪňŗĞŊŘŀĨŅĴĶƟŅĬėƟŅĪńŗĺœĮ 
2.3.2 ĶŌƟĽŉĔĮĶŃľĵńħŏĺĸŅŒĬĔŅĶŀŀĔœĮĞŊŘŀĽŇĬėƟŅ
ĨŅĴĽĩŅĬĪňŗĨƞŅĚȮŕ 
2.3.3 ĽŅĴŅĶĩĞŊŘŀĽŇĬėƟŅœħƟĪŋĔĽĩŅĬĪňŗ 
2.4 ħƟŅĬėĺŅĴĨńŘĚŒěŒĬĔŅĶŒĝƟĚŅĬ 3. ĮƤěěńĵħƟŅĬėĺŅĴĮĸŀħĳńĵ 
2.4.1 ėŇħĺƞŅěŃĞŊŘŀĽŇĬėƟŅĪŅĚŀŀĬœĸĬƢŀĵƞŅĚ
ĨƞŀŏĬŊŗŀĚ 

3.1 ėŇħĺƞŅĽĩŅĬŃĪŅĚĽńĚėĴ ĝŊŗŀŏĽňĵĚœĴƞœħƟĶńĭįĸĔĶŃĪĭěŅĔĔŅĶ
ĞŊŘŀĽŇĬėƟŅĪŅĚŀŀĬœĸĬƢ 
3.2 ėŇħĺƞŅĔŅĶőěĶĔĶĶĴěŅĔĔŅĶŒĝƟĚŅĬĪņœħƟĵŅĔ 
3.3 ĵŀĴĶńĭĔŅĶĪņīŋĶĔĶĶĴŏĴŊŗŀĞŊŘŀĽŇĬėƟŅŀŀĬœĸĬƢ 
3.4 ėŇħĺƞŅœĴƞĬƞŅěŃĩŉĚĨƟŀĚħņŏĬŇĬėħňħƟĺĵĨĬŏŀĚľŅĔŏĔŇħėĺŅĴ
ŏĽňĵľŅĵěŅĔĔŅĶĞŊŘŀĽŇĬėƟŅĪŅĚŀŀĬœĸĬƢ 
3.5 ĶŌƟĽŉĔĮĸŀħĳńĵŒĬĔŅĶĪņīŋĶĔĶĶĴĪŅĚŀŀĬœĸĬƢ 
3.6 ĴňĔŅĶĮĔĮƕħıķĨŇĔĶĶĴĔŅĶŒĝƟĚŅĬ 
3.7 ĵŀĴĶńĭėƞŅŒĝƟěƞŅĵŒĬĔŅĶěńħĽƞĚĽŇĬėƟŅŏĴŊŗŀĞŊŘŀĽŇĬėƟŅĪŅĚ
ŀŀĬœĸĬƢ 

2.4.2 ėŇħĺƞŅĴňėĺŅĴěņŏĮƦĬŒĬĔŅĶĞŊŘŀĽŇĬėƟŅĪŅĚ
ŀŀĬœĸĬƢĴŅĔĕŉŘĬ 
2.4.3 ėŇħĺƞŅěŃŏĶňĵĬĶŌƟĔŅĶŒĝƟĚŅĬľŅĔĴňĔŅĶ
ıńĥĬŅŏıŇŗĴĕŉŘĬ 
3. ĮƤěěńĵėĺŅĴœĺƟĺŅĚŒěȮ&Trust) 
3.1 ħƟŅĬĔŅĶĽŊŗŀĽŅĶ 

3.1.1 ĴňĔŅĶŐĬŃĬņįĸŇĨĳńĦĤƢľĶŊŀĽŇĬėƟŅĪňŗ
ĬƞŅĽĬŒěŐĸŃĴňėŋĦėƞŅ 
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ĨŅĶŅĚĪňŗȮ4.//ȮŏĮĶňĵĭŏĪňĵĭĮƤěěńĵŐĸŃĨńĺŐĮĶěŅĔĔŅĶĪĭĪĺĬĺĶĶĦĔĶĶĴŐĸŃěŅĔįĸĔŅĶĺŇŏėĶŅŃľƢ
ĮƤěěńĵȮ&Ĩƞŀ' 

ĮƤěěńĵĪňŗœħƟěŅĔĔŅĶĪĭĪĺĬĺĶĶĦĔĶĶĴ ĮƤěěńĵĪňŗœħƟěŅĔĔŅĶĺŇŏėĶŅŃľƢĮƤěěńĵ 

3.1.2 ĽŅĴŅĶĩĨŇħĨƞŀĽŀĭĩŅĴĶŅĵĸŃŏŀňĵħŏĔňŗĵĺĔńĭ
ĽŇĬėƟŅȮľĶŊŀĕƟŀĴŌĸĪňŗĽĚĽńĵœħƟ 

3.8 œĴƞŐĝĶƢĕƟŀĴŌĸĽƞĺĬĨńĺœĮĵńĚŏĺŖĭœĞĨƢŀŊŗĬȮŕ 
3.9 ĶŌƟĽŉĔĮĸŀħĳńĵŏĔňŗĵĺĔńĭĺŇīňĔŅĶĝņĶŃŏĚŇĬ 
3.10 ĴňėĺŅĴĮĸŀħĳńĵĪňŗĽŅĴŅĶĩĮĔĮƕħĕƟŀĴŌĸĽņėńĠȮŏĝƞĬ ĭńĨĶ
ŏėĶħŇĨȮĭńĨĶŏħĭŇĨ 
3.11 ĴňėĺŅĴĮĸŀħĳńĵŒĬĶŃĭĭĔŅĶĝņĶŃŏĚŇĬ 
3.12 ĴňĴŅĨĶĔŅĶĶńĔļŅėĺŅĴĮĸŀħĳńĵŏıŊŗŀĮĔĮƚŀĚįŌƟŒĝƟ 
3.13 ĴňĔŅĶĶńĔļŅĕƟŀĴŌĸĽƞĺĬĨńĺĕŀĚĸŌĔėƟŅŏĮƦĬėĺŅĴĸńĭ 

3.1.3 ĴňėĺŅĴŀŋƞĬŒěŒĬėĺŅĴŏĮƕħŏįĵȮěĶŇĚŒěŐĸŃ
ıĶƟŀĴŒľƟėĺŅĴĝƞĺĵŏľĸŊŀĸŌĔėƟŅ 

3.2 ħƟŅĬėĺŅĴŒĽƞŒěŐĸŃĔŅĶŒľƟ 
3.2.1 ĴňĔŅĶŒľƟėņŐĬŃĬņľĶŊŀĕƟŀŏĽĬŀŐĬŃĪňŗŏĮƦĬ
ĮĶŃőĵĝĬƢ 
3.2.2 œĴƞőęļĦŅŐĸŃĽƞĚŏĽĶŇĴĔŅĶĕŅĵĪňŗĭŇħŏĭŊŀĬœĮ
ěŅĔėĺŅĴŏĮƦĬěĶŇĚ 
3.2.3 ĴňĶŃĭŋŏĶĪĨŇŘĚ ĴňėĺŅĴĬƞŅŏĝŊŗŀĩŊŀŐĸŃĶňĺŇĺŒľƟ
ĸŌĔėƟŅĨńħĽŇĬŒěŏĸŊŀĔŒĝƟĭĶŇĔŅĶ 
3.3 ħƟŅĬĔŅĶŒľƟĕƟŀįŌĔıńĬ 4. ĮƤěěńĵħƟŅĬėĺŅĴœĺƟĺŅĚŒě 

3.3.1 œħƟĶńĭĽŇĬėƟŅĨĶĚĨŅĴĶŌĮĳŅıĪňŗŐĽħĚ 4.1 ėŇħĺƞŅľŅĔŏĔŇħėĺŅĴŏĽňĵľŅĵěŅĔĔŅĶŒĝƟĚŅĬĶŃĭĭœĴƞĬƞŅěŃ
œħƟĶńĭįĸĔĶŃĪĭĴŅĔ 
4.2 ėŇħĺƞŅėĬĪńŗĺœĮĵŀĴĶńĭĔŅĶĞŊŘŀĽŇĬėƟŅĪŅĚŀŀĬœĸĬƢ 
4.3 ĴňėĺŅĴĴńŗĬŒěĺƞŅĔŅĶĞŊŘŀĽŇĬėƟŅĪŅĚŀŀĬœĸĬƢŏĔŇħėĺŅĴ
įŇħıĸŅħĵŅĔ 
4.4 œĴƞĺŇĨĔĔńĚĺĸŏĔňŗĵĺĔńĭįĸěŅĔĔŅĶŒĝƟĚŅĬ 
4.5 ėŇħĺƞŅĪŅĚįŌƟĕŅĵěŃŏĮƦĬįŌƟĶńĭįŇħĝŀĭŐĪĬľŅĔŏĔŇħėĺŅĴ
ŏĽňĵľŅĵěŅĔĔŅĶĞŊŘŀĽŇĬėƟŅ 
4.6 ĵŀĴĶńĭĔŅĶěƞŅĵŏĚŇĬŏĴŊŗŀĞŊŘŀĽŇĬėƟŅ 
4.7 ĽŅĴŅĶĩĨŀĭĽĬŀĚŒĬĔŅĶŐĔƟœĕĮƤĠľŅŏĔňŗĵĺĔńĭĽŇĬėƟŅŐĸŃ
ĭĶŇĔŅĶœħƟŀĵƞŅĚĩŌĔĨƟŀĚ ĶĺħŏĶŖĺ 
4.8 ĔŅĶĪņĚŅĬĴňėĺŅĴĩŌĔĨƟŀĚ 
4.9 ĴňĶŃĭĭĔŅĶėŊĬĽŇĬėƟŅĔĶĦňĪňŗĴňĮƤĠľŅœĴƞĨĶĚĔńĭĪňŗĽńŗĚĞŊŘŀľĶŊŀ
ĝņĶŋħŏĽňĵľŅĵ 
4.10 ĔŅĶĪņĚŅĬĴňĮĶŃĽŇĪīŇĳŅı ĬƞŅŏĝŊŗŀĩŊŀ 
4.11 ĴňėĺŅĴĴńŗĬŒěŒĬĶƟŅĬėƟŅŀŀĬœĸĬƢĪňŗĞŊŘŀĽŇĬėƟŅľĶŊŀŒĝƟ
ĭĶŇĔŅĶ 

3.3.2 œħƟĶńĭĽŇĬėƟŅľĶŊŀĭĶŇĔŅĶĪňŗŏĮƦĬœĮĨŅĴŏĚŊŗŀĬœĕĪňŗ
ĶŃĭŋœĺƟ 
3.3.3 ĴňėĺŅĴĔĶŃĨŊŀĶŊŀĶƟĬŒĬĔŅĶŐĔƟœĕĮƤĠľŅĕŀĚ
ĸŌĔėƟŅĪňŗœħƟĶńĭĽŇĬėƟŅįŇħıĸŅħ 
3.4 ħƟŅĬĔŅĶŒľƟėĺŅĴĽŃħĺĔĽĭŅĵ 

3.4.1 ĴňėĺŅĴŏŀŅŒěŒĽƞĸŌĔėƟŅĪņŒľƟĶŌƟĽŉĔĽŃħĺĔ
ĽŃĭŅĵŒĬĔŅĶŒĝƟĭĶŇĔŅĶ 
3.4.2 ĴňėĺŅĴĨńŘĚŒěŒĬĔŅĶěńħĽƞĚĽŇĬėƟŅŏĮƦĬŀĵƞŅĚħňȮœĴƞ
ŐĨĔľńĔŏĽňĵľŅĵĚƞŅĵ 
3.4.3 ĴňĝƞŀĚĪŅĚĪňŗĽŃħĺĔŒĬĔŅĶĨŇħĨƞŀŏıŊŗŀĕŀėĺŅĴ
ĝƞĺĵŏľĸŊŀ 

3.5 ħƟŅĬĔŅĶŐĔƟœĕĽĩŅĬĔŅĶĦƢĕńħŐĵƟĚ 
3.5.1 ŐĽħĚėĺŅĴĶńĭįŇħĝŀĭŒĬĨńĺĽŇĬėƟŅ 
3.5.2 ĴňėĺŅĴĶĺħŏĶŖĺŒĬĔŅĶĨŀĭĮƤĠľŅĕŀĚĸŌĔėƟŅ 
3.5.3 ĴňėĺŅĴĴńŗĬŒěŒĬĶƟŅĬėƟŅŀŀĬœĸĬƢĪňŗĞŊŘŀĽŇĬėƟŅ
ľĶŊŀŒĝƟĭĶŇĔŅĶ 
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ĨŅĶŅĚĪňŗȮ4.//ȮŏĮĶňĵĭŏĪňĵĭĮƤěěńĵŐĸŃĨńĺŐĮĶěŅĔĔŅĶĪĭĪĺĬĺĶĶĦĔĶĶĴŐĸŃěŅĔįĸĔŅĶĺŇŏėĶŅŃľƢ
ĮƤěěńĵȮ&Ĩƞŀ' 

ĮƤěěńĵĪňŗœħƟěŅĔĔŅĶĪĭĪĺĬĺĶĶĦĔĶĶĴ ĮƤěěńĵĪňŗœħƟěŅĔĔŅĶĺŇŏėĶŅŃľƢĮƤěěńĵ 

4. ĮƤěěńĵĔŅĶĶńĭĶŌƟėĺŅĴŏĽňŗĵĚ 5. ĮƤěěńĵħƟŅĬįĸŇĨĳńĦĤƢ 
4.1 ėĺŅĴŏĽňŗĵĚĪŅĚħƟŅĬėĺŅĴĮĸŀħĳńĵ 5.1 œħƟĶńĭĽŇĬėƟŅľĶŊŀĭĶŇĔŅĶĪňŗŏĮƦĬœĮĨŅĴŏĚŊŗŀĬœĕĪňŗĶŃĭŋœĺƟ 

5.2 ĽŇĬėƟŅĪňŗĺŅĚĕŅĵĴňĕƟŀĴŌĸĶŅĵĸŃŏŀňĵħıŀŏıňĵĚ 
5.3 ĕƟŀĴŌĸĽŇĬėƟŅĪňŗĺŅĚĕŅĵĴňĔŅĶěńħŏĶňĵĚŀĵƞŅĚŏľĴŅŃĽĴ 
5.4 ĔŅĶĞŊŘŀĪŅĚŀŀĬœĸĬƢœħƟĽŇĬėƟŅĴňėŋĦĳŅıŏĪňĵĭŏĪƞŅĔńĭĪňŗ
ĞŊŘŀĨŅĴĶƟŅĬėƟŅĪńŗĺœĮ 

4.1.1 ĴňĴŅĨĶĔŅĶĶńĔļŅėĺŅĴĮĸŀħĳńĵŏıŊŗŀĮĔĮƚŀĚįŌƟŒĝƟ 
4.1.2 ĶŌƟĽŉĔĮĸŀħĳńĵŏĔňŗĵĺĔńĭĺŇīňĔŅĶĝņĶŃŏĚŇĬ  
4.1.3 ĶŌƟĽŉĔĮĸŀħĳńĵŒĬĔŅĶĪņīŋĶĔĶĶĴĪŅĚŀŀĬœĸĬƢ 

4.2 ėĺŅĴŏĽňŗĵĚħƟŅĬĮĶŃĽŇĪīŇĳŅı 5.5 ĽŇĬėƟŅĪňŗĕŅĵĭĬŀŀĬœĸĬƢĴňėĺŅĴľĸŅĔľĸŅĵ 
5.6 ŐĽħĚėĺŅĴĶńĭįŇħĝŀĭŒĬĨńĺĽŇĬėƟŅ 
5.7 ĳŅıĽŇĬėƟŅĴňĶŌĮĸńĔļĦƢŐĸŃĭĶĶěŋĳńĦĤƢĪňŗĽĺĵĚŅĴ 
5.8 ĽŅĴŅĶĩĨŇħĨŅĴĔŅĶĞŊŘŀĽŇĬėƟŅœħƟĽŃħĺĔ 

4.2.1 ĔŅĶĪņĚŅĬĴňĮĶŃĽŇĪīŇĳŅıȮĬƞŅŏĝŊŗŀĩŊŀ 
4.2.2 ĔŅĶĪņĚŅĬĴňėĺŅĴĩŌĔĨƟŀĚ 
4.2.3 ĽńŗĚĞŊŘŀĽŇĬėƟŅœħƟĽņŏĶŖěœĴƞĸƟĴŏľĸĺ 
4.3 ėĺŅĴŏĽňŗĵĚĪŅĚħƟŅĬĔŅĶŏĚŇĬ 6. ĮƤěěńĵħƟŅĬĮĶŃĽŇĪīŇĳŅı 

4.3.1 ĵŀĴĶńĭėƞŅŒĝƟěƞŅĵŒĬĔŅĶěńħĽƞĚĽŇĬėƟŅŏĴŊŗŀĞŊŘŀ
ĽŇĬėƟŅĪŅĚŀŀĬœĸĬƢ 

6.1 ŒľƟĭĶŇĔŅĶœħƟŀĵƞŅĚĴňŏĽĩňĵĶĳŅıĨƞŀŏĬŊŗŀĚœĴƞ 
ĸƟĴŏľĸĺ 
6.2 ėņĽńŗĚĞŊŘŀĨĶĚĨŅĴĕƟŀĴŌĸĪňŗĮƚŀĬŏĕƟŅĽŌƞĶŃĭĭ 
6.3 ĽŅĴŅĶĩŒľƟĭĶŇĔŅĶĶńĭŐĸŃŐĽħĚĕƟŀĴŌĸœħƟŀĵƞŅĚ 
ĩŌĔĨƟŀĚ 
6.4 ĔŅĶĶńĭ-ĽƞĚėņĽńŗĚĔŅĶĪņĚŅĬœħƟŀĵƞŅĚĩŌĔĨƟŀĚ 
6.5 ĽŅĴŅĶĩĽƞĚĽŇĬėƟŅœħƟĨĶĚĨŅĴĪňŗĨƟŀĚĔŅĶ 
6.6 ĴňėĺŅĴĨńŘĚŒěŒĬĔŅĶěńħĽƞĚĽŇĬėƟŅŏĮƦĬŀĵƞŅĚħň  
œĴƞŐĨĔľńĔŏĽňĵľŅĵĚƞŅĵ 
6.7 ĴňĔŅĶĨŇħĨŅĴľĸńĚĔŅĶĕŅĵŀĵƞŅĚĽĴŗņŏĽĴŀ 

4.3.2 ĵŀĴĶńĭĔŅĶĪņīŋĶĔĶĶĴŏĴŊŗŀĞŊŘŀĽŇĬėƟŅŀŀĬœĸĬƢ 
4.3.3 ĵŀĴĶńĭĔŅĶěƞŅĵŏĚŇĬŏĴŊŗŀĞŊŘŀĽŇĬėƟŅ 

4.4 ėĺŅĴŏĽňŗĵĚĪŅĚħƟŅĬĽńĚėĴ 
4.4.1 ėŇħĺƞŅĽĩŅĬŃĪŅĚĽńĚėĴȮĝŊŗŀŏĽňĵĚœĴƞœħƟĶńĭ
įĸĔĶŃĪĭěŅĔĔŅĶĞŊŘŀĽŇĬėƟŅĪŅĚŀŀĬœĸĬƢ 
4.4.2 ėŇħĺƞŅėĬĪńŗĺœĮĵŀĴĶńĭĔŅĶĞŊŘŀĽŇĬėƟŅĪŅĚ
ŀŀĬœĸĬƢ 
4.4.3 ėŇħĺƞŅľŅĔŏĔŇħėĺŅĴŏĽňĵľŅĵěŅĔĔŅĶŒĝƟĚŅĬ
ĶŃĭĭœĴƞĬƞŅěŃœħƟĶńĭįĸĔĶŃĪĭĴŅĔ 
4.5 ėĺŅĴŏĽňŗĵĚĪŅĚħƟŅĬěŇĨŒě 7. ĮƤěěńĵħƟŅĬĔŅĶĽƞĚŏĽĶŇĴĔŅĶĕŅĵ 

4.5.1 œĴƞĺŇĨĔĔńĚĺĸŏĔňŗĵĺĔńĭįĸěŅĔĔŅĶŒĝƟĚŅĬ 7.1 ĴňĔŅĶŐĬŃĬņįĸŇĨĳńĦĤƢľĶŊŀĽŇĬėƟŅĪňŗĬƞŅĽĬŒěŐĸŃĴň
ėŋĦėƞŅ 
7.2 ĴňĽƞĺĬĸħıŇŏĻļ 
7.3 ĴňĔŅĶěńħőĮĶőĴĝńŗĬĪňŗľĸŅĔľĸŅĵ 

4.5.2 ėŇħĺƞŅĔŅĶőěĶĔĶĶĴěŅĔĔŅĶŒĝƟĚŅĬĪņœħƟĵŅĔ 
4.5.3 ĴňėĺŅĴĴńŗĬŒěĺƞŅĔŅĶĞŊŘŀĽŇĬėƟŅĪŅĚŀŀĬœĸĬƢŏĔŇħ
ėĺŅĴįŇħıĸŅħĵŅĔ 
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ĨŅĶŅĚĪňŗȮ4.//ȮŏĮĶňĵĭŏĪňĵĭĮƤěěńĵŐĸŃĨńĺŐĮĶěŅĔĔŅĶĪĭĪĺĬĺĶĶĦĔĶĶĴŐĸŃěŅĔįĸĔŅĶĺŇŏėĶŅŃľƢ
ĮƤěěńĵȮ&Ĩƞŀ' 

ĮƤěěńĵĪňŗœħƟěŅĔĔŅĶĪĭĪĺĬĺĶĶĦĔĶĶĴ ĮƤěěńĵĪňŗœħƟěŅĔĔŅĶĺŇŏėĶŅŃľƢĮƤěěńĵ 

4.6 ėĺŅĴŏĽňŗĵĚĪŅĚħƟŅĬŏĺĸŅ 7.4 œĴƞőęļĦŅŐĸŃĽƞĚŏĽĶŇĴĔŅĶĕŅĵĪňŗĭŇħŏĭŊŀĬœĮěŅĔ
ėĺŅĴŏĮƦĬěĶŇĚ 
7.5 ĴňĔŅĶĸħĶŅėŅ 

4.6.1 ėŇħĺƞŅŒĝƟŏĺĸŅœĴƞĬŅĬŒěĔŅĶĨŇħĨŅĴĕƟŀĴŌĸĔŅĶĞŊŘŀ
ĽŇĬėƟŅ 
4.6.2 ėŇħĺƞŅœĴƞĬƞŅěŃĩŉĚĨƟŀĚħņŏĬŇĬėħňħƟĺĵĨĬŏŀĚľŅĔ
ŏĔŇħėĺŅĴŏĽňĵľŅĵěŅĔĔŅĶĞŊŘŀĽŇĬėƟŅĪŅĚŀŀĬœĸĬƢ 
4.6.3 ėŇħĺƞŅĪŅĚįŌƟĕŅĵěŃŏĮƦĬįŌƟĶńĭįŇħĝŀĭŐĪĬľŅĔŏĔŇħ
ėĺŅĴŏĽňĵľŅĵěŅĔĔŅĶĞŊŘŀĽŇĬėƟŅ 

8. ĮƤěěńĵħƟŅĬĶŅėŅ 
8.1 ĴňėƞŅěńħĽƞĚĪňŗŏľĴŅŃĽĴ 
8.2 ĴňĽŇĬėƟŅŒľƟŏĸŊŀĔĶŅėŅœħƟľĸŅĵĶŃħńĭ 
8.3 ĽŇĬėƟŅĪňŗĕŅĵĶŃĭŋĶŅėŅĪňŗĝńħŏěĬ 
8.4 œħƟĶńĭĽŇĬėƟŅĨĶĚĨŅĴĶŌĮĳŅıĪňŗŐĽħĚ 5. ĮƤěěńĵėŋĦĳŅıĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶıŅĦŇĝĵƢŀŇŏĸŖĔĪĶŀĬŇĔĽƢ 

5.1 ħƟŅĬėĺŅĴĴňĮĶŃĽŇĪīŇĳŅı 
5.1.1 ĽŅĴŅĶĩėƟĬľŅĽŇĬėƟŅĪňŗĨƟŀĚĔŅĶœħƟĚƞŅĵ 
5.1.2 ĴňŏĴĬŌĔŅĶŒĝƟĚŅĬĨƞŅĚȮŕȮĪňŗĽŅĴŅĶĩŏĶňĵĔŒĝƟœħƟŀĵƞŅĚ
ĶĺħŏĶŖĺ 

    

5.1.3 ĕƟŀĴŌĸĽŇĬėƟŅĪňŗĺŅĚĕŅĵĴňĔŅĶěńħŏĶňĵĚŀĵƞŅĚ
ŏľĴŅŃĽĴ 

    

5.2 ħƟŅĬĔŅĶĨŀĭĽĬŀĚĨƞŀėĺŅĴĨƟŀĚĔŅĶ     

5.2.1 ĔŅĶĶńĭ-ĽƞĚėņĽńŗĚĔŅĶĪņĚŅĬœħƟŀĵƞŅĚĩŌĔĨƟŀĚ     
5.2.2 ĽŅĴŅĶĩĨŀĭĽĬŀĚĔŅĶĪņĚŅĬœħƟŀĵƞŅĚĶĺħŏĶŖĺ     
5.2.3 ėņĽńŗĚĞŊŘŀĨĶĚĨŅĴĕƟŀĴŌĸĪňŗĮƚŀĬŏĕƟŅĽŌƞĶŃĭĭ     
5.3 ħƟŅĬėĺŅĴıĶƟŀĴŒĝƟĚŅĬĕŀĚĶŃĭĭ     
5.3.1 ĽŅĴŅĶĩŒĝƟĚŅĬœħƟĨĸŀħŏĺĸŅ     
5.3.2 ŒľƟĭĶŇĔŅĶœħƟŀĵƞŅĚĴňŏĽĩňĵĶĳŅıĨƞŀŏĬŊŗŀĚœĴƞĸƟĴŏľĸĺ     
5.3.3 ĽŅĴŅĶĩŒľƟĭĶŇĔŅĶĶńĭŐĸŃŐĽħĚĕƟŀĴŌĸœħƟŀĵƞŅĚ
ĩŌĔĨƟŀĚ 

    

5.4 ħƟŅĬėĺŅĴŏĮƦĬĽƞĺĬĨńĺ     
5.4.1 ĴňĔŅĶĮĔĮƕħıķĨŇĔĶĶĴĔŅĶŒĝƟĚŅĬ     
5.4.2 œĴƞŐĝĶƢĕƟŀĴŌĸĽƞĺĬĨńĺœĮĵńĚŏĺŖĭœĞĨƢŀŊŗĬȮŕ     
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ĨŅĶŅĚĪňŗȮ4.//ȮŏĮĶňĵĭŏĪňĵĭĮƤěěńĵŐĸŃĨńĺŐĮĶěŅĔĔŅĶĪĭĪĺĬĺĶĶĦĔĶĶĴŐĸŃěŅĔįĸĔŅĶĺŇŏėĶŅŃľƢ
ĮƤěěńĵȮ&Ĩƞŀ' 

ĮƤěěńĵĪňŗœħƟěŅĔĔŅĶĪĭĪĺĬĺĶĶĦĔĶĶĴ ĮƤěěńĵĪňŗœħƟěŅĔĔŅĶĺŇŏėĶŅŃľƢĮƤěěńĵ 

5.4.3 ĴňėĺŅĴĮĸŀħĳńĵĪňŗĽŅĴŅĶĩĮĔĮƕħĕƟŀĴŌĸĽņėńĠȮŏĝƞĬȮ
ĭńĨĶŏėĶħŇĨȮĭńĨĶŏħĭŇĨ 

    

5.5 ħƟŅĬĔŅĶĨŀĭĽĬŀĚĨƞŀĔŅĶŒĝƟĭĶŇĔŅĶ     

5.5.1 ĽŅĴŅĶĩĨŀĭėņĩŅĴŏĔňŗĵĺĔńĭĽŇĬėƟŅŐĸŃĭĶŇĔŅĶœħƟŀĵƞŅĚ
ĶĺħŏĶŖĺ 

    

5.5.2 ĽŅĴŅĶĩĨŀĭĽĬŀĚŒĬĔŅĶŐĔƟœĕĮƤĠľŅŏĔňŗĵĺĔńĭĽŇĬėƟŅ
ŐĸŃĭĶŇĔŅĶœħƟŀĵƞŅĚĩŌĔĨƟŀĚȮĶĺħŏĶŖĺ 

    

5.5.3 ĽŅĴŅĶĩĽƞĚĽŇĬėƟŅœħƟĨĶĚĨŅĴĪňŗĨƟŀĚĔŅĶ     
5.6 ħƟŅĬėĺŅĴĽŅĴŅĶĩŒĬĔŅĶěńħľŅĽŇŗĚĪħŐĪĬŏĴŊŗŀŏĔŇħ
ėĺŅĴįŇħıĸŅħŒĬĔŅĶěńħĽƞĚĽŇĬėƟŅ 

    

5.6.1 ĴňĔŅĶĨŇħĨŅĴľĸńĚĔŅĶĕŅĵŀĵƞŅĚĽĴŗņŏĽĴŀ     
5.6.2 ĴňĝƞŀĚĪŅĚĝƞĺĵŐĔƟĮƤĠľŅŒľƟĸŌĔėƟŅœħƟĪńĬĪňĔĶĦňŏĔŇħ
ėĺŅĴįŇħıĸŅħ 

    

5.6.3 ĴňĶŃĭĭĔŅĶėŊĬĽŇĬėƟŅĔĶĦňĪňŗĴňĮƤĠľŅœĴƞĨĶĚĔńĭĪňŗĽńŗĚĞŊŘŀ
ľĶŊŀĝņĶŋħŏĽňĵľŅĵ 

    

5.7 ħƟŅĬĔŅĶĨŇħĨƞŀ     
5.7.1 ĽŅĴŅĶĩĽŀĭĩŅĴĶŅĵĸŃŏŀňĵħĕŀĚĽŇĬėƟŅŏıŇŗĴŏĨŇĴěŅĔ
įŌƟĕŅĵœħƟ 

    

5.7.2 ŒľƟĕƟŀĴŌĸĽŇĬėƟŅŀŀĬœĸĬƢĪňŗĝńħŏěĬ     
5.7.3 ĽŅĴŅĶĩĨŇħĨŅĴĔŅĶĞŊŘŀĽŇĬėƟŅœħƟĽŃħĺĔ 

  

 
 ěŅĔĨŅĶŅĚĪňŗȮ2,//ȮŏĴŊŗŀĪņĔŅĶĺŇŏėĶŅŃľƢĮƤěěńĵȮ(Factor Analysis) ŐĸƟĺȮĪņŒľƟœħƟĴŅĞŉŗĚĮƤěěńĵ
ŒľĴƞȮěņĬĺĬȮ6ȮĮƤěěńĵȮĴňĶŅĵĸŃŏŀňĵħėƞŅȮFactor Loading ħńĚĬňŘ 
 ĔĸŋƞĴĪňŗȮ/ȮĔŅĶĨŇħĨƞŀĽŊŗŀĽŅĶȮ(Communication) ĮĶŃĔŀĭħƟĺĵȮėŇħĺƞŅŒĝƟŏĺĸŅœĴƞĬŅĬŒěĔŅĶ
ĨŇħĨŅĴĕƟŀĴŌĸĔŅĶĞŊŘŀĽŇĬėƟŅ Ȯ&ėƞŅȮFactor Loading = .,645'ȮĴňėĺŅĴĶĺħŏĶŖĺŒĬĔŅĶĨŀĭĮƤĠľŅĕŀĚ
ĸŌĔėƟŅȮ&ėƞŅȮFactor Loading = .,644'ȮĴňėĺŅĴŏŀŅŒěŒĽƞĸŌĔėƟŅĪņŒľƟĶŌƟĽŉĔĽŃħĺĔĽŃĭŅĵŒĬĔŅĶŒĝƟĭĶŇĔŅĶȮ
&ėƞŅȮFactor Loading = .,642Ȯ' ĴňĝƞŀĚĪŅĚĪňŗĽŃħĺĔŒĬĔŅĶĨŇħĨƞŀŏıŊŗŀĕŀėĺŅĴĝƞĺĵŏľĸŊŀ  
&ėƞŅȮFactor Loading = .,642'ȮĽŅĴŅĶĩĨŀĭĽĬŀĚĔŅĶĪņĚŅĬœħƟŀĵƞŅĚĶĺħŏĶŖĺȮ 
&ėƞŅȮFactor Loading = .,640'ȮĴňėĺŅĴĔĶŃĨŊŀĶŊŀĶƟĬŒĬĔŅĶŐĔƟœĕĮƤĠľŅĕŀĚĸŌĔėƟŅĪňŗœħƟĶńĭĽŇĬėƟŅ
įŇħıĸŅħȮ&ėƞŅȮFactor Loading= .,637'ȮĴňĔŅĶŒľƟėņŐĬŃĬņȮľĶŊŀĕƟŀŏĽĬŀŐĬŃĪňŗŏĮƦĬĮĶŃőĵĝĬƢȮ 



 117 

&ėƞŅȮFactor Loading = .,633'ȮĴňĶŃĭŋŏĶĪĨŇŘĚȮĴňėĺŅĴĬƞŅŏĝŊŗŀĩŊŀȮŐĸŃĶňĺŇĺŒľƟĸŌĔėƟŅĨńħĽŇĬŒěŏĸŊŀĔŒĝƟ
ĭĶŇĔŅĶȮ&ėƞŅȮFactor Loading = .,63/'ȮĴňėĺŅĴŀŋƞĬŒěŒĬėĺŅĴŏĮƕħŏįĵȮěĶŇĚŒěŐĸŃıĶƟŀĴŒľƟėĺŅĴ
ĝƞĺĵŏľĸŊŀĸŌĔėƟŅȮ&ėƞŅȮFactor Loading = .,624'ȮĽŅĴŅĶĩĨŀĭėņĩŅĴŏĔňŗĵĺĔńĭĽŇĬėƟŅȮŐĸŃĭĶŇĔŅĶœħƟ
ŀĵƞŅĚĶĺħŏĶŖĺȮ&ėƞŅȮFactor Loading = .,623'ȮĽŅĴŅĶĩĨŇħĨƞŀĽŀĭĩŅĴĶŅĵĸŃŏŀňĵħŏĔňŗĵĺĔńĭĽŇĬėƟŅȮľĶŊŀ
ĕƟŀĴŌĸĪňŗĽĚĽńĵœħƟȮ&ėƞŅȮFactor Loading = .,620' ĴňĶŃĭĭĔŅĶĨĶĺěĽŀĭĔŅĶĽńŗĚĽŇĬėƟŅȮ&ėƞŅȮFactor 
Loading = .,62/'ȮĴňĝƞŀĚĪŅĚĝƞĺĵŐĔƟĮƤĠľŅŒľƟĸŌĔėƟŅœħƟĪńĬĪňĔĶĦňŏĔŇħėĺŅĴįŇħıĸŅħȮ&ėƞŅȮFactor 
Loading = .,616'ȮĽŅĴŅĶĩĨŀĭėņĩŅĴįƞŅĬĪŅĚĝƞŀĚŐĞĨœħƟŀĵƞŅĚĶĺħŏĶŖĺȮ&ėƞŅȮFactor Loading = 
.,610'ȮĴňĔŅĶĽƞĚĕƞŅĺĽŅĶįƞŅĬĪŅĚŀňŏĴĸƢŒľƟĪĶŅĭėĺŅĴŏėĸŊŗŀĬœľĺȮ&ėƞŅȮFactor Loading = .,610'Ȯ
ĽŅĴŅĶĩĽŀĭĩŅĴĶŅĵĸŃŏŀňĵħĕŀĚĽŇĬėƟŅŏıŇŗĴŏĨŇĴœħƟěŅĔįŌƟĕŅĵœħƟȮ&ėƞŅȮFactor Loading = .,61.'Ȯ 
ĴňĔŅĶĽƞĚĕƟŀĴŌĸĔŅĶĨŇħĨƞŀľĶŊŀŐěƟĚĔŅĶĪņīŋĶĔĶĶĴįƞŅĬĪŅĚŀňŏĴĸƢȮ&ėƞŅȮFactor Loading = .,600'Ȯ 
ŒľƟĕƟŀĴŌĸĽŇĬėƟŅŀŀĬœĸĬƢĪňŗĝńħŏěĬȮ&ėƞŅȮFactor Loading = .,60/' 
 ĔĸŋƞĴĪňŗȮ0ȮėĺŅĴĽŃħĺĔĽĭŅĵȮ(Comfort)ȮĮĶŃĔŀĭħƟĺĵ ĽŅĴŅĶĩĞŊŘŀĽŇĬėƟŅœħƟĪŋĔĽĩŅĬĪňŗȮ 
&ėƞŅȮFactor Loading = 0.830) ĔŅĶĞŊŘŀĪŅĚŀŀĬœĸĬƢĚƞŅĵĨƞŀĔŅĶėƟĬľŅĽŇĬėƟŅȮ&ėƞŅȮFactor Loading = 
0.828) ėŇħĺƞŅěŃĞŊŘŀĽŇĬėƟŅĪŅĚŀŀĬœĸĬƢŀĵƞŅĚĨƞŀŏĬŊŗŀĚȮ&ėƞŅȮFactor Loading = 0.828) ĽŅĴŅĶĩėƟĬľŅ
ĽŇĬėƟŅœħƟĨĸŀħȮ24ȮĝńŗĺőĴĚ &ėƞŅȮFactor Loading = 0.826) ėŇħĺƞŅěŃŏĶňĵĬĶŌƟĔŅĶŒĝƟĚŅĬľŅĔĴňĔŅĶ
ıńĥĬŅŏıŇŗĴĕŉŘĬȮ&ėƞŅȮFactor Loading = 0.825) ĔŅĶŒĝƟĚŅĬĪņœħƟĚƞŅĵȮ&ėƞŅȮFactor Loading = 0.825) 
ėŇħĺƞŅĴňėĺŅĴěņŏĮƦĬŒĬĔŅĶĞŊŘŀĽŇĬėƟŅĪŅĚŀŀĬœĸĬƢĴŅĔĕŉŘĬȮ&ėƞŅȮFactor Loading = 0.823) ĶŌƟĽŉĔ
ĮĶŃľĵńħŏĺĸŅŒĬĔŅĶŀŀĔœĮĞŊŘŀĽŇĬėƟŅĨŅĴĽĩŅĬĪňŗĨƞŅĚȮŕȮ&ėƞŅȮFactor Loading = 0.818) ĪņŒľƟĞŊŘŀ
ĽŇĬėƟŅĪňŗľŅœĴƞœħƟĨŅĴĪƟŀĚĨĸŅħȮ&ėƞŅȮFactor Loading = 0.815) ĽńŗĚĞŊŘŀĽŇĬėƟŅœħƟĽņŏĶŖěœĴƞĸƟĴŏľĸĺȮ 
&ėƞŅȮFactor Loading = 0.805) ĽŅĴŅĶĩėƟĬľŅĽŇĬėƟŅĪňŗĨƟŀĚĔŅĶœħƟĚƞŅĵȮ&ėƞŅȮFactor Loading = 
0.805) ĪņŒľƟœħƟĶńĭėĺŅĴĽŃħĺĔĽĭŅĵĴŅĔĕŉŘĬȮ&ėƞŅȮFactor Loading = 0.796) ĴňŏĴĬŌĔŅĶŒĝƟĚŅĬĨƞŅĚȮŕȮ
ĪňŗĽŅĴŅĶĩŏĶňĵĔŒĝƟœħƟŀĵƞŅĚĶĺħŏĶŖĺȮ&ėƞŅȮFactor Loading = 0.783) ĽŅĴŅĶĩŒĝƟĚŅĬœħƟĨĸŀħŏĺĸŅȮ&ėƞŅȮ
Factor Loading = 0.759) ĽŅĴŅĶĩėƟĬľŅĽŇĬėƟŅĪňŗľĸŅĔľĸŅĵœħƟȮ&ėƞŅȮFactor Loading = 0.758)  
ĴňĝƞŀĚĪŅĚĔŅĶĶńĭĝņĶŃŏĚŇĬľĸŅĵľĸŅĵȮ&ėƞŅȮFactor Loading = 0.743) ĴňĭĶŇĔŅĶěńħĽƞĚĪňŗėĶŀĭėĸŋĴ 
ĪŋĔıŊŘĬĪňŗȮ&ėƞŅȮFactor Loading = 0.709) ĪņĔŅĶĞŊŘŀœħƟĽŃħĺĔŐĸŃĶĺħŏĶŖĺȮ&ėƞŅȮFactor 
Loading = 0.704) 
 ĔĸŋƞĴĪňŗȮ1ȮėĺŅĴĮĸŀħĳńĵȮ(Security)ȮĮĶŃĔŀĭħƟĺĵȮėŇħĺƞŅĽĩŅĬŃĪŅĚĽńĚėĴȮĝŊŗŀŏĽňĵĚœĴƞœħƟĶńĭ
įĸĔĶŃĪĭěŅĔĔŅĶĞŊŘŀĽŇĬėƟŅĪŅĚŀŀĬœĸĬƢȮ&ėƞŅȮFactor Loading = 0.880) ėŇħĺƞŅĔŅĶőěĶĔĶĶĴěŅĔĔŅĶ
ŒĝƟĚŅĬĪņœħƟĵŅĔȮ&ėƞŅȮFactor Loading = 0.880) ĵŀĴĶńĭĔŅĶĪņīŋĶĔĶĶĴŏĴŊŗŀĞŊŘŀĽŇĬėƟŅŀŀĬœĸĬƢȮ 
&ėƞŅȮFactor Loading = 0.875) ėŇħĺƞŅœĴƞĬƞŅěŃĩŉĚĨƟŀĚħņŏĬŇĬėħňħƟĺĵĨĬŏŀĚľŅĔŏĔŇħėĺŅĴŏĽňĵľŅĵěŅĔ
ĔŅĶĞŊŘŀĽŇĬėƟŅĪŅĚŀŀĬœĸĬƢȮ&ėƞŅȮFactor Loading = 0.874) ĶŌƟĽŉĔĮĸŀħĳńĵŒĬĔŅĶĪņīŋĶĔĶĶĴĪŅĚ
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ŀŀĬœĸĬƢȮ&ėƞŅȮFactor Loading = 0.874) ĴňĔŅĶĮĔĮƕħıķĨŇĔĶĶĴĔŅĶŒĝƟĚŅĬȮ&ėƞŅȮFactor Loading = 
0.872) ĵŀĴĶńĭėƞŅŒĝƟěƞŅĵŒĬĔŅĶěńħĽƞĚĽŇĬėƟŅŏĴŊŗŀĞŊŘŀĽŇĬėƟŅĪŅĚŀŀĬœĸĬƢȮ&ėƞŅȮFactor Loading = 0.865) 
œĴƞŐĝĶƢĕƟŀĴŌĸĽƞĺĬĨńĺœĮĵńĚŏĺŖĭœĞĨƢŀŊŗĬȮŕȮ&ėƞŅȮFactor Loading = 0.864) ĶŌƟĽŉĔĮĸŀħĳńĵŏĔňŗĵĺĔńĭĺŇīňĔŅĶ
ĝņĶŃŏĚŇĬȮ&ėƞŅȮFactor Loading = 0.864) ȮĴňėĺŅĴĮĸŀħĳńĵĪňŗĽŅĴŅĶĩĮĔĮƕħĕƟŀĴŌĸĽņėńĠȮŏĝƞĬȮĭńĨĶ
ŏėĶħŇĨȮĭńĨĶŏħĭŇĨȮ&ėƞŅȮFactor Loading = 0.846) ĴňėĺŅĴĮĸŀħĳńĵŒĬĶŃĭĭĔŅĶĝņĶŃŏĚŇĬȮ 
&ėƞŅȮFactor Loading = 0.840) ĴňĴŅĨĶĔŅĶĶńĔļŅėĺŅĴĮĸŀħĳńĵŏıŊŗŀĮĔĮƚŀĚįŌƟŒĝƟȮ&ėƞŅȮFactor 
Loading = 0.835) ĴňĔŅĶĶńĔļŅĕƟŀĴŌĸĽƞĺĬĨńĺĕŀĚĸŌĔėƟŅŏĮƦĬėĺŅĴĸńĭȮ&ėƞŅȮFactor Loading = 0.826) 
 ĔĸŋƞĴĪňŗȮ2ȮėĺŅĴœĺƟĺŅĚŒěȮ(Trust)ȮĮĶŃĔŀĭħƟĺĵȮėŇħĺƞŅľŅĔŏĔŇħėĺŅĴŏĽňĵľŅĵěŅĔĔŅĶŒĝƟĚŅĬ
ĶŃĭĭœĴƞĬƞŅěŃœħƟĶńĭįĸĔĶŃĪĭĴŅĔȮ&ėƞŅȮFactor Loading = .,677'ȮėŇħĺƞŅėĬĪńŗĺœĮĵŀĴĶńĭĔŅĶĞŊŘŀ
ĽŇĬėƟŅĪŅĚŀŀĬœĸĬƢȮ&ėƞŅȮFactor Loading = .,674'ȮĴňėĺŅĴĴńŗĬŒěĺƞŅĔŅĶĞŊŘŀĽŇĬėƟŅĪŅĚŀŀĬœĸĬƢŏĔŇħ
ėĺŅĴįŇħıĸŅħĵŅĔȮ&ėƞŅȮFactor Loading = .,671'ȮœĴƞĺŇĨĔĔńĚĺĸŏĔňŗĵĺĔńĭįĸěŅĔĔŅĶŒĝƟĚŅĬȮ&ėƞŅȮ
Factor Loading = .,67/'ȮȮėŇħĺƞŅĪŅĚįŌƟĕŅĵěŃŏĮƦĬįŌƟĶńĭįŇħĝŀĭŐĪĬľŅĔŏĔŇħėĺŅĴŏĽňĵľŅĵěŅĔĔŅĶ
ĞŊŘŀĽŇĬėƟŅȮ&ėƞŅȮFactor Loading = .,667'ȮĵŀĴĶńĭĔŅĶěƞŅĵŏĚŇĬŏĴŊŗŀĞŊŘŀĽŇĬėƟŅȮ&ėƞŅȮFactor Loading = 
.,650'ȮĽŅĴŅĶĩĨŀĭĽĬŀĚŒĬĔŅĶŐĔƟœĕĮƤĠľŅŏĔňŗĵĺĔńĭĽŇĬėƟŅŐĸŃĭĶŇĔŅĶœħƟŀĵƞŅĚĩŌĔĨƟŀĚȮĶĺħŏĶŖĺȮ 
&ėƞŅȮFactor Loading = .,646'ȮĔŅĶĪņĚŅĬĴňėĺŅĴĩŌĔĨƟŀĚȮ&ėƞŅȮFactor Loading = .,636'ȮĴňĶŃĭĭ
ĔŅĶėŊĬĽŇĬėƟŅĔĶĦňĪňŗĴňĮƤĠľŅœĴƞĨĶĚĔńĭĪňŗĽńŗĚĞŊŘŀľĶŊŀĝņĶŋħŏĽňĵľŅĵȮ&ėƞŅȮFactor Loading = .,613'Ȯ 
ĔŅĶĪņĚŅĬĴňĮĶŃĽŇĪīŇĳŅıȮĬƞŅŏĝŊŗŀĩŊŀȮ&ėƞŅȮFactor Loading = .,611'ȮĴňėĺŅĴĴńŗĬŒěŒĬĶƟŅĬėƟŅŀŀĬœĸĬƢ
ĪňŗĞŊŘŀĽŇĬėƟŅľĶŊŀŒĝƟĭĶŇĔŅĶȮ&ėƞŅȮFactor Loading = .,61/'Ȯ 
 ĔĸŋƞĴĪňŗȮ3ȮįĸŇĨĳńĦĤƢȮ(Product)ȮĮĶŃĔŀĭħƟĺĵȮœħƟĶńĭĽŇĬėƟŅľĶŊŀĭĶŇĔŅĶĪňŗŏĮƦĬœĮĨŅĴŏĚŊŗŀĬœĕĪňŗ
ĶŃĭŋœĺƟȮ&ėƞŅȮFactor Loading = .,524'ȮĽŇĬėƟŅĪňŗĺŅĚĕŅĵĴňĕƟŀĴŌĸĶŅĵĸŃŏŀňĵħıŀŏıňĵĚȮ&ėƞŅȮFactor 
Loading = .,517'ȮĕƟŀĴŌĸĽŇĬėƟŅĪňŗĺŅĚĕŅĵĴňĔŅĶěńħŏĶňĵĚŀĵƞŅĚŏľĴŅŃĽĴȮ&ėƞŅȮFactor Loading = 
.,514'ȮĔŅĶĞŊŘŀĪŅĚŀŀĬœĸĬƢœħƟĽŇĬėƟŅĴňėŋĦĳŅıŏĪňĵĭŏĪƞŅĔńĭĪňŗĞŊŘŀĨŅĴĶƟŅĬėƟŅĪńŗĺœĮȮ&ėƞŅȮFactor 
Loading = .,5.7'ȮĽŇĬėƟŅĪňŗĕŅĵĭĬŀŀĬœĸĬƢĴňėĺŅĴľĸŅĔľĸŅĵȮ&ėƞŅȮFactor Loading = .,5.6'Ȯ
ŐĽħĚėĺŅĴĶńĭįŇħĝŀĭŒĬĨńĺĽŇĬėƟŅȮ&ėƞŅȮFactor Loading = .,5.6'ȮĳŅıĽŇĬėƟŅĴňĶŌĮĸńĔļĦƢŐĸŃĭĶĶěŋ
ĳńĦĤƢĪňŗĽĺĵĚŅĴȮ&ėƞŅȮFactor Loading = .,462'ȮĽŅĴŅĶĩĨŇħĨŅĴĔŅĶĞŊŘŀĽŇĬėƟŅœħƟĽŃħĺĔȮ&ėƞŅȮFactor 
Loading = .,461'Ȯ 
 ĔĸŋƞĴĪňŗȮ4ȮĮĶŃĽŇĪīŇĳŅıȮ(Efficiency)ȮĮĶŃĔŀĭħƟĺĵ ŒľƟĭĶŇĔŅĶœħƟŀĵƞŅĚĴňŏĽĩňĵĶĳŅıĨƞŀŏĬŊŗŀĚ
œĴƞĸƟĴŏľĸĺȮ&ėƞŅȮFactor Loading = .,573'ȮėņĽńŗĚĞŊŘŀĨĶĚĨŅĴĕƟŀĴŌĸĪňŗĮƚŀĬŏĕƟŅĽŌƞĶŃĭĭȮ&ėƞŅȮFactor 
Loading = .,566'ȮĽŅĴŅĶĩŒľƟĭĶŇĔŅĶĶńĭŐĸŃŐĽħĚĕƟŀĴŌĸœħƟŀĵƞŅĚĩŌĔĨƟŀĚȮ&ėƞŅȮFactor Loading = 
.,556'ȮĔŅĶĶńĭ-ĽƞĚėņĽńŗĚĔŅĶĪņĚŅĬœħƟŀĵƞŅĚĩŌĔĨƟŀĚȮ&ėƞŅȮFactor Loading = .,55.'ȮĽŅĴŅĶĩĽƞĚĽŇĬėƟŅ
œħƟĨĶĚĨŅĴĪňŗĨƟŀĚĔŅĶȮ&ėƞŅȮFactor Loading = .,536'ȮĴňėĺŅĴĨńŘĚŒěŒĬĔŅĶěńħĽƞĚĽŇĬėƟŅŏĮƦĬŀĵƞŅĚħňȮ 
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œĴƞŐĨĔľńĔŏĽňĵľŅĵĚƞŅĵȮ&ėƞŅȮFactor Loading = .,506'ȮĴňĔŅĶĨŇħĨŅĴľĸńĚĔŅĶĕŅĵŀĵƞŅĚĽĴŗņŏĽĴŀ  
&ėƞŅȮFactor Loading = .,465'Ȯ 
 ĔĸŋƞĴĪňŗȮ5ȮĔŅĶĽƞĚŏĽĶŇĴĔŅĶĕŅĵȮ&Promotion)ȮĮĶŃĔŀĭħƟĺĵȮĴňĔŅĶŐĬŃĬņįĸŇĨĳńĦĤƢľĶŊŀ
ĽŇĬėƟŅĪňŗĬƞŅĽĬŒěŐĸŃĴňėŋĦėƞŅȮ&ėƞŅȮFactor Loading = 0.886) ĴňĽƞĺĬĸħıŇŏĻļȮ&ėƞŅȮFactor Loading 
= 0.880) ĴňĔŅĶěńħőĮĶőĴĝńŗĬĪňŗľĸŅĔľĸŅĵȮ&ėƞŅȮFactor Loading = 0.876) œĴƞőęļĦŅŐĸŃĽƞĚŏĽĶŇĴ
ĔŅĶĕŅĵĪňŗĭŇħŏĭŊŀĬœĮěŅĔėĺŅĴŏĮƦĬěĶŇĚȮ&ėƞŅȮFactor Loading = 0.869) ĴňĔŅĶĸħĶŅėŅȮ&ėƞŅȮFactor 
Loading = 0.866)  
 ĔĸŋƞĴĪňŗȮ6ȮĶŅėŅȮ(Price)ȮĮĶŃĔŀĭħƟĺĵ ĴňėƞŅěńħĽƞĚĪňŗŏľĴŅŃĽĴȮ&ėƞŅȮFactor Loading = 
.,510'ȮĴňĽŇĬėƟŅŒľƟŏĸŊŀĔĶŅėŅœħƟľĸŅĵĶŃħńĭȮ&ėƞŅȮFactor Loading = .,50/'ȮĽŇĬėƟŅĪňŗĕŅĵĶŃĭŋĶŅėŅĪňŗ
ĝńħŏěĬȮ&ėƞŅȮFactor Loading = .,5/.'ȮœħƟĶńĭĽŇĬėƟŅĨĶĚĨŅĴĶŌĮĳŅıĪňŗŐĽħĚȮ&ėƞŅȮFactor Loading = 
.,431'Ȯ 
 
 ŒĬĔŅĶĺŇŏėĶŅŃľƢĮƤěěńĵȮ(Factor Analysis) ĪňŗœħƟĮƤěěńĵŒľĴƞȮěņĬĺĬȮ6ȮĮƤěěńĵĕƟŅĚĨƟĬȮįŌƟĺŇěńĵěŉĚ
ĪņĔŅĶĮĶńĭŏĮĸňŗĵĬŐĸŃŏıŇŗĴŏĨŇĴĽĴĴĨŇģŅĬĚŅĬĺŇěńĵŒĬĽƞĺĬĕŀĚĮƤěěńĵĪňŗĴňįĸĨƞŀĔŅĶĨńħĽŇĬŒěĞŊŘŀĽŇĬėƟŅ
ĪŅĚŀŀĬœĸĬƢĕŀĚįŌƟĭĶŇőĳėŒĬěńĚľĺńħĬėĶĮģĴȮŒľƟĽŀħėĸƟŀĚĔńĭįĸĪňŗœħƟěŅĔĔŅĶěńħĔĸŋƞĴĮƤěěńĵȮħńĚĬňŘ 
 ĽĴĴĨŇģŅĬĕƟŀĪňŗȮ/Ȯ(H1) ĔŅĶĨŇħĨƞŀĽŊŗŀĽŅĶȮ(Communication) ĴňįĸĨƞŀĔŅĶĨńħĽŇĬŒěĞŊŘŀĽŇĬėƟŅ
ĪŅĚŀŀĬœĸĬƢĕŀĚįŌƟĭĶŇőĳėŒĬěńĚľĺńħĬėĶĮģĴ 
 ĽĴĴĨŇģŅĬĕƟŀĪňŗȮ0Ȯ(H2) ėĺŅĴĽŃħĺĔĽĭŅĵȮ(Comfort) ĴňįĸĨƞŀĔŅĶĨńħĽŇĬŒěĞŊŘŀĽŇĬėƟŅĪŅĚ
ŀŀĬœĸĬƢĕŀĚįŌƟĭĶŇőĳėŒĬěńĚľĺńħĬėĶĮģĴ 
 ĽĴĴĨŇģŅĬĕƟŀĪňŗȮ1Ȯ(H3) ėĺŅĴĮĸŀħĳńĵȮ(Security) ĴňįĸĨƞŀĔŅĶĨńħĽŇĬŒěĞŊŘŀĽŇĬėƟŅĪŅĚŀŀĬœĸĬƢ
ĕŀĚįŌƟĭĶŇőĳėŒĬěńĚľĺńħĬėĶĮģĴ 
 ĽĴĴĨŇģŅĬĕƟŀĪňŗȮ2Ȯ(H4) ėĺŅĴœĺƟĺŅĚŒěȮ(Trust) ĴňįĸĨƞŀĔŅĶĨńħĽŇĬŒěĞŊŘŀĽŇĬėƟŅĪŅĚŀŀĬœĸĬƢĕŀĚ
įŌƟĭĶŇőĳėŒĬěńĚľĺńħĬėĶĮģĴ 
 ĽĴĴĨŇģŅĬĕƟŀĪňŗȮ3Ȯ(H5) įĸŇĨĳńĦĤƢȮ(Product) ĴňįĸĨƞŀĔŅĶĨńħĽŇĬŒěĞŊŘŀĽŇĬėƟŅĪŅĚŀŀĬœĸĬƢĕŀĚ
įŌƟĭĶŇőĳėŒĬěńĚľĺńħĬėĶĮģĴ 
 ĽĴĴĨŇģŅĬĕƟŀĪňŗȮ4Ȯ(H6) ĮĶŃĽŇĪīŇĳŅıȮ(Efficiency) ĴňįĸĨƞŀĔŅĶĨńħĽŇĬŒěĞŊŘŀĽŇĬėƟŅĪŅĚŀŀĬœĸĬƢ
ĕŀĚįŌƟĭĶŇőĳėŒĬěńĚľĺńħĬėĶĮģĴ 
 ĽĴĴĨŇģŅĬĕƟŀĪňŗȮ5Ȯ(H7) ĔŅĶĽƞĚŏĽĶŇĴĔŅĶĕŅĵȮ(Promotion) ĴňįĸĨƞŀĔŅĶĨńħĽŇĬŒěĞŊŘŀĽŇĬėƟŅĪŅĚ
ŀŀĬœĸĬƢĕŀĚįŌƟĭĶŇőĳėŒĬěńĚľĺńħĬėĶĮģĴ 
 ĽĴĴĨŇģŅĬĕƟŀĪňŗȮ6Ȯ(H8) ĶŅėŅȮ(Price) ĴňįĸĨƞŀĔŅĶĨńħĽŇĬŒěĞŊŘŀĽŇĬėƟŅĪŅĚŀŀĬœĸĬƢĕŀĚįŌƟĭĶŇőĳė
ŒĬěńĚľĺńħĬėĶĮģĴ 
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2,4ȮĔŅĶĺŇŏėĶŅŃľƢĮƤěěńĵĪňŗĴňįĸĨƞŀĔŅĶĨńħĽŇĬŒěĞŊŘŀĽŇĬėƟŅĪŅĚŀŀĬœĸĬƢĕŀĚįŌƟĭĶŇőĳėŒĬěńĚľĺńħ
ĬėĶĮģĴ 
 ĔŅĶĺŇŏėĶŅŃľƢĮƤěěńĵĪňŗĴňįĸĨƞŀĔŅĶĨńħĽŇĬŒěĞŊŘŀĽŇĬėƟŅĪŅĚŀŀĬœĸĬƢĕŀĚįŌƟĭĶŇőĳėŒĬěńĚľĺńħ
ĬėĶĮģĴȮįŌƟĺŇěńĵœħƟĬņĮƤěěńĵŒľĴƞĪňŗœħƟěŅĔĔŅĶĺŇŏėĶŅŃľƢŀĚėƢĮĶŃĔŀĭȮ(Factor Analysis)ȮěņĬĺĬȮ6Ȯ
ĮƤěěńĵȮœħƟŐĔƞȮĔŅĶĨŇħĨƞŀĽŊŗŀĽŅĶȮ(Communication), ėĺŅĴĽŃħĺĔĽĭŅĵȮ(Comfort), ėĺŅĴĮĸŀħĳńĵȮ
(Security), ėĺŅĴœĺƟĺŅĚŒěȮ(Trust), įĸŇĨĳńĦĤƢȮ(Product)ȮĮĶŃĽŇĪīŇĳŅıȮ(Efficiency)ȮĔŅĶĽƞĚŏĽĶŇĴ
ĔŅĶĕŅĵȮ(Promotion) ŐĸŃĶŅėŅȮ(Price) ĪņĔŅĶľŅėĺŅĴĽńĴıńĬīƢĔńĭĔŅĶĨńħĽŇĬŒěĞŊŘŀĽŇĬėƟŅĪŅĚ
ŀŀĬœĸĬƢĕŀĚįŌƟĭĶŇőĳėŒĬěńĚľĺńħĬėĶĮģĴȮőħĵĮƤěěńĵĪňŗœħƟěŅĔĔŅĶěńħĔĸŋƞĴȮėŊŀȮėŃŐĬĬĕŀĚŐĨƞĸŃĮƤěěńĵȮ
(Factor Score) ĪňŗœħƟěŅĔĔŅĶĺŇŏėĶŅŃľƢĮƤěěńĵŐĸŃėŃŐĬĬĕŀĚĶŃħńĭėĺŅĴėŇħŏľŖĬĨƞŀĮƤěěńĵĪňŗĴňįĸĨƞŀ
ĔŅĶĨńħĽŇĬŒěĞŊŘŀĽŇĬėƟŅĪŅĚŀŀĬœĸĬƢĕŀĚįŌƟĭĶŇőĳėĕŀĚĔĸŋƞĴĨńĺŀĵƞŅĚȮĽŅĴŅĶĩĬņĴŅĺŇŏėĶŅŃľƢľŅĽĴĔŅĶ
ĩħĩŀĵŏĝŇĚŏĽƟĬȮ(Multiple Linear Regression Analysis) ŏıŊŗŀĽĶƟŅĚĽĴĔŅĶľŅėĺŅĴĽńĴıńĬīƢĶŃľĺƞŅĚ
ĔŅĶĨńħĽŇĬŒěĞŊŘŀĽŇĬėƟŅĪŅĚŀŀĬœĸĬƢĕŀĚįŌƟĭĶŇőĳėŒĬěńĚľĺńħĬėĶĮģĴȮĞŉŗĚěŃĭŀĔœħƟĺƞŅĮƤěěńĵŒħĭƟŅĚĪňŗĴňįĸ
ĨƞŀĔŅĶĨńħĽŇĬŒěĞŊŘŀĽŇĬėƟŅĪŅĚŀŀĬœĸĬƢĕŀĚįŌƟĭĶŇőĳėŒĬěńĚľĺńħĬėĶĮģĴŀĵƞŅĚĴňĬńĵĽņėńĠ 
 įŌƟĺŇěńĵœħƟĬņĔĸŋƞĴĮƤěěńĵĪńŘĚľĴħĪňŗœħƟěŅĔĔŅĶĺŇŏėĶŅŃľƢŀĚėƢĮĶŃĔŀĭĪńŘĚȮ6ȮĮƤěěńĵȮœĮĪņĔŅĶ
ĺŇŏėĶŅŃľƢĽľĽńĴıńĬīƢȮ(Correlation) ŏıŊŗŀıŇěŅĶĦŅėĺŅĴĽńĴıńĬīƢĶŃľĺƞŅĚĨńĺŐĮĶŀŇĽĶŃĔńĭĨńĺŐĮĶĨŅĴȮ
ĞŉŗĚįĸĪňŗœħƟěŅĔĔŅĶĺŇŏėĶŅŃľƢĪňŗĶŃħńĭĬńĵĽņėńĠȮ.,.3ȮıĭĺƞŅȮĨńĺŐĮĶŀŇĽĶŃŒľĴƞĪńŘĚȮ6ȮĮƤěěńĵĪňŗœħƟěŅĔĔŅĶ
ěńħĔĸŋƞĴĮƤěěńĵĴňėĺŅĴĽńĴıńĬīƢĔńĭĔŅĶĨńħĽŇĬŒěĞŊŘŀĽŇĬėƟŅĪŅĚŀŀĬœĸĬƢĕŀĚįŌƟĭĶŇőĳėŒĬěńĚľĺńħĬėĶĮģĴȮ
ŀĵƞŅĚĴňĬńĵĽņėńĠȮĨŅĴĨŅĶŅĚĪňŗȮ2,/0 
 
ĨŅĶŅĚĪňŗȮ4,12ȮĔŅĶĺŇŏėĶŅŃľƢĽľĽńĴıńĬīƢĶŃľĺƞŅĚĨńĺŐĮĶŀŇĽĶŃĔńĭĔŅĶĨńħĽŇĬŒěĞŊŘŀĽŇĬėƟŅĪŅĚŀŀĬœĸĬƢĕŀĚ

įŌƟĭĶŇőĳėŒĬěńĚľĺńħĬėĶĮģĴ 

ĮƤěěńĵ ėƞŅĽńĴĮĶŃĽŇĪīŇśȮPearson Correlation Sig. 

ĔŅĶĨŇħĨƞŀĽŊŗŀĽŅĶ 0.412** 0.000** 
ėĺŅĴĽŃħĺĔĽĭŅĵ 0.518** 0.000** 
ėĺŅĴĮĸŀħĳńĵ 0.361** 0.000** 
ėĺŅĴœĺƟĺŅĚŒě 0.309** 0.000** 
įĸŇĨĳńĦĤƢ 0.255** 0.000** 
ĮĶŃĽŇĪīŇĳŅı 0.302** 0.000** 
ĔŅĶĽƞĚŏĽĶŇĴĔŅĶĕŅĵ 0.155** 0.002** 
ĶŅėŅ 0.190** 0.000** 
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 ěŅĔĔŅĶĺŇŏėĶŅŃľƢľŅėƞŅĽńĴĮĶŃĽŇĪīŇśĽľĽńĴıńĬīƢĕŀĚŏıňĵĶƢĽńĬĶŃľĺƞŅĚĨńĺŐĮĶŀŇĽĶŃĔńĭĨńĺŐĮĶ
ĨŅĴȮĨŅĴĨŅĶŅĚĪňŗȮ2,/0ȮıĭĺƞŅĪŋĔĨńĺŐĮĶŀŇĽĶŃĴňėĺŅĴĽńĴıńĬīƢĔńĭĔŅĶĨńħĽŇĬŒěĞŊŘŀĽŇĬėƟŅĪŅĚŀŀĬœĸĬƢ
ŀĵƞŅĚĴňĬńĵĽņėńĠĪŅĚĽĩŇĨŇĪňŗĶŃħńĭȮ.,./ȮĪŋĔĨńĺŐĮĶȮěŉĚĪņĔŅĶĺŇŏėĶŅŃľƢĔŅĶĩħĩŀĵŏĝŇĚŏĽƟĬıľŋėŌĦȮ
(Multiple Linear Regression Analysis) őħĵĺŇīňȮAll Enter ėŊŀȮĔŅĶĬņĨńĺŐĮĶŀŇĽĶŃĪŋĔĨńĺŏĕƟŅ
ĽĴĔŅĶıĶƟŀĴĔńĬȮįĸĔŅĶĺŇŏėĶŅŃľƢĮĶŅĔĢĨŅĴĨŅĶŅĚĪňŗȮ2,/1 
 
ĨŅĶŅĚĪňŗȮ4,13ȮĨńĺŐĭĭĪňŗœħƟěŅĔĔŅĶĺŇŏėĶŅŃľƢĔŅĶĩħĩŀĵŏĝŇĚŏĽƟĬȮ(Model Summary) 
Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate 

1 ..938 0.880 0.877 0.20751 

 
 ěŅĔĨŅĶŅĚĪňŗȮ2,/1ȮıĭĺƞŅȮėƞŅĮĶŃĽŇĪīŇĳŅıŒĬĔŅĶĪņĬŅĵȮ(R Square) ĽŌĚĽŋħėŊŀȮ.,66.Ȯ
ľĴŅĵėĺŅĴĺƞŅȮĨńĺŐĮĶŀŇĽĶŃĪńŘĚȮ6ȮĨńĺȮĽŅĴŅĶĩŀīŇĭŅĵĔŅĶĨńħĽŇĬŒěĞŊŘŀĽŇĬėƟŅĪŅĚŀŀĬœĸĬƢĕŀĚįŌƟĭĶŇőĳė
ŒĬěńĚľĺńħĬėĶĮģĴœħƟĶƟŀĵĸŃȮ66,..ȮĽƞĺĬĪňŗŏľĸŊŀŏĔŇħěŅĔŀŇĪīŇıĸĕŀĚĨńĺŐĮĶŀŊŗĬȮŕ 
 
ĨŅĶŅĚĪňŗȮ4,14ȮĔŅĶĺŇŏėĶŅŃľƢĔŅĶĩħĩŀĵŏĝŇĚŏĽƟĬĕŀĚĨńĺŐĭĭȮANOVA 

Model Sum of Square df Mean Square F Sig. 
1   Residual 16.836 391 0.043 358.235 0.000 
     Regression 123.402 8 15.425   
     Total 140.238 399    

 
 ěŅĔĨŅĶŅĚĪňŗȮ2,/1ȮĴňĔŅĶĨńŘĚĽĴĴĨŇģŅĬȮėŊŀȮ 
 H0: ĨńĺŐĮĶŀŇĽĶŃĪŋĔĨńĺœĴƞĽŅĴŅĶĩĬņĴŅŒĝƟŒĬĔŅĶıŇěŅĶĦŅĔŅĶĨńħĽŇĬŒěĞŊŘŀĽŇĬėƟŅĪŅĚŀŀĬœĸĬƢ
ĕŀĚįŌƟĭĶŇőĳėŒĬěńĚľĺńħĬėĶĮģĴœħƟ 
 H1: ĨńĺŐĮĶŀŇĽĶŃĪŋĔĨńĺĽŅĴŅĶĩĬņĴŅŒĝƟŒĬĔŅĶıŇěŅĶĦŅĔŅĶĨńħĽŇĬŒěĞŊŘŀĽŇĬėƟŅĪŅĚŀŀĬœĸĬƢ
ĕŀĚįŌƟĭĶŇőĳėŒĬěńĚľĺńħĬėĶĮģĴœħƟ 
 ěŅĔĔŅĶĪħĽŀĭĪňŗĔņľĬħĶŃħńĭĬńĵĽņėńĠȮ&a'Ȯ.,.3ȮĬńŘĬȮįĸěŅĔĔŅĶĪħĽŀĭĨŅĴĨŅĶŅĚĪňŗȮ
2,/2ȮœħƟėƞŅȮSig. ŏĮƦĬȮ.,...ȮĞŉŗĚĬƟŀĵĔĺƞŅȮa ħńĚĬńŘĬȮěŉĚĮĢŇŏĽīȮH0 ŐĸŃĵŀĴĶńĭȮH1 ĬńŗĬėŊŀȮĨńĺŐĮĶŀŇĽĶŃ
ŀĵƞŅĚĬƟŀĵȮ/ȮĨńĺȮĽŅĴŅĶĩĬņĴŅŒĝƟŒĬĔŅĶıŇěŅĶĦŅĔŅĶĨńħĽŇĬŒěĞŊŘŀĽŇĬėƟŅĪŅĚŀŀĬœĸĬƢĕŀĚįŌƟĭĶŇőĳėŒĬ
ěńĚľĺńħĬėĶĮģĴœħƟ 
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ĨŅĶŅĚĪňŗȮ4,15ȮĔŅĶĺŇŏėĶŅŃľƢĔŅĶĩħĩŀĵŏĝŇĚŏĽƟĬıľŋėŌĦĕŀĚĮƤěěńĵĪňŗĴňįĸĨƞŀĔŅĶĨńħĽŇĬŒěĞŊŘŀĽŇĬėƟŅĪŅĚ
ŀŀĬœĸĬƢĕŀĚįŌƟĭĶŇőĳėŒĬěńĚľĺńħĬėĶĮģĴ 

 
 

Model 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

 
t 

 
Sig. 

B Std. Error Beta 
1 (Constant) 3.998 0.010 

 
385.337 0.000** 

ĔŅĶĨŇħĨƞŀĽŊŗŀĽŅĶ 0.244 0.010 0.412 23.499 0.000** 
ėĺŅĴĽŃħĺĔĽĭŅĵ 0.307 0.010 0.518 29.537 0.000** 

ėĺŅĴĮĸŀħĳńĵ 0.214 0.010 0.361 20.580 0.000** 
ėĺŅĴœĺƟĺŅĚŒě 0.183 0.010 0.309 17.657 0.000** 

įĸŇĨĳńĦĤƢ 0.151 0.010 0.255 14.567 0.000** 
ĮĶŃĽŇĪīŇĳŅı 0.179 0.010 0.302 17.257 0.000** 
ĔŅĶĽƞĚŏĽĶŇĴĔŅĶĕŅĵ 0.092 0.010 0.155 8.831 0.000** 

ĶŅėŅ 0.113 0.010 0.190 10.859 0.000** 
((ȮĴňĬńĵĽņėńĠĪŅĚĽĩŇĨŇĪňŗĶŃħńĭȮ.,./ 

 
 ěŅĔĨŅĶŅĚĪňŗȮ4.15 ŏĴŊŗŀıŇěŅĶĦŅėƞŅȮSig. ĽŅĴŅĶĩĽĶŋĮœħƟĺƞŅȮĮƤěěńĵĪňŗĴňįĸĨƞŀĔŅĶĨńħĽŇĬŒěĞŊŘŀ
ĽŇĬėƟŅĪŅĚŀŀĬœĸĬƢĕŀĚįŌƟĭĶŇőĳėŒĬěńĚľĺńħĬėĶĮģĴŀĵƞŅĚĴňĬńĵĽņėńĠĪŅĚĽĩŇĨŇȮĴňěņĬĺĬȮ6ȮĮƤěěńĵȮ 
őħĵŏĶňĵĚĸņħńĭěŅĔėƞŅĽńĴĮĶŃĽŇĪīŇśĕŀĚĔŅĶĩħĩŀĵȮ(Beta Coefficient) ĪňŗĴňėƞŅėĺŅĴĽńĴıńĬīƢĶŃľĺƞŅĚĨńĺ
ŐĮĶŀŇĽĶŃĔńĭĨńĺŐĮĶĨŅĴĴŅĔĪňŗĽŋħȮœħƟŐĔƞȮėĺŅĴĽŃħĺĔĽĭŅĵȮ(Beta = .,3/6'ȮĶŀĚĸĚĴŅėŊŀȮ 
ĔŅĶĨŇħĨƞŀĽŊŗŀĽŅĶȮ(Beta = .,2/0'ȮėĺŅĴĮĸŀħĳńĵȮ(Beta = .,14/) ėĺŅĴœĺƟĺŅĚŒěȮ(Beta = .,1.7) 
ĮĶŃĽŇĪīŇĳŅıȮ(Beta = .,1.0) įĸŇĨĳńĦĤƢȮ(Beta = .,033) ĶŅėŅȮ(Beta = .,/7.) ŐĸŃĔŅĶĽƞĚŏĽĶŇĴ
ĔŅĶĕŅĵȮ(Beta = .,/33) ĨŅĴĸņħńĭ 
 ĽŅĴŅĶĩŏĕňĵĬĽĴĔŅĶıĵŅĔĶĦƢȮœħƟħńĚĬňŘ 
 
Y = 3.998 +0.244(X1) +0.307(X2) +0.214(X3) +0.183(X4) +0.151(X5) +0.179(X6) +0.092(X7) +0.113(X8) 

 
 őħĵȮ X1 ľĴŅĵĩŉĚȮĔŅĶĨŇħĨƞŀĽŊŗŀĽŅĶ 
  X2 ľĴŅĵĩŉĚ ėĺŅĴĽŃħĺĔĽĭŅĵ 
  X3 ľĴŅĵĩŉĚȮėĺŅĴĮĸŀħĳńĵ 
  X4 ľĴŅĵĩŉĚȮėĺŅĴœĺƟĺŅĚŒě 
  X5 ľĴŅĵĩŉĚȮįĸŇĨĳńĦĤƢ 
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  X6 ľĴŅĵĩŉĚȮĮĶŃĽŇĪīŇĳŅı 
  X7 ľĴŅĵĩŉĚ ĔŅĶĽƞĚŏĽĶŇĴĔŅĶĕŅĵ 
  X8 ľĴŅĵĩŉĚȮĶŅėŅ 
  Y ľĴŅĵĩŉĚȮĔŅĶĨńħĽŇĬŒěĞŊŘŀĽŇĬėƟŅĪŅĚŀŀĬœĸĬƢ 
 
2,5ȮĽĶŋĮįĸĔŅĶĪħĽŀĭĽĴĴĨŇģŅĬ 
 ěŅĔĔŅĶĺŇŏėĶŅŃľƢĮƤěěńĵȮ(Factor Analysis) ĪņŒľƟœħƟĴŅĞŉŗĚĮƤěěńĵŒľĴƞȮěņĬĺĬȮ6ȮĮƤěěńĵȮįŌƟĺŇěńĵ
ěŉĚĪņĔŅĶĮĶńĭŏĮĸňŗĵĬŐĸŃŏıŇŗĴŏĨŇĴĽĴĴĨŇģŅĬĚŅĬĺŇěńĵŒĬĽƞĺĬĕŀĚĮƤěěńĵĪňŗĴňįĸĨƞŀĔŅĶĨńħĽŇĬŒěĞŊŘŀĽŇĬėƟŅ
ĪŅĚŀŀĬœĸĬƢĕŀĚįŌƟĭĶŇőĳėŒĬěńĚľĺńħĬėĶĮģĴȮŒľƟĽŀħėĸƟŀĚĔńĭįĸĪňŗœħƟěŅĔĔŅĶěńħĔĸŋƞĴĮƤěěńĵȮŐĸŃœħƟĪņ
ĔŅĶĺŇŏėĶŅŃľƢĔŅĶĩħĩŀĵŏĝŇĚŏĽƟĬıľŋėŌĦȮ(Multiple Linear Regression Analysis) ĽŅĴŅĶĩĽĶŋĮįĸ
ĔŅĶĪħĽŀĭĽĴĴĨŇģŅĬœħƟȮħńĚĬňŘ 
 ĽĴĴĨŇģŅĬĕƟŀĪňŗȮ/Ȯ(H1) ĔŅĶĨŇħĨƞŀĽŊŗŀĽŅĶȮ(Communication) ĴňįĸĨƞŀĔŅĶĨńħĽŇĬŒěĞŊŘŀĽŇĬėƟŅ
ĪŅĚŀŀĬœĸĬƢĕŀĚįŌƟĭĶŇőĳėŒĬěńĚľĺńħĬėĶĮģĴȮěŅĔįĸĔŅĶĺŇŏėĶŅŃľƢĔŅĶĩħĩŀĵŏĝŇĚŏĽƟĬıľŋėŌĦȮıĭĺƞŅȮ 
ĴňėƞŅȮSig ŏĮƦĬȮ.,...ȮĞŉŗĚĬƟŀĵĔĺƞŅėƞŅĬńĵĽņėńĠĪňŗĔņľĬħœĺƟȮėŊŀȮ.,.3ȮěŉĚĵŀĴĶńĭĽĴĴĨŇģŅĬȮ 
 ĽĴĴĨŇģŅĬĕƟŀĪňŗȮ0Ȯ(H2) ėĺŅĴĽŃħĺĔĽĭŅĵȮ(Comfort) ĴňįĸĨƞŀĔŅĶĨńħĽŇĬŒěĞŊŘŀĽŇĬėƟŅĪŅĚ
ŀŀĬœĸĬƢĕŀĚįŌƟĭĶŇőĳėŒĬěńĚľĺńħĬėĶĮģĴȮěŅĔįĸĔŅĶĺŇŏėĶŅŃľƢĔŅĶĩħĩŀĵŏĝŇĚŏĽƟĬıľŋėŌĦȮıĭĺƞŅȮ 
ĴňėƞŅȮSig ŏĮƦĬȮ.,...ȮĞŉŗĚĬƟŀĵĔĺƞŅėƞŅĬńĵĽņėńĠĪňŗĔņľĬħœĺƟȮėŊŀȮ.,.3ȮěŉĚĵŀĴĶńĭĽĴĴĨŇģŅĬ 
 ĽĴĴĨŇģŅĬĕƟŀĪňŗȮ1Ȯ(H3) ėĺŅĴĮĸŀħĳńĵȮ(Security) ĴňįĸĨƞŀĔŅĶĨńħĽŇĬŒěĞŊŘŀĽŇĬėƟŅĪŅĚŀŀĬœĸĬƢ
ĕŀĚįŌƟĭĶŇőĳėŒĬěńĚľĺńħĬėĶĮģĴȮěŅĔįĸĔŅĶĺŇŏėĶŅŃľƢĔŅĶĩħĩŀĵŏĝŇĚŏĽƟĬıľŋėŌĦȮıĭĺƞŅȮĴňėƞŅȮSig  
ŏĮƦĬȮ.,...ȮĞŉŗĚĬƟŀĵĔĺƞŅėƞŅĬńĵĽņėńĠĪňŗĔņľĬħœĺƟȮėŊŀȮ.,.3ȮěŉĚĵŀĴĶńĭĽĴĴĨŇģŅĬ 
 ĽĴĴĨŇģŅĬĕƟŀĪňŗȮ2Ȯ(H4) ėĺŅĴœĺƟĺŅĚŒěȮ(Trust) ĴňįĸĨƞŀĔŅĶĨńħĽŇĬŒěĞŊŘŀĽŇĬėƟŅĪŅĚŀŀĬœĸĬƢĕŀĚ
įŌƟĭĶŇőĳėŒĬěńĚľĺńħĬėĶĮģĴȮěŅĔįĸĔŅĶĺŇŏėĶŅŃľƢĔŅĶĩħĩŀĵŏĝŇĚŏĽƟĬıľŋėŌĦȮıĭĺƞŅȮĴňėƞŅȮSig  
ŏĮƦĬȮ.,...ȮĞŉŗĚĬƟŀĵĔĺƞŅėƞŅĬńĵĽņėńĠĪňŗĔņľĬħœĺƟȮėŊŀȮ.,.3ȮěŉĚĵŀĴĶńĭĽĴĴĨŇģŅĬ 
 ĽĴĴĨŇģŅĬĕƟŀĪňŗȮ3Ȯ(H5) įĸŇĨĳńĦĤƢȮ(Product) ĴňįĸĨƞŀĔŅĶĨńħĽŇĬŒěĞŊŘŀĽŇĬėƟŅĪŅĚŀŀĬœĸĬƢĕŀĚ
įŌƟĭĶŇőĳėŒĬěńĚľĺńħĬėĶĮģĴȮěŅĔįĸĔŅĶĺŇŏėĶŅŃľƢĔŅĶĩħĩŀĵŏĝŇĚŏĽƟĬıľŋėŌĦȮıĭĺƞŅȮĴňėƞŅȮSig  
ŏĮƦĬȮ.,...ȮĞŉŗĚĬƟŀĵĔĺƞŅėƞŅĬńĵĽņėńĠĪňŗĔņľĬħœĺƟȮėŊŀȮ.,.3ȮěŉĚĵŀĴĶńĭĽĴĴĨŇģŅĬ 
 ĽĴĴĨŇģŅĬĕƟŀĪňŗȮ4Ȯ(H6) ĮĶŃĽŇĪīŇĳŅıȮ(Efficiency) ĴňįĸĨƞŀĔŅĶĨńħĽŇĬŒěĞŊŘŀĽŇĬėƟŅĪŅĚŀŀĬœĸĬƢ
ĕŀĚįŌƟĭĶŇőĳėŒĬěńĚľĺńħĬėĶĮģĴȮěŅĔįĸĔŅĶĺŇŏėĶŅŃľƢĔŅĶĩħĩŀĵŏĝŇĚŏĽƟĬıľŋėŌĦȮıĭĺƞŅȮĴňėƞŅȮSig  
ŏĮƦĬȮ.,...ȮĞŉŗĚĬƟŀĵĔĺƞŅėƞŅĬńĵĽņėńĠĪňŗĔņľĬħœĺƟȮėŊŀȮ.,.3ȮěŉĚĵŀĴĶńĭĽĴĴĨŇģŅĬ 
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 ĽĴĴĨŇģŅĬĕƟŀĪňŗȮ5Ȯ(H7) ĔŅĶĽƞĚŏĽĶŇĴĔŅĶĕŅĵȮ(Promotion) ĴňįĸĨƞŀĔŅĶĨńħĽŇĬŒěĞŊŘŀĽŇĬėƟŅĪŅĚ
ŀŀĬœĸĬƢĕŀĚįŌƟĭĶŇőĳėŒĬěńĚľĺńħĬėĶĮģĴȮěŅĔįĸĔŅĶĺŇŏėĶŅŃľƢĔŅĶĩħĩŀĵŏĝŇĚŏĽƟĬıľŋėŌĦȮıĭĺƞŅȮ 
ĴňėƞŅȮSig ŏĮƦĬȮ.,...ȮĞŉŗĚĬƟŀĵĔĺƞŅėƞŅĬńĵĽņėńĠĪňŗĔņľĬħœĺƟȮėŊŀȮ.,.3ȮěŉĚĵŀĴĶńĭĽĴĴĨŇģŅĬ 
 ĽĴĴĨŇģŅĬĕƟŀĪňŗȮ6Ȯ(H8) ĶŅėŅȮ(Price) ĴňįĸĨƞŀĔŅĶĨńħĽŇĬŒěĞŊŘŀĽŇĬėƟŅĪŅĚŀŀĬœĸĬƢĕŀĚįŌƟĭĶŇőĳė
ŒĬěńĚľĺńħĬėĶĮģĴ ěŅĔįĸĔŅĶĺŇŏėĶŅŃľƢĔŅĶĩħĩŀĵŏĝŇĚŏĽƟĬıľŋėŌĦȮıĭĺƞŅȮĴňėƞŅȮSig ŏĮƦĬȮ.,... 
ĞŉŗĚĬƟŀĵĔĺƞŅėƞŅĬńĵĽņėńĠĪňŗĔņľĬħœĺƟȮėŊŀȮ.,.3ȮěŉĚĵŀĴĶńĭĽĴĴĨŇģŅĬ 
 ĽŅĴŅĶĩĽĶŋĮįĸĔŅĶĪħĽŀĭĽĴĴĨŇģŅĬŒĬĶŌĮŐĭĭĕŀĚĔĶŀĭŐĬĺėŇħĔŅĶĺŇěńĵœħƟȮĨŅĴĳŅıĪňŗȮ2,5Ȯ
ħńĚĬňŘ 

ĨńĺŐĮĶŀŇĽĶŃ     ĨńĺŐĮĶĨŅĴ 

 

ĔŅĶĨŇħĨƞŀĽŊŗŀĽŅĶȮ(Communication) 

b = 0.412, Sig = 0.000 

ėĺŅĴĽŃħĺĔĽĭŅĵȮ&Comfort) 

b = 0.518, Sig = 0.000 

ėĺŅĴĮĸŀħĳńĵȮ(Security) 

b = 0.361, Sig = 0.000 

ėĺŅĴœĺƟĺŅĚŒěȮ(Trust) 

b = 0.309, Sig = 0.000 

įĸŇĨĳńĦĤƢȮ(Product) 

b = 0.255, Sig = 0.000 

ĮĶŃĽŇĪīŇĳŅıȮ(Efficiency) 

b = 0.302, Sig = 0.000 

ĔŅĶĽƞĚŏĽĶŇĴĔŅĶĕŅĵȮ(Promotion) 

b = 0.155, Sig = 0.000 

ĶŅėŅȮ(Price) 

b = 0.190, Sig = 0.000 

 
 
ĔŅĶĨńħĽŇĬŒěĞŊŘŀĽŇĬėƟŅŀŀĬœĸĬƢ
ĕŀĚįŌƟĭĶŇőĳėŒĬěńĚľĺńħĬėĶĮģĴ 

ĳŅıĪňŗȮ4,7ȮĽĶŋĮĔĶŀĭŐĬĺėŇħĔŅĶĺŇěńĵľĸńĚěŅĔŅĶĺŇŏėĶŅŃľƢĮƤěěńĵȮ(Factor Analysis) 
ĪňŗĴŅ: įŌƟĺŇěńĵ 
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2,6ȮőĴŏħĸĮƤěěńĵĪňŗĴňįĸĨƞŀĔŅĶĨńħĽŇĬŒěĞŊŘŀĽŇĬėƟŅĪŅĚŀŀĬœĸĬƢĕŀĚįŌƟĭĶŇőĳė 
 ěŅĔįĸĔŅĶĪħĽŀĭĽĴĴĨŇģŅĬħńĚĔĸƞŅĺȮĽŅĴŅĶĩĬņĴŅĽĶƟŅĚŏĮƦĬőĴŏħĸȮ(Model) ĮƤěěńĵĪňŗĴňįĸ
ĨƞŀĔŅĶĨńħĽŇĬŒěĞŊŘŀĽŇĬėƟŅĪŅĚŀŀĬœĸĬƢȮœħƟĨŅĴĳŅıĪňŗȮ2,6ȮħńĚĬňŘ 
 

 
 
ĳŅıĪňŗȮ4,8ȮőĴŏħĸĔŅĶĨńħĽŇĬŒěĞŊŘŀĽŇĬėƟŅĪŅĚŀŀĬœĸĬƢ 
ĪňŗĴŅ: įŌƟĺŇěńĵ 
 
 ěŅĔĳŅıĪňŗȮ2,6ȮĽŅĴŅĶĩĽĶŋĮőĴŏħĸĔŅĶĨńħĽŇĬŒěĞŊŘŀĽŇĬėƟŅĪŅĚŀŀĬœĸĬƢěŅĔįĸĔŅĶĺŇěńĵȮœħƟħńĚĬňŘ 
 /,ȮĔŅĶĨŇħĨƞŀĽŊŗŀĽŅĶȮ(Communication) ľĴŅĵĩŉĚȮĶƟŅĬėƟŅŀŀĬœĸĬƢěŃĨƟŀĚŒľƟĕƟŀĴŌĸĽŇĬėƟŅ
ŀŀĬœĸĬƢĪňŗĝńħŏěĬȮĴňĶŃĭĭĪňŗįŌƟĭĶŇőĳėĽŅĴŅĶĩĪņĔŅĶĔŅĶĨŇħĨŅĴĕƟŀĴŌĸĔŅĶĞŊŘŀĽŇĬėƟŅŐĸŃĨĶĺěĽŀĭĔŅĶ
ĽńŗĚĽŇĬėƟŅœħƟȮĔŅĶĴňĝƞŀĚĪŅĚĪňŗĽŃħĺĔŒĬĔŅĶĨŇħĨƞŀŏıŊŗŀĕŀėĺŅĴĝƞĺĵŏľĸŊŀȮĽŀĭĩŅĴĶŅĵĸŃŏŀňĵħĕŀĚ
ĽŇĬėƟŅŏıŇŗĴŏĨŇĴȮľĶŊŀĽŀĭĩŅĴĕƟŀĴŌĸĪňŗĽĚĽńĵȮŒĬĔŅĶĭĶŇĔŅĶĬńŘĬěŃĨƟŀĚĴňėĺŅĴĶĺħŏĶŖĺŒĬĔŅĶĨŀĭĮƤĠľŅ
ĕŀĚĸŌĔėƟŅȮĽŅĴŅĶĩŒľƟėņŐĬŃĬņľĶŊŀĕƟŀŏĽĬŀŐĬŃĪňŗŏĮƦĬĮĶŃőĵĝĬƢȮĔŅĶŏŀŅŒěŒĽƞĨƞŀĸŌĔėƟŅȮŐĽħĚėĺŅĴ
ěĶŇĚŒěŐĸŃıĶƟŀĴŒľƟėĺŅĴĝƞĺĵŏľĸŊŀĸŌĔėƟŅȮėĺŅĴĔĶŃĨŊŀĶŊŀĶƟĬŒĬĔŅĶŐĔƟœĕĮƤĠľŅĕŀĚĸŌĔėƟŅĪňŗœħƟĶńĭĽŇĬėƟŅ
įŇħıĸŅħȮŀńĬěŃĪņŒľƟįŌƟĭĶŇőĳėĶŌƟĽŉĔĽŃħĺĔĽĭŅĵȮŀĭŀŋƞĬŒěŒĬĔŅĶŒĝƟĭĶŇĔŅĶȮĬŀĔěŅĔĬńŘĬŐĸƟĺĔŅĶĶŃĭŋ
ŏĶĪĨŇŘĚĪņŒľƟĴňėĺŅĴĬƞŅŏĝŊŗŀĩŊŀŐĸŃĔŅĶĶňĺŇĺŒľƟĸŌĔėƟŅĨńħĽŇĬŒěŏĸŊŀĔŒĝƟĭĶŇĔŅĶœħƟȮĔŅĶĽƞĚĕƞŅĺĽŅĶįƞŅĬĪŅĚ

ĔŅĶĨŇħĨƞŀĽŊŗŀĽŅĶ 

ėĺŅĴĽŃħĺĔĽĭŅĵ 

ėĺŅĴĮĸŀħĳńĵ 

ėĺŅĴœĺƟĺŅĚŒě ĶŅėŅ 

ĔŅĶĽƞĚŏĽĶŇĴĔŅĶĕŅĵ įĸŇĨĳńĦĤƢ 

ĮĶŃĽŇĪīŇĳŅı 

ĔŅĶĨńħĽŇĬŒě
ĞŊŘŀĽŇĬėƟŅ
ŀŀĬœĸĬƢ 
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ŀňŏĴĸƢŒľƟįŌƟĭĶŇőĳėĪňŗŏĮƦĬĽĴŅĝŇĔĕŀĚĶƟŅĬėƟŅĪĶŅĭėĺŅĴŏėĸŊŗŀĬœľĺȮĨĸŀħěĬĔŅĶĽƞĚĕƟŀĴŌĸĔŅĶĨŇħĨƞŀľĶŊŀ
ŐěƟĚĔŅĶĪņīŋĶĔĶĶĴįƞŅĬĪŅĚŀňŏĴĸƢ 
 2. ėĺŅĴĽŃħĺĔĽĭŅĵȮ(Comfort) ľĴŅĵĩŉĚȮŏĴŊŗŀįŌƟĭĶŇőĳėěŃĪņĔŅĶĞŊŘŀĽŇĬėƟŅĪŅĚŀŀĬœĸĬƢ
ĽŅĴŅĶĩĪņœħƟĚƞŅĵȮĴňŏĴĬŌĔŅĶŒĝƟĚŅĬĨƞŅĚȮŕȮĪňŗĽŅĴŅĶĩŏĶňĵĔŒĝƟœħƟŀĵƞŅĚĶĺħŏĶŖĺȮĔŅĶĽńŗĚĞŊŘŀĽŇĬėƟŅĪņœħƟ
ĽņŏĶŖěœĴƞĸƟĴŏľĸĺȮĽŅĴŅĶĩĞŊŘŀĽŇĬėƟŅœħƟĪŋĔĽĩŅĬĪňŗȮĔŅĶėƟĬľŅĽŇĬėƟŅĪňŗľĸŅĔľĸŅĵĪņœħƟĚƞŅĵȮĪņœħƟĨĸŀħȮ
24ȮĝńŗĺőĴĚȮįŌƟĭĶŇőĳėĽŅĴŅĶĩĪņŒľƟĞŊŘŀĽŇĬėƟŅĪňŗľŅœĴƞœħƟĨŅĴĪƟŀĚĨĸŅħ ĮĶŃľĵńħŏĺĸŅŒĬĔŅĶŀŀĔœĮĞŊŘŀ
ĽŇĬėƟŅĨŅĴĽĩŅĬĪňŗĨƞŅĚȮŕ ĪņŒľƟœħƟĶńĭėĺŅĴĽŃħĺĔĽĭŅĵĴŅĔĕŉŘĬȮĴňĝƞŀĚĪŅĚĔŅĶĶńĭĝņĶŃŏĚŇĬľĸŅĔľĸŅĵ 
ĴňĭĶŇĔŅĶěńħĽƞĚĽŇĬėƟŅŒľƟĩŉĚĴŊŀįŌƟĭĶŇőĳėĪňŗėĶŀĭėĸŋĴĪŋĔıŊŘĬĪňŗȮ 
 3. ėĺŅĴĮĸŀħĳńĵȮ(Security) ľĴŅĵĩŉĚȮĔŅĶĞŊŘŀĽŇĬėƟŅĪŅĚŀŀĬœĸĬƢĕŀĚįŌƟĭĶŇőĳėĨƟŀĚĴňėĺŅĴ
ĮĸŀħĳńĵŒĬĔŅĶĪņīŋĶĔĶĶĴȮĔŅĶĝņĶŃŏĚŇĬȮĴňĴŅĨĶĔŅĶĶńĔļŅėĺŅĴĮĸŀħĳńĵŏıŊŗŀĮĔĮƚŀĚįŌƟŒĝƟ ĶƟŅĬėƟŅ
ŀŀĬœĸĬƢěŃĨƟŀĚĶńĔļŅĕƟŀĴŌĸĽƞĺĬĨńĺĕŀĚĸŌĔėƟŅŏĮƦĬėĺŅĴĸńĭ ĔŅĶĮĔĮƕħıķĨŇĔĶĶĴĔŅĶŒĝƟĚŅĬĕŀĚĸŌĔėƟŅ 
ĔŅĶĮĔĮƕħĕƟŀĴŌĸĽņėńĠȮŏĝƞĬȮĭńĨĶŏėĶħŇĨȮĭńĨĶŏħĭŇĨ œĴƞŐĝĶƢĕƟŀĴŌĸĽƞĺĬĨńĺĕŀĚĸŌĔėƟŅœĮĵńĚŏĺŖĭœĞĨƢŀŊŗĬȮŕ 
ŀńĬěŃĪņŒľƟįŌƟĭĶŇőĳėĵŀĴĶńĭĔŅĶĪņīŋĶĔĶĶĴŐĸŃėƞŅŒĝƟěƞŅĵŒĬĔŅĶěńħĽƞĚĪňŗŏıŇŗĴĕŉŘĬěŅĔĶŅėŅĽŇĬėƟŅŏĴŊŗŀĞŊŘŀ
ĽŇĬėƟŅŀŀĬœĸĬƢȮĔŅĶőěĶĔĶĶĴěŅĔĔŅĶŒĝƟĚŅĬĪņœħƟĵŅĔ ĽĩŅĬŃĪŅĚĽńĚėĴȮľĶŊŀĝŊŗŀŏĽňĵĚĕŀĚĸŌĔėƟŅœĴƞœħƟ
ĶńĭįĸĔĶŃĪĭȮĶŃĴńħĶŃĺńĚœĴƞĪņŒľƟĸŌĔėƟŅœħƟĶńĭėĺŅĴŏĽňĵľŅĵěĬĩŉĚĕńŘĬĪňŗĸŌĔėƟŅĨƟŀĚħņŏĬŇĬėħňħƟĺĵĨĬŏŀĚ 
 4. ėĺŅĴœĺƟĺŅĚŒěȮ(Trust) ľĴŅĵĩŉĚȮĔŅĶĕŅĵĽŇĬėƟŅĪŅĚŀŀĬœĸĬƢŏĮƦĬĪňŗĵŀĴĶńĭĕŀĚįŌƟĭĶŇőĳė
ŒĬĔŅĶĞŊŘŀĽŇĬėƟŅȮĔŅĶěƞŅĵŏĚŇĬĪŅĚŀŀĬœĸĬƢȮĶŃĭĭĔŅĶĪņĚŅĬĨƟŀĚĴňėĺŅĴĩŌĔĨƟŀĚ ŒľƟįŌƟĭĶŇőĳėŏĔŇħėĺŅĴ
ĴńŗĬŒěĺƞŅĔŅĶĞŊŘŀĽŇĬėƟŅĪŅĚŀŀĬœĸĬƢŏĔŇħėĺŅĴįŇħıĸŅħĵŅĔ ľŅĔŏĔŇħėĺŅĴŏĽňĵľŅĵěŅĔĔŅĶŒĝƟĚŅĬĶŃĭĭ
œĴƞĬƞŅěŃœħƟĶńĭįĸĔĶŃĪĭĴŅĔ œĴƞĺŇĨĔĔńĚĺĸŏĔňŗĵĺĔńĭįĸěŅĔĔŅĶŒĝƟĚŅĬȮėŇħĺƞŅĪŅĚįŌƟĕŅĵěŃŏĮƦĬ
įŌƟĶńĭįŇħĝŀĭŐĪĬľŅĔŏĔŇħėĺŅĴŏĽňĵľŅĵěŅĔĔŅĶĞŊŘŀĽŇĬėƟŅȮĽŅĴŅĶĩĨŀĭĽĬŀĚŒĬĔŅĶŐĔƟœĕĮƤĠľŅ
ŏĔňŗĵĺĔńĭĽŇĬėƟŅŐĸŃĭĶŇĔŅĶœħƟŀĵƞŅĚĩŌĔĨƟŀĚȮĶĺħŏĶŖĺ ĴňĶŃĭĭĔŅĶėŊĬĽŇĬėƟŅĔĶĦňĪňŗĴňĮƤĠľŅœĴƞĨĶĚĔńĭĪňŗ
ĽńŗĚĞŊŘŀľĶŊŀĝņĶŋħŏĽňĵľŅĵȮŏĔŇħėĺŅĴĴńŗĬŒěŒĬĶƟŅĬėƟŅŀŀĬœĸĬƢĪňŗĞŊŘŀĽŇĬėƟŅľĶŊŀŒĝƟĭĶŇĔŅĶ 
 5. įĸŇĨĳńĦĤƢȮ(Product) ľĴŅĵĩŉĚȮĽŇĬėƟŅĪňŗĕŅĵĭĬŀŀĬœĸĬƢėĺĶĴňėĺŅĴľĸŅĔľĸŅĵȮĔŅĶĶŃĭŋ
ĕƟŀĴŌĸĶŅĵĸŃŏŀňĵħŏĔňŗĵĺĔńĭįĸŇĨĳńĦĤƢĨƟŀĚĴňŀĵƞŅĚıŀŏıňĵĚ ĴňĔŅĶěńħŏĶňĵĚŀĵƞŅĚŏľĴŅŃĽĴ ĳŅıĽŇĬėƟŅĪňŗ
ĺŅĚĕŅĵĭĬŀŀĬœĸĬƢĨƟŀĚĴňĶŌĮĸńĔļĦƢŐĸŃĭĶĶěŋĳńĦĤƢĪňŗĽĺĵĚŅĴȮįŌƟĭĶŇőĳėěŃĨƟŀĚœħƟĶńĭĽŇĬėƟŅľĶŊŀĭĶŇĔŅĶ
ĪňŗŏĮƦĬœĮĨŅĴŏĚŊŗŀĬœĕĪňŗĶŃĭŋœĺƟ ĽŇĬėƟŅĨƟŀĚĴňėŋĦĳŅıŏĪňĵĭŏĪƞŅĔńĭĪňŗĞŊŘŀĨŅĴĶƟŅĬėƟŅĪńŗĺœĮ 
 6. ĮĶŃĽŇĪīŇĳŅıȮ(Efficiency) ľĴŅĵĩŉĚȮĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶœħƟŀĵƞŅĚĴňŏĽĩňĵĶĳŅıĨƞŀŏĬŊŗŀĚ 
œĴƞĸƟĴŏľĸĺȮĔŅĶĶńĭ-ĽƞĚėņĽńŗĚĔŅĶĪņĚŅĬœħƟŀĵƞŅĚĩŌĔĨƟŀĚ ŐĽħĚĕƟŀĴŌĸœħƟŀĵƞŅĚĩŌĔĨƟŀĚ ėņĽńŗĚĞŊŘŀĨĶĚ 
ĨŅĴĕƟŀĴŌĸĪňŗĮƚŀĬŏĕƟŅĽŌƞĶŃĭĭ ĴňėĺŅĴĨńŘĚŒěŒĬĔŅĶěńħĽƞĚĽŇĬėƟŅŏĮƦĬŀĵƞŅĚħňȮœĴƞŐĨĔľńĔŏĽňĵľŅĵĚƞŅĵ 
ĽŅĴŅĶĩĽƞĚĽŇĬėƟŅœħƟĨĶĚĨŅĴĪňŗĨƟŀĚĔŅĶȮĴňĔŅĶĨŇħĨŅĴľĸńĚĔŅĶĕŅĵŀĵƞŅĚĽĴŗņŏĽĴŀ 
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 7. ĔŅĶĽƞĚŏĽĶŇĴĔŅĶĕŅĵȮ(Promotion) ľĴŅĵĩŉĚȮĔŅĶěńħőĮĶőĴĝńŗĬĪňŗľĸŅĔľĸŅĵȮĔŅĶĸħ
ĶŅėŅȮĴňĽƞĺĬĸħıŇŏĻļ ĴňĔŅĶŐĬŃĬņįĸŇĨĳńĦĤƢľĶŊŀĽŇĬėƟŅĪňŗĬƞŅĽĬŒěŐĸŃĴňėŋĦėƞŅȮœĴƞőęļĦŅŐĸŃĽƞĚŏĽĶŇĴ
ĔŅĶĕŅĵĪňŗĭŇħŏĭŊŀĬœĮěŅĔėĺŅĴŏĮƦĬěĶŇĚ 
 8. ĶŅėŅȮ(Price) ľĴŅĵĩŉĚȮĔŅĶĴňĽŇĬėƟŅŒľƟįŌƟĭĶŇőĳėĽŅĴŅĶĩĪņĔŅĶŏĸŊŀĔĶŅėŅœħƟľĸŅĵĶŃħńĭ 
ĽŇĬėƟŅĪňŗĕŅĵěŃĨƟŀĚĶŃĭŋĶŅėŅĪňŗĝńħŏěĬȮĴňėƞŅěńħĽƞĚĪňŗŏľĴŅŃĽĴ ĔŅĶœħƟĶńĭĽŇĬėƟŅĨĶĚĨŅĴĶŌĮĳŅıĪňŗŐĽħĚ 
 
4.9 ŐĬĺĪŅĚŒĬĔŅĶħņŏĬŇĬĔĸĵŋĪīƢĪŅĚīŋĶĔŇěŏıŊŗŀĽĶƟŅĚėĺŅĴœħƟŏĮĶňĵĭŒĬĔŅĶŐĕƞĚĕńĬīŋĶĔŇěŀŀĬœĸĬƢ 
 ěŅĔőĴŏħĸĪňŗœħƟĨŅĴĕƟŀȮ2,6ȮįŌƟĺŇěńĵœħƟĬņŀĚėƢĮĶŃĔŀĭŒĬĔŅĶĨńħĽŇĬŒěĞŊŘŀĽŇĬėƟŅĪŅĚŀŀĬœĸĬƢĪńŘĚȮ
6ȮĮƤěěńĵœĮĨĶĺěĽŀĭėĺŅĴŏĮƦĬœĮœħƟŒĬĔŅĶħņŏĬŇĬĔŅĶȮĶŃĵŃŏĺĸŅȮėƞŅŒĝƟěƞŅĵĪňŗěŃĨƟŀĚŒĝƟĔńĭįŌƟėƟŅĽŇĬėƟŅ
ŀŀĬœĸĬƢěņĬĺĬȮ1ȮĪƞŅĬȮœħƟŐĔƞȮįŌƟĕŅĵŏĽŊŘŀįƟŅȮįŌƟĕŅĵĶŀĚŏĪƟŅȮŐĸŃįŌƟĕŅĵŀŅľŅĶŒĬěńĚľĺńħĬėĶĮģĴĪňŗĕŅĵ
ĽŇĬėƟŅĪŅĚŀŀĬœĸĬƢįƞŅĬĪŅĚŐŀĮıĸŇŏėĝńĬȮŏĺŖĭœĞĨƢȮŐĸŃĽŊŗŀĽńĚėĴŀŀĬœĸĬƢȮįĸĔŅĶŐĽħĚėĺŅĴėŇħŏľŖĬ
ĮĶŅĔĢĨŅĴĨŅĶŅĚĪňŗȮħńĚĬňŘ 
 
ĨŅĶŅĚĪňŗȮ4,16ȮįĸĔŅĶıŇěŅĶĦŅőĴŏħĸĮƤěěńĵĪňŗĴňįĸĨƞŀĔŅĶĨńħĽŇĬŒěĞŊŘŀĽŇĬėƟŅĪŅĚŀŀĬœĸĬƢěŅĔįŌƟėƟŅ

ŀŀĬœĸĬƢ 

ĔĸĵŋĪīƢ 
ĽŅĴŅĶĩħņŏĬŇĬĔŅĶ
œħƟĪńĬĪň 

ĴňĕńŘĬĨŀĬĔŅĶĪņ
œĴƞĵŋƞĚĵŅĔ 

œĴƞĴňėƞŅŒĝƟěƞŅĵ 
ľĶŊŀĴňŐĨƞĬƟŀĵ 

/,ȮĔŅĶĨŇħĨƞŀĽŊŗŀĽŅĶ VVV VVV VVV 
0,ȮĽĶƟŅĚėĺŅĴĽŃħĺĔĽĭŅĵ VVV VV VV 
1,ȮĶńĔļŅėĺŅĴĮĸŀħĳńĵ VVV VVV VV 
2,ȮĽĶƟŅĚėĺŅĴœĺƟĺŅĚŒě VVV VVV VVV 
3,ȮĬņŏĽĬŀįĸŇĨĳńĦĤƢ VVV VVV VVV 
4,ȮĴňĮĶŃĽŇĪīŇĳŅı VVV VVV VVV 
5,ȮěńħĔŅĶĽƞĚŏĽĶŇĴĔŅĶĕŅĵ VVV VVV VVV 
6,ȮĔņľĬħĶŅėŅ VVV VV VV 
 

ěŅĔĨŅĶŅĚĪňŗȮ2,/4ȮıĭĺƞŅȮĽŅĴŅĶĩĔņľĬħĔĸĵŋĪīƢĪŅĚīŋĶĔŇěŏıŊŗŀĽĶƟŅĚėĺŅĴœħƟŏĮĶňĵĭŒĬĔŅĶ
ŐĕƞĚĕńĬ ħńĚĬňŘ 
 2,7,/,ȮĔŅĶĨŇħĨƞŀĽŊŗŀĽŅĶȮ(Communication) ŒľƟĕƟŀĴŌĸĽŇĬėƟŅŀŀĬœĸĬƢĪňŗĝńħŏěĬȮĴňĶŃĭĭĔŅĶ
ĨŇħĨŅĴĕƟŀĴŌĸĔŅĶĞŊŘŀĽŇĬėƟŅŐĸŃĨĶĺěĽŀĭĔŅĶĽńŗĚĽŇĬėƟŅȮĔŅĶĴňĝƞŀĚĪŅĚĪňŗĽŃħĺĔŒĬĔŅĶĨŇħĨƞŀŏıŊŗŀĕŀ
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ėĺŅĴĝƞĺĵŏľĸŊŀȮĽŀĭĩŅĴĶŅĵĸŃŏŀňĵħĕŀĚĽŇĬėƟŅȮľĶŊŀĽŀĭĩŅĴĕƟŀĴŌĸŏıŇŗĴŏĨŇĴȮįŌƟėƟŅěŃĨƟŀĚĔŅĶĨŀĭ
ĮƤĠľŅĕŀĚĸŌĔėƟŅȮŒľƟėņŐĬŃĬņȮľĶŊŀĕƟŀŏĽĬŀŐĬŃĪňŗŏĮƦĬĮĶŃőĵĝĬƢȮĔŅĶŏŀŅŒěŒĽƞĨƞŀĸŌĔėƟŅȮŐĽħĚėĺŅĴ
ěĶŇĚŒěŐĸŃıĶƟŀĴŒľƟėĺŅĴĝƞĺĵŏľĸŊŀĸŌĔėƟŅȮėĺŅĴĔĶŃĨŊŀĶŊŀĶƟĬŒĬĔŅĶŐĔƟœĕĮƤĠľŅĕŀĚĸŌĔėƟŅȮĴňĔŅĶĶŃĭŋ
ŏĶĪĨŇŘĚĪņŒľƟĴňėĺŅĴĬƞŅŏĝŊŗŀĩŊŀŐĸŃĔŅĶĶňĺŇĺŒľƟĸŌĔėƟŅĨńħĽŇĬŒěŏĸŊŀĔŒĝƟĭĶŇĔŅĶœħƟȮĔŅĶĽƞĚĕƞŅĺĽŅĶįƞŅĬĪŅĚ
ŀňŏĴĸƢŒľƟįŌƟĭĶŇőĳėĪňŗŏĮƦĬĽĴŅĝŇĔĕŀĚĶƟŅĬėƟŅĪĶŅĭėĺŅĴŏėĸŊŗŀĬœľĺȮĨĸŀħěĬĔŅĶĽƞĚĕƟŀĴŌĸĔŅĶĨŇħĨƞŀľĶŊŀ
ŐěƟĚĔŅĶĪņīŋĶĔĶĶĴįƞŅĬĪŅĚŀňŏĴĸƢȮĞŉŗĚŒĬĮƤěěŋĭńĬȮĔŅĶĕŅĵĽŇĬėƟŅĪŅĚŀŀĬœĸĬƢĽŅĴŅĶĩĪņœħƟĚƞŅĵȮĽŃħĺĔȮ
ŐĸŃĶĺħŏĶŖĺŏĬŊŗŀĚěŅĔĴňŐŀĮıĸŇŏėĝńĬĨĸŅħĔĸŅĚĪňŗĴňĲƤĚĔƢĝńĬĪňŗľĸŅĔľĸŅĵȮŒĝƟĚŅĬœħƟĚƞŅĵőħĵĪňŗįŌƟėƟŅœĴƞ
ěņŏĮƦĬĨƟŀĚĴňėĺŅĴĶŌƟŒĬĔŅĶŏĕňĵĬőĮĶŐĔĶĴėŀĴıŇĺŏĨŀĶƢȮĨĸŀħěĬŏĺŖĭœĞĨƢĔŖĴňįŌƟŒľƟĭĶŇĔŅĶĪňŗĽŅĴŅĶĩĽĶƟŅĚ
ŏĺŖĭœĞĨƢœħƟŏŀĚœĴƞĵŋƞĚĵŅĔȮőħĵĪňŗįŌƟėƟŅœĴƞěņŏĮƦĬĨƟŀĚĴňėĺŅĴĶŌƟĳŅļŅėŀĴıŇĺŏĨŀĶƢȮĽŅĴŅĶĩħņŏĬŇĬĔŅĶœħƟ
ĪńĬĪňȮőħĵœĴƞĨƟŀĚĴňėƞŅŒĝƟěƞŅĵŏıŇŗĴŏĨŇĴȮľĶŊŀĴňœĴƞĴŅĔĬńĔ 
 4.9.2 ĽĶƟŅĚėĺŅĴĽŃħĺĔĽĭŅĵȮ(Comfort) ĨƟŀĚĪņŒľƟįŌƟĭĶŇőĳėĪňŗěŃĪņĔŅĶĞŊŘŀĽŇĬėƟŅĪŅĚ
ŀŀĬœĸĬƢĽŅĴŅĶĩĪņœħƟĚƞŅĵȮĴňŏĴĬŌĔŅĶŒĝƟĚŅĬĨƞŅĚȮŕȮĪňŗĽŅĴŅĶĩŏĶňĵĔŒĝƟœħƟŀĵƞŅĚĶĺħŏĶŖĺȮĔŅĶĽńŗĚĞŊŘŀĽŇĬėƟŅ
ĪņœħƟĽņŏĶŖěœĴƞĸƟĴŏľĸĺȮĽŅĴŅĶĩĞŊŘŀĽŇĬėƟŅœħƟĪŋĔĽĩŅĬĪňŗȮĔŅĶėƟĬľŅĽŇĬėƟŅĪňŗľĸŅĔľĸŅĵĪņœħƟĚƞŅĵȮĪņœħƟ
ĨĸŀħȮ24ȮĝńŗĺőĴĚȮįŌƟĭĶŇőĳėĽŅĴŅĶĩĪņŒľƟĞŊŘŀĽŇĬėƟŅĪňŗľŅœĴƞœħƟĨŅĴĪƟŀĚĨĸŅħ ĮĶŃľĵńħŏĺĸŅŒĬĔŅĶ
ŀŀĔœĮĞŊŘŀĽŇĬėƟŅĨŅĴĽĩŅĬĪňŗĨƞŅĚȮŕ ĪņŒľƟœħƟĶńĭėĺŅĴĽŃħĺĔĽĭŅĵĴŅĔĕŉŘĬȮĴňĝƞŀĚĪŅĚĔŅĶĶńĭĝņĶŃŏĚŇĬ
ľĸŅĵľĸŅĵ ĴňĭĶŇĔŅĶěńħĽƞĚĽŇĬėƟŅŒľƟĩŉĚĴŊŀįŌƟĭĶŇőĳėĪňŗėĶŀĭėĸŋĴĪŋĔıŊŘĬĪňŗȮĞŉŗĚŒĬĮƤěěŋĭńĬȮĔŅĶĕŅĵĽŇĬėƟŅ
ĪŅĚŀŀĬœĸĬƢĽŅĴŅĶĩĪņœħƟĚƞŅĵȮĽŃħĺĔȮĶĺħŏĶŖĺȮŀňĔĪńŘĚĶŃĭĭĔŅĶĶńĭĝņĶŃŏĚŇĬĪňŗľĸŅĔľĸŅĵĔŖĴň 
ŐŀĮıĸŇŏėĝńĬĨĸŅħĔĸŅĚĪňŗĴňĲƤĚĔƢĝńĬĪňŗĽŅĴŅĶĩŒľƟĭĶŇĔŅĶĶńĭĝņĶŃŏĚŇĬěŅĔĸŌĔėƟŅľĸŅĔľĸŅĵĝƞŀĚĪŅĚȮőħĵ
ĪňŗįŌƟėƟŅœĴƞěņŏĮƦĬĨƟŀĚœĮħņŏĬŇĬĔŅĶĨŇħĨƞŀĔńĭīĬŅėŅĶľĶŊŀĽĩŅĭńĬĔŅĶŏĚŇĬȮľĶŊŀĺŅĚĶŃĭĭĔŅĶĝņĶŃŏĚŇĬŒħȮ
ŕȮħƟĺĵĨĬŏŀĚȮŒĬĽƞĺĬŏĺŖĭœĞĨƢĔŖĴňįŌƟŒľƟĭĶŇĔŅĶŏĺŖĭœĞĨƢĽņŏĶŖěĶŌĮĪňŗįŌƟėƟŅĬŀĔěŅĔěŃĽŅĴŅĶĩĽĶƟŅĚŏĺŖĭœĞĨƢœħƟ
ŏŀĚȮŐĸƟĺĵńĚĽŅĴŅĶĩĔņľĬħĔŅĶŏĝŊŗŀĴőĵĚĔŅĶĶńĭĝņĶŃŏĚŇĬěŅĔĸŌĔėƟŅœħƟĪňŗľĸŅĔľĸŅĵĝƞŀĚĪŅĚȮŐĨƞĴńĔěŃĴň
ėƞŅŒĝƟěƞŅĵŏĮƦĬėƞŅŒľƟĭĶŇĔŅĶĕŀĚŏĺŖĭœĞĨƢĽņŏĶŖěĶŌĮŒĬĺĚŏĚŇĬĪňŗœĴƞĴŅĔĬńĔȮ 
 4.9.3 ĶńĔļŅėĺŅĴĮĸŀħĳńĵȮ(Security)ȮŐĔƞĸŌĔėƟŅȮĔŅĶĕŅĵĽŇĬėƟŅĪŅĚŀŀĬœĸĬƢěŃĨƟŀĚĴňėĺŅĴ
ĮĸŀħĳńĵŒĬĔŅĶĪņīŋĶĔĶĶĴȮĔŅĶĝņĶŃŏĚŇĬȮĴňĴŅĨĶĔŅĶĶńĔļŅėĺŅĴĮĸŀħĳńĵŏıŊŗŀĮĔĮƚŀĚįŌƟŒĝƟ ĶƟŅĬėƟŅ
ŀŀĬœĸĬƢěŃĨƟŀĚĶńĔļŅĕƟŀĴŌĸĽƞĺĬĨńĺĕŀĚĸŌĔėƟŅŏĮƦĬėĺŅĴĸńĭ ĔŅĶĮĔĮƕħıķĨŇĔĶĶĴĔŅĶŒĝƟĚŅĬĕŀĚĸŌĔėƟŅ 
ĔŅĶĮĔĮƕħĕƟŀĴŌĸĽņėńĠȮŏĝƞĬȮĭńĨĶŏėĶħŇĨȮĭńĨĶŏħĭŇĨ œĴƞŐĝĶƢĕƟŀĴŌĸĽƞĺĬĨńĺĕŀĚĸŌĔėƟŅœĮĵńĚŏĺŖĭœĞĨƢŀŊŗĬȮŕ 
ŏĮƦĬĽŇŗĚĪňŗįŌƟėƟŅěŃĨƟŀĚĶŃĴńħĶŃĺńĚœĴƞĬņĕƟŀĴŌĸĸŌĔėƟŅœĮŏįĵŐıĶƞȮĞŉŗĚĽŅĴŅĶĩħņŏĬŇĬĔŅĶœħƟĪńĬĪňȮœĴƞĴň
ĚĭĮĶŃĴŅĦėƞŅŒĝƟěƞŅĵľĶŊŀĴňŐĨƞĔŖœĴƞĴŅĔĬńĔȮŏĮƦĬĽƞĺĬĪňŗįŌƟėƟŅŏıňĵĚĨĶŃľĬńĔĩŉĚėĺŅĴĽņėńĠŒĬĔŅĶĶńĔļŅ
ĕƟŀĴŌĸĕŀĚĸŌĔėƟŅŏĮƦĬėĺŅĴĸńĭȮ 
 4.9.4 ĽĶƟŅĚėĺŅĴœĺƟĺŅĚŒěȮ(Trust) įŌƟėƟŅěŃĨƟŀĚŏĸŊŀĔŒĝƟŐŀĮıĸŇŏėĝńĬľĶŊŀŏĺŖĭœĞĨƢĽņŏĶŖěĶŌĮĪňŗĴň
ĮĶŃĽŇĪīŇĳŅıȮĬƞŅŏĝŊŗŀĩŊŀȮĶŃĭĭĴňėĺŅĴŏĽĩňĵĶŒĬĔŅĶĺŅĚĕŅĵĽŇĬėƟŅĪŅĚŀŀĬœĸĬƢŏıŊŗŀŒľƟŏĮƦĬĪňŗĵŀĴĶńĭ



 129 

ĕŀĚįŌƟĭĶŇőĳėŒĬĔŅĶĞŊŘŀĽŇĬėƟŅȮĔŅĶěƞŅĵŏĚŇĬĪŅĚŀŀĬœĸĬƢȮĶŃĭĭĔŅĶĪņĚŅĬĨƟŀĚĴňėĺŅĴĩŌĔĨƟŀĚ ŏıŊŗŀŒľƟ
įŌƟĭĶŇőĳėŏĔŇħėĺŅĴĴńŗĬŒěĺƞŅĔŅĶĞŊŘŀĽŇĬėƟŅĪŅĚŀŀĬœĸĬƢŏĔŇħėĺŅĴįŇħıĸŅħĵŅĔ ĴňĶŃĭĭĔŅĶėŊĬĽŇĬėƟŅĔĶĦň
ĪňŗĴňĮƤĠľŅœĴƞĨĶĚĔńĭĪňŗĽńŗĚĞŊŘŀľĶŊŀĝņĶŋħŏĽňĵľŅĵȮĞŉŗĚįŌƟėƟŅĽŅĴŅĶĩħņŏĬŇĬĔŅĶœħƟĪńĬĪňȮőħĵœĴƞěņŏĮƦĬĨƟŀĚĴň
ėƞŅŒĝƟěƞŅĵŏıŇŗĴĕŉŘĬľĶŊŀĴňŐĨƞœĴƞĴŅĔĬńĔ 
 4.9.5 ĬņŏĽĬŀįĸŇĨĳńĦĤƢȮ(Product) ŐĔƞĸŌĔėƟŅȮőħĵĽŇĬėƟŅĪňŗĕŅĵĭĬŐŀĮıĸŇŏėĝńĬľĶŊŀŏĺŖĭœĞĨƢ
ėĺĶĴňėĺŅĴľĸŅĔľĸŅĵȮĔŅĶĶŃĭŋĕƟŀĴŌĸĶŅĵĸŃŏŀňĵħŏĔňŗĵĺĔńĭįĸŇĨĳńĦĤƢĨƟŀĚĴňŀĵƞŅĚıŀŏıňĵĚ  
ĴňĔŅĶěńħŏĶňĵĚŀĵƞŅĚŏľĴŅŃĽĴ ĳŅıĽŇĬėƟŅĪňŗĺŅĚĕŅĵĭĬŀŀĬœĸĬƢĨƟŀĚĴňĶŌĮĸńĔļĦƢŐĸŃĭĶĶěŋĳńĦĤƢĪňŗ
ĽĺĵĚŅĴȮőħĵįŌƟėƟŅĽŅĴŅĶĩħņŏĬŇĬĔŅĶœħƟĪńĬĪňȮœĴƞĵŋƞĚĵŅĔĬńĔȮœĴƞĴňėƞŅŒĝƟěƞŅĵŏıŇŗĴĕŉŘĬȮľĶŊŀĴňŐĨƞœĴƞĴŅĔĬńĔ 
 4.9.6 ĴňĮĶŃĽŇĪīŇĳŅıȮ(Efficiency) őħĵįŌƟėƟŅěŃĨƟŀĚŏĸŊŀĔŒĝƟŐŀĮıĸŇŏėĝńĬľĶŊŀŏĺŖĭœĞĨƢ
ĽņŏĶŖěĶŌĮĪňŗĶŃĭĭĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶœħƟŀĵƞŅĚĴňŏĽĩňĵĶĳŅıĨƞŀŏĬŊŗŀĚœĴƞĸƟĴŏľĸĺȮĔŅĶĶńĭ-ĽƞĚėņĽńŗĚĔŅĶĪņĚŅĬœħƟ
ŀĵƞŅĚĩŌĔĨƟŀĚ ŐĽħĚĕƟŀĴŌĸœħƟŀĵƞŅĚĩŌĔĨƟŀĚ ėņĽńŗĚĞŊŘŀĨĶĚĨŅĴĕƟŀĴŌĸĪňŗĮƚŀĬŏĕƟŅĽŌƞĶŃĭĭ ŏĴŊŗŀœħƟĶńĭėņĽńŗĚĞŊŘŀ
ěŅĔĸŌĔėƟŅŐĸƟĺįŌƟėƟŅěŃĨƟŀĚĴňėĺŅĴĨńŘĚŒěŒĬĔŅĶěńħĽƞĚĽŇĬėƟŅŒľƟĩŌĔĨƟŀĚȮĽŇĬėƟŅĪňŗĽƞĚœĮĨƟŀĚœĴƞĴňĨņľĬŇľĶŊŀ
ŐĨĔľńĔŏĽňĵľŅĵ ĽŅĴŅĶĩĽƞĚĽŇĬėƟŅœħƟĨĶĚĨŅĴĪňŗĨƟŀĚĔŅĶȮĴňĔŅĶĨŇħĨŅĴľĸńĚĔŅĶĕŅĵŀĵƞŅĚĽĴŗņŏĽĴŀȮőħĵ
ŒĬĽƞĺĬĬňŘįŌƟėƟŅĽŅĴŅĶĩħņŏĬŇĬĔŅĶœħƟĪńĬĪňȮœĴƞěņŏĮƦĬĨƟŀĚĴňėƞŅŒĝƟěƞŅĵŏıŇŗĴŏĨŇĴȮľĶŊŀĴňŐĨƞĔŖœĴƞĴŅĔĬńĔ 
 4.9.7 ěńħĔŅĶĽƞĚŏĽĶŇĴĔŅĶĕŅĵȮ(Promotion) įŌƟėƟŅŀŅěěńħőĮĶőĴĝńŗĬŒľƟĴňľĸŅĔľĸŅĵȮŏĝƞĬȮ 
ĔŅĶĸħĶŅėŅȮĴňĽƞĺĬĸħıŇŏĻļ ĴňĔŅĶŐĬŃĬņįĸŇĨĳńĦĤƢľĶŊŀĽŇĬėƟŅĪňŗĬƞŅĽĬŒěįƞŅĬĽŊŗŀĽńĚėĴŀŀĬœĸĬƢȮ 
ĔŅĶőęļĦŅŐĸŃĽƞĚŏĽĶŇĴĔŅĶĕŅĵĨƟŀĚœĴƞĭŇħŏĭŊŀĬœĮěŅĔėĺŅĴŏĮƦĬěĶŇĚȮőħĵŒĬĽƞĺĬĕŀĚĔŅĶĽƞĚŏĽĶŇĴ 
ĔŅĶĕŅĵĬňŘȮŀŅěĴňėƞŅŒĝƟěƞŅĵĭƟŅĚȮľĶŊŀĶŅĵœħƟĨƞŀľĬƞĺĵĽŇĬėƟŅŀŅěĸħĸĚœĮĭƟŅĚĨŅĴėĺŅĴŏľĴŅŃĽĴ 
 4.9.8 ĔņľĬħĶŅėŅȮ(Price) ĪňŗěŌĚŒěĸŌĔėƟŅȮőħĵĶƟŅĬėƟŅŀŀĬœĸĬƢėĺĶĴňĽŇĬėƟŅŒľƟįŌƟĭĶŇőĳėĽŅĴŅĶĩ
ĪņĔŅĶŏĸŊŀĔĶŅėŅœħƟľĸŅĵĶŃħńĭ ĽŇĬėƟŅĪňŗĕŅĵěŃĨƟŀĚĶŃĭŋĶŅėŅĪňŗĝńħŏěĬȮĴňėƞŅěńħĽƞĚĪňŗŏľĴŅŃĽĴ ĔŅĶ
œħƟĶńĭĽŇĬėƟŅĨĶĚĨŅĴĶŌĮĳŅıŐĸŃĶŅėŅĪňŗŐĽħĚ ĞŉŗĚėĺŅĴĨĶĚœĮĨĶĚĴŅŒĬĔŅĶĕŅĵĽŇĬėƟŅĴňėĺŅĴĽņėńĠĨƞŀ
ėĺŅĴŏĝŊŗŀĩŊŀĕŀĚįŌƟĭĶŇőĳėȮőħĵįŌƟėƟŅĽŅĴŅĶĩħņŏĬŇĬĔŅĶœħƟĪńĬĪňȮœĴƞĵŋƞĚĵŅĔȮœĴƞĴňėƞŅŒĝƟěƞŅĵŏıŇŗĴŏĨŇĴŒħȮŕȮ
ŏıňĵĚŐĨƞŀŅĻńĵėĺŅĴěĶŇĚŒěȮėĺŅĴĞŊŗŀĽńĨĵƢĨƞŀĸŌĔėƟŅŏĪƞŅĬńŘĬ 
 ěŅĔĔĸĵŋĪīƢĔŅĶĕŅĵĽŇĬėƟŅĪŅĚŀŀĬœĸĬƢĪńŘĚȮ6ȮĔĸĵŋĪīƢĬňŘȮěŃĝƞĺĵŒľƟŏĔŇħėĺŅĴŏĮĸňŗĵĬŐĮĸĚŒĬ
ĔŅĶĽĶƟŅĚėĺŅĴĽńĴıńĬīƢĪňŗħňĔńĭĸŌĔėƟŅȮŐĸŃŏıŇŗĴėĺŅĴŏĝŊŗŀĴńŗĬȮœĺƟĺŅĚŒěȮŏıŇŗĴőŀĔŅĽŒĬĔŅĶŏĨŇĭőĨĕŀĚīŋĶĔŇě
ĕŅĵĽŇĬėƟŅĪŅĚŀŀĬœĸĬƢȮŐĸŃŏıŇŗĴőŀĔŅĽŒĬĔŅĶĮĶŃĽĭėĺŅĴĽņŏĶŖěœħƟ 
 
 
 
 
 



 

ĭĪĪňŗ 5 
ĽĶŋĮįĸȮŀĳŇĮĶŅĵįĸŐĸŃĕƟŀŏĽĬŀŐĬŃ 

 
ĔŅĶĻŉĔļŅĺŇěńĵŏĶŊŗŀĚȮĮƤěěńĵĪňŗĴňįĸĨƞŀĔŅĶĨńħĽŇĬŒěĞŊŘŀĽŇĬėƟŅĪŅĚŀŀĬœĸĬƢĕŀĚįŌƟĭĶŇőĳėŒĬěńĚľĺńħ

ĬėĶĮģĴȮĴňĺńĨĩŋĮĶŃĽĚėƢŏıŊŗŀĻŉĔļŅŀĚėƢĮĶŃĔŀĭĕŀĚĮƤěěńĵĪňŗĴňįĸĨƞŀĔŅĶĨńħĽŇĬŒěĞŊŘŀĽŇĬėƟŅĪŅĚŀŀĬœĸĬƢ 
ŐĸŃŏıŊŗŀĻŉĔļŅĮƤěěńĵĪňŗĴňįĸĨƞŀĔŅĶĨńħĽŇĬŒěĞŊŘŀĽŇĬėƟŅĪŅĚŀŀĬœĸĬƢĕŀĚįŌƟĭĶŇőĳėŒĬěńĚľĺńħĬėĶĮģĴȮŏĮƦĬ
ĔŅĶĺŇěńĵŏĝŇĚĮĶŇĴŅĦȮ&Quantitative Research) ĪňŗĴňĶŌĮŐĭĭĺŇěńĵŏĮƦĬĔŅĶĺŇěńĵŏĝŇĚĽņĶĺěȮ&Survey 
Research) őħĵŒĝƟŐĭĭĽŀĭĩŅĴȮ&Questionnaire) ŏĮƦĬŏėĶŊŗŀĚĴŊŀĽņľĶńĭŏĔŖĭĶĺĭĶĺĴĕƟŀĴŌĸȮŐĸŃĬņ
ĕƟŀĴŌĸĪňŗœħƟěŅĔĔŅĶĽņĶĺěĴŅĪņĔŅĶĺŇŏėĶŅŃľƢŀĚėƢĮĶŃĔŀĭȮ(Factor Analysis) ŐĸŃĪņĔŅĶĺŇŏėĶŅŃľƢ
ĔŅĶĩħĩŀĵŏĝŇĚŏĽƟĬıľŋėŌĦȮ(Multiple Linear Regression Analysis) ĔņľĬħĬńĵĽņėńĠĪŅĚĽĩŇĨŇĪňŗ
ĶŃħńĭȮ.,.3ȮįĸĔŅĶĺŇěńĵĽŅĴŅĶĩĽĶŋĮœħƟȮħńĚĬňŘ 

 
3,/ȮĽĶŋĮįĸĔŅĶĺŇěńĵ 
 3,/,/ȮĕƟŀĴŌĸĪńŗĺœĮĕŀĚįŌƟĨŀĭŐĭĭĽŀĭĩŅĴ 
  įĸĔŅĶĺŇŏėĶŅŃľƢĕƟŀĴŌĸĪńŗĺœĮĕŀĚįŌƟĨŀĭŐĭĭĽŀĭĩŅĴȮěņĬĺĬȮ400ȮėĬȮıĭĺƞŅȮįŌƟĨŀĭ
ŐĭĭĽŀĭĩŅĴĽƞĺĬŒľĠƞŏĮƦĬŏıĻľĠŇĚȮŀŅĵŋĶŃľĺƞŅĚȮ41-60ȮĮƖȮĽĩŅĬĳŅıĽĴĶĽȮĔŅĶĻŉĔļŅĶŃħńĭĮĶŇĠĠŅ
ĨĶňȮŀŅĝňıŏĮƦĬŏěƟŅĕŀĚīŋĶĔŇě-įŌƟĮĶŃĔŀĭĔŅĶȮŐĸŃĶŅĵœħƟĶŃľĺƞŅĚȮ15,000-30,000ȮĭŅĪȮ 
 3,/,0ȮıķĨŇĔĶĶĴĔŅĶĞŊŘŀĽŇĬėƟŅĪŅĚŀŀĬœĸĬƢĕŀĚįŌƟĭĶŇőĳėŒĬěńĚľĺńħĬėĶĮģĴ 
  ŏĺŖĭœĞĨƢľĶŊŀŐŀĮıĸŇŏėĝńĬĪňŗĔĸŋƞĴĨńĺŀĵƞŅĚįŌƟĭĶŇőĳėŒĬěńĚľĺńħĬėĶĮģĴĴňĔŅĶĞŊŘŀĽŇĬėƟŅĪŅĚ
ŀŀĬœĸĬƢĴŅĔĪňŗĽŋħȮėŊŀȮShopee ŐĸŃȮLazada įŌƟĴňŀŇĪīŇıĸĨƞŀĔŅĶĨńħĽŇĬŒěĞŊŘŀĽŇĬėƟŅŀŀĬœĸĬƢĴŅĔĪňŗĽŋħȮ
ėŊŀȮĨĬŏŀĚȮŏľĨŋįĸŒĬĔŅĶĨńħĽŇĬŒěĞŊŘŀĽŇĬėƟŅĪŅĚŀŀĬœĸĬƢȮėŊŀȮĨƟŀĚĔŅĶėĺŅĴĽŃħĺĔȮĶĺħŏĶŖĺȮœĴƞĴňŏĺĸŅ
ľŅĞŊŘŀŏŀĚȮĮĶŃŏĳĪĽŇĬėƟŅĪňŗĞŊŘŀĪŅĚŀŀĬœĸĬƢĴŅĔĪňŗĽŋħȮėŊŀȮŐĲĝńŗĬ ĝƞŀĚĪŅĚŒĬĔŅĶĝņĶŃŏĚŇĬŏĴŊŗŀĞŊŘŀĽŇĬėƟŅ
ĪŅĚŀŀĬœĸĬƢĪňŗĬŇĵĴĴŅĔĪňŗĽŋħȮėŊŀȮŏĔŖĭŏĚŇĬĮĸŅĵĪŅĚ ĭĶŇĔŅĶĕĬĽƞĚĪňŗŏĸŊŀĔŒĝƟŒĬĔŅĶĞŊŘŀĽŇĬėƟŅĪŅĚ
ŀŀĬœĸĬƢĴŅĔĪňŗĽŋħȮėŊŀȮŐĸƟĺŐĨƞįŌƟĕŅĵĔņľĬħ 
 3,/,1ȮŀĚėƢĮĶŃĔŀĭĕŀĚĮƤěěńĵĪňŗĴňįĸĨƞŀĔŅĶĨńħĽŇĬŒěĞŊŘŀĽŇĬėƟŅĪŅĚŀŀĬœĸĬƢĕŀĚįŌƟĭĶŇőĳė 
ŒĬěńĚľĺńħĬėĶĮģĴȮěŅĔįĸĔŅĶĺŇŏėĶŅŃľƢŀĚėƢĮĶŃĔŀĭȮ(Factor Analysis) ĪńŘĚȮ62ȮĨńĺŐĮĶȮőħĵŒĝƟ
ĺŇīňĔŅĶľĴŋĬŐĔĬŐĭĭȮVarimax ĽĶŋĮœħƟĺƞŅȮŀĚėƢĮĶŃĔŀĭĕŀĚĮƤěěńĵĪňŗĴňįĸĨƞŀĔŅĶĨńħĽŇĬŒěĞŊŘŀĽŇĬėƟŅĪŅĚ
ŀŀĬœĸĬƢĕŀĚįŌƟĭĶŇőĳėŒĬěńĚľĺńħĬėĶĮģĴȮĮĶŃĔŀĭħƟĺĵ 
  &/'ȮĔŅĶĨŇħĨƞŀĽŊŗŀĽŅĶȮ(Communication) 
  &2) ėĺŅĴĽŃħĺĔĽĭŅĵȮ(Comfort) 
  (3) ėĺŅĴĮĸŀħĳńĵȮ(Security) 
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  (4) ėĺŅĴœĺƟĺŅĚŒěȮ(Trust) 
  (5) įĸŇĨĳńĦĤƢȮ(Product) 
  (6) ĮĶŃĽŇĪīŇĳŅıȮ(Efficiency) 
  (7) ĔŅĶĽƞĚŏĽĶŇĴĔŅĶĕŅĵȮ(Promotion) 
  (8) ĶŅėŅȮ(Price) 
 5.1.4 ĮƤěěńĵĪňŗĴňįĸĨƞŀĔŅĶĨńħĽŇĬŒěĞŊŘŀĽŇĬėƟŅĪŅĚŀŀĬœĸĬƢĕŀĚįŌƟĭĶŇőĳėŒĬěńĚľĺńħĬėĶĮģĴ 
ěņĬĺĬȮ6ȮŀĚėƢĮĶŃĔŀĭĕƟŅĚĨƟĬĽŅĴŅĶĩŀīŇĭŅĵĔŅĶĨńħĽŇĬŒěĞŊŘŀĽŇĬėƟŅĪŅĚŀŀĬœĸĬƢĕŀĚįŌƟĭĶŇőĳėŒĬ
ěńĚľĺńħĬėĶĮģĴœħƟĶƟŀĵĸŃȮ66,..ȮŐĸŃŏĴŊŗŀĬņĮƤěěńĵĪńŘĚȮ6ȮħńĚĔĸƞŅĺĴŅĪņĔŅĶĺŇŏėĶŅŃľƢĔŅĶĩħĩŀĵŏĝŇĚ
ŏĽƟĬıľŋėŌĦȮ(Multiple Linear Regression Analysis) ıĭĺƞŅȮĮƤěěńĵĪňŗĴňįĸĨƞŀĔŅĶĨńħĽŇĬŒěĞŊŘŀĽŇĬėƟŅ
ĪŅĚŀŀĬœĸĬƢĕŀĚįŌƟĭĶŇőĳėŒĬěńĚľĺńħĬėĶĮģĴŀĵƞŅĚĴňĬńĵĽņėńĠĪŅĚĽĩŇĨŇȮĴňěņĬĺĬȮ6ȮĮƤěěńĵȮ 
őħĵŏĶňĵĚĸņħńĭěŅĔėƞŅĽńĴĮĶŃĽŇĪīŇśĕŀĚĔŅĶĩħĩŀĵȮ&Beta Coefficient) ĪňŗĴňėƞŅėĺŅĴĽńĴıńĬīƢĶŃľĺƞŅĚĨńĺ
ŐĮĶŀŇĽĶŃĔńĭĨńĺŐĮĶĨŅĴĴŅĔĪňŗĽŋħȮœħƟŐĔƞȮėĺŅĴĽŃħĺĔĽĭŅĵȮ&Beta = .,3/6'ȮĶŀĚĸĚĴŅėŊŀȮ 
ĔŅĶĨŇħĨƞŀĽŊŗŀĽŅĶȮ&Beta = .,2/0'ȮėĺŅĴĮĸŀħĳńĵȮ&Beta = .,14/'ȮėĺŅĴœĺƟĺŅĚŒěȮ&Beta = .,1.7'Ȯ
ĮĶŃĽŇĪīŇĳŅıȮ&Beta = .,1.0'ȮįĸŇĨĳńĦĤƢȮ&Beta = .,033'ȮĶŅėŅȮ&Beta = .,/7.'ȮŐĸŃĔŅĶĽƞĚŏĽĶŇĴ
ĔŅĶĕŅĵȮ&Beta = .,/33'ȮĨŅĴĸņħńĭ 
 
3,0ȮŀĳŇĮĶŅĵįĸĔŅĶĺŇěńĵ 
 ěŅĔĔŅĶĺŇŏėĶŅŃľƢĔŅĶĩħĩŀĵŏĝŇĚŏĽƟĬıľŋėŌĦȮ&Multiple Linear Regression Analysis) 
ĽŅĴŅĶĩȮıĭĺƞŅ ĮƤěěńĵŒľĴƞĪńŘĚȮ6ȮĴňįĸĨƞŀĔŅĶĨńħĽŇĬŒěĞŊŘŀĽŇĬėƟŅĪŅĚŀŀĬœĸĬƢĕŀĚįŌƟĭĶŇőĳėŒĬěńĚľĺńħ
ĬėĶĮģĴŀĵƞŅĚĴňĬńĵĽņėńĠĪŅĚĽĩŇĨŇȮħńĚĬňŘ 
 3,0,/ȮĔŅĶĨŇħĨƞŀĽŊŗŀĽŅĶȮ&Communication) ĴňįĸŏĝŇĚĭĺĔĨƞŀĔŅĶĨńħĽŇĬŒěĞŊŘŀĽŇĬėƟŅĪŅĚ
ŀŀĬœĸĬƢĕŀĚįŌƟĭĶŇőĳėŒĬěńĚľĺńħĬėĶĮģĴȮĪńŘĚŒĬŏĶŊŗŀĚĕŀĚȮĔŅĶŒľƟĕƟŀĴŌĸĽŇĬėƟŅŀŀĬœĸĬƢĪňŗĝńħŏěĬȮĽŅĴŅĶĩ
ĪņĔŅĶĔŅĶĨŇħĨŅĴĕƟŀĴŌĸĔŅĶĞŊŘŀĽŇĬėƟŅŐĸŃĨĶĺěĽŀĭĔŅĶĽńŗĚĽŇĬėƟŅœħƟȮĔŅĶĴňĝƞŀĚĪŅĚĪňŗĽŃħĺĔŒĬĔŅĶ
ĨŇħĨƞŀŏıŊŗŀĕŀėĺŅĴĝƞĺĵŏľĸŊŀȮĽŀĭĩŅĴĶŅĵĸŃŏŀňĵħĕŀĚĽŇĬėƟŅŏıŇŗĴŏĨŇĴȮľĶŊŀĕƟŀĴŌĸĪňŗĽĚĽńĵȮėĺŅĴĶĺħŏĶŖĺ
ŒĬĔŅĶĨŀĭĮƤĠľŅĕŀĚĸŌĔėƟŅȮŐĸŃĔŅĶŒľƟėņŐĬŃĬņľĶŊŀĕƟŀŏĽĬŀŐĬŃĪňŗŏĮƦĬĮĶŃőĵĝĬƢȮĔŅĶŏŀŅŒěŒĽƞĨƞŀ
ĸŌĔėƟŅĪņŒľƟĶŌƟĽŉĔĽŃħĺĔĽĭŅĵȮŀĭŀŋƞĬŒěŒĬĔŅĶŒĝƟĭĶŇĔŅĶȮĴňėĺŅĴěĶŇĚŒěŐĸŃıĶƟŀĴŒľƟėĺŅĴĝƞĺĵŏľĸŊŀ
ĸŌĔėƟŅȮėĺŅĴĔĶŃĨŊŀĶŊŀĶƟĬŒĬĔŅĶŐĔƟœĕĮƤĠľŅĕŀĚĸŌĔėƟŅĪňŗœħƟĶńĭĽŇĬėƟŅįŇħıĸŅħȮĔŅĶĶŃĭŋŏĶĪĨŇŘĚĪņŒľƟĴň
ėĺŅĴĬƞŅŏĝŊŗŀĩŊŀŐĸŃĶňĺŇĺŒľƟĸŌĔėƟŅĨńħĽŇĬŒěŏĸŊŀĔŒĝƟĭĶŇĔŅĶœħƟȮĔŅĶĽƞĚĕƞŅĺĽŅĶįƞŅĬĪŅĚŀňŏĴĸƢŒľƟĪĶŅĭėĺŅĴ
ŏėĸŊŗŀĬœľĺ ĨĸŀħěĬĔŅĶĽƞĚĕƟŀĴŌĸĔŅĶĨŇħĨƞŀľĶŊŀŐěƟĚĔŅĶĪņīŋĶĔĶĶĴįƞŅĬĪŅĚŀňŏĴĸƢȮĽŀħėĸƟŀĚĔńĭ
ĚŅĬĺŇěńĵĕŀĚȮMcKnight Cummings ŐĸŃȮChervany (/776'ȮœħƟĪņĔŅĶĻŉĔļŅŏĔňŗĵĺĔńĭĔŅĶıńĥĬŅ
ŐĸŃĨĶĺěĽŀĭėĺŅĴŏĝŊŗŀĴńŗĬŒĬŏĺŖĭœĞĨƢȮe-Commerce ŏĝŇĚĭŌĶĦŅĔŅĶĪňŗıĭĺƞŅȮėĺŅĴŏĝŊŗŀĴńŗĬȮ 
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ėĺŅĴĬƞŅŏĝŊŗŀĩŊŀŒĬŏĺŖĭœĞĨƢĪņŒľƟįŌƟĭĶŇőĳėįƞŀĬėĸŅĵėĺŅĴĔńĚĺĸŏĔňŗĵĺĔńĭĔŅĶĞŊŘŀĽŇĬėƟŅĪŅĚŀŀĬœĸĬƢȮ
ĽŀħėĸƟŀĚĔńĭȮStern (1997) ĪňŗıĭĺƞŅȮĔŅĶĨŇħĨƞŀĽŊŗŀĽŅĶŒĬĸńĔļĦŃĪňŗĪņŒľƟĸŌĔėƟŅŀĭŀŋƞĬŒěȮĔŅĶŐĽħĚ
ėĺŅĴŏĮƕħŏįĵȮěĶŇĚŒěȮŐĸŃıĶƟŀĴŒľƟėĺŅĴĝƞĺĵŏľĸŊŀĸŌĔėƟŅěŃĽĶƟŅĚėĺŅĴĶŌƟĽŉĔŒľƟĸŌĔėƟŅŀĵŅĔŒĝƟĭĶŇĔŅĶħƟĺĵ
ėĺŅĴŏĨŖĴŒěȮ 
 3,0,0ȮėĺŅĴĽŃħĺĔĽĭŅĵȮ&Comfort) ĴňįĸŏĝŇĚĭĺĔĨƞŀĔŅĶĨńħĽŇĬŒěĞŊŘŀĽŇĬėƟŅĪŅĚŀŀĬœĸĬƢĕŀĚ
įŌƟĭĶŇőĳėŒĬěńĚľĺńħĬėĶĮģĴȮŒĬŏĶŊŗŀĚĕŀĚȮĔŅĶĞŊŘŀĽŇĬėƟŅĪŅĚŀŀĬœĸĬƢĽŅĴŅĶĩĪņœħƟĚƞŅĵȮĴňŏĴĬŌĔŅĶŒĝƟĚŅĬ
ĨƞŅĚȮŕȮĪňŗĽŅĴŅĶĩŏĶňĵĔŒĝƟœħƟŀĵƞŅĚĶĺħŏĶŖĺȮĽŅĴŅĶĩĞŊŘŀĽŇĬėƟŅœħƟĪŋĔĽĩŅĬĪňŗȮĪņŒľƟĞŊŘŀĽŇĬėƟŅĪňŗľŅœĴƞœħƟĨŅĴ
ĪƟŀĚĨĸŅħ ĔŅĶĽńŗĚĞŊŘŀĽŇĬėƟŅĪņœħƟĽņŏĶŖěœĴƞĸƟĴŏľĸĺ ĔŅĶėƟĬľŅĽŇĬėƟŅĪňŗľĸŅĔľĸŅĵĪņœħƟĚƞŅĵȮĪņœħƟĨĸŀħȮ
24ȮĝńŗĺőĴĚȮĮĶŃľĵńħŏĺĸŅŒĬĔŅĶŀŀĔœĮĞŊŘŀĽŇĬėƟŅĨŅĴĽĩŅĬĪňŗĨƞŅĚȮŕ ĪņŒľƟœħƟĶńĭėĺŅĴĽŃħĺĔĽĭŅĵĴŅĔ
ĕŉŘĬȮĴňĝƞŀĚĪŅĚĔŅĶĶńĭĝņĶŃŏĚŇĬľĸŅĵľĸŅĵ ĴňĭĶŇĔŅĶěńħĽƞĚĪňŗėĶŀĭėĸŋĴĪŋĔıŊŘĬĪňŗȮĪņŒľƟėŇħĺƞŅěŃŏĶňĵĬĶŌƟ
ĔŅĶŒĝƟĚŅĬľŅĔĴňĔŅĶıńĥĬŅŏıŇŗĴĕŉŘĬȮŐĸŃŏľŖĬĺƞŅĴňėĺŅĴěņŏĮƦĬŒĬĔŅĶĞŊŘŀĽŇĬėƟŅĪŅĚŀŀĬœĸĬƢĴŅĔĕŉŘĬ 
ĽŀħėĸƟŀĚĔńĭȮStern (1997) ĪňŗıĭĺƞŅ ĔŅĶŒľƟėĺŅĴĽŃħĺĔĽĭŅĵȮėĺŅĴŏŀŅŒěŒĽƞĸŌĔėƟŅěŃĪņŒľƟĸŌĔėƟŅ
ĶŌƟĽŉĔĵŇĬħňȮŀĭŀŋƞĬȮĴńŗĬŒěȮĴńŗĬėĚŒĬĔŅĶŒĝƟĭĶŇĔŅĶȮĞŉŗĚĸŌĔėƟŅĽƞĺĬŒľĠƞěŃĮĶŃŏĴŇĬėĺŅĴĽŃħĺĔĽĭŅĵěŅĔ
ĔŅĶĭĶŇĔŅĶĪňŗħňĕŀĚįŌƟėƟŅ 
 5.2.3 ėĺŅĴĮĸŀħĳńĵȮ&Security) ĴňįĸŏĝŇĚĭĺĔĨƞŀĔŅĶĨńħĽŇĬŒěĞŊŘŀĽŇĬėƟŅĪŅĚŀŀĬœĸĬƢĕŀĚ
įŌƟĭĶŇőĳėŒĬěńĚľĺńħĬėĶĮģĴȮŒĬŏĶŊŗŀĚĕŀĚȮėĺŅĴĮĸŀħĳńĵŒĬĔŅĶĪņīŋĶĔĶĶĴȮĔŅĶĝņĶŃŏĚŇĬȮĴŅĨĶĔŅĶ
ĶńĔļŅėĺŅĴĮĸŀħĳńĵŏıŊŗŀĮĔĮƚŀĚįŌƟŒĝƟ ĔŅĶĶńĔļŅĕƟŀĴŌĸĽƞĺĬĨńĺĕŀĚĸŌĔėƟŅŏĮƦĬėĺŅĴĸńĭ ĔŅĶĮĔĮƕħ
ıķĨŇĔĶĶĴĔŅĶŒĝƟĚŅĬ ĔŅĶĮĔĮƕħĕƟŀĴŌĸĽņėńĠȮŏĝƞĬȮĭńĨĶŏėĶħŇĨȮĭńĨĶŏħĭŇĨ œĴƞŐĝĶƢĕƟŀĴŌĸĽƞĺĬĨńĺœĮĵńĚ
ŏĺŖĭœĞĨƢŀŊŗĬȮŕ ĵŀĴĶńĭĔŅĶĪņīŋĶĔĶĶĴŐĸŃėƞŅŒĝƟěƞŅĵŒĬĔŅĶěńħĽƞĚŏĴŊŗŀĞŊŘŀĽŇĬėƟŅŀŀĬœĸĬƢȮĔŅĶőěĶĔĶĶĴ
ěŅĔĔŅĶŒĝƟĚŅĬĪņœħƟĵŅĔ ĽĩŅĬŃĪŅĚĽńĚėĴȮĝŊŗŀŏĽňĵĚœĴƞœħƟĶńĭįĸĔĶŃĪĭȮľŅĔŏĔŇħėĺŅĴŏĽňĵľŅĵĔŖėŇħĺƞŅ
œĴƞĬƞŅěŃĩŉĚĨƟŀĚħņŏĬŇĬėħňħƟĺĵĨĬŏŀĚ ĽŀħėĸƟŀĚĔńĭȮPavlou (2003) ĪňŗıĭĺƞŅȮĔŅĶĶńĭĶŌƟėĺŅĴŏĽňŗĵĚĪňŗĽŌĚ
ŒĬĔŅĶŒĝƟıŅĦŇĝĵƢŀŇŏĸŖĔĪĶŀĬŇĔĽƢĪňŗĽŌĚěŃŏĮƦĬŀŋĮĽĶĶėĽņėńĠŒĬĔŅĶĨńħĽŇĬŒěĞŊŘŀĽŇĬėƟŅįƞŅĬıŅĦŇĝĵƢ
ŀŇŏĸŖĔĪĶŀĬŇĔĽƢȮŐĸŃ Hoyer & Maclnnis (2010) ıĭĺƞŅȮėĺŅĴŏĽňŗĵĚħƟŅĬėĺŅĴĮĸŀħĳńĵȮŏĝƞĬȮėĺŅĴ
ĮĸŀħĳńĵĕŀĚĕƟŀĴŌĸĽƞĺĬĭŋėėĸȮľĶŊŀĕƟŀĴŌĸĔŅĶĪņīŋĶĔĶĶĴĪŅĚĔŅĶŏĚŇĬĴňįĸĨƞŀėĺŅĴŏĽňŗĵĚĪňŗįŌƟĭĶŇőĳėĨƟŀĚ
ŏįĝŇĠŏĴŊŗŀĨƟŀĚĨńħĽŇĬŒěĞŊŘŀĽŇĬėƟŅĪŅĚŀŀĬœĸĬƢȮĽŀħėĸƟŀĚĔńĭȮŀĶŋőĦĪńĵȮĮƤĠĠŅȮ&0340'ȮĪňŗıĭĺƞŅȮ 
ĔŅĶĽĶƟŅĚėĺŅĴŏĝŊŗŀĴńŗĬĕŀĚįŌƟĭĶŇőĳėĬńŘĬŏĮƦĬĮƤěěńĵĽņėńĠŀĵƞŅĚľĬŉŗĚŒĬĔŅĶĕŅĵĽŇĬėƟŅĪŅĚŀŀĬœĸĬƢȮ 
ĔŅĶėĺĭėŋĴėĺŅĴĮĸŀħĳńĵĴňĭĪĭŅĪĽņėńĠŒĬĔŅĶĽĶƟŅĚėĺŅĴŏĝŊŗŀĴńŗĬŒľƟŐĔƞįŌƟĭĶŇőĳėȮŐĸŃĽŀħėĸƟŀĚĔńĭȮ
ĽŋīŅĽŇĬňȮĨŋĸŅĬĬĪƢȮ&0340'ȮĪňŗıĭĺƞŅȮėĺŅĴĮĸŀħĳńĵĴňįĸĨƞŀĔŅĶĨńħĽŇĬŒěĞŊŘŀĽŇĬėƟŅĪŅĚŀŀĬœĸĬƢȮ
ĽŀħėĸƟŀĚĔńĭěŋĤŅĶńĨĬƢȮŏĔňĵĶĨŇĶńĻĴňȮ&0336'ȮĪňŗıĭĺƞŅȮĮƤěěńĵħƟŅĬėĺŅĴĮĸŀħĳńĵĴňįĸĨƞŀĔŅĶĨńħĽŇĬŒěĞŊŘŀ
ĽŇĬėƟŅįƞŅĬĪŅĚŐŀĮıĸŇŏėĝńĬŀŀĬœĸĬƢĕŀĚįŌƟĭĶŇőĳė 
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 5.2.4 ėĺŅĴœĺƟĺŅĚŒěȮ&Trust) ĴňįĸŏĝŇĚĭĺĔĨƞŀĔŅĶĨńħĽŇĬŒěĞŊŘŀĽŇĬėƟŅĪŅĚŀŀĬœĸĬƢĕŀĚįŌƟĭĶŇőĳė
ŒĬěńĚľĺńħĬėĶĮģĴȮŒĬŏĶŊŗŀĚĕŀĚȮĔŅĶŏĮƦĬĪňŗĵŀĴĶńĭĔŅĶĞŊŘŀĽŇĬėƟŅȮĔŅĶěƞŅĵŏĚŇĬĪŅĚŀŀĬœĸĬƢȮĔŅĶĪņĚŅĬĴň
ėĺŅĴĩŌĔĨƟŀĚ ėĺŅĴĴńŗĬŒěĺƞŅĔŅĶĞŊŘŀĽŇĬėƟŅĪŅĚŀŀĬœĸĬƢŏĔŇħėĺŅĴįŇħıĸŅħĵŅĔ ľŅĔŏĔŇħėĺŅĴŏĽňĵľŅĵ
ěŅĔĔŅĶŒĝƟĚŅĬĶŃĭĭœĴƞĬƞŅěŃœħƟĶńĭįĸĔĶŃĪĭĴŅĔ ĪņŒľƟœĴƞĺŇĨĔĔńĚĺĸŏĔňŗĵĺĔńĭįĸěŅĔĔŅĶŒĝƟĚŅĬȮėŇħĺƞŅ
ĪŅĚįŌƟĕŅĵěŃŏĮƦĬįŌƟĶńĭįŇħĝŀĭŐĪĬľŅĔŏĔŇħėĺŅĴŏĽňĵľŅĵěŅĔĔŅĶĞŊŘŀĽŇĬėƟŅȮĽŅĴŅĶĩĨŀĭĽĬŀĚŒĬĔŅĶ
ŐĔƟœĕĮƤĠľŅŏĔňŗĵĺĔńĭĽŇĬėƟŅŐĸŃĭĶŇĔŅĶœħƟŀĵƞŅĚĩŌĔĨƟŀĚȮĶĺħŏĶŖĺ ĴňĶŃĭĭĔŅĶėŊĬĽŇĬėƟŅĔĶĦňĪňŗĴňĮƤĠľŅ 
œĴƞĨĶĚĔńĭĪňŗĽńŗĚĞŊŘŀľĶŊŀĝņĶŋħŏĽňĵľŅĵȮŏĔŇħėĺŅĴĴńŗĬŒěŒĬĶƟŅĬėƟŅŀŀĬœĸĬƢĪňŗĞŊŘŀĽŇĬėƟŅľĶŊŀŒĝƟĭĶŇĔŅĶ  
ĞŉŗĚ McKnight Cummings &ȮChervany (1998) ıĭĺƞŅȮėĺŅĴŏĝŊŗŀĴńŗĬȮėĺŅĴĬƞŅŏĝŊŗŀĩŊŀŒĬŏĺŖĭœĞĨƢĕŅĵ
ĽŇĬėƟŅĪŅĚŀŀĬœĸĬƢĪņŒľƟįŌƟĭĶŇőĳėįƞŀĬėĸŅĵėĺŅĴĔńĚĺĸĨƞŀėĺŅĴœĴƞŐĬƞĬŀĬĕŀĚıķĨŇĔĶĶĴĕŀĚįŌƟĕŅĵȮ
ľĶŊŀėĺŅĴŏĽňŗĵĚŒĬĔŅĶĕőĴĵĕƟŀĴŌĸĕŀĚįŌƟĭĶŇőĳė ĽŀħėĸƟŀĚĔńĭȮĽŋīŅĽŇĬňȮĨŋĸŅĬĬĪƢȮ&0340'ȮĪňŗıĭĺƞŅȮĔŅĶ
ĶńĭĶŌƟėĺŅĴœĺƟĺŅĚŒěĴňįĸĨƞŀĔŅĶĨńħĽŇĬŒěĞŊŘŀĽŇĬėƟŅĪŅĚŀŀĬœĸĬƢ ŐĸŃĽŀħėĸƟŀĚĔńĭěŋĤŅĶńĨĬƢȮŏĔňĵĶĨŇĶńĻĴňȮ
&0336'ȮĪňŗıĭĺƞŅėĺŅĴĬƞŅŏĝŊŗŀĩŊŀĴňįĸĨƞŀĔŅĶĨńħĽŇĬŒěĞŊŘŀĽŇĬėƟŅįƞŅĬĪŅĚŐŀĮıĸŇŏėĝńĬŀŀĬœĸĬƢĕŀĚ
įŌƟĭĶŇőĳėȮĽŀħėĸƟŀĚĔńĭȮZeithaml, Parasuraman & Berry (1990) ĪňŗıĭĺƞŅȮėĺŅĴŏĝŊŗŀĩŊŀœĺƟĺŅĚŒěœħƟȮ
ŏĮƦĬėĺŅĴĽŅĴŅĶĩŒĬĔŅĶĽƞĚĴŀĭĽŇĬėƟŅľĶŊŀŒľƟĭĶŇĔŅĶŒľƟĨĶĚĨŅĴĽńĠĠŅĪňŗįŌƟŒľƟĭĶŇĔŅĶŒľƟœĺƟĔńĭ
įŌƟĶńĭĭĶŇĔŅĶȮĔŅĶĭĶŇĔŅĶĪňŗŒľƟĪŋĔėĶńŘĚĩŌĔĨƟŀĚȮŏľĴŅŃĽĴȮŐĸŃœħƟįĸŀŀĔĴŅŏľĴŊŀĬŏħŇĴĪŋĔėĶńŘĚĪňŗĴŅĶńĭ
ĭĶŇĔŅĶȮėĺŅĴĽĴŗņŏĽĴŀěŃĝƞĺĵĪņŒľƟįŌƟĶńĭĭĶŇĔŅĶĶŌƟĽŉĔĩŉĚĔŅĶĭĶŇĔŅĶĪňŗĴňėĺŅĴĬƞŅŏĝŊŗŀĩŊŀȮĽŅĴŅĶĩŒľƟėĺŅĴ
œĺƟĺŅĚŒěœħƟȮĽŀħėĸƟŀĚĔńĭȮıŇĻŋĪīŇśȮŀŋĮĩńĴĳƢȮ&0334'ȮĪňŗıĭĺƞŅȮėĺŅĴœĺƟĺŅĚŒěĨƞŀĽƞĚįĸĨƞŀėĺŅĴėĺŅĴĨńŘĚŒě
ĞŊŘŀĽŇĬėƟŅįƞŅĬĽŊŗŀĽńĚėĴŀŀĬœĸĬƢȮŐĸŃĽŀħėĸƟŀĚĔńĭȮŀĬŋĺńĨȮĽĚĽĴȮ&034/'ȮĪňŗıĭĺƞŅȮĮƤěěńĵħƟŅĬ 
ėĺŅĴıŉĚıŀŒěŐĸŃėĺŅĴœĺƟĺŅĚŒěĕŀĚĸŌĔėƟŅĴňŀŇĪīŇıĸĪŅĚĨĶĚĨƞŀėĺŅĴĳńĔħňĪŅĚŀŇŏĸŖĔĪĶŀĬŇĔĽƢ 
 5.2.5 įĸŇĨĳńĦĤƢȮ&Product) ĴňįĸŏĝŇĚĭĺĔĨƞŀĔŅĶĨńħĽŇĬŒěĞŊŘŀĽŇĬėƟŅĪŅĚŀŀĬœĸĬƢĕŀĚįŌƟĭĶŇőĳė
ŒĬěńĚľĺńħĬėĶĮģĴȮŒĬŏĶŊŗŀĚĕŀĚȮĽŇĬėƟŅĪňŗĕŅĵĭĬŀŀĬœĸĬƢĴňėĺŅĴľĸŅĔľĸŅĵȮĴňĕƟŀĴŌĸĶŅĵĸŃŏŀňĵħ
ıŀŏıňĵĚ ĴňĔŅĶěńħŏĶňĵĚŀĵƞŅĚŏľĴŅŃĽĴ ĳŅıĽŇĬėƟŅĴňĶŌĮĸńĔļĦƢŐĸŃĭĶĶěŋĳńĦĤƢĪňŗĽĺĵĚŅĴȮĔŅĶœħƟĶńĭ
ĽŇĬėƟŅľĶŊŀĭĶŇĔŅĶĪňŗŏĮƦĬœĮĨŅĴŏĚŊŗŀĬœĕĪňŗĶŃĭŋœĺƟ ĔŅĶĞŊŘŀĪŅĚŀŀĬœĸĬƢœħƟĽŇĬėƟŅĴňėŋĦĳŅıŏĪňĵĭŏĪƞŅĔńĭĪňŗ
ĞŊŘŀĨŅĴĶƟŅĬėƟŅĪńŗĺœĮ ĞŉŗĚȮChang & Meyerhoefer (2020) ıĭĺƞŅȮįĸŇĨĳńĦĤƢĴňėĺŅĴĽņėńĠŀĵƞŅĚĵŇŗĚŒĬ
ĔŅĶħņŏĬŇĬĔŅĶĨĸŅħŀŀĬœĸĬƢȮĽŀħėĸƟŀĚĔńĭȮĮŅĶŇĝŅĨȮĮĶŃĳŅĽńĵȮ&0337'ȮĪňŗıĭĺƞŅȮĔŅĶĶńĭĶŌƟėŋĦėƞŅ
įĸŇĨĳńĦĤƢĪňŗĽƞĚįĸĨƞŀĔŅĶĨńħĽŇĬŒěĞŊŘŀįĸŇĨĳńĦĤƢŀŅľŅĶŏĽĶŇĴŏıŊŗŀĽŋĕĳŅıĕŀĚįŌƟĭĶŇőĳėȮĽŀħėĸƟŀĚĔńĭȮ
ĳŌļĦȮĽŋĺĶĶĦĳńĔħňȮŐĸŃĺŇĸŅĺńĸĵƢȮěńĬĪĶƢĻĶňȮ&034/'ȮĪňŗıĭĺƞŅȮįĸŇĨĳńĦĤƢĽƞĚįĸĨƞŀĔŅĶĨńħĽŇĬŒěĞŊŘŀŏĽŊŘŀįƟŅ
ŐĲĝńŗĬįƞŅĬĽŊŗŀĽńĚėĴŀŀĬœĸĬƢĕŀĚįŌƟĭĶŇőĳėȮŐĸŃĽŀħėĸƟŀĚĔńĭȮīŇėĦŅȮĻĶňĭŋĠĬŅėȮ&0340'ȮĪňŗıĭĺƞŅȮ
įĸŇĨĳńĦĤƢĴňŀŇĪīŇıĸĨƞŀĔĶŃĭĺĬĔŅĶĨńħĽŇĬŒěĞŊŘŀŏėĶŊŗŀĚĽņŀŅĚŏĔŅľĸňįƞŅĬŐŀĮıĸŇŏėĝńĬŀŀĬœĸĬƢ 
 5.2.6 ĮĶŃĽŇĪīŇĳŅıȮ&Efficiency) ĴňįĸŏĝŇĚĭĺĔĨƞŀĔŅĶĨńħĽŇĬŒěĞŊŘŀĽŇĬėƟŅĪŅĚŀŀĬœĸĬƢĕŀĚ
įŌƟĭĶŇőĳėŒĬěńĚľĺńħĬėĶĮģĴȮŒĬŏĶŊŗŀĚĕŀĚ ĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶœħƟŀĵƞŅĚĴňŏĽĩňĵĶĳŅıĨƞŀŏĬŊŗŀĚœĴƞĸƟĴŏľĸĺȮ 
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ĔŅĶĶńĭ-ĽƞĚėņĽńŗĚĔŅĶĪņĚŅĬœħƟŀĵƞŅĚĩŌĔĨƟŀĚ ŐĽħĚĕƟŀĴŌĸœħƟŀĵƞŅĚĩŌĔĨƟŀĚ ėņĽńŗĚĞŊŘŀĨĶĚĨŅĴĕƟŀĴŌĸĪňŗ
ĮƚŀĬŏĕƟŅĽŌƞĶŃĭĭ ĴňėĺŅĴĨńŘĚŒěŒĬĔŅĶěńħĽƞĚĽŇĬėƟŅŏĮƦĬŀĵƞŅĚħňȮœĴƞŐĨĔľńĔŏĽňĵľŅĵĚƞŅĵ ĽŅĴŅĶĩĽƞĚĽŇĬėƟŅœħƟ
ĨĶĚĨŅĴĪňŗĨƟŀĚĔŅĶȮĴňĔŅĶĨŇħĨŅĴľĸńĚĔŅĶĕŅĵŀĵƞŅĚĽĴŗņŏĽĴŀ ĽŀħėĸƟŀĚĔńĭȮParasuraman, 
Zeithaml, & Malhotra (2005)ȮĪňŗıĭĺƞŅȮėĺŅĴĴňĮĶŃĽŇĪīŇĳŅıĕŀĚŏĺŖĭœĞĨƢľĶŊŀŐŀĮıĸŇŏėĖńĬȮėŊŀȮ 
ĴňėĺŅĴĽŃħĺĔŒĬĔŅĶŒĝƟĚŅĬĚƞŅĵȮŐĸŃĚƞŅĵĨƞŀĔŅĶĪņĶŅĵĔŅĶľĬƟŅŏĺŖĭœĞĨƢľĶŊŀľĬƟŅŐŀĮıĸŇŏėĝńĬȮ
ĽŅĴŅĶĩĨŀĭĽĬŀĚȮľĶŊŀĨŀĭĔĸńĭėĺŅĴĨƟŀĚĔŅĶȮľĶŊŀėņĽńŗĚĕŀĚĸŌĔėƟŅœħƟŀĵƞŅĚĶĺħŏĶŖĺȮŐĸŃĴň
ĮĶŃĽŇĪīŇĳŅıŏĴŊŗŀĸŌĔėƟŅĴňĔŅĶĮƚŀĬėņĽńŗĚŒħȮŕȮŏĕƟŅœĮĭĬľĬƟŅŏĺŖĭœĞĨƢľĶŊŀŐŀĮıĸŇŏėĝńĬĨĸŀħĶŃĵŃŏĺĸŅ
ĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶĪňŗĸŌĔėƟŅĨƟŀĚĔŅĶȮĶŃĭĭĕŀĚŏĺŖĭœĞĨƢľĶŊŀŐŀĮıĸŇŏėĝńĬĽŅĴŅĶĩĶŀĚĶńĭĔŅĶŒĝƟœħƟŀĵƞŅĚĴň
ŏĽĩňĵĶĳŅıȮœĴƞŏĔŇħĕƟŀĨŇħĕńħŒĬĔŅĶĪņĶŅĵĔŅĶĪŋĔȮŕȮĕĦŃĨĸŀħĔŅĶĪņĶŅĵĔŅĶĨńŘĚŐĨƞĨƟĬěĬěĭĕńŘĬĨŀĬ
ĔŅĶĪņĶŅĵĔŅĶ 
 5.2.7 ĔŅĶĽƞĚŏĽĶŇĴĔŅĶĕŅĵȮ&Promotion) ĴňįĸŏĝŇĚĭĺĔĨƞŀĔŅĶĨńħĽŇĬŒěĞŊŘŀĽŇĬėƟŅĪŅĚŀŀĬœĸĬƢ
ĕŀĚįŌƟĭĶŇőĳėŒĬěńĚľĺńħĬėĶĮģĴȮŒĬŏĶŊŗŀĚĕŀĚ ĔŅĶěńħőĮĶőĴĝńŗĬĪňŗľĸŅĔľĸŅĵȮĔŅĶĸħĶŅėŅȮĴňĽƞĺĬĸħ
ıŇŏĻļ ĴňĔŅĶŐĬŃĬņįĸŇĨĳńĦĤƢľĶŊŀĽŇĬėƟŅĪňŗĬƞŅĽĬŒěŐĸŃĴňėŋĦėƞŅȮœĴƞőęļĦŅŐĸŃĽƞĚŏĽĶŇĴĔŅĶĕŅĵĪňŗ
ĭŇħŏĭŊŀĬœĮěŅĔėĺŅĴŏĮƦĬěĶŇĚ ĽŀħėĸƟŀĚĔńĭȮChang & Meyerhoefer (2020)ȮĪňŗıĭĺƞŅȮĔŅĶĽƞĚŏĽĶŇĴ
ĔŅĶĕŅĵĴňėĺŅĴĽņėńĠŀĵƞŅĚĵŇŗĚŒĬĔŅĶħņŏĬŇĬĔŅĶĨĸŅħŀŀĬœĸĬƢȮĽŀħėĸƟŀĚĔńĭȮĳŌļĦȮĽŋĺĶĶĦĳńĔħňȮŐĸŃ
ĺŇĸŅĺńĸĵƢȮěńĬĪĶƢĻĶňȮ&034/'ȮĪňŗıĭĺƞŅȮĔŅĶĽƞĚŏĽĶŇĴĔŅĶĕŅĵĽƞĚįĸĨƞŀĔŅĶĨńħĽŇĬŒěĞŊŘŀŏĽŊŘŀįƟŅŐĲĝńŗĬįƞŅĬĽŊŗŀ
ĽńĚėĴŀŀĬœĸĬƢĕŀĚįŌƟĭĶŇőĳėȮĽŀħėĸƟŀĚĔńĭȮīŇėĦŅȮĻĶňĭŋĠĬŅėȮ&0340'ȮĪňŗıĭĺƞŅȮĔŅĶĽƞĚŏĽĶŇĴĔŅĶĕŅĵ
ĽƞĚįĸĨƞŀĔŅĶĨńħĽŇĬŒěĞŊŘŀŏėĶŊŗŀĚĽņŀŅĚŏĔŅľĸňįƞŅĬŐŀĮıĸŇŏėĝńĬŀŀĬœĸĬƢȮŐĸŃĽŀħėĸƟŀĚĔńĭȮīĬŅĻńĔħŇśȮ
ĕƞŅĵĔĶŃőĪĔ (2560)ȮĪňŗıĭĺƞŅȮĔŅĶĽƞĚŏĽĶŇĴĔŅĶĕŅĵĴňįĸĨƞŀĔŅĶĨńħĽŇĬŒěĞŊŘŀĽŇĬėƟŅŀŀĬœĸĬƢȮ 
Ȯ 5.2.8 ĶŅėŅȮ&Price) ĴňįĸŏĝŇĚĭĺĔĨƞŀĔŅĶĨńħĽŇĬŒěĞŊŘŀĽŇĬėƟŅĪŅĚŀŀĬœĸĬƢĕŀĚįŌƟĭĶŇőĳėŒĬěńĚľĺńħ
ĬėĶĮģĴȮŒĬŏĶŊŗŀĚĕŀĚȮĴňĽŇĬėƟŅŒľƟŏĸŊŀĔĶŅėŅœħƟľĸŅĵĶŃħńĭ ĽŇĬėƟŅĪňŗĕŅĵĶŃĭŋĶŅėŅĪňŗĝńħŏěĬȮĴňėƞŅěńħĽƞĚĪňŗ
ŏľĴŅŃĽĴ ĔŅĶœħƟĶńĭĽŇĬėƟŅĨĶĚĨŅĴĶŌĮĳŅıĪňŗŐĽħĚȮĽŀħėĸƟŀĚĔńĭȮěŋĤŅĶńĨĬƢȮŏĔňĵĶĨŇĶńĻĴňȮ&2558)ȮĪňŗıĭĺƞŅȮ
ĮƤěěńĵħƟŅĬĶŅėŅȮĴňįĸĨƞŀĔŅĶĨńħĽŇĬŒěĞŊŘŀĽŇĬėƟŅįƞŅĬĪŅĚŐŀĮıĸŇŏėĝńĬŀŀĬœĸĬƢȮĽŀħėĸƟŀĚĔńĭȮŀĶŋőĦĪńĵȮ
ĮƤĠĠŅȮ&0340'ȮĪňŗıĭĺƞŅȮĶŅėŅĽƞĚįĸĨƞŀĔŅĶĨńħĽŇĬŒěĞŊŘŀŏĽŊŘŀįƟŅįƞŅĬĽńĚėĴŀŀĬœĸĬƢȮ&ŏıĞĭŋƠė'ȮĽŀħėĸƟŀĚ
ĔńĭȮĮƕĵĴŅĳĶĦƢȮĝƞĺĵĝŌľĬŌ (2559)ȮĪňŗıĭĺƞŅȮĶŅėŅĽƞĚįĸĨƞŀĔŅĶĨńħĽŇĬŒěĞŊŘŀĽŇĬėƟŅįƞŅĬĪŅĚĽńĚėĴŀŀĬœĸĬƢȮ
ŐĸŃĽŀħėĸƟŀĚĔńĭȮīŇėĦŅȮĻĶňĭŋĠĬŅėȮ&0340'ȮĪňŗıĭĺƞŅȮĶŅėŅȮĴňŀŇĪīŇıĸĨƞŀĔĶŃĭĺĬĔŅĶĨńħĽŇĬŒěĞŊŘŀ
ŏėĶŊŗŀĚĽņŀŅĚŏĔŅľĸňįƞŅĬŐŀĮıĸŇŏėĝńĬŀŀĬœĸĬƢ 
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3,1ȮĕƟŀŏĽĬŀŐĬŃ 
 3,1,/ȮĕƟŀŏĽĬŀŐĬŃĽņľĶńĭįŌƟĮĶŃĔŀĭĔŅĶ 
  ěŅĔįĸĔŅĶĻŉĔļŅĺŇěńĵĬňŘȮĪňŗıĭĺƞŅ ėĺŅĴĽŃħĺĔĽĭŅĵȮ&Beta = 0.518) ĶŀĚĸĚĴŅėŊŀȮ
ĔŅĶĨŇħĨƞŀĽŊŗŀĽŅĶȮ&Beta = 0.412) ėĺŅĴĮĸŀħĳńĵȮ&Beta = 0.361) ėĺŅĴœĺƟĺŅĚŒěȮ&Beta = 0.309) 
ĮĶŃĽŇĪīŇĳŅıȮ&Beta = 0.302) įĸŇĨĳńĦĤƢȮ&Beta = 0.255) ĶŅėŅȮ&Beta = 0.190) ŐĸŃĔŅĶĽƞĚŏĽĶŇĴ
ĔŅĶĕŅĵȮ&Beta = 0.155) ŏĮƦĬĮƤěěńĵĪňŗĴňįĸĨƞŀĔŅĶĨńħĽŇĬŒěĞŊŘŀĽŇĬėƟŅĪŅĚŀŀĬœĸĬƢĕŀĚįŌƟĭĶŇőĳėŒĬ
ěńĚľĺńħĬėĶĮģĴŀĵƞŅĚĴňĬńĵĽņėńĠĪŅĚĽĩŇĨŇ įŌƟĺŇěńĵœħƟĬņŀĚėƢĮĶŃĔŀĭŒĬĔŅĶĨńħĽŇĬŒěĞŊŘŀĽŇĬėƟŅĪŅĚ
ŀŀĬœĸĬƢĪńŘĚȮ6ȮĮƤěěńĵœĮĨĶĺěĽŀĭėĺŅĴŏĮƦĬœĮœħƟŒĬĔŅĶħņŏĬŇĬĔŅĶȮĶŃĵŃŏĺĸŅȮėƞŅŒĝƟěƞŅĵĪňŗěŃĨƟŀĚŒĝƟ
ĔńĭįŌƟėƟŅĽŇĬėƟŅŀŀĬœĸĬƢȮĽŅĴŅĶĩĔņľĬħĔĸĵŋĪīƢĪŅĚīŋĶĔŇěŏıŊŗŀĽĶƟŅĚėĺŅĴœħƟŏĮĶňĵĭŒĬĔŅĶŐĕƞĚĕńĬ ħńĚĬňŘ 
  /'ȮĔŅĶĨŇħĨƞŀĽŊŗŀĽŅĶȮ(Communication) ŒľƟĕƟŀĴŌĸĽŇĬėƟŅŀŀĬœĸĬƢĪňŗĝńħŏěĬȮĴňĶŃĭĭ
ĔŅĶĨŇħĨŅĴĕƟŀĴŌĸĔŅĶĞŊŘŀĽŇĬėƟŅŐĸŃĨĶĺěĽŀĭĔŅĶĽńŗĚĽŇĬėƟŅȮĔŅĶĴňĝƞŀĚĪŅĚĪňŗĽŃħĺĔŒĬĔŅĶĨŇħĨƞŀŏıŊŗŀĕŀ
ėĺŅĴĝƞĺĵŏľĸŊŀȮĽŀĭĩŅĴĶŅĵĸŃŏŀňĵħĕŀĚĽŇĬėƟŅȮľĶŊŀĽŀĭĩŅĴĕƟŀĴŌĸŏıŇŗĴŏĨŇĴȮįŌƟėƟŅěŃĨƟŀĚĔŅĶĨŀĭ
ĮƤĠľŅĕŀĚĸŌĔėƟŅȮŒľƟėņŐĬŃĬņȮľĶŊŀĕƟŀŏĽĬŀŐĬŃĪňŗŏĮƦĬĮĶŃőĵĝĬƢȮĔŅĶŏŀŅŒěŒĽƞĨƞŀĸŌĔėƟŅȮŐĽħĚėĺŅĴ
ěĶŇĚŒěŐĸŃıĶƟŀĴŒľƟėĺŅĴĝƞĺĵŏľĸŊŀĸŌĔėƟŅȮėĺŅĴĔĶŃĨŊŀĶŊŀĶƟĬŒĬĔŅĶŐĔƟœĕĮƤĠľŅĕŀĚĸŌĔėƟŅȮĴňĔŅĶĶŃĭŋ
ŏĶĪĨŇŘĚĪņŒľƟĴňėĺŅĴĬƞŅŏĝŊŗŀĩŊŀŐĸŃĔŅĶĶňĺŇĺŒľƟĸŌĔėƟŅĨńħĽŇĬŒěŏĸŊŀĔŒĝƟĭĶŇĔŅĶœħƟȮĔŅĶĽƞĚĕƞŅĺĽŅĶįƞŅĬĪŅĚ
ŀňŏĴĸƢŒľƟįŌƟĭĶŇőĳėĪňŗŏĮƦĬĽĴŅĝŇĔĕŀĚĶƟŅĬėƟŅĪĶŅĭėĺŅĴŏėĸŊŗŀĬœľĺȮĨĸŀħěĬĔŅĶĽƞĚĕƟŀĴŌĸĔŅĶĨŇħĨƞŀľĶŊŀ
ŐěƟĚĔŅĶĪņīŋĶĔĶĶĴįƞŅĬĪŅĚŀňŏĴĸƢȮĞŉŗĚŒĬĮƤěěŋĭńĬȮĔŅĶĕŅĵĽŇĬėƟŅĪŅĚŀŀĬœĸĬƢĽŅĴŅĶĩĪņœħƟĚƞŅĵȮĽŃħĺĔȮ
ŐĸŃĶĺħŏĶŖĺŏĬŊŗŀĚěŅĔĴňŐŀĮıĸŇŏėĝńĬĨĸŅħĔĸŅĚĪňŗĴňĲƤĚĔƢĝńĬĪňŗľĸŅĔľĸŅĵȮŒĝƟĚŅĬœħƟĚƞŅĵőħĵĪňŗįŌƟėƟŅœĴƞ
ěņŏĮƦĬĨƟŀĚĴňėĺŅĴĶŌƟŒĬĔŅĶŏĕňĵĬőĮĶŐĔĶĴėŀĴıŇĺŏĨŀĶƢȮĨĸŀħěĬŏĺŖĭœĞĨƢĔŖĴňįŌƟŒľƟĭĶŇĔŅĶĪňŗĽŅĴŅĶĩĽĶƟŅĚ
ŏĺŖĭœĞĨƢœħƟŏŀĚœĴƞĵŋƞĚĵŅĔȮőħĵĪňŗįŌƟėƟŅœĴƞěņŏĮƦĬĨƟŀĚĴňėĺŅĴĶŌƟĳŅļŅėŀĴıŇĺŏĨŀĶƢȮĽŅĴŅĶĩħņŏĬŇĬĔŅĶœħƟ
ĪńĬĪňȮőħĵœĴƞĨƟŀĚĴňėƞŅŒĝƟěƞŅĵŏıŇŗĴŏĨŇĴȮľĶŊŀĴňœĴƞĴŅĔĬńĔ 
  0'ȮĽĶƟŅĚėĺŅĴĽŃħĺĔĽĭŅĵȮ(Comfort) ĨƟŀĚĪņŒľƟįŌƟĭĶŇőĳėĪňŗěŃĪņĔŅĶĞŊŘŀĽŇĬėƟŅĪŅĚ
ŀŀĬœĸĬƢĽŅĴŅĶĩĪņœħƟĚƞŅĵȮĴňŏĴĬŌĔŅĶŒĝƟĚŅĬĨƞŅĚȮŕȮĪňŗĽŅĴŅĶĩŏĶňĵĔŒĝƟœħƟŀĵƞŅĚĶĺħŏĶŖĺȮĔŅĶĽńŗĚĞŊŘŀĽŇĬėƟŅ
ĪņœħƟĽņŏĶŖěœĴƞĸƟĴŏľĸĺȮĽŅĴŅĶĩĞŊŘŀĽŇĬėƟŅœħƟĪŋĔĽĩŅĬĪňŗȮĔŅĶėƟĬľŅĽŇĬėƟŅĪňŗľĸŅĔľĸŅĵĪņœħƟĚƞŅĵȮĪņœħƟ
ĨĸŀħȮ24ȮĝńŗĺőĴĚȮįŌƟĭĶŇőĳėĽŅĴŅĶĩĪņŒľƟĞŊŘŀĽŇĬėƟŅĪňŗľŅœĴƞœħƟĨŅĴĪƟŀĚĨĸŅħ ĮĶŃľĵńħŏĺĸŅŒĬĔŅĶ
ŀŀĔœĮĞŊŘŀĽŇĬėƟŅĨŅĴĽĩŅĬĪňŗĨƞŅĚȮŕ ĪņŒľƟœħƟĶńĭėĺŅĴĽŃħĺĔĽĭŅĵĴŅĔĕŉŘĬȮĴňĝƞŀĚĪŅĚĔŅĶĶńĭĝņĶŃŏĚŇĬ
ľĸŅĵľĸŅĵ ĴňĭĶŇĔŅĶěńħĽƞĚĽŇĬėƟŅŒľƟĩŉĚĴŊŀįŌƟĭĶŇőĳėĪňŗėĶŀĭėĸŋĴĪŋĔıŊŘĬĪňŗȮĞŉŗĚŒĬĮƤěěŋĭńĬȮĔŅĶĕŅĵĽŇĬėƟŅ
ĪŅĚŀŀĬœĸĬƢĽŅĴŅĶĩĪņœħƟĚƞŅĵȮĽŃħĺĔȮĶĺħŏĶŖĺȮŀňĔĪńŘĚĶŃĭĭĔŅĶĶńĭĝņĶŃŏĚŇĬĪňŗľĸŅĔľĸŅĵĔŖĴň 
ŐŀĮıĸŇŏėĝńĬĨĸŅħĔĸŅĚĪňŗĴňĲƤĚĔƢĝńĬĪňŗĽŅĴŅĶĩŒľƟĭĶŇĔŅĶĶńĭĝņĶŃŏĚŇĬěŅĔĸŌĔėƟŅľĸŅĔľĸŅĵĝƞŀĚĪŅĚȮőħĵ
ĪňŗįŌƟėƟŅœĴƞěņŏĮƦĬĨƟŀĚœĮħņŏĬŇĬĔŅĶĨŇħĨƞŀĔńĭīĬŅėŅĶľĶŊŀĽĩŅĭńĬĔŅĶŏĚŇĬȮľĶŊŀĺŅĚĶŃĭĭĔŅĶĝņĶŃŏĚŇĬŒħȮ
ŕȮħƟĺĵĨĬŏŀĚȮŒĬĽƞĺĬŏĺŖĭœĞĨƢĔŖĴňįŌƟŒľƟĭĶŇĔŅĶŏĺŖĭœĞĨƢĽņŏĶŖěĶŌĮĪňŗįŌƟėƟŅĬŀĔěŅĔěŃĽŅĴŅĶĩĽĶƟŅĚŏĺŖĭœĞĨƢœħƟ



 136 

ŏŀĚȮŐĸƟĺĵńĚĽŅĴŅĶĩĔņľĬħĔŅĶŏĝŊŗŀĴőĵĚĔŅĶĶńĭĝņĶŃŏĚŇĬěŅĔĸŌĔėƟŅœħƟĪňŗľĸŅĔľĸŅĵĝƞŀĚĪŅĚȮŐĨƞĴńĔěŃĴň
ėƞŅŒĝƟěƞŅĵŏĮƦĬėƞŅŒľƟĭĶŇĔŅĶĕŀĚŏĺŖĭœĞĨƢĽņŏĶŖěĶŌĮŒĬĺĚŏĚŇĬĪňŗœĴƞĴŅĔĬńĔȮ 
  3) ĶńĔļŅėĺŅĴĮĸŀħĳńĵȮ(Security)ȮŐĔƞĸŌĔėƟŅȮĔŅĶĕŅĵĽŇĬėƟŅĪŅĚŀŀĬœĸĬƢěŃĨƟŀĚĴň
ėĺŅĴĮĸŀħĳńĵŒĬĔŅĶĪņīŋĶĔĶĶĴȮĔŅĶĝņĶŃŏĚŇĬȮĴňĴŅĨĶĔŅĶĶńĔļŅėĺŅĴĮĸŀħĳńĵŏıŊŗŀĮĔĮƚŀĚįŌƟŒĝƟ 
ĶƟŅĬėƟŅŀŀĬœĸĬƢěŃĨƟŀĚĶńĔļŅĕƟŀĴŌĸĽƞĺĬĨńĺĕŀĚĸŌĔėƟŅŏĮƦĬėĺŅĴĸńĭ ĔŅĶĮĔĮƕħıķĨŇĔĶĶĴĔŅĶŒĝƟĚŅĬĕŀĚ
ĸŌĔėƟŅ ĔŅĶĮĔĮƕħĕƟŀĴŌĸĽņėńĠȮŏĝƞĬȮĭńĨĶŏėĶħŇĨȮĭńĨĶŏħĭŇĨ œĴƞŐĝĶƢĕƟŀĴŌĸĽƞĺĬĨńĺĕŀĚĸŌĔėƟŅœĮĵńĚŏĺŖĭœĞĨƢ
ŀŊŗĬȮŕ ŏĮƦĬĽŇŗĚĪňŗįŌƟėƟŅěŃĨƟŀĚĶŃĴńħĶŃĺńĚœĴƞĬņĕƟŀĴŌĸĸŌĔėƟŅœĮŏįĵŐıĶƞȮĞŉŗĚĽŅĴŅĶĩħņŏĬŇĬĔŅĶœħƟĪńĬĪňȮœĴƞĴň
ĚĭĮĶŃĴŅĦėƞŅŒĝƟěƞŅĵľĶŊŀĴňŐĨƞĔŖœĴƞĴŅĔĬńĔȮŏĮƦĬĽƞĺĬĪňŗįŌƟėƟŅŏıňĵĚĨĶŃľĬńĔĩŉĚėĺŅĴĽņėńĠŒĬĔŅĶĶńĔļŅ
ĕƟŀĴŌĸĕŀĚĸŌĔėƟŅŏĮƦĬėĺŅĴĸńĭȮ 
  2'ȮĽĶƟŅĚėĺŅĴœĺƟĺŅĚŒěȮ(Trust) įŌƟėƟŅěŃĨƟŀĚŏĸŊŀĔŒĝƟŐŀĮıĸŇŏėĝńĬľĶŊŀŏĺŖĭœĞĨƢĽņŏĶŖěĶŌĮ
ĪňŗĴňĮĶŃĽŇĪīŇĳŅıȮĬƞŅŏĝŊŗŀĩŊŀȮĶŃĭĭĴňėĺŅĴŏĽĩňĵĶŒĬĔŅĶĺŅĚĕŅĵĽŇĬėƟŅĪŅĚŀŀĬœĸĬƢŏıŊŗŀŒľƟŏĮƦĬĪňŗĵŀĴĶńĭ
ĕŀĚįŌƟĭĶŇőĳėŒĬĔŅĶĞŊŘŀĽŇĬėƟŅȮĔŅĶěƞŅĵŏĚŇĬĪŅĚŀŀĬœĸĬƢȮĶŃĭĭĔŅĶĪņĚŅĬĨƟŀĚĴňėĺŅĴĩŌĔĨƟŀĚ ŏıŊŗŀŒľƟ
įŌƟĭĶŇőĳėŏĔŇħėĺŅĴĴńŗĬŒěĺƞŅĔŅĶĞŊŘŀĽŇĬėƟŅĪŅĚŀŀĬœĸĬƢŏĔŇħėĺŅĴįŇħıĸŅħĵŅĔ ĴňĶŃĭĭĔŅĶėŊĬĽŇĬėƟŅĔĶĦň
ĪňŗĴňĮƤĠľŅœĴƞĨĶĚĔńĭĪňŗĽńŗĚĞŊŘŀľĶŊŀĝņĶŋħŏĽňĵľŅĵȮĞŉŗĚįŌƟėƟŅĽŅĴŅĶĩħņŏĬŇĬĔŅĶœħƟĪńĬĪňȮőħĵœĴƞěņŏĮƦĬĨƟŀĚĴň
ėƞŅŒĝƟěƞŅĵŏıŇŗĴĕŉŘĬľĶŊŀĴňŐĨƞœĴƞĴŅĔĬńĔ 
  3'ȮĬņŏĽĬŀįĸŇĨĳńĦĤƢȮ(Product) ŐĔƞĸŌĔėƟŅȮőħĵĽŇĬėƟŅĪňŗĕŅĵĭĬŐŀĮıĸŇŏėĝńĬľĶŊŀ
ŏĺŖĭœĞĨƢėĺĶĴňėĺŅĴľĸŅĔľĸŅĵȮĔŅĶĶŃĭŋĕƟŀĴŌĸĶŅĵĸŃŏŀňĵħŏĔňŗĵĺĔńĭįĸŇĨĳńĦĤƢĨƟŀĚĴňŀĵƞŅĚıŀŏıňĵĚ  
ĴňĔŅĶěńħŏĶňĵĚŀĵƞŅĚŏľĴŅŃĽĴ ĳŅıĽŇĬėƟŅĪňŗĺŅĚĕŅĵĭĬŀŀĬœĸĬƢĨƟŀĚĴňĶŌĮĸńĔļĦƢŐĸŃĭĶĶěŋĳńĦĤƢĪňŗ
ĽĺĵĚŅĴȮőħĵįŌƟėƟŅĽŅĴŅĶĩħņŏĬŇĬĔŅĶœħƟĪńĬĪňȮœĴƞĵŋƞĚĵŅĔĬńĔȮœĴƞĴňėƞŅŒĝƟěƞŅĵŏıŇŗĴĕŉŘĬȮľĶŊŀĴňŐĨƞœĴƞĴŅĔĬńĔ 
  4'ȮĴňĮĶŃĽŇĪīŇĳŅıȮ(Efficiency) őħĵįŌƟėƟŅěŃĨƟŀĚŏĸŊŀĔŒĝƟŐŀĮıĸŇŏėĝńĬľĶŊŀŏĺŖĭœĞĨƢ
ĽņŏĶŖěĶŌĮĪňŗĶŃĭĭĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶœħƟŀĵƞŅĚĴňŏĽĩňĵĶĳŅıĨƞŀŏĬŊŗŀĚœĴƞĸƟĴŏľĸĺȮĔŅĶĶńĭ-ĽƞĚėņĽńŗĚĔŅĶĪņĚŅĬœħƟ
ŀĵƞŅĚĩŌĔĨƟŀĚ ŐĽħĚĕƟŀĴŌĸœħƟŀĵƞŅĚĩŌĔĨƟŀĚ ėņĽńŗĚĞŊŘŀĨĶĚĨŅĴĕƟŀĴŌĸĪňŗĮƚŀĬŏĕƟŅĽŌƞĶŃĭĭ ŏĴŊŗŀœħƟĶńĭėņĽńŗĚĞŊŘŀ
ěŅĔĸŌĔėƟŅŐĸƟĺįŌƟėƟŅěŃĨƟŀĚĴňėĺŅĴĨńŘĚŒěŒĬĔŅĶěńħĽƞĚĽŇĬėƟŅŒľƟĩŌĔĨƟŀĚȮĽŇĬėƟŅĪňŗĽƞĚœĮĨƟŀĚœĴƞĴňĨņľĬŇľĶŊŀ
ŐĨĔľńĔŏĽňĵľŅĵ ĽŅĴŅĶĩĽƞĚĽŇĬėƟŅœħƟĨĶĚĨŅĴĪňŗĨƟŀĚĔŅĶȮĴňĔŅĶĨŇħĨŅĴľĸńĚĔŅĶĕŅĵŀĵƞŅĚĽĴŗņŏĽĴŀȮ 
őħĵŒĬĽƞĺĬĬňŘįŌƟėƟŅĽŅĴŅĶĩħņŏĬŇĬĔŅĶœħƟĪńĬĪňȮœĴƞěņŏĮƦĬĨƟŀĚĴňėƞŅŒĝƟěƞŅĵŏıŇŗĴŏĨŇĴȮľĶŊŀĴňŐĨƞĔŖœĴƞĴŅĔĬńĔ 
  7) ěńħĔŅĶĽƞĚŏĽĶŇĴĔŅĶĕŅĵȮ(Promotion) įŌƟėƟŅŀŅěěńħőĮĶőĴĝńŗĬŒľƟĴňľĸŅĔľĸŅĵȮŏĝƞĬȮ
ĔŅĶĸħĶŅėŅȮĴňĽƞĺĬĸħıŇŏĻļ ĴňĔŅĶŐĬŃĬņįĸŇĨĳńĦĤƢľĶŊŀĽŇĬėƟŅĪňŗĬƞŅĽĬŒěįƞŅĬĽŊŗŀĽńĚėĴŀŀĬœĸĬƢȮ 
ĔŅĶőęļĦŅŐĸŃĽƞĚŏĽĶŇĴĔŅĶĕŅĵĨƟŀĚœĴƞĭŇħŏĭŊŀĬœĮěŅĔėĺŅĴŏĮƦĬěĶŇĚȮőħĵŒĬĽƞĺĬĕŀĚĔŅĶĽƞĚŏĽĶŇĴ 
ĔŅĶĕŅĵĬňŘȮŀŅěĴňėƞŅŒĝƟěƞŅĵĭƟŅĚȮľĶŊŀĶŅĵœħƟĨƞŀľĬƞĺĵĽŇĬėƟŅŀŅěĸħĸĚœĮĭƟŅĚĨŅĴėĺŅĴŏľĴŅŃĽĴ 
  8) ĔņľĬħĶŅėŅȮ(Price) ĪňŗěŌĚŒěĸŌĔėƟŅȮőħĵĶƟŅĬėƟŅŀŀĬœĸĬƢėĺĶĴňĽŇĬėƟŅŒľƟįŌƟĭĶŇőĳė
ĽŅĴŅĶĩĪņĔŅĶŏĸŊŀĔĶŅėŅœħƟľĸŅĵĶŃħńĭ ĽŇĬėƟŅĪňŗĕŅĵěŃĨƟŀĚĶŃĭŋĶŅėŅĪňŗĝńħŏěĬȮĴňėƞŅěńħĽƞĚĪňŗŏľĴŅŃĽĴ 
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ĔŅĶœħƟĶńĭĽŇĬėƟŅĨĶĚĨŅĴĶŌĮĳŅıŐĸŃĶŅėŅĪňŗŐĽħĚ ĞŉŗĚėĺŅĴĨĶĚœĮĨĶĚĴŅŒĬĔŅĶĕŅĵĽŇĬėƟŅĴňėĺŅĴĽņėńĠ
ĨƞŀėĺŅĴŏĝŊŗŀĩŊŀĕŀĚįŌƟĭĶŇőĳėȮőħĵįŌƟėƟŅĽŅĴŅĶĩħņŏĬŇĬĔŅĶœħƟĪńĬĪňȮœĴƞĵŋƞĚĵŅĔȮœĴƞĴňėƞŅŒĝƟěƞŅĵŏıŇŗĴŏĨŇĴŒħȮŕȮ
ŏıňĵĚŐĨƞŀŅĻńĵėĺŅĴěĶŇĚŒěȮėĺŅĴĞŊŗŀĽńĨĵƢĨƞŀĸŌĔėƟŅŏĪƞŅĬńŘĬ 
  ěŅĔĔĸĵŋĪīƢĔŅĶĕŅĵĽŇĬėƟŅĪŅĚŀŀĬœĸĬƢĪńŘĚȮ6ȮĔĸĵŋĪīƢĬňŘȮěŃĝƞĺĵŒľƟŏĔŇħėĺŅĴ
ŏĮĸňŗĵĬŐĮĸĚŒĬĔŅĶĽĶƟŅĚėĺŅĴĽńĴıńĬīƢĪňŗħňĔńĭĸŌĔėƟŅȮŐĸŃŏıŇŗĴėĺŅĴŏĝŊŗŀĴńŗĬȮœĺƟĺŅĚŒěȮŏıŇŗĴőŀĔŅĽŒĬ 
ĔŅĶŏĨŇĭőĨĕŀĚīŋĶĔŇěĕŅĵĽŇĬėƟŅĪŅĚŀŀĬœĸĬƢȮŐĸŃŏıŇŗĴőŀĔŅĽŒĬĔŅĶĮĶŃĽĭėĺŅĴĽņŏĶŖěœħƟ 
 3,1,0ȮĕƟŀŏĽĬŀŐĬŃŒĬĔŅĶĺŇěńĵĨƞŀœĮ 
  ŒĬĚŅĬĺŇěńĵĬňŘȮĴňĕƟŀŏĽĬŀŐĬŃȮħńĚĬňŘ 
  /'ȮėĺĶĪņĔŅĶĕĵŅĵĕŀĭŏĕĨĕŀĚĚŅĬĺŇěńĵŒľƟĔĺƟŅĚĕŉŘĬȮőħĵŒĝƟĮƤěěńĵĪňŗĽĔńħœħƟěŅĔĚŅĬĺŇěńĵ
ĬňŘȮ6ȮĮƤěěńĵ œħƟŐĔƞȮėĺŅĴĽŃħĺĔĽĭŅĵȮĔŅĶĨŇħĨƞŀĽŊŗŀĽŅĶȮėĺŅĴĮĸŀħĳńĵȮėĺŅĴœĺƟĺŅĚŒě ĮĶŃĽŇĪīŇĳŅıȮ
įĸŇĨĳńĦĤƢȮĶŅėŅȮŐĸŃĔŅĶĽƞĚŏĽĶŇĴĔŅĶĕŅĵȮőħĵĪņĔŅĶŏıŇŗĴĔĸŋƞĴĨńĺŀĵƞŅĚœĮĵńĚěńĚľĺńħŀŊŗĬȮľĶŊŀėĶŀĭėĸŋĴ
ĪńŗĺĮĶŃŏĪĻŏıŊŗŀŒľƟėĶŀĭėĸŋĴĮĶŃĝŅĔĶįŌƟĞŊŘŀĽŇĬėƟŅĪŅĚŀŀĬœĸĬƢœħƟĴŅĔĕŉŘĬ 
  0'ȮŏıŊŗŀŒľƟœħƟĕƟŀĴŌĸŏĝŇĚĸŉĔȮŐĸŃėĺŅĴĨƟŀĚĔŅĶĪňŗĴňėĺŅĴĸŃŏŀňĵħĕŉŘĬĕŀĚĔĸŋƞĴįŌƟĞŊŘŀĽŇĬėƟŅ
ĪŅĚŀŀĬœĸĬƢȮėĺĶĪņĔŅĶĺŇěńĵŏĝŇĚėŋĦĳŅıȮħƟĺĵĔŅĶĽńĴĳŅļĦƢŏĝŇĚĸŉĔȮŏıŊŗŀĬņĕƟŀĴŌĸĴŅıńĥĬŅĔŅĶĕŅĵ
ĽŇĬėƟŅĪŅĚŀŀĬœĸĬƢŒľƟŏĔŇħĮĶŃĽŇĪīŇĳŅıĴŅĔĕŉŘĬȮŐĸŃĽŅĴŅĶĩĨŀĭĽĬŀĚėĺŅĴĨƟŀĚĔŅĶĕŀĚįŌƟĭĶŇőĳėĴŅĔ
ĵŇŗĚĕŉŘĬĨƞŀœĮ 
  1'ȮėĺĶĪņĔŅĶĻŉĔļŅĩŉĚĮƤěěńĵŀŊŗĬȮŕȮĪňŗĴňĔŅĶĺŇěńĵěŅĔĚŅĬĺŇěńĵŀŊŗĬȮŕȮŒľƟĴňőĴŏħĸȮľĶŊŀ
ĪķļġňĪňŗĴňėĺŅĴľĸŅĔľĸŅĵĴŅĔĕŉŘĬȮŐĸƟĺĬņĴŅĺŇŏėĶŅŃľƢŀĚėƢĮĶŃĔŀĭŏıŊŗŀľŅėĺŅĴĽńĴıńĬīƢĔńĭĔŅĶ
ĨńħĽŇĬŒěĞŊŘŀĽŇĬėƟŅŀŀĬœĸĬƢĕŀĚįŌƟĭĶŇőĳė 
 
 
 



 

ĶŅĵĔŅĶŀƟŅĚŀŇĚ 
 

ĶŅĵĔŅĶŀƟŅĚŀŇĚ 
 

 

ĔĬĔıńĝĶƢȮĔŀĮĶŃŏĽĶŇģȮĺńĸĸĳŅ ĺŇĝĠŅĺĚĻƢȮĬŇĨĵŅȮĚŅĴĵŇŗĚĵĚȮŏğŀĴŇĬĪĶȮŏĻĶļģīňĶŅīńĠȮŐĸŃįƞŀĚŒĽ  
 ĽŇĬīŋĽĔŋĸ, (2563). "ĮƤěěńĵĪňŗĴňŀŇĪīŇıĸĨƞŀĔŅĶĨńħĽŇĬŒěĞŊŘŀŏėĶŊŗŀĚĽņŀŅĚĕŀĚ Generation Y  
 įƞŅĬŏėĶŊŀĕƞŅĵĽńĚėĴ ŀŀĬœĸĬƢŒĬěńĚľĺńħĬėĶĮģĴ," ĺŅĶĽŅĶĴľŅĺŇĪĵŅĸńĵĶŅĝĳńĢĬėĶĮģĴ, 5,  
 1: 15-28.  
ĔķĨőĽĳŅȮĪŇıĵƢĮƤĠĠŅĺĚĻƢ,Ȯ&2559). "ĔŅĶĻŉĔļŅĮƤĠľŅŐĸŃŐĶĚěŌĚŒěŒĬĔŅĶŒĝƟĚŅĬŏĚŇĬŀŇŏĸŖĔĪĶŀĬŇĔĽƢ (e-

Money) įƞŅĬőĪĶĻńıĪƢĴŊŀĩŊŀŒĬĮĶŃŏĪĻœĪĵ," ĮĶŇĠĠŅĺŇĪĵŅĻŅĽĨĶĴľŅĭńĦĤŇĨȮėĦŃ
ıŅĦŇĝĵĻŅĽĨĶƢŐĸŃĔŅĶĭńĠĝňȮĴľŅĺŇĪĵŅĸńĵīĶĶĴĻŅĽĨĶƢ,  

ĔňĶħŇĨȮıěĬƢĽĴıĚĽƢ,Ȯ&2563). "ĮƤěěńĵĽƞĺĬĮĶŃĽĴĪŅĚĔŅĶĨĸŅħŀŀĬœĸĬƢĪňŗĽƞĚįĸĨƞŀĔŅĶĨńħĽŇĬŒěŒĝƟŐŀĮ
ıĸŇŏėĝńĬĽńŗĚĞŊŘŀ ĽŇĬėƟŅŀŀĬœĸĬƢĕŀĚįŌƟŒĝƟĚŅĬŒĬěńĚľĺńħĽĴŋĪĶĽŅėĶ," ĺŅĶĽŅĶőėĶĚĔŅĶĪĺŇĮĶŇĠĠŅ
ĪŅĚĶńģĮĶŃĻŅĽĬĻŅĽĨĶƢȮŐĸŃĭĶŇľŅĶīŋĶĔŇě: 1-9.  

ŏĔĶŇħŅȮőėĨĶĝŅĶňȮŐĸŃĺŇĢĶŅīĶȮěŇĶĮĶŃĺńĨŇ,Ȯ&2556). "ĮƤěěńĵĬņĕŀĚĔŅĶĶńĭĶŌƟėĺŅĴŏĽňŗĵĚŐĸŃıķĨŇĔĶĶĴĔŅĶ
ĞŊŘŀĽŇĬėƟŅ ŀŀĬœĸĬƢĕŀĚįŌƟĭĶŇőĳėŏěŏĬŀŏĶĝńŗĬŏŀŖĔĞŖŐĸŃŏěĬŏĬŀŏĶĝńŗĬĺŅĵ," ĺŅĶĽŅĶĔŅĶ
ĮĶŃĝŅĽńĴıńĬīƢŐĸŃĔŅĶőęļĦŅ, 6, 2: 39-56.  

ŏĔĺĶŇĬĪĶƢȮĸŃŏŀňĵħħňĬńĬĪƢȮŐĸŃĬŇĨĬŅȮģŅĬŇĨīĬĔĶ,Ȯ&2559). ĔŅĶĵŀĴĶńĭŏĪėőĬőĸĵňŐĸŃıķĨŇĔĶĶĴįŌƟĭĶŇőĳė
ĪŅĚ ŀŀĬœĸĬƢĪňŗĴňįĸĨƞŀĔŅĶĨńħĽŇĬŒěĞŊŘŀľĬńĚĽŊŀŀŇŏĸŖĔĪĶŀĬŇĔĽƢĕŀĚįŌƟĭĶŇőĳėŒĬŏĕĨ
ĔĶŋĚŏĪıĴľŅĬėĶ. ŏŀĔĽŅĶĬņŏĽĬŀĪňŗȮĔŅĶĮĶŃĝŋĴ ĺŇĝŅĔŅĶĬņŏĽĬŀįĸĚŅĬĺŇěńĵĶŃħńĭ
ĭńĦĤŇĨĻŉĔļŅȮėĶńŘĚĪňŗ 12, ĴľŅĺŇĪĵŅĸńĵĶŅĝĳńĢıĶŃĬėĶ, ĔĶŋĚŏĪıł,  

ěŅĶŋĦňȮĻĶňĮĢŇĴŅīĶĶĴ,Ȯ&2558). "ėŋĦĳŅıŏĺŖĭœĞĨƢĶƟŅĬėƟŅŀŀĬœĸĬƢĪňŗĴňįĸĨƞŀėĺŅĴıŉĚıŀŒěŐĸŃĔŅĶ
ĨńħĽŇĬŒěĞŊŘŀĕŀĚ įŌƟĭĶŇőĳė," ĺŅĶĽŅĶĔŅĶĽŊŗŀĽŅĶŐĸŃĔŅĶěńħĔŅĶ ĬŇħƟŅ, 1, 1: 101-128.  

ěŋĤŅĶńĨĬƢȮŏĔňĵĶĨŇĶńĻĴň,Ȯ&2558). "ĮƤěěńĵĪňŗĴňįĸĨƞŀĔŅĶĞŊŘŀĽŇĬėƟŅįƞŅĬĪŅĚŐŀııĸŇŏėĝńŗĬŀŀĬœĸĬƢĕŀĚįŌƟĭĶŇőĳė
ŒĬŏĕĨ ĔĶŋĚŏĪıĴľŅĬėĶŐĸŃĮĶŇĴĦĤĸ," ĮĶŇĠĠŅĭĶŇľŅĶīŋĶĔŇěĴľŅĭńĦĤŇĨȮĭńĦĤŇĨĺŇĪĵŅĸńĵ 
ĴľŅĺŇĪĵŅĸńĵīĶĶĴĻŅĽĨĶƢ,  

ĜĺňĺĶĶĦȮĝńĵőĽĨĩň,Ȯ&2557). "ėĺŅĴıŉĚıŀŒěĕŀĚĸŌĔėƟŅĪňŗĴňĨƞŀėŋĦĳŅıĔŅĶĭĶŇĔŅĶĕŀĚ Laxada ŏĺŖĭĞŖŀĮĮƕƨĚ
ŀŀĬœĸĬƢ," ĮĶŇĠĠŅĭĶŇľŅĶīŋĶĔŇěĴľŅĭńĦĤŇĨȮĭńĦĤŇĨĺŇĪĵŅĸńĵȮĴľŅĺŇĪĵŅĸńĵľŀĔŅĶėƟŅœĪĵ,  

ĝĵŅĳĶĦƢȮĔŇĨŇĽŇĪīŇĝńĵ,Ȯ&2559). "ĮƤěěńĵĪňŗĴňįĸĨƞŀĔŅĶĵŀĴĶńĭŏĪėőĬőĸĵňĔŅĶŒĝƟĚŅĬĔĶŃŏĮƜŅŏĚŇĬ
ŀŇŏĸŖĔĪĶŀĬŇĔĽƢ (E-Wallet) ŒĬĔŅĶĞŊŘŀĽŇĬėƟŅĕŀĚįŌƟĭĶŇőĳėŒĬěńĚľĺńħĔĶŋĚŏĪıĴľŅĬėĶ," ĮĶŇĠĠŅ
ĭĶŇľŅĶīŋĶĔŇěĴľŅĭńĦĤŇĨȮĴľŅĺŇĪĵŅĸńĵĔĶŋĚŏĪı,  

ĝĸīŇĝŅȮĽńěěīĬĽŋĺĶĶĦ,Ȯ&2563). "ĻŉĔļŅĽƞĺĬĮĶŃĽĴĪŅĚĔŅĶĨĸŅħ (7P) ĪňŗĴňįĸĨƞŀıķĨŇĔĶĶĴŒĬĔŅĶĞŊŘŀ
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ĽŇĬėƟŅŐĸŃȮĭĶŇĔŅĶ (ŏĲŀĶƢĬŇŏěŀĶƢŐĸŃĝŋħŏėĶŊŗŀĚĬŀĬ'ȮįƞŅĬŏıěĶƟŅĬėƟŅĭĬŐŀĮıĸŇŏėĝńŗĬ 
Facebook ĕŀĚįŌƟĭĶŇőĳėŒĬŏĕĨȮěńĚľĺńħŀŋĭĸĶŅĝīŅĬňŒĬĝƞĺĚĶŃĭŅħĕŀĚĽĩŅĬĔŅĶĦƢőĶėőėĺŇħ 19 
ŒĬĮĶŃŏĪĻœĪĵ," ĺŅĶĽŅĶĶŅĴėņŐľĚ, 16, 44: 1-14.  

ĝńĝĺŅĸȮŀĶĺĚĻƢĻŋĳĪńĨ,Ȯ&2554). ėŋĦĳŅıĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶĴŋĴĴŀĚŒĬŏĝŇĚĺŇĝŅĔŅĶ. ŏĕƟŅĩŉĚœħƟěŅĔ  https://Ȯ
www.tpa.or.th/writer/read_this_book_topic.php?bookID=1285&pageid=3&read=tr
ue&count=true 

ĠŅĦƢĔŅĠěĬƢȮĬŋƟĵĭŋĠŐĔƟĺ,Ȯ&2560). ıŅĦŇĝĵƢŀŇŏĸŖĔĪĶŀĬŇĔĽƢȮ&Electronic commerce) ľĶŊŀ  
ŀň-ėŀĴŏĴŇĶƢĞȮ&e-Commerce). ĔĶŋĚŏĪıł8ȮĽņĬńĔĚŅĬŏĸĕŅīŇĔŅĶĽĳŅįŌƟŐĪĬĶŅļġĶ, 

ĦńĢģĬńĬĪƢȮıŇīŇĺńĨőĝĨŇĔŋĸ,Ȯ&2558). "ĔŅĶĵŀĴĶńĭŏĪėőĬőĸĵňőĪĶĻńıĪƢĴŊŀĩŊŀ ĔŅĶĨĸŅħįƞŅĬĽŊŗŀĽńĚėĴŀŀĬœĸĬƢȮ
ŐĸŃ ıķĨŇĔĶĶĴįŌƟĭĶŇőĳėŀŀĬœĸĬƢĪňŗĽƞĚįĸĨƞŀėĺŅĴĨńŘĚŒěĞŊŘŀĽŇĬėƟŅŀŀĬœĸĬƢįƞŅĬŐŀĮıĸŇŏėĝńĬĕŀĚ
įŌƟĭĶŇőĳėŒĬ ĔĶŋĚŏĪıĴľŅĬėĶ," ĮĶŇĠĠŅĭĶŇľŅĶīŋĶĔŇěĴľŅĭńĦĤŇĨȮĴľŅĺŇĪĵŅĸńĵĔĶŋĚŏĪı,  

ĦńģĔŅĬĨƢȮĔŀĚŐĔƟĴ,Ȯ&2559). "ıķĨŇĔĶĶĴĔŅĶĞŊŘŀĽŇĬėƟŅŐĸŃĭĶŇĔŅĶĕŀĚįŌƟŒĝƟ Appication Shopee ŒĬ
ĮĶŃŏĪĻœĪĵ," ĮĶŇĠĠŅĭĶŇľŅĶīŋĶĔŇěĴľŅĭńĦĤŇĨȮĺŇĪĵŅĔŅĶěńħĔŅĶȮĴľŅĺŇĪĵŅĸńĵĻŇĸĮŅĔĶ,  

īĬŅėŅĶŐľƞĚĮĶŃŏĪĻœĪĵ,Ȯ&2563). įĸĔĶŃĪĭěŅĔīŋĶĔŇě e-commerce ĨƞŀįŌƟĮĶŃĔŀĭĔŅĶĪƟŀĚĩŇŗĬ. 
ŏĕƟŅĩŉĚœħƟěŅĔ https://www.bot.or.th/Thai/MonetaryPolicy/EconomicConditions/Ȯ
AAA/ECommerce_paper.pdf 

īĬŅĻńĔħŇśȮĕƞŅĵĔĶŃőĪĔ,Ȯ&2560). ıķĨŇĔĶĶĴĔŅĶŏĸŊŀĔĞŊŘŀĽŇĬėƟŅŀŀĬœĸĬƢĕŀĚįŌƟĭĶŇőĳėŒĬěńĚľĺńħ
ŀŋĭĸĶŅĝīŅĬň. ŏŀĔĽŅĶĬņŏĽĬŀĪňŗȮĔŅĶĮĶŃĝŋĴĺŇĝŅĔŅĶŐĸŃĬņŏĽĬŀįĸĚŅĬĺŇěńĵĶŃħńĭĝŅĨŇ ĶŅĝ
īŅĬňĺŇĝŅĔŅĶėĶńŘĚĪňŗ 2, ĴľŅĺŇĪĵŅĸńĵŀŋĭĸĶŅĝīŅĬň,  

īŇėĦŅȮĻĶňĭŋĠĬŅėȮŐĸŃŀŋĴŅıĶȮıĚļƢĽńĨĵŅ,Ȯ&2562). "ĽƞĺĬĮĶŃĽĴĪŅĚĔŅĶĨĸŅħĪňŗĽƞĚįĸĨƞŀĔĶŃĭĺĬĔŅĶ
ĨńħĽŇĬŒěĞŊŘŀ ŏėĶŊŗŀĚĽņŀŅĚŏĔŅľĸňįƞŅĬŐŀĮıĸŇŏėĝńĬŀŀĬœĸĬƢ," ĺŅĶĽŅĶĭĶŇľŅĶīŋĶĔŇěŐĸŃ
ĽńĚėĴĻŅĽĨĶƢȮĴľŅĺŇĪĵŅĸńĵĶŅĴėņŐľĚ, 2, 3: 88-100.  

ĬķĭŅĸȮĵĴŃėŋĮĨƢ,Ȯ&2562). "ĔŅĶĞŊŘŀĽŇĬėƟŅŀŀĬœĸĬƢĭĬőĪĶĻńıĪƢŏėĸŊŗŀĬĪňŗĕŀĚįŌƟĭĶŇőĳėŒĬěńĚľĺńħĽĚĕĸŅ8 
ĪńĻĬėĨŇĪňŗĴňȮĨƞŀĔŅĶŒĝƟȮĔŅĶĶńĭĶŌƟĮĶŃőĵĝĬƢȮŐĸŃĔŅĶĶńĭĶŌƟĺƞŅŒĝƟĚŅĬĚƞŅĵ," BU Academic 
Review, 18, 1: 18-33.  

ĬŅĶňĶńĨĬƢȮĶńĨĬıńĬīŋƢ,Ȯ&2558). ĽƞĺĬĮĶŃĽĴĔŅĶĨĸŅħȮ&Marketing Mix). ŏĕƟŅĩŉĚœħƟěŅĔ  http://acaȮ
demic.udru.ac.th/~samawan/content/02maketingMix.pdf 

ĭŌĶĦƢŏĴĨĨƢȮĺŇĺńĥĬŅĬŋĔŌĸ,Ȯ&2564). ĪņėĺŅĴĶŌƟěńĔīŋĶĔŇě B2C e-Commerce: ĶŌĮŐĭĭīŋĶĔŇě ĶŌĮŐĭĭĔŅĶ
ĝņĶŃŏĚŇĬȮŐĸŃĺŇīňĔŅĶĨŇħĨŅĴĳŅĺŃĨĸŅħ, īĬŅėŅĶŐľƞĚĮĶŃŏĪĻœĪĵ. ŏĕƟŅĩŉĚŏĴŊŗŀ 10 ŏĴļŅĵĬ 
2564. ŏĕƟ Ņ ĩŉ Ě œ ħƟ ě Ņ Ĕ https://www.bot.or.th/Thai/Statistics/Articles/Ȯ
Doc_Lib_statisticsHorizon/StatHorizon_B2C_eCommerce.pdf 
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ĮŅĶŇĝŅĨȮĮĶŃĳŅĽńĵ,Ȯ&2559). "ĔŅĶĶńĭĶŌƟĩŉĚėĺŅĴŏĽňŗĵĚ ŐĸŃĔŅĶĶńĭĶŌƟėŋĦėƞŅįĸŇĨĳńĦĤƢĔńĭĔŅĶĨńħĽŇĬŒěĞŊŘŀ
įĸŇĨĳńĦĤƢ ŀŅľŅĶŏĽĶŇĴŏıŊŗŀĽŋĕĳŅıĕŀĚįŌƟĭĶŇőĳėŒĬŏĕĨĔĶŋĚŏĪıĴľŅĬėĶ," ĮĶŇĠĠŅĭĶŇľŅĶīŋĶĔŇě
ĴľŅĭńĦĤŇĨȮĴľŅĺŇĪĵŅĸńĵĔĶŋĚŏĪı,  

ĮƕĵĴŅĳĶĦƢȮĝƞĺĵĝŌľĬŌ,Ȯ&2559). "ĮƤěěńĵĪňŗĴňŀŇĪīŇıĸĨƞŀĔŅĶĨńħĽŇĬŒěĞŊŘŀĽŇĬėƟŅįƞŅĬĪŅĚĽńĚėĴŀŀĬœĸĬƢ," 
ĮĶŇĠĠŅĭĶŇľŅĶīŋĶĔŇěĴľŅĭńĦĤŇĨȮėĦŃıŅĦŇĝĵĻŅĽĨĶƢŐĸŃĔŅĶĭńĠĝňȮĭńĦĤŇĨĺŇĪĵŅĸńĵ 
ĴľŅĺŇĪĵŅĸńĵīĶĶĴĻŅĽĨĶƢ,  

ĮƕĵŃıĚļƢȮőĶěĬƢĬĳŅĸńĵȮŐĸŃŀĶıĶĶĦȮėĚĴŅĸńĵ,Ȯ&2561, 27-28 ĴňĬŅėĴ', ĮƤěěńĵĪňŗĴňįĸĨƞŀėĺŅĴĨńŘĚŒěĞŊŘŀ
ĽŇĬėƟŅŀŀĬœĸĬƢŀĵƞŅĚĨƞŀŏĬŊŗŀĚ ĕŀĚįŌƟĭĶŇőĳėȮĔĶĦňĻŉĔļŅŏĽŊŘŀįƟŅŐĲĝńŗĬ, ŏŀĔĽŅĶĬņŏĽĬŀĪňŗȮĔŅĶ
ĮĶŃĝŋĴĺŇĝŅĔŅĶĶŃħńĭĝŅĨŇȮĺĸńĵĸńĔļĦƢĺŇěńĵȮėĶńŘĚĪňŗ 10. 

ŏĮĶĴĔĴĸȮľĚĽƢĵĬĨƢ,Ȯ&2562). "ĮƤěěńĵĪňŗĴňŀŇĪīŇıĸĨƞŀĔŅĶĨńħĽŇĬŒěĞŊŘŀĽŇĬėƟŅįƞŅĬĪŅĚŐŀııĸŇŏėĝńŗĬ ŀŀĬœĸĬƢȮ
&ĸŅĞŅħƟŅ'ȮĕŀĚįŌƟĭĶŇőĳėĵŋėħŇěŇĪńĸŒĬĔĶŋĚŏĪıĴľŅĬėĶ," ĮĶŇĠĠŅĭĶŇľŅĶīŋĶĔŇěĴľŅĭńĦĤŇĨȮĭńĦĤŇĨ
ĺŇĪĵŅĸńĵȮĴľŅĺŇĪĵŅĸńĵĽĵŅĴ,  

ıŇĻŋĪīŇśȮŀŋĮĩńĴĳƢ,Ȯ&2556). "ėĺŅĴœĺƟĺŅĚŒěŐĸŃĸńĔļĦŃīŋĶĔŇěįƞŅĬĽŊŗŀĽńĚėĴŀŀĬœĸĬƢĽƞĚįĸĨƞŀėĺŅĴĨńŘĚŒěĞŊŘŀ
ĽŇĬėƟŅįƞŅĬ ĽŊŗŀĽńĚėĴŀŀĬœĸĬƢ," ĮĶŇĠĠŅĭĶŇľŅĶīŋĶĔŇěĴľŅĭńĦĤŇĨȮĴľŅĺŇĪĵŅĸńĵĔĶŋĚŏĪı,  

ĳŌļĦȮĽŋĺĶĶĦĳńĔħňȮŐĸŃĺŇĸŅĺńĸĵƢȮěńĬĪĶƢĻĶň, (2561). "ŀŇĪīŇıĸĕŀĚėĺŅĴœĺƟĺŅĚŒěȮĪńĻĬėĨŇȮŐĸŃĽƞĺĬ
ĮĶŃĽĴĪŅĚ ĔŅĶĨĸŅħĨƞŀĔŅĶĨńħĽŇĬŒěĞŊŘŀŏĽŊŘŀįƟŅŐĲĝńŗĬįƞŅĬĽŊŗŀĽńĚėĴŀŀĬœĸĬƢ ĕŀĚįŌƟĭĶŇőĳėŒĬ
ěńĚľĺńħĽĚĕĸŅ," ĺŅĶĽŅĶŏĻĶļģĻŅĽĨĶƢŐĸŃĭĶŇľŅĶīŋĶĔŇě ĴľŅĺŇĪĵŅĸńĵĪńĔļŇĦ, 10, 2: 21-38.  

ĴĦňĶńĨĬƢȮĶńĨĬıńĬīƢ,Ȯ&2558). "ĮƤěěńĵĪŅĚĔŅĶĨĸŅħĪňŗĴňįĸĨƞŀĔŅĶĨńħĽŇĬŒěĞŊŘŀĽŇĬėƟŅŐĸŃĭĶŇĔŅĶįƞŅĬĝƞŀĚĪŅĚ
ŀŀĬœĸĬƢ ĕŀĚįŌƟĭĶŇőĳėŒĬěńĚľĺńħĳŅėŒĨƟĨŀĬĸƞŅĚĮĶŃŏĪĻœĪĵ," ĺŅĶĽŅĶľŅħŒľĠƞĺŇĝŅĔŅĶ, 13, 
2: 145-153.  

ĺĶĶĦŇĔŅȮěŇĨĨŇĬĶŅĔĶ,Ȯ&2559). "ĔŅĶĵŀĴĶńĭŏĪėőĬőĸĵňŐĸŃıķĨŇĔĶĶĴįŌƟĭĶŇőĳėŀŀĬœĸĬƢ ĪňŗĽƞĚįĸĨƞŀĔŅĶ
ĨńħĽŇĬŒěĞŊŘŀȮĽŇĬėƟŅěŅĔĭĶŇļńĪĕŅĵĨĶĚįƞŅĬĝƞŀĚĪŅĚŀŀĬœĸĬƢ," ĮĶŇĠĠŅĭĶŇľŅĶīŋĶĔŇěĴľŅĭńĦĤŇĨȮ
ĴľŅĺŇĪĵŅĸńĵĔĶŋĚŏĪı,  

ĺĶĺňĶƢȮŏīňĵĶīĬŏĔňĵĶĨŇ,Ȯ&2560). "ĔŅĶĶńĭĶŌƟĮĶŃőĵĝĬƢĕŀĚĔŅĶĞƟŀĮĮƕƨĚŀŀĬœĸĬƢ ĔŅĶĶńĭĶŌƟȮėĺŅĴœĺƟĺŅĚŒěȮŐĸŃ
ĔŅĶĨńħĽŇĬŒě ĞŊŘŀĽŇĬėƟŅŀŇŏĸŖĔĪĶŀĬŇĔĽƢįƞŅĬŏĺŖĭœĞĨƢıŅĦŇĝĵƢŀŇŏĸŖĔĪĶŀĬŇĔĽƢ," ĺŅĶĽŅĶĔŅĶĽŊŗŀĽŅĶ
ŐĸŃĔŅĶěńħĔŅĶȮĬŇħƟŅ, 3, 1: 64-78.  

ĺĻŇĶŅȮĽŌƟĽĔŋĸĽŇĚľƢ,Ȯ&2563). "ĮƤěěńĵĽƞĺĬĮĶŃĽĴĪŅĚĔŅĶĨĸŅħŀŀĬœĸĬƢĪňŗĽƞĚįĸĨƞŀıķĨŇĔĶĶĴĔŅĶĨńħĽŇĬŒěĞŊŘŀ
ŏĽŊŘŀįƟŅ ŐĲĝńŗĬįƞŅĬŏĺŖĭœĞĨƢıŅĦŇĝĵƢŀŇŏĸŖĔĪĶŀĬŇĔĽƢȮŒĬŏĕĨŀņŏĳŀŏĴŊŀĚȮěńĚľĺńħıŇļĦŋőĸĔ," ĺŅĶĽŅĶ
ŏĻĶļģĻŅĽĨĶƢŐĸŃȮĭĶŇľŅĶīŋĶĔŇě ĴľŅĺŇĪĵŅĸńĵĪńĔļŇĦ, 12, 1: 99-118.  

ĺŇĔŇıňŏħňĵȮĽŅĶŅĬŋĔĶĴŏĽĶň,Ȯ&2560). ĔŅĶıŅĦŇĝĵƢŀŇŏĸŖĔĪĶŀĬŇĔĽƢ. ŏĕƟŅĩŉĚŏĴŊŗŀ 10 ŏĴļŅĵĬ 2564. ŏĕƟŅĩŉĚœħƟ
ěŅĔ  https://th.wikipedia.org/wiki/ĔŅĶıŅĦŇĝĵƢŀŇŏĸŖĔĪĶŀĬŇĔĽƢ 
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ĻŇĶŇĸńĔļĦƢȮőĶěĬĔŇěŀņĬĺĵ,Ȯ&2561). "ĔŅĶĶńĭĶŌƟėĺŅĴŏĽňŗĵĚŐĸŃėĺŅĴœĺƟĺŅĚŒěĪňŗĽĚįĸĨƞŀĔŅĶĞŊŘŀįƞŅĬıŅĦŇĝĵƢ 
ŀŇŏĸŖĔĪĶŀĬŇĔĽƢĕƟŅĴıĶĴŐħĬ," ĺŅĶĽŅĶěŋĿŅĸĚĔĶĦƢīŋĶĔŇěĮĶŇĪńĻĬƢ, 40, 157: 79-99.  

ĽņĬńĔĚŅĬıńĥĬŅīŋĶĔĶĶĴĪŅĚŀŇŏĸŖĔĪĶŀĬŇĔĽƢ,Ȯ&2563). e-Commerce. ŏĕƟŅĩŉĚŏĴŊŗŀ 10 ŏĴļŅĵĬ 2564. 
ŏĕƟŅĩŉĚœħƟěŅĔ  https://www.etda.or.th/th/Useful-Resource/terminology/ľĴĺħľĴ-
E/252.aspx 

ĽŇĶŇĔŅĠěĬƢȮŏĻĶļģƢĝńĵĵńĬĨƢ,Ȯ&2556). "ĔŅĶĻŉĔļŅėĺŅĴŐĨĔĨƞŅĚĮƤěěńĵĽƞĺĬĮĶŃĽĴĪŅĚĔŅĶĨĸŅħĶŃľĺƞŅĚ
ĔĸŋƞĴįŌƟĞŊŘŀ ŏėĶŊŗŀĚĽņŀŅĚįƞŅĬĝƞŀĚĪŅĚŀŀĬœĸĬƢŐĸŃĔĸŋƞĴįŌƟĞŊŘŀįƞŅĬĝƞŀĚĪŅĚŀŀĲœĸĬƢŒĬ
ĔĶŋĚŏĪıĴľŅĬėĶ," ĮĶŇĠĠŅĭĶŇľŅĶīŋĶĔŇěĴľŅĭńĦĤŇĨȮĭńĦĤŇĨĺŇĪĵŅĸńĵȮĴľŅĺŇĪĵŅĸńĵľŀĔŅĶėƟŅ
œĪĵ,  

ĽŇĶŇĝńĵȮħňŏĸŇĻȮŐĸŃĽŋĳŅĺħňȮĶńĨĬıĚĻƢıńĬīƢ,Ȯ&2561). "ĮƤěěńĵĪňŗĽƞĚįĸĨƞŀĔĶŃĭĺĬĔŅĶĨńħĽŇĬŒěŏĸŊŀĔĞŊŘŀĽŇĬėƟŅ
įƞŅĬĶŃĭĭ ıŅĦŇĝĵƢŀŇŏĸŖĔĪĶŀĬŇĔĽƢĕŀĚĔĸŋƞĴįŌƟĭĶŇőĳėĨĸŅħŏĜıŅŃĔĸŋƞĴ," Veridian E-Journal 
Silpakorn University, 11, 1: 2404-2424.  
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ĔńĭĽĳŅıėĺŅĴŏĮƦĬěĶŇĚĴŅĔĪňŗĽŋħȮőħĵĪňŗĕƟŀĴŌĸĪńŘĚľĴħěŃĩŌĔŏĔŖĭŏĮƦĬėĺŅĴĸńĭŐĸŃŒĝƟŏıŊŗŀĮĶŃőĵĝĬƢ
ŒĬĪŅĚĔŅĶĻŉĔļŅŏĪƞŅĬńŘĬ 
 
 ŐĭĭĽŀĭĩŅĴŐĭƞĚŀŀĔŏĮƦĬȮ6ȮĽƞĺĬȮėŊŀ 
ĽƞĺĬĪňŗȮ/ȮĕƟŀĴŌĸĪńŗĺœĮ 
ĽƞĺĬĪňŗȮ0ȮıķĨŇĔĶĶĴĔŅĶĞŊŘŀĽŇĬėƟŅŀŀĬœĸĬƢĕŀĚįŌƟĭĶŇőĳė 
ĽƞĺĬĪňŗȮ1ȮĮƤěěńĵĽƞĺĬĮĶŃĽĴĪŅĚĔŅĶĨĸŅħŀŀĬœĸĬƢȮ&4Ps) ĪňŗĽƞĚįĸĨƞŀĔŅĶĨńħĽŇĬŒěĞŊŘŀĽŇĬėƟŅĪŅĚŀŀĬœĸĬƢ 
ĽƞĺĬĪňŗȮ2ȮĮƤěěńĵĔŅĶĵŀĴĶńĭŏĪėőĬőĸĵňȮ&TAM) ĪňŗĽƞĚįĸĨƞŀĔŅĶĨńħĽŇĬŒěĞŊŘŀĽŇĬėƟŅĪŅĚŀŀĬœĸĬƢ 
ĽƞĺĬĪňŗȮ3ȮėĺŅĴœĺƟĺŅĚŒěȮ&Trust) ĪňŗĽƞĚįĸĨƞŀĔŅĶĨńħĽŇĬŒěĞŊŘŀĽŇĬėƟŅĪŅĚŀŀĬœĸĬƢ 
ĽƞĺĬĪňŗȮ4ȮĔŅĶĶńĭĶŌƟėĺŅĴŏĽňŗĵĚȮ&Perceived Risk) ĪňŗĽƞĚįĸĨƞŀĔŅĶĨńħĽŇĬŒěĞŊŘŀĽŇĬėƟŅĪŅĚŀŀĬœĸĬƢ 
ĽƞĺĬĪňŗȮ5ȮėŋĦĳŅıĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶıŅĦŇĝĵƢŀŇŏĸŖĔĪĶŀĬŇĔĽƢȮ&E-S-QUAL & E-RECS-QUAL) ĪňŗĽƞĚįĸĨƞŀ 
 ĔŅĶĨńħĽŇĬŒěĞŊŘŀĽŇĬėƟŅĪŅĚŀŀĬœĸĬƢ 
ĽƞĺĬĪňŗȮ6ȮĔŅĶĨńħĽŇĬŒěĞŊŘŀĽŇĬėƟŅĪŅĚŀŀĬœĸĬƢ 
 

ĕŀĕŀĭıĶŃėŋĦĪŋĔĪƞŅĬĪňŗĔĶŋĦŅĽĸŃŏĺĸŅŒĬĔŅĶĨŀĭŐĭĭĽŀĭĩŅĴĴŅȮĦȮőŀĔŅĽĬňŘ 
 

Ĭ,Ľ,īĴĸĺĶĶĦȮĽĴıĚĻƢȮĶľńĽĬńĔĻŉĔļŅȮ40.70..20 
ĳŅėĺŇĝŅĺŇĻĺĔĶĶĴŀŋĨĽŅľĔŅĶŐĸŃĔŅĶěńħĔŅĶ 

ĴľŅĺŇĪĵŅĸńĵĻŇĸĮŅĔĶ 
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ĽƞĺĬĪňŗȮ/ȮĕƟŀĴŌĸĪńŗĺœĮ 

ėņĝňŘŐěĚȮ: őĮĶħĪņŏėĶŊŗŀĚľĴŅĵȮVȮĸĚŒĬȮẂȮĪňŗĨĶĚĔńĭĕƟŀĴŌĸĕŀĚĪƞŅĬĴŅĔĪňŗĽŋħ 
 
/,ȮŏıĻ 

 Ẃ 1. ĝŅĵ   ẂȮ0,ȮľĠŇĚ 
0,ȮŀŅĵŋ 

 ẂȮ/,ȮĨŗņĔĺƞŅȮ0.ȮĮƖ  ẂȮ0,Ȯ0.-2.ȮĮƖ   

ẂȮ1,Ȯ2/-4.ȮĮƖ   ẂȮ2,Ȯ4/ȮĮƖĕŉŘĬœĮ 
1,ȮĽĩŅĬĳŅıĔŅĶĽĴĶĽ 

 ẂȮ/,ȮőĽħ   ẂȮ0,ȮĽĴĶĽ ẂȮ1,ȮľĵƞŅĶƟŅĚ-ĴƞŅĵ/ŐĵĔĔńĬŀĵŌƞ 
2,ȮĶŃħńĭĔŅĶĻŉĔļŅ 

 ẂȮ/,ȮĨŗņĔĺƞŅĮĶŇĠĠŅĨĶň  ẂȮ0,ȮĮĶŇĠĠŅĨĶň ẂȮ1,ȮĽŌĚĔĺƞŅĮĶŇĠĠŅĨĶň 
3,ȮŀŅĝňı 

 ẂȮ/,ȮĬńĔŏĶňĵĬ-ĬńĔĻŉĔļŅ  ẂȮ0,ȮŏěƟŅĕŀĚīŋĶĔŇě-įŌƟĮĶŃĔŀĭĔŅĶ 

 ẂȮ1,ȮıĬńĔĚŅĬĭĶŇļńĪŏŀĔĝĬ  ẂȮ2,ȮĕƟŅĶŅĝĔŅĶ-ıĬńĔĚŅĬĶńģĺŇĽŅľĔŇě 

 ẂȮ3,ȮŀŅĝňıŀŇĽĶŃ   ẂȮ4,ȮŀŊŗĬȮŕ &ĶŃĭŋ',,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,, 
4,ȮĶŅĵœħƟŏĜĸňŗĵĨƞŀŏħŊŀĬ 

 ẂȮ/,ȮĨŗņĔĺƞŅȮ/3*...ȮĭŅĪ  ẂȮ0,Ȯ/3*...-1.*...ȮĭŅĪ 

 ẂȮ1,Ȯ1.*../-23*...ȮĭŅĪ  ẂȮ2,Ȯ23*../-4.*...ȮĭŅĪ 

 ẂȮ3,Ȯ4.*...ȮĭŅĪĕŉŘĬœĮ 
 

ĽƞĺĬĪňŗȮ0ȮıķĨŇĔĶĶĴĔŅĶĞŊŘŀĽŇĬėƟŅĪŅĚŀŀĬœĸĬƢĕŀĚįŌƟĭĶŇőĳė 

ėņĝňŘŐěĚȮ: őĮĶħĪņŏėĶŊŗŀĚľĴŅĵȮVȮĸĚŒĬȮẂȮĪňŗĨĶĚĔńĭĕƟŀĴŌĸĕŀĚĪƞŅĬĴŅĔĪňŗĽŋħ 
 
/,ȮĪƞŅĬĞŊŘŀĽŇĬėƟŅĪŅĚŀŀĬœĸĬƢįƞŅĬŀŃœĶĴŅĔĪňŗĽŋħ 

 ẂȮ/,ȮFacebook  Ẃ 2. Lazada  Ẃ 3. Shopee 

 Ẃ 4. Line   Ẃ 5. Twitter  Ẃ 6. Instagram 

 Ẃ 7. ŀŊŗĬȮŕȮ&ĶŃĭŋ',,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,, 
0,ȮįŌƟĪňŗĴňŀŇĪīŇıĸĨƞŀĔŅĶĨńħĽŇĬŒěĞŊŘŀĽŇĬėƟŅĪŅĚŀŀĬœĸĬƢĕŀĚĪƞŅĬĴŅĔĪňŗĽŋħėŊŀ 

 ẂȮ/,ȮėĶŀĭėĶńĺ  ẂȮ0,ȮŏıŊŗŀĬ  ẂȮ1,ȮėĬŒĬĪňŗĪņĚŅĬ 

 ẂȮ2,ȮĨĬŏŀĚ   ẂȮ3,ȮŀŊŗĬȮŕ &ĶŃĭŋ',,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,, 
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1,ȮŏľĨŋįĸŒĬĔŅĶĨńħĽŇĬŒěĞŊŘŀĽŇĬėƟŅĪŅĚŀŀĬœĸĬƢĕŀĚĪƞŅĬĴŅĔĪňŗĽŋħ 

 ẂȮ/,ȮĨƟŀĚĔŅĶĽŇŗĚŒľĴƞȮŕȮŀĵŌƞŏĽĴŀ 

 Ẃ 2. ŀĵŌƞŒĬĝƞĺĚőĮĶőĴĝńŗĬıŇŏĻļľĶŊŀĔŅĶĸħĶŅėŅ 

 ẂȮ1,ȮĴňĶŅėŅŀĵŌƞŒĬŏĔĦĤƢĪňŗŏľĴŅŃĽĴ 

 ẂȮ2,ȮœħƟĽŇĬėƟŅĪňŗĨĶĚĨŅĴĨƟŀĚĔŅĶĴŅĔĔĺƞŅ 

 ẂȮ3,ȮĽŅĴŅĶĩŏĸŊŀĔĽŇĬėƟŅȮŏĮĶňĵĭŏĪňĵĭėŋĦĽĴĭńĨŇȮĶŅėŅȮŐĸŃŀŊŗĬȮŕȮœħƟ 

 ẂȮ4,ȮĨƟŀĚĔŅĶėĺŅĴĽŃħĺĔȮĶĺħŏĶŖĺȮœĴƞĴňŏĺĸŅľŅĞŊŘŀŏŀĚ 

 ẂȮ5,ȮŀŊŗĬȮŕȮ&ĶŃĭŋ',,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,, 
2,ȮĮĶŃŏĳĪĽŇĬėƟŅĪňŗĪƞŅĬĞŊŘŀĪŅĚŀŀĬœĸĬƢĴŅĔĪňŗĽŋħ 

 ẂȮ/,ȮŀŋĮĔĶĦƢŀŇŏĸŖĔĪĶŀĬŇĔĽƢŐĸŃŀŋĮĔĶĦƢŏĽĶŇĴ ẂȮ0,ȮĽŋĕĳŅıŐĸŃėĺŅĴĚŅĴ 

 ẂȮ1,ȮŐĲĝńŗĬ     ẂȮ2,ȮĭƟŅĬŐĸŃœĸĲƝĽœĨĸƢ 

 ẂȮ3,ȮŏħŖĔŀƞŀĬŐĸŃĕŀĚŏĸƞĬ   ẂȮ4,ȮĵŅĬĵĬĨƢŐĸŃŀŋĮĔĶĦƢ 

 ẂȮ5,ȮĔňĿŅŐĸŃĔŅĶŏħŇĬĪŅĚ   ẂȮ6,ȮĽŇĬėƟŅŀŋĮőĳėĭĶŇőĳė 

 ẂȮ7,ȮŀŊŗĬȮŕȮ&ĶŃĭŋ',,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,, 
3,ȮĝƞŀĚĪŅĚŒĬĔŅĶĝņĶŃŏĚŇĬĪňŗĪƞŅĬĬŇĵĴŒĝƟĴŅĔĪňŗĽŋħ 

 ẂȮ/,ȮįƞŅĬĭńĨĶŏėĶħŇĨ-ŏħĭŇĨ   ẂȮ0,ȮįƞŅĬȮe-Wallet 

 ẂȮ3. őŀĬŏĚŇĬŏĕƟŅĭńĠĝňīĬŅėŅĶ  ẂȮ2,ȮŏĔŖĭŏĚŇĬĮĸŅĵĪŅĚ 

 ẂȮ3,ȮŀŊŗĬȮŕȮ,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,, 
4,ȮĭĶŇĔŅĶĕĬĽƞĚĪňŗĪƞŅĬŏĸŊŀĔŒĝƟŒĬĔŅĶĞŊŘŀĽŇĬėƟŅŀŀĬœĸĬƢ 

 ẂȮ/,ȮěńħĽƞĚŐĭĭȮDelivery   ẂȮ0,ȮœĮĶļĦňĵƢœĪĵ 

 ẂȮ1,ȮĭĶŇļńĪĶńĭĽƞĚıńĽħŋŏŀĔĝĬ  ẂȮ2,ȮŐĸƟĺŐĨƞįŌƟĕŅĵĔņľĬħ 

 Ẃ 5. ŀŊŗĬȮŕȮ&ĶŃĭŋ',,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,, 
 

ĽƞĺĬĪňŗȮ1ȮĮƤěěńĵĽƞĺĬĮĶŃĽĴĪŅĚĔŅĶĨĸŅħŀŀĬœĸĬƢȮ&4Ps) ĪňŗĽƞĚįĸĨƞŀĔŅĶĨńħĽŇĬŒěĞŊŘŀĽŇĬėƟŅĪŅĚ
ŀŀĬœĸĬƢ 
ėņĝňŘŐěĚȮ: őĮĶħĪņŏėĶŊŗŀĚľĴŅĵȮVȮĸĚŒĬĝƞŀĚĺƞŅĚĪňŗĪƞŅĬŏľŖĬĺƞŅĨĶĚĔńĭėĺŅĴėŇħŏľŖĬĕŀĚĪƞŅĬĴŅĔĪňŗĽŋħŏıňĵĚĝƞŀĚŏħňĵĺȮ
őħĵĴňėĺŅĴľĴŅĵľĶŊŀĕƟŀĭƞĚĝňŘŒĬĔŅĶŏĸŊŀĔħńĚĬňŘ 
 3ȮľĴŅĵĩŉĚȮŏľŖĬħƟĺĵĴŅĔĪňŗĽŋħ 2ȮľĴŅĵĩŉĚȮŏľŖĬħƟĺĵĴŅĔ 1ȮľĴŅĵĩŉĚȮŏľŖĬħƟĺĵĮŅĬĔĸŅĚ 
 0ȮľĴŅĵĩŉĚȮŏľŖĬħƟĺĵĬƟŀĵ /ȮľĴŅĵĩŉĚȮŏľŖĬħƟĺĵĬƟŀĵĪňŗĽŋħ 
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ėņĩŅĴ 
ĶŃħńĭėĺŅĴėŇħŏľŖĬ 

ĴŅĔĪňŗĽŋħ 
&3' 

ĴŅĔ 
&2' 

ĮŅĬĔĸŅĚ 
&1' 

ĬƟŀĵ 
&0' 

ĬƟŀĵĪňŗĽŋħ 
&/' 

/,ȮįĸŇĨĳńĦĤƢȮ(Product)      

/,/ȮĽŇĬėƟŅĪňŗĕŅĵĭĬŀŀĬœĸĬƢĴňėĺŅĴľĸŅĔľĸŅĵ      
/,0ȮĳŅıĽŇĬėƟŅĴňĶŌĮĸńĔļĦƢŐĸŃĭĶĶěŋĳńĦĤƢĪňŗĽĺĵĚŅĴ      

/,1ȮĽŇĬėƟŅĪňŗĺŅĚĕŅĵĴňĕƟŀĴŌĸĶŅĵĸŃŏŀňĵħıŀŏıňĵĚ      
0,ȮĶŅėŅȮ(Price)      

0,/ȮĽŇĬėƟŅĪňŗĕŅĵĶŃĭŋĶŅėŅĪňŗĝńħŏěĬ      
0,0ȮĴňėƞŅěńħĽƞĚĪňŗŏľĴŅŃĽĴ      

0,1ȮĴňĽŇĬėƟŅŒľƟŏĸŊŀĔĶŅėŅœħƟľĸŅĵĶŃħńĭ      
1,ȮĝƞŀĚĪŅĚĔŅĶěńħěņľĬƞŅĵȮ(Place or 
Distribution) 

     

1,/ȮĪņĔŅĶĞŊŘŀœħƟĽŃħĺĔŐĸŃĶĺħŏĶŖĺ      
1,0ȮĴňĭĶŇĔŅĶěńħĽƞĚĪňŗėĶŀĭėĸŋĴĪŋĔıŊŘĬĪňŗ      
1,1ȮĴňĝƞŀĚĪŅĚĔŅĶĶńĭĝņĶŃŏĚŇĬľĸŅĵľĸŅĵ      
2,ȮĔŅĶĽƞĚŏĽĶŇĴĔŅĶĕŅĵȮ(Promotion)      
2,/ȮĴňĔŅĶĸħĶŅėŅ      

2,0ȮĴňĽƞĺĬĸħıŇŏĻļ      
2,1ȮĴňĔŅĶěńħőĮĶőĴĝńŗĬĪňŗľĸŅĔľĸŅĵ      
3,ȮĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶĽƞĺĬĭŋėėĸȮ&Personalization)        
3,/ȮĴňĔŅĶĽƞĚĕƟŀĴŌĸĔŅĶĨŇħĨƞŀľĶŊŀŐěƟĚĔŅĶĪņīŋĶĔĶĶĴ
įƞŅĬĪŅĚŀňŏĴĸƢ 

     

3,0ȮĴňĔŅĶĽƞĚĕƞŅĺĽŅĶįƞŅĬĪŅĚŀňŏĴĸƢŒľƟĪĶŅĭėĺŅĴ
ŏėĸŊŗŀĬœľĺ 

     

3,1ȮĽŅĴŅĶĩĨŀĭėņĩŅĴįƞŅĬĪŅĚĝƞŀĚŐĞĨœħƟŀĵƞŅĚ
ĶĺħŏĶŖĺ 

     

4,ȮĔŅĶĶńĔļŅėĺŅĴŏĮƦĬĽƞĺĬĨńĺȮ&Privacy)      
4,/ȮĴňĔŅĶĶńĔļŅĕƟŀĴŌĸĽƞĺĬĨńĺĕŀĚĸŌĔėƟŅŏĮƦĬėĺŅĴĸńĭ      
4,0ȮĴňėĺŅĴĮĸŀħĳńĵŒĬĶŃĭĭĔŅĶĝņĶŃŏĚŇĬ      

4,1ȮĴňĶŃĭĭĔŅĶĨĶĺěĽŀĭĔŅĶĽńŗĚĽŇĬėƟŅ      
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ĽƞĺĬĪňŗȮ2ȮĮƤěěńĵĔŅĶĵŀĴĶńĭŏĪėőĬőĸĵňȮ&TAM) ĪňŗĽƞĚįĸĨƞŀĔŅĶĨńħĽŇĬŒěĞŊŘŀĽŇĬėƟŅĪŅĚŀŀĬœĸĬƢ 
ėņĝňŘŐěĚȮ: őĮĶħĪņŏėĶŊŗŀĚľĴŅĵȮVȮĸĚŒĬĝƞŀĚĺƞŅĚĪňŗĪƞŅĬŏľŖĬĺƞŅĨĶĚĔńĭėĺŅĴėŇħŏľŖĬĕŀĚĪƞŅĬĴŅĔĪňŗĽŋħŏıňĵĚĝƞŀĚŏħňĵĺȮ
őħĵĴňėĺŅĴľĴŅĵľĶŊŀĕƟŀĭƞĚĝňŘŒĬĔŅĶŏĸŊŀĔħńĚĬňŘ 
 3ȮľĴŅĵĩŉĚȮŏľŖĬħƟĺĵĴŅĔĪňŗĽŋħ 2ȮľĴŅĵĩŉĚȮŏľŖĬħƟĺĵĴŅĔ 1ȮľĴŅĵĩŉĚȮŏľŖĬħƟĺĵĮŅĬĔĸŅĚ 
 0ȮľĴŅĵĩŉĚȮŏľŖĬħƟĺĵĬƟŀĵ  /ȮľĴŅĵĩŉĚȮŏľŖĬħƟĺĵĬƟŀĵĪňŗĽŋħ 
 

ėņĩŅĴ 
ĶŃħńĭėĺŅĴėŇħŏľŖĬ 

ĴŅĔĪňŗĽŋħ 
&3' 

ĴŅĔ 
&2' 

ĮŅĬĔĸŅĚ 
&1' 

ĬƟŀĵ 
&0' 

ĬƟŀĵĪňŗĽŋħ 
&/' 

/,ȮĔŅĶĶńĭĶŌƟĮĶŃőĵĝĬƢŒĬĔŅĶŒĝƟĚŅĬȮ 
&Perceived Usefulness) 

     

1.1 ĽŅĴŅĶĩėƟĬľŅĽŇĬėƟŅĪňŗľĸŅĔľĸŅĵœħƟ      
/,0ȮĪņŒľƟœħƟĶńĭėĺŅĴĽŃħĺĔĽĭŅĵĴŅĔĕŉŘĬ      
/,1ȮĪņŒľƟĞŊŘŀĽŇĬėƟŅĪňŗľŅœĴƞœħƟĨŅĴĪƟŀĚĨĸŅħ      
0,ȮĔŅĶĶńĭĶŌƟĩŉĚėĺŅĴĚƞŅĵŒĬĔŅĶŒĝƟĚŅĬȮ
&Perceived Ease of Use) 

     

0,/ȮĔŅĶĞŊŘŀĽŇĬėƟŅĪŅĚŀŀĬœĸĬƢĪņœħƟĚƞŅĵ      
0,0ȮĽŅĴŅĶĩėƟĬľŅĽŇĬėƟŅœħƟĨĸŀħȮ02ȮĝńŗĺőĴĚ      

0,1ȮĔŅĶĞŊŘŀĪŅĚŀŀĬœĸĬƢĚƞŅĵĨƞŀĔŅĶėƟĬľŅĽŇĬėƟŅ      
1,ȮĪńĻĬėĨŇĪňŗĴňĨƞŀĔŅĶŒĝƟĚŅĬȮ&Attitude toward 
Using) 

     

1,/ȮĔŅĶĞŊŘŀĪŅĚŀŀĬœĸĬƢœħƟĽŇĬėƟŅĴňėŋĦĳŅı
ŏĪňĵĭŏĪƞŅĔńĭĪňŗĞŊŘŀĨŅĴĶƟŅĬėƟŅĪńŗĺœĮ 

     

1,0ȮĶŌƟĽŉĔĮĶŃľĵńħŏĺĸŅŒĬĔŅĶŀŀĔœĮĞŊŘŀĽŇĬėƟŅĨŅĴ
ĽĩŅĬĪňŗĨƞŅĚȮŕ 

     

1,1ȮĽŅĴŅĶĩĞŊŘŀĽŇĬėƟŅœħƟĪŋĔĽĩŅĬĪňŗ      
2,ȮėĺŅĴĨńŘĚŒěŒĬĔŅĶŒĝƟĚŅĬȮ&Behavioral 
Intention to Use) 

     

2,/ȮėŇħĺƞŅěŃĞŊŘŀĽŇĬėƟŅĪŅĚŀŀĬœĸĬƢŀĵƞŅĚĨƞŀŏĬŊŗŀĚ      
2,0ȮėŇħĺƞŅĴňėĺŅĴěņŏĮƦĬŒĬĔŅĶĞŊŘŀĽŇĬėƟŅĪŅĚ
ŀŀĬœĸĬƢĴŅĔĕŉŘĬ 

     

2,1ȮėŇħĺƞŅěŃŏĶňĵĬĶŌƟĔŅĶŒĝƟĚŅĬľŅĔĴňĔŅĶıńĥĬŅ
ŏıŇŗĴĕŉŘĬ 
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ĽƞĺĬĪňŗȮ3ȮėĺŅĴœĺƟĺŅĚŒěȮ&Trust) ĪňŗĽƞĚįĸĨƞŀĔŅĶĨńħĽŇĬŒěĞŊŘŀĽŇĬėƟŅĪŅĚŀŀĬœĸĬƢ  
ėņĝňŘŐěĚȮ: őĮĶħĪņŏėĶŊŗŀĚľĴŅĵȮVȮĸĚŒĬĝƞŀĚĺƞŅĚĪňŗĪƞŅĬŏľŖĬĺƞŅĨĶĚĔńĭėĺŅĴėŇħŏľŖĬĕŀĚĪƞŅĬĴŅĔĪňŗĽŋħŏıňĵĚĝƞŀĚŏħňĵĺȮ
őħĵĴňėĺŅĴľĴŅĵľĶŊŀĕƟŀĭƞĚĝňŘŒĬĔŅĶŏĸŊŀĔħńĚĬňŘ 
 3ȮľĴŅĵĩŉĚȮŏľŖĬħƟĺĵĴŅĔĪňŗĽŋħ 2ȮľĴŅĵĩŉĚȮŏľŖĬħƟĺĵĴŅĔ 1ȮľĴŅĵĩŉĚȮŏľŖĬħƟĺĵĮŅĬĔĸŅĚ 
 0ȮľĴŅĵĩŉĚȮŏľŖĬħƟĺĵĬƟŀĵ  /ȮľĴŅĵĩŉĚȮŏľŖĬħƟĺĵĬƟŀĵĪňŗĽŋħ 
 

ėņĩŅĴ 
ĶŃħńĭėĺŅĴėŇħŏľŖĬ 

ĴŅĔĪňŗĽŋħ 
&3' 

ĴŅĔ 
&2' 

ĮŅĬĔĸŅĚ 
&1' 

ĬƟŀĵ 
&0' 

ĬƟŀĵĪňŗĽŋħ 
&/' 

/,ȮĔŅĶĽŊŗŀĽŅĶȮ&Communication)      

/,/ȮĴňĔŅĶŐĬŃĬņįĸŇĨĳńĦĤƢľĶŊŀĽŇĬėƟŅĪňŗĬƞŅĽĬŒě
ŐĸŃĴňėŋĦėƞŅ 

     

/,0ȮĽŅĴŅĶĩĨŇħĨƞŀĽŀĭĩŅĴĶŅĵĸŃŏŀňĵħŏĔňŗĵĺĔńĭ
ĽŇĬėƟŅȮľĶŊŀĕƟŀĴŌĸĪňŗĽĚĽńĵœħƟ 

     

/,1ȮĪƞŅĬĴňėĺŅĴŀŋƞĬŒěŒĬėĺŅĴŏĮƕħŏįĵȮěĶŇĚŒěŐĸŃ
ıĶƟŀĴŒľƟėĺŅĴĝƞĺĵŏľĸŊŀĸŌĔėƟŅ 

     

0,ȮėĺŅĴŒĽƞŒěŐĸŃĔŅĶŒľƟȮ&Caring and Giving)      
0,/ȮĴňĔŅĶŒľƟėņŐĬŃĬņľĶŊŀĕƟŀŏĽĬŀŐĬŃĪňŗŏĮƦĬ
ĮĶŃőĵĝĬƢ 

     

0,0ȮœĴƞőęļĦŅŐĸŃĽƞĚŏĽĶŇĴĔŅĶĕŅĵĪňŗĭŇħŏĭŊŀĬœĮ
ěŅĔėĺŅĴŏĮƦĬěĶŇĚ 

     

0,1ȮĴňĶŃĭŋŏĶĪĨŇŘĚȮĴňėĺŅĴĬƞŅŏĝŊŗŀĩŊŀŐĸŃĶňĺŇĺŒľƟ
ĸŌĔėƟŅĨńħĽŇĬŒěŏĸŊŀĔŒĝƟĭĶŇĔŅĶ 

     

1,ȮĔŅĶŒľƟĕƟŀįŌĔĴńħȮ&Commitment)      

1,/ȮœħƟĶńĭĽŇĬėƟŅĨĶĚĨŅĴĶŌĮĳŅıĪňŗŐĽħĚ      
1,0ȮœħƟĶńĭĽŇĬėƟŅľĶŊŀĭĶŇĔŅĶĪňŗŏĮƦĬœĮĨŅĴŏĚŊŗŀĬœĕĪňŗ
ĶŃĭŋœĺƟ 

     

1,1ȮĴňėĺŅĴĔĶŃĨŊŀĶŊŀĶƟĬŒĬĔŅĶŐĔƟœĕĮƤĠľŅĕŀĚ
ĸŌĔėƟŅĪňŗœħƟĶńĭĽŇĬėƟŅįŇħıĸŅħ 

     

2,ȮĔŅĶŒľƟėĺŅĴĽŃħĺĔĽĭŅĵȮ&Comfort)      
2,/ȮĴňėĺŅĴŏŀŅŒěŒĽƞĸŌĔėƟŅĪņŒľƟĶŌƟĽŉĔĽŃħĺĔĽŃĭŅĵ
ŒĬĔŅĶŒĝƟĭĶŇĔŅĶ 

     

2,0ȮĴňėĺŅĴĨńŘĚŒěŒĬĔŅĶěńħĽƞĚĽŇĬėƟŅŏĮƦĬŀĵƞŅĚħňȮœĴƞ
ŐĨĔľńĔŏĽňĵľŅĵĚƞŅĵ 
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ėņĩŅĴ 
ĶŃħńĭėĺŅĴėŇħŏľŖĬ 

ĴŅĔĪňŗĽŋħ 
&3' 

ĴŅĔ 
&2' 

ĮŅĬĔĸŅĚ 
&1' 

ĬƟŀĵ 
&0' 

ĬƟŀĵĪňŗĽŋħ 
&/' 

2,1ȮĴňĝƞŀĚĪŅĚĪňŗĽŃħĺĔŒĬĔŅĶĨŇħĨƞŀŏıŊŗŀĕŀėĺŅĴ
ĝƞĺĵŏľĸŊŀ 

     

3,ȮĔŅĶŐĔƟœĕĽĩŅĬĔŅĶĦƢĕńħŐĵƟĚȮ&Conflict 
Resolution) 

     

5.1 ŐĽħĚėĺŅĴĶńĭįŇħĝŀĭŒĬĨńĺĽŇĬėƟŅ      
5.2 ĴňėĺŅĴĶĺħŏĶŖĺŒĬĔŅĶĨŀĭĮƤĠľŅĕŀĚĸŌĔėƟŅ      

5.3 ĴňėĺŅĴĴńŗĬŒěŒĬĶƟŅĬėƟŅŀŀĬœĸĬƢĪňŗĞŊŘŀĽŇĬėƟŅ
ľĶŊŀŒĝƟĭĶŇĔŅĶ 

     

 

ĽƞĺĬĪňŗȮ4ȮĔŅĶĶńĭĶŌƟėĺŅĴŏĽňŗĵĚȮ&Perceived Risk) ĪňŗĽƞĚįĸĨƞŀĔŅĶĨńħĽŇĬŒěĞŊŘŀĽŇĬėƟŅĪŅĚŀŀĬœĸĬƢ 
ėņĝňŘŐěĚȮ: őĮĶħĪņŏėĶŊŗŀĚľĴŅĵȮVȮĸĚŒĬĝƞŀĚĺƞŅĚĪňŗĪƞŅĬŏľŖĬĺƞŅĨĶĚĔńĭėĺŅĴėŇħŏľŖĬĕŀĚĪƞŅĬĴŅĔĪňŗĽŋħŏıňĵĚĝƞŀĚŏħňĵĺȮ
őħĵĴňėĺŅĴľĴŅĵľĶŊŀĕƟŀĭƞĚĝňŘŒĬĔŅĶŏĸŊŀĔħńĚĬňŘ 
 3ȮľĴŅĵĩŉĚȮŏľŖĬħƟĺĵĴŅĔĪňŗĽŋħ 2ȮľĴŅĵĩŉĚȮŏľŖĬħƟĺĵĴŅĔ 1ȮľĴŅĵĩŉĚȮŏľŖĬħƟĺĵĮŅĬĔĸŅĚ 
 0ȮľĴŅĵĩŉĚȮŏľŖĬħƟĺĵĬƟŀĵ  /ȮľĴŅĵĩŉĚȮŏľŖĬħƟĺĵĬƟŀĵĪňŗĽŋħ 
 

ėņĩŅĴ 
ĶŃħńĭėĺŅĴėŇħŏľŖĬ 

ĴŅĔĪňŗĽŋħ 
&3' 

ĴŅĔ 
&2' 

ĮŅĬĔĸŅĚ 
&1' 

ĬƟŀĵ 
&0' 

ĬƟŀĵĪňŗĽŋħ 
&/' 

/,ȮėĺŅĴŏĽňŗĵĚħƟŅĬėĺŅĴĮĸŀħĳńĵȮ&Security 
Risk) 

     

/,/ȮĴňĴŅĨĶĔŅĶĶńĔļŅėĺŅĴĮĸŀħĳńĵŏıŊŗŀĮĔĮƚŀĚ
įŌƟŒĝƟ 

     

/,0ȮĶŌƟĽŉĔĮĸŀħĳńĵŏĔňŗĵĺĔńĭĺŇīňĔŅĶĝņĶŃŏĚŇĬȮ      
/,1ȮĶŌƟĽŉĔĮĸŀħĳńĵŒĬĔŅĶĪņīŋĶĔĶĶĴĪŅĚ
ŀŀĬœĸĬƢ 

     

0,ȮėĺŅĴŏĽňŗĵĚħƟŅĬĮĶŃĽŇĪīŇĳŅıȮ
&Performance Risk) 

     

0,/ȮĔŅĶĪņĚŅĬĴňĮĶŃĽŇĪīŇĳŅıȮĬƞŅŏĝŊŗŀĩŊŀ      

0,0ȮĔŅĶĪņĚŅĬĕŀĚĴňėĺŅĴĩŌĔĨƟŀĚ      
0,1ȮĽńŗĚĞŊŘŀĽŇĬėƟŅœħƟĽņŏĶŖěœĴƞĸƟĴŏľĸĺ      
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ėņĩŅĴ 
ĶŃħńĭėĺŅĴėŇħŏľŖĬ 

ĴŅĔĪňŗĽŋħ 
&3' 

ĴŅĔ 
&2' 

ĮŅĬĔĸŅĚ 
&1' 

ĬƟŀĵ 
&0' 

ĬƟŀĵĪňŗĽŋħ 
&/' 

1,ȮėĺŅĴŏĽňŗĵĚĪŅĚħƟŅĬĔŅĶŏĚŇĬȮ&Financial 
Risk) 

     

1,/ȮĵŀĴĶńĭėƞŅŒĝƟěƞŅĵŒĬĔŅĶěńħĽƞĚĽŇĬėƟŅŏĴŊŗŀĞŊŘŀ
ĽŇĬėƟŅĪŅĚŀŀĬœĸĬƢ 

     

1,0ȮĵŀĴĶńĭĔŅĶĪņīŋĶĔĶĶĴŏĴŊŗŀĞŊŘŀĽŇĬėƟŅ
ŀŀĬœĸĬƢ 

     

1,1ȮĵŀĴĶńĭĔŅĶěƞŅĵŏĚŇĬŏĴŊŗŀĞŊŘŀĽŇĬėƟŅ      
2,ȮėĺŅĴŏĽňŗĵĚĪŅĚħƟŅĬĽńĚėĴȮ&Social Risk)      
2,/ȮėŇħĺƞŅĽĩŅĬŃĪŅĚĽńĚėĴȮĝŊŗŀŏĽňĵĚœĴƞœħƟĶńĭ
įĸĔĶŃĪĭěŅĔĔŅĶĞŊŘŀĽŇĬėƟŅĪŅĚŀŀĬœĸĬƢ 

     

2,0ȮėŇħĺƞŅėĬĪńŗĺœĮĵŀĴĶńĭĔŅĶĞŊŘŀĽŇĬėƟŅĪŅĚ
ŀŀĬœĸĬƢ 

     

2,1ȮėŇħĺƞŅľŅĔŏĔŇħėĺŅĴŏĽňĵľŅĵěŅĔĔŅĶŒĝƟĚŅĬ
ĶŃĭĭœĴƞĬƞŅěŃœħƟĶńĭįĸĔĶŃĪĭĴŅĔ 

     

3,ȮėĺŅĴŏĽňŗĵĚĪŅĚħƟŅĬěŇĨŒěȮ&Psychological 
Risk) 

     

5.1 œĴƞĺŇĨĔĔńĚĺĸŏĔňŗĵĺĔńĭįĸěŅĔĔŅĶŒĝƟĚŅĬ      
5.2 ėŇħĺƞŅĔŅĶőěĶĔĶĶĴěŅĔĔŅĶŒĝƟĚŅĬĪņœħƟĵŅĔ      
5.3 ĴňėĺŅĴĴńŗĬŒěĺƞŅĔŅĶĞŊŘŀĽŇĬėƟŅĪŅĚŀŀĬœĸĬƢ
ŏĔŇħėĺŅĴįŇħıĸŅħĵŅĔ 

     

4,ȮėĺŅĴŏĽňŗĵĚħƟŅĬŏĺĸŅȮ&Time Risk)      
4,/ȮėŇħĺƞŅŒĝƟŏĺĸŅœĴƞĬŅĬŒěĔŅĶĨŇħĨŅĴĕƟŀĴŌĸ
ĔŅĶĞŊŘŀĽŇĬėƟŅ 

     

4,0ȮėŇħĺƞŅœĴƞĬƞŅěŃĩŉĚĨƟŀĚħņŏĬŇĬėħňħƟĺĵĨĬŏŀĚ
ľŅĔŏĔŇħėĺŅĴŏĽňĵľŅĵěŅĔĔŅĶĞŊŘŀĽŇĬėƟŅĪŅĚ
ŀŀĬœĸĬƢ 

     

4,1ȮėŇħĺƞŅĪŅĚįŌƟĕŅĵěŃŏĮƦĬįŌƟĶńĭįŇħĝŀĭŐĪĬ
ľŅĔŏĔŇħėĺŅĴŏĽňĵľŅĵěŅĔĔŅĶĞŊŘŀĽŇĬėƟŅ 
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ĽƞĺĬĪňŗȮ5ȮėŋĦĳŅıĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶıŅĦŇĝĵƢŀŇŏĸŖĔĪĶŀĬŇĔĽƢȮ&E-S-QUAL & E-RECS-QUAL) ĪňŗĽƞĚįĸ
ĨƞŀĔŅĶĨńħĽŇĬŒěĞŊŘŀĽŇĬėƟŅĪŅĚŀŀĬœĸĬƢ 
ėņĝňŘŐěĚȮ: őĮĶħĪņŏėĶŊŗŀĚľĴŅĵȮVȮĸĚŒĬĝƞŀĚĺƞŅĚĪňŗĪƞŅĬŏľŖĬĺƞŅĨĶĚĔńĭėĺŅĴėŇħŏľŖĬĕŀĚĪƞŅĬĴŅĔĪňŗĽŋħŏıňĵĚĝƞŀĚŏħňĵĺȮ
őħĵĴňėĺŅĴľĴŅĵľĶŊŀĕƟŀĭƞĚĝňŘŒĬĔŅĶŏĸŊŀĔħńĚĬňŘ 
 3ȮľĴŅĵĩŉĚȮŏľŖĬħƟĺĵĴŅĔĪňŗĽŋħ 2ȮľĴŅĵĩŉĚȮŏľŖĬħƟĺĵĴŅĔ 1ȮľĴŅĵĩŉĚȮŏľŖĬħƟĺĵĮŅĬĔĸŅĚ 
 0ȮľĴŅĵĩŉĚȮŏľŖĬħƟĺĵĬƟŀĵ  /ȮľĴŅĵĩŉĚȮŏľŖĬħƟĺĵĬƟŀĵĪňŗĽŋħ 
 

ėņĩŅĴ 
ĶŃħńĭėĺŅĴėŇħŏľŖĬ 

ĴŅĔĪňŗĽŋħ 
&3' 

ĴŅĔ 
&2' 

ĮŅĬĔĸŅĚ 
&1' 

ĬƟŀĵ 
&0' 

ĬƟŀĵĪňŗĽŋħ 
&/' 

/,ȮėĺŅĴĴňĮĶŃĽŇĪīŇĳŅıȮ(Efficiency)      
/,/ȮĽŅĴŅĶĩėƟĬľŅĽŇĬėƟŅĪňŗĨƟŀĚĔŅĶœħƟĚƞŅĵ      
/,0ȮĴňŏĴĬŌĔŅĶŒĝƟĚŅĬĨƞŅĚȮŕȮĪňŗĽŅĴŅĶĩŏĶňĵĔŒĝƟœħƟ
ŀĵƞŅĚĶĺħŏĶŖĺ 

     

/,1ȮĕƟŀĴŌĸĽŇĬėƟŅĪňŗĺŅĚĕŅĵĴňĔŅĶěńħŏĶňĵĚŀĵƞŅĚ
ŏľĴŅŃĽĴ 

     

0,ȮĔŅĶĽĬŀĚĨŀĭĨƞŀėĺŅĴĨƟŀĚĔŅĶȮ
&Fulfillment) 

     

0,/ȮĔŅĶĶńĭ-ĽƞĚėņĽńŗĚĔŅĶĪņĚŅĬœħƟŀĵƞŅĚĩŌĔĨƟŀĚ      
0,0ȮĽŅĴŅĶĩĨŀĭĽĬŀĚĔŅĶĪņĚŅĬœħƟŀĵƞŅĚĶĺħŏĶŖĺ      

0,1ȮėņĽńŗĚĞŊŘŀĨĶĚĨŅĴĕƟŀĴŌĸĪňŗĮƚŀĬŏĕƟŅĽŌƞĶŃĭĭ      
1,ȮėĺŅĴıĶƟŀĴŒĝƟĚŅĬĕŀĚĶŃĭĭȮ&System 
Availability) 

     

1,/ȮĽŅĴŅĶĩŒĝƟĚŅĬœħƟĨĸŀħŏĺĸŅ      
1,0ȮŒľƟĭĶŇĔŅĶœħƟŀĵƞŅĚĴňŏĽĩňĵĶĳŅıĨƞŀŏĬŊŗŀĚœĴƞ
ĸƟĴŏľĸĺ 

     

1,1ȮĽŅĴŅĶĩŒľƟĭĶŇĔŅĶĶńĭŐĸŃŐĽħĚĕƟŀĴŌĸœħƟŀĵƞŅĚ
ĩŌĔĨƟŀĚ 

     

2,ȮėĺŅĴŏĮƦĬĽƞĺĬĨńĺȮ&Privacy)      
2,/ȮĴňĔŅĶĮĔĮƕħıķĨŇĔĶĶĴĔŅĶŒĝƟĚŅĬĕŀĚĪƞŅĬ      
2,0ȮœĴƞŐĝĶƢĕƟŀĴŌĸĽƞĺĬĨńĺœĮĵńĚŏĺŖĭœĞĨƢŀŊŗĬȮŕ      
2,1ȮĴňėĺŅĴĮĸŀħĳńĵĪňŗĽŅĴŅĶĩĮĔĮƕħĕƟŀĴŌĸĽņėńĠȮ
ŏĝƞĬȮĭńĨĶŏėĶħŇĨȮĭńĨĶŏħĭŇĨ 
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ėņĩŅĴ 
ĶŃħńĭėĺŅĴėŇħŏľŖĬ 

ĴŅĔĪňŗĽŋħ 
&3' 

ĴŅĔ 
&2' 

ĮŅĬĔĸŅĚ 
&1' 

ĬƟŀĵ 
&0' 

ĬƟŀĵĪňŗĽŋħ 
&/' 

3,ȮĔŅĶĨŀĭĽĬŀĚĨƞŀĔŅĶŒĝƟĭĶŇĔŅĶȮ
&Responsiveness) 

     

3,/ȮĽŅĴŅĶĩĨŀĭėņĩŅĴŏĔňŗĵĺĔńĭĽŇĬėƟŅŐĸŃĭĶŇĔŅĶ
œħƟŀĵƞŅĚĶĺħŏĶŖĺ 

     

3,0ȮĽŅĴŅĶĩĨŀĭĽĬŀĚŒĬĔŅĶŐĔƟœĕĮƤĠľŅŏĔňŗĵĺĔńĭ
ĽŇĬėƟŅŐĸŃĭĶŇĔŅĶœħƟŀĵƞŅĚĩŌĔĨƟŀĚȮĶĺħŏĶŖĺ 

     

3,1ȮĽŅĴŅĶĩĽƞĚĽŇĬėƟŅœħƟĨĶĚĨŅĴĪňŗĨƟŀĚĔŅĶ      
4,ȮėĺŅĴĽŅĴŅĶĩŒĬĔŅĶěńħľŅĽŇŗĚĪħŐĪĬŏĴŊŗŀŏĔŇħ
ėĺŅĴįŇħıĸŅħŒĬĔŅĶěńħĽƞĚĽŇĬėƟŅȮ
&Compensation) 

     

4,/ȮĴňĔŅĶĨŇħĨŅĴľĸńĚĔŅĶĕŅĵŀĵƞŅĚĽĴŗņŏĽĴŀȮŏĝƞĬȮ
ĔŅĶŐĽħĚĶŃħńĭėĺŅĴėŇħŏľŖĬľĸńĚĔŅĶŒĝƟĭĶŇĔŅĶ 

     

4,0ȮĴňĝƞŀĚĪŅĚĝƞĺĵŐĔƟĮƤĠľŅŒľƟĸŌĔėƟŅœħƟĪńĬĪňĔĶĦň
ŏĔŇħėĺŅĴįŇħıĸŅħȮŏĝƞĬȮĽƞĚĽŇĬėƟŅįŇħ 

     

4,1ȮĴňĶŃĭĭĔŅĶėŊĬĽŇĬėƟŅĔĶĦňĪňŗĴňĮƤĠľŅœĴƞĨĶĚĔńĭ
ĪňŗĽńŗĚĞŊŘŀȮľĶŊŀĝņĶŋħŏĽňĵľŅĵĔƞŀĬĩŉĚĴŊŀĸŌĔėƟŅ 

     

5,ȮħƟŅĬĔŅĶĨŇħĨƞŀȮ&Contact)      
5,/ȮĽŅĴŅĶĩĽŀĭĩŅĴĶŅĵĸŃŏŀňĵħĕŀĚĽŇĬėƟŅ
ŏıŇŗĴŏĨŇĴœħƟěŅĔįŌƟĕŅĵœħƟ 

     

5,0ȮŒľƟĕƟŀĴŌĸĽŇĬėƟŅŀŀĬœĸĬƢĪňŗĝńħŏěĬ      

5,1ȮĽŅĴŅĶĩĨŇħĨŅĴĔŅĶĞŊŘŀĽŇĬėƟŅœħƟĽŃħĺĔ      
 
 
 
 



 

ĽƞĺĬĪňŗȮ6ȮĔŅĶĨńħĽŇĬŒěĞŊŘŀĽŇĬėƟŅĪŅĚŀŀĬœĸĬƢ 
ėņĝňŘŐěĚȮ: őĮĶħĪņŏėĶŊŗŀĚľĴŅĵȮVȮĸĚŒĬĝƞŀĚĺƞŅĚĪňŗĪƞŅĬŏľŖĬĺƞŅĨĶĚĔńĭėĺŅĴėŇħŏľŖĬĕŀĚĪƞŅĬĴŅĔĪňŗĽŋħŏıňĵĚĝƞŀĚŏħňĵĺȮ
őħĵĴňėĺŅĴľĴŅĵľĶŊŀĕƟŀĭƞĚĝňŘŒĬĔŅĶŏĸŊŀĔħńĚĬňŘ 
 3ȮľĴŅĵĩŉĚȮŏľŖĬħƟĺĵĴŅĔĪňŗĽŋħ 2ȮľĴŅĵĩŉĚȮŏľŖĬħƟĺĵĴŅĔ 1ȮľĴŅĵĩŉĚȮŏľŖĬħƟĺĵĮŅĬĔĸŅĚ 
 0ȮľĴŅĵĩŉĚȮŏľŖĬħƟĺĵĬƟŀĵ  /ȮľĴŅĵĩŉĚȮŏľŖĬħƟĺĵĬƟŀĵĪňŗĽŋħ 
 

ėņĩŅĴ 
ĶŃħńĭėĺŅĴėŇħŏľŖĬ 

ĴŅĔĪňŗĽŋħ 
&3' 

ĴŅĔ 
&2' 

ĮŅĬĔĸŅĚ 
&1' 

ĬƟŀĵ 
&0' 

ĬƟŀĵĪňŗĽŋħ 
&/' 

/,ȮľŅĔĴňőŀĔŅĽĪƞŅĬěŃĞŊŘŀĽŇĬėƟŅĪŅĚŀŀĬœĸĬƢ      

0,ȮĪƞŅĬĴňėĺŅĴĨńŘĚŒěĪňŗěŃĞŊŘŀĽŇĬėƟŅĪŅĚŀŀĬœĸĬƢ      
1,ȮĪƞŅĬŏĸŊŀĔĞŊŘŀĽŇĬėƟŅŀŀĬœĸĬƢœħƟŀĵƞŅĚŀŇĽĶŃ      
2,ȮĪƞŅĬĴňėĺŅĴıŉĚıŀŒěŒĬĔŅĶŏĸŊŀĔĞŊŘŀĽŇĬėƟŅĪŅĚ
ŀŀĬœĸĬƢ 

     

3,ȮĪƞŅĬĴňėĺŅĴĨńŘĚŒěĪňŗěŃŐĬŃĬņŒľƟėĬĶŌƟěńĔĞŊŘŀ
ĽŇĬėƟŅĪŅĚŀŀĬœĸĬƢ 

     

 

ĽƞĺĬĪňŗȮ7ȮĕƟŀėŇħŏľŖĬŐĸŃĕƟŀŏĽĬŀŐĬŃ 
,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,, 
,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,, 
,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,, 
 

(ȮĕŀĕŀĭėŋĦĪňŗĪƞŅĬĽĸŃŏĺĸŅŒĬĔŅĶĨŀĭŐĭĭĽŀĭĩŅĴȮ( 

 



 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ĳŅėįĬĺĔȮĕ 
ŐĭĭĽĶŋĮĔŅĶľŅėƞŅȮIndex of Item-Objective Congruence (IOC) 
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ŐĭĭĽŀĭĩŅĴŏĶŊŗŀĚȮĔŅĶĻŉĔļŅĮƤěěńĵĪňŗĴňįĸĨƞŀĔŅĶĨńħĽŇĬŒěĞŊŘŀĽŇĬėƟŅĪŅĚŀŀĬœĸĬƢ 
ĕŀĚįŌƟĭĶŇőĳėŒĬěńĚľĺńħĬėĶĮģĴ 

 

ĶŅĵĔŅĶ 
ėŃŐĬĬĕŀĚįŌƟĪĶĚėŋĦĺŋĥŇ (ėĬĪňŗ' 

IOC ŐĮĸėĺŅĴ 
1 2 3 4 5 

ĽƞĺĬĪňŗ 1 ĕƟŀĴŌĸĪńŗĺœĮ               

1. ŏıĻ 1 1 -1 1 1 0.60 ŒĝƟœħƟ 
ĝŅĵ               
ľĠŇĚ               

2. ŀŅĵŋ 1 1 -1 1 1 0.60 ŒĝƟœħƟ 
ĨŗņĔĺƞŅȮ20 ĮƖ               
ĶŃľĺƞŅĚȮ20-40 ĮƖ               
ĶŃľĺƞŅĚȮ41-60 ĮƖ               
61 ĮƖĕŉŘĬœĮ               

3. ĽĩŅĬĳŅı 1 1 -1 1 1 0.60 ŒĝƟœħƟ 
őĽħ               
ĽĴĶĽ               
ľĵƞŅĶƟŅĚ-ĴƞŅĵ-ŐĵĔĔńĬŀĵŌƞ               

4. ĔŅĶĻŉĔļŅ 1 1 -1 1 1 0.60 ŒĝƟœħƟ 
ĨŗņĔĺƞŅĮĶŇĠĠŅĨĶň               
ĮĶŇĠĠŅĨĶň               
ĽŌĚĔĺƞŅĮĶŇĠĠŅĨĶň               
5. ŀŅĝňı 1 1 -1 1 1 0.60 ŒĝƟœħƟ 
ĬńĔŏĶňĵĬ-ĬńĔĻŉĔļŅ               
ŏěƟŅĕŀĚīŋĶĔŇě-įŌƟĮĶŃĔŀĭĔŅĶ               
ıĬńĔĚŅĬĭĶŇļńĪŏŀĔĝĬ               
ĕƟŅĶŅĝĔŅĶ-ıĬńĔĚŅĬĶńģĺŇĽŅľĔŇě               
ŀŅĝňıŀŇĽĶŃ               
6. ĶŅĵœħƟ 1 1 -1 1 1 0.60 ŒĝƟœħƟ 
ĨŗņĔĺƞŅȮ15,000 ĭŅĪ               
15,000-30,000 ĭŅĪ               
30,001-45,000 ĭŅĪ               
45,001-60,000 ĭŅĪ               
60,000 ĭŅĪĕŉŘĬœĮ               
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ĶŅĵĔŅĶ 
ėŃŐĬĬĕŀĚįŌƟĪĶĚėŋĦĺŋĥŇ (ėĬĪňŗ' 

IOC ŐĮĸėĺŅĴ 
1 2 3 4 5 

ĽƞĺĬĪňŗȮ2 ıķĨŇĔĶĶĴĔŅĶĞŊŘŀĽŇĬėƟŅĪŅĚŀŀĬœĸĬƢ
ĕŀĚįŌƟĭĶŇőĳė 

              

1. ĞŊŘŀĽŇĬėƟŅĪŅĚŀŀĬœĸĬƢįƞŅĬ 1 1 1 1 1 1.00 ŒĝƟœħƟ 
Facebook               
Lazada               
Shopee               
Line               
Twitter               
Instagram               
2. ıķĨŇĔĶĶĴĔŅĶĞŊŘŀĽŇĬėƟŅŀŀĬœĸĬƢ 1 1 1 0 0 0.60 ŒĝƟœħƟ 
ėĶŀĭėĶńĺ               
ŏıŊŗŀĬ               
ėĬŒĬĪňŗĪņĚŅĬ               
ĨĬŏŀĚ               

3. ŏľĨŋįĸŒĬĔŅĶĨńħĽŇĬŒěĞŊŘŀĽŇĬėƟŅĪŅĚ
ŀŀĬœĸĬƢ 

1 1 1 1 1 1.00 ŒĝƟœħƟ 

ĨƟŀĚĔŅĶĽŇŗĚŒľĴƞȮŕȮŀĵŌƞŏĽĴŀ               
ŀĵŌƞŒĬĝƞĺĚőĮĶőĴĝńŗĬıŇŏĻļľĶŊŀĔŅĶĸħĶŅėŅ               
ĴňĶŅėŅŀĵŌƞŒĬŏĔĦĤƢĪňŗŏľĴŅŃĽĴ               
œħƟĽŇĬėƟŅĪňŗĨĶĚĨŅĴĨƟŀĚĔŅĶĴŅĔĔĺƞŅ               
ĽŅĴŅĶĩŏĸŊŀĔĽŇĬėƟŅ ŏĮĶňĵĭŏĪňĵĭėŋĦĽĴĭńĨŇȮ
ĶŅėŅŐĸŃŀŊŗĬȮŕȮœħƟ 

              

ĨƟŀĚĔŅĶėĺŅĴĽŃħĺĔȮĶĺħŏĶŖĺ œĴƞĴňŏĺĸŅľŅĞŊŘŀ
ŏŀĚ 

              

4. ĮĶŃŏĳĪĽŇĬėƟŅĪňŗĞŊŘŀĴŅĔĪňŗĽŋħ 1 1 1 1 1 1.00 ŒĝƟœħƟ 
ŀŋĮĔĶĦƢŀŇŏĸŖĔĪĶŀĬŇĔĽƢŐĸŃŀŋĮĔĶĦƢŏĽĶŇĴ               
ĽŋĕĳŅıŐĸŃėĺŅĴĚŅĴ               
ŐĲĝńŗĬ               
ĭƟŅĬŐĸŃœĸĲƝĽœĨĸƢ               
ŏħŖĔŀƞŀĬŐĸŃĕŀĚŏĸƞĬ               
ĵŅĬĵĬĨƢŐĸŃŀŋĮĔĶĦƢ               
ĔňĿŅŐĸŃĔŅĶŏħŇĬĪŅĚ               
ĽŇĬėƟŅŀŋĮőĳėĭĶŇőĳė               
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ĶŅĵĔŅĶ 
ėŃŐĬĬĕŀĚįŌƟĪĶĚėŋĦĺŋĥŇ (ėĬĪňŗ' 

IOC ŐĮĸėĺŅĴ 
1 2 3 4 5 

5. ĝƞŀĚĪŅĚŒĬĔŅĶĝņĶŃŏĚŇĬĪňŗĬŇĵĴ 1 1 1 1 1 1.00 ŒĝƟœħƟ 
įƞŅĬĭńĨĶŏėĶħŇĨ-ŏħĭŇĨ               
įƞŅĬȮe-Wallet               
őŀĬŏĚŇĬŏĕƟŅĭńĠĝňīĬŅėŅĶ               
ŏĔŖĭŏĚŇĬĮĸŅĵĪŅĚ               

6. ĭĶŇĔŅĶĕĬĽƞĚĪňŗŏĸŊŀĔŒĝƟŒĬĔŅĶĞŊŘŀĽŇĬėƟŅĪŅĚ
ŀŀĬœĸĬƢ 

1 1 1 1 0 0.80 ŒĝƟœħƟ 

ěńħĽƞĚŐĭĭȮDelivery               
œĮĶļĦňĵƢœĪĵ               
ĭĶŇļńĪĶńĭĽƞĚıńĽħŋŏŀĔĝĬ               
ŐĸƟĺŐĨƞįŌƟĕŅĵĔņľĬħ               

ĽƞĺĬĪňŗȮ3               
1. ĮƤěěńĵĽƞĺĬĮĶŃĽĴĪŅĚĔŅĶĨĸŅħŀŀĬœĸĬƢȮ
&6Ps) 

              

1.1 ħƟŅĬįĸŇĨĳńĦĤƢ               
1.1.1 ĽŇĬėƟŅĪňŗĕŅĵĭĬŀŀĬœĸĬƢĴňėĺŅĴ
ľĸŅĔľĸŅĵ 

1 1 1 1 1 1.00 ŒĝƟœħƟ 

1.1.2 ĳŅıĽŇĬėƟŅĴňĶŌĮĸńĔļĦƢŐĸŃĭĶĶěŋĳńĦĤƢĪňŗ
ĽĺĵĚŅĴ 

0 1 1 1 1 0.80 ŒĝƟœħƟ 

1.1.3 ĽŇĬėƟŅĪňŗĺŅĚĕŅĵĴňĕƟŀĴŌĸĶŅĵĸŃŏŀňĵħ
ıŀŏıňĵĚ 

0 1 1 1 1 0.80 ŒĝƟœħƟ 

1.2 ħƟŅĬĶŅėŅ               
1.2.1 ĽŇĬėƟŅĪňŗĕŅĵĶŃĭŋĶŅėŅĪňŗĝńħŏěĬ 1 0 0 1 1 0.60 ŒĝƟœħƟ 
1.2.2 ĴňėƞŅěńħĽƞĚĪňŗŏľĴŅŃĽĴ 1 1 0 1 1 0.80 ŒĝƟœħƟ 

1.2.3 ĴňĽŇĬėƟŅŒľƟŏĸŊŀĔĶŅėŅœħƟľĸŅĵĶŃħńĭ 1 1 1 1 0 0.80 ŒĝƟœħƟ 
1.3 ħƟŅĬĝƞŀĚĪŅĚĔŅĶěńħěņľĬƞŅĵ               
1.3.1 ĪņĔŅĶĞŊŘŀœħƟĽŃħĺĔŐĸŃĶĺħŏĶŖĺ 1 1 1 1 1 1.00 ŒĝƟœħƟ 

1.3.2 ĴňĭĶŇĔŅĶěńħĽƞĚĪňŗėĶŀĭėĸŋĴĪŋĔıŊŘĬĪňŗ 1 1 1 1 1 1.00 ŒĝƟœħƟ 
1.3.3 ĴňĝƞŀĚĪŅĚĔŅĶĶńĭĝņĶŃŏĚŇĬľĸŅĵľĸŅĵ 1 1 1 1 1 1.00 ŒĝƟœħƟ 

1.4 ħƟŅĬĔŅĶĽƞĚŏĽĶŇĴĔŅĶĕŅĵ               
1.4.1 ĴňĔŅĶĸħĶŅėŅ 1 1 1 1 1 1.00 ŒĝƟœħƟ 
1.4.2 ĴňĽƞĺĬĸħıŇŏĻļ 1 1 1 1 1 1.00 ŒĝƟœħƟ 
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ĶŅĵĔŅĶ 
ėŃŐĬĬĕŀĚįŌƟĪĶĚėŋĦĺŋĥŇ (ėĬĪňŗ' 

IOC ŐĮĸėĺŅĴ 
1 2 3 4 5 

1.4.3 ĴňĔŅĶěńħőĮĶőĴĝńŗĬĪňŗľĸŅĔľĸŅĵ 0 1 1 1 0 0.60 ŒĝƟœħƟ 

1.5 ħƟŅĬĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶĽƞĺĬĭŋėėĸ               
1.5.1 ĴňĔŅĶĽƞĚĕƟŀĴŌĸĔŅĶĨŇħĨƞŀľĶŊŀŐěƟĚĔŅĶĪņ
īŋĶĔĶĶĴįƞŅĬĪŅĚŀňŏĴĸƢ 

1 1 1 1 1 1.00 ŒĝƟœħƟ 

1.5.2 ĴňĔŅĶĽƞĚĕƞŅĺĽŅĶįƞŅĬĪŅĚŀňŏĴĸƢŒľƟĪĶŅĭ
ėĺŅĴŏėĸŊŗŀĬœľĺ 

1 -1 1 1 1 0.60 ŒĝƟœħƟ 

1.5.3 ĽŅĴŅĶĩĨŀĭėņĩŅĴįƞŅĬĪŅĚĝƞŀĚŐĞĨœħƟ
ŀĵƞŅĚĶĺħŏĶŖĺ 

1 1 0 1 1 0.80 ŒĝƟœħƟ 

1.6 ħƟŅĬĔŅĶĶńĔļŅėĺŅĴŏĮƦĬĽƞĺĬĨńĺ               

1.6.1 ĴňĔŅĶĶńĔļŅĕƟŀĴŌĸĽƞĺĬĨńĺĕŀĚĸŌĔėƟŅŏĮƦĬ
ėĺŅĴĸńĭ 

0 1 1 1 1 0.80 ŒĝƟœħƟ 

1.6.2 ĴňėĺŅĴĮĸŀħĳńĵŒĬĶŃĭĭĔŅĶĝņĶŃŏĚŇĬ 1 1 1 1 1 1.00 ŒĝƟœħƟ 
1.6.3 ĴňĶŃĭĭĔŅĶĨĶĺěĽŀĭĔŅĶĽńŗĚĽŇĬėƟŅ 1 1 1 1 1 1.00 ŒĝƟœħƟ 
ĽƞĺĬĪňŗȮ4               
2. ĮƤěěńĵĔŅĶĵŀĴĶńĭŏĪėőĬőĸĵňȮ&TAM)               
2.1 ħƟŅĬĔŅĶĶńĭĶŌƟĮĶŃőĵĝĬƢŒĬĔŅĶŒĝƟĚŅĬ               
2.1.1 ĽŅĴŅĶĩėƟĬľŅĽŇĬėƟŅĪňŗľĸŅĔľĸŅĵœħƟ 0 1 1 1 1 0.80 ŒĝƟœħƟ 

2.1.2 ĪņŒľƟœħƟĶńĭėĺŅĴĽŃħĺĔĽĭŅĵĴŅĔĕŉŘĬ 1 1 1 1 1 1.00 ŒĝƟœħƟ 
2.1.3 ĪņŒľƟĞŊŘŀĽŇĬėƟŅĪňŗľŅœĴƞœħƟĨŅĴĪƟŀĚĨĸŅħ 1 1 0 1 0 0.60 ŒĝƟœħƟ 

2.2 ħƟŅĬĔŅĶĶĶńĭĶŌƟĩŉĚėĺŅĴĚƞŅĵŒĬĔŅĶŒĝƟĚŅĬ               
2.2.1 ĔŅĶŒĝƟĚŅĬĪņœħƟĚƞŅĵ 1 1 1 0 1 0.80 ŒĝƟœħƟ 

2.2.2 ĽŅĴŅĶĩėƟĬľŅĽŇĬėƟŅœħƟĨĸŀħȮ24 ĝńŗĺőĴĚ 1 1 1 1 1 1.00 ŒĝƟœħƟ 
2.2.3 ĔŅĶĞŊŘŀĪŅĚŀŀĬœĸĬƢĚƞŅĵĨƞŀĔŅĶėƟĬľŅ
ĽŇĬėƟŅ 

0 1 1 1 1 0.80 ŒĝƟœħƟ 

2.3 ħƟŅĬĪńĻĬėĨŇĪňŗĴňĨƞŀĔŅĶŒĝƟĚŅĬ               
2.3.1 ĔŅĶĞŊŘŀĪŅĚŀŀĬœĸĬƢœħƟĽŇĬėƟŅĴňėŋĦĳŅı
ŏĪňĵĭŏĪƞŅĔńĭĪňŗĞŊŘŀĨŅĴĶƟŅĬėƟŅĪńŗĺœĮ 

0 1 1 1 1 0.80 ŒĝƟœħƟ 

2.3.2 ĶŌƟĽŉĔĮĶŃľĵńħŏĺĸŅŒĬĔŅĶŀŀĔœĮĞŊŘŀĽŇĬėƟŅ
ĨŅĴĽĩŅĬĪňŗĨƞŅĚȮŕ 

1 1 1 1 1 1.00 ŒĝƟœħƟ 

2.3.3 ĽŅĴŅĶĩĞŊŘŀĽŇĬėƟŅœħƟĪŋĔĽĩŅĬĪňŗ 1 1 0 1 1 0.80 ŒĝƟœħƟ 
2.4 ħƟŅĬėĺŅĴĨńŘĚŒěŒĬĔŅĶŒĝƟĚŅĬ               
2.4.1 ėŇħĺƞŅěŃĞŊŘŀĽŇĬėƟŅĪŅĚŀŀĬœĸĬƢŀĵƞŅĚ1 1 1 1 1 1.00 ŒĝƟœħƟ 
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ĶŅĵĔŅĶ 
ėŃŐĬĬĕŀĚįŌƟĪĶĚėŋĦĺŋĥŇ (ėĬĪňŗ' 

IOC ŐĮĸėĺŅĴ 
1 2 3 4 5 

ĨƞŀŏĬŊŗŀĚ 

2.4.2 ėŇħĺƞŅĴňėĺŅĴěņŏĮƦĬŒĬĔŅĶĞŊŘŀĽŇĬėƟŅĪŅĚ
ŀŀĬœĸĬƢĴŅĔĕŉŘĬ 

1 1 1 1 0 0.80 ŒĝƟœħƟ 

2.4.3 ėŇħĺƞŅěŃŏĶňĵĬĶŌƟĔŅĶŒĝƟĚŅĬľŅĔĴňĔŅĶ
ıńĥĬŅŏıŇŗĴĕŉŘĬ 

1 1 0 1 1 0.80 ŒĝƟœħƟ 

ĽƞĺĬĪňŗȮ5               
3. ĮƤěěńĵėĺŅĴœĺƟĺŅĚŒěȮ&Trust)               

3.1 ħƟŅĬĔŅĶĽŊŗŀĽŅĶ               
3.1.1 ĴňĔŅĶŐĬŃĬņįĸŇĨĳńĦĤƢľĶŊŀĽŇĬėƟŅĪňŗ
ĬƞŅĽĬŒěŐĸŃĴňėŋĦėƞŅ 

0 1 0 1 1 0.60 ŒĝƟœħƟ 

3.1.2 ĽŅĴŅĶĩĨŇħĨƞŀĽŀĭĩŅĴĶŅĵĸŃŏŀňĵħ
ŏĔňŗĵĺĔńĭĽŇĬėƟŅȮľĶŊŀĕƟŀĴŌĸĪňŗĽĚĽńĵœħƟ 

0 1 0 1 1 0.60 ŒĝƟœħƟ 

3.1.3 ĴňėĺŅĴŀŋƞĬŒěŒĬėĺŅĴŏĮƕħŏįĵȮěĶŇĚŒěŐĸŃ
ıĶƟŀĴŒľƟėĺŅĴĝƞĺĵŏľĸŊŀĸŌĔėƟŅ 

1 1 0 1 1 0.80 ŒĝƟœħƟ 

3.2 ħƟŅĬėĺŅĴŒĽƞŒěŐĸŃĔŅĶŒľƟ               

3.2.1 ĴňĔŅĶŒľƟėņŐĬŃĬņľĶŊŀĕƟŀŏĽĬŀŐĬŃĪňŗ
ŏĮƦĬĮĶŃőĵĝĬƢ 

1 1 1 1 1 1.00 ŒĝƟœħƟ 

3.2.2 œĴƞőęļĦŅŐĸŃĽƞĚŏĽĶŇĴĔŅĶĕŅĵĪňŗĭŇħŏĭŊŀĬ
œĮěŅĔėĺŅĴŏĮƦĬěĶŇĚ 

1 1 0 1 1 0.80 ŒĝƟœħƟ 

3.2.3 ĴňĶŃĭŋŏĶĪĨŇŘĚȮĴňėĺŅĴĬƞŅŏĝŊŗŀĩŊŀŐĸŃĶňĺŇĺŒľƟ
ĸŌĔėƟŅĨńħĽŇĬŒěŏĸŊŀĔŒĝƟĭĶŇĔŅĶ 

1 1 1 0 1 0.80 ŒĝƟœħƟ 

3.3 ħƟŅĬĔŅĶŒľƟĕƟŀįŌĔıńĬ               
3.3.1 œħƟĶńĭĽŇĬėƟŅĨĶĚĨŅĴĶŌĮĳŅıĪňŗŐĽħĚ 1 1 0 1 1 0.80 ŒĝƟœħƟ 

3.3.2 œħƟĶńĭĽŇĬėƟŅľĶŊŀĭĶŇĔŅĶĪňŗŏĮƦĬœĮĨŅĴ
ŏĚŊŗŀĬœĕĪňŗĶŃĭŋœĺƟ 

1 1 -1 1 1 0.60 ŒĝƟœħƟ 

3.3.3 ĴňėĺŅĴĔĶŃĨŊŀĶŊŀĶƟĬŒĬĔŅĶŐĔƟœĕĮƤĠľŅ
ĕŀĚĸŌĔėƟŅĪňŗœħƟĶńĭĽŇĬėƟŅįŇħıĸŅħ 

1 1 0 1 1 0.80 ŒĝƟœħƟ 

3.4 ħƟŅĬĔŅĶŒľƟėĺŅĴĽŃħĺĔĽĭŅĵ               

3.4.1 ĴňėĺŅĴŏŀŅŒěŒĽƞĸŌĔėƟŅĪņŒľƟĶŌƟĽŉĔĽŃħĺĔ
ĽŃĭŅĵŒĬĔŅĶŒĝƟĭĶŇĔŅĶ 

1 1 0 1 1 0.80 ŒĝƟœħƟ 

3.4.2 ĴňėĺŅĴĨńŘĚŒěŒĬĔŅĶěńħĽƞĚĽŇĬėƟŅŏĮƦĬŀĵƞŅĚħňȮ
œĴƞŐĨĔľńĔŏĽňĵľŅĵĚƞŅĵ 

1 1 0 1 1 0.80 ŒĝƟœħƟ 
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ĶŅĵĔŅĶ 
ėŃŐĬĬĕŀĚįŌƟĪĶĚėŋĦĺŋĥŇ (ėĬĪňŗ' 

IOC ŐĮĸėĺŅĴ 
1 2 3 4 5 

3.4.3 ĴňĝƞŀĚĪŅĚĪňŗĽŃħĺĔŒĬĔŅĶĨŇħĨƞŀŏıŊŗŀĕŀ
ėĺŅĴĝƞĺĵŏľĸŊŀ 

1 1 1 1 1 1.00 ŒĝƟœħƟ 

3.5 ħƟŅĬĔŅĶŐĔƟœĕĽĩŅĬĔŅĶĦƢĕńħŐĵƟĚ               
3.5.1 ŐĽħĚėĺŅĴĶńĭįŇħĝŀĭŒĬĨńĺĽŇĬėƟŅ 1 1 0 1 1 0.80 ŒĝƟœħƟ 

3.5.2 ĴňėĺŅĴĶĺħŏĶŖĺŒĬĔŅĶĨŀĭĮƤĠľŅĕŀĚ
ĸŌĔėƟŅ 

1 1 -1 1 1 0.60 ŒĝƟœħƟ 

3.5.3 ĴňėĺŅĴĴńŗĬŒěŒĬĶƟŅĬėƟŅŀŀĬœĸĬƢĪňŗĞŊŘŀ
ĽŇĬėƟŅľĶŊŀŒĝƟĭĶŇĔŅĶ 

1 1 0 1 1 0.80 ŒĝƟœħƟ 

ĽƞĺĬĪňŗ 6               

4. ĮƤěěńĵĔŅĶĶńĭĶŌƟėĺŅĴŏĽňŗĵĚ               
4.1 ėĺŅĴŏĽňŗĵĚĪŅĚħƟŅĬėĺŅĴĮĸŀħĳńĵ               

4.1.1 ĴňĴŅĨĶĔŅĶĶńĔļŅėĺŅĴĮĸŀħĳńĵŏıŊŗŀ
ĮĔĮƚŀĚįŌƟŒĝƟ 

1 1 1 1 1 1.00 ŒĝƟœħƟ 

4.1.2 ĶŌƟĽŉĔĮĸŀħĳńĵŏĔňŗĵĺĔńĭĺŇīňĔŅĶĝņĶŃŏĚŇĬ  1 1 1 1 1 1.00 ŒĝƟœħƟ 
4.1.3 ĶŌƟĽŉĔĮĸŀħĳńĵŒĬĔŅĶĪņīŋĶĔĶĶĴĪŅĚ
ŀŀĬœĸĬƢ 

1 1 1 0 1 0.80 ŒĝƟœħƟ 

4.2 ėĺŅĴŏĽňŗĵĚħƟŅĬĮĶŃĽŇĪīŇĳŅı               

4.2.1 ĔŅĶĪņĚŅĬĴňĮĶŃĽŇĪīŇĳŅıȮĬƞŅŏĝŊŗŀĩŊŀ 1 1 1 1 1 1.00 ŒĝƟœħƟ 
4.2.2 ĔŅĶĪņĚŅĬĴňėĺŅĴĩŌĔĨƟŀĚ 1 1 1 0 1 0.80 ŒĝƟœħƟ 

4.2.3 ĽńŗĚĞŊŘŀĽŇĬėƟŅœħƟĽņŏĶŖěœĴƞĸƟĴŏľĸĺ 1 0 1 1 1 0.80 ŒĝƟœħƟ 
4.3 ėĺŅĴŏĽňŗĵĚĪŅĚħƟŅĬĔŅĶŏĚŇĬ               

4.3.1 ĵŀĴĶńĭėƞŅŒĝƟěƞŅĵŒĬĔŅĶěńħĽƞĚĽŇĬėƟŅŏĴŊŗŀ
ĞŊŘŀĽŇĬėƟŅĪŅĚŀŀĬœĸĬƢ 

1 1 1 1 1 1.00 ŒĝƟœħƟ 

4.3.2 ĵŀĴĶńĭĔŅĶĪņīŋĶĔĶĶĴŏĴŊŗŀĞŊŘŀĽŇĬėƟŅ
ŀŀĬœĸĬƢ 

1 0 1 1 1 0.80 ŒĝƟœħƟ 

4.3.3 ĵŀĴĶńĭĔŅĶěƞŅĵŏĚŇĬŏĴŊŗŀĞŊŘŀĽŇĬėƟŅ 1 1 0 1 1 0.80 ŒĝƟœħƟ 

4.4 ėĺŅĴŏĽňŗĵĚĪŅĚħƟŅĬĽńĚėĴ               
4.4.1 ėŇħĺƞŅĽĩŅĬŃĪŅĚĽńĚėĴȮĝŊŗŀŏĽňĵĚœĴƞœħƟĶńĭ
įĸĔĶŃĪĭěŅĔĔŅĶĞŊŘŀĽŇĬėƟŅĪŅĚŀŀĬœĸĬƢ 

1 1 0 1 1 0.80 ŒĝƟœħƟ 

4.4.2 ėŇħĺƞŅėĬĪńŗĺœĮĵŀĴĶńĭĔŅĶĞŊŘŀĽŇĬėƟŅĪŅĚ
ŀŀĬœĸĬƢ 

1 1 1 1 1 1.00 ŒĝƟœħƟ 

4.4.3 ėŇħĺƞŅľŅĔŏĔŇħėĺŅĴŏĽňĵľŅĵěŅĔĔŅĶŒĝƟ1 0 1 1 1 0.80 ŒĝƟœħƟ 
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ĶŅĵĔŅĶ 
ėŃŐĬĬĕŀĚįŌƟĪĶĚėŋĦĺŋĥŇ (ėĬĪňŗ' 

IOC ŐĮĸėĺŅĴ 
1 2 3 4 5 

ĚŅĬĶŃĭĭœĴƞĬƞŅěŃœħƟĶńĭįĸĔĶŃĪĭĴŅĔ 

4.5 ėĺŅĴŏĽňŗĵĚĪŅĚħƟŅĬěŇĨŒě               
4.5.1 œĴƞĺŇĨĔĔńĚĺĸŏĔňŗĵĺĔńĭįĸěŅĔĔŅĶŒĝƟĚŅĬ 1 1 1 0 1 0.80 ŒĝƟœħƟ 
4.5.2 ėŇħĺƞŅĔŅĶőěĶĔĶĶĴěŅĔĔŅĶŒĝƟĚŅĬĪņœħƟ
ĵŅĔ 

1 1 1 1 1 1.00 ŒĝƟœħƟ 

4.5.3 ĴňėĺŅĴĴńŗĬŒěĺƞŅĔŅĶĞŊŘŀĽŇĬėƟŅĪŅĚŀŀĬœĸĬƢ
ŏĔŇħėĺŅĴįŇħıĸŅħĵŅĔ 

1 1 1 0 1 0.80 ŒĝƟœħƟ 

4.6 ėĺŅĴŏĽňŗĵĚĪŅĚħƟŅĬŏĺĸŅ               
4.6.1 ėŇħĺƞŅŒĝƟŏĺĸŅœĴƞĬŅĬŒěĔŅĶĨŇħĨŅĴĕƟŀĴŌĸ
ĔŅĶĞŊŘŀĽŇĬėƟŅ 

1 1 1 0 1 0.80 ŒĝƟœħƟ 

4.6.2 ėŇħĺƞŅœĴƞĬƞŅěŃĩŉĚĨƟŀĚħņŏĬŇĬėħňħƟĺĵ
ĨĬŏŀĚľŅĔŏĔŇħėĺŅĴŏĽňĵľŅĵěŅĔĔŅĶĞŊŘŀĽŇĬėƟŅ
ĪŅĚŀŀĬœĸĬƢ 

1 1 1 1 1 1.00 ŒĝƟœħƟ 

4.6.3 ėŇħĺƞŅĪŅĚįŌƟĕŅĵěŃŏĮƦĬįŌƟĶńĭįŇħĝŀĭŐĪĬ
ľŅĔŏĔŇħėĺŅĴŏĽňĵľŅĵěŅĔĔŅĶĞŊŘŀĽŇĬėƟŅ 

1 1 1 0 1 0.80 ŒĝƟœħƟ 

ĽƞĺĬĪňŗȮ7               
5. ĮƤěěńĵėŋĦĳŅıĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶıŅĦŇĝĵƢ
ŀŇŏĸŖĔĪĶŀĬŇĔĽƢ 

              

5.1 ħƟŅĬėĺŅĴĴňĮĶŃĽŇĪīŇĳŅı               
5.1.1 ĽŅĴŅĶĩėƟĬľŅĽŇĬėƟŅĪňŗĨƟŀĚĔŅĶœħƟĚƞŅĵ 1 1 0 1 1 0.80 ŒĝƟœħƟ 

5.1.2 ĴňŏĴĬŌĔŅĶŒĝƟĚŅĬĨƞŅĚȮŕȮĪňŗĽŅĴŅĶĩŏĶňĵĔŒĝƟ
œħƟŀĵƞŅĚĶĺħŏĶŖĺ 

1 1 0 1 1 0.80 ŒĝƟœħƟ 

5.1.3 ĕƟŀĴŌĸĽŇĬėƟŅĪňŗĺŅĚĕŅĵĴňĔŅĶěńħŏĶňĵĚŀĵƞŅĚ
ŏľĴŅŃĽĴ 

1 1 0 1 1 0.80 ŒĝƟœħƟ 

5.2 ħƟŅĬĔŅĶĨŀĭĽĬŀĚĨƞŀėĺŅĴĨƟŀĚĔŅĶ               
5.2.1 ĔŅĶĶńĭ-ĽƞĚėņĽńŗĚĔŅĶĪņĚŅĬœħƟŀĵƞŅĚ
ĩŌĔĨƟŀĚ 

1 1 0 1 1 0.80 ŒĝƟœħƟ 

5.2.2 ĽŅĴŅĶĩĨŀĭĽĬŀĚĔŅĶĪņĚŅĬœħƟŀĵƞŅĚ
ĶĺħŏĶŖĺ 

1 1 0 1 1 0.80 ŒĝƟœħƟ 

5.2.3 ėņĽńŗĚĞŊŘŀĨĶĚĨŅĴĕƟŀĴŌĸĪňŗĮƚŀĬŏĕƟŅĽŌƞĶŃĭĭ 1 1 0 1 1 0.80 ŒĝƟœħƟ 

5.3 ħƟŅĬėĺŅĴıĶƟŀĴŒĝƟĚŅĬĕŀĚĶŃĭĭ               
5.3.1 ĽŅĴŅĶĩŒĝƟĚŅĬœħƟĨĸŀħŏĺĸŅ 1 1 -1 1 1 0.60 ŒĝƟœħƟ 
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ĶŅĵĔŅĶ 
ėŃŐĬĬĕŀĚįŌƟĪĶĚėŋĦĺŋĥŇ (ėĬĪňŗ' 

IOC ŐĮĸėĺŅĴ 
1 2 3 4 5 

5.3.2 ŒľƟĭĶŇĔŅĶœħƟŀĵƞŅĚĴňŏĽĩňĵĶĳŅıĨƞŀŏĬŊŗŀĚœĴƞ
ĸƟĴŏľĸĺ 

1 1 0 1 1 0.80 ŒĝƟœħƟ 

5.3.3 ĽŅĴŅĶĩŒľƟĭĶŇĔŅĶĶńĭŐĸŃŐĽħĚĕƟŀĴŌĸœħƟ
ŀĵƞŅĚĩŌĔĨƟŀĚ 

1 1 0 1 1 0.80 ŒĝƟœħƟ 

5.4 ħƟŅĬėĺŅĴŏĮƦĬĽƞĺĬĨńĺ               
5.4.1 ĴňĔŅĶĮĔĮƕħıķĨŇĔĶĶĴĔŅĶŒĝƟĚŅĬ 1 1 0 1 1 0.80 ŒĝƟœħƟ 
5.4.2 œĴƞŐĝĶƢĕƟŀĴŌĸĽƞĺĬĨńĺœĮĵńĚŏĺŖĭœĞĨƢŀŊŗĬȮŕ 1 1 0 1 1 0.80 ŒĝƟœħƟ 

5.4.3 ĴňėĺŅĴĮĸŀħĳńĵĪňŗĽŅĴŅĶĩĮĔĮƕħĕƟŀĴŌĸ
ĽņėńĠȮŏĝƞĬȮĭńĨĶŏėĶħŇĨȮĭńĨĶŏħĭŇĨ 

1 1 0 1 1 0.80 ŒĝƟœħƟ 

5.5 ħƟŅĬĔŅĶĨŀĭĽĬŀĚĨƞŀĔŅĶŒĝƟĭĶŇĔŅĶ               
5.5.1 ĽŅĴŅĶĩĨŀĭėņĩŅĴŏĔňŗĵĺĔńĭĽŇĬėƟŅŐĸŃ
ĭĶŇĔŅĶœħƟŀĵƞŅĚĶĺħŏĶŖĺ 

1 1 0 1 1 0.80 ŒĝƟœħƟ 

5.5.2 ĽŅĴŅĶĩĨŀĭĽĬŀĚŒĬĔŅĶŐĔƟœĕĮƤĠľŅ
ŏĔňŗĵĺĔńĭĽŇĬėƟŅŐĸŃĭĶŇĔŅĶœħƟŀĵƞŅĚĩŌĔĨƟŀĚȮ
ĶĺħŏĶŖĺ 

1 1 0 1 1 0.80 ŒĝƟœħƟ 

5.5.3 ĽŅĴŅĶĩĽƞĚĽŇĬėƟŅœħƟĨĶĚĨŅĴĪňŗĨƟŀĚĔŅĶ 1 1 1 1 1 1.00 ŒĝƟœħƟ 
5.6 ħƟŅĬėĺŅĴĽŅĴŅĶĩŒĬĔŅĶěńħľŅĽŇŗĚ
ĪħŐĪĬŏĴŊŗŀŏĔŇħėĺŅĴįŇħıĸŅħŒĬĔŅĶěńħĽƞĚ
ĽŇĬėƟŅ 

              

5.6.1 ĴňĔŅĶĨŇħĨŅĴľĸńĚĔŅĶĕŅĵŀĵƞŅĚĽĴŗņŏĽĴŀ 1 1 -1 1 1 0.60 ŒĝƟœħƟ 

5.6.2 ĴňĝƞŀĚĪŅĚĝƞĺĵŐĔƟĮƤĠľŅŒľƟĸŌĔėƟŅœħƟĪńĬĪň
ĔĶĦňŏĔŇħėĺŅĴįŇħıĸŅħ 

1 1 -1 1 1 0.60 ŒĝƟœħƟ 

5.6.3 ĴňĶŃĭĭĔŅĶėŊĬĽŇĬėƟŅĔĶĦňĪňŗĴňĮƤĠľŅœĴƞ
ĨĶĚĔńĭĪňŗĽńŗĚĞŊŘŀľĶŊŀĝņĶŋħŏĽňĵľŅĵ 

1 1 0 1 1 0.80 ŒĝƟœħƟ 

5.7 ħƟŅĬĔŅĶĨŇħĨƞŀ               
5.7.1 ĽŅĴŅĶĩĽŀĭĩŅĴĶŅĵĸŃŏŀňĵħĕŀĚĽŇĬėƟŅ
ŏıŇŗĴŏĨŇĴěŅĔįŌƟĕŅĵœħƟ 

1 1 0 1 1 0.80 ŒĝƟœħƟ 

5.7.2 ŒľƟĕƟŀĴŌĸĽŇĬėƟŅŀŀĬœĸĬƢĪňŗĝńħŏěĬ 1 1 0 1 1 0.80 ŒĝƟœħƟ 

5.7.3 ĽŅĴŅĶĩĨŇħĨŅĴĔŅĶĞŊŘŀĽŇĬėƟŅœħƟĽŃħĺĔ 1 1 0 1 1 0.80 ŒĝƟœħƟ 
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ĶŅĵĔŅĶ 
ėŃŐĬĬĕŀĚįŌƟĪĶĚėŋĦĺŋĥŇ (ėĬĪňŗ' 

IOC ŐĮĸėĺŅĴ 
1 2 3 4 5 

ĽƞĺĬĪňŗ 8 ĔŅĶĨńħĽŇĬŒěĞŊŘŀĽŇĬėƟŅĪŅĚŀŀĬœĸĬƢ               

1. ľŅĔĴňőŀĔŅĽĪƞŅĬěŃĞŊŘŀĽŇĬėƟŅĪŅĚŀŀĬœĸĬƢ 1 1 1 1 1 1.00 ŒĝƟœħƟ 
2. ĪƞŅĬĴňėĺŅĴĨńŘĚŒěĪňŗěŃĞŊŘŀĽŇĬėƟŅĪŅĚŀŀĬœĸĬƢ 1 1 0 1 1 0.80 ŒĝƟœħƟ 
3. ĪƞŅĬŏĸŊŀĔĞŊŘŀĽŇĬėƟŅŀŀĬœĸĬƢœħƟŀĵƞŅĚŀŇĽĶŃ 1 1 1 0 0 0.60 ŒĝƟœħƟ 
4. ĪƞŅĬĴňėĺŅĴıŉĚıŀŒěŒĬĔŅĶŏĸŊŀĔĞŊŘŀĽŇĬėƟŅ
ĪŅĚŀŀĬœĸĬƢ 

1 1 1 1 1 1.00 ŒĝƟœħƟ 

5. ĪƞŅĬĴňėĺŅĴĨńŘĚŒěĪňŗěŃŐĬŃĬņŒľƟėĬĶŌƟěńĔĞŊŘŀ
ĽŇĬėƟŅĪŅĚŀŀĬœĸĬƢ 

1 1 -1 1 1 0.60 ŒĝƟœħƟ 

 
 
 
 



 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ĳŅėįĬĺĔȮė 
ĔŅĶĺŇŏėĶŅŃľƢľŅėƞŅėĺŅĴŏĝŊŗŀĴńŗĬĕŀĚŐĭĭĽŀĭĩŅĴ 
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Reliability 
 
Scale: įĸŇĨĳńĦĤƢ 

Case Processing Summary 

 N % 

Cases Valid 30 100.0 

Excludeda 0 .0 

Total 30 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the procedure. 

 
Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.786 3 

 

 
Scale: ĶŅėŅ 

Case Processing Summary 

 N % 

Cases Valid 30 100.0 

Excludeda 0 .0 

Total 30 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the procedure. 

 
Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.863 3 

 

 
Scale: ĝƞŀĚĪŅĚĔŅĶěńħěņľĬƞŅĵ 

Case Processing Summary 

 N % 

Cases Valid 30 100.0 

Excludeda 0 .0 

Total 30 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the procedure. 

 
Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.906 3 
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Scale: ĔŅĶĽƞĚŏĽĶŇĴĔŅĶĕŅĵ 
Case Processing Summary 

 N % 

Cases Valid 30 100.0 

Excludeda 0 .0 

Total 30 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the procedure. 

 
 

Reliability Statistics 
Cronbach's Alpha N of Items 

.989 3 

 

Scale: ĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶĽƞĺĬĭŋėėĸ 
Case Processing Summary 

 N % 

Cases Valid 30 100.0 

Excludeda 0 .0 

Total 30 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the procedure. 

 
Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.902 3 

 

Scale: ĔŅĶĶńĔļŅėĺŅĴŏĮƦĬĽƞĺĬĨńĺ 
Case Processing Summary 

 N % 

Cases Valid 30 100.0 

Excludeda 0 .0 

Total 30 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the procedure. 

 
Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.895 3 

 
Scale: ĔŅĶĶńĭĶŌƟĮĶŃőĵĝĬƢŒĬĔŅĶŒĝƟĚŅĬ 

Case Processing Summary 

 N % 

Cases Valid 30 100.0 

Excludeda 0 .0 

Total 30 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the procedure. 

 
Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.893 3 
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Scale: ĔŅĶĶńĭĶŌƟĩŉĚėĺŅĴĚƞŅĵŒĬĔŅĶŒĝƟĚŅĬ 
Case Processing Summary 

 N % 

Cases Valid 30 100.0 

Excludeda 0 .0 

Total 30 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the procedure. 

 
Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.960 3 

 

Scale: ĪńĻĬėĨŇĪňŗĴňĨƞŀĔŅĶŒĝƟĚŅĬ 
Case Processing Summary 

 N % 

Cases Valid 30 100.0 

Excludeda 0 .0 

Total 30 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the procedure. 

 
Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.922 3 

 

Scale: ėĺŅĴĨńŘĚŒěŒĬĔŅĶŒĝƟĚŅĬ 
Case Processing Summary 

 N % 

Cases Valid 30 100.0 

Excludeda 0 .0 

Total 30 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the procedure. 

 
Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.887 3 

 

Scale: ĔŅĶĽŊŗŀĽŅĶ 
Case Processing Summary 

 N % 

Cases Valid 30 100.0 

Excludeda 0 .0 

Total 30 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the procedure. 

 
Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.734 3 
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Scale: ėĺŅĴŒĽƞŒěŐĸŃĔŅĶŒľƟ 
Case Processing Summary 

 N % 

Cases Valid 30 100.0 

Excludeda 0 .0 

Total 30 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the procedure. 

 
Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.941 3 

 
Scale: ĔŅĶŒľƟĕƟŀįŌĔıńĬ 

Case Processing Summary 

 N % 

Cases Valid 30 100.0 

Excludeda 0 .0 

Total 30 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the procedure. 

 
Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.912 3 

 

Scale: ĔŅĶŒľƟėĺŅĴĽŃħĺĔĽĭŅĵ 
Case Processing Summary 

 N % 

Cases Valid 30 100.0 

Excludeda 0 .0 

Total 30 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the procedure. 

 
Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.889 3 

 

Scale: ĔŅĶŐĔƟĕĽĩŅĬĔŅĶĦƢĕńħŐĵƟĚ 
Case Processing Summary 

 N % 

Cases Valid 30 100.0 

Excludeda 0 .0 

Total 30 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the procedure. 

 
Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.864 3 
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Scale: ėĺŅĴŏĽňŗĵĚħƟŅĬėĺŅĴĮĸŀħĳńĵ 
Case Processing Summary 

 N % 

Cases Valid 30 100.0 

Excludeda 0 .0 

Total 30 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the procedure. 

 
Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.931 3 

 

Scale: ėĺŅĴŏĽňŗĵĚħƟŅĬĮĶŃĽŇĪīŇĳŅı 
Case Processing Summary 

 N % 

Cases Valid 30 100.0 

Excludeda 0 .0 

Total 30 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the procedure. 

 
Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.773 3 

 

Scale: ėĺŅĴŏĽňŗĵĚħƟŅĬĔŅĶŏĚŇĬ 
Case Processing Summary 

 N % 

Cases Valid 30 100.0 

Excludeda 0 .0 

Total 30 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the procedure. 

 
Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.839 3 

 

Scale: ėĺŅĴŏĽňŗĵĚħƟŅĬĽńĚėĴ 
Case Processing Summary 

 N % 

Cases Valid 30 100.0 

Excludeda 0 .0 

Total 30 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the procedure. 

Reliability Statistics 
Cronbach's Alpha N of Items 

.839 3 
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Scale: ėĺŅĴŏĽňŗĵĚħƟŅĬěŇĨŒě 
Case Processing Summary 

 N % 

Cases Valid 30 100.0 

Excludeda 0 .0 

Total 30 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the procedure. 

 
Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.723 3 

 

Scale: ėĺŅĴŏĽňŗĵĚħƟŅĬŏĺĸŅ 
Case Processing Summary 

 N % 

Cases Valid 30 100.0 

Excludeda 0 .0 

Total 30 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the procedure. 

 
Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.949 3 

 

Scale: ėĺŅĴĴňĮĶŃĽŇĪīŇĳŅı 
Case Processing Summary 

 N % 

Cases Valid 30 100.0 

Excludeda 0 .0 

Total 30 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the procedure. 

 
Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.916 3 

 

Scale: ĔŅĶĨŀĭĽĬŀĚĨƞŀėĺŅĴĨƟŀĚĔŅĶ 
Case Processing Summary 

 N % 

Cases Valid 30 100.0 

Excludeda 0 .0 

Total 30 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the procedure. 

Reliability Statistics 
Cronbach's Alpha N of Items 

.819 3 
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Scale: ėĺŅĴıĶƟŀĴŒĝƟĚŅĬĕŀĚĶŃĭĭ 
Case Processing Summary 

 N % 

Cases Valid 30 100.0 

Excludeda 0 .0 

Total 30 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the procedure. 

 
Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.765 3 

 

Scale: ėĺŅĴŏĮƦĬĽƞĺĬĨńĺ 
Case Processing Summary 

 N % 

Cases Valid 30 100.0 

Excludeda 0 .0 

Total 30 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the procedure. 

 
Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.914 3 

 

Scale: ĔŅĶĨŀĭĽĬŀĚĨƞŀĔŅĶŒĝƟĭĶŇĔŅĶ 
Case Processing Summary 

 N % 

Cases Valid 30 100.0 

Excludeda 0 .0 

Total 30 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the procedure. 

 
Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.814 3 

 

Scale: ėĺŅĴĽŅĴŅĶĩŒĬĔŅĶěńħľŅĽŇŗĚĪħŐĪĬł 
Case Processing Summary 

 N % 

Cases Valid 30 100.0 

Excludeda 0 .0 

Total 30 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the procedure. 

Reliability Statistics 
Cronbach's Alpha N of Items 

.887 3 
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Scale: ĔŅĶĨŇħĨƞŀ 
Case Processing Summary 

 N % 

Cases Valid 30 100.0 

Excludeda 0 .0 

Total 30 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the procedure. 

 
Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.844 3 

 
 

Scale: ĔŅĶĨńħĽŇĬŒěĞŊŘŀĽŇĬėƟŅĪŅĚŀŀĬœĸĬƢ 
Case Processing Summary 

 N % 

Cases Valid 30 100.0 

Excludeda 0 .0 

Total 30 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the procedure. 

 
Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.782 5 

 

 
 
 



 

ĮĶŃĺńĨŇįŌƟŏĕňĵĬ 
 

ĮĶŃĺńĨŇįŌƟŏĕňĵĬ 
 

ĝŊŗŀ-ĽĔŋĸ īĴĸĺĶĶĦ ĽĴıĚĻƢ 
ĺŋĥŇĔŅĶĻŉĔļŅ ı.Ļ.2561     ĽņŏĶŖěĔŅĶĻŉĔļŅĺŇĻĺĔĶĶĴĻŅĽĨĶĭńĦĤŇĨ   

                 ĽŅĕŅĺŇĝŅĺŇĻĺĔĶĶĴŀŋĨĽŅľĔŅĶ  
                 ĴľŅĺŇĪĵŅĸńĵĻŇĸĮŅĔĶ ŀņŏĳŀŏĴŊŀĚĬėĶĮģĴ ěńĚľĺńħĬėĶĮģĴ  
ı.Ļ.2562     ĻŉĔļŅĨƞŀĶŃħńĭĮĶŇĠĠŅĴľŅĭńĦĤŇĨ   
                 ĽŅĕŅĺŇĝŅĔŅĶěńħĔŅĶĚŅĬĺŇĻĺĔĶĶĴ  
                 ĴľŅĺŇĪĵŅĸńĵĻŇĸĮŅĔĶ ŀņŏĳŀŏĴŊŀĚĬėĶĮģĴ ěńĚľĺńħĬėĶĮģĴ 

ĪňŗŀĵŌƞĮƤěěŋĭńĬ 37/2 ľĴŌƞ 1 ĨņĭĸĭƟŅĬŏĸŊŀĔ ŀņŏĳŀőıīŅĶŅĴ ěńĚľĺńħĶŅĝĭŋĶň   
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