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�¨��[Âq�ZqZÅÉ���¿É�|ÀqÉ�Y��»Ê½YÂe�ZÀ^»��Y�«�{Y{��� ��À»� �YÂf�Y� Á�ÂÆ¸¯���Âu�{Ç�

Ä »Zm�ZÀ�Ê���»�§Ì°Ê��Y�[Âq�ZqZÅÉ���¿É��{���¿�¾f§�³��´�{�³�Ä]�½YÂÀ��Ë®�
�f�»É�d�Y�Ä¯�ÓZ¯ÊË�Ä¯�»Ê{�y�cZ»|y�Ä¿Y�´�{�³��Y�½Z»�Z��ÄWY�YÃ|ÀÅ{�Á��Æ��

»Ì½Z]��d�Y���{�YË»�¾Ì�½ZË°Ê�µ|»��YZÅÉ���¿É�\�ZÀ»,�Z����yZ���Y�d�Y�c�Z^�Ë�d
�f�»ËZaÁ�Y�½ZÊË�ÓZ¯��Y���ZÀ »�Ä]É�d�Y�½M�¹Z�����,Âf�Y�Á�ÂÆ¸¯�������� �

�{ÂmÁ� Z]µZ°�YZÅÉ�YËµ|»�¾�|À¿Z»�Y�½{Â]�¹Z�Ë¾�Z¿YÂe�Á�µ|»ÊË�©Z^�¿Y���]cZ�Â�Â»�
�Âu��ÂÀf»Ç�Z��ËdnÀ�Ê,�Àr¼ÅÌ¾�ºÅ�½Z°»Y¿Z�ÂaÊ�ÅZ¨»��{Ì{ÂmÂ»�º,�f»YÌ�Z�½M��{�YË¾�

d�Y�Ä¯�Y�mYÉ��Z�Ç�Z��Ëd��Y��¨��Z]�¤f»ÌZÅ�É�aÌ�]ÌÀÊ|ÀÀ¯Ç�½M�Z¼f»Ë��d�Y�Á��Y�
µZ°�Y�Y�Ël��{�y�]Ê��ÅÁ�aZÅÉ�Z��ËdnÀ�Ê�Ä¯��{�½M��Z�Ç�Z��Ëd�Á�¤f»ÌZÅ�É�

aÌ�]ÌÀÊ|ÀÀ¯Ç�½M�Å¿Z�Âb¼Ê��,{�Y{d�Y�^»��Y�]ZÀ]Ë¾��{�¹Z¬»�¸veÌ¶��Z»MÉ�Är¿M�Ä]�f��{Ê�
^eÌÌ¾�»Ê{Â�,�½Z¼Å��Z�Ç�Z��Ëd��Y��¨��d�Y�� �

��
����¼m|À]É�a�µ|»�ÁÌ{ZÆÀ�É��
]{YÌ��¿� cZÉ�Z��Ë{� �{� ,dËÃ�Âu� �´Z��� Ä¸¼m� �Y� ZÅË¸¤��dÊ�Z��� ÁË³|¿�� �Y� dÊ�
]ÌÁ��Ä¯�d�Y�½M��´¿ZËZ���Ä]�½Z¬¬v»�\·Z£�{�°Ë�Ä]Zj»�Ä]�dË| ]|Àq�Ç�Z��®É�d�Y��

§Z�f¯Y�cZ ·Z�»Ê�Ä^uZ�»��{�ª¬v»ZÅÉ�Ã{YÂ¿Zy�Z]�{| f»ZÅÉ�Y��{�Äf§��¨�Ë¿��ÅÁ�a�¾Ì��
R»Ëd�Y� �Â¯~»� {�Â»� |� �»� �Â¼n»� �{Êd¨³�½YÂe���ZË{Z ]Y� {Ây��¨�� �Y�dÉ��Á� {�Y{

Y�¹Z¼eË�cY�Z�f¿Y�ª¬ve��{�{Z ]Y�¾�iR»�d�Y�� �
� �

� �
1. Coelho & Esteves 
2. European Customer Satisfaction Index (ECSI) 
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�Ô�Y¿Z��Ê��� �
�FAC1-1� 

Z��Ë�Ô�Y��Y�d¿Z��Ê��¨�� Q2 

¼ÅYÌ�¨��µÂ���{�Z¼ÀÅY��{ÂmÁ�d�� �Q3 

¶¼u�Á�À»Y�Á�¶¬¿ÌÃY��dZÅ��� �
�FAC1-2� 

 �ÁÌÃY��dÀ»Y���¿��Y�ZÅÌd� Q4� �
�Á�½{Â]�\�ZÀ»ÌY�È¸ËÃ{Zm�µÂ���{�[ZÅ}�Á�[Z� Q6 

�Á�¾f§�³��¿��{ÌY�È¸ËÀ]���Âe�|�¬»��Æ���{�[ZÅ}�Á�[ZÌ{Z� Q7 

��ÃZ´f»Z«Y�FAC1-3� 

 �ÁÌÃZ´f»Z«Y�d� Q8 

ÃZ´f»Z«Y�¶À��a�{�Ây�]�ÇÂv¿� Q9 

¼eÌ�É�dzeZÅ� Q10 

¼eÌ�É�©ZeYZÅ� Q11 

¼eÌ�É�Á��Ë�ZÅÉ�f�Y|Æ]Ê�ÃZ´f»Z«Y��{� Q21 

¼eÌ�É�ÃY�ZÅÁ�� Q12 

~¤eË�Ä� �
�FAC1-4� 

¯Ì¨ÌY~£�d� Q13 

¼¯ÌY~£�d� Q14 

¯Ì¨Ì]��{�Y~£�dÌÃY��¾� Q15 

¼eÌ�É�¥Á��� Q16 

��Ì³|Ê�~¤e�Ä]ËÃ{�Âz·Z��{Y�§Y�È� Q17 

�ÂeË»��Ì�{ÂmÁ�,ÃÂ»�Á�Ä¿Y���Ì�Á��½Z� Q18� �
 

f�Y|Æ]�cZ»|yÊ�
�d»Ô�Á�FAC1-5� 

¯Ì¨Ì»Z�M�[M�dÌ¿�|Ê��¨��µÂ���{� Q19 

¼eÌ�É�Á��Ë�ZÅÉ�f�Y|Æ]Ê�]��{ÌÃY��¾� Q20 

¼eÌ�É�½Y�Âf��� Q22 

¼eÌ�É�´f�Y�M�ÁÊ�|�¬»��Æ�� Q23 

¼ÅYÌ°��a�Ç�ÁZ�»�dÊ�~¤e�ÁËÄYÉ��¨��µÂ���{� Q24 

{�¾¯Z»YË¿|Ê���Æ���{
�FAC1-6� 

Ä]}ZmZÅÉ�^�Ì Ê��¨�� Q25 

Ä]}ZmZÅÉ�£Ì^��Ì Ê��¨�� Q26 

{�Z]Ë^Å~»�¾¯Z»Y��Y�|Ê�� �Q27 

�Y�³�]É�Ä»Z¿�]�Á�ZÅ
Á�cZ»|yË�µÂ���{�Ã�
��¨��FAC1-7� 

Ä»Z¿�]ZÅÉ��»��{�s�¨»�Á�{Z�Ì�� Q29 

¿Y�Àz�Á�cZ�¸m�½{Â]�[Y~mÊZÅ� Q28 

¨»Ì¿Y�Àz��Á�cZ�¸m�½{Â]�|ÊZÅ� Q30 

�Z°¼ÅÉ�|À¼·Z��{Y�§Y�Z]�¶À��a� Q34 

 

�|��Äf¨³�Ä°¿ZÀqË°Ê�µ|»��YZÅÉ��µ|»��Y�d�Y�c�Z^��\�ZÀ»ECSI���yZ���«YÁ��{�Ä¯
Z��Ë�f�»�dËZaÁ�Y� ½ZÊË�ZÀ »� Ä]� ÓZ¯� �YÉ�d�Y� ½M� ¹Z���³�]� µ|»� Ä¯Ë|Ç�YË��ÅÁ�a� ¾
d�Y�� �
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��¨���Y��=Â�e����Á�cZ¿Z°»Y��Y��¨���Y�¶^«��§Z�»�d�Y|Àa��Y�d�Y�c�Z^���¨���Y��Â�e

�{�¶]Z«�cZ»|yËd§Z� 

��¨���Y�Z�f¿Y���»�¶°��cY�Z�f¿Y�,©Â§�cY�Â�e��Z�Y��]Ê³Ì{�����¨���Y��Z�f¿Y�c�Z^�
|a��«Âe��Y�d�YË�¨��Z]�ÄmYÂ»��Y�¶^«�Ã|»M|� 

���YË]ZÊ�¯Ì¨Ìd������Y�Y~³É�¸¯Ê�ZÅ{�ÁZf�{��Y��´�{�³É��Ä]��¨�Ë�Æ��®�� 

����YÌ]ZÊ�{�ÁZf�{�� ����Y�Y~³É�¸¯Ê�ZÅ{�ÁZf�{��Y��´�{�³É��Ä]��¨�Ë��Æ��®
��Å�d^�¿�Ä]ËÄÀZÅÉ�½M��� �

 

� �
1 �� Image 
2�  Expectation 
3 �� Perceived quality 
4� Perceived value 
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�����ÅÁ�a��Á���
�ÅÁ�aZÅÉ�¹Zn¿Y� Ç�Âu� �{� Ã|�Z��ËÀ°e� Á��Á�� ��¿� �Y� �¨�� �Y�dÌ¿�®Ì�ÄmÂe� {�Â»� �
d�Y��� �

 Ë�ËÂ¸ 4̄Y� Á� ½Z�¬ve� �{ÌY�]� {Ây� ªÉ�Z��ËfyZÀ�� | ]� Á{� �¨�� �Y�dÊ�¨�Z�� ÁÊ��¶WZ«
|¿|���¨�Z��| 9]Ê��d^j»��Y�º�Y�{�§�[�Zne�Ä]�¥Â� »Ë¨À»�ZÊ�·Á�d�YÊ�fyZÀ��| 9]Ê�

°�e�Ä 6̈·R»�Á{��YÌÃ|��¶�³�|�¬»��Y��Â�e��Y�|Àe�Z^��Ä¯�d�Y�´�{É���Y�cY�Z�f¿Y�Á
{�Z]� {�Â»� |�¬»Ë� |�Ë�Ë� ,Â¸ 4̄Y� Á� ½Z����� ��Y� �{Ë¬ve�¾ÌY�]� ªÉ�Z����nÀ�Ë��Y�d

Ã|��d�YÂy� �{� ½Y�´�{�³� �Y� �¨�»� Ä¯�d�YÌZ��� ½Y�Ë��{� Y�� |�¬»� �Y� {Ây� d
aÌ�Zf�ÂÉ�� �Y����Y�Z¿� 0Ô»Z¯Ê� �� Ze���� ��Y�� 0Ô»Z¯Ê� �Ó{� Á� |ÀÀ¯��z�»ËY� ¶Ë�¾

Ä^e��|À]É�¿� Y�Ì�Âe� �Ì�t|ÀÅ{� �Àr¼ÅÌ�Âe�¾Ì�ª�ZÀ»� È�Â¼n»� �Y� Ä¬�À»� ¹Y|¯�|ÀÅ{�t
{�Z]�{�Â»Ë]�|ÌZ���Á�ÄmÂe�{�Â»��f�ËÄf�Y{��Y�«�ZÆ¿M�d·{�Äq�Ä]�.d�YÌÀr¼Å�.¶Ì��Y�¾
��a� ½Z¿MÌÃ|�� Ã|M� Ä¯�d�YË{�Z]� ª�ZÀ»� Ä]� �¨�� �Y�°e� |�«� ZË��³Y� .|¿�Y{� Y�� Ã|�|

Â·ÁY��{�Y��Ä¬�À»�¹Y|¯�|À�Z]�Äf�Y{Ë»��Y�«�dÊ�.|ÀÅ{�Ë�Ë�,Â¸ 4̄Y�Á�½Z����� 

 e�Z»�Á�Â°�]Ì�ÅÁ�a��{�¾Ê�{ËY�mY�,�´É�Z��Ë�-Y��dËÀ Ê�¨�Z�ÊfyZÀ��,Ê�¸¼��ÁÊ�
e�e�Ä]ÌÂ³�Ä��Z]�\Ë���]�ÄÊ�|¿{�¯� �Â³Ëµ=ÁY�È� ��¹{�]�c~·��¨���Y� 0Z «YÁ�¾»��Â³�,Ë�È
¹Á{� ���¾»�[Zzf¿YË{Â]�Ä¿Ô«Z��[Zzf¿Y�®���Â³�ÁË�¹Â��È�YË«{�¾Ìq�½Z¼Å� 0Z¬Ì�É��{Â]

¿�¾»�Ä¯Ìºf�Y{��Z����Â³ËZ���¹�ZÆq�ÈË¸¯�dÊ�Ã�Y|¿Y�Y���¨���Y³Ì�É�»Ê|À¯���{Y�§Y��Y
Ã|�� Äf�YÂy»� Ä¯� {Â]ÌÂ³� �Å� Z]� ½Z�f¬§YÂ»� ½Y�Ë� �{� Y�� ÄË¬»� ®Ìf¼�«� d¨Å� �ZÊ�� �

�����Á�¦·Zz»�0Ô»Z¯����ª§YÂ»�0Ô»Z¯��|ÀÀ¯��z�»���e�Z»�Á�Â°�]Ì�,¾����� 

 Ë�ÂÌ�®Ë½Â��¬ve��{ÌiPe�{Ây�ªÌ´¿Y��ÌZ���Á�Ã�Ë�Z³|¿Z»��]�dÉ����]�Y���¨�Ê�{�¯��
Z��Ë «YÁ�dÊ�·Z¼����^«��{��¨��È]�ne��YÊ�����YË��\·Z«��{�Á�µYR���ZÆq�ªÌ�¦

�³�lÀaËÄÀYÉ�·Ì���]�c�°Ê��Y�|Àe�Z^��Ä¯�|���¦·Y��·Z¼����^«Ê�Z¬»��{Ë�Är¿M�Z]�Ä�
f�Y{��Z�f¿Y�Z¼�Ì[�.{Â]�Ä¿Â´q�,|���MËY�ZËY����Y��¨��¾Ë�Å�¾Ë�.d�Y{�Y��d«Á�Á�ÄÀ

� �
1�Okello 
2�Yooshik Yoon 
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k��¸¯� �Â�� Ä]Ê�� e� �Y� �|¬q�Z¼�Ì·Z¼����^«� �{�½ZfeÔÊ�Z��Ë�Y{�dË{� .|����Z¼�
·Z¼����^«�Ä¿Â´qÊ��½YÂÀ��Ä]�Y�Ë�´�{�³�|�¬»�®É�Z¬»��{Ë½Z°»�Z]�Ä�ZÅÉ��Ä]Z�»

�Z]�Äf§��,d�Y�¾°¼»�Z¼��Ä¯Ì��Y�,|Ë]ZÊ�»ÊÀ¯Ì�.|�Ë�ÂÌ�®Ë�,½Â������ �
�³{�f�³�Ä]�ÄmÂe�Z]�Á�|���¯}�Är¿M��Z�Y��]Ê��È »Zm�Z»MÉY�,Ëa��Â¿��Y��ÅÁ�a�¾ÌZ¼Ë�Ê�

d�Y� �¸�Y� �Y�]YÊ���ÁM{�³É��Ã{Y{�À°e� Á�d�Y� Ä»ZÀ���a� ,ZÅÌ¸ve�®ÌÃ{Y{�¶� ,ZÅµ|»�Z�É�
�ZfyZ�� cÓ{Z »É�� �Y�§Y� ¹�¿� \·Z«� �{EQS�d�Y� � »ZmÈ�Z»MÉ�YË¾��ÅÁ�a��¯¸Ì�È

Ã{YÂ¿Zy�ZÅÉ��Z^¿Zm�Á�|·YÁË¾�|ÅZ��d¯��Ã|ÀÀ¯��{�ZÅ�¨�É�À]Ì{Z�Æ�Ì|��{�½Zf�Y�½Z�Y�y�
Â��É��°�e� Y�Ì»� ¶Ê�|Å{Á�ºnu�Ä¿Â¼¿�����Ã{YÂ¿Zy�d�Y� �¿Â¼¿� È{�Â»���¿��]��Z�Y�
Ä¿Â¼¿�³Ì�É�Ä¬^�YÉ�[Zzf¿Y�Ã|�d�Y�� �
�Ä¿Â¼¿��Y�³Ì�É�Ä¬^���YÉ�»Z´ÀÅÊ�»� Ã{Z¨f�YÊ��{Â�¯�YÁ�ÄË]��¿ZÌ��cZ¬^��¾Ë·Á�{ZÊ���{

� Ä¬^�� ¶yY{¯|�Z]� º� �Y�]É�YËÀ°È¼Å� �Y� Ã|�� [Zzf¿Y� È¿Â¼¿� Ä��ZÅ|uYÁÉ�{Y| e� Ä »ZmÉ�
Ä¿Â¼¿� Ä¬^�� �Å� ¶yY{� �{� ,|�Z]� ¶»Z�� Y�� \�ZÀf»�³Ì�É�»� ¹Zn¿Y� ¶¬f�»Ê�{Â�� ��Ä¸¼m� �Y

f»YÌÄ¿Â¼¿�cY�Z�³Ì�É�Ä¬^��YÉ�YË�d�Y�¾¯�d¸��Ä]�Ä¯�YÁ�½{Â]�ºË�d«{�,cZ¬^��½Á�{��¿Z
Ä¿Â¼¿³Ì�É�]Ì»��f�Ê{Â����,�§��Â�À»�������� �

cZ¬^��YË¾��ÅÁ�a�|Àe�Z^���Y��¨���ÌfuZÊ�±��Ë�ZeÊ�Ã{YÂ¿ZyZÅÉ�,�Z^¿Zm��¨���Ëe�ZÊ�
^v»Ì¾¼WÓY�Èº«��|·YÁË¾�Æ�Ì|��Á��¨���Ëe�ZÊ�Á��¨eËvÊ�^v»Ì¾Z��·Y��|uYÁ�,Ã|ÅZ�»�¸¯Ì�È
{Y�§Y�d¯����¯Ã{��{�»Z¿�]�È�¨���,|Æ�»�¿Ì,�Â]Z��d]�e�uÌ�|Ë,Ä�d]�e�¹Zm�Á��§Ë½Z¼��Ä¯�
¾��ÓZ]É����µZ��|¿�Y{����¿�Ä]�Ä°¿M�Y�]É�Ã{YÂ¿ZyZÅÉ��Z^¿Zm�d¯��Ã|ÀÀ¯��{�»Z¿�]�È

ZÅ�¨�É�³{YÂ¿ZyÊ��j¯Y|u��ZÆq�§��Ìd�Y�]É��Å�Â¿ZyYÃ{�� eË¦�Ã|��Á��{�c�Â��
d¯���Z��YÉ�]Ì�f���ÅËÄÀZÅ�Ä]�|Æ��ÇÃ{YÂ¿Zy��Â¯~»�d�Y��Y�]É�Ã{YÂ¿Zy�d¯��Ã|ÀÀ¯��{�
ZÅ�¨�É�³{YÂ¿ZyÊ��j¯Y|u���Ä^uZ�»��{��Å�Ã{YÂ¿Zy�|��¹Zn¿Y��Y�]É�YÁ���nÀ�ÊË��YÂfv»

�� �YY�]� Á� [6�n»� ½Y�ÁY{� ª§YÂeÉ�YÁ���nÀ�ÊË�Ã�Z��À°e� �YÌ¸ve�®Ì¸»Z�� ¶Ê�PeÌË|É�

� �
1�Content validity 
2 �� Construct validity 
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Ã|��Ã{Z¨f�Yd�Y��Zf¿Ë¿�d¸e�Z]�½Â»�M�lÌ¯Zu��Ê�´f�^¼Å��ZfyZ��\�ZÀe��YÊZÅÉ��Á�Ã{Z�
°¨eÌ°Ê�]Ì¤f»�¾ÌZÅ�É����]�{�Â»Ê��ºÅ�È�]Y��½Y|¬§�yÊ�]ÌZÆ¿M�¾��d�Y�� �

(Chi-Square= 2276.810),Sig=0.000� �
¿ZÀq°Ä�»�Ã|ÅZ�»Ê{Â�,�¯�Y|¬»Ê��µ|»�Á{�����m�{�ÁÈ�{Y�MÉ��½M��¯�d^�¿�Á�d�YÊ�

m�{� Ä]� Á{È�{Y�MÉ������d�Y�� �Y� �f¼¯� Ä¯���d�YÁ�]Ì�´¿Z���Y�]�\�ZÀ»�µ|»�d�Y��
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Figure X: EQS 6 n3 Chi Sq.=342.07 P=0.00 CFI=0.91 RMSEA=0.11
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