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+Z�! ,2�& q�;
 ^��	 �	�7� ��0. #9	 V "#$�	 "�	�7� @,
�Z0 ,,d����! 

�� ����� �0����� x:�,��
 �,��L�! T����I� ���	 ���� ����Z aw��d0 �
���)� ���	�X �����Z (Dietz, 

Pugh & Wiley, 2004; Kai chou, WV, Huang, 2004) @��)� ���G� ��o���:�� �/ �� 

"�d��	 �	�7� x:�,� ��!�§� a�{,! ab���� �.�Z0 ��	�7� ��	�)�� ��C @,+��;&0 ��]� 

 ;	���� N
��� ,� ��3� �¬��� "�d���	 ���!�§� ��>A ^���	 ��	�7� ��A��)	 ��­0�! N
���� 

,� �����3� �¬����� "�d�����	 ��:;���< ^������ ����	�7� ��	����)
 "�	����X Y���&� �.����Z ����9(b��� 

hAndrews, 2001 @i�0b& Y& ,��� ���  o��:�� V "��!.� �.�Z �	�7� �0�d� �� 

"#$���� f�t:�
 �� B���� Y�& ��£�\ ^����	 ��	�X ª��§� �&���
  ;	����� �9�&��
0 Y��& 

W����� ���	�X �
����3	 +��)
,D! �������� @a����!0 Y��& ���	 ,=:���< ���)� K¦���S ���o��:�� �,������ 

��3��:  

l� :4 ,n¨��� "�d����	 ^�����	 ���	�7� �d�����! B���� ���<����� ���
���	p �����!�§�0p V 

}�3�	 �.�Z �	�7� �	�)�� �9(b���@  
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�,����,����,����,���    J��o��J��o��J��o��J��o��        

BLM! ,2��& c�3�
 B�d N�	 �.��Z ��	�7� a��{�0 ab�����  	��9�	  ��<�<� V 

"������<����� �������>:��0 '���������
.�d �������39�� ��������)3! ,ab��������� f�����3��0 �3�����
 ,�����$��� �#9������� 

�����:3&�! �;��<0 �����(� =�;7 �
��	 ��������� =��)g0 a40 ab����� @,����0 ��)� K!���Z 

�.�Z �	�7� 2#3��  o��:�� 5�3L��0 V %�r ���.� �	�7� =
��3��0h Lien, 2008 @i

#!�0 ��� ��L
 ��Z��p �/ �!��S j��I �.�Z ,�	�7� �,$Ap �9( ��DA4 Y& .�& W�:d 

N	 ,B	����� #���! �.��Z "��U3��� N�L�
 �9�<��I B�L! ,���9�< �	���& �3�
 
��d��� Y�& 

���&��r ������	 N��	 ®(�H��7� ���
.�¯�h Aga, 2007 @i,
���Z0 ,,d�����! �� "���<����� 

�)!��������� ������I K�����;	��� [�����	 �.������Z ������	�7� ���������:3&�! �������� "��):�����<� a������{� ,ab��������� 

��\c3&�0 N�	 ,�od� B�	 ����� ����� (Churchill & Suprenant, 1982; Oliver & De 

Sarbo, 1988; Anderson & Sullivan, 1993) ��IbDA� N�	 ���� ��)� N�L	� ��o��:;� 

�¦��S �,��� J��o�� �<���;� Y& �>��� ��3�� :  

l� :4 ,n¨
 }�3�	 �.�Z �	�7� ��	�)�� ab���;� ��
���	p ���!�§�0p V }�3��	 

�9(�{�@  

N��	  ��{,��� «���o�� J����o��0 ���<���;� N��L�
 �°�:�3��< �,����� [��! �,�� ���<���;� 

Y& �>��� ��3�� :  

l� :4 B���;)
 }�3����	 �.����Z ����	�7� ����	�)�� ab�����;� W���t3�d x����<0 N���	 �����I 

����Ib��� �����!�§e�  ���! "�d�����	 ^�����	 ����	�7� �(������� �d������! B���� ����<����� }�3����	0 

a�{� ab����@  
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^�����	 �����	�7� a�����{�0  ;	�������� �.�����Z0 �����	�7� a�����{�0 ,ab�������� �������0 Y����& �����>��� 
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���)� R��{0� Schneider et al.(2006) �� ^������ N��L�
 +���
,�� Y��& �+��© ���¡��	 

"�����	�;��� f�����3�� 
������g  ;	��������� Y�����& %�����! ������9¡� V B��������� @��������{� �/ ,�������� �������G� 

��o��:�� �/ �� ^���� +Z�! 2�& c�
 N& "�&�:DA4� f3�� �9;�` ��;	���� �>A a± 

0� ,��	� ���	 ������d0 ,+��(�.� ���	0 f��� q��A ��¡� f��3�� f��t:�
 
���d��� ���9�;& @N��L�
0 w��
,�� 

^������ F�����:3&�! 6����
�C� ���������� �d�M����� f���3��0 .����)� �/ =����)g �.����Z ����	�7� ����	�)�� 

ab����;� @N��	0 ,���n �]+��A f��t:�
 Y��&  ;	������ V %���r "�	���7� ����0�� ���9� ®(�H��7� 

�DM©'�0 ����(,�� f3�� j,L� �X��	 �9Z�	 �.�U! "�	�7� �	�)�� ab��;� @  

,+�;&0 �]� ^���	 ��	�7� f���$�3�� ��3��
 �/ ������ ²��<� F�.¨�	 :�+�© �	���& 

%0�����` ��;	�������� W������� �����£�! B�������� �����D�>�� ,������ �����]�� ��r�����
 �\�d������	 ������	���� 

�);�3�� ����'�! �����$�3�� f�3�� -,�y V ��£�! ,B����� ����{� �/ ³��<,� ^���	 ª��§� 

�	�_;� ��$���! (Dietz et al., 2004) @�9G0 2�& �´O�, a�,Z� %0� �<��. ��A���	 

�);�3	 ^���! �	�7� 2�I �� Schneider, J�� "
d� Y& �	 l,��
 ��!6}��I ���$��� 8

�06 ^��	 .��� al���08 �>A �9(b�&@  
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0 ^��	 �	�7� N& 6��&��r N�	 "�d����� �d�M��� f�3�� ��9;�` ��;	����� 

��>A B��d ���	 ���� Y��� f��)�)�0 V �\#$���	8 @�����{e�!0 �/ ,���� l,��& ^����	 ���	�7� 

Y�����& +�����©� 6������&��r N�����	 "�d��������� �d�M������� f�����3�� ������9;�` ��;	��������� ������>A "������<�#�� 

"�a�,Ze�0 "��d�;���0 ����$�3�� f3��0 �d¨� Y& �.�Z "�	�7� �	�)�� ab��;� 

hSchneider, 1990 @iN��	0 ,���n ����� ^����	 ���	�7� c���
 N��& "�d����	  ;	������ ���>A 

"�<����� "�<�#��0 "�a�,Ze�0 ����$�3�� f3�� µ��L� Y& �	�X ab���� N�g0 

N	 ^��	 �	�7� +Z�! 2�&8@  

,+���;&0 ���]� ^����	 ���	�7� ����3�
 BLM��! ?���(� Y��& �&����� -����� +��	�)� ����$��� 

. �,�¶� N	 %bX a�<�� "�<�#�� �
��.e� . ����0 ��:
��3�� �&���0 5�;D�� a�.¶� 

%����� (Schneider et al., 1998) @  

�0b��& Y��& ���	 ,=:��< R��{0� Little & Dean (2006) �� ����$��� ²,��� ^����	 

���	�7� ���� �	����& �3��\  ;	������! ���9�� ���9(b�&0 V "�� K��I��� @������!0 ,,��X· ����]� 

B�y ���& Y&  ;	���� },X�0 Y& ab����@  

V0 a���{ ���	 ,=:��< ���]� ^����	 ���	�7� c���
 N��& ���9Z0 ,��$A  ;	������ �\�����y�0 

����>A "����<�#�� ����
��.e� ������L� f��������� ����
��.e� ,�����$���! f���3��0 B�M���� Y���& B�:���< 

%�o�� 4 ��� :=
��3�� .�����0 �
�:�� �.��)��0 h Solnet , 2006@ i  

���� − − − −            2�9�	2�9�	2�9�	2�9�	    �.�Z�.�Z�.�Z�.�Z    �	�7��	�7��	�7��	�7�::::        

�)� K{,� ������ ¸��<'�0 �������3�� "���L�	��
.0 ¸����� �W�t3�� ��� f�3�� 4 

N��L�
 ¨��:�3�� ���� ����� Y��& "#$����� ��01 f������ ���>A �����{� �����)�� �/ ���	�7� ���	�)�� 

�9(b��� ���0  �>3� }�3�	 �\.�Z @N	0 ,�n �]� �.�Z �	�7� q�;� ��0.p #9	 
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V =��)g �
����� ��������3�� ����$��;� h Hsing Chen et al., 2007 @i���IbDA�p ���~ ,=:��< 

B��	��� ��o����:�� [��	 �.���Z ���	�7� ������:3&�! B��ou ���Z,¤p ����;��� �����)� ab������ �.���¡ 

"�	�7� �	�)�� f3�� ��;H` �9�;& }�3�	0 ��
�uh Parasuraman et al.,1998i  

c������0 �.�����Z �����	�7� �����d���� N����& 2�����9��� -������� ������)
 "������b3X4� �����	  ����! 

"�����I�� �;93������ +�����d��	0 �����;���� ����	�_;� (Parasuraman et al., 1985; 

Purcarea, 2013) @B�o��! ,�E�|� l,�& B�d N�	 Caceres & Paparoidamis (2007) 

�.�Z �	�7� ����:3&�! c�� N& 6�A��)�� f3�� ���)�
 B����� �	  ! +���I�� �¯ f�t:�
 

+�;& �� ��L� �	�7� a�.'�0 ����� �9	�)�8 @�)� s�.� ��o��:�� �� F�y4� ��:
 Y& 

�����	 ������ l0,�����	 ���������! 6������d�3�� f(������o��8 �����)�00 +����� �����]� �����	�7� �����d���� ��3������ �/ 

�����A��)�� �����	  ����! "������I�� �;93������� a�.'�0 ��������� h Gronroos, 1984i @�����L��0 

"��I�3�� "�:¦� "b�E��0 �;93��� �¯ ft:�
 �� ��L� +��;& ,��	�7� .,�U�!0 �� 

,� ��3� F�� "�:¦,�� "b�E��3��0 ,+�
�� +�A�� ��)�
 ��A��)��  �! +����I�� a�.'�0 ������ 

�	�_;� �	�)�� (Lovelock & Wright , 2002. Zeithaml et al., 1993; Purcarea, 

2013)@  
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,�.����¡� ����� :�.����¡� ��������� �.����¡�0 ����������� @c�����0 �.����¡� ��������� #���& BH���` +����;& 

�;93��� ,��;�� V  � c�� �.�¡� �������� N& 5�;<� �
�)� �	�7� Gronroos , 

2011) @ia��!0 Y& ��	 ,=:�< ����L�
 %��)�� �� �.��Z ��	�7� c��� N�& "�d���	 
��u �0 

¸��� ,�	�7� ���0 �	 l,�
 !�6����� �
���� T�U�;�8(Parasuraman et al., 1985; 

Parasuraman et al., 1988; Purcarea, 2013)@  
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c��& �0,��)�� ���;�;)�� ����{�¯� K��d�.� "#$����� ������ ����{�	 6a���{� ab������8 

�:�����! ,��C �����0 ��	 ����
�� Y�& %���! ��

	 N�	 .���9¡� ,+����>3� ��H��!0 ��S�X %���r 

"�	�7�h Schmit & Allsheid , 1995 @i,��� �)� 5�Z Wt3	 a��{� ab����� �2#3�� 

 o������:�� V %�����r �����;& ��������� f����&#3Z4� ������>!0 =
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