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 �("��8 ��� �( �X � ���� !"� �P���� �,� ) ���V6( J�W"	� ���[� �����#� ��� �$�,"�� �� ��
�Homburg, 

Koschate, & Hoyer, 2005 .(  

 �X 
 3� �� ��F ZB�*P ��� @�� �( �R$) ��� ����"
� !"�) 3� �� �� !"����Ganesh et al., 2000; 

Murray & Howat, 2002;Petrick et al., 1999 � �� �(�X� ���( �9!"�) �� ����� �� ��8� ��4-�5� (

�$��� ����"
� �� �� !"���� )Brady et al., 2005; Li & Petrick, 2010( . �� �4-�5� �� *�$ ��,� @��

� � 
��( 3� ��S��# ��F�� � ���� ��',�,� �� .�
� J"�� �� �� ����� �� �� !"���� �� ��,2 �( ��,

��� ����� >,}!B W(�,
 �� �
� ��� ��X�� ��9-�� �� ��� �( �� $���"GP��� ���� � ���2 �( ��� �,

 .�$��V+ � ���[� �����#� ��� ��
��
 �� !"���� �X 
 �( �<,� �( J�W"	���S���( �X � $���"GP @  ����#

 :�,� � ���  

 ����#6. .�,� � �����#� �� ���K�( c5
 �( &" � ��� !"���� �� ��K�( c5
 3�   



  

2-5 �����#�  

Walsh, Evanschitzy, and Wunderlich (2008)  
��( �"	<�( �,2 �( �� �����#� ���
 +��}�P

 � $��) ���"#� � (���8 >�B� �( >�B� ��Y� ��G"$� �� � ���8 ��I,� LY�) ��6$ �����#� E��� �� �$���

 �����#� �"8� � �����#� E��� �� �
� �� ��1�� ��90 � ���# 3� ���m �����#� ��
� (���8 �� ����"
� ���/�

���#� �Z](���) �
� �!' �����#� � ������ ��Han, Kwortnik, & Wang, 2008; Oliver, 1999). 

Rundle-Thiele (2005  ����$ ����� �,<� �����#� �� ��"]� g�,$� �� ��X$) �� �� �� ��9 G�P =�1 @�� �( .(

�����#� �� ����� �� 3� ��,I �( ���( �/�( �,� ��6$ >) �( E1��� �� ��
 3� ��,I �( $ � ���"#� ��B ��6

�,� ���!�F  �?�I)444(. =�Y� >�, ' �( �Rundle-Thiele (2005)  >�, ' �( �� �����#�" �� q�	1� 3�

���8 �(��( ��....�"#�� T�o"8� �
,�P �( ��"G� ��6$"  �?�I)499 ���� j��4� (���"#� �L��!� E��� �� 

 .�
�� �L��!� �4F�� ��"#� �� �W(�
 3� >�, ' �( �L��!� � (>�B� �( >�B� ��I,� � $��) ��I,� �( E��!� E��

 .�
� "��!1 ���( p
� � �� ��!$ 3� (>�B� �( >�B� ��I,� �L��!� ��R$ ������ �����#�) ��6$ �����#�

 LY�) �,� � ���� >�G$ ��I,� �( E��!� �� �
� �U�� ���8 3� �( ��"G� �����#� � 4F�� ��"#�

Reichheld, 2003 .(  �=�Y� >�, ' �(Oliver (1999)  �� �$��� >��( �� p�5� @��" �( ������ �����#�

 ���( ��"G� �� ��6 B �(4F�� ��"#�) �,� E���� �!' �����#� �( �$�,"�� �� �
� ��I,� �( E��!� >�, '

�
� ����) ��,� E!' �( E��!� � �oF E���� �� ;$�� �$,+�B �( ���S"  �?�I)36 .(  

Zeithaml et al. (1996)  �� �',!X� 3�13  �� �9$) p���� �� �� �$��� ��9 G�P �� ���"#� E��!� J"�)

 �S��# ��F�� � ���� ��B ZB�UP �6��(Alexandris & Kouthoris, 2005)  .�
� ��� ����"
� a�5 �

 �(Zeithaml et al. (1996)�
� >�B� �( >�B� ��I,� J"�) �
 E��� ���1 �4-�5� �  ��9!"�) �(�G� ��

 �� ��� ����� ���"#� �L��!�Hightower et al.(2002)  .�
�  

3- ���  

3-1 �B ��  � ����  

w
�P �� �$�,( ��-��"
� J9� ��B�9� �� /� �� �"#�+ ���F ��(�� () *��� �
 ����/� >���"G� ��B �� B�

 @�( �B �$,!$ ����$�250  ��434  .� � � ���v� ��"G� �Y�� � ������ C
,� ��-��"
� �,!' () *���� �$����



  

 .�,� � �D��� �?� �� "-�� ��,/1 =�
 ��2012 �� x��8 O�6 B �( �� �� B� w
�P ���� ^�X� >���) ;!< �

 .�  � �P *��� �� �,8 �����( ��,� �� �� ��� G
�P 3� �� � "
�,8 � >�$� �� � �$��� � ���F Z
�P ��,� *���

 (��"
� �,R � �( *��� �� $��� ��B ���� �� � ���' �"�B 3� =,2 �� �B ���� ���� �� ( �W�2 ��B �$,!$ �(

 .� ��( �"��� ��� G
�P >����P ���( �(�G� �I�# �B ��  � ���� �� �$�� ���) ;!< �,( ��(1 @�� �( �� �=�

 �	��W��( "G� ��B ���+ 8�( ���( E��!� 3� *��� "�-�4# ��B ���+ ��B ���!$ >���"!� �,6]
�P �9< �

) ���� �,<�3�"
� !�{ � O��$� p
� � >���"G� � �]"
� =,2 >��+� � LY�( ��+�
 >��+� � �( �	��W� �� 

  .� � ��,�) >���"G� � �� �) ���� ��B �',!X� �� �� �B �$,!$ �D��� �$�,� � C8�( a��2 ��B ���� >��� �#���

w
�P .�G]( �,�9(( �� ��B �� B� �� �"G�20  E� �� �I��26  AV1 �$,!$ �� �$�,( �"��V+ ^�,< ( �� ��v"�

�$�� � (Hair, Black, Babin, Anderson, & Tatham, 2010)  �( �$,!$ ����$� �� s'�( ��961 

 .�(�� ZB�� w
�P ;<�� !�W"	� �(�X� >���"G� �� �$�,( ��9$) � "��� �� w
�P O�' @��"G�( �� ��B��v"�

 �(����$ �,<� >) �( ;<�� a�F� (����� >�/�� �X�"$ �� � � "���$ >)  ��]"
� ̂ ) ���� ��]"
� ̂ ) �*�!� LY�)

(�B �}( �� ��F��� � .w
�P �� @�� �( �=�1 @�� �( T�8 *���� �� �� �,8 ���/��P ��-�4# @��"G�( �9 � �B �� B�

w
�P 8�( ��$��� >��( O��$� p
� � p�S� �� �B �� B� ��"�( o]� �(�X� @� }!B �$�,( ��� �
� !�{ �

 �"�-� � � "��� �]"
� ^) �( ;<�� .�$��� ��� >) �� �I� ��-�4# >�, ' �( >�$) �� ��"!� ���4�*$ �#��B� @��"/��

 ���	!B(Olinsky, Chenb, & Harlow,2003)  �� ^�,< ( ��9G
�P �( ^�,< >��� ��	$ ���( t~



� ��9$ ���� �',!X� .�� ����"  

w
�P ��+�
 >��+� � E��� �B �� B�(55%) � � ��!' �,2 �( � () ��9���� >��6��,�) �(26%) � �

) O��$� p
� � � 3�"
� !�{ >���"G�12% .�$�,( ( ���1 ��30% w
�P �� �� "��� ��,� �,8 ���+ �� ��B �� B�

 �$�,( ���� ��+�
 ���( ��"(� �� �� �$�,( ����#� O,
 3� .�$�,( ���) � � ��B q�� ���( O,
 �� �"G�( �� �

 jo$w
�P�B �� B� )52%( ) ��"!� ���#� � � �$�,( ���� ����"
� =�� �� �� �"�( *��� ��9% �� �$�,( $���"G� (

) ���Y�� .�$� �"��� b����� *��� �( ��� 3� �� �"!�56%w
�P ( *��� �� �B �� B�2  ����"
� �"�B �� ��( �
 �� �

) ���F� � �  �16%w
�P .�  � � ����"
� *��� �� �"�B �� ��( 3� �� �"!� () J$�8 ��B �� B�52% ����W� (

w
�P @
 C
,"� � �$��� ^�,< �B ��� G
�P �( �B J$�8 �� �"9( �B �� B�40  =�
(SD = 13)  .�,( -�1 ��



  

 ��$�� � ������ �6�!' 3� �( � �$�,( JB /��*$ �� ����W� �� ���) ;!< ���� >�$) �� �� �*��� �
 ��

w
�P ��B ���!$ �� ��9����� .���� �,<� T�8 ��B +U�� �( w
�P �X�"$ �� � *��� ��B �� B�  

3-2 �B �X 
   

����8 ������]"
� �� ���/�!' �#�I ����8 ����� ��B �X 
 . ��� �( ��9$ ����8 ����� ��4(� x�

 � "#�(Brady et al., 2002)w
�P ��� . �B ���( ����8 ����� �� �B �� B�19  3� �� � ���# +U�� ���(

6 ��Y� �� �5W$ �� �� ��+1  �� (j-�]�)6  (���� ���	( �W#�,�)(Howat, Murray, & Crilley, 1999),  

 =��< �� �� �� ��� ��� � ���v�A.1  .�
� ���)  

���� . ���$�( � �  � � ��X�� ���� =,P ���( ��$�/��) =,P ���( ���� ZX 
 ���( J"�) �� �� ���1 �4-�5�

 �( �
� ����� ��B J"�) �( ���� �� (���"�� �,?$ �� �
� ���� ����"
� (�  � � JB��# =,P ���� ���( �B

��� ��/�!' ��B �X 
 ����"
� E��?� �� �� ��� .�,� �  

�� �� !"���� .   �( ���+��
 ��Han et al. (2008) �� !"���� ZX 
 ���( �� J"�) �� ���1 �4-�5� �

 �� � � ����"
� �� y����� ����� *��� @�� �� ��"G� 3� >�, ' �( ��W0 �!� �� �,2 �( q��W� ��1 ���	()

 �� (���7  (����$ ���	() @�� �� �!� �(�X� �(  "�� � ��"G� 3� >�, ' �( �� �,8 �� q�	1� ��5- �*���

y�� � >��( ��$�/�� @�� ���( ��  �� q��W� ��1  �� (� ���,8�$)7   .(� ���,8)   

 �� �"#�+�( ��I,� J"�) �
 .�����#�Zeithaml et al. (1996)  q��W� ��7 @�( �� �5W$1 (E!"?� ���	()

 ��7  .�� �� ( ���"�� (E!"?� ��S ���	()( -�!"1� �0 � �0 �( y�� � � ��I,� >��6�� �( �� *��� @�� �!�

y���,+ � >��6�� �( *��� @�� ���(�� ��Y� ��B*�0 �!� -�!"1� �  >��$��G�,8 � ��"
�� �!� -�!"1� �0 �(

�� � � a�,G� *��� @�� �� ����"
� ���( ��y   

3-3 ���� E��?�  

) #�G"�� E��?�EFA .�� ����"
� ����$�"
� ��S ���� �',!X� E� ���( ��"(� �� (EFA  $���"GP ���( ��

 �B ���
 ��R$ ��"8�
(Hurley et al., 1997)  �� ����"
� �( @�� �,R �  �� @��4�� �  ���� �',!X� ��)

 �( b,(��)26  ���1 �4-�5� @"� �� �� �� �$,+ �( �� �� !"���� ���' ��B��"8�
 (��v"� �
� ��� :�#

 �  � � ��-,�.��8 ��  �� �4(EFA ���(�F E��?� � �,�( ���' E��?� ���<� �( ���
 �B ��4( 3� ��"8�
 �



  

 ��B h8�� �',!X� �( ���[� ���( ���
 �B ��) �� � � @��4� �� �� O�X$� �$�+��< �,2 �( ���
 �B ���( >� �!2�

 ��� ��9 G�P � ',�,� ���(�� �� ��� �"8� � y�
� #�� ���1 �4-�5� �� � ��4( 3� ��"8�
 �� "F�

) j�"]� E��,' @�( ���"8�
 C(��� ��� @�4� E��' �B �8�� ���+��
 :�# ���# =�� �� �� �� �$,+ �(

 E/� ��
� ���1(  .�$�� 
��( �� ����"
� �( ���"8�
 C(��� E��?� ��4(�� EF��1 ���"8�
 �-��4� =��

  D*<(PLS-SEM)  �( t$����,� �(  "�� ���"8�
 �-��4� =�� 3� /� �� ����"
� ��<(CB-SEM) 

�$�� 
��( " 
)Hulland, 1999( . ���"8�
 ��9-��,(��U -� �(�E 
�"
� 4� �(��B��� $�,/� ����( 

��"8�
 =��� ��� �( C���� " 
 CB-SEM � �$,� � E��?� ��� @�� �( ��,!' (Byrne, 2001)  . �(

 �=�1 @��CB-SEM  �,� ��6!B ���VP E(�F &��"$ �( �� @�� �� E�F =�� ��
� � � ����$ �
�(Kline, 

2004) . ��B ���
 ��
� � ���( ����� C���� 3� ���K�( ����� �� B� E/� ��B =�� ��,� �� �T�8 �,2 �(

��� ����� :���1 �4-�5� ��) �"	�!B ��K�( ����� �� B� E/����� ������ ���� �( C�� !"���� ����  �

 (�����#�) :���( ��K�( ����� $�9 P E��,' �� �
� @��1��( �"��� �� @���P ����� E��' �
 EF��1 ( ) �� �2 (

��	���B EF��1 �( � �G" � 
�/4$� ��B h8�� �( $�9 P ��B ���
 �� h8�� �
  � (Rindskopf & 

Rose, 1988).  ��X�"$ ��CB-SEM  �,� ����"
� ���1 �4-�5� �� �$�,� !$��� ����� ��� ���� ��� ���

��� ����� ���� ���( ��
� � �?� (�X� �,2 �( =�� �� �,� � s'�( � ��	�$ ��6!G0 �����#� �9 � ���

 ��	� �� �6�� >�9 P ��B ���
 �( ��!' ��� ����  4�) �����
� ��� :�# �� �0 �+� (�� !"���� � ��� 

��� �������� ���� �!
 �( �� �B��	� ��� .� � � E�	+ �����#� � �� !"���� ����  

 ��X�"$ ��PLS-SEM   ���( @�*6��< 3� >�, ' �(CB-SEM   �� ��,2 �( �� ����"
�PLS-SEM  

 ���( ��!/� �#��B� 3�CB-SEM   �����# �� ��6 B �� 9(�G� &��"$ � �
�SEM  ��R$) � "	�$ ���F�( 

�B� � �
� �( (��
� � C����   (Diamantopoulos & 

Winklhofer, 2001; Jo¨ reskog & Wold, 1982) E��?� @���(� ( .PLS-SEM  �( ��1�� �� �� ��

) :��( � ���1) � $���( =�� ���"'� (2 $��� =�� ����( ((Chin, 1998) $���( =�� ���"'� . �( ��"(� ��

� ����6!B �� ����"
�) =�� ����� 
�/4$� �� ���
 ���( �/�� ���(�F � ���"'� 3�/�I� ����8 ���$�/�� �D��� ��

��� ���� �>� ���� ��$�< ����8�����#� � �� !"���� ����(  E/� ���
 ���( �,"?� ���"'� @� }!B �



  

��� �����) O�� ����� �� B� (���� O�X$� �,� .(Wetzels, Odekerken-Schroder, & Van 

Oppen, 2009) . .�� O�X$� >�9 P ��B��v"� �( ��	� E��?� �( ��"(� �� $��� =�� ����(  

4- &��"$  

4-1 #�G"�� E��?�  

 ���"(� ��EFA  �� ��-|� E��?� E��� �� �,� � ����"
� ����� ���' ��"8�
 3� >���) �
� �( ���(

) �I�PCA E��?� ���<� �( ����$�"
���S ���� �',!X� E� ��� () E��� >����PROMAX ( @�� �( �
�

 �� �,R � .J�(�� �
� ��	�� E(�F ���' ��"8�
 3� �( ���4"� >���� �( �	��W� ��(VARIMAX)  �" 


 � E��' �B �� ����� �,6-� �( &" � �� � � � � �G�( ���< ��B�,?� ��� �� t$����� >���� �� ��� @��

 �B� � ���<� E��,' �( �� -�1 �� �,� ���( �"	�!B �6�� /� �( ��(Fabrigar, Wegener, 

MacCallum, & Strahan, 1999) . ���<� � �
� ^,�5� ���1 �4-�5� T�8 g,�,� �� <��8 @��

 �� �B� � �B ���
 @�( �� �� ������(/��
 C(��� ��
� � �( ���$ .���� >�� �"	�!B &��"$ �( � (EFA  

 =��<)1 ��9$ =�� ��"8�
 �� �� h]G� �(69.81%  =��< .�B� � c��,� ��1  �� ����W� �U�� �@� }!B

(4 ��� G](��� �� B� >�G$ �� � � � ���*+ >���� �� �PROMAX   >�*�� �( E� t$����� J�	W� ��

 #�� .�
� �( E� t$����� �� �� h]G�7 ���W� �U�� �() �,� � J�	W� E��'/���
  �� �"+�*(1 >�*�� �( �� (

 .�
� ���1 �4-�5� �� ��# ��"8�
 �( ���� ����� &��"$ ��U�,(EFA  O�� ����� ��4(� �B +U�� T�o"8�

��� �����) ���(>� ���� � ��$�< ����8 ��I� ����8 ���$�/�� �D���  4� �Y� ���� �$���� ��,2 �( � �

�B ���V+��( ����� ����� ��B +U�� �!B K�( �(>0.5)  .� "	B E��' ���V+��(0.5 ��,� @�� ��  b�� �(

� ���4� � �$,!$ `�*( ����$���� v"���B�� �?��E  � $��) ���Hair et al., 2010�� (� �Q� "� =�� ����� ��4(�� 

�
� � �R$ �( ��6!G0  =��<)2( . +U�� � Y"
� �9 �">���,� �� #�� ��F���" �,(  3� �� h]G� ��

 E��?� �� ���( +U�� @�� �� �B� � ��9 G�P � (�$�< ����8) ���� >) 
�
� ��4(� ��� =�"4� ���V+��(

 .�,� AV1 ��4( ��G$ AV1 ��1�� @�� �� +U�� @�� �=�1 @�� �( @�� �� �,�( ���' E��?� �� �� �$,+ �(

 �� ��<� �$�+��< ��,I �( (�$�< ����8) ���
�� �� �B +U�� �6�� �( p
� "� +U�� @�� �$,60 �,� (���� �

 ���� 6"	�!B >) 
�
� ��4(� c��,�(Velicer & Jackson, 1990) .  



  

 =��<1E� t$����� c��,� : 

  

 �>���� ��� ��I� ��-|� E��?� :x��]"
� ���PROMAX   ���X 9( �(Kaiser .  

 ��� x��]"
� E��' ��B =��<) � "	B ��� ���,� E��� �Q� "� ��B h8��/��B��v"� �2:(  

•  ��$�/�� �*�!� :�
� +U�� Z� E��� �� :��$�/�� �D���[PQ1] ��$�/�� ����96$ �[PQ2] �K�( ����� �

 ^,8 ����96$ � ��*�9X�[PQ3] /�*�# "1�� � �� ���,8 �[PQ4] �]"
� *�!� ^) �[PQ5]  ���� �

 �]"
� ^) p
� �[PQ6] .��� ����� =�� �4( ��"(� �� @�� J9
 � � � � �D��� �� ���16.46%  E� ��

.���� �� ��� x��]"
� t$�����  



  

 =��<2 �,"��# ^�,< :EFA �"#�� >����  

 

   a  e>���� ��� e�I� ��-|� E��?� :x��]"
� ���PROMAX  ���X 9( �(Kaiser     

b  �� �"!� a�5� ���V+��( ����W�0.4  .�
� ��G$ ���� >�G$  

•  :�
� +U�� & P E��� �� ��I� ����8q�"
� �� ��'L2� [PQ7] �
� ����?��; -�4#��9" [PQ8] �-�4#�� 

�B� $ �( b,(����B��� �"G��>� [PQ9] �1��2 ��<� �� *��� ^,8 [PQ10]  >���P � g��� ��9$��� �

[PQ11] .��� ����� O�� �4( @�� ��� J9
 �� � � � �D��� ��10.79%  �� ��� x��]"
� t$����� E� ��

 .���� 

•  :�
� +U�� ��90 E��� �� ��$�< ����8���P��  @�!5� � @�� [PQ12]  ��i#� ���P p
� ���  

[PQ13]  ��VS �,$ ��$� [PQ14]  ����96$� >���,� �� p
� � [PQ15] .��� ����� �� O,
 �4( @�� ���

 J9
 � �B� � �D��� ��9.61%  .���� �� ��� x��]"
� t$����� E� �� 



  

•  :�
� +U�� ��90 E��� �� >� ����!I >� �����! [PQ16]  �>� ���� ,+ w
�P [PQ17] >� ���� �D��� �

[PQ18]   ��(�X� >� ���� Z$�� � [PQ19] .��� ����� �4( @����90 @�� � �B� � �D��� �� ���12.53% 

 .���+ � �( �� �� E� t$����� �� 

• ��� ���� �  � � JB�� =,P ���� ���( ��$�/�� :�U���"
� +U�� �� E$�� �� ����[PV1]  ���( �B ���$�( �

 �  � � JB��# =,P �����[PV2] J9
 �� �4.32%  .���� �� t$����� E� �� 

• � :�
� +U�� �� ����� �� !"���"����� ����� !"� �� [SAT1] ��(�X� �� [SAT2] . J9
 @��6.44% 

 .���6���( �� �� t$����� E� �� 

•  E��� �� ������#�3  :�
� +U��I,��� � �( *��� >����>��6 [RECOMM] �@"�+ 0��B*�  �( ��Y�

��>��6 *��� ���(�� [POSITIVE]  �,G��a ��>��6 ��(� *��� �( �<,� [ENCOUR]  J9
 ��9.66%  ��

 .���� �� t$����� E� 

4-2  #�G"�� �,�( E��'  � >� �!2� ���(�F E��?�  

 �� �4( &��"$ @��4�EFAE��?� �� ( �� ���
 �B ��4(��  ���<�PCA  �� �,�( ��B ����$�"
� ��S ��B ���� �

 =��<) �B��v"�3 .��� 
��( (��� ����� =�� ����� �4( ��90  4�) �B ���
 �!B ���� @� }!B � ���

��� (�����#� � ��� !"���� ���� ���W� �U�� 3� �( E��' 3� �( O��� �B � �$�,( �4( 3� �� �"+�*(1  � �D���

 .�$��  

 �B ���V+��( �!B ���L' �(– �� Y"
� �(">���,� �� ��F���"- �,�( �B >��� �� (,8 �(  �� ��<�

�9���V+��()<0.7( �
� �B �,�( >�,( ���4(� 3� �� �"G�( $���"GP �� B� >�G$ �� �(Kaiser, 1974) ��U�,( .

 �$,� � ;F�� 30,� �"�	$ ����?� 3� �� �,�( �B >��� E��,' �!B0.67–0.88, 0.75–0.86  �0.86–

0.90  .>� ���� � ��$�/�� �D��� ��I� ����8 ���( p���� �(��( ������#� � @�( E��,'0.96  ��0.97  � ���v�

��� ���� � �� !"���� ���( e� � ���V+��( p���� �( �E��,' ����0.91  �0.95  .� "��� ���(" �� ��F���

>���,�" � �� �B� � >�G$ ���V+��( &��"$ +U�� @�� � "	�$ �"	�!B �4( >) ��B +U�� �6�� �( >�� 0

(0.59)  =��<)3 .(  



  

 =��<3 E��?� x��]"
� ��� �( ��v"� ��B �,�( �( ����W� �U�� � �p��� ����P ���-) k��$��� ��,"��# t����� :

.��-|� 

  

   a PCA  :>���� ��� �(VARIMAX   ���X 9( �(Kaiser     

b  � ��-) k��$���D.G. rho  J"�) AV1 �� �4(">��$��# �� ��F���"  �$� ��� ��
�?�[PQ15] .  

 �� ��6 B ��,� � �����( E�F Z]( �� �� �,2 >�!BEFA  c5
 ��" �� p
� � ��F���>���,�"  O�X$�

�� �B� >�G$ (,8 �( �� �,8 
�
� �4( �� ��
� !$ �R$ �( �(Nunnally & Bernstein, 1994, 

1994) .@�� @���(� (  AV1 (���
) �,�( �B �8�� ���+��
 � >� �!2� ���(�F 
��( �� E�F � E��?� �� +U��

 ��(Bedeian, Day, & Kelloway, 1977) . ���1 �� �9 �30% w
�P �� �� �$��� >�G$ �B �� B�

w
�P �"G�( �� ���� �,<� ����� =�!"1� ��$��� ��,� >�GB��+ +U�� �o]� �B �� B�"p�� � ��F���  ��

>���,�"  .� ��( ���/$ �(�X� ��  

 � ��-) k��$��� ����9$ ��Dillon–Goldstein’s rho  ����� ���
 �=�� ����� ����� ���
 ��90 ���(

���  �1 �� ��K�( (,8 �( � �$�,( O��W� �����#� ���
 � �� !"���� ����0.6  �0.7  �� � "	B��� �(�p 

 ����[� � #�G"�� ��4-�5� ���( �� !"���� �$�"
) ����W� � "	B(Nunnally & Bernstein, 

1994)  E��,' @�� 
�/4$� � ���4(� 3� ��B ���,1�2 �� �"G�( $���"GP � K�( >� �!2� ���(�F �� B� >�G$ ��

 =��<) �
�3 .(  



  

�� �� �(  AV1 �� �4() �9$) 
�
� ��B ���
 j��4� ���( ��� :�# ��B h8�� �!B �E��?� @��" ��F���

>���,� �� p
� �" �� �
� � �R$ �( ( � ��( �,8 
�
� ��B ���
 �( a�4"� (,8 �((Raykov & 

Marcoulides, 2000) . E��?� ��X�"$ ��PLS-SEM ) :�� O�X$�1 @�� �� @�� �"G�( ���[� ���( ( h8��

) � �$,� � ���V+��( 
�
� ��B ���
 ��� �$,60 �B2 �/� �( �B ���
 @�( ��# p�
 C(��� 
��( ���( (

 E��?� �� �"/$ �� @�� t~
 .�$,G�� j��4� ��� :�# �� �� �$,+ �( � >�G��9o8�� �',!X� C
,� ��SEM 

 .�$,� � �"#�+ �R$ ��  

4-3 D*< 4(�� EF��1 E��?�  

PLS-SEM  ��*#� O�$ �� ����"
� �(XLSTAT  ����"
� �( ��� ��<� ����$�"
� ��S ���� E��� ���� �',!X� ��

 �� ��A  ���( (
�/4$� ���,1�2)4 ��� ����� ��B ���
 =�� ����� �4(��� ���� � ��� �� � ���B  ���(

��� ����� ��K�( ����� ���
 ��  .���B  C
,� ��� ��9 G�P ���)�( ���XLSTAT-PLSPM  ��,� ��

 .��� � ��� �( ��4(� 0 ��B ���
 ��B ���,1�2 �( @� }!B �B ���
 @��"�� B� E/�"  � "	B A��4�

(Fornell & Bookstein, 1982) =�� �K��4� �� O��� d�B �� �� -�1 �� �PLS-SEM  E/� ���,1�2

� >���� ���)�( ���( *�$ �*��� ���,1�2 .�,� !$ �#���� �� B� .�,� � ���� >�G$ �8�  

4-3-1- $���( =�� E��?�  

 ���"(� �� .�$� ��� E��?� 
�/4$� � �� B� E/� ���+ ����$� ��9-��PLS-SEM   O�X$� 4��,� :�# d�B

 �$,� ����"
�  ���� =�� (����� ���( � $�,� � ��"����P ��S ��B >,��) �9 � @���(� ( ��B� !$(Chin, 

1998) �B �X 
 ����� . .�� (����� ��6!B � o�]G� >�9 P ��B��v"� �� ����"
� �( 
�/4$� �� �( �/ �� E�-

 p<,� �� B� E/� ��B h8�� �� .� ��( �"	�!B �6�� /� �( >�� 0 � $�,� !$ ��$,� � �,8 ��B ���


��� ����� ���
 ��X�"$ �,8 ��,"?� ���"'� a�2�( ��K�( ����� ����� �� �,� � (�����X 
 �/  " 
 ��B �

 � ���( ��� �( ��6!B � o�]G� ���"'�(Henseler, Ringle, & Sinkovics, 2009) .  

 E/�) ���9 G�P =�� �� .
�/4$� ZX 
 ��B ���
1 =�� ����� ��4(� :� $�� � F�( 
�/4$� ���
 ��B �(

��� �������� ���� � (>� ���� � ��$�< ����8 ��I� ����8 ���$�/�� �D���) ��� �� !"���� ���� �

 .�$�� ���( ��� �( -,!4� ��9$,��) .�����#�P �B ���
 ���6!B ���"'� ��B ���V+��( �!B >,0 �� $���"G



  

 �$�"
� ���W� �� ���'0.7   =��<)4 �� �"G�( �@���(� ( .�$�� �"G�( (50%  �( ��� ��B�G� ��v"� �� t$�����

 �,( 
�
� ���
 E�-�(Hulland, 1999)  ���( �K�( ��6!G0 l,5
 ��
 >���+�,8 >,��) �@�� �( ��L' .

 ��!"'� ���() �B ���V+��(95%  =��< e�,� !$ ��I E��� ��
 >���+�,8 (�X�4 .��� >�G$  (�� ��( ��  t$�����

 ���) �
� �( @�6$���(AVE)   ���W� �( C���� ���
 ���( ���) ^�	1 �( ��B h8�� �� �� t$����� >�*�� ��

�X 
 � ���+ ����$� �� ��$ ��B���W� �0.653  �0.633  �0.716   �0.792  ��4(� ���( ��  ����� "����

) =�� (>� ���� � ��$�< ����8 ��I� ����8 ���$�/�� �D��� p���� �( @� }!B �0.830  �0.897   �0.850  

��� ���� ��B ���
 ���( p���� �( .�����#� � �� !"���� ���� ���W� EF��1AVE 0.5  ����"'� �� B� >�G$

 �
� #�� ���6!B(Gobbers & Krafft, 2010)   �� �"G�( �� � � � >��( T�8 ��,� @�� �� ��50%  ��

 ���� ��B ���
 �=�� ����� ��� ��4(� � $��) �$,� EI�1 �,B 
�
� ��B ���
 �� � $�,� � �B h8�� t$�����

��� >) ��B h8�� � ���
 @�6$��� ��"G� t$����� �o�]G� ���"'� �( �<,� �( .(�����#� � �� !"���� ����

� ���( ���( �"G�( =�� �6�� ���
 �( ��� �"��V+ ���"�� �( t$����� �(Fornell & Larcker, 1981)  . @��

 =��<) � � � u�I ���1 �4-�5� �� ��� �D��� =�� ��,� ��5 �� ��,2 �( ( �� h]G� �G��AVE  ���(

 ���
 �B .�
� �"G�( =�� �6�� ���
 �B �( ���
 >) 6"	�!B p��� ��  

� ZX 
 ���
�� B� E/��� ����� ���
 �� �
� ��� :�#  . �� B� E/� ���
 3� ���-� �(�E (� ��4

�P �������@ 
�/4$� �� .���( ��K�( �����  ��X�"$ �� >) ��,"?� ���"'� ��� (����� �*X� � ���
 c5
 �� ��

 .�
����V+��( �� �K�( ���	( l,5
 ���
 >���+�,8 ��9$,��) &��"$ ��*X� c5
 ��  ��I� ����8 ���$�/�� �D���

��� ����� ���
 �� >� ���� � �$�< ����8 ��!"'� ���( �� ��,2 �( ���� >�G$ ���95%  ��	$���+�,8 (�X�

 =��<) �,� !$ ��I E��!�4 .( t$����� O�,� E��' 
��( �@�� �( ��L'(VIF)  ����� ��9���' ���(

�������  �� �"!� l,5
2.0   >� ���� � �$�< ����8 ��I� ����8 ���$�/�� �D��� :�B E��' �� 3� �B ���( ��

 =��<)6 .�	�$ �"	�!B >�� 0 �6�� E��' �( E��' ��90 @�� �� �,� � ��9 G�P ���
� @��( �� ((� ( �@���

 .�$,� � \�1 $���( ZX 
 =�� �� =�� ����� E��,'  

 t$����� ����
 c5
 �� �=�1 @�� �( ��� ����� ���
 ���) �
� �( @��4� ���( ��"(� �� �$��� ���

 ��) �/ ����� ����� ���( ��R$ �� B� E/� h�]G� 3� �� ����"
� ��8 �� �,( p
� � ���



  

(Diamantopoulos & Winklhofer, 2001) . &��"$- 4(��  �� ��� >�G$99%  �� �����v� ��

��� ����� ���
���' �( �$�,"�� ��� �"G�( $���"GP s'�( �� ��,� ���� c��,� ��� @��4� =�� ����� ��9

 E/�) �
� �X 
 @�� �� �,"?� ���"'�2.(  

 =��<4��� ����� � 
�/4$� ��B h8�� �( =�� ����� >�9 P ��B��v"� :$���( =�� &��"$ :( ����� ��� ��K�

�� B� E/� 

  

4-3-2- $��� =�� E��?�  

 &��"$ .�� �"#�+ �R$ �� $��� =�� �O�� ��1�� ��  ���
 t$����� �� !R'� �!	F �� ��� >�G$ =��

 .�$,� ���� c��,� =�� C
,� � $�,� � $��� >�9 P ��B ���() 45W� >,�
�+� ��U�,(��� ���� ����

 p���� �( �����#� � ��� !"����0.43 �0.28  �0.78 �
�( ���� 3� �� 2�� �( EF��1  �<,� t$�20–

30%  �
� =,�F E(�F =�� � !$,$�F ���"'� �@���(� ( .���( �"��� �,<�(Chin, 1998) .  

 ���(�� �( C���� �� �
� >�9 P ��v"� ��B h8��  �( Z�P �� =�� ��$�,� ���"8�
 =�� (����� �6��

 ',�,�PLS-SEM  �
� E(�W"� ���"'� 6$�*# ��B �X 
 ��R$(Jo¨reskog & Wold, 1982) @��( .



  

 ����W� ��,R �Stone–Geisser Q2 (Geisser, 1975; Stone, 1974) ����$� �� � !���F �X 
 3� �� �

 �
� �� �(�$ ��� �� ����"
� �( ����)�( b����� ���+(Tenenhaus, Esposito, Chatelin, & Lauro, 

2005),  ����W� .�
� ��� �4-�5� ��Q2 ��� ���� ��v"� ��B h8�� ���( �����#� � ��� !"���� ����

 .�
� (����� �?� $��� >�9 P ��B��v"� c��,� �� ����)�( ���"'� �� B� ��9 G�P �� �$�,( ��I �� �"+�*(

 ����W� �@�� �( ��L'Q2  �� �"G�( �����#� ��B h8�� ���(0.35   ����)�( b����� �� B� >�G$ �� �$�,( ��!'

 �
� ��� �4-�5� �����#� ��B��v"� c��,� �� ��(Henseler et al., 2009)  .  

 =��<5 4(�� ��B 6"	�!B) I�/4$� ��B h8�� �( =�� ���V� >�9 P ��B��v"� :o�]G� ���"'� &��"$ :

 >�9 P ��B��v"� �� ��< �B ���(<AVE.( 

  

  

 =��<6��� ����� ���
 ���( 58 JB ���) :.�� B� E/� ��K�( ����� ��� 

  

 

 



  

 

� E/2 :��	�
 =�� &��"$��� ����� ��� ��9 G�P ��# ����� ����$�"
� ^�,< �( ���"#� �L��!� �� ���

 �� $��� =�� ���( ���PLS-SEM  �� ����"
� �(XLSTAT c5
 �� �B���)�( �!B ..05  ��6!G0

 ���( *< �( � "	B‘‘n.s.’’ .  

 �( ��
 >���+�,8 3� ���9$ �� .����# >,��) � ��	� ��B���)�(  �� �� ��<� �$,!$ ����W�  �

��	� p���� ��B���)�( ���( ����� ��6!G0 l,5
  ��) �
� �((Davidson & Hinkley, 1997) .

 E/�2  �� �B� � >�G$ � �B� � Z���� �� ��� ��<� ��
 >���+�,8 &��"$ ���!B �( �� $��� =�� &��"$ ��90

 .� "#�6$ ���6!G0 ���W� �9$) �� ��,� �� �� -�1 �� �$,� � $���"GP ��� O�X$� :�# Z� �� :�#
 ���

 ���[� �?� "�Y� �,2 �( �����#�) �� !"���� c5
���p 
�+��>, = .866( "GP ���>�� ��#�� 6 .�
� 

 �� "�Y� ���[� �� !"������� �������� ���� � ��� p���� �( >,�
�+� p����) ���= .486  �.08 (

 ��B ����# >���"GP �� � "#�+2  �4  .�$�,(��� ������� ����� �,
 �� "�Y� ���Ĥ� ��� p���) ���

 >,�
�+�= .655 ����# >���"GP �� �#�+ (1  .�,( ��B ����# @���(� (3  �5  �( �$�$�� F�( >���"GP >��(

��� ����� �,
 �� ���6!G0 � J�W"	� ��� �� ��,2��� ���� � ���.�G$ ��B�G� �����#� ��� ���  

  



  

 =��<7 �� $��� =�� ���( ��� ����$�"
� �� � J�W"	���S �J�W"	� ����� :PLS-SEM  ����"
� �( ��

XLSTAT. 

  

 :�<,�n.s.  c5
 �� ��6!G0 ��S �����  4� �(.05  �� �6�� ����� �!B .�
�  .� "	B ��6!G0  

 =��< .�� � J�W"	���S �J�W"	� �����7  �IL8 j�"]� ��B ���
 @�( �� �� �� � J�W"	���S �J�W"	� �����

��� ����� ��B ���
 .� � �@��"+�*( ����B �� !"���� � ���  ���V+ � �����#� ��� ��6!G0 ��Y� ���

) p���� �(0.866  �0.466( .��� ����� J�W"	� ��� ���L' �( J�W"	���S ��,I �( �9 � �����#� ��� ���

��� ���� ���
 ����9$ �� .�� ��B�G� �� !"���� ��� .���V+ �����#� ��� �� ��6!G0 ��� @��"!� ����� �

��� ���� �����#� ��� ��� �� ���� J�W"	���S L��� � ��Y�  �� !"���� ���(0.069)  .    

5- �X�"$ �s?(�B����P � ���+  

��� ����� ZX 
 � ���
 O,9�� ��,� �� ��� ����� ��Q� � 3� ���(�� ��+��
�$ ��B �"#�� @� }!B � ���

��� ���� ��� !"���� �����8 ����� @�( C(���� ',�,� ���(�� �� �����#� � ���� �� �S��# ��F�� � ���

 .�
� >���< ��4(� 0 ���
 3� ���1 �4-�5� �E�-� @�!B �(��	�
 � �B� � �D��� ����8 ����� ���( �����

��	�
 ��B ���
 @�( ���"8�
 C(��� ���( ;��< =�� 3� ���� ����� ��# �������� ���� ������ ��

��� ����� ���
 .�����) � ��-��"
� �� ��(�� () *���� �� �� �����#� � ��� !"���� E��� ���1 �4-�5� �� ���

��� �4( ��90  3� �( O��� �B �� >� ���� � �$�< ����8 ��I� ����8 ���$�/�� �D��� :�
� �� @���P �����

 .� � � JB��# �� ��R$ � "����� ��B����P �4-�5� @�� &��"$ .�$,� � ���X 
 +U�� Z� �� �
 �� �',!X�  

5-1 ��R$ ��B����P  

��	�
 =�� �� $���"GP �� B� >�G$ ���/�) &��"$ �K�� �� ��,2 �( � B� � >�G$ �� ��4(� 0 � �����

��� ����� ��X�� �� ���6!G0 �,2 �( �4( ��90 �!B �( �(��( p���� �( ,�
�+� p����) ���0.375 �0.344 �

0.340  �0.200  ����8 � �>� ���� ��I� ����8 ���$�/�� �D��� ���( .�$� �"��� J9
 (�
� �$�<��9 G�P @�� 



  

 (����� �(  "�� �� ����8 ����� �� �,8 �� (����� ����1 �4-�5� �� ��(�� () *���� >���"G� �� �B� �

 .� B� � E/� ��4(� >) �Q� "� ��B +U�� � j�"]� ��4(� �� �,8 �D��� ����8 ����� =�� ����� ��4(� �U�� �(

 ���� � ��$�/����� ����� ��K�( ����� �4( �( ���[� @��"G�( ����� >���	�
 =�� .� "	B ��� @� }!B �����

 .���V+ � =�� ����� ����8 ����� ��B�4(��� �( �� ���[� @��"G�( �� � � � ��
� � �� ��*X� ��B +U��

 �=�Y� >�, ' �(����' ��$�/�� �D��� +U�� �( ��V+ ���[� ���,� @��"!9� ��$�/�� �*�!� � ��$�/�� ����96$ �� �$�,( 

 �� .>� ���� �$�!�!I ��,8�( � >� ���� �,6]
�P �� �$�,( ����' >� ���� +U�� �( ���,� @�����V+���Ĥ� �

 .���� �$�< ����8 �4( �( *�0�$ ��� 3� p
� � $���,$ � �VS +U�� �E(�W�  

��	�
 ��9-�� �����4-�5� �� ��� �	� ����� �� �� ?5
 3� � ���'� 0 ����� ��9-�� �� ���1 �

 LY�) �$�� 
��( ��F ZB�UPLicata, Mowen, Harris, & Brown, 2003 C(��� 
��( �2�8 �( (

�  � � E!' �"9( ��B ���
 @�( ��� ���� LY�)(�����#� � �� !"���� ����.  �"#���,�9( &��"$ ���1 �4-�5�

[� 6$,60 J9# ���( �� � � � � �D��� �� �����#� �( ����� ��� >����� ���( =,�F E(�F (�� p�' ^,0��0 3�

 .� � � ��X����� ����� �� �B� � >�G$ ���1 �4-�5� &��"$��� ���� � ��� ���� �( �	��W� �� ���

��� .���V+ � J�W"	� ���[� �����#� � �� !"���� ��� ��� �� �2,(�� ',�,� ���(�� �� &��"$ @�� ��� �B

 � � � $���"GP .� � � ���[� �� ���� �����#� ��� ���� � ����8 ����� �� !�W"	���S ����� @� }!B �

 �=�Y� >�, ' �(Gallarza et al. (2011)  b����� ���( �� ',�,� ���(�� ��  ���� �( �� $���"GP

�����������  �� !"�����  .�$� ���� ���*+ ��"G� �����#� ��+��
 ���1 �4-�5� ��B �"#�� �( ����

 LY�) �+���!��PBrady et al., 2006; Clemes et al., 2011; Cronin et al., 2000;Hightower 

et al., 2002(  ��+�
 � ��  � ���� ���� �(Murray & Howat, 2002)  �� ��,2 �( �
� �����

�����#� ��� ��� .���� J�W"	� ��S ���[� �� !"���� a��2 �� �9 � ��� �@�� �( ��L' ��� ���W� J� ���

 E/�) �����#� � �� !"���� �( ����� ���[� �( �	��W� �� �����#� � �� !"����2 �� �
� @�� �� B� >�G$ (

�� �$,� � ED�F ��� ��B +U�� ���<� �,?$ �( �� �U�� "�!B� () *���� >���"G�  �( b,(�� ��B � �*B)> 

  .�B +U��  



  

��� ����� �� !�W"	���S �����  ��� �,2 �( ���1 �4-�5� ��B �"#����� ���� � ��� ��� ���

 �� ���� >���"G� �����#� ��"G� �� !"���� �5
�� �( � $���"GP� ��� �� �9GB�UP �6�� �( ��+��
 �� � � 

 �
� �S��# ��F�� � ����(Clemes et al., 2011; Li 

& Petrick, 2010; Silcox & Soutar, 2009) . (���� � �����) "8� � ��4(� @�( Z � JB�( ���( �9-��

 � B�( ��< �,8 �� *�$ �� (�� !"����) ��|� �(Gallarza et al., 2011) .  

5-2 "����� ��B����P  

��� ����� �� !�W"	� ��S ����� ��|� ��B �"#����� ���� � ����#� �( �� �5
�� �( ��"G� �����

� �� !"���� �*X� ��B��v"� �9 � �� ����8 �� ��"G� (����� ��9-�� �� �  � � >��( �� � � ��X�� ��"G

 q�
� � ���P ��,� �� E����$ ��B (����� �( &" � ����� =�!"1� �( ��$��+ � �R$ �� �� J�W"	� ����� ��

� ����"
� ���� �$,� � ��!�!o� .�
� ���}�P � ;��< � ���# 3� �S��# ��F�� � ���� ����8 � �@���(� (

 �� ��,I �� ��  � � ��?- ��"G� �����#� �( �� ���8 ����� 3� J�W"	� ��� �9 � �� ����8 >�����

$��6$ �R$ �� >��*!B  JB  �� ��"G� �� !"���� �( ���� � ����8 ����� ��� �� ��$ �� J�W"	� ��S ������ 

 .�$,� � ���"�� ��0�  

 =�� ����� ����8 ����� ��4(� ��� �B �"#�� @�� ���(�� c��,� 3�–>� ���� � ��$�/�� �D���-�,F �����  @���

 ��-�4# ��R$ ��+�
 � ��  � ���� ���� �� �
� @�� � "	B ��K�( ����� ��� ��� ����� �4( ��� ���[�

J9� ZW$ 3� ����� () *��� 3� �� $�(  .�
� �(�X� ��X�� �� �B ��  � ���� ���( �=�Y� >�, ' �(

Chelladurai and Chang (2000)  /�*�# ��-�4# �( �� ���� ����8 �� �B ��  � ���� �� �$��� �'��

 � "	B ��+�� ��$��) JB��# �( �"	(�� ���$�/�� � ��*�9X� 8�( ���( ��� � "	B ���8 >�+�  ���-,� ���[� �?�

 .� "	B T�8 >� ���� �( ��F�� B�+ � ���8 ���� � ��+�
 ��B ��  � ���� ���( �(�X� �=�, � @�!B �(

�� ^,8 ����96$ � �*�!�) /�*�# C�?� ����� ���[� �?� ����� >�*�� �( =�4# (��*�9X� � ��$�/ �  �����

 .���( ����W� �� >��(�� ��! B�� � ����$ >���"G� �( ��+�� ��B ��-�4# �+� �U�,( �
� C(���  

��	�
 ����8 ����� ��"8�
 ZW$ E��� ���1 �4-�5� "����� ��B����P �6����� �( �� �
� ����� >���

�6( ����$� c5
 �
 �� �� ����8 ����� �B� � ���<� O�K ���D*< �� ��� ���*+ ����*�� �( �"	(�� �� �$�



  

 �( ��	$ >�/�� 3� >�� 3?� �� �>��� =,2 �� ��$�/�� �I� ���( �=�Y� >�, ' �( .�
� ���
 J�!o� ���(

 JB��# �� �� !"���� �X 
 >��� JB��# �9< E!/� �X 
 3� ��
���
 ����8 ����� ���
 ��6�� ��$�/��

 .� � � ����� ��4(� ��!' ����!' 1�,$ ��� �� �B� � ���<� >����� �( �,8 ��,8 �( =�� ����� ����8

�  � *��!� >� ���� �� ��$�/�� �D��� ��R$ (Dabholkar et al., 

2000) .  �4( 3� ��� �� �*X� ��B +U�� �	$ ��� �$�,� � +U�� c5
 �� �"G�( ��o�� (�� p�' E��?�

 ' �( .���6( �R$ �� T�8 ��,8�( � >� ���� �,6]
�P ��B +U�� >� ���� �4( E��,' @��� �,F �=�Y� >�,

 .�,( >� ���� �$�"
�� ��6$) ��  ��( ��,�) (,8 �( � �$,� O��]"
� p
� � >� ���� �+� �� � � � >��( @��

 � "	B ��"G� ��� �( p
� � G](��� �( ���F �U�� �<,� ��X�� �( O�W� C8 >� ����(Silcox & Soutar, 

2009)  .���VP >� ���� C
,� �$��,6]
�P � �$�"
�� �,+��Ĥ�,8 ���P c5
 �� ��R"$� 3� �=�Y� >�, ' �( 

 ���( �U�,( �$��� ��,8�( () *��� �� �9$) ��FL� >��� �� >���"G� �� ����	( �( �� � "	B >�$� �9 � >,0 ��
�

��+�
 �� � �� �� ��9$) ��R$ =�4# ��B ���+  J��4� ��R$ �6�� ��B ���+ �:,' ��  .� "	B !
� ��S �

 �� >��(�� �� ��"G�( ��R"$� � � "	B *��� �� �,i1 >��� �� �,8 >��(�� �( ��"G�( E��4� �� � � ��B ��$��+

 .�$��� ,+ w
�P � �$�"
�� ��"#� � ���  


�� ��"#� ��R"$� O�W� C8 >� ���� �� >���"G� �� �,5$�!B
�P � �$�" +*�� �
� � �R$ �( ��$��� ,+ w

 �K�( ��,-�� �� (��$�/�� �� ^,8 ����96$ � ��$�/�� �*�!�) �$��V+ � ��$�/�� �D��� �( �� ��� @��"�,F �� ��B

 .�
� ����,8�( >���"G� �Y�� �*$ ��$�/�� �� ^,8 ����96$ � ��$�/�� �*�!� � ��� �� ��/�!' �� ���/!� �B

���[� 3� �$�,� �  .���V6( ��"G� �� !"���� O�' �( ���� �(�-�4# �� () *���� >���"G� �Y�� �=�Y� >�, ' ��9"

 @-�
 c5
 �(() ��B ��-�4# ���() �]"
� ^) ��R$ ���� *��� ��$�/�� �( �� ��,8�( @��"G�( �� �  � � ����

 ��� � �B @/"8� � (O��$� p
� � � 3�"
� !�{ >���"G� ���() 3�"
� !�{��B ��-�4# >���"G� ���( �U�,( �B 

 ��9$) �U�,( ���+�
 � ��  � ���� ���� >���"G� �p���� @�!B �( .()+U�� � "	B () *���� �� �� 

 =�� �� ��/�!' ��9���' =��4� �� � $�� � ��$�/�� �*�!� � ��$�/�� �� ����96$ �� ����� ����8 ����� ��B

Kano’s (1984)  �� ��� g�<��) ��  � ̂ V< ����� ���( ��Matzler, Bailom, Hinterhuber, Renzl, 



  

& Pichler, 2004 .�
� ( ��/�!' ��B E��' �� "	B EI� ��"G� ���-�5� � �B���$ �( �!�W"	� �9$� �� @�!B

) � "	B ��"G� �����#� � ����� ���(�� !9� ��B ��  � @��4�Matzler et al., 2004 .(  

���  �,6]
�P ���$�/�� �*�!� ���$�/�� ����96$ ��R$ ��B +U�� p$�< �� �����#� � �� !"���� ��� �� �,F

 ZB�UP �p
� � $���,$ � �VS @���P ��� �( �	��W� �� >� ���� �$�"
�� ��"#� � >� ����Liu et al. (2009)  

�,!' ���� ��9 -�
 ���(�� �� ���[� � � ��B�]"
� � >�"	�6$�  .��� ��$�/�� ���( ����8 ��B +U�� @��"!9�

 ��,-�� �� $���,$ � �VS ��B +U�� �� -�1 �� �,( � � ��$�/�� �*�!� �( b,(�� >�"	�6$� �,!' ����

 � "��� ���F ��"!� �"�	$(Liu et al., 2009) . ��B (����� �� >� ���� � ��$�/�� ��B +U�� J9� ZW$

 �( ��+��
 ����8 ����� �
� I,o8 ���� � O��$� p
� � *���� ZB�UP(Afthinos, Theodorakis, 

& Nassis, 2005; Papadimitriou & Karteroliotis, 2000) () *��� �� ��� ZB�UP �� .

 ��,R �� 0Howat et al. (2008) ��� ����� ���
 ����� �4( �� ��� � "#�6$ �( �� �� ��K�( ����� ���

 �� � ���# ����8 �� !"���� �5
�� �( ���"#� �L��!� �( ������� ��� ����� �� (>� ���� � ��$�/�� �D���) � "#��

�� .�$�,( � ����P E��F �� �$�< ����8 �� <��8 ��� ��4(� �( ��	$   

��� ����� @�( �,F b�������� ���� � ��� E/�) ���2 ����� �K�( ��B���� �� �B� � >�G$ (

���3� ���  =,P �( ���� >��� �� >���"G� ��� ��� �,F ���   ��(�G� ��� 3� �� .���V+ �Liu et 

al.(2009)  ��$�/�� �*�!� �t��6$� �� � ��B�]"
� � �,!' ���� ��9 -�
 �� ��!' j4� 3� �� � "#����

 .���V+ � =,P ���� �� �,F ��� 3� �� �,( 3� �( h"]� �+� �U�,( ����8 ����� �� @���P ��� �E(�W� ��
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