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�?�� V����� �� ACJ� %&2����� �
��E���
���D2# 3�1 �� &1

L� �?2.

���
��� ���
�:�


��� @�51 �������� ��� 
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2.�������� ����������� '���!�� :Services 
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 �� �


��� @�5 ����>� ��
2� %&��� �# ��
" &�1���� %&��  @# �����

=��
2� �
��  =��
1� =���1 ����(� ��5�� ���� ���� �# �.�2#%=
��1 ��E1���� 
&�
 �� �


��� @�5 ����>�.

F�� 
�# (Arc, 2000) )��� �� �2� &��" 
��# ��� =��
2��� 
�
����"��� ��� �*���
 � +
?E>� 
��� �2� ���� +D
2����K�
1�� 0
�# 3����� F�5� %
� &1��� @# �� ���
�� ��5�� �

+C(�2;�� %������ ��� =�
�	�� %����� �?�*��� 	
��� ),?��� ��� �
���;�(&"���� &���� %
�� �"����� %+������� &E����� &D�1��%��
2Y� �Y��� =�Y�
1��� �
�� �� ��� &�
J�
1 F�5� 

=��
2��� ����>� �# %+D
2��� S5. +!� �
�� � ��� ����>�.

���1
����� ��1��1 ( Bombara, 1998 ) ���
��#�� );B� �
D� ��
2� &��2� 

��� %+����� %������
1 &(������ &�� ��� �����.# N�(��� ����>���5�
1 �
���;�� %+���� 
+�
?����.N���� 
������( Retting, 2002 ) �2� 	
�
 �# &�Z @# 
��-1 ����(�� =�
�	� ��

����� +
?E[� &�?�*���
���2�� ��� +��� �# ��'.

/����������� � �0�!�� ��%
��� 1�% �*2��� �� 
H�
� &�
 �� &�1���� ��J��%&?�� ��� ������ �� ��� ��1����
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���� �2��(Hasselbring and Glaser, 2000).

1 �������
��� +
?E>� V.
��� V���1 �� )�� � &�
 �� �


��� @�5 V.
��� V��%
��&��
� 
�2���� ND��E� V���1�� F�� O���� .�
� V��� 0�� HJ�� @5�� �'��� �?�

 @�5� M
��� �
�1 �# O�� %
�2?� &(��E�
1 A
���
 ��2���� ����
��� +
?E>� )�?�� F����



������ %A
���� AC"� 5 -� &�
 �� ����
����� �
�1>� �� A���� ��J �� +"�� ����

 %&�������� =�
��� 
����
�5��
�1>� S5. ��� &�
 �� �


��� @�5 �� ��?�� &

� E1��� 

���� %&'
��� &
��1 :%&��C(�2;� ���
�����%&�"�����%&��K����%&����
">��%&������

���
��
;� %&�%&�C2���F�5 ��I� &��
��';�.

�5�+"�� %&�
 �� &�1���� V���1 �� +�>� ,
2>� &���?�� &��1���� V���1�� ����� 

��2 ;��
C��� ,�����
1 ��2� 
� ,
2# ��� V���1�� F�� ���1 
� �5� .+�(�� 
��"���

�� %�
� +"�1 �����
2� �"�� &�
 �� �


��� @�5 +
?E>� H��
 �����
�� ���E� ���
������'�%�� ���(�� O��2� �# �.
*�� 	
��� O�� �� �*��� 3K1 ���
�� �� 
�.���E�%&12
���� 
�
����"��� ��� �2
1 F�5� .%0(�(�� �"�� 
�� A����� F
�. �# �"<��� ���

��� =��' �� A
J�# +1 42�� 02?� &�
 �� &

��� @�5 ��?�� �� ��"� ; ������ S5. �"� ���
0���
��� 0����' ��J �� ��� +"� �
  V�
��1 HJ� ��� %������� ���.

/	��� /�������� ����������� 
��!� 1� 
�.� 
�� ���� +" +
1 ��� �E � 
�1� +�<2 :4�
E�� ��"� �# H'��� @5�� ����� 
�

1 01 �
�(�� ��� ��(� ; @5��� ����� V�
��1 +C  �� 01 �
�(�� ��� A���
' �5. �� U0�'
�� 412
 ��� =��
2��� 
�
����"��� �
*� N�1E� �� �D�	�� �
��.;� ��� ���� �' S��I� +�<2��

 %��
�
��� @��?�� �����2���1�N��� 0D��# �� 
� &�"�� 0��� 4�
E�� �# *�C� 
���� &�
 
0��(� ��%4�
E�� �5. O�� 
� &1��� ��
� 4121 F�5� .
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 ��� �5. +!���J�� )��.# ��� &��1�� =���� ��"� �# 4
� +�<2�&
4�
E�� .��J�� �'�
��� =���� �;

� F�5 :%=���(��� %&1
�"�� %&"���� ��� =��(���

%&�<���� %+
��;�� %�
��2;�� �F�5 ��I� ���1��.

1�E�� F�5 ��� 1 ���' @# 5
 ��� =��
2��� 
�
����"��� ���(� &���� ���
A����
 
����
�
�� +���� .�5�%1��# 	
�
 �# &��2� @# �
�� � ��� �KF�5 ��(� \; ,
2# ��� 

� &"�
�� �� �1 ; +1 %E(� &���� �
���� ��
��H��
 ��� &�
J�
1 +���� N��� �
J�# 
4�
E��02?� %��2�� &������ W

�� =��
� &���� �����' 5
 �� �� F�5 )% ����	2004 .(

1 &�D
' ��� 
����&������ S5. �� �J� +" 01 ��(� @5�� ������ %N��?�� �
J�-:

1.,����� :+"�1 A
"�
�� ��"� �# 4
�� %&������ S5. �� �1
!�� ������ � ��� �.�
 � ��� �.� %=��
2��� 
�
����"��
1 �
 �� ���(�� 5
 �� &���� �� +
��

&��(��� S5. �� ��?�2�2 @5��%
���� �2
1 ��(�2 @5�� �.� .
2.���
� :
�D
J�#� %�������� �� )�-���&������ ���1� =
�� �� A���!" ������ ��5�� %

0D��# ���%0�'
�� H� +�
���� N�E� .
3.�0��� 3
��:<2��� � ��� �.�� %4�
E�� &��1�� V���1 ����� �� +�����
( ���

<2� ��"�2� %4�
E�� ����' ��� ��2� &��1�� �
�
�����2� N�1E� �� A;�
�� ��&�������� )��.>� N�(%&�?�*���� %&��
��
;�� .

4.��!0�0�1��:�� �.�,������ �� ����
���%�>��
1E%��J������%������ 
,������%&�
 �� &�1���� ������ .

&���� ����� %0������������ &���� ��� =��
2��� 
�
����"��� N�1E� %�����
��� %
�����1��%�� ����� �2� O�� ����S����� 
&��

�� �� %�
���������01���1  �� 
&�2���� .

4� 
0��� 5��
 �
 ���6 ��7% �������� ����������� 8�%�� ��� 1� �&�U

��
2����� 3�1 ���(Brodin and Lindstrand, 2004; Hartsell, 2003 ) ��� 
�� ���� F
�. �#���� E����� ��� 
��
���� 4
� �D��?�� ��*�� ��� 
�
����"��� �� =
 �����

��� %=��
2���:
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1.�
" ���2 	
��� @�5 �� 4�
E +"� =��
2��� 
�
����"��� ���(� &���� ��"� �#
0�


� &�1�� ��� &��1� 
.��I �# A
��(� �# A
��2
%���E� ��� 	�"���� ��� &�
J�
1 

J;�� �
'
��� @�5 4CE�� H� ����
��� ��5�� ��1���� ����>� S5. �
1��E
&�"��2��.

2.��"� �#@�1���� V�
��1�� N��� V������ ������'� 4CE�� �


�1 &��
" &���� ��� 
=��
2��� &��(��� &���(��� +����
1 &������ ��� &�
J�
1 %�2�����%+�12 �� F�5� 

4CE�� �;<�� �������� V�
��1�� �� =�
���� )��.>� N�(��.
3.4
2"� �������� �� ���
����&�	C�� &�2����A
(12� =��
2��� 
�
����"��� ��� .
4.HJ� �#@�1���� V�
��1�� N��� M�
  =��
2��� 
�
����"��� &������2� S�
1��� �� 


�� ��� &2�����.
5.�2����� V����� ��� &��1� =��
2��� 
�
����"��� N�1E�1 &(������ �����(�� ��"� �#%

@�1���� V�
��1�� N��� O�� &(!���.

�������� ����������� ����� ���!��� �%* ��% 9!:� 1� ,�� ;
!� '�
�%��� 5��
 �
 
/�0�!�� '���&�� <�9 ��
6�� �%* 1� 

����	 ���� )2004 (0�� ��� ��� �
�1

���� 
��	��� +" H� 
���� +��� �# �"�� �
� ��� �2� �� &�
 �� �


��� ��5 ����>�=��
2��� 
�
����"��%\;� ��� �K1�� 0�# 

���1 ��5 -� �# &D?�� F��1 ����� %=�� A����#%=��
2� &�
����"� &��2� �
�� � +1' %�
1��;


���:

1.
�
����"��� �� �2� �D
� %0���1E� %0�


����� .
2.��� +D
2��� F�� �� =�
?�2;� &�?�"X&?�� ��� =
���� �;

� �� =��
2 �# )���� @# 

� �� =������� )��.>�+D
2��� F��� ��� �2;� &���.
3.@�5 ����>
1 ���� �� +"� =��
2��� 
�
����"��� H� +�
���� �� =�1 ��� &������

 ���>� �� 
.��I� ��� �2;�� 4������ &���� �� =��
2��� &�
 �� �


���
O� >� &����J��.

4.�2 @5�� �
"���=��
2��� 
�
����"��� 01 �� �2%�
����"��� F�� &?�"� 
.

�# �"��� %&��2�� &�����
1 �2�� ��?�� &12
���� =��
2��� 
�
����"��� ����� &���� ��
 &
��� &��1E ��� F�5 H
��� %
� �� ��� =�(�� &������ S5. ��"�)=�� (02?� 4�
E�� &'
�� .

# @���J�� �� 0�G� F�5�]�
�1 ��
�
 �
EG1 
.����� ��� ��(�� �E��� ��� =O�� )�J��� 
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�>� %&�
 �� �


��� @�5 ����


��� @�5 ����>� =
�� ��� �1

�� ��!-� �1"# �
�J� 
&����
">�� &��
��
;� &�
 ��� %+�E#O�� .�# 4
� 
�"+���� 
�
����"��� ���(� &���� 


���� �2� �� ���?����� ����" &�"�� &
�� ��'> ���� �2��� @#� ��� =��
2���%; �#� 
���� ��� ���(� E(� ���>� �
���# �# ���� (Lankatis, 2004).

�5� ����
1����� ���� �# &�
 �� �


��� @�5 4�
E�
1 ������%��� )���� ��� 
�(�� 	"���� =4�
E�#� %�"
�>� ����� ��� &�
J�
1 
�
����"��� �
�� � &���� �� 0"��� �


�
����"��� 
��� �� �2� �# �"�� ����%� &��1
' O��� +(��� =��
2��� &�
����"��� &��2�� ������� 

����
 ���>� S5. �1���� %F�5 ��I� =������ �2�# �
�� � &���� �� &�2
2# �
��
�� 

&�
 �� �


��� @�5 4CE�� 
�
����"�.
/�0�!�� '���&�� <�9 ��
6=� �������� ����������� ��!��� �9��� 
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���� V�
��1�� �5. +C  �� 
���12�(�2;� ��� ���
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�
����"��
1 &�
��2;� 

&�Z E1�� &��Z �

�� "+��1"X4�2
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