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$WKL\DPDQ� $ ������� /LQNLQJ VWXGHQWV VDWLVIDFWLRQ DQG VHUYLFH TXDOLW\ SHUFHSWLRQV�
WKH FDVH RI XQLYHUVLW\ HGXFDWLRQ� (XURSHDQ -RXUQDO RI 0DUNHWLQJ� 9RO� ��� 1R� ��
SS� �������
%HMRX� '� :UD\� % DQG ,QJUDP� 7� 1 ������� 'HWHUPLQDWV RI UHODWLRQVKLS TXDOLW\� DQ
DUWLILFLDO QHXUDO QHWZRUN DQDO\VLV� -RXUQDO RI %XVLQHVV 5HVHDUFK� 9RO� ��� -XQH� SS�
�������
%ROWRQ� 5� 1� /HPRQ� .� 1 DQG 9HUKRHI� 3� & ������� 7KH WKHRUHWLFDO
XQGHUSLQQLQJV RI FXVWRPHU DVHQW PDQDJHPHQW� D IUDPHZRUN DQG SURSRVLWLRQV IRU
IXWXUH UHVHDUFK � -RXUQDO RI $FDGHP\ RI 0DUNHWLQJ 6FLHQFH� 9RO� ��� 1R� �� �������
&KXPSLWD] &� 5XEHQ DQG 6ZDHQ� 9DOHULH ������� 6HUYLFH 4XDOLW\ DQG %UDQG
/R\DOW\5HODWLRQVKLSV� ,QYHVWLJDWLQJ WKH 0HGLDWLQJ HIIHFW RI &XVWRPHU 6DWLVIDFWLRQ�
��VW &RQIHUHQFH RI (XURSHDQ 0DUNHWLQJ $FDGHP\ ����� 0D\ ���� 8QLYHUVLW\ RI
0LQKR 6FKRRO RI (FRQRPLFV DQG 0DQDJHPHQW %UDJD 3RUWXJDO�
&URQLQ� -� %UDG\� 0 DQG +XOW� * ������� $VVHVVLQJ WKH HIIHFWV RI TXDOLW\� 9DOXH DQG
FXVWRPHU VDWLVIDFWLRQ RQ FRQVXPHU EHKDYLRUDO LQWHQWLRQV LQ VHUYLFH HQYLURQPHQWV�
-RXUQDO RI 5HWDLOLQJ� 9RO� ��� 1R� ��
&URQLQ� -� - DQG 7D\ORU� 6� $ ������� 0HDVXULQJ VHUYLFH TXDOLW\� $ UHH[DPLQDWLRQ
DQG H[WHQVLRQ� -RXUQDO RI 0DUNHWLQJ� 9RO� ��� 1R� �� ������
'D\� *� 6 ������� $ WZR�GLPHQVLRQDO FRQFHSW RI EUDQG OR\DOW\� -RXUQDO RI
$GYHUWLVLQJ 5HVHDUFK� 9RO� � �1R��� ������
'D\� *� 6 ������� $WWLWXGH FKDQJH� PHGLD� DQG ZRUG RI PRXWK � -RXUQDO RI
$GYHUWLVLQJ 5HVHDUFK� 9RO� ��� 1R� �� ������
'LFN� $ DQG %DVX� . ������� &XVWRPHU /R\DOW\� 7RZDUG DQ ,QWHJUDWHG &RQFHSWXDO
)UDPHZRUN� -RXUQDO RI WKH $FDGHP\ RI 0DUNHWLQJ� YRO� �� QR� � 3S ��� ����
(GYDUGVRQ� %� -RKQVRQ� 0� '� *XVWDIVVRQ� $ DQG 6WUDQGYLN� 7 ������� 7KH HIIHFWV RI
VDWLVIDFWLRQ DQG OR\DOW\ RQ SURILWV DQG JURZWK� 7RWDO 4XDOLW\ 0DQDJHPHQW� 9RO����
�������
(QJHO� -� %ODFNZHOO� 5 DQG 0LQLDUG� 3 ������� &RQVXPHU %HKDYLRU�� &KLFDJR� 7KH
'U\GHQ 3UHVV�
*URQURRV� & ������� 7KH UHODWLRQVKLS PDUNHWLQJ 3URFHVV� &RPPXQLFDWLRQ�
'LDORJXH� DQG YDOXH � -RXUQDO RI %XVLQHVV 	 ,QGXVWULDO 0DUNHWLQJ� 9RO� ��� 1R� ��
�������
*UXHQ� 7� :� 2VPRQEHNRY� 7 DQG &]DSOHZVNL� $� - ������� (ZRP� WKH LPSDFW RI



FXVWRPHU�WR�FXVWRPHU RQOLQH NQRZ�KRZ H[FKDQJH RQ FXVWRPHU YDOXH DQG OR\DOW\ �
-RXUQDO RI %XVLQHVV 5HVHDUFK� 9RO� ��� 1R� �� �������
+HOOLHU� 3� .� *HXUVHQ� *� 0� &DUU� 5� $ DQG 5LFKDUG� -� $ ������� &XVWRPHU
UHSXUFKDVH LQWHQWLRQ� (XURSHDQ -RXUQDO RI 0DUNHWLQJ� 9RO� ��� 1R� ������ �����
�����
+HQDUG� '� + $QG 6]\PDQVNL ������� :K\ VRPH QHZ SURGXFWV DUH PRUH VXFFHVVIXO
WKDQ RWKHUV � -RXUQDO RI 0DUNHWLQJ 5HVHDUFK� $XJ����� �������
+ROOLV� 1 ������� :RUG RI 0RXWK PDUNHWLQJ� 0LOZDUG %URZQ� -DQ� 1R�� � �����
-DFRE\�- DQG &KHVWQXW� 5� : ������� %UDQG OR\DOW\ PHDVXUHPHQW DQG PDQDJHPHQW�
1<� -RKQ :LOH\�
-DPDO� $KPDG DQG $QDVWDVLDGRX� .\ULDNL ������� �,QYHVWLJDWLQJ WKH HIIHFWV RI
VHUYLFH TXDOLW\ GLPHQVLRQV DQG H[SHUWLVH RQ OR\DOW\�� (XURSHDQ -RXUQDO RI
0DUNHWLQJ� 9RO� �� ,VV� ���� SS���� ����
-RKQVRQ� 0� ' DQG )RUQHOO� & ������� $ IUDPHZRUN IRU FRPSDULQJ FXVWRPHU
VDWLVIDFWLRQ DFURVV LQGLYLGXDOV DQG SURGXFW FDWHJRULHV� -RXUQDO RI (FRQRPLF
3V\FKRORJ\� 9RO� ��� 1R� �� ��������
.DW]� ( DQG OD]DUIHOG� 3� ) ������� 3HUVRQDO ,QIOXHQFH� &OHQFRH� )UHH SUHVV�
.ULVWHQVHQ� .� 0DUWHQVHQ� $ DQG *URQKROGW� / ������ 0HDVXULQJ WKH LPSDFW RI
EX\LQJ EHKDYLRXU RQ FXVWRPHU VDWLVIDFWLRQ� 7RWDO 4XDOLW\ 0DQDJHPHQW� 9RO� ���
1R� ���� ��������
/DFH\� 5 DQG 0RUJDQ� 5� 0 ������� &XVWRPHU DGYRFDF\ DQG WKH LPSDFW RI %�%
/R\DOW\ SURJUDPV � -RXUQDO RI %XVLQHVV 	 ,QGXVWULDO 0DUNHWLQJ� 9RO� ��� 1R� �� ��
���
/HLIHU� ' ������� (YDOXDWLQJ XVHU VDWLVIDFWLRQ� FDVH VWXGLHV LQ $XVWUDODVLD�
)DFLOLWLHV� 9RO� ������� ��� ����
0F$OH[DQGHU� M� +� .DOGHQEHUJ� '� 2 DQG .RHQLJ� +� ) ������� 6HUYLFH TXDOLW\
PHDVXUHPHQW� ([DPLQDWLRQ RI GHQWDO SUDFWLFHV VKHGV PRUH OLJKW RQ WKH UHODWLRQVKLSV
EHWZHHQ VHUYLFH TXDOLW\� VDWLVIDFWLRQ� DQG SXUFKDVH LQWHQWLRQV LQ D KHDOWK FDUH
VHWWLQJ +HDOWK &DUH 0DUNHWLQJ� 9RO� ��� 1R� ��������
0F0XOODQ� 5RVDOLQG DQG *LOPRUH� $XGUH\ ������� �&XVWRPHU OR\DOW\� DQ HPSLULFDO
VWXG\�� (XURSHDQ -RXUQDO RI 0DUNHWLQJ� 9RO� �� ,VV� ����� SS����� �����
2JOH� -� 3� +\OOHJDUG� .� + DQG 'XQEDU� %� + ������� 3UHGLFWLQJ SDWURQDJH
EHKDYLRUV LQ D VXVWDLQDEOH UHWDLO HQYLURQPHQW � %HKDYLRU� 9RO� ��� 1R� �� �������
2OLYHU� 5� / ������� &XVWRPHU 6DWLVIDFWLRQ� $ EHKDYLRUDO 3HUVSHFWLYH RQ WKH
FXVWRPHU��1<�0F *UDZ�+LOO�
2OLYHU� 5 ������� �:KHQFH FRQVXPHU OR\DOW\"�� -RXUQDO RI 0DUNHWLQJ� 9RO� ��� 33�
������
2OLYHU� 5� / DQG 'H 6DUER� :� 6 ������� 5HVSRQVH GHWHUPLQDWQWV LQ VDWLVIDFWLRQ LQ
WUDQVDFWLRQV� D ILHOG VXUYH\ DSSURDFK � -RXUQDO RI 0DUNHWLQJ� 9RO� ��� 1R� �� ���
���
2UWK� 8� 5 DQG %RXUUDLQ� $ ������� $PELHQW VFHQW DQG &RQVXPHU H[SORUDWRU\
EHKDYLRU� D FDVXDO DQDO\VLV � -RXUQDO RI %HYHUDJH 5HVHDUFK� 9RO� ��� 1R� �� ����
���
3DUDVXUDPDQ� $� =HLWKDQRO� 9� $ DQG %HUU\� /� / ������� 5HDVVHVVPHQW RI
H[SHFWDWLRQV DV D FRPSDULVRQ VWDQGDUG LQ PHDVXULQJ VHUYLFH TXDOLW\ LPSOLFDWLRQV
IRU IXUWKHU UHVHDUFK� -RXUQDO RI 0DUNHWLQJ� 9RO� ��� 1R� �� �������
5HLFKKHOG� )� ) ������� 7KH 8OWLPDWH 4XHVWLRQ� +DUYDUG %XVLQHVV VFKRRO 3UHVV�
%RVWRQ� 0$�
5HLFKKHOG� - DQG 6DVVHU� ( ������� =HUR GHIHFWLRQV� 4XDOLW\ FRPHV WR VHUYLFHV �



+DUYDUG %XVLQHVV 5HYLHZ� 1R� ��� ������
5LJRSRXORX� '� &KDQLRWDNLV� /� (� /\PSHURSRXORV� & DQG 6LRPNRV� *� / �������
$IWHU�VDOHV VHUYLFH TXDOLW\ DV RQ DQWHFHGHQW RI FXVWRPHU VDWLVIDFWLRQ � 0DQDJLQJ

6HUYLFH 4XDOLW\� 9RO� ��� 1R� �� ��������
5XVW� 5� 7 DQG 2OLYHU� 5� / ������� 6HUYLFH TXDOLW\� LQVLJKWV DQG PDQDJHULDO
LPSOLFDWLRQV IURP WKH IURQWLHU� &$� 6DJH�
6DQGHU]� 0� /HZLV� 3 DQG 7KRUQKLOO� $ ������� 5HVHDUFK 0HWKRGV IRU EXVLQHVV
VWXGHQWV� SLWPDQ SXEOLVKLQJ�
7DNDOD� 7 DQG 8VLWDOR� 2 ������� $Q DOWHUQDWLYH YLHZ RI UHODWLRQVKLS PDUNHWLQJ� D
IUDPHZRUN IRU HWKLFDO DQDO\VLV � (XURSHDQ -RXUQDO RI 0DUNHWLQJ� 9RO� ��� 1R� ��
������
:LOVRQ� $ ������� 6WLPXODWLQJ UHIHUUDOV � 0DQDJHPHQW 'HFLVLRQ� 9RO� ��� 1R� ��
������
=HLWKDPO� 9� $� %HUU\� /� / DQG 3DUDVXUDPDQ� $ ������� 7KH EHKDYLRUDO
FRQVHTXHQFHV RI VHUYLFH TXDOLW\� MRXUQDO RI 0DUNHWLQJ� 9RO� ��� 1R� �� ������


