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��� ��""� ���������'� 3����� -��!� &����'�� ��*�'��� � � � � � � � � � � � � � � � ##�

��� ��"�� %���� 5������ ����� ���� � ��!���� � � � � � � � � � � � � � � � � � � � � #"�

��� ��".� %���� 5������ ����������� ���� � ��!���� � � � � � � � � � � � � � � � � #".

��� ��"2� %���� 5������ &'��'��( ��� %�!�� ��!� ���*��� � � � � � � � � � � � � #�"

��� ��")� %���� 5������ +,���*���� � � � � � � � � � � � � � � � � � � � � � � � � � � #��

��� ��"4� %���� 5������ �'������� -����� � � � � � � � � � � � � � � � � � � � � � � #�.

��� ��"�� %���� 5������ �'������� -����� /0����� %�����1 � � � � � � � � � � � � #�)

��� ���$� %���� 5������ &����'�� ��*�'��� � � � � � � � � � � � � � � � � � � � � � � #�4

��� ����� +,���*���� &'��'��( � � � � � � � � � � � � � � � � � � � � � � � � � � � � #."


��� .��� 3����� -������* ��������� � � � � � � � � � � � � � � � � � � � � � � � � � #2)


��� 6��� %��'��� 3���������� 7������������ 8 0��!�� � � � � � � � � � � � � � � � � """

��� 6�#� ����������� ���� � 7������������ 8 0��!�� � � � � � � � � � � � � � � � � ""2



���� �� ���	
�������

���� �����	
� �
���
� ��
��
��� ���������

����� ��
����� � �
��
�	�

��� ����
��� ������ �
	����

��� �����	
��� ����
����� ������
	�

�� ��������� ��
����

��� ����
�� �
��
�	� ����
	���

 !  ������� �  �������

 !"  ������� � "������

 �  ��
���
� �������� � #��

"��� "��� ����
��	 �����
� ����������

	� "
����


"�� "������ ��������	� �
�
������

"�� "����� �
�
������ ������

"�# "����
� ��	������ #���

"�� "������ ���
������� �
�
������

"#� "��
�
���� #�
$����� ��
��
���

%�� %����
� ����
� ������
	�

��� ��������	� �
������ �����

&���'% &��� '��� %�(�����

) )��
$���

'"� '��
�*"������ �����
	���

'% '��� %�(�����

'��+ '�������� �
�,�� +
���
��

�"� �����
��� 
�� "�����	
��� ��	�����

�% ������(��

�� �����
��� �������



�� ���� �� �		
��������

�� ����
����� ����������

���� �� ��
��� �	���� �������

�� ��� �
�� ����

�!" �����#!������� "��$�

���%!� ����
 ��
 �� 
� %�������

��%& ��� ����� %�$�
 &
������

'& '����(��

&!�) &�
�����$ !�� �� )��

&*& *���
��(� &
��
������


&�' &
�$ �� ��������� '�������

&�� &
��� ���� �� 
��

&�� &���� �� ���

&) &�
�����$ )��� �����

+% + ��, %�������

%�' %�$�� ������ '���
�

%��" %$�� �
�� ���� �$����-�����

%'� %��� '�� �� 
�

%�� %��� ���� � ��
�

�!' ��
 �� 
� !� ���� '�$�����

�". �����
� "���������� .��

��/ � ��
 �

�� /�0��

��� ����#��
���� ����������

��' ���������� ��������� '�$��

�&/ ����
� �� &����$ /�����


�%� ����
� �� %�����$ ������

)1" )��
 1����
�$ "�����

)! )�	����� !������
���

)*� )��
 *��� �
�� ����

)� )��
 ����
���

)%� )����
� %��� 
�� �����


)��)� )��-�$ ����
� �� ��������� �$ )�� �� ����������

2"� 2�� � "����� ��
����

2�� 2
���� ��3���� ����


2% 2�
� � %�����



���� �� ���	
������� ���

��� ������ �	
�
����� ��������



������� �

	
��������


��� ���������	

��� ��� �� �	� 
����� � � ��������� � �������� �	�� ���� ������ �	�

���������� ��� 
���� � ���������� 
�������� ������� � �������� �	�� ����

�	���� �	� ���� � 
�������� ������� � �������� �	�� ���� ������� ����������

������������������ 
�������� ���	 ������������ 
���������� ���	
��� �   !

�� "#

$���� %� ��	
���! &������ �� '����������� $�������! (��
��� )��������*

'� ���*+� ���� � �	� ����
�� ��� �������*! ������� ��� ������ �����������* ���

�
� ���	�������� �,������-��� � ./! ��� 0�1�0��#� � ��2���������� ������ �* ������

3�����* ��� ����� �� �� ��4����� ��*
�� ����5
��� 0116! �� �7 �	�� ��� '���� 0110!

�� 0#! ��������� �� � ���� � ���3������ �������	��� 0118! �� 01#� 9������ � ����������

�������� ��� �� ��* ��3���� � ��������� ������� � �	� ������ ������ ��� ��� ��

���������� ����������� � �	� ���� :��������* �	� ������� � ������������ �����������

��������! ���� �� �	� ���� � ���� ;&<�=! �� ���� �� �� ���������� 
���� �� ��2����������

��
 �
������� �>����� ��� ,����5�� 011.! �� 0�7 ?����� �� ��� 011 ! �� �7 @����	���

�� ��� 01�0! �� /".#� A	�� ����� � ������� 3�����* ����� �	� ���
��* ����� � ������� �	�

����� ����� �
��������

$�� ���������� ����������
���� �������� �� ������ ������� �	��������B �-����� �
�

������ �	�� ���� � ������� �
�� �	�� ��������� ���� 	��� � 
��� ���� �	��� ���� ��


�� �	�� C��� � �������� � �������� �D�� 011E! �� �"#� (
������� �� �� ��*

������ �* �	�� �
������ ��� ��� ������ �
�� ��2����� ����� �	������ �$�*�C�����

�� ��� 011 ! ��� �688��686#� <����� �������� ����������� � �������� ����	 �	���	��

C. Zagel, Service Fascination, DOI 10.1007/978-3-658-11673-6_1,
© Springer Fachmedien Wiesbaden 2016



� �������	�
��

��� ��� ����� ��� 
� 
� ����
�� ������ �� ���	� 	�������� ������� ����
�
��� 	�������

���
���� ���� ����
���� ���� ��	� 
� ����
	� ���
�������� ���� 
���� ��	�� �
�� � ���

�
��� �� ��� 	������� ��	����� ��	�����
�� ��� �� � ����� �� ��� ��� �
�� ��� �
�
��

����� ����
	���� 
� ��� �
��� �� ����������� 	�������� ���	�
�� ��� 	������ ����

 ����� ����
�� �� ��� ��
��
	 	������	�� !�����
� ������	���� ��� ���	�
�
����� ���

���	�
 � ��
� ���������� ����
��� ������� ���
������	� 
� ��
	� �
���
 ��
�� 	������

�������� 
�������� 
��� ��	� ����� �� �"����������#�����	�� $%	���
���� �&'(� �� �)(*�

+
��� ���� �� ���� �� �
�� ��
� ���
� ���������� 
� ��� ��� ����� 	�����
	����

,������ 	������ 
� ������  � ��� �������� 	����� �� 	�������  ����
�� ��� ���
�

�-��	���
��� ������� ��� �������� .�
� �����
�� �� 	������� ����� 
� ����� ��� 
�/��

��	��  � ��� �������	� �� ��� ��	�����
�� ���� ��� 
�	����
��� � � �� ���� ���
��

����� �� ��	� ��� ���� ��� ���� 
�/���	� ��� 
�������	� �� 	������� ����� ���� �
��

$0�
�� �&&1� ��� (23�(22*� #�����
�� �� ��� ������ ����
	����
��� �	����� ��
 ���
�� ��

 � ��		����� ��
��  � �4��
�� �  ���� 	��
	� �� �����	�� $5��� ��� ��������� �&'��

�� )62*� 7������� ��� 	�������8� �-���
��	� �
�� ���  ���� 
� ��� ��� ������
���  � ���

�	��� �����	� 
����� �� 
� ������ � 	�� 
���
�� �� � �
��� �-���
��	�� ��
��� �� ��	�

��� ����� ���	� ��
��� .���� �-���
��	�� 	���
�� �� �� 	��� �-���
���
� �������� ����

��� �
���� �� ���	�
���9��

���
�� �� ����
���9�����
	� ������ $7� ���� '666� �� '&:

;���
� �� �� �&&2� �� (66*� ��� ����
�� ���� �������� ��� ����� ���
�
�� ����
��� ���
��

�����
�� 	�����
�� 	�� ��� ��� ���
���  �� ���	
���� ���
� 	�������� ���� ���
�  �����

��� �����	��� ,�� ��
� 	�� ������  ���� 
�  ����� ��� ���
� 	��������  �	� �� ��� ���	�

��
�� ����� ���� ���� ���� 
�/���	�< ��� ����
	� �=%� $5��� �� �� �&'> � �� '22*�

����������� �� � 	����
�  ��
���� ��	���� 
�������
�� ��	������ ?�.@ 
� ������ � �

�� 
��
��� ���� ��� ���	�
��� ���� ��� A��
�� �� ����
	�� �4���� $B
��C �&&1� ��� 1>�13:

%����� �&'(� �� '*� ,� ��� ����
����� �=% ��
� 	�� ������ �
�� ��������
	� ��	�����
��

?%%.@ ���� ��� � 	�������� �� �����	� � ����
	� 
���������� �� �
��	� ������� 
������

���� $!����� �� �� �&&&� �� 3&*� �� 
� ������ ���� ��
� �
�� �� ��	�����
�� 	�� ����

������ ���� 
�������
��� ������������ ��� ��� ���� �����	�
�� $������� ��� D�		�����

�&'&� ��� �&&��&>*� ���� ����
�� ��� 	������� ����
����  ������ D����������� ���	�
	�

����� ����	��  ��
	 ���	����
	� ����	��� ����	
�� ��� ���� ������
�� ��� 

��� ����

�-���
��	�� ��� �-���
��	�� ������� ���
�� 
�����	�
�� �
�� ��� ���
�� .�
� 
���
�� �

���� �� �� ���� �		�����	��

���� ���� �����	
�� 
� ���
�� ���� ��� ����� ��	����� �	� 
���
�� ��� 	������ ����	 ���
�� ��
���
� ��� �������� �	� �� ��
� ��
	 ��
��
	� ����� �� ��� !���	��	 ��"�� �� #"$%�



���������� �

	��
�� �
� ������ ������ ���� �� �
� �� ������ �������� ���������� �
�� �����������

�� ���� ���� ���������� � �������������� �
���
 ����������� ���������� �� ����������

���
�������� �� ���������� �� �� ��������� �� �������
 �
��� ���������� ��������� ���

������  
��
 
��� ��� � �  ��
 ���
������ �� �
��� ������� ����� �� ������������� ��

�� �����������  �� !"������ ��� #����� $%%&� �� '(� �� �� ������� ��)������ ���������

���� �� ������ �
� ���������� �� �������� ��� ���������� ����������� ������ ��� �
�������

*
���
 ������ ��� �������� ������� ��� �
� ������������ �� ������� � ��� ���
�

������ ����������� )���+����������� ������ ��� ����������� ����� ��� ��������� ����������

������� �������� �
���
 ���
������ !,�+� $%%$� ��� -..�-�$(� � �+���� ���)������� ��

�� ���
�������� ��� ����� �� �
� "/0� ��� 
���� �
� ����������� �� �
� ������� �������

���� ���������� ������ ������ ��� � �
������ ����������� �
�� �� ����� ���������� ��� �
�

���� )����
��� �� �� ��������� �� ���������� �)����� ������� )�
����� 1����� �
� ��

�� ���
������ ��+� ����� �
���� ��� ������ �����2 ��� ��������� �
� ������������ ���� �
�

������� �������� ������� �� ���������� �
���

*
� +�� �� ������ �� �� ��������� �
� ������� �� 
�� ����� ��� ������������ ���

�� ����� �
� ����� �� � 
����������� ��� ������������ ������� 
��
 3����� ������� ���������

*�������� �
� �
��������+��� ������� �
�� �� ���+����� �������� ������ �4�����������

���+������ �� �5������ 4��������� ����������� !"��� ��� #������ .666� �� 7���8

0�
���� .666� ��� $$��$8 0
� ��� ����� $%%$� ��� ��-8 0�
���� ��� ������� $%%-�

��� $$�-'8 #������ �� ��� $%%9� ��� �6'�-.%8 :��
��� �� ��� $%%6� �� �.( 
�� �
� ���� ��

��������� �
� ������� ��
 ���� �
�� ���� � ������� �� ��������� ��������; � �����

������� ����������� *
�� ������� ���������� �� 
������� �� ����� ��� ��������� ���

����������� � ������� ��+��  ��
 � �������� !:��
��� �� ��� $%%6� �� �$(�

0������ ����� ������ ����� 0�
����<� ��������� �� .666 ��� ���� ��������� �������� �
�

���������� �� ������� ������� ��� �������� �� ���� �� �
��� �������� �� �������� =�����
��

����� ������� ��� �������� ����� ������ ��� �������
 �
�� �������� � ������ ������������

�� ����������� ��� �
��� �������� 4��������� �
� �������� ���������� �� �
������ �������

������ �� �
� )����<� ��)������� �� �
� ����  ����� ���������� �� ��������� �
�������

�� ���� !:��
��� �� ��� $%%6� ��� �.�-.8 ,������ $%.�� ��� -'�'.(�

������������ 00*� �� ����� )��� �� 
��
 ������� ����� ��� ���������� �� �������

�� ������� ����������; ����������� �� ��������� ������� ��������� ��� ����� ��

�����>���� ����� !���(� ���� ��������� ��� ��������  ��� �� ���
� !,����� �� ��� $%%%�

�� .�6(� *� �������� ���+ ��� �� )��� ������������ ���� ����������� � ������� ��3����

��������� ����	
�� ��
 ��
���
� ��� ����
� ��
� �
�
������ ���
���� ����� �� ��� ��
�
 �
��� �
 
����!
 �
��
 " ��
 �
�
����� !�� !
�#

� �$%� ��� �$$&� �������
��'
� �� ��	��� ��
�� ��	
� ����
��
�
�� �
������� �(
��
�� 
� ��� ���%� �� ))*��



� �������	�
��

�������� �� ��� �� ���
�� ����
�
�� ���� �� ���	�
�� ��� �
��� ��� 	���� ��� ��	������

	���
���
��� ��� ��� 	����� ������ ������

��� �����	
�� �� ��	��������

��� ��� �� ��
� ����
� 
� �� ������ ��� ���	�� �� �����
���
� ��	������������� ����

����
	�� ������� 	������� �		�����	� ��� ����
���� ��� ��
� ������� ��� 
���	� ��

��	������ 	���
���
��� �� 	����
�� ���
�
�� 	������� �����
��	�� 
� �������� ! 	��	���


� �������� ���� 	�� �� ���� �� �������
	�� ���
�� �� ������� ��� �� 
������ ����


� ����� �� �������� ����
	� ���	
���
��� �� � ����� �� ����� �
������
��
�� �������

	�����
���� "	�� �
���� #�#$� %��
&�� 
� ��� ���� �� � ������	������� ������	� ���

	�������'� �������
�� 
� ����� ����� 
��� �		�����

Scientific
Knowledge 

Base

Technology
Portfolio

Experiential
Self-Services 

Service Fascination

Differen-
tiation

Engineering and 
Evaluation

Model

F
ra

m
ew

o
rk

A
rt

if
a
ct

s
E

co
n
o
m

ic
E

ff
ec

ts
B

eh
a
v
io

ra
l

E
ff
ec

ts

design

apply

leverage

������ ��� � ������� �	
���	���

!� ���� �� ��� 	��	����� ��������� � ��	������ ������
� ����
��� � ����	�����

�����
�� ����� ����� �� ��� ��� �������� ��� �������� ���
��� ���
�� ���������
�� 

��� 
�����	�
�� 	������� �� ������ �� ��� ��	��
	� ���
� ��� ��� ���
�� �� ��	
�
�� ����

����
	� �������� ! ����
�� 
�������� ������	� 
� ���
�� ��� 	����
�� � �	
���
(	 ��������

���� ����� 	������� �����
��	� ��� ��	������ �����
�� �����
��� )��� ��� �������
	�

�������� ��	��
����
 �	 ��
� �	 �
 ��������
��� ��	����� ������
�� 	���� ���	�
� ������� ��
	����	
�
 	����
	����	 �����	 �� ��� �	� ���� ������� �����



������� ������	
 �

��� �
� ��	��	�� ��������� ���� �
� ����� ��� ��������� � �����	� ���	������� ������	


	��	�� �
�� ��	����� �� ����������� �� ���� �� �� ���������� ������ �
��� �
� �����������

����� ������� � ����	����� ��	��� ��� �
� ���������� �� ����� �
� ���������� �����

���� �����	���� ��� ����	���� ���
��� ��� � �������� ���������� ����� �
� 	���������

������	���� ��	���� ��������� ��	
������ 	����������� ��� ����� �� �� 	����� �!���������

����"�����	� ������� �
�� ��� ���� ������ � ����������� #������� � 	��	���� �����$ ���

���� 
�����	 ����� #��� ��� ������� ��������$� %� �
�� ������	
� ���
��� ������ ������

��� 	
���� �� �
� �������� ����������� ��� �
� ������������� �� &�� �������	��

������	�� ����� �
� ����	���� 	������� �������� �
��� ������	�� ��� ��������� �� �����

�� ������ �
� 	���	���� ��� ���	���	���� ��
������� �'�	�� �� ��� ������ �� ������

�
� ���������� ����� �������� ������� %���������� ����� �������
� ��� ���(������ ��

�
� �������� ������ ��� �
� ����	���� ��	
������ 	����������� �� &����� ����� �� �
�

�	�����&	 (�������� ����� �
�� ������ �
� ���������� �� �!������ ����"�����	� �������

��� &����� ����� �� � 	������� ��
��	����� �� �
� �����	� ������ ��	���� �
� �����
�� ��

�
� ������� 	�� ����
������ �� ���� �� ������ ������� (�������� ��� ���������� ��	�����

������ ��	��������� �
� ���� �� ����� ��'����������� #����������� �
� �	�����	 �'�	��$�

��� ������	 ��
����

������	
 ��	���� �� �
� ���	����� ��� ���������� �� 	������� �!�����	� ���
���������

���
�� �
� ���� �� ��	
������"������� ����"�����	� ������� ��� ������ �������� ���� )������

������	
 ������� ���� ���
 ���
�� �
� ���������� �� �����	��� �
� ������ ��� ����������

�� ���������� ��	
��������� �� �
� 	������� �� 	������� �������	���� ��� ��������� *������

��
��� �
� ���� �������� ��� �����	�� �	���	�� +����",������ %�����	���� #+,%$� ���

,������� -!�����	� .��������� #,-.$� �
�	
 ������ �
� 	��	����� ��� �
������	��

����������� ��� �
�� ���(� *�� �� �
��� ������� �'�� ���
��� �� ��������� �� ���������

��� �� �������� ��� ������ �����	��� �������� �� �!�����	���

�����	�� �		���� ��� �
� ����� ��� �� �
� ����� ����� �� ����������� �� �������� *�

�� ��	��������� �������� ������� ���
�� �����	�� �	���	� ������	
� ��	��� ��	
������	��

����������� ���� �� � ��� ������������� �� �
� ������� ��	
������ ��	��������� ��"

���� �� ���� ����	�� ����������� 
���� �����	� ��������� ����� �� �
� ���� �� ����� %�

����� �� ������ 	������� �������	����� 	������� 	����������� �������� �
��� �����	�� ��

��!��� � 	��������� ������ �� ��(� ��� �� �
��� /�
����� ��� ��	
������ �		����	�

������	
 ����� ���
 �������� �
������ �� ����	� ������ ��
����� �������� �� �!������

��0���	�� �� ������� ���������� .��� ������	
��� ������ ������ �
�� ��� �� �!����

������ ��
������� ����������� ���� �� �
��� ��	
�����	�� �
������ 
��� ����� �
��� ���



� �������	�
��


��� ��� ��
���� ��� ��	������� 	������� ��� �� ��� ���� ���������� 	��	���� 
� 
�����

���
�� ������� ���� ������	� 
� ��� ��	�������  		�����	� !���� �� !� � "�#
� $%&'&(

��� )%&�)*+, ��
	� �
��� �� ��� ��	
������	�����
	�� ������ �� -�������  	�
�� ��- �

�������� � .
���
� ���  /0�� $%&12, ��� ��� ������ �� 3������ 4���#
�� ��34� $ /0��

%&&%( ��� %1&�5%%,� 6
�� � ���	
�� ��	�� �� ���	�
#�� ���������� �37� ��� ���	�
#�� ����

�� ��� �38�7�( � !9� �/�	�
#� 
� ��� ����
	�
�� �� 
�������
�� ������ �		�����	� ���

��� ����	�
�� �� ���
�� �������� �
�	� 
�� 
������	�
��( ��� � ! ��� ��		���
#��� ���

������( ��:���( �������( ��� ���� ���� ��� ��� ���������� �� ����� ;�#��������� ��� ��

����( ��
� ������	� 
� �� ���� �������
	�� ������ ��� ���� 
�	����� � #��� ������� �������

���� �� �����
���
�� ����	���  ���	
:	 ����#��
�� �� ����
���� �<�	�� �� ��������#
	�

��	������� ��� 
� ��� ���� �� ��� ������	��

4�
��
�� ���� ������� 
�#��#�� ��#���� ���
�� ��� ����
	��
�� ��
����� �
�	
��
����

6
�� � ������ ��	�� �� ��� ��#�������� �� ����
	��
��� ��� �������( =>� ����� �
��

?�����
�� ��� 
�����	�
�� ������ ������ ��� 	��������( 	��	���
�� $���, ��� ����
	��(

���	�����
	�� ��� �������
	�� ����	�� �� ��
� ���	���? $"
� 5+%+( �� ),� ��� ���
	� 
� =>�

������	� 	���
������� ��#� ���� ����
�� �� ���	�
���� 
����� �� ����( ������	�������

��	��� $@�0�� �� ��� 5+%+( ��� 5�),�  � � ���	��	��� �� =>�( 7��� 8����
��	� �7A� 	���

	�������� �� ��� �������
	�( ��� �������
�� ����	���� ��� ��#
���
��( ��� ���
�� �� 
�����

��	� ��������( ��� ����� ������� 	��������� $B������ 5++)( ��� 5%�)�,� 7A 
� ������
��

	���
����� � ��
	 ������� �� ��� ���
�� ���	���� ;�#���������( ��� ���	
:	 
�������
�� ��

�������
	�( ����
���( ��� �����
��	�� ���� �� 	����� ?/���������?� 
��� ���#
	�� ��� �����

�	�� 
� �����
#��� ���� ��#���� ������	���� ���� �
�� 
����
��
�� ��� C���
�� 	�
���
� ��

/��������� ��� ���� ������� ������� ��
���
��� ��� ��� ���
�� �� �����	�� ��� ���#
	�� �	��

=�����0��� �� ��� $5+++( ��� 5+%�5+',( �#������ �� ��� $5++*( ��� 1�%1,( ;����� $5++*(

�� 55%,( D����� $5++)( ��� %�%+,�� ;�#���������( ���� ���
	��
��� ��	�� �
���� �� �����	�

�� �� �������� ���
���  ���	
:	 
�#���
���
�� �� ��� �����
���
�� �<�	�� �� 	����
� ��	��

������ 	��
���
��� ��� ��� ��#�������� �� �����
���
�� ��������#
	� ������� 
� ��� ���� ��

���
� ������	�� .����������( ���� �� ��� ����
�� ��	�� �� �
���� �����
���
�� �<�	�� �����(

����
������ ����� ���
��� 
������ �� 	���
���
�� ��� ���
��
	 #
�� �� 	������� �����
��	�

������	� �
��
� ��� ���
�� ���	���� ��� ���� ��� ������� ������	� 
� ��
� ���� 
� ����

������
0�� 
� ��� ����� � E������ �� ��� $5++&( �� )*, �� 3������ ��� "
 3
���� $5+%5(

�� &,�

6�
�� ���#
�
�� �������� ���#
	�� ��� �����	�� 
� ��� ��F	
��� ������� �� �����
� 
�

� :��	� 	�����
�
��( 	�����
�� ���� �� :�� ��� ���� �� �
<�����
����  � � �����
#��� ���

������	� �
�	
��
��( >8! 
� �������� �� �� ������
�� �� ��� ���� ����
�
���� >�������

-����
����
� !��������� �>-!� $=
����� ��� 6
��� 5++�( ��� *&%�*&5,� ��� �������



������� ������	
 �

��� �� �
�� 	������� � �� ������ ���� ������� ��	����� ��� ��	��������� �		�����

����� � �
� ������� ��� �
� ���� ���	����� ����	�� � � ����	� � �����	� ������

�� ��� ������ �� �� � !"# 	���� �
� ���������� � ��� ������ �$������	�� � 	������

����� ���
 � %���� ��� ��� ����	�� � �����	��� ��	������ ��� ����%�� 	������ ��	


����� �&	
���� ���'� �� (�) &	
���� ��� #����� ���*� �� �' � + 	����� �$������	��

�� � ���	�,	 ��	
 ����� ������	
��� ����������� �
� �-�	�� � ��-����� �$���������� ���.

�����/��������� �&	
���� ��� #����� ���*� ��� '�.*') 0������ �� ��� ����� ��� '1�.*(� �

+
� ��� �$���������� ��������� � �����	� -�� 	������� �
� %����� �
� �$������	� ��

�
� 	������� +
�� ���%��� ���������� � ������� 	������ ����� ��� ,����� ��
��	���

�
� ��%�%����� � � ���	
��� �&	
���� ��� #����� ���*� ��� 1�.1� � 2��
��
 ��	
.

���� �� ������,�� � ���� � ��3� ��� �� ���������� �$������	��� �
��� ��� ���	��	�

��	� �������� �%�� �
� ����	� � �
� ��	
����	�� ������� ����������� ������ ���

���	��	�� �$������ �
�� ������ ������ �����������

4������������� �� �� ����%�� � �������� 	��� ������ ��� ������	
 ���� �
�� ��� ��.

������� %� ��� �
��� ���	�������� +
�� ���� � ����� �
� 	������ �� �
� 	����� � ���

�-���� 4� �� ���
�� �%�� �������� ������� ������ ��� �$������	�� �
�� ����������

������ ����	�� � �����	��� #������ ������	
��� � ��� ������ ��� �������� �� �����

��	
���� �� �� ���������� ����� �� ���	
��� �
�� ���� !���5������� �
� ���� ���.

����� �� ������	
 ������ ��� ��� �
��� ������	�����6 �����	��� ��������� 7����������� %�

!"#8� ��� ��	
���� 7����������� %� 9!48� &	�������� ��� �� � ������ �������������

� 
� ��	
���� ��:���	�� 	������ %�
����� �� �������� �
� �������� �%�� �
�

������	� ������� � �$������	��� �� ��� ��������� ���
��� �� ���� �� �� ���	��	�� �������

��� �$��������� � ���� ��� 	�	����� 2��
��
 ,��� �����	
�� �� �
�� ����	��� �������

�$���� �
�� ������ 	������ &&+� �� ���� ������� �������	�� ��� �� �� �����.���� ����

������� 	�������� %�
� ������� ��� 
������� 	��������

+
�� ������	
 �	���� � � ��� �������� �������� � �
� �$���������� �-�	�� � ����.

�����	� ������ ������� +
� ��� �� � ����� �
� ���� %������ �
� ���	������� %� ���������

��� ���������� &&+�� �
��� ������� ��� 
������� 	�%�������� ��� � ������ ������

��� ���������� ��	���������� �� &&+ ��������������� 4� ���� �� �����������

��� 
����	 �������� � ��-����� ������	
 ���	������� ��� 	�%���� �� ���� � ������ �

���� �� �
� 
�����	 ���������� � &&+�� +
�� ���� 	������ � �� �����6 � 	�����	�

���� � �������� �
� �$���������� 	
���	�������	� � 	�	���� &&+ ������������� �� ���� ��

� 	����� ���� ���� � �$���� �������������	��� � �
� �������� �������� �� �
� �		��.

���	� ��� ��3����� � &&+ �;���� �� ��� ��(*%� ��� (��.(1� � 4�	����� �� �
� ����������

� �
� ���	�,	 ��	
���� 	�%�������� ������ �
� 	������<� ���������� 7����� ���� ���.

���� ��	
���� ���������8 ��� �		���� �� ��� ����������� %��������� �� � ����� ��



� �������	�
��

����
�� �� 		����	� �����������  �������
� �
�
��
�� �� ���
�
��� 		����	�

���������� ������� ��� ������������� ���� 
� �
�
���� �����
� �� �� ����� �� ����� �

���	
� �� 	������ 		����	� �����	� 
� ��� ���� 
� ��� �	 �� 	����
���
!� ����� "�����

��� �� �� ���#�� �� #$��� ���� ��� ���%� �����	���� �����% ��% �� �&��
� ��� 		����	�

	������	� 
������ '�(�!��� ��	�������
��� ��� 	�
��� ��� 	� �� � �� �� 
����!� 
�

�� ��� 	���
����� �� ��� )����
�� �� �!���
�� ��� 	������
��� ���(��� ���
�
!�

�� ����
!� �&���
��	�� �� ����
��� ��(��� ��	������% ��� ���(� ��� ����	����� ��

��� �	
���
�	  ��(����� ��� ��� ������ ��
�
*�
��� +�
�  ��(����� ������ � 
����
!�

����	����� �� ��� ��
�
��
� �� �����
	 !���� 
� ����� �� 	���� �� ����	� ��,�%���

���!
	� 	��	����� +��
�
��� ��
	 ��������� ���
� ���
�� ������ ���!� � � ������
�

�� 	����&� ��� !�
��
�� ��� �������
	� 	��	���� � 	������� ,�����% �� �������� ���

����	�
�� �� �!� ���	
�	 ��� 	��� ��� ��� 	���
�� �� 
����	�
!� ��������!
	� �%������ � 
��


��� 		���� �������% 		����� �&	
������ �
����
���� -
�� ���	�� ��� 
�.���	
�� ���

�!���� 	������� �&���
��	� �
 � ��
	�� ������
��� ����� �����%���� ���!
��� �&���
��	���

��� ��
���� ��(��� ��� ����� �� ��� ������ ���
� ��������� �� ��� 
� ��	�� �� ���

�����	� ����������

��� ������	
 ��������

/����(
�� ��� �
�	���
��� �
�	����� ��!�� ��
� (�� ���	��� �� ��� �����	� ��� 
����
�

���� +�� ���
��� �� ����	�
��� 
���  ��� �� �����	� 0����
��� ���� �� ��� ����	����

�
�	����� ������ 1	�� /
���� #��2�

+�� ����(�� ��	�
�� 	����� ��� �������
	� ��
� �� ��� �����	�� �� 
� ��0�
��� ��

���� 
����
�% ��� �
���� �������� 
������� ��� ��� ���
�� �� ��!�������� �� �&���
���
�

--+� 134 #2� 5������� �&���
��	� 
� ���% !����% ������ 
� 	������ �
������� �� �	 �

���
	�
�� 
� ��� 	����&� �� --+�� '��	�� 
� 
� 
������� �� ���  ������
�� 
� ��� ����

��  	����� ���������
�� �� ��� 	������	� �� 
�� ���	�
��� �� �&���
���
� ���������

+�
� ��� ����� �� ����� ���� ��� ������	�
!� �� ��� ����� �(� �����	� ���
��6 ���!
	��

�	
��	� �� '5��

+ 
�� ����� ���
����
��� 
��� 		����� ��� ��	��� �����	� 0����
�� ��
��� �� ���

�����	� ����� �
�
�� 
� �
������� �� ��	�
	�� 7
�� ��� ��� �� ���
!
��  �%�����
	

�&���
��	� ���
�� ������%� ���	
� ��	�� 
� �� ��� 	���
�� �� ��	������
	� ��
�	�� ��� ���

�
� ���
���� ���� �� ����� �� ����� �� �� 	����� �
8����� ��������!
	� 
�����
�
��� ��

���
� �����	�
!� ��	������% 	���
��
���� � �!���
�� ����������% 
� ��0�
���� 5�����

0�����%� ��� ��
�� ��
�
�� 0����
�� 
�6 9'�( 	� ���!
	� ��	
��
�� �� 
�� �
����
��� ��

�������:9 �� ����� �� ��(�� ��
� 0����
��� � �!���
�� ����� ����� �� �� 	����� ���



�������� �	��
��� �

���	��� � 
�� ������� ��
��
 �� ����
���� ��������� ������	��� ���
���� �����
� ���


� �� 
��������� �
� ��
�
 ��������� �� ���
�	�
� ������� � �����
� ��������
 ��


�� �������
��� �������� �� 
�� ���
����
�� �� �
�������������

������ ��	 � �������� 	
������

�
 �� �����
�
 
� ��� ����� 
���������� � �� 
�� ��
�
��� ��� ����
�� ����
���

���	��� ����������� !!"� ��� �������� 	����	� 
���������� �� ����
�� ��
�
#

����� ������� � �����
� �� ��
����������� �����
� � 
�� ����� ������ "�������� �
 ��

��$	���� 
� ���
��� 
���������� ��� �������
�� � 
�� ���� �������
�� ��
��
� %

����� 
� 
��� �������� ��� &�� '( �� ���� 
���	�� � 
�������� ���
����� ��������

"�� ���� �� 
� 
������ 
�� ����
��� ����� 
� ����
���� 	�� ������ � ����� 
� �����


�� 
����
 �� �� ���
��
�� ���
 �
 �� �����
�
 
� ���� 
�� ���
 $	������ ��������#

������ 
� 
�� ��
 $	��
��) *+���� �������� ���� 
�� ��
�
��� ��� ���� ������


���	�� �������
��� ������������ 
����������,* -	�
���� .�	��� ������ ������ �� �

���������
� ��
��� 
� ���
��� 
�� ���
 ������
 �	�
���� 
�	�� ���
� 
� �� ������

�� �������
��� !!"��

/����
������# 
���������� ���� 
� �� �����
�� 
��
 �
 ��� �
 
�� ���� 	�� ����

�	
 ���� ���� 
�� ��������
� �� ������ �	�
���� �� ���� �� �������
��� ����� �� 0


�������� ����� ��
� 
�� �����
 �� 
�� ���
��
 ������� �� �	�
���� ��������� 
������ 
��

������� ������
�� �� �����
��� �� 
�� �������) *1�� ���� 
�� 
����������� ����� ��

������������ ���
��� �2	��� ������� ������
��,* 3�� ����� ���� � 
���� �	�
���� ��

������ ������ �
 �� ��$	���� 
� ���� �� 
����
�� ��
�# 	
���
���� �� ������ ����� ��

B
eh

av
io

ra
l 

E
ff
ec

ts
F
ra

m
ew

or
k

Service Fascination

RQ 6: How does the technological design of self-service systems influence service
fascination?

RQ 7: How does the user‘s personality influence the perceived experience?

RQ 8: How do technology failures influence service fascination?

S
S
T

 D
es
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n

RQ 1: Which elements need to be considered for developing experiential
self-service technologies?

RQ 2: Which design strategy should be followed to develop experiential 
self-service systems?

RQ 3: How can service fascination and its dimensions be measured?

RQ 4: Which technologies have the potential to create service fascination
in retail environments? 

RQ 5: Which services have the potential for being enhanced by
experiential self-service technologies?
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Potential Orientation Process Orientation Result Orientation

Service Dimensions

Service as the willingness
and readiness to deliver a
performance; immaterial 
capabilities are marketed 
instead of finished products

Service as performances that
can only be delivered by 
integrating the external factor
into the development
process

Service as the immaterial
result of the development
process
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�� � �������� �
��	������	" +#�	��� �,,-* ��. -,(--/  �0��	 ��� #�
�� �,-�* �. 1234. ��

����	������� �� 55�� ����������� ����	��" 	�� ��	��	��� ���� �� �����	����* �.�. ����
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�����	������ �� �(���&����* �.�.

���&���� 	���
�� 	�� ��	����	* ;�
�	����� ��&� 	� ���" ��	����" �� ����	 ��� ��
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��� �����"�� �� 	�� ������	�&� ��"�����
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�	��� <��� �$��(

��� ��������	�� 	���
�� ����� �"�	���= ����"��� ����&�	�&� 	����������� ��� ��	����	���

	"���* �	 �� �������� 	� �"���� 	��� ���%����. �	 �� 	�� ���&��� �
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Intentions
• Communication

goals
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• Business goals
• Etc.
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1. Analyzing the experiential world of the customer 

CEM - Model 

2. Building the experiential platform 

3. Designing the brand experience 

4. Structuring the customer interface 

5. Engaging in continuous innovation 
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Services Science
Human-Computer 

Interaction
Customer Experience 

Management

Research Motivations

• Technology as the driving
element

• Technology to replace 
human service employee

• Lack of research regarding
impact on service experience

• Hedonic factors as a new
concept

• No exploration of software 
and hardware combinations

• Lack of knowledge about 
experiential SST design

• User as the driving
element

• Lack of research combining
physical and virtual worlds

• Lack of tools to analyze UX
• Hedonic factors as a new 

concept
• Demand for practical

studies and prototypes

• SST seen as integral 
part of retail

• Lack of research on 
experiential factors of 
technology

• Combinations of software
and hardware so far not
researched

• Demand for new tools
to measure experiences

• Lack of CX design 
guidelines

• Demand for experiments
and evaluations

Common Research Gaps

• Evaluation methods
• Effects of technology use, especially in regards 

to SSTs
• Consideration of systems as combinations of 

software and hardware components

• Experience design strategies
• Knowledge about the distinct drivers 

of experiences
• Practical studies and evaluations
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Engineering Model Evaluation Model

User centricity
Utilitarian and hedonic
value proposition
Technology focus
Consideration of hardware
and software components

Engineering Methods Evaluation MethodsTrends

Oriented on user
behavior
Context consider-
ation
Focus: prototyping
Compliance with 
norms and standards

Mixed-methods 
approach
Holistic experience
assessment
Focus: effects of 
technology
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Service Fascination Research Model

C. Zagel, Service Fascination, DOI 10.1007/978-3-658-11673-6_3,
© Springer Fachmedien Wiesbaden 2016
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R2 ≥ 0.67 �����	��
R2 ≥ 0.33 ��������
R2 ≥ 0.19 ������

���� �������	�� ����	� �	� ���	� ��	�� ��
�������	����� ������	 ��	�������

t ≥ 1.65 ���! �����"#$
t ≥ 1.96 ���! �����"%$
t ≥ 2.58 ���! �����"$

�&��� ��'� (	)��	�� �� ��� �����	���
��������� ������� ��� �	����	���
���������

f 2 ≥ 0.35 �����	��
f 2 ≥ 0.15 ��������
f 2 ≥ 0.02 ������
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*���	��������	 �� ������� ���� ��
��)�������+ �������� ���������
���	� ��� ����� �	� ���
�,�-����������

Q2 > 0 ����������
������	�� ������	�
q2 ≥ 0.35 �����	��
q2 ≥ 0.15 ��������
q2 ≥ 0.02 ������

.�� ���������� ������	�� ��������	  	���+ �������� � �������	� ������� ��� ������/�

���������+ �� �������� 01��� �� ��! 2#3 �! 456! .��� ��������	� �� ��	� ���	� ���	�-

7������/� Q2 07������ 8543 ��! #-#563 ������ ���������� ���� ��� ����� ���� �� ����

�� ���9�����+ ������� ���� �	����	��� ����	� ��	������/� �	��������� 01��� �� ��! 2#3

�! 456!

(	 ��	����� �� �������	��-����	��� ��
3 �,� ������ � ���� ���	�� �� ������ ������'�-

���	 ��������	 �� ���� ����� �� 	� ������ ����	� 
�	����	 �� ������ ��� ����	��� �� ��� ������

0:�	'� �� ��! 2##�3 �! %;6!

<� ���� ������� �	�+ �������� � ���+ ��	���� �	���������	 �� ��� ������3 �	 �	 �����

����������	 �� ��� �,� ���������� �� ��	��	���! =�� ���� �������3 � �������� �� �����9��	�

���������� ����� �� ����	 >��! ���	 088?3 ��! �8%-��;63 ���	 �	� @������ 08883 ��! �#5-

�4263 *�	��� �� ��! 02##;3 ��! ?-??63 :�	'� �� ��! 02##�63 1��� �� ��! 02#3 ��! �8-%26A!
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*���������� ��� �	�������� 	�� �	�+ �	 ��	���� �������	����� �� ��� �������� ��	�������3

��� ���� �	 ����� �������� ���������	��! (	 ����� �� ��� � ������ �	������	��	� �� ���

�	����+�	� �&���� �	� ����� ������3 � �����	���� ������ �� �� ������� ��&���	� ������-

���	�! (	 ���� ��	���� �� �� �������	� �� �����	����� ������	 ����	��	� �	� �	����	��	�
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���� �������� ;���	����� ��	��� ���������� ��<�	� �������� ���	����� �� 	� �� ����

�� ����3� � �����=� ���	������	�� �����  >������/,��� �� '�?����/>��� "���$ �� ��#&�

���� ��	� �� ����	����� �������� ��� 	�������� ���� ���� ������ ���� ������� ������

���� � �������	�� ����	� ���� ����� �� � ��<����� �		����	� �� ���� �� ��� ��������

���	���  )3��� �---$ �� ��-&� ;�	�@ �� A����  �--"$ �� ""(& ��� ���	���� ��	��� ������/

���� �� ���� ���� �@�	���� ���� �� 	�����	���� �������$ �� ����� ��� ���� ��

����������� ��	���3�� ����� ����������$ ���������� � ���	������ ��	����� ���� ��

��� ��	��� 	�B������� ��������� ��	� �������� 4��� �� ������� ��������� �������

���� ������� �� ������ ���������� ���� ������ ���������� ������� �� ��������� ���/

��� �� ������ ��� �������� ��� 	������ *������� ����� ���� ���������  '�����
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���� ��� ������� �	 ������� �� ����	����� �	� ��� ���� �	������ ������� � ���!����� �	�

��	��"��	��� ��� ���	��#�����	 � ���� 	���� �	� ����� �� �������	�� !������� $%�	����&�

'((�� ��� ')���('* +������ '((�� ��� ,��)�� -� � ������� '������.�

��	�����	� �!��������	� �	� �/����0�	�� -����� 1����	 ��!��������� �� �� #��� �����

���. �� �	 ����������� �������� 0����� ���� ��	 !� ���� �� ������� ����� �/�������	��

2�� 0����� ������  ��0 ��� #��� � "���������� ��������� !��	� ������!�� �� 3��� ��� �	�

����	�� � ������!�	� � ��0�	 ����� � ��� �	��������	�� �	��������	�� !��������� 0�������

���������	�� �	� !���� �3 $4	�����	� '((5� �� ,�� 6��	���� �� ��� $'('� �� ��)�  �������

0��� ����� ���� 3$���0� ���������	� �!��������	 �7���� ��� �������	���  �� ��� ����������

�� ��� �/�����	�� 8 �� ����8 ��� �0����	� � ����� 1�� ��� !��	� ����������3�

2��� �������� 0����� ��	 ���� !� ���� 1����	 ��� ����	 ��	��/� � �9 �	� 662 �������

0�	�� 2�� ���� �� �� ����� ��� ��0����� �	��������	 ������� �	 ����� �� ������� ��� �7����

�������	� �� � ������ � 662 ���� 2��� ����1� �� ���� ������� ��!��	������ �0����	� �	� ��

����� ��� �7���� � ������ ������!����� �� ������� ��� #	��	�� � ��� ��!:������ ������0�	��

2���� �!��������	� ������ ����� ��� ����� ��� ������ � ��� �/�����	���  ��0 ��� #��� �0�

�������	� �� ��� ������ ��� � ��� �����0� �� 1��� �� ��� ��!:���8� �������	�;��<�����	 � ���

��� -� � ������� ��'�,�.� 2���� ��� ����� � ��� �!:������ 0������0�	� ��� ��#	�� ��

 ����1�=

• ��0���0�	� ��� #	��	�� � ��� ��!:������ 0������0�	� �	 ����� �� ������� ��!�

��	������ ���0�	�� �	� �� ���	��� ��� �7��� � ������ ������!������

• �	����� ��� ������� �	� ��� ������ �����>����	 ����� �	 ��� ������0�	��

• ?����� �������� ���� ��� 	�� ��� ������� !� ��� ��!:������ 0������0�	��

������� �����	 
�������

2���� ��� 0�	� ��7���	� 1��� � ��1 �� ��	���� �!��������	�� @���� �!��������	��

�������� �� �	 ��	���� ��	������� ��� 0��� 3�����	��3 1��  �� �������	� ����� ����	��#�

�/������	�  ����1 � ��	������� �	� �����0���� �������� $6��	��� �� ��� '((�� �� ��(�� A�����

�� ��� $��)� �� 55� ������ �	 �!��������	 �� ����	��#�� � �� ������ � ��#	�� �������� ��������

� ��  ����1� � �����0���� ���		�	� �������� � ������� ��� �����0�������� ��������� �	� � 

0������� ��������	� ��� ��� ��0�� �� �������� ��� ��������

+���0�		 $���� �� ��� ����������>�� �!��������	� !���� �	 ������� �������� B�/�

�� � ��7���	������	 !��1��	 ������ �	� �	������ �!��������	� -������	� ��� !������� ��

���� ��� ������	� ��� �7���� � !�������.� �� �� �0�����	� �� �������� �����	  ��0 ����!��

�������� @��� �����	 �!��������	�� ��� ���	���� � ��� ���������� �� 	�� �������� �	�



��� �����	� 
��	�����

��� �������� �� �����	����� �� ������� ������� ����� ��������� ����� ����	�� 	�	���

��� �		��� ����� ����������� ��	������� ��� ��������� �� 	������ ��������� �� �������

��� ����������� �� ��� ������ � �������� !�	���� �� ��� �""#� �� �$�% ������� �� ��� �"���

�� �&#% '�(������� �� �������)���� �"�&� ��� &�)&�*� +��� ��� ������	��� � �����	�

������� ��� ������� ,��� �� �� ���������� ������	�� -����� !�$..� �� $�* ���	���

�����	������ ���� � �����	������ �������� ���� ��� ������	��� ������ ���� ���� ��

��� ����� �� ������� �� ���� ��� �������� '����	������ ������� �	���� ��� ������	��� �

��/�	��� �� ��� �������� �� ��� ������ 0������������ ��� �����	� ������� ��� ���1�	�

��� �� �� 	���� ������ � ����� �� ���� ���� �� �������� ��� �������� ����� �������

��������	�� !'�(������� �� �������)���� �"�&� �� &.*� +����� �������� 	������� ���

����� �� 	���	��� ������������ ������� �� ��� ����	��� �� ��� 	����� � ���	� ���

����� ����� ���	�� 2�����	���� ��3�������� ������ ���������� ������� ���	� ������� �

	��������� ����,	��� �������� �� ������ ��������� � ,��� ������� !-����� �$..�

�� $�% �	���� �� ��� �""#� �� �$�*� �	���� �� ��� !�""#� �� �$�* ,���� ������� ���� ����	

����� �� ����������� ���� 	� �� ������� ������� �� ��� ���	�,	 	��� �� ����������� 4	��

5���� ���"6� 5�� ������� ��3�������� ���� � ����� �� ��� �������� � �����	� �������

��� ��������� �������� �� ����� � ����� ������ �� ����	�����

����� ���	 � ����� �� 	
���������
����� ���� ������� �� �� ������ �� ����

�������� �	
���� ������� �������	�

��������� �)�����	������ �����	������

�����	����� 7�)�	����,	7 �����������	��8��������	��

����������� �� ����� ���� �����������

45��� �6 45��� �6

����	����� ���������� ������� �� ������	 ��	��� ������	�

45��� �6 45��� &6

9�	�������� �� ��� �������� �������� 	� ����� � ��� ��3���� ����� �����

����� ,��� ���� �� ������� ������ ��� ������	���� !+������ �"":� �� &"% ;�������

�"":� ��� ��&)��#% ������� �� ��� �"��� ��� �&#)�<"*� ������������ ��������� 	� ����

�	���� ��� �������� 	������� ������� �� ����� �	����� ���� ���� ���� � 	�������� ��

!�	���� �� ��� �""#� �� �$�*� ��� ������� 	�	������ � ��� �		����	� �� ������� ��

����� � ���� ����	
�� �	������ �� ����� �������� ����� �� ������� ��� ����� ������ �� �����
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������� �������� ������	�� 	�� ��	������	� ��� ���� �� ��� �	��������	 �������� ��������

������� �������� �������� ���	� ������	�� ���������� �	�����	� ����	�������� �����	����

�������	��	� ��� ���� ������������� ������� ����	� ������ 	�� �	�� �	����� � ������	�

�����	 �� �������� �������	��� ��� ���� �� ����� � ��	� �� ��	���������	� !��� ��	 �����	

������ �� �����	�	� 	�������� ������ �� ������ ������ "����� #��$� ������� ����	�% &'��	���

�� ��� ())*� ��� �+���+,-� .	 �	� ����� ����� ������� ������ ��#��� �	����� � �����	�

������	� ����#�	� ��� ������	�����	 �� �	� ������ �������� &'/��$�#��/ ())0� �� 12-�

!�� ���� �� ��� �������� �� ��	� �� �� ������ ��� �	��������� �3���� �� ''! ����

!��������� ��� �����#�	� �������� �� �������4 5�� ����������	� ��� ������� ��� �� ����	����

"���������� �	� ���		��% �	� �����	 ��������	��� !�� �������� ���� �� � ���������� ���

���� 	�� �������� ����������� �	 ����� �� ����� � ���������	 �� ��� �������� ���������� �	

������� �� ���������� !�� ������� ������ ��������� �������	�� � 6!��� �6 ����������	 "���

!���� ��)%�

����� ���� � �������� 	�
����

�������� �	

��� � �	�� �
�� ������ ������ 	�
��

7�����	� �	���������	 8 �������	�

���� �� ��� �	� �	������	��������

'���#��� �	� ����#��� ��������� ������

!��� ���	�

� ��������	 �� ����������	 ��������

7�����	� ��������� �	� ����� ���	��

7�������� ��	����	�� �	� ����	�� �����

5���������	��� �	� ������

9����� � �������	�

:������/�� ������	�

�����	�� �	� �������$

;��������� �� ����� "��	���� ��� �������
	����� �� �����%

�������� ��	 ��������

5������	� �� ��� ������ �� ��� ''!<� ���������	� "��������� ��� ���������� ������%�

��� ����������	� ��� ������� ��� ������ �	 � ���������� �����	� �� �� � ���� ������ 5�

����	��� �	 ������� ��(�,�� ���� �������� ��� �������� � �����	��� �	�����	� ������

��� ���� ������ ������� ����	�� �	� ����� ����� �� ��� ������� !�� ���������� ������	�
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�������� ��	�� � 	������� ��� ��	����� �� �������� ���	������ �� ��� ���� ��������

��� ��� �����	��� ���	��� �	�� ����� ������ ���� ����	� ��� �������� �� ��� ��� �	����

���������� ����� �� �	���� ����	! �� �	���! �� �"��������� ����	���

������� ������	
�� ����

# ����� �� ����� � ����	����� �	����$	 �"�	���� �� ��� ����������! � ����������

���� �� ��������� ���� 	������ ��� ����� �	��� ������ %��� $��� ����� & �"�����

��� � ����� �	��� ���� �� 	������ ������� �� ��� �����	� ������ ���������� ������

��� �'�(��� �������� �� )����� �� ��� *+,,,! ��� ������-.� )������ �� � ��������

����������� ����! �� �� ���� �� �������� ���� �������� �� ���� ������� �����	� �������

������� ������� �����	� ����� *)����� �� ��� +,,,! �� ���.� ��� �������� ����	� ��

�������� �� �������/�� ������� ������� 	������! %��	� ����%� � 	�����	������� �����	��

��� *)����� +,,�! �� ��0.� # � ���� ��	�� �������� �� ��� ������ ���� ���� �� ����	�� ��

�� ����	 �������� ��� ������ ��	���� � ��� ��������� �� �������� �"�����	��! ��������

�� �� 1%�% �������1� )����� �� ��� *+,,-! ��� �������. ���	���� ���� �� � �"���������

	�����	� %��	� 1��������� � 	�������� �� ������� ������� �������2 ������� ��������!

������! �� ���	�����1� ��� ������ ��$�� ������� �������� �� ������ ���"��	������

�� ���������! ���	����� �� ������������ ����	��� ��� ��� ��� 	���������! �� ������

�� ��� %�������� �� ��� � �����	� ��	���� �� ���$��� � ��� *)����� �� ��� +,,-! �� ���.� &�

��� 	�	��� 	����� ��� ������� �������� ����	�� ��� ��� ������	� �� ���! �� �� �������

�� ���������� �� ��� ��� 	��� �� ��� ����������

3������ � ����� ������������! ��� ���������� ���� �	�� ����� ���+� �� ���� �� ������

��� ��� �	�4� �������� �		����� ������! �����! �� ����� ���� ��� ������� #� ������� ���

������� �� ����� ������	�� ������������� �������� �� )����� �� ��� *+,,-! �� ��5. ��

������� � ���� �� 6��	7 �����$	���� �� ��	��������� 8�%����! ��� ���������

����� �� �� ���� �� � ����������� ��������! ��� �		����� �� ��� ��������� ��� ��������

��������� ��������� ��� ��� �	�4� ������� ���� ��� 	������ �� ��	����� ���� �� ����

�� ��� �"��������� ����������

��� ���� ����������� ����%� � ��	�������� �� $��� ����� &�������� 	������

�	���� ������ ������ ��������� �� ���������� ����������� �� %��� �� $���� �������

�� ��� ����	! �� �	���! �� �"��������� �������� %��	� ��� ���� �������� ������� ���

��� �	���� ��������� 9����� �������� ���� 	��� �� ��	����� �� ��� ���� ��������

����� ����! ����� �� 	����� ��������! ��	�� �� 	������ � � �"��� $���� #� ���������

��������� � ����	����� ���� �� ��	��������! ������ ��	���� � ���������� ��$��

	������� *:���%��� +,,;! �� �<�.� =�"� �� ��� ���	������� ����! ��� ������������ �����	��
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Perceived 
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R2=0.022

Experiential 
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Perceived 
Usefulness
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H1 ���������� *�������� → +,-. /�0��1 2�$�/3 /�/4�

H2 ���������� *�������� → ����� /��$14 0�/�/4 /�/00

H3 ����� → 
��	��� 5���������� /�/334 ��1$�� /�/�1

H4 +,-. → +. /�0/// 0��304 /�/$0

H5 +,-. → ,���������� 6����� /�02$� 0�4214 /�/4�

H6 +. → ,���������� 6����� /��14� �/�313/ /��$�

H7 +,-. → 
��	��� 5���������� /�/��/ ��$��� /�//4

H8 +. → 
��	��� 5���������� /��0/1 ��32�� /�/�1

H9 ,���������� 6����� → 
��	��� 5���������� /�4��2 �/��3$� /�4�/
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t ≥ 1.65 ���� ����� � ���� t ≥ 1.96 ���� ����� � ��� t ≥ 2.58 ���� ����� � ��

f2 ≥ 0.02 ������� f2 ≥ 0.15 � ���� �� f2 ≥ 0.35 ��!����
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��� .�23� / 4�/5 ���/ .�.54 .�.4�3

�����	��� ���� �� ��� .�233 5 ��/� ��.2 .�./. .�.�45

����� .�2�6 4 4�36 ��6/ .�.33 .�.�6�
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'����	��� .�623 / 4�25 ��/2 89 89

��
���� .���� � /�25 ��33 89 89

���	� .�6/5 / 4��5 ��/� 89 89

α � �������	
� ��	�� �� � ������� x � ����� �� � �������� ���������� Q2 � ����� �������
� Q2

R2 ≥ 0.67 ��������� R2 ≥ 0.33 ��������� R2 ≥ 0.19 ������

Q2 ≥ 0.35 ��������� Q2 ≥ 0.15 ��������� Q2 ≥ 0.02 ������
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R2=0.122

Service 
Fascination
R2=0.666
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��� �����	�
�	� ��������	�� �������

��	� ��� ��� �	��
 ��� H1 ���� 
�� ��
��	���� � �	�
	���
� ����	�
��	�� ����
����

����	
��� 	� ���
� �� �	�
	���
�� 	
���
�� �����	��� ����� !����������� ��� �������

��	"�� ����	�
��	� #��$��
 ����� �
� %�&' ��

�� #� ��
����� ��� ���	�	�� �
�

�	�
	���
� ��

���	�
 ��������	"�� 	
 H4 	� �#� �� ������� ��� 	
������ �������� 	
 ���

����	�	�
� �() *+��	� ,-.-� �� /,-�/��0 ��	� ���� �� ��� ���� 
�� �	�
	���
�� 	
���

�
�� ��� �����	�
�	� ���	�
 1H52� %' ���� 3���� %' �
� %�&' ��� 
�� �#� �� ����	��

����	�� ����	
��	�
 �
 � �	�
	���
� ��� 4	
��� �����	�
�	� ���	�
 	� ���	
 ���
� �� ���

�� � ����
� ����	���� �� ����	�� ����	
��	�
 ���5 f 2 �6���� ��
 #� ���	��� ��� ����
��

��� ����	
��� ��$���� ����� �
� %�&' ��$���� %' )�������� ���� ����
� 	
���
�� 	�

�������� ��� %' ��$���� ��� �
����
��� ���	�#� �����	�
�	� ���	�
 �
� ��� �����	�
�

�	� ���	�
 ��$���� 	�� �
����
��� ���	�#� ����	�� ����	
��	�
 ��� ����� ������ �� ���

������	�
 ��� �	���	"�� 	
 4	���� � �. 

Affective

Cognitive

BehavioralSensory

Social

1

2

3

4

5

6

7

Experiential 
Design

Technology 
Readieness

Trust

Perceived 
Usefulness

Perceived 
Ease of Use

Service 
Fascination

1

2

3

4

5

6

7

������ ���	 � ������� 	
������� ����� 	�������� �������

R2 ����� �� � ��- 1�����	�
�	� ���	�
2 �
� � 7�/ 1����	�� ����	
��	�
2 �����
� ��� �

�	�� ����#		�� �� ��� ��������� ���� #�	
� �#� �� ����	
 ��� �$� ������ ���	�#�� (�

��������� ��� R2 ����� �� � ����� ��
������� �
� ���$ $��5 ��
	������	�
�� 	
�	���	
�

���� ������� 	
���
��� ��� ��	�� �	�� � Q2 ���� �� � ���8� ��� ��������� ���� 	�

����������� �#� �� ���9����� ����	�� ����	�� ����	
��	�
 

��	� ��� ��:��	�� �� ��� �����	�
�	� ����
�� 	� ����� �
 �
 ����� �9��� �	����

���	�	�� ���� ��� ��#:���	�� ������	�
 �� ��� ���	� �	��
�	�
 ��� #��	
� 3��� ���

��
��� �����	�
�	� ���	�
 �� $� �� ��� ����� ����	�� ����	
��	�
 ��� ����� ���	�	�� ���

��#:���� ��
�	��� ��������� �� ����
���� ����� �
� ��� ��� �� ���� �� ��� !�����������

	
 	�� �����
� ������ ��� ��� ��5� 	
 ��
��	�
� ���� 1�� ��#� � ��2 



������� �	
������ ���� ���

����� ���� � ������� 	
������� ����� 	�������� �������

��������� α �	 x 
� R2 Q2

�
��
�
��
�

�
��
��

��
��


��������� ��������� ����� ��� ���� ���� ����� ������

��������� ���� �� ��� ����   ��� ���� ����� �����!

"���� ����� � �� � ��!� ����� ������

"��#���$% &������� ��!��  ���� ���� ����� '(

������� ��������� ���� � ���� ���� �� �� �����!

�	
�������� )���$ '( � ��!� ���! ����� '(

�
	


��
��

��
��

)
��
�$


*+������ ���� ��� ���� ���� '( '(

,�$����� ����� � ��!� ���� '( '(

-�#������� ����� � ��� ���� '( '(

�����% ����� � ��!� ���� '( '(

������ ��!�� � ��!! ���� '( '(

α � �������	
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α � �������	
� ��	�� �� � ������� x � ����� �� � �������� ���������� Q2 � ����� �������
� Q2

R2 ≥ 0.67 ��������� R2 ≥ 0.33 ��������� R2 ≥ 0.19 ������

Q2 ≥ 0.35 ��������� Q2 ≥ 0.15 ��������� Q2 ≥ 0.02 ������
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�� � ������� x � ����� 	
 � 	������� 
�������� � � 	����������� � � ����� 	���

p ≤ 0.05 ����� ���� � �� � d ≥ 0.2 �������� d ≥ 0.5 ��������� d ≥ 0.8 �������
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"��������� ��� ���������� � �����	� ��������� ��������� � ����� ������
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��	���������� ��� ������� � ��� ����� ��� ������� �� ��� ����� ������ ���� � �� ��� 

���������! 
������ ��	���������� ��� � ������ ������ �������� ����� ��� ��	��� ���

�������� ��������� ��"������� �� ������� � ��� �������#� ���!
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����	��� ��� ������ �� �����	��� ��$���� ������� �� � �������	� ��	������� �� 

	�	�� � ���%����� � ��� ����&��� ����� ����! '��� �	��� �& �����( ��	��� ���

��������� ������ ������ �� ��� �
�) ������ �� &��� �� �� ���������� � ��� ����� ��

������� ����������� ��� �������� ��� �$������ �������� ���!

* �����	������ � &������� ���������� �� ��� ����� ���� ��� ����&�	� ���+�����

���� �� � ������� �,������ ������ �� �������������� ��������! -���� �.���� ���

��� ����� /��� ���	��� ��/����� ��� �������� ���������� � ���� 01���� ��� 1���

�22�� ��! 344 3325 6����� ��� 7	��� �88�� ��! 3� �49! *� � ����+����� ��� ������

��� ��� ��� ��� � ���� ����� �� �� �������� �� ��� �� ��������� ��������! �� ���

��������� ������� ���� ����� � �� ����������� � ��� �$��������! *������ ��� ����

������� ��"��� �������� ��� �)� �� ��	���� ������ ����� ����� ����� �� ��� ��� ��

�	���� �� �� �$������ ���� ����! '��� ��"�� ���������� ��� ���� � �� "��� �

��� ������ ���&��� �������� ��� %����� �� ��� ��� ����� � ��� ������ �����%�

��������! ' ����	� ��� ���������� ��������� ������ ��� �� ����������! '���� ��� ��

���� � ������� �� ��� ������� :������� &��� ��� ������; �� ����� ������ � ��� %�����

�� � ��! 
���������� ��� �$��� ����� � �������� ��� �� �������� &��� ���������

��������! <���� �������� ��� � ������ ������ ��� /�$���� �������� ���� ��� �� ���� ��

������ ������� ��� ��������� �� � ����� ������ ��� �� 0=�� �884� �! ���9! ��$� �

���� ���� �������� ����������� ��� �������� � &����� ������ ���������� ��� ���

/� ��� �� ������� �� ���� ������ 0
����� �8�8� ��! �4� �4>9!


� �������	� ��	��������� ��� ���? ��.����� ����� ���������� ����� � �� �� 

������ �� ����� <7) �������! '��� ��	�� ���� ����� ��� ���������� ������� ����������

��� ������� ������� �� � ������ ��������! ��	���������� ��� ������� ��	������ �� �����

��	���� �� ��� ����� �� ��� ������� &��� ��� �� ���	�� � ������� � � �������!

�� �������� ��� � ��������� ����������� ��� �������� ��� ������	�� ���������� �

��� ������ ��� ��� �� ����������� �������� �����������! *� ���������� � ��� �& ���

��� ������� ����&��� :��! 1������ 4!4; � ����� ��� ������� � ��� ��� ������������

:�!�!� �� ���?��� ��� ������� � � ������� ������� ��������; ���&� � ������� ������

� ��� �������� �� ����� ������ ������ :��! 
����� 4!��;! 0@���� �� ��! �8�4�5 @���� �� ��!

�8�4�9
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R2=0.078

Trust
R2=0.066

Experiential 
Design

R2=0.555

Perceived 
Usefulness
R2=0.049
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H1 ����	���&� +����	��� → (�)* ,���-- ��,./� ,�,-.

H2 ����	���&� +����	��� → ����
 ,��.�� ���,-0 ,�,�/

H3 ����
 → ������ 1����	�
��	 ,��,�. ������ ,�,0�

H4 (�)* → (* ,���,� ��/��� ,�,.�

H5 (�)* → �������	
��� ����&	 ,����2 /��2�� ,�,2/

H6 (* → �������	
��� ����&	 ,�22�� ����-� ,���2

H7 (�)* → ������ 1����	�
��	 ,�/�.� /�22,� ,�,�/

H8 (* → ������ 1����	�
��	 ,�,020 /�,0/0 ,�,/,
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��� ����&	 → ������ 1����	�
��	 ,�.-�. ��-��� ,����
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t ≥ 1.65 ���� ��� � ���� t ≥ 1.96 ���� ��� � 	�� t ≥ 2.58 ���� ��� � ��

f2 ≥ 0.02 ��� �� f2 ≥ 0.15 �!���!�� f2 ≥ 0.35 ��"�����
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