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1. EFQM .� European Foundation for Quality Management) Excellence Model 
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$�	���1�M	��4N��65�d-	D�	0���Z�(Oliver, 1997)?�	)�Z�:������s��k5�$���)��:��/��3�M��	S!���$[
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d�����I�	G�64F5�75��D�M	5�G�/�	9�3�64-�����	[���R0������7����������*��1�
�8�*	�0�

(Hatry et al., 2003; Miller & Miller and Kobayashi, 2000; Folz, 1996; Webb and 

Hatry, 1973)?��

ePF����;z������!�,�[�1�75��G�	���'��kF5��	S!������5�7�,�[��	�5�s<!G��'�5�H������6

7�����8�$��)��	��1�7�	����d9;����$[�7���(Oliver, 1997, 1980)�?�s<!G����K^565�������

�1�7N}5	���8	��6,R5I�������7�����������	�S!�������5�$�[�*C��f��Z�:�������	���!
��6R_��?����GZ���

I7�	E�x�7���75�G�	��'�kF5���	������1�
8�	��*�!�5�64[�M1	iB�?����6�4[�7�	�E��$4j�%5

��R;�$��@4t�/�	9�3�:��6� ���������5������*��1�
8�*	0b��������'�(Miller & Miller and 

Kobayashi, 2000.����R;�$��1��`�:�����F���:�D���������0123�$B<;����5��
5�$!%��1����!5

��7�5��D�M	5��G�����7����������6�4F5�*	�0�(DeHoog, Lowery, and Lyons, 1990; Lyons, 

Lowery and DeHoog, 1992; Van Ryzin et al., 2004?.���

�	90��d�8�$[�$��Qz��	���65�����H���_�����e�PF�����;������90�	�����49;�1�M��	S!����0��

65���RR[(���AGA , B�?.�ePF����;�$���)R5�g	�����49;�I�ab5�d5��;�$�P�������7�	a�����	�

��!����7N}5(7N}5�$A����.65���8�?������e�PF�����;����8������g	���M��	S!���$[�6O	D����6�,R5

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

1. performance�
2. disconfirmation�
3. satisfaction 
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�Z�6�4[�*�R9!�	�E��M1	�iB����R��C������(DeHoog, Lowery, and Lyons, 1990; 

Lyons, Lowery and DeHoog, 1992; Van Ryzin et al., 2004.�?��l�GF�����7�N}5���a��$��
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