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��	�����%	�&���&��!���	5'�3 ����*����� �%���-'�-�������	���$������	�#)���	� 3 ��
�	 ���6 ��	
���
���0 1����	
���
������	����-�, ��%	� 7 ��0 1��������������	%��%��� "# 	��	��
�C 3 A ��#��������������*���*�������-�)*��������!�-)&�. ��"# "����������	5'�3 � 7 ����
$�	 $��%�( ��*���*�����������& 
 

��� �� ����� �� 

 %�����!���"# ����9 ����	�����	�	 ���6 �� 

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

 �������%�����!��������	�	 ���6 ����&����$���	
	 �����"�����"��$����3 . ����������
$����	�*�"	������	�	 ���6 ����&�� ��#��3 2 ������	"$��, �, #���	 ���%���%���%	�� , 	)�
��; ���	�:��������� ��������	�-�
$�� �����)*�������6 ��; 		�����"# 7 �	0 1�	���4 '*�
)���������!���*��
��������	�	 ���6 ����$����������� 7 ��, #����*������"�����	�	 ���6 �������!� 2 ���� ���"�� 
��	�	 �������56 �� "# ��	�	 ��������, #����	�	 ���6 ����*"���	�� %)� ��	�	 �����	�$�*��6 ��
���%�, �'*��������%%#�)*����, #��%� , #����	�	 �����	�$�*��6 ����&��!�"��%�����-��%�����
���$���7 �	�2�	 ��2 3, 000 �/����%	�$�
5��	�� 4 '*���5��"����&�"��4 ��������!��$�������$��
$��%������������)������B 4 '*�� �����$�*��6 ��; 		�������� -��%���������'���� $��%����*� ��$��
�, #����&��$��	)���, #��B#��-	������ , ���	)�#�� ����������56 ����#� ����+�����$��%���, #)���1���
�	)�#�� �)*�$����
'���)���#����������� �'������� �, ������	�������, #����&�����, ���� ���, 	)��+����
���#�������	�� �, #����	������&
)���!���	�	 �����	�$�*��6 ����*%#��������	�	 ���6 ����
��������� ��!��������� 

 ��)*�%	�$�
5��		3 ��* 12 ���#����	
� (Th e  L o m b a r d s ) 4 '*��-�-����	 ��5����#����
����&�
�*�. �������, �������	��#�������!�0 1�	��	�*� 	 ����		���	 ���6 ����	��$������ �#�'&�
�#���%)� -��%�������� ���-����	������-)*��	 �����	�$�*��6 �������	$1( $�&���*� �������-��%��
������%���%�, �'*������-��%��, #��B %� 4 '*�, ����������56 ������ �#�'&� ����, #����&��+� ���
�������"������6 �	 ��	$1( $�&����	�����-������$��� ����, ����$���	
�	 ��������	��	%��
�������� 7 ��� ���������, ���)*�����6 ������ �#��*��� %����$��, ������	)�"# $��%���, ����0 1���!�
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������� ����	�	�����+�%��; 		������, 	)����&��	 ��� ����������	)�, 	)�$��%����&� ��; ��	 �����	
�$�*��6 ��������#���-��%����*� ������"������6 �	 ��	$1 ( �$��4 '*��%�����1������%%#����������
��%%#, #��%���&� �����!���	�	�*������	�	 ���6 ������ �# �����!�0 #$��%�( ��*$���$	���, ���	%��
	 , �����	 ��5��	�( 	����	)���'&� 

 �	�����	 ��*���5��		3 ��* 15 �'�������A , ����	 ���6 ������ �#������%�����	 ��5
����#�"# ����C 3  ��!���	���, #����2@ 
��; ��> ��������*�������	�	 ���6 ������ �#�'&�������%����
������5��		3 ��* 17 $�����&���	������%�����	 , ����-��%���������������� -�� -1�%�������	
��	%����������	�����"L ���� B ���	��#����� ���		��	�����"L �, #����&�����1�	���, �'*���&���1���*

�� To w e r  S tr e e t 	��"���&�����$
����������)*� �����+����	
� (E d w a r d L l o y d ) ��*	�����"L ", ����&� 
��-��%������ B ��-�� ��	����	%�����2 �)*���"L �����!��	 ���4 '*�$��������!� ��������	)� 

�������$��%����*� ��$������	)� "# -��%���)*�B��*��0 #�	 7 ���
���*�����������	0 �( 6 ������ �# 

��+����	
� #���
 �, �%���$�����; �	�����&�����!�-��53  �'�������, �����$�	���*�������	�����	)� 

$
�������	)�"��# #�� "# %���$���	
����	)�	����&��������	)�"# #1��	)���*���0 �����	0 �( 6 ����
��	���������#B ���$���������B ���$�����-��%��"# 0 1�	���	 ���6 ����1��$�� 

 �������/ %.5. 1769 �#����	�	 ���6 ���������51��
�#�������	�	 ���6 ������*	���
��"L ", ���, ����������+����	
� #���
 (Ne w l l o y d 0 s  C o f f e e  H o u s e ) ��* P o p e 0 s  H e a d A l l e y  

���	 ��*����/ %.5. 1771 �������	�����&�%2 �		���	�'&��	�, �	; �	����	 ���6 ��#���
(L l o y d 0 s  

I n s u r a n c e ) ��	��� ����; �	������#���
��$����, ����!�������A , ��� 4 '*�0 ���	�. $6 ��������C 3
���/ %.5. 1871 ����������*��� ��	��� L l o y d 0 s  I n s u r a n c e  ��!�51��
�#�����; �	����	 ���6 ����

�� L i m e  S tr e e t ���	��#����� ��$��������#���
���, �����*	���	 ���6 �� ��*����"��"# �, ( � 7 �
��*$����7 #� ��
)������� E d w a r d  L l o y d  ��!�����", ����	�	 ���6 �� 

 ���������������� �� ����� ��� � ��� � 
 ���$�, �		�	
���
����	�*��'&������	$	���	
���4 
"# ����#�	
 ���/%.5. 1883 7 1884 

"# �����	�( 	����	)�����5�		3 ����� ���/ %.5. 1894 �����	
���
��*���
������	 ��5����C 3
"# �� �/ 1898 �������	�����&��	�3 �� L a w  A c c i d e n t a n d  I n s u r a n c e  S o c i e ty  L td . �'&�	��
�	 ���6 ��	
���
��!��	�3 ��"	����	 ��5����C 3  ������'����	�3 ��	���	 ���	
���
�)*����� C a r  

a n d  G e n e r a l  �����&����/ %.5. 1903 "# �	�3 �� M o to r  U n i o n  �����&����/ 1906 ��M�	���	 ���6 ��
	
���
�'&����	 ��5����C 3  

 ��)*�$�%	��7 #�%	�&���* 1 �����'&� %������ ��!�����	���	
���
������'&������	���	+���&�
��������	�, �	"# �����	-#�	)�� ����	0 #��	
���
�����������	 , ����$�%	��7 #�%	�&���* 1 
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"# , #��$�%	��7 #�$�&�$��#� ����	$	���
��"# �����$�������$��7 ��	
���
 7 ����*���
������� , �����	
���
�����'&���1��$��"# �-�*�����������'&� 0 1����%����$��, �����	����!�
��%%#6 ����� 4 '*������, #���	 ���%���%	��%��������+��$��, ������������	
���
��&�"�������
�� 	�. ��#����C 3 �'���"��%���%����*� ���%���, �����	 ���6 ��	
���
�-)*�%���%	��%����$��, ����*
�����'&������%%#��*$�� 7 �����-	 	����( ( ��� R o a d  Tr a f f i c  ���/ %.5. 1930 ���������%���, �
0 1����	
���
����	 ���6 ���-)*�%���%	��%����$��, ����*� �����'&������%%#��*$�� ���	2���*������	��
%����$��, ��
'���� "# �����+����	�����������)*�������	���	
���
��&� "# ����	"�������%	�&�
���/ %.5. 1933 7 1934 "#  1972 �-)*�%���%	��%����$��, ��������������	���	
���
�����%%#��*
$������*��'&� ���� ������( ( �����* ���*�������	���������-)*���		�� 3 � = ��� = ��� , ���� , ��"# 
7 	�-����# ��	���%���, �����	 ���6 ��	
���
�-)*�%���%	��%����$��, �������%%#��*$����& ������
��	%���%	����
'�%����$��, ��"���	�-�
$�������%%#��*$�� "# ��&�"�������* 1 ��	�%� %.5. 

1974��!������ �	�; 		�
�	 ���6 ��	
���
��*������	 ��5����C 3 �������%���%���%	��%���
	��0 ����������%%#��*$��6 ������A , �������	 ��5��*��!�$������#����	 ��%��5	3 . �����7 	�
���� 

 � ��. ����� ��� �� ����� ��� ��� ��& % , & � 

 ��	�	 �������56 �����	 ��5�����&���!���*	1������!�%	�&�"	���$����	��5	����; �� 4 '*�
��!�0 #�������	������%�������������	 ��5 ��	��$��$��%����$���������&���5����	��$�����
� �#��!�$��%�(  �'���������	�	 ���6 ������ �#"# ��$�� 4 '*������!���	�	 ���6 ���	 �6 �"	� 

"# ��)*��������2 ��&�����������	 ��5�������������%��������	 ��5�������'&� ��	
�	 ���; �	����	 �������56 ���'���� ������	7 ����������	 ��5��!�$����, ( �"���+���������	��
� �������	%��, 	)���	�������( ���� B 

 �������$����	��	���7 �$���	
 -	 ���$���+�-	 ��*���#��������1� , ��	����#��* 3  ����	�
$�*�4 )&��%	)*��-��-
�������	 ��5����C 3  "# �	���	����� ����%����$��, ��	 , ��������'�����	�
�	 ���6 ��	 , ������	��$��������� �2 ��&������"������	�3 ���	 ���6 ����������	 ��5��
������������	���	 ��5��� ���� �	�3 ����$�
���4 ����� , �����	
����� , ���$�N�� D #D  4 '*���������	
%��%����	�����&��	�3 ���	 ���6 �����-�������������( �������&����-	 	����( ( ��� #��3 2 , ���
, ���$������ ���"# �	�3 �� 	.5. 130 ����������-	 	����( ( ����	 ��#�A , ���"-�� "# -�2���

���������	�	 ���6 ���'&������)*� -.5. 2467 ���		- 3 #��3 2  20 ����#������*�������	%��%��
��	�����&��	�3 ���	 ���6 �� ���, ������&����7 ���$	� "���+��������!��A , ������*�������	�	 �������5
6 ��7 ���= -�  ���	 ��*���)*������* 15 ��3 ��� -.5. 2510 ����	�	 ��5���-	 	����( ( ��� 
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�	 �������56 ��"# 	���-	 	����( ( ����	 ���������'&� �'������!��A , ���%��%��; �	����	 ��� 

����56 ��7 ���	� 

 , #�����	� . ��#������	 ��5��!��A , ������, ���, � 0 1���*� �	 ���; �	���������	
�	 ���6 ��������	�����( ������	��*� �����&���!��	�3 �� ������ "#��������	�3 ������B �����	��
���( �������&�	����&�$�&� 26 �	�3 �� ��!��	�3 ���	 ���������-��� 5 �	�3 �� $�����*�, #)���!��	�3 ��
�	 �������56 �� "����&� , ���+��!��	� 3 ���������	 ��5��&�$�&� , #�������&��������	�3 ���+���
��#�*��"�#����	)*�� B 

 �����������	�3 ����*���; �	���	���	 �������56 ��7 ���	����������� 55 �	�3 ���	 ���
; �	����	 �������56 ��"# �	 �������� 6 �	�3 �� �	 ���; �	����	 ���$��6 �- 6 �	�3 ��"# 	��
�	 ���6 ����� 1 �	�3 �� 	���	�3 ���	 �������56 ����*��� �������&�, �� 62 �	�3 �� (���	��$���
�	�3 �������	 ��5) 

 
��/ 0 ����1 �� � � �� ����� �� 

 ; �	����	 ���6 ����!�$
������	������*�����&��'&� �-)*�����$���$�����	�������; �	�������
��	����7 ���= -� $
������	������*�����������	#���� ���� ; ��%�	-�2���
"# �	�3 ���������
, #���	�-�
���� B �-)*��, �����%�����*�%�����	�	 �����	#����"# ��	�	 ���; �	�����*� B��
��!�$
������	������*	� . ��#��� ( ���, ������&��-)*�� = #�*�%����$�� , ����*�����'&��$�)����!�
, #���	 ������$��%�; �	����	 ���6 �� � ����		 �����������	1�������&��	 ���6 �����0 1����
�	 ���6 ��4 '*�"���������$
������	�����	 �6 ��)*� B %)� 

 1.�� � �����
������� ����� ����� ��	� +
�( � ! � ��)������-��� ���" )��1 �2 

(��������	�	 �����%%�6 ��$���	
�	 ������� 1 �/���)  
         4 '*�"���������$
������	�����)*�B��)*����������������	 ������&�� ��1���	1�

�����	$ $��	�-�
��������, ��	 � ��#�����	���"# ��	
������%)� , ����	 � ��#� 1 �/ 
�����%����$��, �������'&�"���	�-�
$����*����	 ���6 ��0 1�����	 ���6 ���+���$���	
��*� ��%�����&�
�	 ���6 ��%)���� 
 2.�� 3 
� �� 	& ������� ����� ���� �� �� ����� �� �  

        � �����	1����������&�4 '*���#�*��"�#������6 �� ����#������ "��%�����&�
�	 ���6 ����* 0 1�����	 ���6 ����������&������ 0 #���"�� %�����&��	 ���6 ����&���!�������* 0 1����
�	 ���6 �����������������-)*��		���%������)�	������%����$��, ����*� �����'&�"��; �	��� �����&�
��)*�; �	�������%����$��, ���'&������)*������*���	��%���%���%	�� �	�3 ���	 ���6 ���+� ��� ��	
������������������-)*��, �; �	�����&�$���	
������������	�������� 
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 ����������� �� ����� �� 

 ��0 1��, �%���, �����	�	 ���6 �����, #������������& 
 (M a r k  S . D o r f m a n ,  p . 98) �, �%���, �����	�	 ���6 �����  

 

 ...��	�	 ���6 ����!���	�����	�����	����4 '*�� ����"��%�����%���$1 ( �$����*���
 %��, ��� ������%	�&� (I n s u r a n c e  i s  a  f i n a n c i a l  a r r a n g e m e n t th a t r e d i s tr i b u te s  th e  

 c o s ts  o f   u n e x p e c te d  l o s s e s ) ��	�	 ���6 ��� ���*�����������	7 ��%���$1( �$�� 

 ���� B ��*�����'&������������ (I n s u r a n c e  P o o l s ) 4 '*�������������&� �= #�*��, ����$�����
 %���%�, �'*���*�	 $�%���$1( �$����*�����'&���&� 

 

 (Fr e d e r i c k  G . C r a n e ,  p . 112) ����, �%���, �����	�	 ���6 �����  

 

 ...��	�	 ���6 �� , ���
'� 	 ����	�����	%����$�*��6 ��7 ��	��	��%���$1( �$����*
 �����'&���&�, #�� 7 ��%���'����%���$1( �$��� ���= #�*��������	 , ����0 1�����	���%���
 �$�*��6 ����&�, �� (I n s u r a n c e  m a y  b e  d e f i n e d  a s  a  s y s te m  o f  h a n d i n g  r i s k  b y  

 c o m b i n i n g  m a n y  l o s s  e x p o s u r e s ,  w i th  th e  c o s ts  o f  l o s s e s  b e i n g  s h a r e d  a l l  o f  th e  

 p a r ti c i p a n ts )  

 

 ( C . A r th u r  W i l l i a m s ,  J r . a n d  R i c h a r d  M . H e i n s ,  p . 123) ����, �%���������� 

 

 ...��	�	 ���6 ��$���	
�, �%�� �������� 2 ��5�  �	 ��	"	� ��	�	 ���6 �� %)�%���
 %���%	����*����, � 7 ���	�3 ���	 ���6 ��$�� , 	��%���$1( �$�������	���� �	 ��	��*$�� 

 ��	�	 ���6 ����!���; ���	4 '*���� ���%����$�*��6 �������%%#, 	)�, ����; �	���$��, ����
 , 	)����������	����� "# ��%%#�, #����&���������, 	)�$�( ( ���*� ���������, ������� 4 '*�
 ���� ���	�����������%���$��, ����)*��	���	����������������#��� (I n s u r a n c e  c a n  b e  

 d e f i n e d  f r o m  tw o  p o i n ts  o f  v i e w . Fi r s t,  i n s u r a n c e  i s  th e  p r o te c ti o n  a g a i n s t 

 f i n a n c i a l  l o s s  p r o v i d e d  b y  a n d  i n s u r e r . S e c o n d ,  i n s u r a n c e  i s  a  d e v i c e  b y  m e a n s  

 o f  w h i c h  th e  r i s k s  o f  tw o  o r  m o r e  p e r s o n s  o r  f i r m s  a r e  c o m b i n e d  th r o u g h  a c tu a l  

 o r  p r o m i s e d  c o n tr i b u ti o n s  to  f u n d  o u t o f  w h i c h  c l a i m a n ts  a r e  p a i d )  
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 �����&������5� ���0 1�����	 ��� ��	�	 ����+%)� ��; ���	����	7 ��%����$�*��6 �� "# 
����5� ���0 1�	���	 ���6 �� ��	�	 ���6 ���+%)� ��	��� %����$�*��6 ����	�������������"# ��	
��+�	��%����$�*��6 �����%2 ����		���	��	%��%���"# ������	 $��%���	�	 �������56 ��
�#��������	�	 ��� %)���	��*��%%#J K��, �'*���� , �����*��!�, #���	 ���"����%%#���J K��, �'*� 7 ��
$�( ( �������� �������	��%�����)��	������6 ����*���� �����'&������%� 4 '*�����, �����%���
$1( �$�� , 	)��$��, ��"�������"# �	�-�
$�������� 7 ��J K��0 1��, � , #���	 ���� ��������������, �
���������"# ��)*������*��#�������, 	)��������, ��	�-�
$����*����	 ���6 �������&��#��$1�$6 �-��
, 	)���#��%����������7 ��0 1��, �, #���	 ���� ���	���������"��������J K��, �'*������������*��#�
������ 

$	�� ��	�	 ���6 �� %)� ��; ���	�= #�*�%����$��, �� , 	)���; ���	�	 ���%����$�*��6 ����*
�����'&�"����%%#, �'*������ ��%%#, �'*��-)*��		���%�����)��	������0 1��	 $��%	� , 
 6 ���, �-��
���%����$��, �� ��; ���	%)�$��������%���*�	 $�%
� ���	���7 %	���	 � ��������������%�# 
�#+�# ������*�	������ ���&��	 ����, �����������#�� "# ��)*�$�����%���%�, �'*��	 $��%	� , 

6 �� �+� ���	����	���������������#����&� 7 �����	�3 ���	 ���6 ����!� 0 1����, �����*��!�%��#��
%���= #�*�%����$��, ���, � 

 

�� �' �( �������� �� ����� �� 

 �-)*���!���		��	��%���"��������6 �	 %����$�*��6 ����*��������'&� "# ����, �����
�	 $��; �6 �-����	��� ������	, 	)��	 ���; �	��� 7 ��#�%�������#�����	�$�*��6 �������	 

�	 ���6 �����	 7 ���
�����& 
 1.�� ! -��3 4-����� ����� �� 

 ��	�	 ���6 ����!���	$	���%�����*����, ����0 1�����	 ���6 �����, ���	�-�
$����*�������� 

�	 ���6 �������&����	��%����$��, �����6 ����*����	 �������+� ���	����	����� 0 1�����	 ���6 ��
$���	
���������*���	����	���������	�3 ��	���	 ���6 ����$	���4 )&�, 	)����, ��	�-�
��&��, ��
��
�	�5�����	�	 ���6 ��"#�� 0 1�����*�%	� , 
	������� ����$�&���)&��	 ����� 

 2.�� ! -���% � / $ � � 	
������ 

 ��	�	 ���6 ������$	���%�����*�%��, �"��$��%�   ���� , �$��%��� , #���	 ���%���
�#��6 �� ��%�����*��������)*�����%����$��, ���'&�"#�����+� ���	����	����� ��	�	 ���6 ������
�, �����		 ����� 4 '*���!�������$��%�( �����	-�9 ���5	3 . �������	 ��5 "# ��		 ����� ��&�
���$���	+�����+7 ����	�	 , �������	 �������	 ��5��&�B "# ��� ���$�����*$ $���&���#���� 
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�	�3 ���	 ���6 ����!�$
����, �'*���, #��$
���������	���� ��$���$���$	���, ��	 �����	 , ��� 

������� 7 ����� ������*, ������$���, �'*����, �����	�3 ���	 ���6 ����	1����&��	 ��� �-)*��:�����6 �� 

��*��������'&� ��� �, �����-��	%�� "# ���$�, �		���%�����*�%�����'&� 

 3.�� ! -��1 �� � �  

 ��	�	 ���6 �� %)� ; �	�������	 �6 �, �'*���*��������� ������	���#�� 4 '*���%���$��%�( ���
��*�, ����������; �	����)*�B ��������&��	�	 ���6 ����!���	�, ��%	���"# ��!�, #���	 ���"�����
; �	�����*� ��� ��	%�� 	��
'���	�	 ���6 ���������, ������$
��	6 �-����	�	 ���; �	�����	
�	 ���6 ������, ������	 $��; �6 �-����	�	 ���; �	�����)*�0 1�#����$���	
#���	�$�*��6 ��7 ����	
�	 ���6 ��"#���������%���$���	
"# ��#��, �"����	����, �����	4 '*���!����
��	 $�%
7 ���	����
��	#���� ��!���	�-�*��	 $��; �6 �-�, �"�����; �	��� 

 

�� ��� & ������ �� ����� �� 

 ��	�	 ���6 ��7 ����*��� "��������!� 2 ���� ���"�� 
 ��� �� ����( )� �  ( L i f e  I n s u r a n c e )  ��!���	�	 ���6 ����*�, �%���%���%	��"��# ��%%#
���6 ����*� ����%����$��, �����	����������%� ���"�� %������ �������, �� ��	��+��K�� 

��	������� "# �	�6 �- 	����&���	�	 ���$��6 �-���� 

 ��� �� ����� ��% � �� ( N o n -L i f e  I n s u r a n c e )  ��!���	�	 ���%����$��, ���� B���-'�
� �	 ������!�������� 	����&�%����$��, �������	$1( �$����$��; ��	 7 ���
 , 	)�	�����7 ������	
"�����	�	 �������56 �����	 ��5��� �����!� 4 �	 �6 � %)� 

 ��	�	 �����%%�6 �� (Fi r e  I n s u r a n c e ) 

 ��	�	 ���6 ������ �#"# ��$�� (M a r i n e  I n s u r a n c e ) 

 ��	�	 ���6 ��	
���
 (A u to m o b i l e  I n s u r a n c e ) 

 ��	�	 ���6 ����+���#+� (M i s c e l l a n e o u s  I n s u r a n c e ) 

 ��	�	 ���6 ��	
���
 ��!���	�, �%���%���%	��%����$��, ��������������	���	
���
 
���"�� %����$��, �� ���$#�� , 	)���	$1( , ��������	
���
 	��
'� %����$��, ����*���������	
���	
���
 ���"�� �����	������ "# �	�-�
$�������%%#6 �����	����&�%���%���%	����� -.	.�. 

%���%	��0 1��	 $�6 �����	
 (C o m p u l s o r y  L a w )��	�	 ���6 ��	
���
���������� "��������!� 

��	�	 ���6 ��	
���
6 �%���%�� "# ��	�	 ���6 ��	
���
6 �%$��%	����	�	 ���6 ��	
���
6 �%
���%�� , 	)���*�	��������� ��	 ��� -.	.�.� ��!���	�	 ���6 ����*�A , ������%���, �	
���%�� ���
�	 �6 � ������� �	 ���6 �� �%	������ ��%���0 �����-	 	����( ( ���%���%	��0 1��	 $�6 �����	
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-.5. 2535 ����
1��	����!� ����������� 10, 000 �����	�	 ���6 ��	
���
6 �%$��%	�� ��!���	
�	 ���6 ����*�������	���%����	�#)��4 )&��	 ���6 ��	
���
6 �%$��%	����&��!���	��#����	 , ����0 1�
4 )&� ( 0 1�����	 ���6 ��) "# 0 1���� (�	�3 ���	 ���6 ��) 7 ��$���	
�#)��4 )&�%���%���%	��������
������	"# ������ #��������*����1�"# �-)*�$	���%�����!�; 		��, ����0 1���� �	 ���6 ����*���	
�� ��
%���	 ���	 �������	�����*"# ��%����$�*��6 ������	���	
��*� $��������%2 �		���	%���%	��
0 1��	 $�6 �����	
����	���	��7 %	�$	�����	�	 ���6 ���, ���, �$��%#������	 ��$��#7 ��������
���������*��������0 1������* #��3 2 ��	���	
 �#��� ���� ����	
 D #D  

����!���%
�	 �������	%����2���&��	 ���6 ��"������	�; 		�
 �	�; 		�
�	 ���6 ��	
���
��*
������������� "��������!� 2 "�� %)� 

 1.���	�; 		�
"�����	 ���)*�0 1������* ��!��	�; 		�
"��������*%���%	��0 1������*%����+�����* 
0 1�����	 ���6 ���������, ������*	
�$�)��, �'*���!�0 1�����	 ��� 

 2.���	�; 		�
"��	 ���)*�0 1������* ��!��	�; 		�
"���, ����*��� ���� 0 1������*����!�
��%
�	 �������	���, �����	�������&��	 ���6 �� "# %���%	��0 1������*	
�����*	 �������
�	�; 		�
 �	2���%%#��*�����	 ���)*��������*�+���	��%���%���%	��"��0 1�����	 ���6 ������	���	��0 ��
���%���$��, ����*�����'&�����������, ��"��# %	�&�    �����	�; 		�
"����&0 1�����	 ���6 ��������!���%%# 

; 		�����*���	
$�����%%#  "# $���	
	 ���)*�0 1������*���������� 2 %� 7 ��� ���	��$���#�%�����&� 

�	 ���6 ����������������0 1������* "# , �������������0 1������* 2 %������������, ��������������*���	�� 

$���#����	����&�������!���2@ 
 �����& 
 0 1������*���� 18 7 24 �/ 	 ���)*�0 1������* 2 %� #����&� 5 %  

 0 1������*���� 25 7 35 �/ 	 ���)*�0 1������* 2 %� #����&� 10 %  

 0 1������*���� 36 7 50 �/ 	 ���)*�0 1������* 2 %� #����&� 20 %  

 0 1������*���� 50 �/�'&��� 	 ���)*�0 1������* 2 %� #����&� 15 %  

*  ��; ���	%����2����0 1������* =  (-.5. ��*����	 ���6 ��7-.5. ��*�������0 1������*) +  1 

 �	 �6 �����	�; 		�
 ��	�	 ���6 ��	
���
 ��%���%���%	���, ��#)�� 3 �	 �6 � %)� 

 1.���	 �6 � 1 (��&� 1) �, �%���%���%	��%	��%#�������*$�� %)� %���	��0 ���������� 

	������ , 	)������������%%#6 ����� "# 0 1� 7 ��$�	��	
 %���	��0 ������	�-�
$�����
��%%#6 ����� %���	��0 �����%����$��, ��������	
���
%������	 ���6 �� "# %���	��0 �����
%���$1( , ��"# �L �, ��������	
���
%������	 ���6 �� 

 2.���	 �6 � 2 (��&� 2) 0 1���� �	 ���6 ���	 �6 ���&� ���	��%���%���%	��%��� 
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	��0 ����������	������ , 	)������������%%#6 ����� "# 0 1�7 ��$�	��	
%���	��0 ������	�-�
$�� 

�����%%#6 ����� "# %���	��0 �����%���$1( , ��"# �L �, ��������	
���
%������	 ���6 �� 

 3.���	 �6 � 3 (��&� 3) 4 '*���!��	 �6 ���*� , �%���%���%	���= -� $�����*���*�����
��%%#6 ����� ���"�� %���	��0 ���������� 	������ , 	)������������%%#6 ����� "# 0 1� 7 ��$�	
��	
 "# %���	��0 ������	�-�
$�������%%#6 ����� ��������*���, �����	�%�����&��	 ���6 �� ���&�
�	 ���6 ��	
���
 6 �%$��%	����*"�����	���	��� , �� 7 ��$��������%2 �		���	%���%	��
0 1��	 $�6 �����	
 (��0 #���%����� 1 ��3 ��� 2543) ��5������������ B ��*��� ����!���%
�	 ���
����	%����2���&��	 ���6 �� �����& 
 1.��#��3 2 ��	���	
���
 ��!�������$��%� ( ����	���, �����	����&��	 ���6 ������ 

	
���
��*��%����$�*��6 ����������� �$�����&��	 ���6 ��
1����� 

 2.������	
���
 	
�����#+���%����$�*��6 ����������	
���
�����, ( ����&��	 ���6 ��
�'�������*����� 

 3.���#���	
���  
	
"��# ��* , ����	�%�� �, #�"# %��4 ���"��������� �'����"����#���
	
���
�����!� 5 �#��� 7 ����5��	�%�%��4 ���"# 	�%�� �, #���!�������, �����	����&��	 ��� 

 4.������	
���
 ��!����"�	��*��� �, �%����$�*��6 ���-�*��'&�, 	)�#�#� 

 5.������0 1������* 0 1������������, ����$��7 ���= #�*���$
��������������, ��$1���������#��%� 

 6.����		 ���)*�0 1������* � �$�����&��	 ���6 ����*��������	 ���)*�0 1������* 
 7.����	��� �	 ���6 ������������������	 ���$1� � �$�����&��	 ���$1���������������
����	 ���6 ����*��*����� 

 8.������	2
-��53  ���� ����	2
���-
 ����	2
�R �	�#�% ��!���� ����, �%����$�*��6 ��
�-�*��'&� 

 9.��%����$��, ��$���"	� , ���
'� ����������%��%����$��, ����"��# %	�&���* 0 1����
�	 ���6 ����#�	��0 �������� ���	2���*����%����$��, ���'&�����������, �����	
 

 10.��%����$��, ��$���"	�7 ��$��%	�� $�� , 	��0 1�����	 ���6 ����*��%�����)*���*���
�����"# ��%���	 ���	 �������	���	
 ����#)��	��0 �����%����$��, ��$���"	����4 '*�
$���	
�#)����� �	 �6 � %���%���%	�� %)� %���%	��%����$��, ��������	
���
���0 1����
�	 ���6 �� "# %���%	��%����$��, ������	�-�
$����%%#6 ����� (	
, 	)��	�-�
$�����
��%%#6 �����) 7 ���	�3 ���	 ���6 ��� #����&��	 ���6 ���, ���!����������������)*������$�( ( � 
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 11.��%����$��, ��$���"	��	2�0 ��$�( ( � �	2��	�; 		�
"��	 ���)*�"����%%#�)*������*
"# ��!�J K������	��0 ����� 0 1�����	 ���6 ������	��0 ��������%����$��, ��$���"	�������%���
�$��, �� �����& 
 11.��11.1 6, 000 ���"	� $�� , 	��%����$��, ��������	
���
%������	 ���6 �� 

 11.��11.2 2, 000 ���"	� $�� , 	��%����$��, ������	�-�
$����%%#6 ����� 

 12.��%����$��, ��$���"	��	2����	
0 ���	 �6 � ���� ��� 	
$�����%%#��	������ 0 1����
�	 ���6 ������	��0 �������� 

 

� *���� � 4-��)*����� ��� �� ����� ��� � ��� � 
 ��� 
!  � �"  *��� )5��� ����   
 �	2��	 ������ ��$���#����&��	 ���6 ����� 4 ��&� ��&�# �/���#����� %)�20%  30%  40%  

"#  50%  , �����������, �������'&����/���/, �'*� ���%���$���#����&��	 �������	2���* 0 1�����	 ���6 ��
��������!�J K���	 ��� ���$���#��-�*� ��!�J K���	 ��� , 	)����$���	
"���%1��	2����$���#�� 
����#�����������/��*0 ����� ���� �/��&%�	� ���	��$���#� 30%  "��0 1�����	 ���6 ����!�J K���	 ��� 

$���#���*���	��� �, #)��-��� 20%  "# ��!�J K���	 ��� , 	)����$���	
"���%1��	2���� "# ����	
�	���	���%��$���, ���&�"�� 2 %	�&��'&��� "# ���������������� 200%  ������&��	 ���6 ��$���#�� 
����#���������� 2 �/��* 0 ����� ���� �/��&%�	� ���	��$���#� 30%  "��0 1�����	 ���6 ����!�J K��
�	 ��� "# ����	�	���	�����"�� 3 %	�&� 	����!����� 60, 000 ��� �2 ��*���&��	 ���6 �������	� 

15, 000 ��� $���#���*���	���+� �, #)��-��� 20%  �	2��	 ��������� ��$����-�*����&��	 ���6 �� 4 ��&� 

��&�# �/���#�� ��� %)�20%  30%  40%  "#  50%  ������� 

 ��� 
! �� )5��� ������4+ 
 ���	2�0 1�����	 ���6 ����	
���
 ����	 ���6 ���������	�3 ����&�"��
3 %��'&����	�3 ��� #�
���&��	 ���6 ���, �"��0 1�����	 ���6 �� �����& 30%  ������&��	 ���6 ��	
���
���%����*����	 ���6 �����
����	� 3 �� , ������������%���$��, ����*�����'&�����	� 3 �����/��*����	 ���6 �� ���	2�������
�	 ���6 ���������	�3 ����&�"�� 3 %�� 
'� 9 %�� "#  35%  ������&��	 ���6 ��	
���
���%����*���
�	 ���6 ���������	�3 �� , ������������%���$��, ����*�����'&�����	�3 �����/��*����	 ���6 �� ���	2����
����	 ���6 ��	
���
 20 %��, 	)����������&� 

 ��� ���! � ( -� �  

 0 1�����	 ���6 �����"�����	, ������	
���
�-)*���	�����&��	 ���6 ��%)�����	�3 ��0 1�	��
�	 ���6 �����7 �� 
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 -������"���#���, ����-)*���, �����	���	
���
 ��	%)����&��	 ���6 ���, ��= #�*���!�	�����
 -��, ���%)����&��	 ���6 ������	, ������	
 ���	2�	 , ������	4 ���"4 �"# , �����	���
	
���
�������� 30 ��� 

 ��� ' ��� � ��� � 
 ��)*�0 1�����	 ���6 ��	
���
7 ��	
���
�, ���%%#�)*� �, �
)����0 1�	��7 ����!�0 1�����	 ���6 ��
����	�; 		�
�	 ���6 ����& "# �	�3 ��0 1�	���	 ���6 ������	��0 ���������	�; 		�
�	 ���6 �������
�#�������	�; 		�
�	 ���6 ����*����, #)���1����	2���!���	��� �	 ���6 ���	 �6 �	 ���)*�0 1������* 0 1�
����	 ���6 ��� ����"�����	��#�*��"�#�0 1������*�, ��	� 3 ���	 ���6 ���	�� �-)*�� ������ ��	
�	���	�����	����&��	 ���6 �����$6 �-%����$�*��6 �� ���#�)*�"�#� ��=  ��&�0 1�����	 ���6 ��
���� ����	��0 �������%����$��, ��$���"	���� �����)*����%���%���%	����*�	��> ��
�	�; 		�
 
 ��� �
 ��� �1 � � �� 
 0 1�����	 ���6 ��"# �	�3 ���	 ���6 ������J K��������$��; ���*� ����#���	�; 		�
������*
�	�; 		�
� $�&����������*	 ���������	���	�; 		�
��� 7 �������> ����������& 
 -�����	2���*�	�3 ����!�J K������#���	�; 		�
 �	�3 ����������#�����!�, ���$)�#���, ���
����������� 15 ��� 7 �������	3 2��
#�� �����
'�0 1�����	 ���6 �������*��1�%	�&�$��������*"����, �
�	�3 ���	�� ���	2���&�	�3 ��� %)����&��	 ���6 ���, �"��0 1�����	 ���6 �� 7 ��, �����&��	 ���6 ��$�� 

, 	��	 � ��#���*�	�; 		�
���������%����"#��������$��� 

 -�����	2���*0 1�����	 ���6 ����!�J K������#���	�; 		�
 0 1�����	 ���6 ������"����, ��	�3 ��
�	����!�#��#��3 2
���3 	 "# ��$��; ����	�����&��	 ���6 ��%)�������	���	%)����&��	 ���6 �� 

 

�
����0 6 �� ���� �
7��8 75��� ����� ��  

 �-)*��, � 0 1�����	 ���6 �������7 ���$�#)��4 )&�%���%���%	�����#��3 2 �����	�$�*��6 ��
���"��# ��%%# 4 '*���%����$�*��6 ��"��������� 7 ������2@ 
����	-���	2������& 
 -��-���	2�%���%���%	��, 	)�6 ����*��� #���0 ��( ��1� 
 -��-���	2����&��	 ���6 �������!������	 �����-���	2����&��	 ���6 ��, 	)�$���#�7 �����
$������%���%���%	����!�������	 4 '*�
)������!������-	����������*������	4 )&��	 ���6 �� "# ��!�
��	4 )&��	 ���6 ����*��� ��$1����7 ��"�����)*����%#������'&� 
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 -����)*����"# ������, ������ B ���	�; 		�
������ �, �0 1�����	 ���6 ���$����	�������'�
%�	�	��$�����%������� B �����# �����
�*
��� "# ���%���������%���, ������
���%�� ��
�	�; 		�
�, ��� 
 -��%�	��� �	�; 		�
���, #�� B �	�3 ������	����������� �-)*�� ����	�������)*����
"# ������, ������	�3 ���, ��, ��	 7 ���
������������������&�����$�*���* 0 1�����	 ���6 ��� ����
�	 , �������$���+%)� ��	���	�; 		�
�	 ���6 ����*����)*������*����&���!��	)*��, �'*� "# ��	�	���	���
%���$��, ����)*����%#������'&���&���!�����	)*��, �'*� �-	� ��	�	 ����%����$��, ��"# ��	��	��
���	��%���$�� , ����&���!��	)*��$��%� ( ��������!������ , � 0 1���*��%���	1���*��1�������-��&"# ��
�	 $���	2
���, �����*"�� 

 

��� "  � �� 0 ��
7��� �  / �& �� ����� ��  

 �����������	�3 ����*���; �	����	 �������56 ��7 ���	����������� 55 �	�3 �� �����&�����	
-���	2��#)���	� 3 ���	 ���6 ���������$������� �	 ���6 ����!�$�*���� ��!� #��3 2 �	� 3 ��
�	 ���6 ����*%�	�#)�� ���"�� 
 -���	�3 ���	 ���6 ����*��0 1�����	 ����#)������	���	�����*$�� 

 -���	�3 ����*��0 #��6 �2@ 
�	�%���������	���0 1�����	 ���6 �������*$�� 

 -���	�3 ���	 ���6 ����*����%��$���, ���"���	������#���*���, ��� 

 -���	�3 ���	 ���6 ����*�, ��	���		���	+� 

 -���	�3 ���	 ���6 ����*����	�, �%���	1����0 1�����	 ���6 �� 

 -���	�3 ���	 ���6 ����*��	 ����%7 �7 #����*-�9 ��"#�������*$�� 

 -���	�3 ���	 ���6 ����*�, �%���$��%�( ��������������, ��� 

 -���	�3 ���	 ���6 ���, �%���$��%�( �����	-�9 ����%#��	 

 

��0 ��� ��  & )*! )���� ��	& ������ ����� ��  

 	 �����"�������%���$��%� ( �������*�$�� , 	�� ; � 	����	 ��� 6 ��  ���"����*��
�	 $��; � 6 �-� ��0 #7 ���	���������#���, �����
'��#���#1�%����:�, ��� $��%���	 ���6 ����!�
$��%���	���	4 '*��	��> ��	1������)*����$�( ( ���*��%���$#��4 ��4 ��� ���"�����������!�0 1���*��
%���	1�%�������������)*����%���%���%	����!�������� "# $���	
�; �����, �#1�%����������������
# �����"# 
1������-)*���	�#)�����%���%���%	������, �� $����#��3 2 6 ��"# 	 ���%����$�*��
6 �����#1�%��"��# 	�� 
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"# ���2 ���������+����5'�3 �����1#���*�����#1�%�� �-)*����$���, ��	� 3 ���������	 �����	
-���	2�	���	 ���6 ����������"������	 ����'�%�	�	 ���������-���������%���������*�"# 
�	���� "# ����	-�9 ��5���6 �-������, �$��%#�������7 ��������	�3 ��"# %���������	���
�#���#1�%����:�, ���"#�� �-)*��, � ; �	����	 ���6 �����	 ��5���$���	
-�9 ���, ���	�( ����, ���
$)��� , #����	���*�������	-�9 �������������"�������*��%�26 �-�-)*��, �$��%#������%���
%��, ������0 1��	�7 6 %�����!������& 
 -�� S  =  S i n c e r i ty  (%����	����) ���"������	 ���%�	������%����	������*� �$��
$��%��"# �	���	��*��%�2%��$��%#������%���������	"# 5���6 �-���#1�%���-)*��, �#1�%�����	��
�	 7 ���
$1�$�������	4 )&��	 �����)*���������%�����������*�$���� 0 1��	�7 6 %$����, ( ����� ���5'�3 �
	��# ����������)*����$�( ( ���*�	��> ���	�; 		�
 "# ���-������ ��� %������������� �'�
��!�, �����*������"�������*� "$��%����	�������#1�%�� ������	���%	� , 
%����$�*��6 ����&�
-)&�. �����#1�%����:�, ��� "# �$�����%���%���%	����*$��%#������$6 �-6 ������#��� 7 ������ 

-���	2�
'�5���6 �-����	��� 	 ���&��	 ������#1�%�������-)*����, �#1�%�������$���	 7 ���
, ����� 
$���	
��� 	 ���&��	 ����������������)*���#������$�( ( � 

 -�� M  =  M e a n i n g  (%���, ���) �	�3 ���	 ���6 ����������������	���, #��$1�	��	
J S���	���*��� ��!��, �"�����"����� 4 '*��	 ������� 3 $���, #�� ���"�� %���	1�������	�	 ���6 ��
%���	1�������	���"# ��	�, ��	���	#1�%�� "# 	 ����	��� �������	�3 �� ���"������	 ���
����������%���, ��������	�	 ���6 ����������
1�����"# #'�4 '&� 7 ���= -� %���	1�-)&�. ��
���*�������	���%	� , 
%����$�*��6 �� %���%���%	����	1�"������B ��)*������*���"# ���������
%���	��0 ���������	�3 ���	 ���6 �� 	����&���; ���	�	���	���%��$���, ���"����*	���	+� "# ���
�A , �������B ��*���*�������-)*�"� ��� #1�%����:�, �����������
1����� ��	�, ��	���	��*$��1	2
"�� 

������	�������1"##1�%������������)*��"# $��*��$�� ������-���"%��	���	1�
'���%��%��	���$��%�� 

��	��M�"# �M���	�����������	 $��; �6 �- "�������	1�������$��%��"# �	���	������� 

 -�� A  =  A p p l i c a ti o n  (��	�	 ����
���) ��)*����"������	 �����%���	1� %���������
���*�����$��%���	 ���6 ���������"#�� ����	1������� ���	 ����
�������	�#)�����$��%���, �$��%#���
���$6 �-6 ��"# %���������	���#1�%�� 	����&�5���6 �-����	��� 	 ���&��	 ������#1�%�����
������, �� $����"������������%	� , 
$6 �-%����$�*��6 ����&�-)&�. ���������1# �	����*���	��
�	�� 



 

 

 

 

  20 

�-)*���&"� �, �#1�%��-���	2��#)���	 �6 �"# 	 ���%���%���%	����*�, �� $� "# �����������
#1�%����*�������� �����������5	3 . ���-���	2����*������	)*������	 ����-)*�%���$���	
����	��� 

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

 -�� R  =  R e a l i z a ti o n  (��	�	 , ���) ���"������	 ��������	 , ���
'�0 #�	 7 ���
��*
#1�%��� ���	����!�$��%�(  ���������$���'�
'���	�, ��	���	��*�����)*��"# $��*��$���#������$�( ( �
�	 ��� "# �	 , ���
'�%���	��0 ���������	�	 ��� ����*����> ��������#1�%�� 

 -��T =  Ti m i n g  (��	�#)�����, � ��#�) ���"������	 ��������������, �
1�����������, � 
��#���*� , �� $�����	$	���%���-'�-����, �����"��#1�%����&� �������#���*�������, �#1�%��4 )&�
�	 ������$���	+� , ��"����!�������#���*#1�%�����	��%���-��������	�, ��	���	 ���	)*�������	
�����%��$���, ���"�� �����&����"������'�����"$��%����	���� %���	��0 ����� "# ��	
�	 , ���
'�%���$��%�( ���#1�%�� ������	�����	�	)*����	�����%��$���, ���"���, �	���	+�"# 
����; 		� 29 

 

	���' �� ������ �$ � �
� ���� �+����  �1 �� � � �� ����� ��  

 "���7 �������	�. ��#���������������	$���$	��; �	����	 ���6 ����*�, �������$��������
%2 �		���	%���%	��0 1��	 $�6 �����	
 $��%��	 �������56 ��"# $��%��	 ����������� 

�-)*�	������0 #������, �; �	����	 ���6 �����	 ��5�������	-�9 ����*��'&� �� 5 �	 ��	�	 ������� 

 -���	�3 ���	 ���6 ��������. �� ��*�%�"# $6 �-%#��������	���� 4 '*�� ��� �, ��	�3 ��
��!���*���	������	 ���� 7 ����$��������%2 �		���	%���%	��0 1��	 $�6 �����	
 ��!� 0 1�
������ �1"#�	��$���������#���� �����������)���, ��	�3 ���	���	��"����. �� ��	���� "# $6 �-
%#����, ���!���������	. �� ����	���	�����������%	�
�������A , ��� ����	��� 	�$6 �-
%#�����+� 100%  

 -�������	. ����	�, ��	���	%��$���, ���"����*����*�, �%���%���%	��$��; ��	 7 ���
���
�	 ���� �-)*�$	�����	���	��"# ��	 ���%�����)*�
)�����	 �������; �	����	 ���6 �� 

 -������	�	 ��$��-��; 
�$	��$	���%���	1�%����������, ��	 ����0 ���$)*�����B "# ���
�, ���	 ������1#$�	$���5��*$��1	2
���$��� 

 -������	���#�� ���%�����*�%������	����"# %�26 �-��	�, ��	���	 � 0 #������, �����	
���#�� ��� , 	)�	 ����	�, ��	���&� "���	�3 ����*������2@ 
���	. ����&�������%�����*�%������	 

���� "# %�26 �-��*������	�, ��	���	 

 -������	-�9 ��%�26 �-�		���		2�����%#��	��; �	���7 ���= -� �������*� ��%#��	 
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��*���*�����������	�, ��	���	�	 ���� 7 ������, �$��%��	 �������56 �� $��%��	 �������� 

$
�����	 ���6 ����� "# $��������%2 �		���	%���%	��0 1��	 $�6 �����	
 ���, �����	��	
����	-�9 �� ���� ��	���, �� �C o d e  o f  C o n d u c t o f  A g e n t� �'&����%������-�*�%�2��9 ����
��	5'�3 �������"��	����, �� ����	��	������ %���	1�"�����"�����	 �  5 �/ ����	�������
"����*�����������; �	����	 ���6 ��	����&��, ������	��	������#�7 �3 �����( �"�����"��
�	 �������56 ����*���	�������	���� 

�2 ��&�	 �	����	%#�����������0 #�������	"�����A , ��� 3 = ��� %)� -.	.�.�	 ���
����� -.	.�.�	 �������56 �� "# -.	.�.%���%	��0 1��	 $�6 �����	
 -.5. 2535 �, �$���	+�7 ���	+� 

�-)*��, ��A , �����%������$����-�*��	 $��; �6 �-����	���%����� "# ��	%���%	���	 ���������&�
�	 �	����	%#��������, ���, ������	��	��*$��%�( �-)*���!���	#���������*������ ��!�����	�3 ��
�	 ���6 ���, ��, #)�������*$�� �-)*��, ����� �C o s t E f f i c i e n c y � ���� �	 ����������	��	��*$��%�(  2 

�	 ��	%)� 

 1.����	#�6 �	 ����������	����	�; 		�
/��	�������$�( ( ��	 ���6 �� 7 �����( ��
�, ��	�3 �������������	�; 		�
�, ���, � 0 1�����	 ���6 �����	2���*��!���	�������$�( ( � $�� , 	��
�	�; 		�
���	. �������	�	 �������56 �� 18 �	 �6 � 4 '*���)&�, �����	�; 		�
� �, �)�������
����	�3 �� ��&���& 7 ���, ����� �����, 	)��; ����$��������%2 �		���	%���%	��0 1��	 $�6 �����	

�, �%����, +�������������$�( ( ���*�, ���0 #%���%	�������)*������*�	��> ���	�; 		�������&� B 

 2.����	#�6 �	 ����������	�3 ���	 ���6 ������	�����+����$�	 ���� $���� �����
"# ��	$��	������, �$��������%2 �		���	%���%	��0 1��	 $�6 �����	
 7 �����"�����A , ���
#�	 � ��#�����	�����+�#�#�������� 10 �/ �, #)� 5 �/ "# �, �$������1#����	 �6 ��, �
$��������%2 �		���	%���%	��0 1��	 $�6 �����	
��	1� D i s k e tte  �����!���� 

 

	������� ! 	
�& 9 / : )��)*����� ����" ;�" �� �  

 	������� ! ��)*����� ����" ;�" �� �  

 7 ����*�����	5'�3 ����*�����%���-'�-���4 '*���!���*����$���	
"�����!� 2 #��3 2 %)� 

��"��%���-'�-������0 1��> ����� "# ��"��%���-'�-�������		���	���	 ����	5'�3 �%	�&���&��!�
��	5'�3 ���"�����%���-'�-�������		���	���	 4 '*��� 0 1��#���
'�"��%����� , #��	�� �����& 
 W o l m a n  (1973,  p  384) �#������ %���-'�-��� , ���
'� �%���	1�$'���*��%���$����)*�
%��	����	��0 #$���	+�����������, ��� ���%���������	 , 	)����$���"	��1���� 

 S m i th  (1981,  p  114) �, �%���, ������*�����%���-'�-������ �%���-'�-������ 
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��		���	���	 ��!�0 #	������������� $	�	�����"# $�*�"��#��� 4 '*�� ��� �, �0 1���� ����	 ������� 
���0 #�����&������	. ���-������ 

 W i l l a r d  a n d  Te e c e  (1983,  p  42) �#������ �%���-'�-����������%���������	 

�����%#��	����%
�	 ���%����-��� ��)*�����0 #�����*������ $���	+� ���%����-����-	�  

#��3 2 ��� "�����%����-����-	� �-)*��	������� 

 M c C o r m i c k  a n d  Ti f f i n  (1984,  p  298) ����#���
'� �%���-'�-��������!�%���������	 

��*� ���	�������	�> �����, �����*��	��������%%#�)*� "#�����	����	���$�����*�, �� $�� 

 P a tte r s o n  (1993,  p  49) ����, �%���, ��� �%���-'�-��������!�%���	1�$'���� 

0 1���*��	���	���	���$
���	���	����	 $���	2
��*���	�������	��������������	���	���	�� 

$
���	���	��&� B� 

 M i l l e t (1954,  p p  397-400) ����#������*����� �%���-'�-������	���	 

(S a ti s f a c to r y S e r v i c e ) , 	)�%���$���	
��*� -���	2�����	���	��&���!���*-'�-���, 	)���� 7 �����
��� � 

 1.����	�, ��	���	�������������� (E q u i ta b l e  S e r v i c e ) %)���	�	���	��*��%��� 

����; 		��$��6 �%"# �$��, ��� ������0 1��K����&�� ��!��%	 

 2.����	�, ��	���		���	+���������#� (Ti m e l y  S e r v i c e ) 

 3.����	�, ��	���	������-���-� (A m p l e  S e r v i c e ) 

 4.����	�, ��	���	����������)*�� (C o n ti n u o u s  S e r v i c e ) 

 5.����	�, ��	���	��*��%�������, ��� (P r o g r e s s i v e  S e r v i c e ) 

 ������� �	�����#� (2529,  , ��� 321-322) �#������ %���-'�-��� , ���
'� �%���	1�$'�
���, 	)�-�����*�������%
�	 ���"# $�*��1�������������B "# ���	����	���$���%��������	��* 
�, �� $�� 

 (�	�$ 7 -; �T����	
 2531,  , ��� 17) ����, �%���, ������%���-'�-��� , ���
'�  

  

 ...%���	1�$'������%%#���, �������, 	)���%
�	 4 '*������!�%���	1�$'������� ��!��#��
 , 	)����#� %���	1�$'��, #����&��0 #������ �#���%)� , ��7 �����������������������
 �> ��������� $��0 #������#����0 1��> ���������������*��"�� , ��%���	1�$'�7 ��� �������
 �����#���	�> ��������� �����	���	��-�9 �� 
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 ��%# ������ (2533,  , ��� 14) ����, �%���, ������%���-'�-��������� �%���-'�-���
��!��	)*�����%���	1�$'���*�� %���$�������%%#��*����������	���	���	��*� $��0 #�������� $���%��� 

���-�����&�� ��0 #�	��������� 

 ��#��� ��3 . 
 7 ���5����T(2534,  , ��� 28) �#������%���-'�-��� ���!�%���	1�$'�, 	)�
��5�%�������������%%#��*�����$�*���$�*�, �'*� 4 '*�� �����'&��+�����)*� $�*���&����$���%���������	
�, �"����%%#��&����� 
 

 ($��5 ������	 2534,  , ��� 39) ����, �%���, ���%���-'�-������, ���
'� 

 

 ...%���	��"	����%���������	���0 1�����	���	�-)*�0 ##�-; 
������������, �'*� %���-'�
 -��������!������&�������"# ���#�6 �����$
����	2
��	��� ��� ��	�, ��	���	 

 ��	�	���	��-�9 �� ����, �����%���-'�-����������� $���%������"�����	���, ��, 	)�
 ��	#�7 �3 "������ B ��������, �����%���-'�-��������#� 

 

 (-�� %�-1# 2535,  , ��� 21) ���$	��%���, ������%���-'�-��� ������  

 

 ...%���	1�$'�	����� ����� ��+��� , 	)����%����*����������*��%%#���	���	���	 %���-'�
 -�������	�> �������������%%#, 	)���%
�	 "# ���������	���	����	���$���%���
 ������	��&��������
�"# ������������%���, ������%���-'�-�����*	��	������&$���
 �, ( �� ��%���%���, +�%#���%#'���� -�� $	�� ������%���-'�-��� , ���
'� %���	1�$'�
 , 	)���5�%�������%%#��*�����$�*���$�*�, �'*�, 	)����������� B ��*���*���������%���	1�$'�-'�
 -���� �����'&���)*�%���������	�����%%#���	����	���$��� , 	)��		#����
 �������, �����	 ���, �'*� %���	1�$'�����#���� #�#� , 	)���������'&�, ��%���������	 

 , 	)����, �����&�������	����	���$��� 

 

 & 9 / : )��)*����� ����" ;�" �� �  

 �C 3 A ���	���#�� ���%���������	��� M a s l o w  (H i e r a r c h y  o f  Ne e d ) ����; �������  

��� ��%��	��'�
1�0 #�����7 ��%���������	������������, �'*� 2 ��#�����#�, �'*� "# ���"��� 

%���������	������3 �
�����!� 5 ��&���� �����& 
 1.��%���������	���	������ (P h y s i o l o g i c a l  Ne e d s ) ��!�%���������	�� 
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������ 4 4 '*���!�-)&�. ��������3 �
�, ��������	�� ���"�� ��, �	 ��&� �%	)*������, �� ��*��1���5�� "#  

��	��3 �7 	% 7 ���= -� ��*��1���5����*���3 �
���%�������	�����%	��%	�� 

 2.��%���������	%����#��6 �� (S a f e ty  Ne e d s ) ��!�%���������	��*� ���������1� 7 ��
�	�5���%����#��%�����+���� %������$ ���$��� ���3 �
��������� = -� %���������	
-)&�. ���������� 4 ������&� �'�� �������	�� "�����3 �
�����%���������	��*�����������&� ����	��*
� �������	����1�����%����#��6 ��"# ��%�����*�%�������� 

 3.��%���������	����%���	�� (B e l o n g i n g  a n d  L o v e  Ne e d s ) %)�%���������	���
���3 �
��*����� ��!���*���	�� ���	��%���	�� %���-'�-������0 1��)*� ��	�	�7 6 %$��%��, #��B���� 

���� ��	�#)��4 )&���*��1���5�� �+�-)*��, ��������!���*���	�����$��%� 

 4.��%���������	�)*��$�������	���5 (E s te e m  Ne e d s ) ��!�%���������	�, ����	����	
������ ���3 �
���%�������	����	���5�)*��$���"# ��	��!�0 1���*0 1��)*�	 #'�
'� 

 5.��%���������	��!������������� (S e l f  A c tu a l i z a ti o n ) ��
'����, �'*����3 �
� ���
$������%��)*�� ���������������	 � �	�*�	��������"# ���, �$�*���*� $	���%���6 1�����, ����
���������3 �
���%���%���� ���� ��� �	�	
��� �	���$�*�����������1����������$��"# 
����%	�&���*%����	�	
��������3 �
���$�������������
� �'�����#���������%���$���	+��������
���3 �
�����������	�����
����$�����	"���#�� ���%���������	��� M a s l o w  ����#���������� 

��)*���%%#���	����	���$���%���������	��&�-)&�. ��"#�� %���������	��&�-)&�. ���+� #�
%���$��%� ( #�"# ����%���$��%� ( � , ����%���������	��#�������&���*$1��'&��� "����&���&�����
, ���%������%���������	��&�-)&�. ��� , ���� ���3 �
������	�)*��$��� ����	���5 "���+������
, ���%������ ���3 �
� ���������	��, �	 , 	)��$)&�0 �� �-)*����M�	��������������"#�� , ��
-C ���		���*�	��> ����� %)�0 1��	�7 6 %���%�������	��, �	 4 )&��$)&�0 ����1� "# 7 ���= -� ��*��1�
��5����*��!�����	�	
��������%� 4 '*�� ���	����	-�
�-�
����!�-��53  ��&���&�-)*��, ��		#�%���-���
���	)*���)*��$�������	���5���� 

 

3 
���� � ��& )*��)*���-�� 
 $��, 	������������*���*�������	�	 ���6 ��	
���
��&� �����0 1������	�������������& 
 ( ; �	  ��1���; 		� ,  2532) ���5'�3 ���	�����%��$���, ���"�����$�( ( ��	 �������5
6 �� 7 ����%�������, �����*� 5'�3 �������%���	��0 ��������0 1��	 ���6 ����$�( ( ��	 ���
����56 �� �����!�$�( ( ��-)*���	�����%��$���, ���"�� -���� 0 1���*���*�����������	�	 ���6 �����
�$��"� ��� %�	����	5'�3 �, #���A , ������*�����, #����	�����%��$���, ���"����$�( ( �
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�	 �������56 �������# ����� �-)*� ���%	� , 
����A , ���"# %��-�-��3 �5�#A ���������
��	�����������, #���A , ���"# ��	��%������5�#����C 3  "# $, 	�. ���	��� 4 '*����	����	
���	�������*��������!�0 1����, #����	��&�-)&�. ������A , ����	 ���6 ���������������� ��&���&�-)*�
��!�"���������	"������( , ����-�-����*�����'&��, ���!�; 		�"��%1��	2���&�$��J K�� 4 '*�� ��� �, ���	
�	 ���6 ����!������, #����	��*��� ����	 7 ���
"��$��%�7 ��$���	�� %)� �����%��$���, �
��"���, ����%����$��, ����*"���	�� ��������&���� ��� �, �$
�����	 ���6 ����!���*��)*�
)����
�	 ���� "# ��0 #��!���	-�9 ��$
������	������*$��%�( �����, �'*�����	 ��5������� 

 (-��� ��+���� "# %2  2534) ������ ��	���������$��	����	�������� (C o m p a r a ti v e  

R e s e a r c h ) ���*������	)*�� ���5�%�����0 1����	 ���6 ��	
���
"# ���	����&��	 ���� 7 ��5'�3 �
'� 

 1.��	��# ����������	�	 ���6 ��	
���
 $6 �-��*���������-�, �  "# ������� 

���-�, � ��*��� ��	5'�3 � 

 2.����5�%���������������-�, � ��*�������	�	 ���6 ��	
���
"# ���	����&� 

�	 ���6 �� 

 3.������������ B ��*��0 #�����	���$��������	 ���6 ��	
���
 
 4.��"�������	�����#����	�	 ���6 ��	
���
�-)*�$���$	����	�	 ���6 ��	
���
 
�, ���!���*���������������*��'&�$��, 	����; ���	5'�3 ������	$�����������"�� Q u o ta  S a m p l i n g  ���
�	 ���	�����10 ���, ��� ��*���	 ��2��	���	
���
��������%�������$1����"�� �	����-�, ��%	 

������, �� �%	$�		%
 �%		��$��� ���#	��; ��� $��#� $�	�3 A 	
 ; ��� �#��	� ����; ��� "# 
$���	�	���	 	���������#�������������&�$�&� 1, 600 	�� 0 #�����	�������������0 1����
"��$��
��	�� 1, 060 ��� ��� 10 ���, ��� 7 ����5�%�����0 1����"��$��
�������	
�	 ���6 ��	
���
"# ����	�3 ���	 ���6 ����%����5�%����1�����2@ 
��!��#�� ��������5�%�����
-�������	�3 ���	 ���6 ����* 0 1����"��$��
��$����, ( � ��%����5�%����1�����2@ 
��*����� "# 
�	 ��2 1 �� 3 ���0 1����"��$��
����&�, ����������� �	�3 ���	 ���6 ��	
���
���", ��%��
���	����&��	 ���6 ��������� ������������	 ���6 ��������� "# ��!����	���*�, �� $���"#�� "�������
0 1����"��$��
������	���#  50 ��%����, +�������	����&��	 ���6 ��"-��� ��������&��������*
���� �� 0 #�����	���$��������	 ���6 ��, 	)��������	 ���6 �� %)� ����������	����� 0 1������* 
	 � ������	
 	����/	
 �/��*%	��%	��	
 "# �����������	���	
 

 ($)��	 �1# $���	; 		� ,  2535) ������ ��	������	)*�� ���	�	 ���6 ��	
���
� 7 ����*
���
��	 $�%
�-)*�5'�3 �
'�7 %	�$	��� "# ��	��� ����������; �	����	 �������56 �� �	 �6 �	
���
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6 �����	 ��5��� �����&���( , ����; �	�����	�	 �������56 ���	 �6 �	
���
 "# �-)*��$��"�  

"���������	�	���	��"# ", �����( , ���*�����'&� 4 '*���!���	�����"��-		2�� (D e s c r i p ti v e  

R e s e a r c h ) 7 ����	5'�3 ���( , ���������1# 4 '*�0 #�����	�����$	�����������	 ����������� 

��	�	 �������56 ���	 �6 �	
���
������*%�	 ��)*�����$��, �������& 
 1.�����%�����������, #����	"# %�2�	 7 ���
�����	�	 ���6 �� 

 2.����%#��	�	 ���6 ��7 ���= -� ���"�����, ���, ��	 ������%���	��0 ����� 

"# ����		���		2 

 3.�����������	�-�*�6 �	 %�����������%	��%	�� 

 (���( �� ��9 �; 		� ,  2536) ������ ��	5'�3 �������	)*�� ��	-�9 ��; �	�����	�	 ���6 ��
	
���
  7 �������
��	 $�%
�-)*�5'�3 �
'�$6 �-��( , � "# ��5�%�����0 1����	
���
��*�������	
�	 ���6 ��	
���
 "# ��������5�%��"#��������������)*����, 	)������*��0 #�	 ����� ��	-�9 ��
; �	����	 ���	
���
 7 ��5'�3 �����#����	 ���	����������*��!���$��5�' 3 ���, #��$1�		� .
�	 5�$�5�$�	�, ���2@ �� %2 	�. 5�$�	
 ��U �#��	2
�, ������#�� ������ 132 %� 0 #���
��	�����-������������*��0 #�����	������ �	 ������0 1����	
���
 $����, ( ��� 2 �	 �6 � %)� %������
��)*�
)�5	��; ���-������/�	�3 ���	 ���6 �� "# ���&��	 ���6 �������	�"-������� ��&���& $	��$��, ��
��� 3 �	 ��	 

 1.���	 �������%���	1� %�����������; �	����	 ���6 ��	
���
 
 2.���	 �������%�����)*�
)�5	�� ; ���	��� �����������	� 3 �� "# ��%#��	
�	 ���6 �� 

 3.��������, ��"# ��)*��������	 ��	���$�� �������	 ���6 �������)&��������, � 
�	 ������� �	 ���6 �� 

(-���-+(  = ��-��; 
, 2538) ���5'�3 �
'� ��������*��0 #�	 �������	��� �	 ��������"# 
����56 �����	 ��5���  7 �������
��	 $�%
�-)*�5'�3 ���������*��0 #�	 �������	��� �	 ��������
"# ����56 �����	 ��5��� 7 ��	��	������1#"����� �� 6 1��	 , �����/ -.5. 2518 7 2537 7 ��
5'�3 �������; ���	$	���"����� #���&������	�	 �������� "# ��	�	 �������56 ��"��# �	 �6 � 4 '*�
��$������"����� #������������	�; 		�
	
���
 4 '*���$1�	���"����� #����*�	 ���������
�������	�; 		�
	
���
��)*��/��*"#�� (	��) ������%��$���, ���"��	
���
��)*��/��*"#�� (#������)

�	���2��	��� �����	
���
 (%��) %��%���* $���	 $��; �T���$���	��*� �	 ��2��	 "# %�� 



 

 

 

 

  27 

%���%#���%#)*�� $�� , 	��0 #�����	���%	� , 
"����� #������������	�; 		�
�	 ���6 ��
	
���
	 , �����/ -.5. 2518 7 2537 4 '*���!����"�	��� ������"�	��$	 ��� 3 ��� %)� ������
�	�; 		�
�/��*"#�� ������%��$���, ���"���/��*"#�� "# �	���2��	��� �����	
���
 �	��> ���
�������	�; 		�
�	 ���	
���
 ��%���$��-��; 
����	�; 		�
	
���
�/��*"#�� ������%��$���, �
��"���	 ���	
���
�/��*"#�� "# �	���2��	��� �����	
���
 
 (�	��9 � ��-�
��	��3 
��5
 ,  2539,  , ��� 112-115) ������ ��	5'�3 �-C ���		�"# ��5�%��
���0 1��	�7 6 % �	�3 �� ����	 �������� ��� ��� "# ���"���	�3 �� -���� 0 1��	�7 6 %$����, ( ���������	
�, ����"���	 ����������%�2$�������*�� 7 ���	������%�2$�������* 0 1��	�7 6 %������	��������� %)�
��!�0 1�	��3 �0 #�	 7 ���
0 1��	�7 6 % ��%���4 )*�$���
 �	���	�� ������0 1��	�7 6 %$��*��$�� ����������� 

30 �/-1����� ��	5'�3 ������*������	�( ( ��	� "# �%�������-��*������
)������� 

 (�-+( -��# $��$��T$# , , ��� 2540) ���5'�3 ���	�> �����������J K������	�3 �����
�	 �������� ��� ��� $����	�)� ���, ����, �$�	%�� -���� J K���������> �����7 ����	���, ��
��:�, ���"# ���
��	 $�%
���#1�%���#�����:�, ��� ��	-�9 ����	$���$	����	��� "# ��	�	���	
, #����	���7 �����������&��	 ������#1�%������"# , #����	��� ��	�1"#0 #�	 7 ���
#1�%����&�
%���	 �������� %���������, �� %��	��3 �-����# "# ��	"�������$�	 

 ($��-��; 
 #�&�$�����	��,  2541) ���5'�3 �������"# ��5�%������	��� �	 ���6 ��	
���
 
��*�$�����%%#�����%#��	 �, ������#����3 �	5�$�	
 ������ 0 #��	5'�3 �$	�������� ��������* 
��%%#�#)����*� ����	 ���6 ��	
���
%)� ������	���	��%���%���%	�������"# �	�-�
$�� ��������*
��%%#�#)���	�3 ���	 ���%)� %�� "� ��� ����-)*��"# ( ��� ��5�%�����0 1���� �	 ���6 ��	
���
 
���-��������5�%������� ��	5'�3 �-������5�%����*����, �������	#�%�������#������	�����*	
���
 
��	#�%���	��0 ����������������%����$��, ����*�����'&� "# ��	�	 ���6 ��	
���
���
)����
��!���	$�&���#)��%���������$�&���#)�� $	�� 7 ��	��%)� ��%#��	�, +��	 7 ���
�����	���
�	 ���6 �����$���	
%���%	�������"# �	�-�
$�� $���, �������*����5�%������#��"# ��% "����*� 

%�	�, �%���$��%�( ����	"�����	���	��%)� ��	���%��-1����-��������*%�	-1��, ����������������� 

"# %���$ ���	���	+�����	�, ��	���	 

 (����	���
 -���"���, 2541) ���5'�3 �%���$��-��; 
	 , ����%���-������0 1�����	 ��� 

����	 �6 ��	 ���6 ��	
���
��*�$�����%%# ������	����-�, ��%	 -���� 

 1.��0 1�����	 ���6 ��	
���
��!��-5, ( �� "# �-5��� ��$��$�����#��%������ "# ���� 
��1������� 26735 �/�����*$�� ����--������/�	�3 ������� ����	5'�3 �	 ����	�( ( ��	� ��	����� 
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	 , ���� 10, 001-30, 000 ��� "# �#)����� �	 ���6 ����&� 1 �����*$�� 

 2.��0 1�����	 �����%���%��, ������%�26 �-��	�	���	����	�3 ���	 ���6 ��7 ��	����1� 
��	 ������ 7 ��%��, ������%�26 �-�	���	����%���	1�$'��#��6 ����)*������� �	 ���6 ��$1�$�� 

	��#���%)� ����%��������)*�
)�����	� 3 �� %���$ �������	�	�������	���	"# ����
0 #�	 7 ���
��*���	��/%���%���%�� 	�%� 

 3.��0 1�����	 �������		��	1���%�26 �-�	���	7 ��6 �-	����1���	 �������#�� 7 ����
��		��	1����%�26 �-�	���	����%��������)*�
)�����	�3 ��$1�$�� 	��#��� %)� ����%����#��6 ��
����	��� �	 ���6 �� "# $�		
6 �-���-������-	�-+(  �����$����
 (2542) 5'�3 �-C ���		�
0 1��	�7 6 %��*�������	��� �	 ��������0 #��	5'�3 �$	�������� ������$�����%%#������"�� ���� 	��������
��)��"# %���
�*�����	���������#��%���$��-��; 
�����	��� �	 ��� "# �, ��0 #����	���$����
��� �	 ����������&���%���$��-��; 
������� $
��  "# 	����������)������������$��%�( ���$
�����*
	 ��� %�����)*���*�	���#  95 0 1��	�7 6 %$����, ( ���%������������*�������	��� �	 ��������
-�$�%�	 7 ��%��������&��	 ���6 ����*������%������%���%���%	����*���	��	���#  81.7 ��&� B ��*����%�
����	���	�� B ����	�3 ���#� 	���#  47.9"# 0 1��	�7 6 %$����, ( ��#)������	 �������� ����	�3 ��
�	 ����������*��%�����*�%�����	�3 �� 
'�	���# 40.8 ���"��4 '*���!�0 1���#�������#1�%�� "# ��, �����*
����	�, ��	���	"# ����1# ����$�	���� B ������, ��	���	�#�
'�	���#  25.4 "# 0 1��	�7 6 %������	
�, ��	�3 ���	���	�����	)*����	�, �����1# ����$�		���#  43.7 �����	�����%	�&���&������$��"� ��� 

�	�3 ���	 ��������%�	������*%�26 �-������"��4 '*���!����������	��� , ����"# ��	�, ��	���	���
�	�3 ����*$��%�( 7 ��%�	�	�*���&�"����	%���#)����%%#��*��%���	1�%���$���	
 ��%���	��0 ��������
�		���		2 �, ���	J S���	� 	����&�����	$���$	����	������� B 4 '*�� ��������, ������	 $��; � 6 �-
����	���"# ��	�, ��	���	�������%�26 �-����'&� 

 ($���� ��	� ( ���, , ��� 2544) ���5'�3 �%���%��, ���"# ��	���	���	���	�����	
�	 ���6 ��	
���
����	�3 �� ��	�� �	 ���6 �� ��� �� $������	; ��� -���� 0 1�����	 ���6 ����%���
%��, ��������	���	���	���	�����	�	 ���6 ��	
���
7 ��	�� "# 	�� 5 ���� ��1���	 ���$1� "��
���	�� �	���	����#���7 ��	��"# 	������ 4 ���� ��1���	 �������#�� "# ������%�����)*�
)�
��� ���	���	���	��1���	 ���$1� 0 1�����	 ���6 ����*��#��3 2 $�����%%#������� ���	)*�� �-5 ���� 
$
��6 �- ��%���%��, ���"# ��	���	���	���	7 ��	�� "# 	���������"��������� $���0 1����
�	 �����*��%���"������������	)*�� ����- 	 �����	5'�3 � 	����� "# �	 �6 ���	�	 ���6 ����
%���%��, ������	���	����%�����)*�
)����"��������� "# ���	����	�	���	�	��7 ��	��������	
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���$��� ����%�����*��� "# ������	����
'������"��������� "��0 1�����	 �����*��	������������
���	����	�	���	�	��7 ��	��"# ��!�	���������"��������� "# 0 1�����	 �����%���%��, ������
��	���	���	���	$1�������	���	���	���	�	�� ����������$��%�( ���$
�����*	 ��� .05 

 ����, �)���������������� B ����#���������� ��������$�	�	 ���%�� �		��� �	)*��
�	2�����������	�	�, �	�	�3 ���	 ���6 ���, ��	 $�%���$���	+� (2540) 7 ��$�	���	  
�����$��		2�
��#	���	 ; ��"# �	 ; ���		���	�	�, �	 $
�����	 ���6 ����� ����#���
'� %���$��%�( ���
��	�	 ���6 ��	
���
������ �	�3 ���	 �������56 ��$������, ����	���	 ���6 ��	
���
��)*�������
��	����7 ���� "# �	�3 ��$���	
��*� ����������&��	 �������#�����#�����-)*�, �0 #�	 7 ���

�������'&�"���	�3 ����*���	�� �	 ���6 ��	
���
������� ������	����	� 3 �� �����&��'� � ��������	
%��%����*���-)*���*� ������������ "# ���$���	
	��3 �. ��#1�%��"# $��$��������	�#�����������
4 '*���		���	 ���6 ����"��# �	�3 ����*
1�����%)� ��������		���	 ���6 �����������*�= #�*������ 7 ��
��		���	 ���6 ��	
���
%�	� ��$��$�������		���	 ��� 25 7 40%  �����		���	 ���6 ���������
��"��# �	�3 �� 

(A l b e r e c h t a n d  Z a m k e ,  1985,  ��������� �	�-	 , �( %2 �5	3 . ,  2533) ����#���
'�
��&����"	������	�> ���������	�	��$���	���	 (S e r v i c e s ) �����!���	$��	��%���-'�-������
0 1�����	���	 (U s e r s  S a ti s f a c ti o n ) ��*������	���	 %���-'�-�������	���	� ����, ��	��
'�%���
%��, ������0 1�����	���	 "# �, �%����	 ����
'� %���%���, +� (O p i n i o n s ) ���*�����	 ������
�	���	��*�, ��� �����!�����1#��*$��%�( "# ��%���, ��������	�, ��	�, �	��	�����	���*�������	
�	���	 (S e r v i c e  M a n a g e m e n t) ��!��������� �-	� � ��!�������-)&�. ������	 �����	 

�> ����� �-)*���� 	�	��3 ��	���	�, ���%�26 �- ��!���*-������0 1�����	���	 

 (O u tr e v i l l e ,  1992,  p p  954-969) ���5'�3 �%���$��-��; 
	 , ����	��	��������&��	 ��� 

���	 �����	-�9 �������	���� "# ��	��	�( ����7 �����5	3 . �������	 ��5���#��-�9 �� 

������ 80 �	 ��5 ��!�����1#$
���	 , �����/ %.5. 1983-1986 7 ��������&��	 ���	��	��	�����&� 

�	 ���$��; � ���� ��������	�; 		�  
"# $���"��� �#���	 ���6 ��"��# �	 ��5 ��)*� ��	��������
���; �	����	 ���6 ����&�	 �� -���� 7 %	�$	������; �	����	 ���6 ����)����&�, �� ; �	����	 ���6 ����� 

�������7 ������� "# ����	%��%�����	�. ��# ��)*�-���	2����&��	 ���6 ����	�����������
0 #0 #��	��������� -���� �	 ��5��"
����	����#�� "# �	 ��5��"
�"%	������ � ��1���
$��$�����*$1�%)� ��%���= #�*� � $1�����	���#  2.0 	��#��� %)� �	 ��5��"
����	������    
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����"�L 	����, �)�"# �	 ��5��"
�������� ����� %���= #�*��	 ��2	���#  1.0-1.9 $���
�	 ��5��"
�������"# "�4 �L M� 7 ������ ��1���	 �����*�����	���#  0.5 

 (Tr u p i n ,  1994,  p p  302-304) ���5'�3 ���)*������*������	�����	��� �	 ���6 ����
�	 ��5"%���� -���� 0 1���*$�������)*��������	��� �	 ���6 ��$1�$�� 3 �	 ��	%)� 

 1.������	�	 ���6 ����*%	��%#���-���-�����	 �6 ��	�; 		�
 
 2.���	�3 ���	 ���6 ����%�����*�%������������ 

 3.��	�%�����	�; 		�
����%���%��"# ����; 		� 

 (S te w a r t,   1995,  p p  111-113) ���5'�3 ���5�%������	 ������*�����; �	����	 ���6 ���� 

�	 ��5$, 	�. ���	��� -���� �	 ������%���	1�$'���*�����*�������	��� �	 ���6 ��	
���
"# ���� 

�-�*�����'&�����/ %.5. 1991 %)� ���	���#  33 �-�*���!�	���#  45 ���/ %.5. 1994 ��&���&�-	�  

�	�3 ���	 ���6 ������	�	���	��6 �-#��3 2
, #�������%)� 

 1.���	�3 �����, �$
����*����	�, ��	���	#1�%���-�*�����'&� 

 2.���	�3 ������	�	���	���	���	�, �#1�%�����������$ ���	���	+��'&� 

 3.���	�3 ��%�	�%����&��	 ����, �������, 	)���"��7 ���#�#����	�; 		�
����	 �6 � 

 �����	5'�3 �����������*���*������ 0 1������������ ��$	��	��	��"# "$���������
	1�"���	��"��%���%������	5'�3 � �-)*������!�-)&�. ������	$	����%	)*���)�"# "�������
��	�����$��, 	����	5'�3 �
'�%���-'�-�������	���$������	�#)���	�3 ���	 ���6 ��	
���
���
0 1����	
���
������	����-�, ��%	� 
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