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Abstract

The aim of the study was to identify the role of human resources in achieving
the requirements of applying TQM in the Islamic Insurance Company and to
achieve the objectives of the research. A component of (9) axes was designed to
collect the initial information from the analysis unit consisting of 49 paragraphs.
Which collected and tested the hypotheses of the study using statistical packages
of social sciences (SPSS), and the study reached the results of the most important:
1/ The level of importance of achieving customer satisfaction in the Islamic
Insurance Company from the point of view of the respondents was high.

2 / The level of importance of leadership in the Islamic insurance company from
the point of view of the respondents was high.

 The study recommended the following:

1 / Attention should be paid to the management of the operations to evaluate
and measure the performance and follow-up needs of the beneficiaries and their
views and the potential for operations and control systems and performance
results to help in decision-making and improve the quality of service in the Islamic
Insurance Company.

2 [ The planning should be taken care of by clarifying the future vision and its long-
term goals and involving all the planning staff in accordance with the strategy of
the Islamic Insurance Company.

13



Js¥) Juaill
Ayl alal) sy
Ayl Jada 1 Jg¥) cuasall

gl cuiarilly L) cludyal) 1SN dagall



Lafyal) Jalae
- dad8ali /1,11

e, clydll) saneially (BUasl) dabiaal)l chbaanll e el 3 paleddl dabidall dilekaial) aalgs

sl Baly) cbaas s 5, comy) ASuhy, Jildl sl skilly, Audliall 354 32l , adlsall
Sl L ) Claadl e s, ospll Clilie b gl ally , BED o),
sl Grntll DA (g sl Liays plain¥) | Lgilends Lgilatina 5a5n ok oLl cilalanal
Gladaiall aread asalyll baail) dalsd 2l a3 ol Lgialiey 4puldill aliadl G Lgiblead adlall;

(20a-2016- 251y o dihae) Grarilly Lualiy! il Uad Cabia g,

o Gaabail) adiue of us ) ALLEl 3asal) 3))d dagall jualic aal aal 4l 3lsall e

o ol Aage 4yl jualie pdg DA (e elld Sl Al (& 0l Dl Gile e

dabaiall 5ol Lg) sy (oo Y L (ay ALalill Basadl el 20855 (o 4gsllaall 2ilsdl) Baday (Gaulas
(L1u=—2012-52))5 233) ALeliall 3252l el p Caloal ae 0 Agpill 3l sall 013y

5 el Jal e clabiiall Aol adulh ALelill sasall gainse ok of Golall daby e
Glllaial JalSl leaghs lalaiinl 4l ylsall DA e sl by sad Aasill Lghuaty Ly sl
a0y :_Ua.u sl aladaidl & ALl Bagall clllaie @aan) dLaldll 335l )l Canlat
aailly Ll
Al Aia /2 01,1

Cangy alalil) odj;j\ D\J\ C\_Ab.a LB:"“L"' ‘53\ L_aL.u}AS\ ?LJ.A Gaee Sl d:\saﬂj ’CL’JY\ (92825
Loy anly, Fumaly Auladl Blou) b Al sjpal) iy, | adledl salsiy, U (e Ll



Gllliey ilalialy & daliial) 3 4dE 318 o o) dadiiall Gyl dlse ji5 e 1 Y Al

(202=201260))58 302 ) . o5l

e Ve ALl sasall Cile singal 4388 30 ey gl ol LlSlie A5Lu) culud ol s
Glaiudl Jgpan aae 2016 dilue cud ay, 335l alay) J5lo (2012)4mes Jida Al &l
Gk 8 Al ylsall cibailid 51 2012 salysd apa, gV G adsall slaeY) jplee e
clailly Lihyias Auball lesmgal ApSall @Syl 2011 lall alae ALl s3sall gl
Wall o)) G gslailly Jualgll 3 ogad 25y (2011) Alasdll SIAY de, sl S
aniilinl acy (8 Wjily apdall Dlsdl ool dadliinl g amse Jol (2002)dale £V adau il

Aedaid)

DLl lgle 58l lebiad (3 29pdall 3lpall e 581 5858 JSUA plasa o) Gulall 2o
i ALaLal) 53 gl 8ol (s il o) e ALelil) 53 gall Gl s Jpacasll ~ Uil 4 L)
Jealas cladaiall Jaly (8 cpasivndl @lilad Jgaamsll Janad) aanily Juad) aa

lebay) 48y Al Appdall 3)lsall las O (A padlii duh)all ASie ol g0 ol (U L e
ALLED sagall 8yla) el Bk il (s 4S50 ) L3l A Casllaall Adpes

G 1 ) B Al A1 S (S e

Omalill 4S50 8 ALaLid) Bagad) 5,00 (b cilulbiia (g8ad b Apdad) 3jleal) g0 sale
Al

b ALl 535a ) 5))al Bk Lllia (Baat 8 Ayl 3lsall Tkt 0 le/1,2,1,1

€AY oaelill 48,5



& ALaLall 3agall 3y} Baa clillaia (Gaiat & Ayl 3jfsall Cadag 0 /2,2 ,1,1

¢ Al oaelill 48,5

32gall )3 (Budai lillaie (adai illlate (3283 4 4yl lgal) Cuysi 90 aW/3,2,1,1
¢ ol (pralill 4S5, &t Al

—aluaydl/3 1,1
— ) A i)

Bagadl 508 (Gaakl cilullaia GaBad g Ay pdid) jlgall g9 O dsilaa) Al @il ABMe clilia
Aol el A8y & ALaLid)

— 13 la i) ae g s

sk Ll Gaiad 5 Al 3fsal) Jarhads oy asilian) ANV 3 3Dle il /13,11
2 S o !
:\:m)...u\}“ u:\AL\M I\SJ...; (_%A allal cdjaj\ 3)\))

audat lllate (3aaat g 4yl 3)lsall Cada gl u adiliaa) al¥y ld addle @llla /2 31,1
= S 5 ) 2 O 2

L) Cpnelill A8 b ALl aall 35

L) Cpnelill A8 b ALl aall 35
—daal Glaw/4 01 1

Cralill 4835 B ALaLAl Bagad) 8030 (gadad cilillaia g Lyl Bylgal) 500 g0 Adpea
dadluy)

-1l £ iy



‘SSZ\L\LHJ\ 'édj.aj\ 'é)\dj LB:"“L"' L_al..\ua.m é.gsu‘sﬂi.\wul\ AJ\)AJ\.L::\.L:A.\ B 2.3)&4/1 ,4 ,1 ,1
Lol puaelill 38,

&b ALalall 2 gall 3)ly) Gkl lillaie (Baat 8 Al lsall il )2 A8 /2,411
LY el 38,4

:\SJJ ‘53 alaLal) odjaj\ ‘i)h;\ LB:"‘J“" Glllaig (92820 GA :\..D.a.uj\ A‘)\}cj\ X Hed 3.3‘)’-4/3 4.1.1
Aol il

ALLa 33 5all 3)la) Gk culillvia g Ay pdall o) jeal) G 4B B /404011

ALLEN 32 gal) 3yla) Badat lllaia (Gt aged Giluagiy mil ) Jea il /5411

SAuall 4y /5,1 ,1

3yla) Gadai ldliie paaty GBlatialy A (A1) £ pm gall (e lgfinaa) 4ol 28 21 5,11
Glainay o) 5 LadA o dgise 8Dl ) Cualill 3858 ¢ Mae L)y (3aiat) ALalill 5250l
sasall 5ylal Baat hllliiae (3at Wl gie ), agd Ladiall Laddl) e nisall g £ Dleall

Ol puelill 385 Alelal
A o) 8 asalad) aaalaall /25,1 ,1

Ob Gliwsall cplalalls 30kl Lagad s cpainall J0 8l g3die3ebe /35,11
ouly JaSY) Al Je ALalill sagall yla) (gt lillate (a3 o (A Lealei) gy Gl
ALl 32 sall Jucadill Jaw Je

lall s b 4l s Sigad o U1l 5,11

—AadlaY) ald «ill/6 1,1



—dg ) ylsall/1 6,1 ,1

So as Al sl ae Jalaill 5 ana (oS8 meie il ¢ (1993:75) Do e L
O Al Gl ey, akiiall Jalall Tl 3 ailil Glpd a5 2 ol Gl

faias 63 STy aakaiall Jgeal ?’M AT yrimag 28 Cilageda g Aedaiell Calaal (gaasn

daadiadll 5yl Qils AV dpyil) 3y gally dedaiall & juae JS Sy o () meiall se g alas
-2016- gselll dale), cplilall 4uald)lly dllaall Gaias el A Jaxd Ally, Jlaal) 124 4
(3=

—hdaddl) /2 16,1 ,1

wiillg hladll delua J) ALY L juleal) xuagy calaa¥) pasty aids ) dads gl
'y o =35 ol )
(28u4—2016 ?'JJ) a8t “panad 6.&\ il yay) 2, alwiial) Elaay L

-l /3,6 ,1,1

G e (e A e sane JS A g Al duof alalil (10 38 (pnsl)) LU 35
lee gl GEA) e Ayl 3lpall e dakiial) cilalial dpill 3lsall 5100 2lsall g DA e
(60 12,2012, 4xes Ji2)(5. . . 5)da, 5y, Byle) B22ne Ciliualse (385
-yl /4 .6,1,1

83l a3 ey agiliSshug agilaladl juads, (pilhgall Gl jleay Cojlaa gl (g3 Laliill 5o
(50=-2016 gyseladl Jale) L Aalu)

—radala) sasadt /5,6 ,1,1

) :\:\S-DAY\ ij;l\ .Lum 3.,,\:.4.;_9 ( ANSI ) @S-DAY\ A:UL)!\ J:)..)Lsuj\ RPE 9 \.@.‘DQ SJ).;J\
Al e Ld Jai ol 4esl) S aalull 4l pailadlly L Ll e (ASQC
NSHENEENY



ills Aeadll o) miiall Lo Sady Al paibaddly Gliall (e 4o sena o o)lie Ll Capadi
Sl 4yl dnial o) miiall areal dun e elew eSleally SIgall Glala 4l ) gag
(35&—2012/ REPTN d:d;) e&dl:.mb ¢ anll ;Yj& cL'AJ\ ‘;l\ d}..é)j\ d:\.\u GA , ¢y

— ALY Bagadl Bylal gl ciltlia /6,6 ,1,1

, sl 8 Alelal sagal) 5yl Gl die Ly cany ) ealiall (4o degene Loy 2l

(4802-2016-ay) ). leladl 3 S 5, Slibaal) 35000 5, asadl Cpaunts 5 e Dlanll Liay (3383
—igisailf7 1,1

GS)A.'J\ (1)3@) Ja

ek it Ayt 3l
saLAl) Jadaisly
Aaddl) Ba ga (paawal a5 g

calaal) 30

Crlalad) 3oldS 3aL 3

Oalalad) 48 jLiia

Ayl lual (302017 Golal) dlac)



—:a.ub-\.“ KTREN /8,1,1

3y Gakai lllaia (380 & a9 sl o Al jall Copea) (Aus gagal) 39aali /1,8 ,1,1
Syl @l i) aylsall s e Gl 35 ) cualil) A58 8 ALl sasal)
il Cadagilly Jaglasnl) e

Aulill) e sl — ALY el 48,8 b Ayl cyal rAglsal spaal /2,8 11,1
(Awseendl ) o)l ey paysall | Glays al g8, (Jaall Goudl, o) g dg

Caldl) 3850 alalal) (e Jale 550 layad ave e Al jall cuiida 14y pdal) agaal) /3,8 ,1,1
cashpal- L)

2017/2016 (bl Sladl JNA Zudpal) ciisha tAiagl) g0l /4,8 1,1
—dual g /9,1 1

Ofinse (e 0SS 5, Auhall aladl HUSY) Y1 Jaaill ¢ gumd 4D, dadiall (g A pal) 528 (45K
@bl Y S Jeadlly | Lgle Caailly 28l chlapall D Ganaally Ayl Jilae J5Y) Candll
Gk lline Y Cansall Ll Ayl oyl sall sylal JsY1 Cangall ¢ fimna (o (55, sl yall
Osalill A5 e Ayt o2 1 gV Camall A pall Leall U1 Gl il Wl ALl 53 gl ol

Daly Al by i 1y caliball JasidBl Gingall dudjall dymgia T SBI Gngall 5 2Bl
 Sla illy bl






PGl daall
AL alaa/1 2 1
(2011)Jilugs cudatt /1,1 ,2 ,1

oo 4l age laald) 4S)HLElly Al (anddll e adieg 4 ydll 5)) sall Jadadnl) 4 jall cdaa
S 5, danpally sl pae Ayl 3l gell dnatd dlin (8ES) B A (4S5 ) 4Ll 4c L
aaling Loy &l 508 (e dangall Gilaliia¥ pand il aae A cang) (Sl aUas 2adla ac

alas ndlia pae. clalisna¥] culSs, (Hla¥) oyl aludl Al 8 o Uaily) 05 d5as, Jalall
il L Jlely DAl e annsall Aaga A pand il ade ani Cangd) Cua e cpeall
Jaal & Sl axilieg 4l je alai puay Cppaaill 45 piall Bl Gl 2y Slua il
bl re a8 Jlall alas aia g, Glelilly Jadll (g5ai alad eliyoyg i 4P EOGA)
Cralially ddlaiall adadi¥ly algall Jilad 4y gaiil) oypmsall alal Jals s ¥ Aa a)A)
Aaslaldl

(2002)asasall 2 £¥1 /2 1,2 /1

ol | il gl aBiciall 4l sl Clin sl i dngds e Gl U Al 2l e
ol i) Qi Gasiny cilalaiall & alalill sagall GG AilSaly iladaiall by ailly oy il
o33 Tyl 3l sal) (V15 48DLally il alagly AL 55l (aaki ped  Agpdl) )5l
5asal) (3n3 3 s s el Cnlens il Dlsall £hae Ol Cilaen il Sy ALl 5352
JS b A a) Jihadly ol Jaadl iy b il gy, pgilaliia b Aol
p2ainsi g3V ile Wil wyend Apla¥) J3laddl s 3 Gkl Lgisenl Alalall 5258l) | Cilyginsdll
sasal) b gl uaial Cpleladl Bile e piy ALLEY o3sad) Ji) ey, ety okl
s adlle Aapn die Algee Ayl 3)all o6 AL ALaL)

(2015)Js5 4 /3,1 ,2 ,1

10



Gl IS pagell aadll G d 3jlgell oplal Glusles Hea Hlial ) Au)all s
Gt A Jpeagl) Caags 4yiliad) apnlai®y) cilu gall adly 8 4piall 35l gall 0)la) Dl jlas (Gaulad
Gluwgall gl IS 1Y) L ddjra , andail) uiladl ) bl culal) g JEY) | pstall il
Glleall 3 e el Saaill @163 aagy ad) ailil) ColSy L gell aailly o Lo 4gyilial)
Ansiall (A el aa g adly Aeadd) aaadhy gl oalall ) dgydall alsall ) dplanll A3 ) Al
e il Gluagll Ladhl Gueadl g8 adly culiall SllSally S8l g, auhall Jaa
8352]) Gkt oy il i Ll o)) i o, gl Acacadiall cppally qypsll
Jaall @i are g Loty Leagds Ayl a)lsall oplal lijlas Ao 38 Al, Saall Ja) e Alalid)
Adaall

(2012)ouysé w0 /4 .1 ,2 ,1

) 3lgall o)aY analy ool i) dakiial @Dial A€ e Caynill ) il o
) Rl GOl easall Gaeads gl by Cadlill i 8 ))sall Sladl il S0 muags
, aab i) dagl i) Guilsa pazy pali dsay Glld 6 ))s anally (adiie ela Cida gill agacd jiul aud
JAgasSall Culall cadly Dlageil) (& Caniny , galadl lellae] Joaad puads ¥ clul ) a5
Ll oDl 8y pems R all Ciagly bl gpdll oSl aes b Lubu Al slsal
Bindl dalel) Slelanyly Alshlly A8l il e g Apad) yisd) Jlae b 4sly
G halad @Blaly, agpdall ol Sl daglaas 8 Gkl e 5S35 saall 5y 4 shall CalaaY)
il 4D I3 GHLY) e ol omsy , AL 3asall (Biaty CilaaY) Ly dals

el g Tlaitll b () ISl Gyl 4esdll il e olaaVl

(2010)aea) Cyunall 4/5 ,1,2 |1
el Giad 3 Anad) sl o clled Jeisall Y1 ge IS anall cioa

11



ColSy , AGA B el Gt Al 3lsad) ligles clelend ol sl Calell 4 I
Uasads SUL 33elE 8 Cana dass coslhall (gsialls 0K ol Gsalall Lo cappll () it
o1, cplalad) iy Blaially 10015 5550 dpaal 4S80yt il , gyl adadiily Galelal) <jlea
BEley g1 ai aie sl sgial Gulelallely) s Slapls Jle slael) oS
Gl 36 S3at ,csmlall o aald Gilelal) iy Cuagly 4nssll lag sl Glalal
arsiplE e alaie Y alaia¥). eyl dialse 10015 5500 alaa¥) ity ,aeblens Culalal
£1AY) pat, (slal) Calell o A8 8 lalall gy Aleiall col A 34 & cplalall 21

sl b depul) ey 3l

(2012)4saa Jula /6,1 ,2 ,1

Aihgad) aplaill Coylaadl 8 alolill sagadl ool alayl Badad sae Ao oyl a4l jall cidaa
& bl sl Al Al ged) 4yl Cajlaadl B Ail) 3yl el e a8l sy
iy Al il cnlSy ) Agdall alsall elaly ALLA Bagadl oylal ala) Gudt G eyl
Yy @l Ale aagedaxll o €5l danigia oygar ALl a5l ol Guld Cajliadll
Ble a5, capaiil) o L) Gl Dl lsall elaly Alalill sasadl o)la) o byl Baadad ( 4iliaal
3asall oplal o Al e g kil clady) ) edatil) o LTy Agpdall 3ylall slal o 4n 8
, Alalall sagall 3)laY daadie Cilaag fLiL Gluagll cnlSy L dgydall ajlsall elaly ALl
Jadl aglee (b Galalal) AS )L 05, ApIaY] Cilisiuall JS (8 Galalall G iill Agasls o) 0
ALLa) 2 gl zmal o aediy Llall o JaY) aigh o), led paiunal) cpuanilly hlaaaddly ililaall sty )4l
ALl 3agall (Ba8at gl el yally lusbpd) auza gy

(2016)aka (s 2y /7,1 ,2,1
3a 5 LAl ALLEY 82 gall o plalynlae Gudaiy Al N (sae o capail) Aglas 4l yall Cdos

Hlsall 35lab (Claladl 318 3aL) , Cililaall o)), deaiall laadd) sasa Cpuwad | Slgiall L)

12



L yng Jalatg calalall o) ) G PR (e Gl gaally Sl o Gl olKad 48y Ayl
Gls e wadi dagpdall 3ylgall )Y ol i) Hoall anii A AL 3agadl julee Gula i)
O gl L ekl g cppatlly 2 1aY) e eI ady ) (sa58 g paiall Gpaaill (ampm Gluagis
2y 4l lgall ool Je ALLAN 3agall julas Gubay 48l 4y Jo g agadaza (i saal)
9 (piba gy Al o5 Y, A0 3ylgall Je eDlaall e dgpdall 3yl gall (sal o paine ile Daiul
Do Vs cpe b gl leally Rl el ag ) cilaliial ysdl Al o)
el calaladl o ALLEN saeall Guki Je Jaxll iad Gluagll culky  Lolglually allaxll
O) g paanll |yl ) yuadl Al Ayl 3 gall oMl (e 6 paiise ol yita g Cale SUatiu

Aoy e OsS

(2012) Apabed el oy /8 1,2 1

Asall 8 ALaLil) B2 gall o)) foaliag (o) (Guad (8 ookl oo Ao copaill Al Cdoa
5 il T Ay lly ALLAN 3358 fsaliay pseie ol ol Al ul cliah s pioae o
G o Capaall Al )y aldlly saldll 0y il ek Gaul dals Al GlE gl
yOdlaladl (gl 0o li€ dagh ad) il Sy atiaall & AL 3asal) o)l fale Bakaiy o) )
DS jagia 3alEll acy e Dlaally (paylsall AT Glily 3ac @ aagiy oDlaall ol el (3aa
, bl Jaall 318y AL Jamdi 325l 53l el )5 i S Sluagilly | 335l zal g
o)lal (g3l G.uu C\A_\M GJL adadladl) Gy saldll GJ.C , e\.ué\kﬂ S Jad (e ojj;ﬂ ool
PAAKARXPN|

(2011) AUaadl) BN 2e /9,1 2,1

i Abdsall gl bk leealy ALalall 335al) 5)la) agede uags (AN dubyall Cdoa
sdgall adliall maaty e Sall 4Sa adhaiay alall oY) oy abae A il a4 Gudaill
sagall B agud cay, ALalil) 3agall Badai cldliall Jig ae Adjra, Y Ao cpailll alalil)

13



e, ol Gl 438 ules gmg o Jeally cul€ Claagilly | dalg ) Cldgealy
o)la) padl Jaall dcgiidll GHlall o lily Cuaatll e Jaall | (gplidl paiall peaY  algedl)
Ade X mal (A AL 32 gall Glillaie Joa Siganlly luhall e apiall o) a ), ALalil) 33 5a)

A Sl 484 ddlaiay alad) (4aY)

~:(2013) ¢! dan) digis /10,1 ,2 ,1

Al 2))sall ¢la) 0plaS a8y & ALalil) Bagall (Gubad 93 aa gy (I Auall Al Cdoa
alaaly da gidall Gl daala Calaal G 38160 Glla Gl A5l ColS ) s gidall Gl gul) daalsy

Coplalall jada gl o Liayll 30l 51 Amaladly ALaLaD) Bagal) 8ol (Baudat (s, dmaladly (palalall

Jan auhall Cuag) g da gaall o gl Analas iS) o) gar 32 eal) A8 130 64 piay Caela Glua il
A sl L Lees b ) Sl ALLEN 535 l) 8 dnsiball sl daals Ay
JAlalal) aead) AW Al Huan ) e Chaal) 48lialg 4y pdnd) o))gall gl oe S QAJ QA PAPY A

-l fea CDIAY g Andd) dag) agy Jga /12,2 ,1

@AY 4al il 4l d) yal o
:\.A.ub.ﬂ\ & :\.A.ubdj\ sda alix Mbﬂ‘ & :\.a.ubﬂ\ oda alit L,\;\h-“ 1
G Sl clisd gl sl s ) sl | (2011) Sy
a3 Gphll muag bl (e Ayl ) gall Jadaisl)
JieY) Jadadsl)

a2l Bl cpe 138 ey g
Giad ) Glaay)  agllall

. alaldl) sasall calillatia

Mbﬂ\ & Mbﬂ\ ol alias :\.A.ub.ﬂ\ & Imbﬂ\ 534 4..1\...».\. .\93‘6.“ e AN 2

14



shre o O3S L) (S 4]
er ol Cps (A A0 o))l
A4S Caypty Calpasall adaag
ALalal) 3a4al) cilullaia (3a8ad

Coall ) g 8 4lal
Shsall il
Ayl

(2002)

a2 e Al 038 i

Jbia) ey agllall

Dl gall Clusjlaall 50
Gllliie Basaty 40 i)

- Opailly ALaLEl 33 gal)

Gljlaad a3l A sl
sl 5 Uy Ayl 3l
agall lblaia (guay (oA
Oaailly dlala)

Jligj 4pal
(2015)

Al ae Al yall o2a alia
43S ddyma a3l adlall
dalaial) DU
dasaly Glad) auy
A<l Al e
JALalal) 3agall 3yl

Dlial 43 b L)
aaad) yin) aelaiall

5 by aaals
Bl & Ly
Alalal) 3asall

(2012)04,1 g 32

Al pall e Al jall s2a Calia
D oe dST a4l sl
)l gall 53l il ylaa
Gaail 4G Y 4,4l
,ALaLal 33 gl chlilatia

S dag 4l b adlal
Ayl 3l sal) 0yal il ylas
Gllie G 4 W)y
ALl gl

daal Cpuaall ae
(2010)

15




Al e andll o34 Cilia:
Al DU Gl e oY as) )
Dlsall e oyl 5 kil
Al S ool s

335l

a4kl
BX eyl
ol okl Bl
G ALl sasal)
aylaill cayladll
)il 5 Al gl
gl elal e

les masm 4l
EEEN
Lol

Jala
(2012)4as

Al ae Al yall o2a alia
Dmlae Gudaty AN 43 4l )
hill e Allal 33 gall o)l
oyl 5 Gukill Gl
.Z\L\L.:J\ 3agad) 3la) (3a8a7 (3aaan

Al ae dpall o2a aglis
SN NPT I PN
g alaldl) 3agadl oplal Hulaa
Glllie (38a5 9 A Layil

ALaLa) 30 4al)

(2016)

Al ae Al yall o2a Calia
s e dasd <Y asl il
tsaba g sl Bkl 3 BaLall
dagall 8 ALaLA 3262l o)l
Gl 5)3) jualic dsadl as
ALl 3agall 3

Al &4l
J}J c_éj‘: u‘)’:\j\
.~~"] - ‘; bjt:\ﬁ\

o‘)\d\ ‘Lgdl..mj u.m.u\

el Gl
(2012) ipaludl

16




o8 4Lalil) 5358
ki 5 Ll

Alalil) 3agal) (9a8a

a2l e Al jall 038 Calia: feo syl o34 4l A ae| 9
3)sall S il 4l al b il ol (2011)Ataail)
palaall a4y 00l ) 5¢8e muiagh
3y)a) Gkl 455tk alali) 3a5all
Leien )y ALl 325l Lalillaia g Lginanl
Olus Leillliag a3 Qldisall Glag
Gl pdsall Tl (& Gkl
il
Ayl aa A yal) 52 (Al | Ayl aa Al pal) s3a 4l daa) ddds | 10
Gk i 43l 4gllal) EPEPRIN (2013)cav)

&b b ALl sagall
oydall o)lgall clal se S
S oo Gagl) adlial
Byla) dald] Aaldl) s

ALl 5a5al)

GBakai )53 s
& alalil) o2l
)l sall el o5 liS 28,
Caadanil 4yl
sasall calillaia
PAPRA|

17




AL alu)al e At Ad)al) e W /3,2 1

angadly Jhall Jie el Joall (amy A aglall clahall G —idahall By dus e
Aol cpaldll 4855 e gdai 25 Glagudl & anhall oda g lagadl A lecanag 3l

Ol (A o ulSy, anludl aluhall 8 adiaal) Glalasy) Goaed -1 Auhyall caa Sus (e

peiladaia A& ALl 3asal) 3yla) (Gulan @ pen Al Sl Al 3lsall lsaly Clujles a8l

leli ae Apdall a)lsall e Belal Gslhaall Hoall racags ) Al adlaii Loty dalelly 4alall
Ol (palill 4S50 ALaLa] sasadl 3530 Budail calillaial) (Baaail Cilgaa gl

Ll Letbea sy pill 3lsall Jloals cilalan adls ol (o AL ciluhall Cugd 43) Golall (5
) Slllaiall eya il A jall 2y ALaLil) 3 5ol )la) ket chlillaie (3a8an]  wlul) 3S55al)
Csalill A8y ALGLED B3 galdl 3yla) Gakat colllaia (sl el o) geay 4y i) 3))sall dagi s
ey

18



A Juadl
dufpall gttty U
Ayl 3)lsall 3508 1 J Y Eansall

ALalal) 335al 50y Gl olllaia £ 3D cuaall

19



4 pdal) 3ylgall 35000 Jg¥) Giasall
Lﬂ\ .yb.d.\ é)’éﬂ\ JLEY\
4l 3lgall aggda /1,1 ,2

O 2l JleeW) Glalaie dalg @l ey aldll G Al 4lag ol ¢ Al 44l ae
e Uasrin JSE0 Cianal | adedll 3aady,  ealiall AL soaxia |, Ayl colyasilly <) puaial)
L)y Gleaddly aludl 3agay o LSl sdailly dalsadl o)) e, W)biainly Wasas aagi g Cilalaiall
() Al sise Ghaty ey sl 3 e Ll ciladiial @l e ki Gl o Sleal)
ey plbaall el Al AaleaY Lo aluid Yy Ledalam Yy lexe Jalatip Lila) ddyla & Sl
g cagphall oda Jl A addlal) se iSI cld Ayill laaylge o basdll elli Axlgal Lglgal aa)
& AHLLS Ban Dlujleny aalie Al uldil) Wyl ge JA5 o) 4l 3yl olal e
Gl dnla) il (pa s, Alala) 325al) (oalia Gl Aalaial) 3ac by il i) Jaglasil
o Al AV ls Llall 513 saelae e opiall Lol Allad Ay 3ylge 8100 25ns Alelill o35l
(10=-2016-s2c Ll Jale ). L alelal sagal) ki cilshad s Jabyall S

o Ol e Qb Jai ) Al sl e 5alh da Loy Al Slsalls ALY
Slsall o8 ) Gl pagy sealal) Uiy el aa o dalally daladl cilasgally cleliial
Gl il5 sy wlhnn., Jisally | Gusnlly , NI yualic o lege buaie i Ayl
o Al gl alaa¥) I asalill Joall Lind a3 L) (e dads Bl dgplall el
sal Ll Glawddll (e & pagply Qllall Gn 5l aaes 4aliV] jaliash Galeal)
sie), ALl doasl hhal Jo¥) Geld) lajlicl Al ool sis 8 A ylly | ESs 4l

(15022010~ Gpunall

Il B sy, ladaiall il sy Cilaa) gicay (3 aa gl Jalall sa (gl 3y5all o
[(3u=-2015,d1)5) 42U, Lelifiue aiiayy, (udlil) gl

20



:Lﬂ\ Hlgall i pi/2 1,2

b i ) Aalally ALl Ay luludl (e e gena o (plia a2l 2aad) Lo

5% pgie JS aalin s dpdil) S)lsall sualiaialy, deo )8y ol upde W20 lgaraal
(32015, 1355 4t) Akt 1y cilulpad 534 1o Jlad

Gamilag | ety alaialy G5S5 ) dgemial) 481 Gllladl) Jleal (2000, dasi ) g

038 Laphaa (e 23 Abiadl illenl e sene 0 slie o5 bl Slsall Jiiena | Alaay , puskis

SR alay , cpully SLERY ali sl il Choaglly Jsil ki dlaely by ,lsal
(258, 2016, ) dsall aliiy, opleladl Gilaal i L, igeall AL alasy , cpunlly

OV bl (e ast il gl e Jaladll 8 daa (9S8 meie Ll 1 Ble Saed Lgdey
Cilal Gt O Al el ey, dabiiall Jula) Lhatl b oashid dyd a5l
ey alad Gaat 4 Gulaly dabaiall Jgual aal DY) oy al8Y) Glaseds (g dakaiall
el 138 b Aaadill V) cile I Aid sl Rakidl 5 e S g o o mend
daua Jae Cagyhag dpyaag dlage Jao 558 PR e e l2Y g Aa i) Calaa) Gaéan Hlal 8 Jead Al
(3um-2016- 50 Ll Jole) (pbelall Aala I Al G

idaiad) Calaal O8ah yu wb.\ dA.Cj\ 2..\_,).-..:.\3\ JJ\)AS‘ 'é)\d\ iyl cﬁj‘: Ny ?j oole u".,)’:‘“
Vsl I Ol Gmy , Aebaiall Jeal aal o)lie b (gpdall 2)sall Boall oylaill mia g Ji cplalall
(302-2016- el Jale)dpaglaill eVl e ddlide &gas |ylsal 4yl

SAg i) aylgall 308 dsaai /3,1, 2

HEPATRIN:
Olanzally Jaall 8 8)slually 23V Zaaldyy 3l il laal A e e&all Janill /1,3 ,1,2
) ‘é.cbﬁ;‘ﬁ\

21



, Aadaiall ddalally dan Al Al 4 <l paatially <l skl /2,3 1,2

o el Cpalilly leadlly aslaid) Glagyil 551 /3,3,1, 2

cAabiid) Jpal o dial (A ) jeaie e gyl peaied) syl s5/4 3,1 ,2
(Jaal) Jlae b cplalall 451 adlsally clalall e 5850 /5,3 1,2

- 1YL Aileial agalall Cuilgall b Jasalall alia¥) ealyy /6,3 ,1 ,2

c ALalal) sagal) ya) Aals jg g Cplalall ddasiyall slall 30ea Jde S50 /7 3,1 ,2

il sl e Jalaill Aulilly 2Kl AT sl sas cplalall el 38U 35/8,3 ,1,2
(4-2016- s2c L) Jile)

-. K.Ua.ﬂ:\.“ 3lgall 3yl Slaa) /4,1 ,2

Ailaally | Agyg paall Ayl ylsall (e dusgall clabiial jé 0 (N Apdall 3lsall Bla) e
ey Al UISAlly | AU asaly oplind) Adladll Cym (po Lt dpslaal aleal (s Loty
L=l G el Biad b el gl

Jad o M\ sy Pl (e ‘Lm.u}cj\ alaal (3aaan Gj\ LM\ JJ\)A!\ 'BJ\J\ (e (XS
el Lalii) 3a8a8 B lhealie Gl Wajueas 3ol clldy iy leale Adadlally <) jleal)
feble DA (e Agpdall 3yl sall Calaal daad oKay Gl B e, Leiadling L) cpaas S

DAL ot ) andindl 3lsall ey DA (e ol 2 ¢ Al LY 33 /1,4 1,2
oo A Andiadd) lsall olgl Y AR iad Aepall om0 Aald) s a
G g el ) sgie oy, lgeading (A o (gplll dyeall o) Jlied e, cBlAA)
il il 4S5 iy At clialsally Gl clajie 4l iy 3 i) i

03 Do Lag SO AW it il Al aadaat A (e a ) LN 3885 e J gl

22



Ll Sas sily ina Lpta , 5 Mape oyl pall Junt 3 Loy DA e Ayl 3)sal
Alle alul ol e ;08 558 o) (e

| aall Ludlially 7 ladl) ia] laaagl AAlS e Al oo WS ¢ Adladl) a3 /2,4 1,2
sy s Skaadl ol Lyl Badail 3agall (e Jle gt 650 o) g Alle 30 Sy il A (54
eliays sasall Alise Joa ane 555 s O lenay Loty i) 3)lsall 131 90 3y L

(6052-2015 ,J1353 42)e el
) lsall B0 Aaad) S /51,2

G sl mall asphy 3 23 sall il el syl & sl Slalai) Gl (e

gl 8 Aa) algall ehpd ol aal aays "Add) a)lsallpuat 4S8 “(Dave urlish) (i)
o) ) 3 4S5 (200 )il Al (e Chia Al GIGED (e degenad L)y yualal
Apddl Hlsall oy Tasa 1sn Al Ol Leile) (e il 458000 3))sall B)lal () iy aieg
Bpalae (S8 Ay el dag)) Guadaly a8 o) cang Apaall Apdall Mlsall Bl () oy, 4 Ll

(60=-2016,2e Ll Jale) -(214 ,2013: ale) & sV Allad g
SAg pil) ojlgall Laijiu) 3 /1,5 ,1,2

Jole) Linslia s laliy Aalaial) Auni)ind A8l 8 Apdal) 3))5al) 3130 AL g 2ua
(52016, s2e Lull

o3 aal G ey LN el Jlee¥) labiie lgag ) Olal iy ] s
dadi ; saall sk Bpales dad o Yl Caped (Al Al 3)lsall Bla) Al il Gl i)
JalSiiy ity , Jaall (gl painll ae debiiall DA e daladi Glubiny Glules e
Leilly 3t o Jeds dalaiall Zalal) dngl i) ae lubidls Clojladlly Jaladll oda Guslisig
o lls , debiidl WD (e Jasd Al dpapladly lalal) ) Glpaie Jb 0 eblaaly Leile
(30,2016, b (un ap). (Adaally 4ealdy s daallal) ladaiall (s 3alad) dudliall Leaa)

23



rJsadlly sudll 55040 /2 5,1 ,2

Sl aiall Aas Aekaiall (A Giang oA Jsailly paril) (8 S o3 Al Hlsall ) als )
Jie Aas 4yl cudlad A e il pyolatil) e dadaiall 3aclia s, 3005l dudlially i)

(3,ued)) lileall duaia salely Alalill 3a5al) 35l
DAl AL gukaisya) /3,5 ,1,2
By iy, S Cuag alaig ac )y Do)l Clubis e dabatall 40a5 4y dlae ] gy 2y
c s ASIY) Aaliall adgay (pilagall dalia ()5S0, Ban
s Oalaladl Laabsa 38 /4 5,1 ,2

Cnals gall iy, lnliy (il gall claliial 48l dauliall Cilela¥ly clubuad) dlac) Jea
. Gilelyal alavgl | N 48l Slefay) ety dajal) 4alily, ey
Jaxl) Gilelyal adaigh | Jaaldl PEAPSON| f‘ﬁ-‘L‘:\ [ < 4 Jaalily, (peasddl

9o dabaiall 8 Agyill 3yfsall Sl lewld o) g Al sl V) sl o) el Baw Lee
Jale) ALalall sagall 85l JAae Lewal ey, Zaadl Aa¥) Jalaalls , ) Gulas 8 lgiae bus
(60=-2016,s2c L)

DAy i) 3jlgall o))a) Cailig g Al /6,1 ,2

G Ll Ao sana s Apfl) Slsal 50 Ciillig V) i) e asall lede ik
Dmds el Gead gt dgage (ST A8 aage Ayl o)l sall bl i) ad o) Lld (e
O ol Aaiidl Gapms , Lelals 2L Alalidl sallly lansaly Glaidl aan S sl

Y1 alaal) s 3l Y Al Slsadl wigh o) ) By daas alle (gsie o salll b o5

24



dsldl 40 sl o Jpemally Gl lly dpdl) 3l 33 clales JalSs A o
ol | Al sl Llads | Al Qs e Jedn Gl o3y, ojfise Jes 358 (05Ss
, lmysailly Sl el i, gl laad) Jadadis cupnll , cpelly SLERY) , il
U lagall b monall JEIL clplaall o3 alaind vie L&l dllead) LLls daal

PVl ey g pall VL 0 o Aadaiall Calaa) (35 Alee (8, Lgana IS
D Agdal) el lbds /1,6 ,1,2

Jale)  Jfinall A due gillg aSIL 0 Y1 (e Aadaiall chlaliial paaty LUl 13s Jgy
.(50=-2016,s2c Ll

O Aall Gl paat s Gallatyg cplalell dae g & 193l (e dadaial) Gilaliial 20l e s

BV e Baaatilly 3Ll Daall ilia apaai Lo 45)lalls lgie ~liag g e sale 2aaty (plalall
(22 422015200 sibia)ailla sl ddasdadil) a5 gall alacts dlalall 3580} a5y Gty Lasd

DA cplalall e dadiid) calaliia) aaatl Aglan sa dupdll 3yl Jailads) 1 jale aealis Jsiy
Dlgall Jalass (8 Jlaialyy caolall 8 R oy cdaplaill lgaat s 3l 85l Ay chisme dgia) 35
Tahds ) il (Sasidadll 558 S sl Alleadl il i Shael s Ul iy 25580

U la Gl lsal) (e el Jia 3 mpalls ecallally Giagadl (o Allie 4l e Ui pll Shse

O il il lial Jia 8 allall Wl cdagladil 5558 Lot il cilitall 85l & 4S5l canladly

Gl Gl § st Cua e dadaiall Gagyla o 13 adings cJasdadill 358 (DA dAlelall g 4dll

8 ciadiall _alaiill JGell 8 unilly ) bagl o€ b sl cdasl) ecae (& Sally oz L)
ae daaa Cpall #3la, s Jot (el e Qllally pmpall B figy SV laall 038 A Chaay jus
ool Ay calaal) aan ey g ddale ddaay 3] il saa) Jaghaatl) e 13U
i Al el 53] Jlae s <2850 el sinaally gl pl) 323a75 Lol Alalialy dalial

A i) 3yl gall (e slanad)l colaliial uas ) Cangas Al Leaila g san) 4 pill 3 gall Jatass

25



Asllaall Cailla gl 93 JS (e Gaa DU 281 dlae] cdsllaal) Jlee) o catllagll g 1" Cum g

2 1l Al plsal) It Gadli | ol plsall o lgie 205 ) Al 35
EOMgally ¢ Lgdstidy Ll Calla sl aast e ciedlill saal)l A U e g UaS 2D e sliial) cilalgal

J5Y) pal b Agydall 3l sall Jasladil) wigy) Tgmis simsa)) e JB 13¢) ¢(ledidy pash Lasilss Cagllal

Nl 81,3V el giial ). Leabind i BaaSs dae sil) o uldl o A0 Jant o laay

(Al

- oxaall Lyl https://hrdiscussion.com/hr39625.html 9 4ac Ll 2017/9/2 o)l3)) &)

e lse

omlaall 385 Jaall (3 e Dlly Gpalal) sl sl oY) ddee 5o 1 ciiligll) /26,1 ,2
(502-2016, 22 Ll Jale)s e Lal) Casllagl) Jasd
laiialy 48l lsall (o Al Lgslalin) slady Aadaiall lgy a5 Al Al (g0 any
(9 30a-2016,p1). 30n ukile agiia g Gueaiiall Jumdl [Lial A Jaall & (el Galasal)
Cadagl) Llee oy Apddll Hlsad) (e canlial) Jagdally aaall e Jsemsll ddee o L,
A3y, Aime dadagd el (e Alagall 2ae ) Cday dpinall AaiaV) Aluls ey, iyl
Lol saga adiad 3, Laliy) cilaidl b Lie ciledd) cladaie Cadagll ddee 8 cleY)

DAl ylgal) uskily i /3,6 ,1,2

33L) &5 ey, pgilSslugs agilalad) i (il sall il leas Cijlaa el () Laliall 1aa Chagy

(55a-2016, s L) Jale) Tl

Ghlear Bl say delaiall Calaal 38a5 olail lalall gles juanl aallas dlee oyxill 2ay
Al LU Sl e Jeanll e Galelal sl 4in s Alias cappail sngy, Ml Jaa)
(9u=e- 2016,p1). .dardl A agalas Ja) (e Ledgaling

26



CLiS) PDIA e 5 Sleall Asladl 5l Al o) olad¥) Juaail Fsg yre dlac 54 capyll Lias

Tleall 038 (he Cargl) Jiays , A&) (pe Acgana 5l aaly Lol & Jlad olal Gadadl 5)al ey
o Cnlalall (aliEY) ilalgal Al & LAY il gkt 8 Jeall daldll Calpd)
Adee i 8 s o coall (e 48 (53] den e diiall 5 ualall Gl 8 dsal
s Y ) Cannay (gl ALl ald dns) Q3 ) Aadai) e KU s | Jladll il
on S5 LSyl 138 Y3l 80y Jasd () Saal) o IS glly , IS JS Lpankine s
;L) ahad) 3geally copnll Capay Loadl Jladll oIU Llad Jpaie Jiay Jladll (gl o) Ja
Bl e Gyt ) Jlae Yl Adlal cleally Cajlaally ol glalal ailat I Cangs il
Jifialls adlaial) Aalal) cbaally Chleall mongi Sl ) sa Lo slaid skl W), ualal)
addei Lo iy oly MY skl Copnll e (o Ciagdl Biady Jag amdl gadl ey
Osba) lally aleall olal o) aall Gulaill ) capll o) iy Cilea (e 4sluiS)y

(23,=-2015

(50=-2016, 2= Ll Jale)ibile s due pngn yulaa (38

il sl e dysinaly dpolal) Jsad) ol apens 1 gl aUsS asaai /5,6 ,1 2
[(502-2016, 522 Ll Jale) e singns Jole ola) anii o e dadaiall e laall;

Cores Auigall Ty Aaaall gral s pomss aliil) b wigy ¢ cplalal) Aty Lilua /7,6 ,1 ,2
(5a-2016, 530 Ll Jale) . Janll cililaly Eaalyay Slaliall (e cplelall dlea

Cagla sy Tl ) oalie e SRl Al sl 590 e Caald) S dull oin Gl
ALl 53 gall 310 Gl il it e ) Lyl |ylas ol (el

27



A Ciaal
ALalid) Bagad) 308 gaakali cululhaia
—:ALalal) Bagall 530 aggda /1,2 2

lealaals Wbl lgobaads Calite Jlel) cladaie JS 3 Lalle Jaxg 335a) o sehe caniS)
Gl dgalsad il #OuS sasall Gaueads el dpeal ) clebiidl 33 gl s
Splais Al Lliad jeelny doalaidl) cOUSall jeedh aa dald Lagla Llals sadiial ol il

28



ve o)) ale) by aglalial aii S Glexdlly alud) losly auil HleeS 3agall ¢Sleall
(#2008 ¢ sl

: Total Quality Management)aLsLid) a5l §)))

3agadl o) PlA (e e Daall e lia)) PlA (e el 2y Zlaill (o) 4ngi & s &
8 skl a5 cleadd), Glamidl | cleaY) Gaead A sl duuall cloae] U8 ALl
plilis, (g S culd JBal LS 3asall Sy allad e il Angil) 13 Gakt b Jead) (lSa
("baaSas) Ohss Casas Sl oIS, aglind olol, fian

Calide 3 sl jealed padl liiat] ran A dpdlil) LawN) aal e sasadl e
salyll (3iaty Slginnall Cadald Sy Ciliiall Aaddind age ol ~Sl a5 Jlee V) Cilalais
Leiil) Loy Bpalaal) Jlac) cilakiie 8 5agall 4 caliay (o) adiiall o) jiuY) adsall o, § Saailly
@ Bee (Al se Byoda ) iy Cudall jeasdl G Gl ) &) ¢ Aaa Gliulls anlie (e
(202-2005a gl due dang) asl) syl

Colaiday clelul 8 Lla @l el 3 il a8 L sasally oLyl alaa) S
5l ey laging ST cimpal Cunall Leasgias Basall oY) dila g lls Gypeadlly 2l il Las

—: adlaaly ARl sygall Ciypi/2 2 2
—DAal dsaall/1,2,2 .2

Oos dadsl J e 2l ) olals o)) i anll ) (8 21993 dppped) ARl pena Lt
s ady ) 2l e dal il alSa) e Jy o) Y] AS 5ol Al yall il
(7a-2011,850 Lilaiad), il

29



b O alaly ¢ apaill Lebiay ¢ lam Jlia sl ¢ Basas Basa o3 Sl &l Esasad) Jl

Ganialy HAS dan ¢ ame g) ¢ alsma jeliis ¢ Basa ala 28y 35 dgan alee alag Basaly alee

- (20a-2232-2011 jpadlae tans)lgie 35a¥) ell 8% (gl ¢ Gl Lghasaty ¢l dine) o)

pedl Basas, Ll L (5 o o8 05So 0 a5, Jad 035 e (252) Ledeal Aad3a5al) U
(ailslll ) clagslall) e T (Qsanaall) I ((ilas¥) 5 Ll (o JEY) daia o agdl
(3590=-1991 ;3 2esd)

5 (9he) 5 3bs peall s ua 8 (0, 5, @) A Bl RS Jual Gl plaall s elsy
5 (10ba) slac aail (alaf) 5, Sl adde 75 At adde gl Byl Gyl dis ((asall)
(610=-2011 S5 ) 2eaa) ( abal) el 5 @il (aadl) 5, Jus sae (salaiul)

S Aalul) 8 Aes Gl 5 liia dgag ey (il g0 g et ARl Jual 8 B3 RS
(190=-2011 o dens). pasfiasal) 5 eDlanll aigig cilala 5 il b deadl

5 Ll Gand) HLal a Jalal) 5 oaall Led G Aplai) aaledd) 853l ine W
S (o) Ande 30a3 LDIA (e S S (@hinall) ) (G mny g Ll 5 (SlaaY)

(150=2-2007 SLE Guim). 4058 5 4y gl

Sall andl 5 effectiveness sl e 3] cildlga) (asy 8 Laf bl 3y5 385
ealall Gany Capl 5, (V) RSN e am sy, Lise 05Ss of xto be effective Laal
ol alana odialy A el sa 13y, SLaeY) o slaall oAD" gl e sagaldl 4y sall)
So3agll e ey e
Lanb L aaiy (Quarters) (e 4siie 4l Lol Y1 3 (Quality) s29a 48 Cige
(1752a-1997 ) Jalk).4adla dajy paddlly t 4

30



Caget apais Jlaall 13 3 cpfialilly 501 200Dl (e LESH Jgla DladUaua) 3a5all/2 2,2 ,2
RS Ly L@.A:\A\A.Aj LG.:\.\\:.AJ LGJIS».»\ Cadaxh k-\\&.\JM ﬁd&.\ t_i\)_bu\ i e 6\:\.1} ,3)}#\ e}@.&aj
-:(23,=-2011 ?:\Sal\ sihiad) Cilay il

-1lgia
o3 slimy) sae o S5 Al dead o dad Clpaally Glialsdl degane /1,2,2,2,2
[(2302-2011 aSall ilas) L daseially ysSial) 43lllia dulis Juaall Fardl) f dalud

F itness Foruse Jleiudl aisall 4l g0 Wl 32520 J.M. Juran «e,/2 ,2 ,2,2,2
sy 2B e o) Jlexindl aDle el Ja s sly 8 el 3asa o aSall b lealld
( Mjuran Quality planning 1993 P 12 =) il sy g e lail)

IV Gl giae Lly " lllially , Glicalgall d8Uaall’ a7 g S il Giye /3,2 ,2 2,2
(270= 2011 laadll). ajba IS Lealfin) g s alaill ae JLaidl Al a5, Al
asllls Al Gyl e daeall e lia)) Ll sasall sl gals Cag eie s /4,2 ,2,2 ,2
ainl Lo Satall Ll (ggie Gpueai

—1AaLa) Bagad) 3y iy s /3,2 ,2

3352l 5,00 ( British Standards Institute ) Uaydl Genliall sgae ciye /1,3 ,2,2
Gladgiy Glaliial Gaas 24 P e Al dealaiad) cillalis 481 Jaudh 4)la) daudd Lgal dalaLil)
Gl Y aladiny) Gpb e A4S Lglily 3yl LSl dadaiall Colaal (335, aainally Jaenl)

. (36022016 ap) nokill jaivas adlay Culalall aies

A @Eas (¥ ot Al Adead) W) e ((Rail Ways Broad British)—wyis/2 ,3 ,2 ,2
szl ) ailaVl Gulslal S e il €leid) Glala gLl Aalal) clill
(420= -2012 Ayl

31



Jlaxl) ;L'AJ ] Lﬁ)h\ eLL.'\ b PRPIIRA| 33‘9;1\ 'EJ\J\ ( CO|e,1995) d)s QA /3 ,3 ,2 ,2
Giag ola) 3 o 3, el 8V @l 2LV e SS Ge Yo il A oy e
(36&—2016 a.a_,))):\mﬂ\ ‘5_\-0)3\ sl & a3)ladl 1)) HEials Bl SiS) Jashall (g4l ‘531: by

3V ac b Ja¥) dlysh dadil i) Glabasill e de sene 1Ll et (Ko @l /4,3 ,2 2
s pldY) aal e 3l 38 Ll 3 2 V) ald) aaen S (g 0 pdiase s il jalae g e
~2016 ap)ddbisdl SLdy) Gu clalall & Al a5yl sl gues ) Jadie Gel

(37,=

A4l A Ao golally ) (e 230y GBaeiilly JelSE) e Jaxd 325a)) Cilajlas )
) LAy, gl Qs Kilan) dleal) A8, 52sal Alla L Jial) Ji e Leias
Aigail e o aliial) L) psen J8 (po ealic Fujles sl Cuny, el ) Lokl

(370=-2016 1) , geenll

Gl Jlad alaisasal) o) e " ALlal) 4830 x5 ) (Feigebaum 1983) —ae /5,3 ,2 ,2
e Loal) Ciliaal 335all (i sl e G, sasall sl Aalall 3agal) dgen & Jalsl
JalS) a1l 3] (5alatii) (s5inna Jumily Aasall 5l Y] Al Jal (pe dadiiall 3
(8370=-2016 ). llgivall

Giaat Jal (e dabiiddl GligSay elia) WIS 353 08 8 (9ua,1998) Gilad) Wie /6,3 ,2 ,2
A Aalaiall Gl Jia ) gsalaall (he Ao ganay Aiudd il e Coyat Alalal) 3agally,
(2102-2016 54 dlae) Jiinal) s Wlla leie ajslay s Senl) cilalialy s sl Jal (e
dadaid) o) ) &ax daa Liay 322l L_%Js: BiSY Lﬁ)\{\ BEEW L oY) Aaaie Cayyet /7.,3,2,2
(4202 -2012 5 yelull), moaall dxiiall 3siaiiy ¢y suil) o i) ol Jal (e

—8agall aggdayghi Jalw /4,2 2

32



[ YIS Jalye (ead e B3l sk
cohadt)-/1 4,2 ,2
Glatie WY 5l Bagae Spra deliall 3l 4y & deliall Gluwiall cals

¢ aradie Glea lhniay miiall ddalse e Ble ydll @l & daall cuilSy ¢ S Gl

oo sl 13 B, sl diladl sl Jpem s olecal aclay GisllS agll el
0 aly) Aleadl CulS 13 G, ) WAl 3T gl duglhall deald) Gl slEeY)

((90a-2011 aSall Lihiad) Saiind 5 ey lebliSon (a0 8, dume Cilatia
(1/2) Jsa

Oalalaiall AgUadll colatiiall Jgay lacal i

.—‘dh}‘_ﬂvdh‘)‘\m *J&Jaﬂ_;‘hy |
T N e

10= 9= c?:\Sal\ Lla dhiae

iy Al Aleall Al b saaly (il Al gy e (AN Cglul adiey odlel JSEN (1

5 ) latiall aa s Bony, gitall e e pal) licalpal Liillae (e SSEU Cilaiall ani e

e oyl ol Jalall 4 058 Sl
Bagall baa /2,4 ,2 2

A ¢ Aali) Aleall Auled 8 Apeal) Cilatiall GLES) ol Gl gl ASE
T Gidgs ¢ Aalily) Jabyadl s dolendl A Glatiall A6 sag ¢ s25al) Jana el

33



Opaadic (ysiite 33gall aniy agtys Al Asjall 4 dyeall Colatiall aladiiu) aiad 535al)
cbagall s g Gildaie i) of e SEI e aclus ) AslanV) b)) () sedig

5, iaad) J3b Glatiall Gand & e s, Gali) el agh o sagal) ann Gl adiay

1142-2011 afal) iluad) led & leadl dus H5lam Y dgeall pualiall o)) o oSEL, d5laaY)

(

2,2 Jsal
’633;3\ BRI L._ijlm\

=

Aol ol e
Olasad) allas 4S04 aghdll (Jlee¥) Slialy ALaldd) Bagad) casSal) Ml ihias | juaall
1304 a2011 5aganall dleall

Glatiall mga Glaal Bang CalS ye gag ¢ Alaall & aSanl) e aghy Sagall hua
¢ el 2331 cilaiall 335a cpe SSEI (S Y ¢ DaS Rlaall b 2SS Lagad ¢ 3l
CAulie e Al e desuadl calamil)

gl akgs /3,4 ,2,2

oo 4l labad LS Lels oy el o) 2SI " iy 585, Ba5ad) laca Blal) ey 3058l AK53
Caagys  Aoa i) Alaad) cDlAAe (e Sy, Al Alenl) apansis , oxitall apanad e jS 5l Dla
paliall Jizdl jé g e sasall a8 adiayg' (zEro defect) cisall o JA midldl Gas
oty , laiiall Juadl il laye 5, Apaall Alaad) 5, i) alsall 5, SYYI o Aali) dleall

34



Tleall (e o L) smy 5 oL 5 U (il Cillead Aalall e sla¥) Vaa s olly
(13022011 aSall ibadisalu)

G Aaal) ALl a3 il Al UL bl il st Cuatie

Sasall st ) " A Bl e a5, shaall (e i oo ssiae G e TS Caela

bl 5 Bagadl a8l G el BN 58 dad) peall o " L o) i of Y
(1302-2011 akall Lihad) sasall s ciglul 5 il

5 osedall 138 Gl Cuny Olsa Cisa o Al 3asa 5 el B35a asede J2Y (e
e "l Al gl B 5 Dia (gold g 3353 (ssie o Y] (A DS lalas adlipd
" el 335 1990 5\ 1o)S Cape 88 5" L lpeandi o Gud 5, Basadl aead dusgal
CllSill b3 Lagas " duasall 33250l S5 alat oLy die aBat Cagllaall aiiall 3asa (g5iua il
il Baga 5 Agledll il 3asa G B0 o " ARUaal Baga Ll (osiuall 138 313 LS Aglland )
(14422011 afall Lihiag)

(3,2) &
ziial) pracsi DA (o Lalify) 5 S 5 3358 (e A

M'} 2232 B

ddillaal) RPN

N
il s A Ay, Flasia i dea i, sagall aua 8 dadia, DlSel) 9 )slS T Huadll

34 a, 51990 , 5l aspadl eme LU lad) e

35



© ALl Bagal) ddls /4,4 2 2

OSD s, Basall Gaad (e OSa Badme dpld) ) o S 5 ASL EE Jaball Pl
Tl 3oLl 8 Leadd (e Jsl OIS, bl 8 335al) (3885 Al fsalae o S Alaall o3
Cpualaall @3S, " 8 painall Cppuenil) Bakail " (lgins S pualae 8 e ally 50 1950 Ale
, Colelall AS)Laa , Balidl, ALY L)), eiaall Gyl e, ¥ t5abal (e Ao sana o
aSall ihad) 55l Gl 8 saall culld S e i 53 Gulad) AU falual s3a culac)
(200=-2011

3asall G ¥l Gl sa Jday, alaill Gud 5 Glu¥) Lahbslgl A8 3 foaliall A G
QAN il die Al cilatiall ~ Ll ciia ) Adal) LY | sasad) AS5 Ga 5 ALl
5 ALalall sagall o @l (4,2) JSG cpn © oleL Ja § deal) apenai Tay () 0, Gappiial

(20052-2011 Aall Liliad) 335al) 285

(4,2) Ks

sasall 0S5 ALl 535al) Aauls oy (3l

Cyadalal)

36



Olasad) allae 4S04 aghjdll (Jlee¥) Slialy ALaldd) Bagad) canSal) Ml ihias | juaall
2454 22011 5aganall dlanll

) lleall apaas 5, Yy alailly Tay sasadl A€l (gyla¥1 <Al o)) (4,2 ) IS (e sl
AU 3as 13y — iphaill adad Jie — GUAN G GludY) gy 2 Dl 5, alaill Calaal (3is3
Loge , £ 15 clainall JS cil€d ¢ allall 5 Y (el OIS Ladie 5a¥) 50y (& Apadlil) Lisall (i
1l Sl sl Jsaa ae 81 5, aleledall Glalad leebid) day o), Lo culs
(210=-2011 ASall Lahaiad) Sl

prana Glld any (e A5 (PEOPIE ) Gl Tas ALl sasally ans Lo 5h SULI g)aY) Sal
. system ol Glalial Giay @A) uulial aladll oLy Tua) 5, process duliall cillesll
C laliaV) oda g ludl A4S 303 25 ey, 5 gshaS Glu¥) Gilalial e adiey la HUails

(21=2-2011 a8al) ilaiad)alail (o iyl Caagll GLaV) Jas e, Calileall o liy ey 3
rALaLad) Bagad 3 04/5 4,2 2

(e Acgena o duld o8 Al Apaall Ap)la¥) aslaadl e ALLL Bagadl 3)la) ageda day
aSall Lihias) LoSee sl Juail Gdsn Jal e bUE GF 5y @Y S tealuall 5 lsaYl
(27 =-2011

aag e AYall spaleall o)y lusl A 4e ladiu) g Cuas xllaiae ALY 325l 5yl

& DY) dal clipany S8 e Yl (o)l Sall 8 Lpass Wead JSG aaa e (g 58
gy gl N3] bl 5y Lelae Ylaa JS b V) A (ha LIS oSy meilgions i
Ofiallly elalall e Glipenl)l el Glasal Dt cilgay (8 Glity GO 3y e Gipe sadala
L e e S a5 ALLED s3all ol idall (paiaddl Jom 51 e b comslaall
3asall ) Jaae b el Alelall sagadl 3yl Aalad oyt aad 21994 asliy Jd 4 bl

37



Jaad) 1agr Aaldl) Lileae Jlaal) 13 & il JSB sl dawilly LIS Jles Jeny oaal dlalil)

T Ay Glaladl A g e ALLAl Basal) Caplad DA ola (Clampa) el caiail 68y

aeillliia 4l 8yg g oSaall (uld o " ALLEN Basall 50) " et 3 (sllais 1 s¥) oY)

pgiladgis agilalia g

3agall 3l o Jliel sl ulal Ao " ALLAN 3agal) 3yla) " anyai & Gllaiyg 1 AGN BlasY)

Alasin) gy V) alul e " ALl sagall syla) " Cayan b Glhig o G lagy)
VI canaill e Jie dea) (e a2 llg ALLal) 2 gal) 5)ly). (adail AdlasV] Gl g2y dalall Jilusl)
Aligd Jolall 335all ojla) Jaad cuasd Al Caylaall 80 baala W) (<Y 4l Jadl) oSy 4
Jaadl e G813 Lo aasd @lld Jle Jaad) gl Caplai o adile Caioai Wiy (Say (o)A (pand
@) Jshie (e daaad) 13 Jlo aniy say &) LLclsd) A o) 4l il o) Aduds o) Gl s
Ll ooy Sall e lgait Cacajd ) ALl sagall 5yl0) Calad 50N (e b Ledy (3llas
fek WS ellyy ol Jsadlly dpe pngall (o 4 auis

dgeliall Glialsal) dabiie g e dia bl Ly 8 OIS ALl sasall Cayps Jf
L ¢ Calia yran claaally ) sl @ylall (pe allai sa ALLal 53sall Jasa " dai Loy Al
aal aal oglimy yiimys Aalull i) gruiadl e Cappell 13585 "gruiall cilalial Cauli 535
cslie s gsidall e ey Baga Juadly il ana da s @l (ALelil) 50 sal) f50lue

sihad) ALLal sasall 53 Lot ol Wl Jalall sasal) dascay sasall 3030 LU (s
(230=-2011 ASS0)
paaty ddpl e ClaaY) s ailivg asede Lesb Alalall a5l 5yla) (juran)ohss iy
Glleally aSaill Jlagy Glleal) madle poaty dadiall Aaddlly mitall madle sty adlalial Jeal)
o allkiey adiall Hgeandl noad alee 4 halially ALl sagadl 3)la) 8le Sl el WSy

38



dils lleall o)) IS5 ) sagall Judl o4 alead) 138 o) Jliels iali e Jealls cilorl
(18 = —z idllae a3 ). Lt JLaiy)

AS) Aalaiall Jaad daga Ay 40uld o ALLA Bagadl B)la) o) (e 19aS) 288 05a)y siea L
Jreadl A8 sl lalall JS a5 aDIA e dagh e S ol oLl 8 Aoy 4dgpe
el Geatl) Cullal Sy Jasdadil) 8 Calalall dae Leadl A LA peandl dalat A4y Cilaatin g

(18ua —ztillae 25 ). Juead) il A0

—l ) pslilall e ALaLEY) Bagal) 130 aggda /5,2 2
FaDluY 8 o sad) Gyl oSy
Loy Giay DA e ) dhii¥ly cllea) iy miiall 8 4xdgiall Gailadlly clicalsad) L)
sl ey il Gle) gLl 8 aalud Al Glaalsadl @l @3t 5 Yl paallall o)
Glallae)' 16 4a-2004-clale" Jlexindl) Allis, dplae¥l, ddlaadls, ol WYl
(100=-2011- Uasdl
D Alalid) 3agal) culdbuial (g datl) ALl Bagal) 5030 asgda /6,2 ,2
Lt B o) any B Clgay lllia ALalill 535l et U e dgay (he Cilaall Chnaai
32l aualia
. Fitness For Use JlaxiudU 43 aas 3452l /1,6 ,2 ,2
Cim (e Aaliyls apenalll 8 53l duaaY @l 5 ( Jlexindld deelsall) Lol s25all Cayas
ASkie ) ALaYh , aellee) anjladl die Cplelall LaY) Giny Ly Jaall 5 peal) clejtivu)
Gllliall By Glialse pag) o) lale duasy Al Glaaddly alall 3250 DLl puay & Jueall
(Leomadll o 0B e (IS 13 Alad g dpalall
Degree Of Superlative :Juaiill 48 sagall /2 ,6 ,2 ,2
Aol iy, sasal)l & (e Sl 23 A Superlative sl ulil) alaaad Jiad 325all8
W) Jl g el alayll Waye sasall 2 il i) s sagal) delu o (S,
@ e palall dalie cilaiie 5asall aed Al

39



Conformity With The Requirement :cildliall aa 48 Uaas 3351 /3 ,6 ,2 ,2

e B3l llliall aady dadddlsl il IS 1)y Bagal) 3483 s Caypail) 138 ) ol
pldad g, dlld pue o) (gl gy ndagl Baasally Alaal) ildialgall Cangar Ca20a o) £ Dlanll
Alas Jrenlly 2ygall (g 8l Cpanad 138 3060 PA (e 2288 Slllaiall Gl Gledaiall 3 5251l
Jread) Glllaia 4 maal Uil Glllaie U Bagall alas (@36,
Customer Focus :Jsadl Ao 5858 5350l /4,6 ,2 ,2

28S shall aale I a0 ) aslsiill ) ghailly U dadai) Lgiagd S ol yslaill Jumiy g
de sana Basall Cayat muay o) (2 L, aly JSG0 (Slgiuall Glga) o L)l CuSat) 228,
O dilae). Ll dpallall Juaall cilala Aul d 5jisal) claxally alud) 8 ALLal) ailadl)
. (1904=-2016 i)

TALaLa) Bagaldl 30y (gl dsaal /7,2 ,2
o genals dalal) Lpallell Aidliall ¢ gn 8 dyyspally Aalgdl ualiall (e sasall Cnpal il
DY) Bl elo Andliall A b dsenall Aadaidl Cuilen JS Al laa e S5 (g9 el
G gsial & oY) g gl sy ea S el Ll S Al e o 2l 33
ol s cAaled) Hea¥) (e @y s lilaall o1 (s5ine Gawat ) Zaali) 33k o Jaad) A
ALl 53 ga ) 5] Jate s Aialh Gl ity ¢ USan Dyl Ll Jpam gl 5 Leiind
Al cladaial) aia o) & Lol ALaLE) 3asa) 5))3) et Gk Apaal sae o didy s
Bl Adulh lghula Aags cppdall Q) e cilinlall (8 Aag ¥y ASHeY) clabiall Glua o
Jlae 8 s drew 33 3 Al Gldaial)l 8 ageial) 13 Gudat sl a5 cALlall 535al)
¢ G Ouaadlne) 1A LG e ALLED 3asal By Jiae Gula dseal Sl (Sars sl
(121-120 = <1996
Al liglly oDl calaliin) dul )y (e oY) € L duay)l) ol Aall) mis /1,7 2,2
Llaliay!
Gt 8 Janal) 138 aaluy Jlee V) ciladiie Wiins A Al Cagylal) (b 3/2,7 2,2
gl 33l

40



Taallall cialedl) (may o Jgemall Uyg e Lyl ol ALLal) 3a5all Jae Gulsi /3 7,2 ,2
.(1ISO 9000) i

s g COIKA Jag il all Blas) 8 daaludl /4,7 22

il sl O o Ganailly Galimilly (o lally Tl il e 2/5,7 2,2

Adle 3aga ld laite Aakaiall a9 Jead Al il grally Gligall Je el /6,7 ,2,2

D Adaldd) Bagad) (g rlad Jule /8,2 ,2
L) LA A5 sag
O taaly ALaLill 32 gad) ylal Jade (Gudat olad 4)la¥) Gilalaiall & Llad)l clalall o) 5 aay
- Alalal sasall 8l 8 (ygeanadially o aall 5 o lalall Ll (38 ) ALY 6 LAY
)8l agildpal ()5S Ol Balall (e agaly "Bl padd jued g Capadl) Cua (e ol Y
A g Ally Cuaally oY ane g, ALLA 32 galdl 3)la) Badail 3are
P3N Ol (17502,01996) () susiSS) reaia sy Apluads 8 50cs g
adedin Ll Jot L Jai o) /1,8 ,2,2
CALelall sagadl 5l e Jliy Le (uSas LS sludly cald i) o e Sl /2 .82 2
ALl Bagadl 8yl 8 JladY L ()5Sl 51 o) e sl /3,8 2,2
e IS Jlee 1 olaly Al LeiSly el dage ol ALLal 500 o) e ST /4,8 2,2
Ll sy Jgl (e
LSl g lac by salall /5,8 ,2 ,2
) b blaes LSsle Lannuat Caay ills ALLED 3asall 3yl olas 3aball culal 3ill 3 yie llia g
1(315 (=,2000, 1)L,
oshilly SISy saills, usill gaaill (ajh pe Gl @
-285ll Laliadl) o Uad¥) (e alailly Hhalaad) Jesdy caaill o
il adants Ja3) e
el oo el o ASalall Ll (680 e gAY G o
AR oy AS il CGalawdU s il gl anii @
Asalgll Uy lly Copemill b agiva 52435 Aalully cileslaall & Gl AEYL AY) s o

41



Nelead Al sasaal) al) ae (Bt (3play paily Jidll plac) @
AN Ay i) gl e andi Al 8 peeall Glalaill lagladsl) e
- Glleall e dlee IS # L) Gaan 3 LAY Claabiay il i) @

[ ]

(58 U= ,p 2011 olasdll llallae) | aliiie JS8 desall (33 ljlaily JliaY)

—1ALali) Bagal) 5))a) gaakad clBgra /9 2 2
Tajmay,lgale el A8y ulalaiall 8 ALaLal 55al 5)laY Bakaill die Culiall dgalse
& Al Gy Gl ey ALl s sal) 5ylal Jaae ki (s, L <l 3 )
Sldasdll llallae) Cliged) aal s Gukill 8 de ), Gladaiall Ly Jasd 3l 440
..(53 U= ,» 2011

$pally ol A8 ) GllS a3y, Llell oLl U (e saal SIEN) 23e/1,9 ,2 ,2
(bl s Ao ju) goludiall Jasll Glysa5 435 pall

oy LAY 32 gal) 35000 Jaaa (el Lo Wl cpdlly dupil) oy sal) dajlaa /2,9 ,2 ,2
ol e Cagally JaV) Al gl CalaaY)

Lehlas) 3yl Lealll s o oLl 5,08 aed, daliid) 408 yuas 8 Jall /3,9 ,2,2
ALl 3ol 3yl Jase A0 8 dgma A gap, ksl

S by B e Q) SBESYL bl b e bl e alaeY) /4,9 ,2 2
Aima 313 Gt 2l o Cpaal) Gy Sy S, AWl o S5 e SIS) aaae sl e
1ay, agiladaia o4 ALalil) sagall 3yla) Gudad # s A (g2 o) 48ld e @83 Aapa Jie 325l
ol lileall 3358l (e ey, alesly Al e S (S o e 3 b it e
gty callsls e alee e

clladl il likdle s sy Jas /5,9 ,2 ,2

Ll Camag Allad e Glebjal (e Ao Ciifilag sasall alad aaad 4 J2d /6,9 ,2 ,2
SV ALY sapal Al e ulae 2y, Alaill a2 il Gl LaYly 281 J8 s

Ll alaig clamally L bl (lats o

ALLa sasall 3)la) Jaae Gudad (e dagpe il 853 /7,9 ,2,2

42



Jio Llall 351891 8 L5 ade CISEG e ALalil) 3asall 3))a) Gulat 8001 /8,9 ,2,2
ael@lly o ygally Y EY)

L LilSeY g Cilpa sad) Jlie )y gAY caladaiall cojladd s\Sladlly L&l /9 9,2 |2
ALl 33581 5513) (pralime aa 331V Clasylan s Sl s dalail ¢ 5] /10,9 ,2 ,2
el aa 3alal) LSl 3Ll pae /11,9 ,2,2

Aliadl eyl ge Sleglae g 4 Jadl /12,9 ,2,2

JaY) Aol JaY) 5yad Calaal) o o)l Bsas Jlaa) /13,9 ,2 ,2

Adilaa g ALl sa5al) 8))a) asgia moag axe /14,9 ,2 2

oLl adlall 25l dae) J adall ) 3a31/15 ,9 ,2 ,2

el DCEA el Al e g2l /16,9 ,2 ,2

o= e 2011 SUaadl) Bladlae) ALalal) 32 gall 3yla) AaKE) Auadlgl) ye cladgl) /17,9 ,2,2
.(53

- Gkl iyl clillaial) /10,2 ,2
Uans 15 Cuny sasall Lede wiis ) Gl aan b Sl sl 6]y) s a8l
tsalaadl (oany Alia o V) ALl sa5all 3)aY TauaS Clliidl K3y o)yt | alliie 5aluall

e il
¢ dalaid) 4818 g sale) /1,10 ,2 2

Loy Al ol e (JAT ol Lale ang ALl Bagall 5)la) daudd oo 8 dae )yl dadaidll o)
, 5 Jae adliag il Jaad Aas 3)la) A JWY T cpia) e Gdiy aialiag sl (e ledaad

(292-2016 231y (p lae) padindl Ly B3y Lo cileaddl sasa ek cuwad e S5

Aalal J<in sale) callayy aa fase (o) Jlaal oY sapall 28l Gkl LaDlall 2l Lgd any

Aosall 8 il gall Clafina s A8 o ading fase o) by o) Jsill o) Cam | disial) ells
AaDlal) A8 538 slay) a3l Il (Al dpylay) AEEN) e sl Calian (sasall 28lE)

[(290=2-2016 1) (p dilae) dpla¥) Cullay) ety Gy ALalal) 2asal) 3yl & seda Bkl

43



— 1 saldl W) /2,10 ,2 2

oasfill e S 30 Basall Al fse B a8l Amigy g b HuSI) (2a81 joaal) O e o
Y Apagally dyyg pall jaliall (o leag dadll (o Glani cpil giusal) DUS8 ABNAY) A gial) 3

(89 L 2010 bl mlsa ) 3oL

OV ey, L Aaiile (5555 ly ALalil) Bagall 3)lak a3l o) dakaiall & ShIAY) jes apdaiis A
el ) i) (5aliall Sl (po il s S 5 Lol (pe s (o, Lbal) S Lo o305
Gty ALl @l puail) o) 2y Jaadl )8 A DU acall anaiy 13a g, ALaLE 3352l 5))a) (oaleal ey

(312-2016 2il) p Slue) ALalall sagall 3yl

— ol ahadl) /3,10 ,2 ,2

e ) (5al) Basay Cilaaly adse Tl Lyl oo i fau ALeLal) 3 all 85100 Gl o
B S Cuny, e 4l lalade JC0 Cplalal) ian A Loes B I3y, Lghias ) daliial
sk Bt il iy, Aakiiall Ralall dal ) Aaal) b L s ladl) L) asi (e Ul
3] 3ae Y1 (g leds Jal se o lghaa aay ol a1 ALLED 83 5a) 51 aliyg Jla, I
1.(3202-2016 1)) o dilue)lgansiy milinl) (3a8at s mali il

eal Opeatll dalall sae aaaty il pall 3 g ddpeal) Jali Aa e o8 13laeY1/1,3,10 ,2 ,2
—alaay) =5 :\L‘)A\ FRYY GA ?.\.\”_5 ) Lg_):‘}“ t_aLa.ua.u}Aj\ (53 e}@.&d\ Jaa é:\.da.ic_;\l.\.\l YAPYIN 3.’.;\)4
gyl

Gkl Adadd 2B 3l gallaganty Gulaill 485 Adad aa A s thaplaanl) /2,3 10,2 ,2

1Y) (gsinn by painall yshaill glas) iyl slasinly elliy @3 3,10 ,2,2
[(3202-2016 251, 5 dilae) lgismenty

—daaily cllal) /4,10 ,2 ,2

44



Cayialiy aaygig Julaig (AT aead LY Appdall paliall (e de gana (e ally aUail)
535 (Gsive g aedlyly, Opalally culalall Gaudieall Glalial Gl sasal 50 e il
S13Y) Analja geiling, Al dalaily illeal] Ta DU LKLYy, Cilileall ayliy , Latiall Laxsl
O OSQD Ja &L'Ajm Lﬁ)jﬂ\ Jalailly | laadd) 3aga ety dalariall <l y) yall SlAS) & pac L)
(420a —2011 5Uanill), Aaliial) cililee 23S jaioaall gkl (a3

Leallaty AN AN S (e dpapdaiilly 41015 dadl) )l dasl b calad) Coslud ) aey
O A, ARaad ahyall Hlad¥) ae Aiilas Jaws ital) araaly led Glaile Lo, ()l Jaxll
Ll Sy Giaiall ¢1a¥ 15 el G Alaall 03gs 8508 yslsl Culd ol 1agn Adaipall il al)
Glialsas sules agd 0585 Oly, Al G 2l o LB paaill 8 Hi5 o 99 0S5
z o Gaiad (8 Adaledl Jalgadl JSI (e axy 120y (8] Aaali (e allaally aladY) daials duld
e e (50 @i ol SaY Lnlad ey Sllia (8 13gdy | ALaLal) 5asall 50l alai dle
:(51,=-2016 ?'U) =y A8algl) dalall <) y) yal)

sasill i 335al) /1,4 ,10 2,2
IV Lasasall /2,410 2,2

(5152-2016 ~y) disladll i 3358l /3 4,10 ,2 2
— 1 (olaladl 36 a8yt /5,10 2,2

Al ) agily e CiliSas il cplalall 34355 oo 4l b ally aliiall sgal) 8
peluS) Cangy ALaLill 3a5al) 5yla) ilgalg il gaa g lillatag fgaliag aitlia g C8jlaay agilaadss
pilas (S Ll 5 (30 325 85131 Bl Apaaly Hpndll o apae L A€ 5k o5 il
sially Bulaill sl slafy) 8 oandl Hlacall cupaill ey, Glaadd) s ) ga5
. (4302 -2011 Alasill) sl

45



g agilell ¢ L, lgdiad o aclual ALalil) 3a5all 5)la) e 4y <ilysn il (g9 puall (e
ALl 3asall 350l allai lggle adiny Al Aula) Aadtl) e 2ay skl o) (e St ol
ilise DA (e o1V daleiall G 331 & Coypatll 3o peaiay alalal) datlise (s Lasus
e Sllealls LNy Yy olail dilia) | alee Alla dud daalocally polail) Jaww Juat alac
Ja) (e Aabiaal) chladaiall Lgallss dpuslis) Als gy skl Lpyail) lygally, pabasall alall DA
(49022016 ay)idelisseliS; \eilaal Ghas

- adailly cplalal) 45U /6,10 ,2 ,2

el Lgaans 5258l Aagipall JSUEAD) (e (%685) o (o) dilan ¥y dpaSll i pdipall caS) 3l
o LAl 83 3 Capesill (3 mgaias Cplalall @l sl 388, il lileally A V1 35l
lsiny o) oo Uil bl o)) A GLEY Lany , JSLiall @l (i) Aiagiusall slasY) (3iay o) 43l
) L)) 3l aal a4l 3] Cplelall ALK A Liall gl aaalic) P G Lusale Bgh
Ay el 312 ¢ 1y LIS gty clilladl) UL 335all Gkil) vie aaiad ()
O (8 Agnlal Alla dag 2aldll Bl =0 aae i, A8 A L) &5 £ 5, Agadaills 4y skl
(4822016 ~p)iibiaall cilalaiall Lehiail ans g3 il ClaY) Gdads, addasl) oLl

eIV 138 e Xig A &)y, aemnidd () Wis g pabae Jams agald ol 281 o o)
oS Galaa e LIS o) ading 131, 535l b Alpaialy skl 3 550 4ly, casiall
&V Al TSl (e cglig 1aa g Aausliall il DA e (sleall 138 30500 iy agle | Gpaaal
Slo aedl Gl aa cplelall Y, ddagiusall cilaadl) ) AalidU siine Ay GIAL, (gsinal weaiil
Gagliall o) (b eV axes Joill (e sa Blay Saatl) Gllily | Jaall o Ul aggalss ) JSUal) 4djee
(30=-2016 i)y o dilae) yusill

" Oadiical) "eSanl) Uiy a4kt /7,10 ,2 ,2

46



syl Lo AN LD wlad) jsaal) agl luuiall (e agd dediall chlardll (e el 2ay
(%25)cnia mally asSIL) 53ila Db il pisall o SN G PUA (e ey, ALalil) 5352
b 3 deatall lexdl) (o vl Jadiyg, agilie) Baiady LeBleny dabiall slaiay @ldle (e
) Ll Al el sl aayy, aolally A0 sl (e OIS, ALLEN 5asal) sede
pall daral) ) oeiiall ] 8 oyiats 48l ) iad Jal (pe Abadiy 25eal) B alga jgaas
o Aliaal Apily Lpandatill assll 3 Galalall Y1 Jiay sgd AN dinll Ll | Lapa
AV Vel iy Cua (langll ) ALadY), Lperal) o, Jilsall) 8 Cplalad) Jia, Lgld dunsal)
pelladl b Al AL (3 5a agd ABL) illeall a6 o gl (pae (sufile agdlS Bale
(5042-2016 ayp)isersll

- paiwal) cwadl) /8 ,10 ,2 ,2

Sl Cangind Ena lardll 5l clatiall (prent] Anilad) (il Lol saas dalaie diuie ddec oo
o pSailly Alanl) LA Lo (il (o (miiie (s5ime Cargind LS, gl Jlmall G il
e Jeia lgiaas ALY el (g NS yeinall il Jads (INCremental) cweally | sl
Ol b eiaal) cppenilly , Gadiiall 8 Jaal) sy aseals aaall e lad) ijaal) dua gl cilileal
L Ly ey B el alas Gulsis mansi lo ailasil) 5)58 8 sty 3LLEY 33580 3500)
Jaal iy eieaall Gyl V) 612¥) Y Jgeasll Jualgiall gl DA (o, 2disall
e, lgma CasSily sl AS15a Ja) o, msnsiall 8 Jand) N laa BIS e 0paiian iligund
a3y Jumd¥ly apaal die praady i ALLAD 335801 813 Gt e sl (55 pn llas
(27 4=-2016 231 o dilae) juail

 AalaiV g cibleall | salal) Q)50 A8Y) bl e 585l S Cand) 138 () 2V
(i) Gaentl) | "cpaiiveal) "eDleal) Ly Ging | aiailly Galalall 48 )L | "cplalall g iS"Cy )
L) il A58 3 ALLA Basall 101 Biiat 8 LeaaY 1ylas el

47



il silly il
gkl

R l) dpia il

ALl Bagadl 301 Gaadai cilillaia (a8l B Al 3jlsall g9 Om Anilaa) ATYS ) ABe ag
adlay) (el A5,

Alalal) sasad) 3)la) Badad colllaie (Gadan 5 Al o)lgall Jadads u adilaa) alVo Gl ADle aa g *

ALY il 3555

ALalal) asad) 3ylal Gukad chlllaia (Gadan g agpdall o)lsall Canda g adilas) al¥a ) Adle aa g

ALY il 3555

Alalil) 30 gall 3ylal Budat cilillaie (Guaat g 4 pdall 3yl gall Capdi o ddilias) Al Gl a8le aa g *

AL el 4855 b

il oo alatiinu)

— 1 NS Cfigaall il (339 Auhal) ) glaal ApaaY) gia i (Ba Laa gilind®

i e OIS i small Hlidga s (e ApeBll) (aalill AS il e Dleall Lia ) (8a8a3 draal (g5ime ) /1
Nadi e OIS G el i Aga 5 e 4Dl (el AS i doaldl) dpaal (sgie o)) /2

i e IS o gaaall e dga 5 (e Anadl) (palil) A8 i bl ) dpaal (s5ie o /3

Lia OIS (i saall a3 dga s (e 4peDlul) i) A8 50 Acplalall 36168 0L ) dpan) (s5ime () /4
L OIS (i saall a3 dga 5 (e 4Dl (i) 4S50 JAldadl) dpad) (g5iue (/5

ﬁ:uu.'a u\S U..p};.ml\ Jhl@é}w‘\%aj\.w\ﬁ\ u,pnm\ ;\5‘).».» ‘;L_\\.:\Lud\ ‘i)h\ 2.:\‘&\ ng.u.u u\ /6

48



gkl LBl

53 Al el A8 55 ALLE Basal) 3))a) Gudad chlillatia (3siat 8 Agpdal) 3lgall Hen aagasl /1
525 (0.760) 58 335215 lals Auptill 3lsal) 80 (s adl) L) alale iy 8 Gunyha 3Dle

o (Alalall 3a5al) 5yl (Gudat chlillaia) alil) juaiall joas A A8al) sae ly dagd dnyha Al

Jaws G, (0.000) Apiic Adle by Alian] AN (s5inss %05 48 das xic elli; (%57.8)
oda ddi) | s Jang o o) Nl Je adaall Homaysaldll jsmag eDlaall slia) Gia5 5ma
i apladll Cplad) o) I cliag Alls (2012) Gsba glde dxea dida Al ) ae Aol

du 13y, Greailly iaad) o Baadal (s5ise o) adls, Ao sie ) samy ALaLAl) 32 5l) ola) (Grada

e eal) ilalia) Al e S5 Kt 4l ole (S

s ALalall 33 gall 3yla) Guadat lilliia jglaag dasadill jena (A ddieia dayha Ao a6 4l oy /2
S Y A il ulelad) AL g ae Lo agis iV Jelaa il iy 4 sl 4l e
Al (s Ao sie Ak ABle L CuilS slae day)) siilagill s (g ADle aa g 4l il /3
i oL Y Jalae il U8y S Aunyh ABle Baslys A duyjh

Gk Ao jslae 4D 5 468 payka Al jslae A 5 oyl Heaa (Ao 2 ) g /4
e LY Jalace il Uiy Aau e

- Gluagll)

AU LISy anebls Cpadivnall cilalin) dabies o)) (el aniil cilileaal 5l aLaia¥) s /1
el A0 8 Aandll B3ga (ppeans AN D45 8 sac Lsall 611 iy A ) il cilleal
ALy

b Olala) sen @ty (gl Bauad) Ledloaly Abiinal) Uyl peaciasis B 5 Jasladilly aleia¥) a2
O el 4S8 duadi) iy g Jaydassl)

ade S kil sellac] 3 20l adly len wela) Cangs il cplalal) 30 S ad ) 5)5 500 3
LAeaall 3lea (il S

49



335 Cmmualy o Dlaal) Chlallaial las 4te A5 00l 32001 (b 5 il e iy alada¥) A58 Jgolf/4
. Aglaall daadl)
- hbd@&

Fadll as 335al) A& Gt 5 Jlae¥lesd 381 1 Spilacy) ClBIA) o 38 e il o)l /1

il (g 4S54l

50



abally Jalaal) daild

a2l QA
&bl
ast) ; Y)
Aleall illae aghaall | Alalall 5350 55030 (2008) 5 desersaallae (555 /1
sasall Ul =Y aydadts L liall 5))3V) 3 bpalas Jalae (2014) Cponallie desa (355 /2
"Lasas 4 g ALL)
sl =380 Aadaa , ALaLE) 3255l 3)8Y Jalall Jaad) (1998)calind) dilae s /3
22000 (lee— apysilly aill sl o Alalall 53500l 513l —3gen WIS jund /4

(enslly paall e HlariyaCuT), 5500 Jaalill cilllaia s ALl 33 5all 5)13),(1995) el e /5
Olac— 9000 55 Alalal) 335l 510} (2011 ) S e/6

(esillgpiall iy Hlarjlac )ALl B3 sadl 50y AlalSiall 3ngiall(2001) lic das yec/7

223 duib gl 2gd Glla) 46Ka dlae Alalalsasal) 35000 (2011) 280 el ae 2an d8

() J1reas),"s)la1 8 Enaall mgiall' Zypiall 3)15all 5)31,(1993) Ble ) ae j0d/9

(33s2nal Alaall ullae 3555 o sl 3) | Jlae¥) el ALalitl 535801, (2011) Sl dala ilaas /10

Laalad) Jilul
Tl ASLeally alarll i 8 ALLEN B3 al 851 ULy und) Al @lgie /1

:\..JJ):.HJ\

51



PVEN P 2012:3)}1.\-0 P ‘;.A:\AARJ\ Oldes desa (p Al D Gl e.ua\
bl il

Ol Liay (Baias 8 La il ALaLal) 5asad) 5))0) bl ¢ Aaal) oylgie /2

-4y f)l:_“ il daala (bl 2016 o)t e Lﬁﬂ\iﬁ\ dana Adly Cp ) aeidaalll ey

ieake

A dahaiay aladl ¥ Cayai At gy aly 8 ALalil) 3asad) 3101 ks il Ayl olgie /3

oSl
Dfiwale — oysdie pe=2011- Slaadl Je o SR ael Salidl ol

(2012) )YV 3 Alalill 5 gl graly (ks 8 Ayl Byla) bl sind i1 1ALl olgis /4
560 o)siiiane o))5iS3 Al = (V) meill drala — o2)led 23 T Caalill il

(2015)dasess yaiaS ol jlasdh SISy £ Il e dppad) 3jfsall 3510 il slaa tdulall olgis /5
Dt lem LinsliSillg o glall (5o guall dmala— dase g sobial Gl ol

(2016)ALaliadl 35l 3ylal ylaal W5 255 351 gl 53] Clyadl il iz Ayl )lgie /6
il L By o glall Glagual) daala —ada G ayyl Salll )

(2012)4LLall 5520 3513) tgalias Gl (ks o 3ol endaall olgie /7
iale lel) larll Al ) dig el AaalSY) = S5l e ) lang Cald)

(2002)4kalill 335l 331 a8 dgpiall ) gall 3l sall 3500 bl jind 53 Al olgis /8

sinale Juagall als —3gn5all 3 oY1 Caaldl o

52



(2011) 358l 3yl gall Asais tdafpal) (ylgis /9
osiSa— alall Alie, Jlite ab daslam Jilu s culalls Gl ol
(2015) saail Gias & aupddl 3lsall 80 laslas saidaadall olgis /10
Dftmalem Jadl3)Sun, juadaeas dasla- ) 40l Galll ol

Slsall e1aly ALLEN B gl 810 Buda s ABNaY 3 Apardatill Ay gumall Tagus sl ypall: sl gl /11
(2012) Ayl Gjlaally 4l

fiuale —LasliSilly o glall Gl gull Arala- ¢ bia Glaie dzea Jila Cald) aul
(2010) smspall Spaill (Gains 8 Lajils Ayl 3l sall 3y} il jlaaldaaal) ¢ylgis /12

Ayl () 4558 (8 il Al o

ofale —lau ¥ G0l Aaala- s Als dea) Gusall nel Salll ol
(2011)3p i) 2p)sall o) A5 8 ALaliall B2gadl 5y)0) ) sadalpal) o)lgie/13

finale = LUl o glall (51 gual) Amalam daa) e laea) dadal Ealil) ol

(2010) il 335n e o5y oyl 3525l Gulds Ayl cilalia¥) waas Al olgie /14
LS sl o slell (s pudl Haels

WSl e 3 Gyl — i) Galsa il o

astell o sudl daala (2016) Galeledl e la¥) @kl e salall blas) i) i dupal) glgie /15

diuale - LSl

Laas daal jalall o el pak aaa sy Pla pal) Caal Sl Al
: A D Ol G2 o

53



Lualal) 3!
(2016) Alalall 3292l 35100 goalie GBaudai (8 dupdall 3))sall 3yla) Hen tAding 48) /1

o oSO Al 3yl sall 3)3Y lal) ped) jaigall gaclud) daal Jole.f 1lgend
(2016)an)¥) clidivall 8 ALaLall sasall s 8 dgpill 3))sall ) /2

54



55



(1) & G

Ol

s

plpia¥ly 4l aay

s3pa]) COllliia (Biat 8 Ayl 3lsall 53 ppinsal alall Cundl (a2 Bl wSid) oy poas
ALl

plrdl e Aalpiay oy dlie JS Dlawd] el Ghladl e e VL & Silly Jucadill Jsa s
i Al Olaglaal) o SB35, duhyal) Calaa) (Baiat 3 aclud Cogas Lgs Uigag i ) cilagleal ()
calal) Canll () e VY galasiiad 2y oy Al Agpudly Laladias oSibla) DA (e lgaan

Lire aSiglad aa (pSLE

caaldll

56



s duaddll bl ;Y

:)A:J\—l
4w 40— 20 T30 e il -1

S50 - a :—40-5

- e S -

el Aid gl 3 Gekll 520 —4

]

Qs 10 -5 - Gl 5 e A

sl w15 - Al 15-10 -

@Y Jaall 8 dpynll @yl 3 ae -5

3aaly Bysa -2 Cde e — |
S Gy obse -z

57



DAy i) Algall g Jiaal) adall
Bt - A

LY Jily

385

Bl

-

38l ga

Bl

35

!

bl - A

-

Al A1aLd Ay 2 A0l 2)lgall (e Llalia) 4S50 daat
adslall

Anll A1aLd Ay 2 Ayd0l) 2)lgall (e Llalia) 4S50 daat

aalal)

lsall Lhd aiagy cpimall (pils gall A8 HLiay 4S80 4 8
gyl

Boyhas dgdee vie Y Giad dan e 45,8 adie
Al )l sall

5

“iubgil- B

Bl COlasall) aduds ) Caliial gay 4S5 g
ol cailla ) Jad xe(....... il

6

g ) LAl jalead) e 3gime JSG) 38,00 adiad
Appdal) sl e Lealala 2 (Jaily

58




zoln ped iy Adladl il jlgally lad (550 ASHAN (g
Mifiase ypshaly )i

(lally daadl Olys0 O ara Jidady Ay 4,000 S¢

10

il ey iy gy Alla Gl il dpnil find
cailda gl Jadl

11

L oaskilly il

—_

U:\L\u\ ‘).U.Luj ERTPR T wb‘)‘ﬂb ?’“é :\S‘)a.uj\ A

12

gAY el (A agiOlie o lpldle aen 45,800 058

13

)-Cnlaladl Caypatis A gy Aald uppaill al s A8
(ALaLid) 32 gal) 3)laly

14

Chlee ashais capail dadiye 4gle 43) )50 4S8l janads
Al alaladl

15

3agad) 510 Jhne Loy anls Faapy gy o A0 aiat
"3 LeL)

16

LG—..‘L‘L‘: J".J‘L‘-‘j ‘—‘-‘_,)J-\j :\:\A‘)\A L_\\J_\;_\ Z\S‘)uj\ i

17

Gy 48l 3lsall (e Ayl Lgilaliia) 4S50 aaas

18

e obaialy Aol Leaal skl () A4 (e

19

20

59




Slsall 55130 U8 (3e syl el pll sl 3 s Galia cllia
AN g

21

sn gy gl Cangy gyl el pll o Al Al aads
Slie JuadY)

22

1 ALl Bagall 803 Aliud - gl sal

:3aldll-D

Ale 1y 3o gall mal j daaliay ALaLal) 33 gall 3)al (s gl g
e ) e pilagall Caag

23

ALLA 53 5a]) el A, 50l ool gpueall (s de L llin
Lomada gall g la) pueat <_a£

24

Glalaall 3 yaiinall Cilipaatlly 4S50 3510l () slgusal) Sgn
Allill 335l lllata (gadat alal cligal) A15)5 4g)aY)

25

s35al) okl AU 3lpall s AL L) 391 58

26

‘oSandl Ly gdaiE

eliay ity (alall Cangl) 558 dpal) 3lsal) 301 a5k
e Sanll

27

cslaal) gaanil Al Aaea) 4 2 Dlaall Liay (gaaan

28

Slsall 5130 g ) dalall cilosll aal oSlaall oy
AN b dg

29

Gang, oallall edaadl e dlablaall 28,80 5yla) e
Qaa e ac

30

60




e anll (g5l Raias 2,80 pig

31

rdadial) deddd) Baga (ead-F

asld) LJ).L: GA M\ u:‘*‘*ﬂ\ le‘; 4.4‘).5:.\]\ JJ\}A\ '&J\J\ K50
el A5 J2s

32

e Jpanll 8 ASHAIL Al 3l sall 8)lal (sl gsusal) Jany
il Ll aaal

33

c-bay ejﬂ\ UA‘)” dgha ‘_‘IJ\ QS}JL\ 3..\_,).-..:.\3\ JJ\)AS\ D\J\ G.a.uﬁ

34

cllead) 551a1-G

i el apatt ) A0 Byl sl 810 gt
e lanll 424

35

Ol o Slanl) & Lia ) Ay 4558000 2))sall 35l0) g
. Aadial cileadldl

36

Agpdall 2l sall 3ylaly Adlidal) Gleadd) anadh Gillee auadl
.8 patina (b '.j L.\.;A ” E_A:\Loc (5“ Z\SJ....JL\

37

(e By Sile Dt ;b;\.\ :\S‘).-.uﬂ.\ 3..\_,).-..:.\5\ J‘)\}d\ 5yl ?js'
e il o Slaall @il lalial e capille Jal

38

Eillaad) (o JEYT Jal o Laeliyy 4S5 5y)3) daia
Aiel el llendl ) Gl

39

s Olalad) 3o S 3oLy

H

pldas e il gall uppaiy AS810 45l 3)lsall Byl o 56
pgaleay lasi i s Basall

40

61




‘_Ax: U:\sla).cj\ )y ‘511: XSJAJLJ a_\_,).m.d\ A‘)\}cj\ 5)lal ez
aall st o se L ) Banl) clidat)

41

Aald )y Gl aaadiy 4S80 8 4l o)lsall 3)la) g
. Aalalal) sasally

42

Glalia¥) aaas Jlae (A 50a (590 (i ey Al 25
. :\S‘)ﬁd\ c_eﬁ :\_D.ul'uj\ J‘)\}Aj\ D\JL’ :\:\.\.DJ.\S\

43

:\..1_’).&.\3\ J‘)\}d\ 'é)\d\ Jad (e :\.cy.a‘,,d\ ‘—"’.,)ﬂ\ C..Ab.a Craala
Ll gall 3o 18S 5 <l a8 3l 3AS alL

44

. :\..-)-u_,)ﬂ\ L_abjﬂ\

45

by cplalad) 48Uk - |

& Slsiual 281 Galalall aas dd) e A5 5yl Jea
ASHAN Leeads Al cleadl) Basa Gt Gillee

46

caalgll Gl g5 clalall i e 8N 810 Jas

47

deag dic u)AAﬂ U:\lclaﬂ GlaSlia :\SJAJ\ 'EJ\J\ U edh
e Al

48

?SJ\SJLA:\A o Oalalall(d gina g Aale)lalSa 4S5 3y e
-l e la¥) (Basan GA

49

62




