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�� 
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 1��������	���� ���,	 $% ?-�� ����0 ������� �������� ?@! ��  )7������ 7���
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   $�' ��	�� �
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   $�' ��	�� �
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   +b��c������� ������ �� �� ���� 2�S	9��	 ������ ((D��� <�8����$ �/�� 
����' �����(� <�
�� $�3 +�.�  � �� ����' ��^������ $%  �������� /�8���  ��R�

��0����� ��
��(����  ��������  ����^�  $% � B-��� 2�' B��� ��	  �((D���3 <�8�� ����0�
�� "��
��  �%�.�(��� �-8�� �.�' $>���  ��(%����� $�'���!  (Angelo, Pharm, 

Stefanie,  and Macary, 2013:126).  

  � +b��c������� ������ �#�-��03 $% ��	�� �/�: 2�S	 *��0  ��A�R���&��0��� 
 $��� ����0 �.	 ��
�?-�� �.��0��;�8��� 7�����  $%  ������� +���� ?@! �� �.-���

����' 7&�8,	 �������� ���A	��.   

^⁄éÞ^mVtƒçÛßÖ]<ù]<<îe…æ<ˆéÛj×ÖEFQM:   

    +���  2�S	"�           7���� ���	��R� �(�(D��� �' 7���
�� �������� ������ T/��� ��
7��0��    $����    $�3 +�.�    �; ����� $�' ��((D��� 7�'�(���    =������ <�
��� ��(%����� �.�

     T/���R� �/� ��� ����         �������� 7��0�� ��	��R� 7�-�0�� ���
��� ��R� ��) �%@!���$  
GHI\  I[K.(  

   T/����� +����   $	��R�   ������EFQM �#�-��03   $%  ��	�� �/�     T/���� 2��S	 

    ?	; �� �����   7��0�� 7���� ��	��R� �((D���         $��' �.����;� ��(�(D��� ���� ���
�� 
��((D��� *� 1;����� $��� ����!�� 18� ��
� .  

†¿ßÖ]<…^!ý]ïV< <

  ������ "���(R� ���3 ������ 7���3 ����5����� � $��� �.��' ����'U� ��	 $% 
7��!R� ���d� $%7������� ��((D��� *��0 �
	 �������(� ���>� = �.- O����  �������
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I\

 �� ��������8������ $��� ������ ��.8� ������ $% ������  +@�!� $�' ��((D���
 �.����! $���� �� �� �.��	 ��$:  

  <�8��� �� ���� ������ $% ���
� 9�	�� ?@! �� �����%� 7&�8,	 ����!�� *��0 
���(��� ��
��� ��>� ����F $% "���0�� �%�, 7��
R� �%�, $�'�   ��8���  $�' ?����� 

�	,��� ?@! �� ������ �/� $�' ������ );��A��$  GHI\  K.(  

  ��� ���� 2�S	 +���� $8���5�(U� ?@! �� <
��� $%  ��^ ����,���7��5�(��� 
% $������� ������ �(���  &��( �� $�' �������� ��������$?5��� =7�; ��
�	  $%   ��,�����  7���
��

����� �>��� 7����� =������ $8 &��R� ��(���)������  GHIJ  IGJ.(  

   ��,������ 7���3 ��.8� ��A� ������ ���!��� ��������� ��.0�� $�3 $���  +�.�
�� ����(���� <�
�� $�3��  ������� 7���(�$ ��'���� ��
�� �	�0�(U��  7��
�� �' �	�� 

 ��-���� ��(%����� ������� <�
��� ������)%@!���$  GHI\  I[I  .(  

ý]<ˆéÛjÖ]<íéÛâ_…]�ï<<<<<V< <

   ��������� <�
�� ������ �� +���R� ��� ���� ��0�����(�����0 $%  �,�����
��  V�! ?,A	 �����(�� ��	������' ?,A	 ��	���� �����0�  ������ ����� ��,�� 

 �������� ��	$ )  ��>�	���GHIQ  WKJ:( 

I.   7������ +���R� <�
��� ���'�8��� 7&�8,�� <�
�� $�' ?���� ��.0�� 2�0��
�� ?�' ����F �����������0	�0�3 ?,A	 1,��� ���  $��
�;U� ����� $�' � 

'���0U��$%�
5��� $ <�
��� O�/� �� �������(� ����0�.��0�� . 
G. �������� ��	 ?��8�� ?�
�U� �����' ?�.(� $% ������0 $%  �����(��� �%�,

 ��8������ ������� $%�   ����0�U� ?, ����0�� ��	 ?�
�U� $�3 �%�>3
����� *��0��� ��((D��$. 
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Q. ������ ������  $�' �'�(��������� 7���3���'�8	 ����0�� ?!�� �(��   ���!
 ������� �����������8�(��� ��0����� *� "(���� ?,A	 �� ������! $���  �.��
�

 +�.	  ����0��  ��	�0�3 B-��� $�3 ?�
���7��A���� +���R� <�
���. 
   +�>�� "������	')GHIW  IJQ (��	, ����� 2� ����� ������ ��  ��� 

� <
��� &U�8�����$�� �>�� % ������$����0�� � = $�3 �.�%�� ��?/	� ��0���  $
;�
����.0% $  �.��3 ��,���� ��.��� &��� �#>�� �����0�� ��	 �.���,� �8� ����0�� <
�� 

 �.0��� $�' 7��
�� �.��� O�/	 ��,��������� ����)������������  '��(���� % �$ $�A 
� ��,  �U�0��� �%������ ������� � 7���
����0���R� ���������   ��������� �%�
5���  &�8,

7�����������0��	 �������� *��0 ��	 ��������� �-�	�� $�' 1,��� ��� =����0�� ?!��   
�� �� ����' �����(� <
����������� ��	 ��0�  % ���(� 2�� $�3 �%�>��	$ ���	 

��,%R�'��	�� �� ���$C���0�� ?���� ����� $�' �'�(�  .  

ˆéÛjÖ]<ì…]�c<‹‰_<<îÊl^ÃÚ^¢]V< <

  �3 ����0�� �' �5��	�� ������  �.��' ����(c� ����� ��1(S	 ������ 7���3  $��� 
 ���@�� �(�-��� ��	������ ?5�� ��A���� ������ $�3 ?�
��� $���� ����� �.��	 ��$ 

)  ��A��GHIW  GW:(  

4U�� :�����!��� ��(�0�� $ ��� 	
�(��� �.����� ����0�� ��.0�� 1,�� ��>���  ���
������'� "0���� �
�������5�����  	  ���(���  ��;�  ��D�� +�������0��.  

�#���5 : 20���� �������8�(���   ��8�(���%"����� �� ���!�� �� �/��� �	��� O����� 
��A�R 1�-��������'� ����0��  .  

�45��5 :�������� $���� ��,� �� "0� >�	 ?�,��  ��!����� ��	���� <�
��� ]�	�� �.
����0�� +����.  
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GH

�#�	�� :��������A	�� �������   ������� ����� $�' ?���� �����0�� $�' "0� ��� 
 �.����;�  �.����.� ����� ?@! �� ���A	��  ��.��� $�' 7���(�� �� �.��,���

�.��3 ��,����.  

�#(��!:  ?��8���;@��� �,	A������ �U�
�U��  ��� -��� �5S�� ����0�� B  �� ������ 
��;@��� 7��0 ?@! $��� #��!�� �.���,� ����#�0��!�   � ?�
�U� $�' 7��
���

*� ?'�8����+��R� *��0  $��� ����0��	 �	���.  

�#(��( : $�' ?���� ����0�� $�' "0�% ��(����� ��;�(���� 2	���(� ������ ������� �����
��%�� $�3 �%�>��	  O�/ �-�	 ����  7�8�� ������ �'�� ?�' e��� ��0�3� ��,8

9��	���   ?5�� �/��  2������������ 1�(� ������  $%�����0��.  

  ������ 1(� 9�	�� ����� ���	�� �>�� <	( �� $�' &��	� $% ���0�� ?�����  ��
�03� ���0�����(3 *>� ?@! �� ]�		 �.>�	 1(R� O�� �	� $�'� ?���� ��&

	��� ����0��	������ ���AD�� ������ $�' ���  ������  +����� ���(�� ��D� <
�� ��	
����� ���(��� $�' �;������ �����0�� �� �.��0��  ����0��$�������  $.  

l^ÞçÓÚtƒçÛßÖ]<<îe…æù]<…]�ý]<ˆéÛj×ÖïV< <

  ���	�T/�����  $	��R� ������ ������ European Foundation for Quality 

Management EFQM) (�������� T/����� ��� �� $��� ���(� $%  ���� <�
��

 ��' ���
 ���  ��������)IKKH (������� 7��0�� ��	��R� �((D��� �'������    �;�
 ��� ���  C�.A�� 25����� C����� ��� ������ ��((D��� 7�'�(�� ��(�-��� ��R� ��

��; ����� $�' �
�!������(%����� �.� �� <�
���  C��	�'�	 ����� X�0��� ������ ��
<�8���� $% �A���� +���R� <�
���7 )  �A��� +
��GHIH  QG  .(  
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  T/���R� ���� $	��R� ������EFQM) (�.���!�(� *-�A�� T/����� ��	� �� $% 

 ����A�� 7��0�� �,% �� ��(�(� 7�'�; $�' ���(� C��	�'�	  �
����� ������ �/��  �� *	�
� ������%����U $	��R� ������ 7���3 T/��� ����� ��,��  7��0�� 7���� $	��R�  2�R

 <�
���  ��(%����� �.����; ������ ��((D��� &��� 7��0 ���
�� ��.��� ��R� ��� �	���
�.��� *>��� ���
��  ������$ ��D� �'�� ���(� T/���R� ��
��  �.��
� �0���  ��8����� 

� �((D���3��(�0�� ���A	�� ������� ���5�(��  ��	,�� �.%����� �.���(� <�
���  �.��
 ���	
�(��� �.��! ��(���  ���'�8	 ��������(Dehaghan and Pourtaher, 2014, 

142)  

  	��R� T/���R� ��,���$  ����,� �5@5 $�' ������ � �'�� ������ ��(�(
��  T/���R�$) %@!���$  GHI\  IWQ :(  

���� :	
	 ��
���������� �����: �0��� )\ (T/����� �'�� ����8� $	��R�  ������ 
T/����� �����A 7��� ���
�� ����8��� C/� ��!�(�� .  

������ :�������	 �� �����
	 ������<����
�� T/���	 $�(� �� ��� c2�� ) K ( ������
(�-�� ?,�  � ������2��� T���) QG (#�����#�'�% ��5���  ? <����
�� ��� ����� ?, 

�((D��� ?!�� ?�
�8��� �.8� �������� C/� ��!�(��  ��(���.  

������ :�	 	��	: ��
��� ?�0(�� ���
��� ��!�(� 7��� ��� � $�' ���(��  ���
��� ����' &��5
�����(��� ������� ��(���� 7���.  

   ���!�(� ��� �' +A,���T/����� ����,� $	��R� ���������  ��� $% 7�����
�����0��  ������ �(���"����.($") GHIQ (�(��������� 7���3 *;��  $% $
;R� ����0  

 <%� ������� ?	(� ����,�T/����� $	��R�  ������EFQM *���� �� O�/ <�
����  

 ����' f��	��� �(����� *��0� *��0 $�' ���	�(�)\K ( �-�� &�>'�� �������� ��
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GG

'��  1������
��� B.���� $�' �(����� ���� $8 ���(� �� $�3 �(����� B-��� ��
���
T/����� <%� ������ 7���3 �
���� $
;R� ����0 <�	�� $	��R�  ������EFQM  

5������� $% )��� ��(��(��  7���
��  7���3  ��������  ���A	�� �������  ���0�����(
�(��� �-8�� �>�  ���A	�� �������.  �%��������� �>�   �0��	 �&�0  *��0��� ���!

 �	(�	�  ��(���)WH (%�
%.  

ù]<tƒç´ù]<4è^ÃÚe…æîˆéÛj×Ö<< <

  7������ ������ ������ $�3 �#����(� ������ ���	� ��5��	�� ?���� $%   �������� T/�����
T/����� ��,��� $	��R� )EFQM (.�� $��R� �(�!�� ?5��  ��(�(� ������ ��(� �� �
������ ���,�� $% �������  ����� ?,��  ��'�% ������ �(�! �.�� ?, ��� T����� 

'�%$������ B-��� ��!R� ������ ��	�R� ?5�� ����	  ��(������ �� ��'  $% �������  
#��' �.�� ?, ��>���� &��R� ���AD�� ��'�	��U� ?@! �� �.(��; ��� ��(������ �� 

������� )Singleton, 2015(.  

  �������� �� ��' O��� $���  �.>�	 *� ?��,�� �������� C/�� T/����� �.�� ��,��
R� T����� ?,A��	��$��  ������ $)   �����>��GHI\  JG[(.  

I .    7���
�� �����Leadership :          "���(� ��(��� <��� $�' �,�� ������� �/��
��A�h� ������� 7���
�� ��(���� $���  ?!�� �.	 ��
�����0��. 

G . �� �������(� ��(��(���� ���0�� :Strategies & Policies :   �����0�� ���
�
        ?@�! �� �.��D�� �.��.� /�8��	 7�������3 ��(��     ����'��� ���>�� ���0��

���@�� ��(��(��	. 

Q .   ���%R�)�� ����0��	 ������ (People:       �����0�� ����
� ��.�� �������� �/��� 
 ��(� �%�
5 $�	���  �.�8����+��� ?,� �,��A��� 7�-�8��	 $% ����0��. 



����<J<J<J<JëˆßÃÖ]<êÞ]æ‚ÃÖ]<á^Ûé×‰<àe<ØÃ,ÚëˆßÃÖ]<êÞ]æ‚ÃÖ]<á^Ûé×‰<àe<ØÃ,ÚëˆßÃÖ]<êÞ]æ‚ÃÖ]<á^Ûé×‰<àe<ØÃ,ÚëˆßÃÖ]<êÞ]æ‚ÃÖ]<á^Ûé×‰<àe<ØÃ,Ú<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<< << << << << << << << << << << << <<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<�‚ÃÖ]<�‚ÃÖ]<�‚ÃÖ]<�‚ÃÖ]MNTMNTMNTMNT<<<<<I<I<I<I<†eçjÒ_<<†eçjÒ_<<†eçjÒ_<<†eçjÒ_<NLNLNLNLNLNLNLNL< << << << <
   

‚×�]‚×�]‚×�]‚×�]<<<<Äe^ŠÖ]Äe^ŠÖ]Äe^ŠÖ]Äe^ŠÖ]áæ†
ÃÖ]æ<áæ†
ÃÖ]æ<áæ†
ÃÖ]æ<áæ†
ÃÖ]æ<< << << << <GQ

J .    �������� �����Process :          <���� ��' ����0�� &��� ��(�� ��8�, $�' �,���

����!��� ������� �������� ����� $��� �.��
�. 

[ .  �������� ������� �������� ��,��APartnership & Resources :  �/�� ?�����

  �������F   ����0�� &��� ��(�� ���� $%    ��;@��� 7���3 ?�0�   �������    ��������� 
��������������  $% ����0��. 

W . �� B-���������) ��8����� �>� :(People Results :  ��� �.0-��� ����0�� 1�
�

  .%  ��8����� ?@!$�AD� �� �'��0� ���� �   ��(��(��� $��' &��	 &��R� �
��;����� ��0�!����  ��	�����. 

L .  ����8�(��� B-���)� �>��"@� (Customer Results 7������� ����0�� 1�
�  

   ����8�(��� ?@! �� �.0-���  �.����! ��  ��  $      ��AD� ��� �'��0� ���� � �
��������� ������� X�0� �0�� ������ B-������ &��R� $��� ����0�� ?!�� 1����. 

\ .  *��0��� B-��� �����)*��0��� ���! :(Society Results  ��� *���0��� �	���  

-�.��� �,���$����!�� $�'  $��� ����0�� �.��
�. 

K . AD� B-����� &��R� �) �(��-��� &��R� B-��� :(Key Performance  ������0�� 

              �.��(��(�� �(��-��� ��
�����	 <����� ���% 7����� B-��� <�
��	 ��.� 7�������
�������� ��&��03� $��� +���R� <�
��� �.	 ��
�. 
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 ��!R� $����  7��0�� ��	��R� �((D��� �.��3 ���A�)EFQM(�� =$ )2013 ,EFQM(: 
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� ���; �%�>3������� : ���
� ���; �%�>6	 7�j���c���� ��((D��� ��
�
�
	 �.�� ����������c�� 7���(� 7������   �	'k.8� ��l;��� �.��0���� �.���

l;��� �.
�%���.�	��� �.�.  

/. c� ?	
�(� &��	����( :	�0�3 �5� 7�j���c���� ��((D���$ $% �.��� �� ������  �	' 
��(��� �.-��� ����� 2 $%� U� "���0�� ����� $�' ?���� 2(8� �;��� ����
�;

U�� ��-�	�����'���0 $% '��;�.	 �
�!�� ?��'R� ��. 

0.  ��((D��� 7��
�� ����� :������ �.����; &��		 7�j���c��� ��((D��� ��
� �� �� 
0��!� ��((D��� ������ ?!�� ���)��� ������� ��'�8�� 7����� ?@!�.. 

1.  ��,�	U�� 9��	�� ��!(� :m�k���%�>��� ���
�� 7�j���c���� ��((D��� � m�� l
� <
c� �����(�U�� ���(��� ��(���� ����F ?@! �� &��h� 7�'�
�������� ��,�	  

 �/��l
��� <�	'�((D���	 �������� *��0 ��� 9��	�� ��!(� . 

2. ������ ��.�3� ��D� ?@! �� 7���
��  : 7��; ��0�	 7�j���c���� ��((D��� $���
� ��,  *;�� $�3 2������ ?	
�(��� �^��
 $�' �����;����#>�� � ��(��� 7��
�� 

 $%��((D��� ���,��(��� ��
��. 

3.  ���)��� *� +n�,o��� �'�(� �����	 7����� :m� �.���
	 7�j���c���� ��((D��� +��
 $�'�������� V�8�� ����^ ��5���� ���pq����� �.	�0��   �.�� "��0��� �'�(� 

�	������ ���'�8��� 7&�8,��	. 

4. ��� "���� ?@! �� X�0���  $8�����;� �((D���. :m�k�
 7�j���c���� ��((D��� �
�.��� ��8����� �.� ��,���� �%�
5 ��0�6	 ��
�� = ��
!A�� +���R� <�
��� 

��((D����. 
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5.  �7���	�� B-����� �����( :l
��c�� 7���	 B-��� 7�j���c��� ��((D��� <m� �����(	�$ 
U�� $�' �((D���	 �������� *��0	 �
�!�� ��0����?������ ��

�� ������  $% 

����)A��� �-�	�� ���3 $��� �.�% ?���.  

  R� T/����� ������ �� �>�� <	( �� ?@! ��	��$ �����A��	 ����� ������ 
��/�� ���
��� ���6, 2���!�(� �,�� �/�  ?��,����$ ��
�� 7�
�� ��
� �%���� ����0�� 

 �.��� +�>�� ,$��
� ���
� $�' ?���� ���  +�>�� ��
� �0����� 7�
��   O�/	� �,��
#���3 ��,� �� T/����� �/.�#��0�� �� &����  �.�����' ��(���  ����0�� 7���3 ����� 

����0�� 7�'�(��  ��A���� ������ $�3 ?�
��� �.�% ���A	�� ������� $%  �.%���� <�
��
7��A����.  �;� ?,A�� �k�	��)I (	��R� �k�r�o��� i��	�$.  

  

 

 

  

 

 ?,A��)I (T/����� �k�r�o��� i��	� $	��R� ��
���:) (EFQM, 2013.  
<<<<<íÏe^ŠÖ]<l^‰]…‚Ö]< <

��(����� ��0��� ?@! ��9�>�� $% �
	�(��  ����� ������� ���!�(� �0��� 
R� T/���R� ������	��$������   �	��� �.����� ���( $��� ��(����� ]�	 $�3 ?
���� ��

3 ��;R� ���A��� ��( "(� ���R� $�.  
   �(��� �%��"�?�0�"� "���%"� "��8��("� "�,���" (Angelo, Pharm, 

Stefanie.  and Macary, 2013) ������ ��(����� B���	 7��0 *;�� $�' +����� $�3 
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 ?���� <�( ��	����� ��0����� ��	�� &�> $% &��R� 7��0� ������ ������ &�> $%
���,R� ����'U���$O�/ <�
����  ����	(R� �����0�� $%  �)�	 ���' ����!� �� )QGW (

#��%�.��' �
	��  �����0��	 �������� �� � �� ���,� ���	�(� )GI (#������ ���!�(��  
8
��� B.����$ ����'U� ������ <�	�� $% *(�� ��0� $�3 �(����� B-��� ��
���  

����,R�$% ������ ��(����� B���	 $%  $� ��������� B���	�� ���!��� 1(� O����  ����	(
	�� B���	�� ]�	 ���  ������ ������ <%�$�)�� ?���� <�( ��0�� $ ������� "���0 

���������.  
 �(��� �%���      "����.($") GHIQ ( ����0 $% ������ 7���3 *;�� �' +A,�� $�3
����� ?	(� $
;R��	��R� T/����� <%� �$ ������ EFQM *���� �� O�/ <�
����  

 ����' f��	��� �(����� *��0� *��0 $�' ���	�(�)\K ( �-�� &�>'�� �������� ��
���� ����'��  1�������8
��� B.���� $�' �($ ���(� �� $�3 �(����� B-��� ��
��� 

	��R� T/����� <%� ������ 7���3 �
���� $
;R� ����0 <�	��$ ������ EFQM  
�����5�� $% )��� ��(��(��  7���
��  7���3  ��������  ���A	�� �������  ���0�����(

�(��� �-8�� �>�  ���A	�� �������. �������� �>�  �%�  �0��	 �&�0  *��0��� ���!
 �	(�	�  ��(���)WH (%�
%.  

   �(����"���(") Saada, 2013 ( �%�� ����� <�	�� ��� $�' +����� $�3
� $% 7���
��	��R� T/������ �
%� Y����� ������� ��((D$ ��!�(��  ������  ���' ���	��
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8
���$ �(����� B-��� ��
���   $�3 7���
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%� 	��R� T/������ �$� � �)�	 7��0 �	(�	 &�0 ����)L[ .(%
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��5�� "������	 &�0 �5  ���,�� ��;� ���(�� ��D�� 7��
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�� ��.0 ������� 
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 �.��0A�� �������� 7��
�� �'� ����� ��!R� "������	 &�0�  ���)���� ������� $�' �.��
���,�� $% ������ �%�
5 �A� $�'.  

   �(��� �%���"�%��"� "2�.,") GHIJ (  $% �����
�� ����R� ��5S� 1��; $�3
� ������ �����������$8
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 $% �(����� ���' ���,��  �(����� ������� �-�� ����,� ����� ��)IHL (���%� �� 
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	�(�� ��(��j��� B-���
 �(��j��� 7��� &��	 $% �.�� ���8�(�)���	�(U� (������� ����!��.  

í‰]…‚Ö]<l]ð]†qc< <

í‰]…‚Ö]<sãßÚ<V< <

  �4
�
����R  �.��-(�� �(����� +��
��� B.���� ���!�(� �� $8�(���$ 2�R =
�0�� ��, 7������ �� *;���� �(��� $�' ����� cB.���� �/�� =�.� c"(�R� $%  ��.��  *;����

48
� �.8
�	4
�;� ��.�' �	��� #��	�� �#�8�, �#��	��� �t��, ��.  

í‰]…‚Ö]<ÄÛj¥<V< <

  � *��0� ��, �(����� *��0 ��1������ �-�� &�>'� $%  ����0?-��f�	�   
 ����')GHLK (1���� �-�� �>' (����� �����$ IJJHPIJJI��. ) ���-�
�3 �,��

 ���
�� �'�� ������� IJQK��(  

í‰]…‚Ö]<íßéÂV< <

   �����(	 ��-��A' ���' ����!� ��  ����0	 1������ �-�� &�>'�?-�� f�	 
���'�) QG\ (�-�� �>'1����  (����� �����$ IJJHPIJJI��#����(�  $�3 � ?��0 

"(0��,$"� "��0���")  Krejcie &  Morgan, 1970  .(  



<<<íée†ÃÖ]<íée	Ö]<ØfÏjŠÚ<í×¥<<<íée†ÃÖ]<íée	Ö]<ØfÏjŠÚ<í×¥<<<íée†ÃÖ]<íée	Ö]<ØfÏjŠÚ<í×¥<<<íée†ÃÖ]<íée	Ö]<ØfÏjŠÚ<í×¥< << << << << << << << << << << << <<íÃÚ^œ<íè…]�ý]<l]�^éÏÖ]<…æ�<íÃÚ^œ<íè…]�ý]<l]�^éÏÖ]<…æ�<íÃÚ^œ<íè…]�ý]<l]�^éÏÖ]<…æ�<íÃÚ^œ<íè…]�ý]<l]�^éÏÖ]<…æ�Øñ^uØñ^uØñ^uØñ^u…]�ý]<ˆéÛjÖ]<ÐéÏ <îÊ<…]�ý]<ˆéÛjÖ]<ÐéÏ <îÊ<…]�ý]<ˆéÛjÖ]<ÐéÏ <îÊ<…]�ý]<ˆéÛjÖ]<ÐéÏ <îÊ<ïïïï<<<<<<<<< << << << <
  

<<<<<<<<<<<<<‚×�]<‚×�]<‚×�]<‚×�]<Äe^ŠÖ]<Äe^ŠÖ]<Äe^ŠÖ]<Äe^ŠÖ]æ†
ÃÖ]ææ†
ÃÖ]ææ†
ÃÖ]ææ†
ÃÖ]æáááá  

 
QG

í‰]…‚Ö]<ì]�_<V< <

   ��3 �(����� 9�>��	 �;@��� ��/ ����R� $�' 9@�U� ��	 ���	�(� ���'
 ������� $���� � �;�  2%����� ��	�� 9�>�� ?�� �����	�� *�0� �	(��� ��� ���,

 �� ���	�(U�������� �������:  

4U�� : ���� ���
% ����0	 ������� �����
�� ���?-�� $% ������ <�
�� $% ������ 
T/����� &�> $	��R�  ������EFQM1������ �-�� &�>'� ��� �.0� ��  ��,� �;�  

������� ���	R� �� :?�R� ��	�� :7������ 7���
�� ����� : �� ��,��)IH (���
% . ��	���
��5��$ :�������� 7���3 ����� : �� ��,��)\ (���
% .���5�� ��	��� :� ������� 7���3 ����

�������� ���A	�� : �� ��,��)\ (���
%.  

�#���5 :��5�� ������$ :��;����� $���  ����0	 ������� �����
�� ��� �� ���?-�� $% 
������ <�
�� $% ������ T/����� &�>  $	��R� ������EFQM   ���	R� �� ��,� �;�

������� :?�R� ��	�� : ��;���7������ 7���
�� ����� : �� ��,��)L (���
% .��5�� ��	���$ :
 ��;����������� 7���3 ����� : �� ��,��)[ (���
% .���5�� ��	��� : ��;��� �����

�������� ���A	�� ������� 7���3 : �� ��,��)W (���
%.  

í‰]…‚Ö]<ì]�_<Ñ‚‘<V< <

   ���	�� ��;	���d� ��&��0��	 ���
�� ?@! �� �(����� 7��� <�
 �� �,S���:  

ğ÷æ_<V†â^¿Ö]<Ñ‚’Ö]ïíÞ^fj‰øÖ<<V< <

  ]�' �����	�(U�  ����' f�	 ���,���� �� �'��0� $�' )I[ (#�,���  ��
1������ �-�� &�>'� $%   ���,���� �� "�� �;�  �����(�� �����0������ &��	3� ?�� 

������ 7�
8�� &����� ��� �/��  ��� �� ���)��� �^��
�� �;� ��� ���	�  2�% ��>�



����<J<J<J<JëˆßÃÖ]<êÞ]æ‚ÃÖ]<á^Ûé×‰<àe<ØÃ,ÚëˆßÃÖ]<êÞ]æ‚ÃÖ]<á^Ûé×‰<àe<ØÃ,ÚëˆßÃÖ]<êÞ]æ‚ÃÖ]<á^Ûé×‰<àe<ØÃ,ÚëˆßÃÖ]<êÞ]æ‚ÃÖ]<á^Ûé×‰<àe<ØÃ,Ú<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<< << << << << << << << << << << << <<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<�‚ÃÖ]<�‚ÃÖ]<�‚ÃÖ]<�‚ÃÖ]MNTMNTMNTMNT<<<<<I<I<I<I<†eçjÒ_<<†eçjÒ_<<†eçjÒ_<<†eçjÒ_<NLNLNLNLNLNLNLNL< << << << <
   

‚×�]‚×�]‚×�]‚×�]<<<<Äe^ŠÖ]Äe^ŠÖ]Äe^ŠÖ]Äe^ŠÖ]áæ†
ÃÖ]æ<áæ†
ÃÖ]æ<áæ†
ÃÖ]æ<áæ†
ÃÖ]æ<< << << << <QQ

�.����� X�>�� �)��� ��@(���	�(U� ������ �	(����� ������;U�� �@������ *>� *�  .
���,���� ����@�	 /!R� �� �;�.  

^⁄éÞ^m<V×}]‚Ö]<ð^ßfÖ]<Ñ‚‘îíÞ^fj‰øÖ<<V< <

  �,S��� ���� �!���� &��	�� <�
 $  ���	�(@� ?@! ��#������ �.
�	��  ���' $�' �
�(�����  &��	�� <�
 �%���� ��(��	 ��	��U� ?���� "�(� �� �����	�� *�0 ��	� 

�!����$ ����	' �� 7��	' ?, �0�� ��	 ��	��U� ?���� "�(� �� ���  ���	�(@� 
������ ���,�� �0����	 ���	�(U� �/�� ����$7��	��� 2��3 .   

4U�� : ���� $�' &��	�� <�
 ����0	 ������� �����
�� ���?-�� $% ������ <�
�� 
 $% ������T/����� &�> $	��R�  ������EFQM �-�� &�>'� ��� �.0� �� 

1�������   �;� ?��0��)I(B-����� O�� �>�� :   

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

 �(���� ���	 +	 �	 ��,�	 �� "-�. */ �����	 0�,.� */ 1�	 +	 23����	 4�5 *���
	 

 ������EFQM   

'�����	 "��(� �6��	 
 "��(�

'�����	 
�6��	 

 "��(�

'�����	 
�6��	 

  �	���	 $�	 7 ���(�

�� ���	� ���8��	  

 $�	 7 ���(�

�����(�	  

��,�	 ���(� $ 

$�	 +	�  

H,LHG**  I H,L\G**  I H,WG\**  I 

H,L[Q**  G H \LK**  G H,\QH**  G 

H,LH\**  Q  H,LJW**  Q  H,\W\**  Q  



<<<íée†ÃÖ]<íée	Ö]<ØfÏjŠÚ<í×¥<<<íée†ÃÖ]<íée	Ö]<ØfÏjŠÚ<í×¥<<<íée†ÃÖ]<íée	Ö]<ØfÏjŠÚ<í×¥<<<íée†ÃÖ]<íée	Ö]<ØfÏjŠÚ<í×¥< << << << << << << << << << << << <<íÃÚ^œ<íè…]�ý]<l]�^éÏÖ]<…æ�<íÃÚ^œ<íè…]�ý]<l]�^éÏÖ]<…æ�<íÃÚ^œ<íè…]�ý]<l]�^éÏÖ]<…æ�<íÃÚ^œ<íè…]�ý]<l]�^éÏÖ]<…æ�Øñ^uØñ^uØñ^uØñ^u…]�ý]<ˆéÛjÖ]<ÐéÏ <îÊ<…]�ý]<ˆéÛjÖ]<ÐéÏ <îÊ<…]�ý]<ˆéÛjÖ]<ÐéÏ <îÊ<…]�ý]<ˆéÛjÖ]<ÐéÏ <îÊ<ïïïï<<<<<<<<< << << << <
  

<<<<<<<<<<<<<‚×�]<‚×�]<‚×�]<‚×�]<Äe^ŠÖ]<Äe^ŠÖ]<Äe^ŠÖ]<Äe^ŠÖ]æ†
ÃÖ]ææ†
ÃÖ]ææ†
ÃÖ]ææ†
ÃÖ]æáááá  

 
QJ

'�����	 "��(� �6��	 
 "��(�

'�����	 
�6��	 

 "��(�

'�����	 
�6��	 

H,LQQ**  J  H,\W\**  J  H,\\W**  J  

H,\Q[**  [  H,\KQ**  [  H,\LJ**  [  

H,LK[**  W  H,\[L**  W  H,\H[**  W  

H,\\\**  L  H,\LI**  L  H,\L[**  L  

H,WKJ**  \  [K[*.  \  [QG*.  \  

H,[IW*  K  
  

H,WGL**  IH  

*1����  �� ��	 :,:<   = **  1����  �� ��	 :,:#  

   ���,�� �0����� ����	��� ��	 ��	��U� �@���� �� <	�(�� ?��0�� �� �>��
 ���	R ����0	 ������� �����
�� ���?-�� $% ������ <�
�� $% ������ T/����� &�> 

 $	��R� ������EFQM7��0 �@����  ���	
�� R ����� ��	�� ]��^$ ���, ���  

 �� ?;� ��U� ���(� ��' ���� �.�,)H,H[.(  

�#���5 : ���� $�' &��	�� <�
��;����� $���  ����0	 ������� �����
�� ��� �� ���?-�� 
 $%������ <�
�� $% ������ T/����� &�> $	��R�  ������EFQM�   �;� ?��0��)G( 

B-����� O�� �>��:  



����<J<J<J<JëˆßÃÖ]<êÞ]æ‚ÃÖ]<á^Ûé×‰<àe<ØÃ,ÚëˆßÃÖ]<êÞ]æ‚ÃÖ]<á^Ûé×‰<àe<ØÃ,ÚëˆßÃÖ]<êÞ]æ‚ÃÖ]<á^Ûé×‰<àe<ØÃ,ÚëˆßÃÖ]<êÞ]æ‚ÃÖ]<á^Ûé×‰<àe<ØÃ,Ú<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<< << << << << << << << << << << << <<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<�‚ÃÖ]<�‚ÃÖ]<�‚ÃÖ]<�‚ÃÖ]MNTMNTMNTMNT<<<<<I<I<I<I<†eçjÒ_<<†eçjÒ_<<†eçjÒ_<<†eçjÒ_<NLNLNLNLNLNLNLNL< << << << <
   

‚×�]‚×�]‚×�]‚×�]<<<<Äe^ŠÖ]Äe^ŠÖ]Äe^ŠÖ]Äe^ŠÖ]áæ†
ÃÖ]æ<áæ†
ÃÖ]æ<áæ†
ÃÖ]æ<áæ†
ÃÖ]æ<< << << << <Q[

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

��6�(��	 *��	  �(���� ���	 +	 �	 ��,�	 ��  &�  .�"-�. */ �����	 0�,.� */ 1�	 +	 

23����	 4�5 *���
	  ������EFQM  

'�����	 "��(�  �6��	 
 "��(�

'�����	 
�6��	 

 "��(�

'�����	 
�6��	 

��6�(�  �	���	 $�	 7 

�� ���	� ���8��	  

 ��6�(� $�	 7

�����(�	  

��6�(� $ ��,�	 

$�	 +	�  

H,LQW**  I H,LQJ**  I H,LII**  I 
H,LG[**  G H \[W**  G H,LJQ**  G 
H,LWI**  Q  H,LIW**  Q  H,L[I**  Q  
H,LL[**  J  H,\HQ**  J  H,L\[**  J  
H,L[[**  [  H,\IG**  [  H,\II**  [  
H,LQ[**  W  H,L\J**  W  

  
  

H,\H\**  L  

*1����  �� ��	 :,:<   = **  1����  �� ��	 :,:#  

   ���,�� �0����� ����	��� ��	 ��	��U� �@���� �� <	�(�� ?��0�� �� �>��
 ���	R��;����� $���  ����0	 ������� �����
�� ��� �� ���?-�� $% ������ <�
�� 

 $% ������T/����� &�> $	��R�  ������EFQM �-�� &�>'� ��� �.0� �� 

���	
�� 7��0 �@����  1������R ����� ��	�� ]��^$ ��' ���� �.�, ���, ���  
 �� ?;� ��U� ���(�)H,H[.(  

< <



<<<íée†ÃÖ]<íée	Ö]<ØfÏjŠÚ<í×¥<<<íée†ÃÖ]<íée	Ö]<ØfÏjŠÚ<í×¥<<<íée†ÃÖ]<íée	Ö]<ØfÏjŠÚ<í×¥<<<íée†ÃÖ]<íée	Ö]<ØfÏjŠÚ<í×¥< << << << << << << << << << << << <<íÃÚ^œ<íè…]�ý]<l]�^éÏÖ]<…æ�<íÃÚ^œ<íè…]�ý]<l]�^éÏÖ]<…æ�<íÃÚ^œ<íè…]�ý]<l]�^éÏÖ]<…æ�<íÃÚ^œ<íè…]�ý]<l]�^éÏÖ]<…æ�Øñ^uØñ^uØñ^uØñ^u…]�ý]<ˆéÛjÖ]<ÐéÏ <îÊ<…]�ý]<ˆéÛjÖ]<ÐéÏ <îÊ<…]�ý]<ˆéÛjÖ]<ÐéÏ <îÊ<…]�ý]<ˆéÛjÖ]<ÐéÏ <îÊ<ïïïï<<<<<<<<< << << << <
  

<<<<<<<<<<<<<‚×�]<‚×�]<‚×�]<‚×�]<Äe^ŠÖ]<Äe^ŠÖ]<Äe^ŠÖ]<Äe^ŠÖ]æ†
ÃÖ]ææ†
ÃÖ]ææ†
ÃÖ]ææ†
ÃÖ]æáááá  

 
QW

íÞ^fj‰÷]<l^fmV< <

 ���	� �� ��	 ?,�  e�	���, �8�� ������ ���!�(�	 ���	�(U� ��	5 �� �,S��� ��
  ����	��� 9��0��  7�� $�' ���	�(U��(����� ���' $�' �.
�	�� ��	 O�/� . ?��0���

 �;�)Q (�@���� �>����	5�� �8�� ������ "(�  e�	���, ���	�(U� ���	� +��!��.  

 "� �)?( �����	 �)��(� ��6���� �� �(� ��.  @�����%   �(�� A��B����	� �	 $	 �  

@�����% ���� "��(� �������	  �(�� 

H,\J  7���
�� ����� ��	7������ 

H,\L �������� 7���3 ����� ��	  

H,\[  �������� ���A	�� ������� 7���3 ����� ��	  

H,\\  
  ����    ������� �����
�� ���?-��   $%    ������� <��
�� 

 $% ������T/����� &�> $	��R�  ������EFQM 

H,\J   ��;��� ��	7������ 7���
��  

H,\I   ��;��� ��	�������� 7���3  

H,\Q   ��;��� ��	�������� ���A	�� ������� 7���3  

H,\[  
  ������;�����   $���       �������� �����
�� ��� �� ���
  ����0	?-��   $%   ������� <�
��   ������    $�%  &��>
T/����� $	��R�  ������EFQM 

:,CC ��� �	 ���%�	  



����<J<J<J<JëˆßÃÖ]<êÞ]æ‚ÃÖ]<á^Ûé×‰<àe<ØÃ,ÚëˆßÃÖ]<êÞ]æ‚ÃÖ]<á^Ûé×‰<àe<ØÃ,ÚëˆßÃÖ]<êÞ]æ‚ÃÖ]<á^Ûé×‰<àe<ØÃ,ÚëˆßÃÖ]<êÞ]æ‚ÃÖ]<á^Ûé×‰<àe<ØÃ,Ú<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<< << << << << << << << << << << << <<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<�‚ÃÖ]<�‚ÃÖ]<�‚ÃÖ]<�‚ÃÖ]MNTMNTMNTMNT<<<<<I<I<I<I<†eçjÒ_<<†eçjÒ_<<†eçjÒ_<<†eçjÒ_<NLNLNLNLNLNLNLNL< << << << <
   

‚×�]‚×�]‚×�]‚×�]<<<<Äe^ŠÖ]Äe^ŠÖ]Äe^ŠÖ]Äe^ŠÖ]áæ†
ÃÖ]æ<áæ†
ÃÖ]æ<áæ†
ÃÖ]æ<áæ†
ÃÖ]æ<< << << << <QL

  �@���� �� $�3 <	�(�� ?��0�� B-��� ��A��  �	(��� ���, e�	���, �8��  ��
 �)�	)H,\\( ���� $�'   ����0	 ������� �����
�� ���?-�� $% ������ <�
�� ������ 
 $%T/����� &�> $	��R�  ������EFQM  $%  �)�	 ��� ���� $�'��;����� $��� 

 ����0	 ������� �����
�� ��� �� ���?-�� $% ������ <�
�� $% ������ T/����� &�> 
 $	��R� ������EFQM) H,\[(  ��� �@���� e�	���, �8�����,�� �0���� $�'  

���	�(@� �)�	 )H,\\(.  

 ^â4ŠËiæ<í‰]…‚Ö]<sñ^jÞ<Øé×<<<<< <

Ùæù]<Ù]öŠÖ^e< íÏ×Ãj¹]<sñ^jßÖ]Ùæù]<Ù]öŠÖ^e< íÏ×Ãj¹]<sñ^jßÖ]Ùæù]<Ù]öŠÖ^e< íÏ×Ãj¹]<sñ^jßÖ]Ùæù]<Ù]öŠÖ^e< íÏ×Ãj¹]<sñ^jßÖ]< V< V< V< V< íÃÚ^œ<íè…]�ý]<l]�^éÏÖ]< …æ�< ^ÚØñ^u<îÊ<ˆéÛjÖ]<ÐéÏ <îÊ<ï…]�ý]<

tƒçÛßÖ]<ðç•<îe…æù]<<ˆéÛj×ÖEFQM<íòéâ<ð^–Â_<†¿Þ<íãqæ<àÚ<[‹è…‚jÖ]< <

   ����0	 ������� �����
�� ��� ������?-�� $% ������ <�
�� $% ������  &�>
T/����� $	��R�  ������EFQM ��������� ��%����U�� ��	�(��� ���(����� "�(� ��  

�� ��, ������ �/� ���	� �� ��	 ?, ����	' �� 7��	' ?,� "�������$:  

ğ÷æ_<V] ý]æ<ì ^éÏÖ]<…^éÃÚ<‚Ãeì…<V< <

   �;� ?��0��	 �>�� �� ��,)J:(  



<<<íée†ÃÖ]<íée	Ö]<ØfÏjŠÚ<í×¥<<<íée†ÃÖ]<íée	Ö]<ØfÏjŠÚ<í×¥<<<íée†ÃÖ]<íée	Ö]<ØfÏjŠÚ<í×¥<<<íée†ÃÖ]<íée	Ö]<ØfÏjŠÚ<í×¥< << << << << << << << << << << << << << << << << << << << << << << << << << << << << << << << << << << << <<íÃÚ^œ<íè…]�ý]<l]�^éÏÖ]<…æ�<íÃÚ^œ<íè…]�ý]<l]�^éÏÖ]<…æ�<íÃÚ^œ<íè…]�ý]<l]�^éÏÖ]<…æ�<íÃÚ^œ<íè…]�ý]<l]�^éÏÖ]<…æ�Øñ^uØñ^uØñ^uØñ^u…]�ý]<ˆéÛjÖ]<ÐéÏ <îÊ<…]�ý]<ˆéÛjÖ]<ÐéÏ <îÊ<…]�ý]<ˆéÛjÖ]<ÐéÏ <îÊ<…]�ý]<ˆéÛjÖ]<ÐéÏ <îÊ<ïïïï<<<<<<<<< << << << <

  

<<<<^ŠÖ]<‚×�]^ŠÖ]<‚×�]^ŠÖ]<‚×�]^ŠÖ]<‚×�]ÄeÄeÄeÄeáæ†�ÃÖ]æ<áæ†�ÃÖ]æ<áæ†�ÃÖ]æ<áæ†�ÃÖ]æ<  
 

 ��

 ����)� (	
����� 	�
���� 

��� ��

��� ���
���� ��

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

�������� ��
� 

	

����   	
���

����  
	
���  ������  � � !  

 � � !

����  

�������  

�
����" 

�
����# 



�����$ 
���
��� 

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

�
� ��

�
��
��������	
 �� . 
� ! �"�  #" $ � �#.  �,�& � 

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


*��	
 +�,-� �� �(��.	
. 
��$ &�  /# �& �" $�.� �,�� �  

��
���
 ����	
 �����	
 '
��0 �
)�� 

�����	�1 2��
�	
 �3�4 5�6�7 �
	. 
 "   !  �!"  �   &!  $#."  �,�# $  

 ������ �����	
 �� 
��� '

8�

���

�
 9

��)	
 �����:. 
#"  �   �!   &"  $&  $&." �,!$ &  



����<J<J<J<JëˆßÃÖ]<êÞ]æ‚ÃÖ]<á^Ûé×‰<àe<ØÃ,ÚëˆßÃÖ]<êÞ]æ‚ÃÖ]<á^Ûé×‰<àe<ØÃ,ÚëˆßÃÖ]<êÞ]æ‚ÃÖ]<á^Ûé×‰<àe<ØÃ,ÚëˆßÃÖ]<êÞ]æ‚ÃÖ]<á^Ûé×‰<àe<ØÃ,Ú< << << << << << << << << << << << << << << << << << << << << << << << <<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<< << << << <<<<<<<<<<<<<<<<<< << << << << << << << << << << << <<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<�‚ÃÖ]<�‚ÃÖ]<�‚ÃÖ]<�‚ÃÖ]MNTMNTMNTMNT<<<<<I<I<I<I<†eçjÒ_<<†eçjÒ_<<†eçjÒ_<<†eçjÒ_<NLNLNLNLNLNLNLNL< << << << <
 

^ŠÖ]<‚×�]<^ŠÖ]<‚×�]<^ŠÖ]<‚×�]<^ŠÖ]<‚×�]<ÄeÄeÄeÄeáæ†�ÃÖ]æ<áæ†�ÃÖ]æ<áæ†�ÃÖ]æ<áæ†�ÃÖ]æ< 
 

 �/

�������� ��
� 

	

����   	
���

����  
	
���  ������  � � !  

 � � !

����  

�������  

�
����" 

�
����# 



�����$ 
���
��� 

1(�� 5�6�7 9���8 ������	
 '
��)	
 

�����	
� ;��
�	
 *��� �� 2��
�	
 �3�4. 
$� "!  �� && ��� #".� �,�"    

 *��� *�<�
 ��=- �����	
 '
��0 ����

�����	�1 >�(���	
 ?��� ?�. 
"�   !  �!   $�  $�  #/." �,��  �!  

 ����.� @�� ������	
 '
��)	
 ����

 9
���A�	
 �� 2��
�	
 �3�4 �6�

�1��-�	
 ���(�	
.B<<��	 . 

�"  �!!  $� / "  ��.� !,//  "  

     5�6�7 ����.� ������	
 '
��)	
 ?�.�

      ��)(���	
 9
�
�)	
 �� 2��
�	
 �3�4

��
���
 �����	�1�. 

��  #�  �"�  �   #   &"."  �,"�  /  



<<<íée†ÃÖ]<íée	Ö]<ØfÏjŠÚ<í×¥<<<íée†ÃÖ]<íée	Ö]<ØfÏjŠÚ<í×¥<<<íée†ÃÖ]<íée	Ö]<ØfÏjŠÚ<í×¥<<<íée†ÃÖ]<íée	Ö]<ØfÏjŠÚ<í×¥< << << << << << << << << << << << << << << << << << << << << << << << << << << << << << << << << << << << <<íÃÚ^œ<íè…]�ý]<l]�^éÏÖ]<…æ�<íÃÚ^œ<íè…]�ý]<l]�^éÏÖ]<…æ�<íÃÚ^œ<íè…]�ý]<l]�^éÏÖ]<…æ�<íÃÚ^œ<íè…]�ý]<l]�^éÏÖ]<…æ�Øñ^uØñ^uØñ^uØñ^u…]�ý]<ˆéÛjÖ]<ÐéÏ <îÊ<…]�ý]<ˆéÛjÖ]<ÐéÏ <îÊ<…]�ý]<ˆéÛjÖ]<ÐéÏ <îÊ<…]�ý]<ˆéÛjÖ]<ÐéÏ <îÊ<ïïïï<<<<<<<<< << << << <

  

<<<<^ŠÖ]<‚×�]^ŠÖ]<‚×�]^ŠÖ]<‚×�]^ŠÖ]<‚×�]ÄeÄeÄeÄeáæ†�ÃÖ]æ<áæ†�ÃÖ]æ<áæ†�ÃÖ]æ<áæ†�ÃÖ]æ<  
 

  !

�������� ��
� 

	

����   	
���

����  
	
���  ������  � � !  

 � � !

����  

�������  

�
����" 

�
����# 



�����$ 
���
��� 

  �����	
 '
��)	
 ?�.�   5�6�7 ����.� �

    ���	
 9C�.�	
 *8 �� 2��
�	
 �3�4

*��	
 B�
��. 

�"  #!  �"�  �   #   & ."  �,"�  �  

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

-
�	
 ?����	
 9���A��.   
&$  &/  /#  $!  "$  " .�  !,�/  #  

1��8	
 �����	
� ���	
   �)�
��	
 ���
  �����	
 D
�8-:
����	
   

�,��  ������  !,/�  

  



����<J<J<J<JëˆßÃÖ]<êÞ]æ‚ÃÖ]<á^Ûé×‰<àe<ØÃ�ÚëˆßÃÖ]<êÞ]æ‚ÃÖ]<á^Ûé×‰<àe<ØÃ�ÚëˆßÃÖ]<êÞ]æ‚ÃÖ]<á^Ûé×‰<àe<ØÃ�ÚëˆßÃÖ]<êÞ]æ‚ÃÖ]<á^Ûé×‰<àe<ØÃ�Ú<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<< << << << << << << << << << << << <<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<�‚ÃÖ]<�‚ÃÖ]<�‚ÃÖ]<�‚ÃÖ]MNTMNTMNTMNT<<<<<I<I<I<I<†eçjÒ_<<†eçjÒ_<<†eçjÒ_<<†eçjÒ_<NLNLNLNLNLNLNLNL< << << << <
   

‚×�]‚×�]‚×�]‚×�]<<<<Äe^ŠÖ]Äe^ŠÖ]Äe^ŠÖ]Äe^ŠÖ]áæ†�ÃÖ]æ<áæ†�ÃÖ]æ<áæ†�ÃÖ]æ<áæ†�ÃÖ]æ<< << << << <��

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

����"�� ����#	� ���$� %!� &)',�)(���$� *������� &+) ,,-)(.� &� /���� /#���� 

)/���
�( & 0���	� ����	� �� ���
� ��1�)� (������ /#���� /��� �!� )��2��(& ����� 

 �!1�)3 ( /#���� /��� �!� ������)/���
�( /#���� /��� �!� ����� ������ &)/!�!4(.  �4�

 /���� /��
�  � /��
�	� 67. �#8
�"���:�") ;,�'( /����  �� &"<=�	���" );,�)( �
	�  ����

� ����$�	� 0���
 /��� ��	�+�
�� �!� /$���0���
 ���>� ?7���>� �@��
!	 &�  /���� �A�

/���
� ���$� �!� ����"�� ����#	�.  

  �A��� ��  ����$	� �	�>� /�
��	�"@��
	� B��	 /���
��
�C /�= ���� +���"� 

����2>��� �� /$���	�" /���� &"����2 /#����"���� ���
��� &�) �3.�( �1� �� &

),,.3 .( /$���	� ����C �� D	7 E�� ��2� ����� B�� �!� /1����
	�@� +���"� 

����2>��� /2!��	� /�F�  � 0���
� ��� ;,', �
	�  ��$���	� B�#
 �:���.� B.� ��

@��
	� �<= �� &/��	�$	� ��$���	� ��� �� B�#
� *��1
 �	C /���$�	� +���"� 

����2>�����>� E�
�
	�� ����$	� 67. �A�� D	7	� & �� �$�	� �7.. 

  �A�� ����� �� ���=>� /�
��	� ����$	� "  � ��$� ��1
� B�G� /$���	� ����4 ���


/$���	�� ��!��$	�  ���"���� ���
�� &�) ;,3-"( �1� �� &),,.3( /#���� /���� &

)/!�!4(*$H ���� �	C /��
�	� 67. E�� ��$� �4� & ��   ��� ��� �1��
	� ��!��$	�

/$���	���!� D	7	� &/8!
=�	� /����"� B��4>� �����C  �� & �� /$���	� ����C  B�G� ���


/$���	�� ��!��$	�  ���  � ��$� ��1
�/����	� ���
��� & ��  I��8
� &�����#	� 7�=
�

>� A��F�	 ����<1	���!��$	�  ��� ��� �1��
	� ����4 ��$8
	 B��4.  

⁄éÞ^m^<Vl^é×ÛÃÖ]<ì…]�c<…^éÃÚ<‚Ãe<V< <

   B4� ����	�� JH�� �. ��2)3:(  



<<<íée†ÃÖ]<íée	Ö]<ØfÏjŠÚ<í×¥<<<íée†ÃÖ]<íée	Ö]<ØfÏjŠÚ<í×¥<<<íée†ÃÖ]<íée	Ö]<ØfÏjŠÚ<í×¥<<<íée†ÃÖ]<íée	Ö]<ØfÏjŠÚ<í×¥< << << << << << << << << << << << << << << << << << << << << << << << << << << << << << << << << << << << <<íÃÚ^œ<íè…]�ý]<l]�^éÏÖ]<…æ�<íÃÚ^œ<íè…]�ý]<l]�^éÏÖ]<…æ�<íÃÚ^œ<íè…]�ý]<l]�^éÏÖ]<…æ�<íÃÚ^œ<íè…]�ý]<l]�^éÏÖ]<…æ�Øñ^uØñ^uØñ^uØñ^u…]�ý]<ˆéÛjÖ]<ÐéÏ <îÊ<…]�ý]<ˆéÛjÖ]<ÐéÏ <îÊ<…]�ý]<ˆéÛjÖ]<ÐéÏ <îÊ<…]�ý]<ˆéÛjÖ]<ÐéÏ <îÊ<ïïïï<<<<<<<<< << << << <

  

<<<<^ŠÖ]<‚×�]^ŠÖ]<‚×�]^ŠÖ]<‚×�]^ŠÖ]<‚×�]ÄeÄeÄeÄeáæ†�ÃÖ]æ<áæ†�ÃÖ]æ<áæ†�ÃÖ]æ<áæ†�ÃÖ]æ<  
 

 ��

 ����)� (	
��
��� ����� �
��
 	��
��� �������� ���
��
�� 	
�������� ���
���� 	
����
��� 	��������  

�����
�� ���� 

��
����   �����

���  
�����  �����
  ����   

 ���� 

���  

����
��  

�
����! 

������" 

�
��
��# 
������� 

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

������������ �� ��� 

 !  !�  "�  !�  #�  �$.#  %,'' �  

 (�� �������� )���	 �	�� �������� ���*	 �	�

����+�� ������ ������  
"!  '%  $!  �!  $%  #'.#  %,'" � 

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

������� 1�� 2�  
3#� !�  "' �� 3� '!.# %,'3 3 

40��� ������� 15�� �������� �0		��*�	�� ��6� �0  $�  #�  3%#  !#   �  '3.� %,'     

 ������
 ���.	 ��6 
���� )��� ���+7� ��5	0	"' �%  '  #" '� %�.# %,'� !  



����<J<J<J<JëˆßÃÖ]<êÞ]æ‚ÃÖ]<á^Ûé×‰<àe<ØÃ,ÚëˆßÃÖ]<êÞ]æ‚ÃÖ]<á^Ûé×‰<àe<ØÃ,ÚëˆßÃÖ]<êÞ]æ‚ÃÖ]<á^Ûé×‰<àe<ØÃ,ÚëˆßÃÖ]<êÞ]æ‚ÃÖ]<á^Ûé×‰<àe<ØÃ,Ú< << << << << << << << << << << << << << << << << << << << << << << << <<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<< << << << <<<<<<<<<<<<<<<<<< << << << << << << << << << << << <<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<�‚ÃÖ]<�‚ÃÖ]<�‚ÃÖ]<�‚ÃÖ]MNTMNTMNTMNT<<<<<I<I<I<I<†eçjÒ_<<†eçjÒ_<<†eçjÒ_<<†eçjÒ_<NLNLNLNLNLNLNLNL< << << << <
 

^ŠÖ]<‚×�]<^ŠÖ]<‚×�]<^ŠÖ]<‚×�]<^ŠÖ]<‚×�]<ÄeÄeÄeÄeáæ†�ÃÖ]æ<áæ†�ÃÖ]æ<áæ†�ÃÖ]æ<áæ†�ÃÖ]æ< 
 

 �#

�����
�� ���� 

��
����   �����

���  
�����  �����
  ����   

 ���� 

���  

����
��  

�
����! 

������" 

�
��
��# 
������� 

������� 15�� �������� 8���9  

 �������� ����9 �� 2�� ���� ������� �� ���	�  '�   %  '�  $�  #'  #3.#  %,'! #  

0� 1:+� �������� -���	 ����; ���<	 �	� ��	

������� 15��  
"" �%  '' #' '# %$.#  %,'%  $  

 ���.4=�� >���	 2������� ������� ���	

?���<	� 1���� 8���9 1�@0	�  
��  #�   �  '!  "�  $'.� %,'$ '  

��0.�� <0�	���� �����   �*������ ����  ������� A��.�B�C�����   

#,3$  �<0�	�  %,'"  

  



<<<íée†ÃÖ]<íée	Ö]<ØfÏjŠÚ<í×¥<<<íée†ÃÖ]<íée	Ö]<ØfÏjŠÚ<í×¥<<<íée†ÃÖ]<íée	Ö]<ØfÏjŠÚ<í×¥<<<íée†ÃÖ]<íée	Ö]<ØfÏjŠÚ<í×¥< << << << << << << << << << << << <<íÃÚ^œ<íè…]�ý]<l]�^éÏÖ]<…æ�<íÃÚ^œ<íè…]�ý]<l]�^éÏÖ]<…æ�<íÃÚ^œ<íè…]�ý]<l]�^éÏÖ]<…æ�<íÃÚ^œ<íè…]�ý]<l]�^éÏÖ]<…æ�Øñ^uØñ^uØñ^uØñ^u…]�ý]<ˆéÛjÖ]<ÐéÏ <îÊ<…]�ý]<ˆéÛjÖ]<ÐéÏ <îÊ<…]�ý]<ˆéÛjÖ]<ÐéÏ <îÊ<…]�ý]<ˆéÛjÖ]<ÐéÏ <îÊ<ïïïï<<<<<<<<< << << << <
  

<<<<<<<<<<<<<‚×�]<‚×�]<‚×�]<‚×�]<Äe^ŠÖ]<Äe^ŠÖ]<Äe^ŠÖ]<Äe^ŠÖ]æ†
ÃÖ]ææ†
ÃÖ]ææ†
ÃÖ]ææ†
ÃÖ]æáááá  
 
��

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

 #"� $���"����)%,'�(����� (���
��� $)) *,+,(-� $� .���� ./0��� ).��� ( ���	� $

���  ���� 1����� ������ ������� � �"2� ��
�� $����3 ./0��� .��� �"  �"2� 

)4 (.���	� ./0��� .��� �"  ����� "  ����� ���� � $ ./0��� .��� �)."�"5(.  �5�

 .���� .��	
 !� .��	
�� 78- �/9	�"���;�") <*'%( .���� !�� $"=>����0" )<*'+( 

 �	�����?� @8��
?� 1���	 )�	�� �"  .������� �������� 1���	 .��� �� ����� 

 .���	� .���� �A�� B��	"� �" ���"���� ����� �����.   

  �A��� �0  ���?� .�	����� ������"C/0� ���"���� 8�9
	 D	�� .�E�� F�? 

.������ ��5 �� ������".���  ./0��� .���� $"���� ���	��� $�) +4.%( �2� �� $

)**.�( . �"  .2��� .������ ����� �� G�8 H�� ��3� ����� .���	� ���"���� 8�9
	

C/0��.�E�� F�? "  ��	�� .����"� ���

��� (��-?� 1�/�	 �? $ ���"���� I�E� �

.�

?�� �	�� D;�� ��� $.������ �;� D�/	 �0 .���
��� ���2��� �-8�9
	.   

  �A�� ��
�� �0  ������� ���>?� .�	����" J��9	 ��"���"� .������ �0�	

7����	� ����� B��
� ��;�	� ����=2��"���� ���	�� $�) �+.<"( �2� �� $

)**.�( ./0��� .���� $)."�"5(�5� $ ���� ��� .��	
�� 78- H�� ���� B�3�	 �0 

 ��� $.������� ��"��� �����/�� B3��� ��� ����=2������=2�� J��9	 �����/"� 

.����K� �0 ������� 78- �A�� G�8�� $���L��� ��� ��B �� �
�?� ����	���� �0  H�	�	��

��>?� �0 .������ .
�  �M
 .;�� �� ����� �8-.  

⁄nÖ^m^<V<‚Ãeíè
^¹]æ<íè†�fÖ]<
…]ç¹]<ì…]
c<…^éÃÚ<V< <

   D5� ������� NE�� �- ��3)4:(  



����<J<J<J<JëˆßÃÖ]<êÞ]æ‚ÃÖ]<á^Ûé×‰<àe<ØÃ�ÚëˆßÃÖ]<êÞ]æ‚ÃÖ]<á^Ûé×‰<àe<ØÃ�ÚëˆßÃÖ]<êÞ]æ‚ÃÖ]<á^Ûé×‰<àe<ØÃ�ÚëˆßÃÖ]<êÞ]æ‚ÃÖ]<á^Ûé×‰<àe<ØÃ�Ú< << << << << << << << << << << << << << << << << << << << << << << << <<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<< << << << <<<<<<<<<<<<<<<<<< << << << << << << << << << << << <<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<�‚ÃÖ]<�‚ÃÖ]<�‚ÃÖ]<�‚ÃÖ]MNTMNTMNTMNT<<<<<I<I<I<I<†eçjÒ_<<†eçjÒ_<<†eçjÒ_<<†eçjÒ_<NLNLNLNLNLNLNLNL< << << << <
 

^ŠÖ]<‚×�]<^ŠÖ]<‚×�]<^ŠÖ]<‚×�]<^ŠÖ]<‚×�]<ÄeÄeÄeÄeáæ†�ÃÖ]æ<áæ†�ÃÖ]æ<áæ†�ÃÖ]æ<áæ†�ÃÖ]æ< 
 

 ��

 ����)� (	
��
 �	�
����
� �
�
����
���	��
� ������
 ��
���
 ��
�� �	��� �
�	��� ������
� ���	����
 �	�
����
� ���  

���
���
 ���� 

��	���
   �����


��  
�����  ��
���  � � !  

 � � !

"��
  

�
����
  

�	
��
# 


����
$ 

�	����
% 
������
 

�����	
 �� 
���	 ��
��	
 ������� ���� ����  �� ��  � � !" �� ��.  ",�� � 

$���� �����	
 %����$%���� 
��	��	
 �&�'%�	    !   �  �"  (!  �!"  !�.!  ",�  � 

�����	�& )�����	
 %���*� �+,
� %����� ����  ��� (�  �  �� " �".  ",�� ! 

�-�	
 %�����	 ��* ����� ���&� �����	
 �� 

�-�� )������	 �����+	
 .���+	
 ��/  
��� ��  �" � �" �(.� ",�� �  

$����%& �����	
 %����01��2 ��&�	
 ����3	 � 


��	
 �� 4�*���	
 45-�6
�  
� �  !"  �   �!  ��  !�.   ",�� �  



<<<íée†ÃÖ]<íée$Ö]<ØfÏjŠÚ<í×¥<<<íée†ÃÖ]<íée$Ö]<ØfÏjŠÚ<í×¥<<<íée†ÃÖ]<íée$Ö]<ØfÏjŠÚ<í×¥<<<íée†ÃÖ]<íée$Ö]<ØfÏjŠÚ<í×¥< << << << << << << << << << << << << << << << << << << << << << << << << << << << << << << << << << << << <<íÃÚ^œ<íè…]�ý]<l]�^éÏÖ]<…æ�<íÃÚ^œ<íè…]�ý]<l]�^éÏÖ]<…æ�<íÃÚ^œ<íè…]�ý]<l]�^éÏÖ]<…æ�<íÃÚ^œ<íè…]�ý]<l]�^éÏÖ]<…æ�Øñ^uØñ^uØñ^uØñ^u…]�ý]<ˆéÛjÖ]<ÐéÏ <îÊ<…]�ý]<ˆéÛjÖ]<ÐéÏ <îÊ<…]�ý]<ˆéÛjÖ]<ÐéÏ <îÊ<…]�ý]<ˆéÛjÖ]<ÐéÏ <îÊ<ïïïï<<<<<<<<< << << << <

  

<<<<^ŠÖ]<‚×�]^ŠÖ]<‚×�]^ŠÖ]<‚×�]^ŠÖ]<‚×�]ÄeÄeÄeÄeáæ†�ÃÖ]æ<áæ†�ÃÖ]æ<áæ†�ÃÖ]æ<áæ†�ÃÖ]æ<  
 

 ��

���
���
 ���� 

��	���
   �����


��  
�����  ��
���  � � !  

 � � !

"��
  

�
����
  

�	
��
# 


����
$ 

�	����
% 
������
 

 .��+13	
 7��8� )������	 �����	
 %���

 9%����� 
��	
 5���: 
�-��	  
!"   !  ��  �"�  ���  �(.!  ",�� �  

 %������ ;�< =�� �����	
 �� )�����	
 ����� ���

�+,
�  
��� �!  (! �" �� ��.  ",�� �  

 )/ �-�� )������	 ���
% ��>?� �����	
 ����

�8	
� @%
�A
 �-B
�< ����� @�����  
� ! �!  ��  " !" ��.  ",��    

&��+	
 �����	
� ���	
   ���
��	
 ��%�  %����	
 C
%+��
@���	
   

 ,    ������  ",��  

  



����<J<J<J<JëˆßÃÖ]<êÞ]æ‚ÃÖ]<á^Ûé×‰<àe<ØÃ�ÚëˆßÃÖ]<êÞ]æ‚ÃÖ]<á^Ûé×‰<àe<ØÃ�ÚëˆßÃÖ]<êÞ]æ‚ÃÖ]<á^Ûé×‰<àe<ØÃ�ÚëˆßÃÖ]<êÞ]æ‚ÃÖ]<á^Ûé×‰<àe<ØÃ�Ú<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<< << << << << << << << << << << << <<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<�‚ÃÖ]<�‚ÃÖ]<�‚ÃÖ]<�‚ÃÖ]MNTMNTMNTMNT<<<<<I<I<I<I<†eçjÒ_<<†eçjÒ_<<†eçjÒ_<<†eçjÒ_<NLNLNLNLNLNLNLNL< << << << <
   

‚×�]‚×�]‚×�]‚×�]<<<<Äe^ŠÖ]Äe^ŠÖ]Äe^ŠÖ]Äe^ŠÖ]áæ†�ÃÖ]æ<áæ†�ÃÖ]æ<áæ†�ÃÖ]æ<áæ†�ÃÖ]æ<< << << << <��

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

 #"� $%����	�� %����	� �����	� ����& ���'�)(,(((���'� *������� $+) ,,-�(.� $� 

 %���� %/����)%���
�(�	� �� ���
� $ ���� 0���	� ���)1 (�����  �"  �"2� 

 %/���� %���%���
����  �"2� ����� $�
�� %/���� %��� �"  )%"�"3($ ����� ���� � 

 %/���� %��� �" )%���
�(.  %���� %��
� !� %��
�	� 56. �/7
� �3�"���9�") :,;(( $

 %���� !��"<=�	���" ):,;-(!�� $ %���� "��'	�>	�") :,;-( �
	� � �9'��� �"2�


�	&���?� @6���?� 0���
 +�
�� �"  %'���	�� ����'�	� 0���
 %��� �� � A��
"	 

 %���
� %���� �B�� ���'� �" %����	�� %����	� �����	� ����&.  

  �B��� ��  ����'	� �	�?� %�
��	�"�9�	� ����
"	 %�= ���
� ��  %���� %'���	�

�� ��"��'"	 %�/�/�	� �����	� �" �9"%�	�  %/���� %���� $"���� ���
��� $�) ;C.�( $

 �2� ��),,.1( . ����& �� D	6 E�� ��F� �����%'���	�� ����
	�� ���=
	�  ��'


��"��'	� �����
�� ����
 �" %��9�	� � $	 �'�
��"
%
����	� �<=	� �� G9
����  �
	�  G
�

�.�/  �� � �B�� D	6	� $�9 ���� *<
=� �"  %'���	��"  %����	� %��  %/��� 56. 

����F %���� ����'	�.  

  �B�� ����� ��  ����'	� ���=?� %�
��	�" H��7
 ��"��'"	 %'���	� ���


<2	�5����
� ��'	� A���& ��9�
	 ����"���� ���
�� $�) ;C.:"( �2� �� $

),,.1( %/���� %���� $)%"�"3(��'� �3� $	 ��/
 � ���� �	& %��
�	� 56. E��  %��  +�

%�AF��	� ����� %����	� �� ��� $%'���	� ����&  ��'	� A���& ��9�
	 ����<2	� H��7


5����
��6	 ����<2	� I��� %����	� �� ��A�	� �	& @�
��� ���J�	� ��� ��A �� + 

%3<'	� �� %'���"	 %7"
=�	� G��3?�� �����K�.  



<<<íée†ÃÖ]<íée	Ö]<ØfÏjŠÚ<í×¥<<<íée†ÃÖ]<íée	Ö]<ØfÏjŠÚ<í×¥<<<íée†ÃÖ]<íée	Ö]<ØfÏjŠÚ<í×¥<<<íée†ÃÖ]<íée	Ö]<ØfÏjŠÚ<í×¥< << << << << << << << << << << << << << << << << << << << << << << << << << << << << << << << << << << << <<íÃÚ^œ<íè…]�ý]<l]�^éÏÖ]<…æ�<íÃÚ^œ<íè…]�ý]<l]�^éÏÖ]<…æ�<íÃÚ^œ<íè…]�ý]<l]�^éÏÖ]<…æ�<íÃÚ^œ<íè…]�ý]<l]�^éÏÖ]<…æ�Øñ^uØñ^uØñ^uØñ^u…]�ý]<ˆéÛjÖ]<ÐéÏ <îÊ<…]�ý]<ˆéÛjÖ]<ÐéÏ <îÊ<…]�ý]<ˆéÛjÖ]<ÐéÏ <îÊ<…]�ý]<ˆéÛjÖ]<ÐéÏ <îÊ<ïïïï<<<<<<<<< << << << <

  

<<<<^ŠÖ]<‚×�]^ŠÖ]<‚×�]^ŠÖ]<‚×�]^ŠÖ]<‚×�]ÄeÄeÄeÄeáæ†�ÃÖ]æ<áæ†�ÃÖ]æ<áæ†�ÃÖ]æ<áæ†�ÃÖ]æ<  
 

 ��

Þ^nÖ]<Ù]öŠÖ^e<íÏ×Ãj¹]<sñ^jßÖ]Þ^nÖ]<Ù]öŠÖ^e<íÏ×Ãj¹]<sñ^jßÖ]Þ^nÖ]<Ù]öŠÖ^e<íÏ×Ãj¹]<sñ^jßÖ]Þ^nÖ]<Ù]öŠÖ^e<íÏ×Ãj¹]<sñ^jßÖ]îîîîVVVVl^ÎçÃ¹]< ^Ú<<íÃÚ^œ<íè…]�ý]<l]�^éÏÖ]<…æ�<àÚ<‚ <îjÖ]<Øñ^u<ˆéÛjÖ]<ÐéÏ <îÊ<

ˆéÛj×Ö<îe…æù]<tƒçÛßÖ]<ðç•<îÊ<ï…]�ý] EFQM�  

ğ÷æ_<Vì…]
ý]æ<ì
^éÏÖ]<l^ÎçÃÚ<‚Ãe<V     ��� ��	
��
 ���� �� ���)�:(  

 ����)� (
� �
���
� ������
� �����
��
 ���
����
� �������
 ��������
� �
�
����
��
��
� ������
 �� �  

���
���
 ���� 

����
�
   �����


��  
�����  ������  �!�!   

 �!�! 


��  

������
  

�����
" 


����
# 

���
��
$ 
������
 

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

��	��%��& '��
�� &(  
)*� �+  *� ,� + -,.� -,// , 

  0'�	�����       &�1�  ��'��
�� 2	��3��  4	��
�

 ��'�� 5�67� &(  1��8�� 2	�
�� 
)9,  ++  )-,  ,+  -  ��., -,/� * 

   '
8��� �(��:�� 0'�  ;� ;������1�   <����= 

 '��
��
 >��	���  ?�� 
// 9-  �� ,/ �) -�.,  -,/� �  



����<J<J<J<JëˆßÃÖ]<êÞ]æ‚ÃÖ]<á^Ûé×‰<àe<ØÃ,ÚëˆßÃÖ]<êÞ]æ‚ÃÖ]<á^Ûé×‰<àe<ØÃ,ÚëˆßÃÖ]<êÞ]æ‚ÃÖ]<á^Ûé×‰<àe<ØÃ,ÚëˆßÃÖ]<êÞ]æ‚ÃÖ]<á^Ûé×‰<àe<ØÃ,Ú< << << << << << << << << << << << << << << << << << << << << << << << <<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<< << << << <<<<<<<<<<<<<<<<<< << << << << << << << << << << << <<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<�‚ÃÖ]<�‚ÃÖ]<�‚ÃÖ]<�‚ÃÖ]MNTMNTMNTMNT<<<<<I<I<I<I<†eçjÒ_<<†eçjÒ_<<†eçjÒ_<<†eçjÒ_<NLNLNLNLNLNLNLNL< << << << <
 

^ŠÖ]<‚×�]<^ŠÖ]<‚×�]<^ŠÖ]<‚×�]<^ŠÖ]<‚×�]<ÄeÄeÄeÄeáæ†�ÃÖ]æ<áæ†�ÃÖ]æ<áæ†�ÃÖ]æ<áæ†�ÃÖ]æ< 
 

 �/

���
���
 ���� 

����
�
   �����


��  
�����  ������  �!�!   

 �!�! 


��  

������
  

�����
" 


����
# 

���
��
$ 
������
 

  �         �����$� 2		�:� �����'�  '��
�� &( 	
��

 ���	�� @�	��3�� 
)*+ �+  �+ � + )+.� -,/-  )  

�
 �A�����  
�'A �'��
�� 2	��3�� ; � '��
��
 ;�1��'�� )�+ +9  ))9 � - -*.� -,/� 9  

0'�        &�( >��	���  ?�� ���  ���8� B�( 

CAA$$��  
!�7���  ��1'�� @����D��� 
/� 9-  �� ,� �� -,.,  -,/* +  

0'�         &�( >��	����  �?�� <���=  ���8� 

��	��%� ���#���
  31'���� @����3��& 
)9+ ��  �� ,9 � �/., -,/)  �  


�!:�� #!�����& ��'��    3(�����  
�	  ���'��� 0��:7�����'��   

,,�9  2��
�  -,/*  

  



<<<íée†ÃÖ]<íée	Ö]<ØfÏjŠÚ<í×¥<<<íée†ÃÖ]<íée	Ö]<ØfÏjŠÚ<í×¥<<<íée†ÃÖ]<íée	Ö]<ØfÏjŠÚ<í×¥<<<íée†ÃÖ]<íée	Ö]<ØfÏjŠÚ<í×¥< << << << << << << << << << << << <<íÃÚ^œ<íè…]�ý]<l]�^éÏÖ]<…æ�<íÃÚ^œ<íè…]�ý]<l]�^éÏÖ]<…æ�<íÃÚ^œ<íè…]�ý]<l]�^éÏÖ]<…æ�<íÃÚ^œ<íè…]�ý]<l]�^éÏÖ]<…æ�Øñ^uØñ^uØñ^uØñ^u…]�ý]<ˆéÛjÖ]<ÐéÏ <îÊ<…]�ý]<ˆéÛjÖ]<ÐéÏ <îÊ<…]�ý]<ˆéÛjÖ]<ÐéÏ <îÊ<…]�ý]<ˆéÛjÖ]<ÐéÏ <îÊ<ïïïï<<<<<<<<< << << << <
  

<<<<<<<<<<<<<‚×�]<‚×�]<‚×�]<‚×�]<Äe^ŠÖ]<Äe^ŠÖ]<Äe^ŠÖ]<Äe^ŠÖ]æ†
ÃÖ]ææ†
ÃÖ]ææ†
ÃÖ]ææ†
ÃÖ]æáááá  
 

��

   �����	 
� �
��)� (��� ������	 ������	 
� ������	 �� �!� �	"��� #��� 

 $�� %�"	�&	�)',�)("��!� *	"�+��� %,) �,-�(.� %� /�"�� /�0	�� )�"��1( 
���� %

 ���� 2����	 �����	 
�)� (�� �!��3� � /�0	�� /�"� ��� �"��1  �3� ��+�� %

 �!��
/����� /�0	�� /�"� ��� .  

  5��� �0  2�!��	 ���6	 /��"��	"���� 8 �0 ���	 "���98 ����� "���!� /!�

/�"	�&	 �	�����	" /�0	�� /�"�� %�"��1���� ������� %� :"�  );<.=( �3� 
� %

)��.�( . ��> ?�@ A�� 
�1� ���"� ?�@�� %B��!��	 �"	C� 
� B�� ���!�	 �	�����	 
��!� 
�

 /D����	 ��!����	 �!�� ?�@�� %/!����	 ��  
� /��
�� ����� "���!�� #
9� 8 ��>

/3�9 /��E���8	 �0  ����/�"	�&	 �	�����	 "���9	 ���	 �����F�������	 .  

  �5�� ��+�� �0  2�!��	 �"�96	 /��"��	" 
� 
�C������ /!�G��	 C0	���	 *!


/!������ H�"���	 /I�. 5�
��"���� ������ %�) ��.'"( �3� 
� %)��.�( /�"�� %

 /�0	��)/�����(	 :@. A�� ��!� � � % 
� ��> /���+�C0	���	 
� 
�C������ /!�G��	 

/!������ H�"���	 /I�. 5�
��J�I�� �1G� 8 �K"��1 	/!������ ������	 B��� % 
� "�D1�	 
6 

 �."�DL�� �F���.� BM" C0	���	 ��� 	��3�� B� �� ��� C���� ��� 
���!� 
�C�����	

&	����� �0 
�C�����	 H�N+ .  � ���� 8�,+� /�	"� �F�I��+ /+"���� �!��	 	@. ���� 

�/�	"��	 /�I�� 
� �	O��	 	@. /���+.  

⁄éÞ^m^<Vl^é×ÛÃÖ]<ì…]�c<l^ÎçÃÚ<‚Ãe<V< <

   B " ������� �
�� �. ��1)P:(  



����<J<J<J<JëˆßÃÖ]<êÞ]æ‚ÃÖ]<á^Ûé×‰<àe<ØÃ�ÚëˆßÃÖ]<êÞ]æ‚ÃÖ]<á^Ûé×‰<àe<ØÃ�ÚëˆßÃÖ]<êÞ]æ‚ÃÖ]<á^Ûé×‰<àe<ØÃ�ÚëˆßÃÖ]<êÞ]æ‚ÃÖ]<á^Ûé×‰<àe<ØÃ�Ú< << << << << << << << << << << << << << << << << << << << << << << << <<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<< << << << <<<<<<<<<<<<<<<<<< << << << << << << << << << << << <<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<�‚ÃÖ]<�‚ÃÖ]<�‚ÃÖ]<�‚ÃÖ]MNTMNTMNTMNT<<<<<I<I<I<I<†eçjÒ_<<†eçjÒ_<<†eçjÒ_<<†eçjÒ_<NLNLNLNLNLNLNLNL< << << << <
 

^ŠÖ]<‚×�]<^ŠÖ]<‚×�]<^ŠÖ]<‚×�]<^ŠÖ]<‚×�]<ÄeÄeÄeÄeáæ†�ÃÖ]æ<áæ†�ÃÖ]æ<áæ†�ÃÖ]æ<áæ†�ÃÖ]æ< 
 

 ��

 ����)� (	
 ��
��	� ���
���� ��
��	
�� ����
����� �������� ������
��� ��
�
������������
	�� �
���   

� ���
�� ��
� 

�
��	��  �� �
�

���  
�
���  �����
  �����  

 �����

���  

����
��  

������! 

�
���� "


��	
��# 
���
��� 

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

������� ��  ��!���� 

�"# "#  "" $% " &'.# &,)% �  

  ���*� +���,� ���       -����� �����  ���!���� 

�������
�!��.�� ������ /��
� 0��   
)% $&  %' 1) %# &$.1 &,)' � 

    �,���� ��  ���*���� 2�
 ����   34��  ��!����

 �������  
��& �#  )% $$ ## �&.1 &,)� # 

   ��4�,� 5        ����6� ��
7 ����� -����  ��.8�

������� 34��  ��!���� 9��
:  ������  
�1) %"  '� $# % )%.1 &,)& $  



<<<íée†ÃÖ]<íée$Ö]<ØfÏjŠÚ<í×¥<<<íée†ÃÖ]<íée$Ö]<ØfÏjŠÚ<í×¥<<<íée†ÃÖ]<íée$Ö]<ØfÏjŠÚ<í×¥<<<íée†ÃÖ]<íée$Ö]<ØfÏjŠÚ<í×¥< << << << << << << << << << << << << << << << << << << << << << << << << << << << << << << << << << << << <<íÃÚ^œ<íè…]�ý]<l]�^éÏÖ]<…æ�<íÃÚ^œ<íè…]�ý]<l]�^éÏÖ]<…æ�<íÃÚ^œ<íè…]�ý]<l]�^éÏÖ]<…æ�<íÃÚ^œ<íè…]�ý]<l]�^éÏÖ]<…æ�Øñ^uØñ^uØñ^uØñ^u…]�ý]<ˆéÛjÖ]<ÐéÏ <îÊ<…]�ý]<ˆéÛjÖ]<ÐéÏ <îÊ<…]�ý]<ˆéÛjÖ]<ÐéÏ <îÊ<…]�ý]<ˆéÛjÖ]<ÐéÏ <îÊ<ïïïï<<<<<<<<< << << << <

  

<<<<^ŠÖ]<‚×�]^ŠÖ]<‚×�]^ŠÖ]<‚×�]^ŠÖ]<‚×�]ÄeÄeÄeÄeáæ†�ÃÖ]æ<áæ†�ÃÖ]æ<áæ†�ÃÖ]æ<áæ†�ÃÖ]æ<  
 

 �$

� ���
�� ��
� 

�
��	��  �� �
�

���  
�
���  �����
  �����  

 �����

���  

����
��  

������! 

�
���� "


��	
��# 
���
��� 

���   ���;�  �����:      3<.�
  ���!���� =��
� 

������� 34�� ���,�  
"' �$%  %� $% $& �).1 &,)# 1  


�,6�� ;,������ �����   �*������ ����  ������� ���6
5�>�����   

1,%1  �;,���  &,)�  

  



����<J<J<J<JëˆßÃÖ]<êÞ]æ‚ÃÖ]<á^Ûé×‰<àe<ØÃ�ÚëˆßÃÖ]<êÞ]æ‚ÃÖ]<á^Ûé×‰<àe<ØÃ�ÚëˆßÃÖ]<êÞ]æ‚ÃÖ]<á^Ûé×‰<àe<ØÃ�ÚëˆßÃÖ]<êÞ]æ‚ÃÖ]<á^Ûé×‰<àe<ØÃ�Ú<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<< << << << << << << << << << << << <<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<�‚ÃÖ]<�‚ÃÖ]<�‚ÃÖ]<�‚ÃÖ]MNTMNTMNTMNT<<<<<I<I<I<I<†eçjÒ_<<†eçjÒ_<<†eçjÒ_<<†eçjÒ_<NLNLNLNLNLNLNLNL< << << << <
   

‚×�]‚×�]‚×�]‚×�]<<<<Äe^ŠÖ]Äe^ŠÖ]Äe^ŠÖ]Äe^ŠÖ]áæ†�ÃÖ]æ<áæ†�ÃÖ]æ<áæ†�ÃÖ]æ<áæ†�ÃÖ]æ<< << << << <��

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

 #!� $%��!�&	� ����' %�(�&� %����")�,*�(&� +������� $���,) -,�.(/� $� 01���� 

 0����)����2( ���� 3���	� ����	� �� ���
� $)4 (%�(�&�!5� % 01���� 0��� �!" 

����20���
� 01���� 0��� �!" 3�&�  �5� ����� $. 

  7��� ��  3�&�	� �	�8� 0�
��	�" :�;� +&�� 0�(��� ��<�
 7��=� 7��8� ���

%��!�&	� �� 0&���	�" 01���� 0���� $��2������ ���
��� $� >��( )-?.4( �5� �� $

)--.� .( @	A B�� ��2� ����� �
�	� 0�(���	� :�;� �� 0&���	�C�� $ A�� D=���
 :
� :	 

%����
	� B2��� E� ��
� �
	�  @	A	 $0&���!	 0����F	�� 0�!F��	� %��!�&	� �!" %=��

%�(�&� �� ��8� B�
�
	�� 3�&�	� �A/ 7�� %��!�&	� ����'. 

  7�� ����� ��  3�&�	� ���F8� 0�
��	�"%��!�&	� :��1
 B�	��� +&� �
	�  G���


0!��H	� ����	� I���� 3�� 0&���	��"���� ���
�� $�) -J.�"( �5� �� $)--.�( $

 01���� 0����)0���
�( �� �	' 0��
�	� >A/ B�� ��&� �(� $���� 3���
I0!��H	� ����	�  

 ���F� ���� ��K �� 0&���	���� $0	��1� %��%��!�&	� :��1
 B�	���  �
	�  G���


 0&���	��0����� �� 7K� �/0!��H	� ����	� I����  01���� 0���� 3�&�	� �A/ 7�� @	A	 $

0���
�. � ���
 E�, �� ��L�	� �A/ 0��
�� �M���
� 0���1�	 �&�	� �A/ %	���
 0���� 

0����	� 0!���.  

⁄nÖ^m^<VÃÚ<‚Ãel^Îç…]ç¹]<ì…]�c<íè�^¹]æ<íè†�fÖ]<�<V< <

   :(� ����	�� ���� �/ ��2)�:(  



<<<íée†ÃÖ]<íée	Ö]<ØfÏjŠÚ<í×¥<<<íée†ÃÖ]<íée	Ö]<ØfÏjŠÚ<í×¥<<<íée†ÃÖ]<íée	Ö]<ØfÏjŠÚ<í×¥<<<íée†ÃÖ]<íée	Ö]<ØfÏjŠÚ<í×¥< << << << << << << << << << << << << << << << << << << << << << << << << << << << << << << << << << << << <<íÃÚ^œ<íè…]�ý]<l]�^éÏÖ]<…æ�<íÃÚ^œ<íè…]�ý]<l]�^éÏÖ]<…æ�<íÃÚ^œ<íè…]�ý]<l]�^éÏÖ]<…æ�<íÃÚ^œ<íè…]�ý]<l]�^éÏÖ]<…æ�Øñ^uØñ^uØñ^uØñ^u…]�ý]<ˆéÛjÖ]<ÐéÏ <îÊ<…]�ý]<ˆéÛjÖ]<ÐéÏ <îÊ<…]�ý]<ˆéÛjÖ]<ÐéÏ <îÊ<…]�ý]<ˆéÛjÖ]<ÐéÏ <îÊ<ïïïï<<<<<<<<< << << << <

  

<<<<^ŠÖ]<‚×�]^ŠÖ]<‚×�]^ŠÖ]<‚×�]^ŠÖ]<‚×�]ÄeÄeÄeÄeáæ†�ÃÖ]æ<áæ†�ÃÖ]æ<áæ†�ÃÖ]æ<áæ†�ÃÖ]æ<  
 

 ��

 ����)� (	
 ��
��	� ���
���� ��
��	
�� ����
����� �������� ������
��� ��
�
������������
��� ��
���� �
��
�� �
���   

� ���
�� ��
� 

�
��	��  �
��� 

���  
�
���  �����
  �!�!�  

 �!�!�

���  

����
��  

������" 

�
����# 


��	
��$ 
���
��� 

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

�������
��
��	�� ���
��	
   
�� ��  ��  � �  ��.   �,�  "  

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

��
��	
  
+"" ,�  ," � " +,.� �,�� + 

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

��
��	��  
��  ��  �"  �"  ��  ��.  �,�" � 

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

��
��	
 �#  
+�� ��  ++� �� � ��.  �,��    



����<J<J<J<JëˆßÃÖ]<êÞ]æ‚ÃÖ]<á^Ûé×‰<àe<ØÃ,ÚëˆßÃÖ]<êÞ]æ‚ÃÖ]<á^Ûé×‰<àe<ØÃ,ÚëˆßÃÖ]<êÞ]æ‚ÃÖ]<á^Ûé×‰<àe<ØÃ,ÚëˆßÃÖ]<êÞ]æ‚ÃÖ]<á^Ûé×‰<àe<ØÃ,Ú< << << << << << << << << << << << << << << << << << << << << << << << <<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<< << << << <<<<<<<<<<<<<<<<<< << << << << << << << << << << << <<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<�‚ÃÖ]<�‚ÃÖ]<�‚ÃÖ]<�‚ÃÖ]MNTMNTMNTMNT<<<<<I<I<I<I<†eçjÒ_<<†eçjÒ_<<†eçjÒ_<<†eçjÒ_<NLNLNLNLNLNLNLNL< << << << <
 

^ŠÖ]<‚×�]<^ŠÖ]<‚×�]<^ŠÖ]<‚×�]<^ŠÖ]<‚×�]<ÄeÄeÄeÄeáæ†�ÃÖ]æ<áæ†�ÃÖ]æ<áæ†�ÃÖ]æ<áæ†�ÃÖ]æ< 
 

 ��

� ���
�� ��
� 

�
��	��  �
��� 

���  
�
���  �����
  �!�!�  

 �!�!�

���  

����
��  

������" 

�
����# 


��	
��$ 
���
��� 

        ����
.0
 �
�
��'	
 1���
 �# ��23�
 .���

4��� �

 5������ $
�	
 2���6   
+ � ��  �� +� � �+.� �,�+ �  

 )�*� ��� ��
��	
 �# ���
��	
 )��'�  ,, ��   + "" + � ��.  �,�� �  

��(�	
 �(��
	
� )��	
   �'#
�
	
 ���.  ����
	
 �
���-
7)��	
   

 ,""  8���3  �,��  

 



<<<íée†ÃÖ]<íée	Ö]<ØfÏjŠÚ<í×¥<<<íée†ÃÖ]<íée	Ö]<ØfÏjŠÚ<í×¥<<<íée†ÃÖ]<íée	Ö]<ØfÏjŠÚ<í×¥<<<íée†ÃÖ]<íée	Ö]<ØfÏjŠÚ<í×¥< << << << << << << << << << << << <<íÃÚ^œ<íè…]�ý]<l]�^éÏÖ]<…æ�<íÃÚ^œ<íè…]�ý]<l]�^éÏÖ]<…æ�<íÃÚ^œ<íè…]�ý]<l]�^éÏÖ]<…æ�<íÃÚ^œ<íè…]�ý]<l]�^éÏÖ]<…æ�Øñ^uØñ^uØñ^uØñ^u…]�ý]<ˆéÛjÖ]<ÐéÏ <îÊ<…]�ý]<ˆéÛjÖ]<ÐéÏ <îÊ<…]�ý]<ˆéÛjÖ]<ÐéÏ <îÊ<…]�ý]<ˆéÛjÖ]<ÐéÏ <îÊ<ïïïï<<<<<<<<< << << << <
  

<<<<<<<<<<<<<‚×�]<‚×�]<‚×�]<‚×�]<Äe^ŠÖ]<Äe^ŠÖ]<Äe^ŠÖ]<Äe^ŠÖ]æ†
ÃÖ]ææ†
ÃÖ]ææ†
ÃÖ]ææ†
ÃÖ]æáááá  
 
��

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

 #"� $%�����	� %��&��	 ��	���	)',��(����� )	��*��� $+) ,,-.(/� $� %���� %01	�� 

)����2( ���� 3����	 �����	 
� 
���� $)� (�"4� ������"   %01	�� %��� �����2$ 

 �13���  �4� 
����	� %����� %01	�� %��� �"  . 

  6��� �1  3����	 ���7	 %�����	"���"� 9/	���	 9��0��	 :�;* )�
 �1 

%�����	" %01	�� %���� $����2���� ������� $� <��� ).,=>( �4� 
� $)�,,, .(

 ?�@ 9�� 
�2� �����9/	�� ��	�� ���� :�  �1  %�����	:A�� �1  9��0��	 9/	���	

���"� �1 %�����	9/	���	 ��	�B� %4�C ��	�� D	����	 :A��	 
� ?�@� $ �1 2� %�����	� 

E :A�/	��� :A�	��� �FG��	 
� 
2��� H����	 ��� ��4�"� $<������ ����	 H��*

��&*��	. 

  6�� ��*�� �1  3����	 ���C7	 %�����	"*A��	 ������	 ��C )�
� ���	 "��� 

%������� 
�"����	 �������	"���� ������ $�) ,�.'"(�4� 
� $ ),,.�( %���� $

 %01	��)%�����( ��� %���*�	 <@/ 9�� ���� ��� $*A��	 �����"� I�	�� �����
�"���"�  

 �16	�� %�����	 �1 ����27	 �����	������	 ��  $+�	�E	  %���� 3����	 	@/ 6�� ?�@�

�01 %����� %01	�� .� ���� J�+ 	@/ %���*� �A�K��* %*��0�� ����	 	@/ ����*� %�	�� 

%�	���	 %"K�� 
� �	L��	.  

í‰]…‚Ö]<l^é‘çiV< <

   %�	���	 IK��* �"  M6�*��4���A�/� 
� ���4���	 
� ���� D����	 :  

� !
�%����	���� %�C  �1 %�����	H����	 : ��  +�	�E	 ����27	��*�� $%� �"  

� 31�� $%��"  O���	 �����P@��* ����7	  H���"�EFQM. 



����<J<J<J<JëˆßÃÖ]<êÞ]æ‚ÃÖ]<á^Ûé×‰<àe<ØÃ,ÚëˆßÃÖ]<êÞ]æ‚ÃÖ]<á^Ûé×‰<àe<ØÃ,ÚëˆßÃÖ]<êÞ]æ‚ÃÖ]<á^Ûé×‰<àe<ØÃ,ÚëˆßÃÖ]<êÞ]æ‚ÃÖ]<á^Ûé×‰<àe<ØÃ,Ú<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<< << << << << << << << << << << << <<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<�‚ÃÖ]<�‚ÃÖ]<�‚ÃÖ]<�‚ÃÖ]MNTMNTMNTMNT<<<<<I<I<I<I<†eçjÒ_<<†eçjÒ_<<†eçjÒ_<<†eçjÒ_<NLNLNLNLNLNLNLNL< << << << <
   

‚×�]‚×�]‚×�]‚×�]<<<<Äe^ŠÖ]Äe^ŠÖ]Äe^ŠÖ]Äe^ŠÖ]áæ†
ÃÖ]æ<áæ†
ÃÖ]æ<áæ†
ÃÖ]æ<áæ†
ÃÖ]æ<< << << << <�>

� ����	 %��*� Q�
�� 6F��	�&��	 �%������	 +���� �"  ����2 %��/� � $

 6�*� ����
� ��C�*A��	 �����"�$%������� 
�"����	 !����   D����"�� 

�������	:A %�0�0��	. 

� %������� ���"� 9/	���	 9��0��	 )�A� 9/	���	 ��	�B� %44C�� ��	�� ����� $

 H����	 ��� ��4�"� %������� ����	 ������ : �� :A�/	��� :A�	��� �FG��	�

��&*��	. 

� 6�*� :�;*  D������"���	 %��	���%����C�	� %�"C	��	  �1 %�����	 !� 3R�� ��� 

����S%"��&�	 �����	  ���	 :A�� �1 ���"���	 H��� 3�0�� �1 %�����	. 

� �������	 �F0��	 �"  ����	 �1 ��C	 ������ 31� �A� ���"� %��	�E	 �	���0�	 ��

 �
� +���� 
� ��H�� $��� ���"� 
�H�����	 HR�� ��� $%�
	�� �����

%������	 �	���0�	 ����C	 9����7 
�"����	.  

  

  



<<<íée†ÃÖ]<íée	Ö]<ØfÏjŠÚ<í×¥<<<íée†ÃÖ]<íée	Ö]<ØfÏjŠÚ<í×¥<<<íée†ÃÖ]<íée	Ö]<ØfÏjŠÚ<í×¥<<<íée†ÃÖ]<íée	Ö]<ØfÏjŠÚ<í×¥< << << << << << << << << << << << <<íÃÚ^œ<íè…]�ý]<l]�^éÏÖ]<…æ�<íÃÚ^œ<íè…]�ý]<l]�^éÏÖ]<…æ�<íÃÚ^œ<íè…]�ý]<l]�^éÏÖ]<…æ�<íÃÚ^œ<íè…]�ý]<l]�^éÏÖ]<…æ�Øñ^uØñ^uØñ^uØñ^u…]�ý]<ˆéÛjÖ]<ÐéÏ <îÊ<…]�ý]<ˆéÛjÖ]<ÐéÏ <îÊ<…]�ý]<ˆéÛjÖ]<ÐéÏ <îÊ<…]�ý]<ˆéÛjÖ]<ÐéÏ <îÊ<ïïïï<<<<<<<<< << << << <
  

<<<<<<<<<<<<<‚×�]<‚×�]<‚×�]<‚×�]<Äe^ŠÖ]<Äe^ŠÖ]<Äe^ŠÖ]<Äe^ŠÖ]æ†
ÃÖ]ææ†
ÃÖ]ææ†
ÃÖ]ææ†
ÃÖ]æáááá  
 
�-

Äq]†¹]< <

ğ÷æ_ğ÷æ_ğ÷æ_ğ÷æ_<V<V<V<Víée†ÃÖ]<Äq]†¹]íée†ÃÖ]<Äq]†¹]íée†ÃÖ]<Äq]†¹]íée†ÃÖ]<Äq]†¹]VVVV< << << << <

R�7	�*�/ $�.) T,=� .(P@��*7	 ����7	  H���"�)EFQM  (�� 6�R���	 ���"���� <����

�K�� %����� .������� ����	�� 
��	�
 ���
 ����	 $

)=,.( �"���	 $)T'($  U U==V =T-.  

 �4�*�	 ��  $;1���
��� $W�A2.) T,=..(� X7	 ��Y%����0�	 ���* �1  H����	 H�H��

��;*��	 �V*	��� D�� � �1 *0��	 :�"���	 %K�/� .���
  ����

��
�
��$ ����	 )T.( �"���	 $)=(U U $ ='TV.=�=.  

"  $
��F��	� ��/	H �Z$��& +) T,=. .(��
	��� ������ ����	 ��  ����	�� �����


������. 
��  :!�H���	� �&*"� �����	 �	�.  

*��A��� 9�A�� $)T,=' .(��
	�� ����  !"�� �� �#���$	 
��� �%"&� ��
�� �� 

'(�
)�� *�+ ����&� ����
	 . ��[ ������� %����

� $���&*��H[ $��"��	 ���	��"�  %�����	� ��	�E	 %�����2.  

���&�	� %R�"C $)T,=- .(���
�� ��
	�� ��, ���-��� ����
�� ����  �����

 ��.�	� 

 ������������ ���

� ���/���� �� ��[ ������� %���� $

 $%��&"� %�2"��	 %�����27 $���
�	 9���� %�"2 $���&*�


�����	.  

*	�A&�	� ���* $)T,=> .(��
����&� ��*�0��� ����  ��� �� ��
	�� ����	 �
�1)	�� 

���/ 2�
�� ��
��� . %�"2 $���&*� ��[ ������� %����

���C ?"��	 %���� $%�����	.  



����<J<J<J<JëˆßÃÖ]<êÞ]æ‚ÃÖ]<á^Ûé×‰<àe<ØÃ,ÚëˆßÃÖ]<êÞ]æ‚ÃÖ]<á^Ûé×‰<àe<ØÃ,ÚëˆßÃÖ]<êÞ]æ‚ÃÖ]<á^Ûé×‰<àe<ØÃ,ÚëˆßÃÖ]<êÞ]æ‚ÃÖ]<á^Ûé×‰<àe<ØÃ,Ú<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<< << << << << << << << << << << << <<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<�‚ÃÖ]<�‚ÃÖ]<�‚ÃÖ]<�‚ÃÖ]MNTMNTMNTMNT<<<<<I<I<I<I<†eçjÒ_<<†eçjÒ_<<†eçjÒ_<<†eçjÒ_<NLNLNLNLNLNLNLNL< << << << <
   

‚×�]‚×�]‚×�]‚×�]<<<<Äe^ŠÖ]Äe^ŠÖ]Äe^ŠÖ]Äe^ŠÖ]áæ†
ÃÖ]æ<áæ†
ÃÖ]æ<áæ†
ÃÖ]æ<áæ†
ÃÖ]æ<< << << << <��

 ���� �R  $	�&�	)T,=� .(���
 ����

 ����3 ��
����� ���)�.�� 4���
�� 

��
	�� ����5 ��6 ��1���
� �� '(�
)&� *�+���&�  �

 ��
	��EFQM�#���$	 
���  . %����  ��[ �������

�H[ $%��F�E	 %�����	 $%�����	 %�"2 $���&*�.  

"  $
����
�	�) T,=- .(H���"� %���0� ������ +�	�E	 ��� %����� �1 P@��*�	 6�
 

 ����7	 $H���"������	�� ������ ���
 ����	 $)=( �"���	 $

)'( U U $.,-V.>..  

 $9�/��	 �� " ����� . )T,=� .(�-��� ��
.	�7� ���)#3 .\����	 : �&*"� %����

!�H���	�.  

H*��	+"  ��� $�) T,=..( 
�
,&� ��,���  :��*��" �� ��
	�� 3���5�  ��0	���


�1)	��� .
�� : !�H���	� �&*"� 3	���	 %��L�.  

 3��� $��� ���� ���* $]�"�	)T,=- .(E	 ����0�	�/���� %����	����1   H����	 3�0��

��L��	�*0��	 :�"���	 Q��0� � :�0� $�
	�
� : �
��	�7�

��,���5� �9����� �� )�	�� ����	�� :�$"� 
� $T=VTT 

 �	@ZT,=- .�H[ $
���"1 %�"2.  

 9�@ ���� $
�
����	)T,=' .(��L��	 6	�7	 :��0� :�;* %�" �1��/�Y	�  �1  H����	

��;*��	� :L��	 �"  %�0���� %�	�� 
��
"� %����	 %��

 ����J	� �1 
��7	 .���
����)��&�  �� 
�
,&� ���� $ 

 ����	)�( �"���	 $).( U U $�-�V >,.   .  

1FC��	� ���� 
��"� $)T,=- .( ��	�� ������� ���C ?"��	 %���� ����� 3���� %���
H����	 �1 ���7	 P@��*7	 6�
� H���"� EFQM 
� 



<<<íée†ÃÖ]<íée	Ö]<ØfÏjŠÚ<í×¥<<<íée†ÃÖ]<íée	Ö]<ØfÏjŠÚ<í×¥<<<íée†ÃÖ]<íée	Ö]<ØfÏjŠÚ<í×¥<<<íée†ÃÖ]<íée	Ö]<ØfÏjŠÚ<í×¥< << << << << << << << << << << << <<íÃÚ^œ<íè…]�ý]<l]�^éÏÖ]<…æ�<íÃÚ^œ<íè…]�ý]<l]�^éÏÖ]<…æ�<íÃÚ^œ<íè…]�ý]<l]�^éÏÖ]<…æ�<íÃÚ^œ<íè…]�ý]<l]�^éÏÖ]<…æ�Øñ^uØñ^uØñ^uØñ^u…]�ý]<ˆéÛjÖ]<ÐéÏ <îÊ<…]�ý]<ˆéÛjÖ]<ÐéÏ <îÊ<…]�ý]<ˆéÛjÖ]<ÐéÏ <îÊ<…]�ý]<ˆéÛjÖ]<ÐéÏ <îÊ<ïïïï<<<<<<<<< << << << <
  

<<<<<<<<<<<<<‚×�]<‚×�]<‚×�]<‚×�]<Äe^ŠÖ]<Äe^ŠÖ]<Äe^ŠÖ]<Äe^ŠÖ]æ†
ÃÖ]ææ†
ÃÖ]ææ†
ÃÖ]ææ†
ÃÖ]æáááá  
 
�,

 %K�/ 6�
 � �;* %A�� $%������� O�����	 ;����� ������� ���
��

�����	�� ����	 $)'( �"���	 $).'( U U $=��V=��.  

%"A* $:&�/� �1��� $)4�*. )T,=, .(%��4��	 O�	����� H����	 3�0��� %���0� %�L� 
 �1%�����	 H����	 HK	�� 6�
 .�� ���
� �����	 ���

��,�
	��� ����	 $)=� ( �"���	)�( U U $==V='T.   

��A�	+)�& $) .T,=' .(����	 :�"���	 ����L� ���G� ��	�������	 � %� �*�	 ���� ��* 
6	�7	 H���� . ����	�� ���� ��
+� ������� ���
��

�
����� $)==(= $T.'V',�.  

^⁄éÞ^m<Víéfßqù]<Äq]†¹]V 

Angelo. J. Pharm, D., Stefanie. P.  and Macary W. (2013). 

Characteristics of Postgraduate Year Two 

Pharmacy Residency Programs with a 

Secondary Emphasis on Academia, American 

Journal of Pharmaceutical Education^ vol. 22, 

p124-138. 

Dehaghan, Z. and Pourtaher, M. (2014). A study on effective factors 

on organizational excellence based on Booneh 

and Johnson model: case study Medical 

Science University of Yasuj, WALIA Journal, 

30. (S2), 141-146. 



����<J<J<J<JëˆßÃÖ]<êÞ]æ‚ÃÖ]<á^Ûé×‰<àe<ØÃ,ÚëˆßÃÖ]<êÞ]æ‚ÃÖ]<á^Ûé×‰<àe<ØÃ,ÚëˆßÃÖ]<êÞ]æ‚ÃÖ]<á^Ûé×‰<àe<ØÃ,ÚëˆßÃÖ]<êÞ]æ‚ÃÖ]<á^Ûé×‰<àe<ØÃ,Ú<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<< << << << << << << << << << << << <<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<�‚ÃÖ]<�‚ÃÖ]<�‚ÃÖ]<�‚ÃÖ]MNTMNTMNTMNT<<<<<I<I<I<I<†eçjÒ_<<†eçjÒ_<<†eçjÒ_<<†eçjÒ_<NLNLNLNLNLNLNLNL< << << << <
   

‚×�]‚×�]‚×�]‚×�]<<<<Äe^ŠÖ]Äe^ŠÖ]Äe^ŠÖ]Äe^ŠÖ]áæ†
ÃÖ]æ<áæ†
ÃÖ]æ<áæ†
ÃÖ]æ<áæ†
ÃÖ]æ<< << << << <�=

EFQM. (2013). EFQM EXCELLENCE MODEL. Belgium. The 

European Foundation for Quality 

Management (EFQM). Retrieved from 

http://www.efqm.org/. 

Krejcie, R & Morgan, D. (1970): Determining sample size for 

research activities. Educational and 

Psychological Measurement, 30, 607-610.   

Saada,I.(2013). "Using Applying Leadership Criterion  of EFQM 

Excellence Model in Higher Education  

Institution –Ucas as a case study ",Paper 

Thesis Master In Business Administration 

Islamic University, Gaza. 

Singleton, Toseph. A.(2015). The Perception Of Followers Of Mid-

Level Managers Regarding Ambiguity And 

Organizational Excellence. (PHD Theses) of 

Management, university of phoenix. United States. 

William .R, Black.1, Leonard . C, Burrello. 1 and John L. (2017). A 

New Framework for Leadership Preparation: 

Appreciative Organizing in Education NASSP 

Bulletin 2017, Vol. 101(1) 50 –71. 

< <



<<<íée†ÃÖ]<íée	Ö]<ØfÏjŠÚ<í×¥<<<íée†ÃÖ]<íée	Ö]<ØfÏjŠÚ<í×¥<<<íée†ÃÖ]<íée	Ö]<ØfÏjŠÚ<í×¥<<<íée†ÃÖ]<íée	Ö]<ØfÏjŠÚ<í×¥< << << << << << << << << << << << <<íÃÚ^œ<íè…]�ý]<l]�^éÏÖ]<…æ�<íÃÚ^œ<íè…]�ý]<l]�^éÏÖ]<…æ�<íÃÚ^œ<íè…]�ý]<l]�^éÏÖ]<…æ�<íÃÚ^œ<íè…]�ý]<l]�^éÏÖ]<…æ�Øñ^uØñ^uØñ^uØñ^u…]�ý]<ˆéÛjÖ]<ÐéÏ <îÊ<…]�ý]<ˆéÛjÖ]<ÐéÏ <îÊ<…]�ý]<ˆéÛjÖ]<ÐéÏ <îÊ<…]�ý]<ˆéÛjÖ]<ÐéÏ <îÊ<ïïïï<<<<<<<<< << << << <
  

<<<<<<<<<<<<<‚×�]<‚×�]<‚×�]<‚×�]<Äe^ŠÖ]<Äe^ŠÖ]<Äe^ŠÖ]<Äe^ŠÖ]æ†
ÃÖ]ææ†
ÃÖ]ææ†
ÃÖ]ææ†
ÃÖ]æáááá  
 
�T

Ö^m^⁄nVíéÞæ�ÓÖ]<ÄÎ]çÚV< <

���* ����7	 %���� !���.) T,=> .(����	 ���L��	 ���4��� %����� ������	� 9����"� 

7	��* ����� .
� !����� /sa.edu.pnu.www://http 

arr /Deanships/ Devandskilldean/ 

NewsActivities /News /Pages/ne    

!���  %������	 %�����	 %2"���	 %�L�T,', _����� % �����	 :� >/'/=.'- �"  ]��� 

��	��	 .goo.gl /JxOqqZ.  

 :�"���	 ��	H�)=.'�.(  �
���� ����	�� ���9�%�� <=>?@<=>ABa
� !����� :   

HESt/Pages/Educationstatistics/Statistics/sa.gov.moe.departments://https

aspx.ats  



����<J<J<J<JëˆßÃÖ]<êÞ]æ‚ÃÖ]<á^Ûé×‰<àe<ØÃ,ÚëˆßÃÖ]<êÞ]æ‚ÃÖ]<á^Ûé×‰<àe<ØÃ,ÚëˆßÃÖ]<êÞ]æ‚ÃÖ]<á^Ûé×‰<àe<ØÃ,ÚëˆßÃÖ]<êÞ]æ‚ÃÖ]<á^Ûé×‰<àe<ØÃ,Ú<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<< << << << << << << << << << << << <<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<�‚ÃÖ]<�‚ÃÖ]<�‚ÃÖ]<�‚ÃÖ]MNTMNTMNTMNT<<<<<I<I<I<I<†eçjÒ_<<†eçjÒ_<<†eçjÒ_<<†eçjÒ_<NLNLNLNLNLNLNLNL< << << << <
   

‚×�]‚×�]‚×�]‚×�]<<<<Äe^ŠÖ]Äe^ŠÖ]Äe^ŠÖ]Äe^ŠÖ]áæ†
ÃÖ]æ<áæ†
ÃÖ]æ<áæ†
ÃÖ]æ<áæ†
ÃÖ]æ<< << << << <�'

Ðuø¹]< <

IíÞ^fj‰]<I< <

/C� /	/C� 4���	�� �9�# �+,      .........................
+�0�� /       ��+�0��  

EF	����� G� �
��� ����, �H���  

      *����	�7	 :2��� 
�� !
� 
� � ���	  �/� $D���	 	@/ )	�/� 3�0��� �/�	� � :�


	�*�� : ��
��� �����5� �������� ���
9�� �� ��
	�� ����	 �� 3���5� '(�
)�� *�+ 

 ����&� ��
	��EFQM����	�� ����� 4���	�� �9�# *�+,C �1) �I�� �
  ��  ��
��


9�� $*������ 
� b0��� ��H��	 �2&��� :2��� :�0���	 �"  ���� +@�	 W*�44C�� �1 

E	M�"  $%*����J	 �	�01 �"  %���� D���	 \	�[7 :�C��� )�� ��*����	 !��� 
� 

�"��	�%��� %���� ����� )��� �01  .  

  %�����	 )	�/7	 3�0�� ��� %�	���	 �����: 

�  %����� %��	�E	 �	���0�	 ��� �"  )����	�K�� �1 H����	 3�0�� �1 +�	�E	 

��*�	 6�
P@ ����7	  H���"�EFQMc  

� �������	 ����� ���	  %����� %��	�E	 �	���0�	 ��� 
� ����K�� �1  3�0��

H����	 �1 +�	�E	 P@��*�	 6�
 ����7	  H���"�EFQMc  

  

  �������	 ]��� %�����J	 :�2 :2� b	�2�&...    

      ;�����  

      ���2��	 :*	����	 
���"� 
� ��&��H*��	 +   

< <



<<<íée†ÃÖ]<íée	Ö]<ØfÏjŠÚ<í×¥<<<íée†ÃÖ]<íée	Ö]<ØfÏjŠÚ<í×¥<<<íée†ÃÖ]<íée	Ö]<ØfÏjŠÚ<í×¥<<<íée†ÃÖ]<íée	Ö]<ØfÏjŠÚ<í×¥< << << << << << << << << << << << <<íÃÚ^œ<íè…]�ý]<l]�^éÏÖ]<…æ�<íÃÚ^œ<íè…]�ý]<l]�^éÏÖ]<…æ�<íÃÚ^œ<íè…]�ý]<l]�^éÏÖ]<…æ�<íÃÚ^œ<íè…]�ý]<l]�^éÏÖ]<…æ�Øñ^uØñ^uØñ^uØñ^u…]�ý]<ˆéÛjÖ]<ÐéÏ <îÊ<…]�ý]<ˆéÛjÖ]<ÐéÏ <îÊ<…]�ý]<ˆéÛjÖ]<ÐéÏ <îÊ<…]�ý]<ˆéÛjÖ]<ÐéÏ <îÊ<ïïïï<<<<<<<<< << << << <
  

<<<<<<<<<<<<<‚×�]<‚×�]<‚×�]<‚×�]<Äe^ŠÖ]<Äe^ŠÖ]<Äe^ŠÖ]<Äe^ŠÖ]æ†
ÃÖ]ææ†
ÃÖ]ææ†
ÃÖ]ææ†
ÃÖ]æáááá  
 
�.

÷]<<l]†ÏÊíÞ^fj‰V< <

Ùæù]<…ç�]<V<íÃÚ^œ<íè…]�ý]<l]�^éÏÖ]<…æ�Øñ^u<îÊ<ˆéÛjÖ]<ÐéÏ <îÊ<ï…]�ý]<tƒçÛßÖ]<ðç•<îe…æù]<

<ˆéÛj×ÖEFQM‹è…‚jÖ]<íòéâ<ð^–Â_<†¿Þ<íãqæ<àÚ<<< <

 <��&	 !
� ����)√( �1 !����	 �C	� +@�	 ������	 ���0� ���	 ?��� !� 3R��  

�  �������  
 �����

���  
�����  �$��	
  ����"  

 ����"

���  


�&� ����� :����5�� ������� ����
 

= 
     Ha����	 : �� %����	���� %�C ���� 

 +�	�E	����27	�� �1 %�����	  

     

T 
      �a"  %a������	 ����0�	 ���� 	

%"��&�	 �����	 �1  ����	 @�R*� 

     

' 

 H����	 %�����	 ����� ��0�

����27	� %K�/ 6�
 � +�� 

%������� O�����	 

     

. 
���� �1  ����� ������ %�����	

%��	�E	 �	���0�	 ����CJ 

     

� 

�"�� ����� %������	 ����0�	 

O�����	 %K�/ 6�
 � �1  ����

������	� 9�����	 

     

�  ��4�	 :�;* %�����	 ����� �1��     



����<J<J<J<JëˆßÃÖ]<êÞ]æ‚ÃÖ]<á^Ûé×‰<àe<ØÃ,ÚëˆßÃÖ]<êÞ]æ‚ÃÖ]<á^Ûé×‰<àe<ØÃ,ÚëˆßÃÖ]<êÞ]æ‚ÃÖ]<á^Ûé×‰<àe<ØÃ,ÚëˆßÃÖ]<êÞ]æ‚ÃÖ]<á^Ûé×‰<àe<ØÃ,Ú<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<< << << << << << << << << << << << <<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<�‚ÃÖ]<�‚ÃÖ]<�‚ÃÖ]<�‚ÃÖ]MNTMNTMNTMNT<<<<<I<I<I<I<†eçjÒ_<<†eçjÒ_<<†eçjÒ_<<†eçjÒ_<NLNLNLNLNLNLNLNL< << << << <
   

‚×�]‚×�]‚×�]‚×�]<<<<Äe^ŠÖ]Äe^ŠÖ]Äe^ŠÖ]Äe^ŠÖ]áæ†
ÃÖ]æ<áæ†
ÃÖ]æ<áæ†
ÃÖ]æ<áæ†
ÃÖ]æ<< << << << <��

�  �������  
 �����

���  
�����  �$��	
  ����"  

 ����"

���  

%������� 
�"����	 !��� !� ���1 

> 

 U�1 %������	 ����0�	 �1��

�
  %2��&�O�����	 %K�/  �1 

 %���*��	 %��"��	 �	���L��	

W44CC�� 

     

- 

     %2��&a� %������	 ����0�	 !�&�

    O���a��	 %aK�/ 6�
 �   �a1 

 �������aa� %aa0"����	 �	�	�aa0�	

����27	� 

     

� 

     %2��&a� %������	 ����0�	 !�&�

  O�����	 %K�/ 6�
 �   �1   �a�

�F2&��	 ���	 ����	 W�	�� 

     

=,  
  ��a�0�	 ����     �a"  %a������	 �

*���	 !�����	 ����L� ������   

     

)�.�� ������ :����
��� ����  ����
 

= 
)�
   :�;* �  %��	��  6	�7	 ���

���"���	 ��R*� 6�*Y� �1 %�����	 

     

T  ���"���	 :��0� :�� ���	  O����     



<<<íée†ÃÖ]<íée	Ö]<ØfÏjŠÚ<í×¥<<<íée†ÃÖ]<íée	Ö]<ØfÏjŠÚ<í×¥<<<íée†ÃÖ]<íée	Ö]<ØfÏjŠÚ<í×¥<<<íée†ÃÖ]<íée	Ö]<ØfÏjŠÚ<í×¥< << << << << << << << << << << << <<íÃÚ^œ<íè…]�ý]<l]�^éÏÖ]<…æ�<íÃÚ^œ<íè…]�ý]<l]�^éÏÖ]<…æ�<íÃÚ^œ<íè…]�ý]<l]�^éÏÖ]<…æ�<íÃÚ^œ<íè…]�ý]<l]�^éÏÖ]<…æ�Øñ^uØñ^uØñ^uØñ^u…]�ý]<ˆéÛjÖ]<ÐéÏ <îÊ<…]�ý]<ˆéÛjÖ]<ÐéÏ <îÊ<…]�ý]<ˆéÛjÖ]<ÐéÏ <îÊ<…]�ý]<ˆéÛjÖ]<ÐéÏ <îÊ<ïïïï<<<<<<<<< << << << <
  

<<<<<<<<<<<<<‚×�]<‚×�]<‚×�]<‚×�]<Äe^ŠÖ]<Äe^ŠÖ]<Äe^ŠÖ]<Äe^ŠÖ]æ†
ÃÖ]ææ†
ÃÖ]ææ†
ÃÖ]ææ†
ÃÖ]æáááá  
 
��

�  �������  
 �����

���  
�����  �$��	
  ����"  

 ����"

���  

%"��&�	 �����	 ������ 31� %�������  

'  
7 d�01� ���"���	 @�R*� :�� O�

%�����	 ��� 
� ������ %�
	�  

     

.  
 %�����	 �C	� ���"���	 :���

��0���	 :� � %�F����  

     

�  

 6	�7	 O��� �	�&L� :�C���

 H��*� ������� ����� �* 

%�����	 �C	� ���"���	  

     

�  
�1��� �1 
�� :�;* %�����	 �1 

 ���"���	 ��	��  

     

>  
"���	 @�R*� ����Z ����� :�� ���

%�����	 �C	� ����� �2&�  

     

-  
 ����F4�	 \��R� 
�"���"� %�����	 �1��

<������ ����	 H��*� ��A���  

     

;��.�� ����� :����
��� ���-��� ����
�� ����  ����
 

=  
 9/	���	 9��0��J :�;* ����

���"� �1 %�����	  

     

T  M��;* %�����	 �1���M����� 	      



����<J<J<J<JëˆßÃÖ]<êÞ]æ‚ÃÖ]<á^Ûé×‰<àe<ØÃ,ÚëˆßÃÖ]<êÞ]æ‚ÃÖ]<á^Ûé×‰<àe<ØÃ,ÚëˆßÃÖ]<êÞ]æ‚ÃÖ]<á^Ûé×‰<àe<ØÃ,ÚëˆßÃÖ]<êÞ]æ‚ÃÖ]<á^Ûé×‰<àe<ØÃ,Ú<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<< << << << << << << << << << << << <<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<�‚ÃÖ]<�‚ÃÖ]<�‚ÃÖ]<�‚ÃÖ]MNTMNTMNTMNT<<<<<I<I<I<I<†eçjÒ_<<†eçjÒ_<<†eçjÒ_<<†eçjÒ_<NLNLNLNLNLNLNLNL< << << << <
   

‚×�]‚×�]‚×�]‚×�]<<<<Äe^ŠÖ]Äe^ŠÖ]Äe^ŠÖ]Äe^ŠÖ]áæ†
ÃÖ]æ<áæ†
ÃÖ]æ<áæ†
ÃÖ]æ<áæ†
ÃÖ]æ<< << << << <�>

�  �������  
 �����

���  
�����  �$��	
  ����"  

 ����"

���  

%�����	 %����"�  

'  
 ����CJ %�
	� ������ ����

%������� 
�"����	  
     

.  
*A��	 �����"� %�C ����� �1 

 ������	 �"  %�*�� %�����	
�A�1 
�"���"� %�0�0��	  

     

�  
M���*�� %�����	 �1��� bF��& 

*����	 %*��4�� �HA�7	� 
��C����	 �1 ����	  

     

�  
F4�	 \��R� 
�"���"� %�����	 �1�� ����

 <������ ����	 H��*� ��A���  
     

>  

�"����	 :��0� :�� �1  %�����	

%�
	� ������� O�� 31�  
     

-  
 %��	� %�@G� %�����	 :�0�
 :��0� +���� 
  �A�1 
�"���"�

:AK	�� +�	�E	 *R�	��  

     

�I	��+� ��
� ����)
 �#��	 �����
 ��C:  

........................................................................................  



<<<íée†ÃÖ]<íée	Ö]<ØfÏjŠÚ<í×¥<<<íée†ÃÖ]<íée	Ö]<ØfÏjŠÚ<í×¥<<<íée†ÃÖ]<íée	Ö]<ØfÏjŠÚ<í×¥<<<íée†ÃÖ]<íée	Ö]<ØfÏjŠÚ<í×¥< << << << << << << << << << << << <<íÃÚ^œ<íè…]�ý]<l]�^éÏÖ]<…æ�<íÃÚ^œ<íè…]�ý]<l]�^éÏÖ]<…æ�<íÃÚ^œ<íè…]�ý]<l]�^éÏÖ]<…æ�<íÃÚ^œ<íè…]�ý]<l]�^éÏÖ]<…æ�Øñ^uØñ^uØñ^uØñ^u…]�ý]<ˆéÛjÖ]<ÐéÏ <îÊ<…]�ý]<ˆéÛjÖ]<ÐéÏ <îÊ<…]�ý]<ˆéÛjÖ]<ÐéÏ <îÊ<…]�ý]<ˆéÛjÖ]<ÐéÏ <îÊ<ïïïï<<<<<<<<< << << << <
  

<<<<<<<<<<<<<‚×�]<‚×�]<‚×�]<‚×�]<Äe^ŠÖ]<Äe^ŠÖ]<Äe^ŠÖ]<Äe^ŠÖ]æ†
ÃÖ]ææ†
ÃÖ]ææ†
ÃÖ]ææ†
ÃÖ]æáááá  
 
�-

<Þ^nÖ]<…ç�]î<Vl^ÎçÃ¹]<<<îjÖ]<<<<<<<<<<<<í{ÃÚ^œ<í{è…]�ý]<l]�^{éÏÖ]<…æ�<à{Ú<‚ <Ø{ñ^u<<<<î{Ê<<<<̂ {éÛjÖ]<Ð{éÏ <ï…]�ý]<

<îÊtƒçÛßÖ]<ðç•<îe…æù]<<ˆéÛj×ÖEFQM< << << << <

�  �������  
 �����

J���  
�����  �$��	
  ����"  

 ����"

J���  


�&� ����� :��"��

��
 ����5�� �������  

= 

  J     : �a� %����	���� %�C ����
H����	   +�	�E	 ����27	��   �a1 

%�����	 

     

T 

  )�
���� 	    %a������	 ����0�	
  �"   S���� %"��&�	 �����	   �a1 

 ����	 @�R*� 

     

' 

 %��&aa��	 H1	�aa��	 )�aa
 
  
a� 
�H����"�     %aK�/ 6�
a � 

%������� O�����	 

     

. 
  J����   �1     ����a�� %a�����	

%��	�E	 �	���0�	 ����CJ ����� 

     

� 
      ���a�0�	 
�a� �4	���	 %���4

%������	 �%������� 
�"����	 

     

� 

)�
      �
a  %2��&a� U�1 
 O�����	 %K�/    �a1   �	���La��	

W44C�� %���*��	 %��"��	 

     



����<J<J<J<JëˆßÃÖ]<êÞ]æ‚ÃÖ]<á^Ûé×‰<àe<ØÃ,ÚëˆßÃÖ]<êÞ]æ‚ÃÖ]<á^Ûé×‰<àe<ØÃ,ÚëˆßÃÖ]<êÞ]æ‚ÃÖ]<á^Ûé×‰<àe<ØÃ,ÚëˆßÃÖ]<êÞ]æ‚ÃÖ]<á^Ûé×‰<àe<ØÃ,Ú<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<< << << << << << << << << << << << <<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<�‚ÃÖ]<�‚ÃÖ]<�‚ÃÖ]<�‚ÃÖ]MNTMNTMNTMNT<<<<<I<I<I<I<†eçjÒ_<<†eçjÒ_<<†eçjÒ_<<†eçjÒ_<NLNLNLNLNLNLNLNL< << << << <
   

‚×�]‚×�]‚×�]‚×�]<<<<Äe^ŠÖ]Äe^ŠÖ]Äe^ŠÖ]Äe^ŠÖ]áæ†
ÃÖ]æ<áæ†
ÃÖ]æ<áæ†
ÃÖ]æ<áæ†
ÃÖ]æ<< << << << <��

�  �������  
 �����

J���  
�����  �$��	
  ����"  

 ����"

J���  

> 

)�
      %aK�/ 6�
a � %2��&� 
O�����	   �1    %a0"����	 �	�	�0�	

7	 ������������2�   

     

)�.�� ������ :����
��� ����  ����
 
��
 ��"��
 

= 
)�
    %��	��� :�;* �  6	�7	 ����

���"���	 ��R*� 6�*Y� �1 %�����	 

     

T  
   :�a�0� 9����� )�
  ��a�"���	  

  ���	   %a������� O��a��   3a1� 
%"��&�	 �����	 S����  

     

'  
   �	�a�0���	 \a�� �a��� �aa1 

 %�����C	� ���"���	 %�����	 �  
     

.  
   :�C��� J   6	�7	 O��� �	�&L�

    H�aa�*� ��a����� �a���� �a* 
%�����	 �C	� ���"���	  

     

�  
)�
   �����  �	6	�a��   @a�R*� 

      �aC	� ����a� �2&� ���"���	
%�����	  

     

;��.�� ����� : 
��
 ��"��

����
��� ���-��� ����
�� ����  ���� 

=  
     a*A��	 ���a���	 ��C )�
� 

�	  ���"��  ��a�����	    
�"��a��	 
     



<<<íée†ÃÖ]<íée	Ö]<ØfÏjŠÚ<í×¥<<<íée†ÃÖ]<íée	Ö]<ØfÏjŠÚ<í×¥<<<íée†ÃÖ]<íée	Ö]<ØfÏjŠÚ<í×¥<<<íée†ÃÖ]<íée	Ö]<ØfÏjŠÚ<í×¥< << << << << << << << << << << << <<íÃÚ^œ<íè…]�ý]<l]�^éÏÖ]<…æ�<íÃÚ^œ<íè…]�ý]<l]�^éÏÖ]<…æ�<íÃÚ^œ<íè…]�ý]<l]�^éÏÖ]<…æ�<íÃÚ^œ<íè…]�ý]<l]�^éÏÖ]<…æ�Øñ^uØñ^uØñ^uØñ^u…]�ý]<ˆéÛjÖ]<ÐéÏ <îÊ<…]�ý]<ˆéÛjÖ]<ÐéÏ <îÊ<…]�ý]<ˆéÛjÖ]<ÐéÏ <îÊ<…]�ý]<ˆéÛjÖ]<ÐéÏ <îÊ<ïïïï<<<<<<<<< << << << <
  

<<<<<<<<<<<<<‚×�]<‚×�]<‚×�]<‚×�]<Äe^ŠÖ]<Äe^ŠÖ]<Äe^ŠÖ]<Äe^ŠÖ]æ†
ÃÖ]ææ†
ÃÖ]ææ†
ÃÖ]ææ†
ÃÖ]æáááá  
 
>,

�  �������  
 �����

J���  
�����  �$��	
  ����"  

 ����"

J���  

%�������  

T  
)�
     9a/	���	 9��0��	 :�;* 
���"� �1 %�����	  

     

'  
  J    ����CJ %�
	� ������ ����

%������� 
�"����	  
     

.  
       ��a����	 
a  ��*��� ���� J


�"���"� %�0�0��	 �1 %�����	  
     

�  
 %�H2�� ����   �1   �	�	�0�	 @�C�	

  �� ��� %��	�E	3�    �a���	 H��*� 
 <������  

     

�  
   :�;* )�
 
�"����	 :��0�   �a1 

 %�����	  
     

�
 ��C ��"��I	��+� ��
� ����)
 �#��	:  

........................................................................................  

........................................................................................ 

........................................................................................  

	��� ��-�� !
 �I	)�����


