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Lampiran 1. Kuesioner

KUESIONER

Bapak / Ibu / Saudara yang kami hormati,

Gleneagles.

Terima kasih atas kepercayaan anda telah berobat di Rumah Sakit Siloam

Dalam rangka peningkatan kualitas pelayanan kesehatan di Rumah sakit kami,

kami memerlukan pendapat anda tentang kualitas pelayanan yang kami berikan dan

harapan anda tentang pelayanan kesehatan ini. Untuk 1tu mohon kesediaan anda mengisi

kuesioner ini.

[. IDENTITAS RESPONDEN (mohon diisi dan dicoret yang tidak perlu)

[
2.

L

LA

No. Responden
Urnur

Tenis Kelamin
Status Perkawinan
Pendidikan

Pekerjaan

[I. KUESIONER

A. Mohon kelom pengalaman diisi berdasarkan pengalaman anda mengenai

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

: Pria / Wanita
: Kawin / Tidak Kawin
: 8D/ SLTP / SMU / Akademi / Perguruan Tinggi

: Pegawai Negeri / Pegawai Swasta / Wiraswasta /

Pelajar / Mahasiswa / fain-lain

pelayanan yang diterima, dan kolom harapan diisi sesuai dengan harapan anda.

Berikan tanda (v ) pada kolom yang telah tersedia.



Keterangan :

SB = Sangat Baik SP = Sangat Penting
B = Baik P = Penting
CB = Cukup Baik CP  =Cukup Penting
KB = Kurang Baik KP  =Kurang Penting
TB = Tidak Baik TP =Tidak Penting
Yo xr PENGALAMAN HARAPAN
R PERNYATAAN SB | B | CB [ KB TBfSP | P | CP [ KP | TP
I A. { RELIABILITY
- 1. | Prosedur penerimaan pasien
] . yang cepat dan tepat
| 2. Pelayanan pemeriksaan,
i pengobatan dan perawatan yang
i cepat dan tepat.
t 3. | Prosedur  pelayanan  tidak
| berbelit-belit
| B. | RESPONSIVENESS
P Kemampuan dokter dan perawat
i untuk cepat tanggap
; menyelesaikan keluhan pasien,
| 3. | Petugas memberikan informasi
‘ vang jelas, mudah dimengerti
. 6. ! Tindakan cepat pada saat pasien
i membutuhkan
N ]
© C. | ASSURANCE
7. | Pengetahuan dan kemampuan
: ' para dokter menetapkan
- diagnosis penyakit
LS I Keterampilan  para  dokter,
! | perawar dan pemigas lainnya
dalam bekerja
9| Pelavanan yang  sopan  dan
I ramah
10. . Janunan keamanan pelayanan
| dan  kepercayaan  terhadap
. pelavanan
' D. | EMPHATY
It | Memberikan perhatian secara
khusus kepada setiap pasien
12. | Perhatian  terhadap  keluhan
pasien dan keluarganya
13. | Pelayanan kepada semua pasien
tanpa memandang status sosial
| dan lain-lain
I
| . ! TANGIBLES
' 14, | Kebersihan,  kerapian,  dan
kenyamanan ruangan
15, | Kelengkapan, kesiapan, dan
kebersthan  alat-alat  yang
16. | dipakal

i Kerapian  dan

kebersihan
penampilan petugas (karyawan)




B. Lingkari jawaban yang benar

72

1. a. Jika anda dan atau keluarga memerlukan pelayanan kesehatan, apakah

anda setuju untuk datang kembali ke Rumah Sakit ini ?
I. Sangat setuju 4. Tidak setuju

2. Setuju 5. Sangat tidak setuju

3. Ragu-ragu

b. Bila Dokter yang anda tuju tidak ada, apakah anda tetap berobat di

Rumah sakit ini ?

1. Selalu 4. Jarang
Sering 5. Tidak pernah
Kadang-kadang

| R

s

¢. Apakah anda puas berobat di Rumah Sakit ini ?

1. Sangat puas 4. Tidak puas
2. Puas 5. Sangat tidak puas
3. Biasasaja

d. Apakah anda benar-benar suka berobat di Rumah Sakit Siloam
Gleneagles ?

I. Sangat suka 4. Tidak suka
2. Suka 5. Sangat tidak suka
3. Biasa saja

¢. Apakah sesudah berobat di Rumah Sakit ini anda merekomendasikan

kepada orang lain ?

1. Selalu 4. Jarang
2. Sering 5. Tidak pernah
3. Kadang-kadang

2. Jarak dari rumah anda ke Rumah Sakit ini :
a. Dekat sekali d. Jauh
b. Dekat e. Jauh sekah
¢. Sedang

3. Biaya pengobatan menurut anda :
a. Murah sekali d. Mahal
h, Murah e. Mahal sekal
c. Sedang

4, Beri tanda (v' ) pada kolom yang benar
Citra Rumah Sakit ini dari sudut pandang anda :

“No. Faktor Sangat Baik | Baik | Cukup | Kurang Baik

Tidak Baik

a. | Kelengkapan jenis
pelayanan

b, Kebersihan

c. | Mutu pelayanan

i d. | Kelengkapan peralatan

¢. | Sumber Daya Manusia

Terima kasih atas kesediaan Anda mengisi daftar pertanyaan ini.
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Lampiran 2. Hasil Jawaban Kuesioner Tingkat Pengalaman

Menurut Responden, Tahun 2003
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Lampiran 3. Hasil Jawaban Kuesioner Tingkat Harapan

Menurut Responden, Tahun 2003
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Lampiran 4. Hasil Jawaban Kuesioner Tingkat Tendensi Loyalitas

Menurut Responden, Tahun 2003
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Lampiran 5. Hasil Jawaban dan Pengkategorian Kuesioner
Tingkat Kepuasaan
Menurut Responden Tahun 2003

Palay Kawgord Loyalltan
No-Res| iy 2 (vincz) vy

1 32 4. -0.9 [ 18
2 4.1 4. 0.2 18
3 4. 4. L} 26
+ o . i
E] 4 . ]
] A 4. - 5 7
T 3.4 4.1 - 5 3
L] L] 4.0 g0 5 20
] 4.3 4 0.1 H ]
10 L) EX 3 1 21
11 5 5. o 25
12 3 4.0 Il 1
13 [ 4.0 0.0 1
14 [] 4.2 -0.2 2
15 4.8 LK D3 Fal
16 4.1 [ 6.1 15
17 4 + 0.3 183
g 4.1 4 03 21
19 [ 40 0.0 21
20 34 44 -1, 4 [
21 45 50 -0 Fil
22 3 4. 0.3 2%
23 4 ] 0.0 3
24 d. d -0.1 5 2%
25 4. 40 0.8 5 5
26 d. d.0 0.1 ]
Fii i 4.3 0.0 o
28 4.8 5 03 !
Fo 4. [ 3 20
) LX + 4 bl
3% + 4.6 )
3z 44 50 0.6 18
EE] 40 42 Q3 5 4
34 +d 0 0.8 4 1
35 4.5 46 0.1 ] T
36 38 50 14 3 11
a7 4.0 FI 1.0 4 18
38 41 [ [ 5 1a
39 4.4 A [i] 3 18
] 4.2 4 0. 5 17
41 4.2 4 0.1 5 19
42 4.0 [l 0. 5 17
43 4.0 [ 0. 25
44 & X ] 1
a5 i [ [} 2
48 5 4.8 1
47 4.8 [ 20
45 4.3 4.0 0
45 40 40 19
S0 4 44 . 18
51 1 40 [X] 1
52 4.0 40 i &,
53 50 4.0 10 1
54 40 4.0 4.0 1
55 431 - 4.0 ai ] 2
565 4 4.0 Q.4 5 20
57 4 4.0 Q.8 3 20
54 4 4.0 a.n k] 0
50 3 44 11 12
&0 4.1 41 -0 1 18
[ 38 4 -4 0
62 41 ] 01 0
63 Y 4 0.6 4 0
[ 38 4. ER] 15
5 3.2 ER 4 18
B 4.0 44 4 20
£7 4 H 3. 0.8 18
[ Y rE 0.1 21
& 4 4. €02 5 25
70 4. 50 0.4 25
71 4.1 43 04 20
T2 48 48 -0d 24
13 44 45 0.1 5 22
Ti 48 4.8 0.0 Fail
15 +7 A4d -0.2 25
T 4.5 5.0 0.5 2%
77 4.3 4.7 04 34
T8 31 5.0 A8 7
74 L] LR 0.3 20
8O 44 d. 0.4 20
L1 [] [ 0.3 55 14
a2 4. 4. 0.1 20
a3 44 4 [X] 10
B4 40Q 40 4.0 10
BS 4 4B -0.1 10
[ 4. 4.0 g0 20
87 4. 4. -0 1B
B2 d. 4. it &
[T 4. 3. 0.4 1
[ a. 4. 0.0 ]
1 LX 4. 0.4 25
['F 3 4. -1.2 10
93 4 4.4 o.d 20
£ E] 4.4 0.8 + 17
95 . 44 0.5 4 19
56 4.2 4B 0.8 [ 20
87 45 4d 4 1
[ 41 4.0 18
] +d A 0 P
100 3.6 45 1.0 19
091 39 4.2 -0.3 5 25




Eobat 2 = -1.8 sampai - 2.0

Bobgt 1 = > .2

= Kurang Puas
= Tidak Puas

Falayanan Kalagor Loyalitas
Mo. Resp. 1 Haripan Kapuasan (12 r2)

102 40 5.0 1.4 4 20

103 36 44 -1.0 4+ 15

104 3. 46 .10 4 15

105 d. 3 1 n 4 18

108 % 4. -4

107 d 13

108 2 d. -1

108 3 49 -1

110 4. -0 4 20

111 4. 1 ] 13

112 ] 16 2 ]

113 4.0 5. A0 4 15

114 4 44 16 4 15

115 L] 11 8

114 5.0 =24 [

117 4.0 B é 4 17

118 3.0 -24 2 a

118 42 12 1 ]

120 f 4.3 11 E] 18

11 4 4. 11 3 15

122 IR 1.0 4 1]

122 E d. -1.8 2 B

124 3 4. -0. 1 15

125 30 50 -2 2 ¥

128 32 4.0 -0 4 20

127 12 5.0 1 ] 7

128 3.1 50 -1 2 iV

129 12 45 -1 2 a

130 Y 4. -4 4 20

131 18 4 1 3 +2

132 L) 5. 12 3 14

133 30 A -18 2 )

134 40 5. G 4 18

135 15 4. -1 k| 8

136 3.8 4.8 -1 4

137 4 40 -0 # 4

138 & 40 -1.0 L]

135 ] 44 11 k) 7

140 335 45 12 3 !

141 [ 5 10 [] 20

142 3 4 -1d Z 2]

143 18 4 08 [l LAl

14d 30 d. B 4 13

145 43 4.0 03 5 25

144 313 45 13 ] 15

147 18 4.4 08 4 22

143 4.1 4.5 05 5 0

149 313 4 -0 4 18

150 3 [ <08 L) 15

151 & & + o ] 2%

152 44 5. k] 4 20

153 4 42 o2 5 20

154 [ 5.0 6 4 21

155 [E] 4.4 -5 5 17

156 18 4.2 03 5 15

157 40 5 i} 10 4 0

158 28 4.4 -10 4 18

139 3 ] A0 4 18

160 4 5.0 10 1 25

1671 3 5.0 1L 3 17

182 [ 50 BT 4 1

163 [ 4.0 [1] 5 1

164 4.4 44 Q. ] L

185 L¥] 40 0. il 17

166 LR 4.0 &1 -]

187 4.0 1. 0.4 - 20

B8 a0 4. 14 2

168 4.0 4. 0.0 14

170 4. 4 3 20

171 E] £ 13 E) 15

172 3. 14 0B [] 22

173 + Lx: 05 5 20

174 3. 4. 08 4 ]

175 EY 48 04 4 5

176 4 4.0 [1] & 20

177 [ 40 Q 0

178 & 40 [ P

178 3. 4. 1.1 20

1683 4. d. -1 B

181 a1 d. BE] 1

182 4. 5. 1.0 1

183 4. 4, a2 5 18

184 4. -0 8 L 15

185 50 24t AE]

168 4.0 -t8 1

187 4. 1.8 1

168 5, 2.0 1

188 d. =13 15

190 4 10 4 18

181 ] d, oK [ 18

162 a1 . A 4 15

183 3.3 4. 1. 3 8

154 X E -1 4

185 1. 4. 1.4 3

106 EE 4. 1.1 E]

187 40 d. Y] 4 5
88 [K] i D4 & 25
Keterangan :

Hobgt 5 7 Q sampan 0.5 = Sangal Puas
Bobal 4 = -0 & sampai -1.0 = Pugs
Bobol 3= 1.1 sampai -1.5 = Cukup Puas
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Lampiran 6. Hasil Analisis Regresi 1

(Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan)

Descrtptwe Statlstlcs

|l Mean §Std. Dewatmn N !

',[Tf:“z?i"zm T 677 66

KUAL

TAS [3g100]  "5157(198

Correlatlons

KEPUASAN | KUALITAS

i

Pearson Correlation

Sig. {1-tailed}

N

Variables Entergdfgemoved{b}

“KEPUASANT 1000{"
[KUALITAS | 798

EPUASAN F _.-."_- ....:.__ — l::‘ et v mmeear

 JKUALITAS ™
EKEPUASAN' )
‘KUAUTA§

Model Varlabl_qs__Enter
__KUALITAS (a)

b Dependent Variable: KE KEPUASAN D E

Model Summary{b)

: . Change Statistics k
Model R Adjusted : St:%:zhr;or % i Sig. F . Durbin-
Square . R Square imat R Square F i g __Watson :
| Estimate .' Change 5Change jdr1 ;§ df2 EChange :
% | . P
R N . S D, N S—
1 ,798(a). 638! 6361 59021 ,5385 344.806] 1§4i96] 0007 1,838

a Predictors: {Constant) KUA AS

b Dependent\!anable KEPUASAN )




. _. _ANOVA(b) s
Model "1Sum of Squares|| df JM.ﬂ.-an Square| F_ | Sig.
' Regression fﬁ 120,087 } 344,809} ,000(a),
Residual TRzl
i b |
Total T N
a Predictors: (Constant) KUALITAS -
b Dependent Variable: KEPUASAN o )
Coefficients(a) _
“Unstandardized |  Standardized ;
Coefficients ~ Coefficients ;
it e e R sig
Model . B . Std. 3
. Error

{Constant) _
KUALlTAS ’
a Dependent Variable: KEPUASAN

Casewise Diagnostics(a)
;Case Number ism Resmual KEPUASANt
' ‘ 500

Resmduals Statlstlcs(a)

26783, 758928 | 4,24%4.
Residual «1,2431_i 1 8516 3, ?QOE 18"
Std. Predicted Value f_"fé"ﬁﬁ'?‘i""'__ 21147 © 000"
Std. Residual 2706|3137 000,
a DependentVarlab[e KEF’_UASAN T

Predicted Value

Mmlmum iMaximum  Mean Std. Deviationé N

82



Model
1

R

718(a) 515 =
a Predictors: (Constant), KEPUASAN -
b Dependent Variable: LOYAL ~

Lampiran 7, Hasil Analisis Regresi 2
(Pengaruh Kepuasan Terhadap Tendensi Loyalitas)

Descriptive Statistics

o R o e i = - -. L
I

4658584193i
97?83{198l

Correlations

LOYAL KEP UASAN

Pearson Correlation —— s I

‘Sig. {1-tailed)

N

b Dependeant Variable: LOYAL

Model Summary{b)

83

R Square Ad]usted R SquareJ Std Error of the Estamate.i DurbmWatson




ANOVA(b}

Model

Sum of Squares|

Mean Square

F

Regression |
1 Residual .
Total P .
a Predict'oré:“((\ﬁﬁ_é't'é'
b Dependent _Va'_ri_.'ét;'l"_‘

- 2072.761]
 4275.374]

2202.613

208.27%

10.575

KEPUASAN

Coefficients{a)

Model B

(Constant)
KEPUASAN

Case Number [Std. Residual

.83

3.420°
a Dependent Variable: LOYAL

Std. Error

IREET]

X

[14.432] 600

Casewise Diagnostics{a)

LOYAL)

3

Residuals Statistics({a)

i Minimum | Maximum

Predicted Value =
Residual

10.0794.
_ _-_1_0.3381

Mean

Std. Deviation?

120.3381]| 17.7475

3.34377

| 89206 .0000

3.24371

Std. Predicted Value
Std. Residual o

Cbosdref
a Dependent Variable: LOYAL

2.293) .T75( 000

1

000!

000

2743

557

¥
PP TP

B
K]
]

Lomid
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Lampiran 8. Hasil Analisis Regresi 3 ] _
(Pengaruh Jarak, Biaya dan Citra Terhadap Tendensi Loyalitas)

Descriptive Statistics

b |
|

N

{ Mean §Std. Daviation
: : \ L
loyal 1177475, 465858198
jarak | 26465 9431|198
‘biaya ' 32727 112035198
citra (199444 2.80897]198
Correlations i
'[ {oyal {jarak |blaya | citra
;
[loyat [1.000{ -313 | -821] 560
Pearson Correlation-jarak}_'ms 1000| 308 -155
biaya | -821| .308]1.000] -.461
| citra | 560 -.155 | -461{1.000
loyal | 000 | .00G{ 000
Sig. (1-tailed) Jarak | .000 000; 015
biaya} .000[ .Q00 .000
jeitra | .0OQY 0153 .000
loyal | 198] 198} 198] 198
N jarak | 198| 198] 198] 198
blaya] 198! 1968) 198) 198
' citra | 198] 198] 198] 198
Variables Entered/Removed(b)
| Mode! | Variables Entered |Variables Removed | Method
1 Jcitra, jarak, biaya(a) {Enter

!ra All requested variables entered.

ib Cependent Variable: loyal

Model Summary(b)

85

R g--ﬁ.s'c'{[:—érej.&djusted R Square

Std. Error of the Estimate

Curbin-Watson

2.48514

1.584

1 .848(a), 720 715

‘a Pradictors (Constant}, citra, jarak, blaya

‘2 Dapendent Variabte: loyal




ANOVA(b)
Model Sum oquuares df Mean Square F Sig.
Regressmn 307? 248 3 1025 744 166 039 OOO{a).:
i Residual | 1198125 194" 6176
Total C 475374197 '

a Predictors (Constant} cnra ;arak b:aya

5 Dbaendem Vanable |0ya1

Coefﬁments(a}
Unstandardized ‘Standardized Collincarity
Coeﬁruents Coefﬁc:enls . Statistics
| . gy Tt isig
Model B . Std. Error .  Toferance . VIF
(Constany) 20453 1813 128370000
jarak 310| e s, -1.575':.' 7 90511054
'1;biaya 2894 .185§ 696 | 156451;_0005 730 1,370,
e+ 380! onl e 53540000 7870 1271
E Daqcn\,er}{'irénamé"[&{yé["""' S S

Casewise Diagnostics(a)

Case Number;Std. Residual  joyal
43 | 3.561125.00
116 3.079 6.00
a Dependent Variable: toyal i

Residuals Statistics{a)

e . ; -
IMmrmurn Max:mum Mean Std Dewatlon' N

Predicted Value | 104471 | 267598 17 7475' " 395208 {198

l
Residual | 76517 882511 0000 246614 198 ]
Std. Predicted Value | -1.847 2280 000! 1000 r198
usm Residual | 3079 3651 000 992 198

a Dependent Vanable loya!



87

BSUBEE'0 rELB6S 0 SIGEES0 C/GEE60 SDGHBA 0 LPIGG6'0 (006660 6¥LG660 £0A6G8'0D TIPGCEG0 IESE6D IILBB6'0 SSHRE8 U
1 BOBGE6 0 CLBGE0  DUPSOAD 9SLOBGE'D L6660 €UeHEH'C ZEZO6E0 »iG6O60 YLEDEE0D FIOEBS6'Q COCESE0 LTPGLED0
1 AGCLO5 0 FIEGSE0 SLO00D  [OPGE6 0 [{90660 SEOGGE0 LU0SG0 0 PLOUS60 LOSS6E0 (YSH080 wSYGESO
' CIHBG6'0 BIUDGB'0 1920660 PRIGOG0 FUOGOE0 TEDEGSV OGEGLEO'0 LOIGGS'D LSO666'0 SOTBSE 0
3 GPOE05'0 SOFSER0 LIG9GE'0 SOUSSA0 yIELe'D HI/868'0 SPESE0  LLOGGE 0 GDLLBED
3 LPG6E6'0 PLIGEAQ THLGE6'D TOLGBE'Q TIOBB6D ¥S8080 BEROGS0 SEME6AD
' SSPE66'0 DGIGEBD S6I866D WOEBOG D LIPGEGD 2VZEEBD EYEBHE D
3 SLLE66'0 GEYEE6'0 1E0666'0 SPOGEED BLEGE D SLEEED
L YEYROE'D {GUG66'0 O090S06'0 SOOGEE0 QESEEB0

9IBGEE'D GrHaBa 0 TLI6E60
ZI5668'0 DRG0G0 SOSB680
956560 LEBBED  ECHBEO0
FIFGE6C LILBGE D tLiGe8 O
LIEGE60 G.E6660 GL06680
FOLBEE'0 SCZBEED BL686B 0
LOEEEED FOGEED  6O06EE 0
SLEGEA'D FIOBSE D DOIGEE
NSERE'0 SLEe60D LIvESE 0

ol LW
51 uwmos
¥l LunieD
£l Luned
ZL wwnjed
11 uwnps
ol vwnieg

§ LwnjeD

1 SZEGEO0'D SarEG00 TEFSH80 gLGHEE0 GLUE6A'Q BICEE6'Q LIVESS( ©munp)
' E¥I6560 COGLGE0 SLEEBH'D JCEOBE'D D0EGES'Q FEOGSG0 /L LwneD

3 ZAGESG 0 EZIBE8'0 IDI6BE'0 GLPAEE'Q (SKEGED 9 uwmoD

1 GLS6E60 Dracht6'0 BOVBSE 0 SOOGEET G uwwnwng

k TEBEBH'D PUSEAS 0 LIS6H6 0 ¥ Uwinod

b BERG (0 GGiBGE0 £ uwmeD

. BECEEB T 2 wwning

L 1 UL

FiITIC S G0 D T ri Lm0 ff VDD 21 WO {1 DRG0 (] UWN0D 6 Le]) g U0 ¢ Winos 9 LoD § dnios  p Liimos

FOW0D 8 rd | Ouyes

upuBRAR[3d SBIENY UBIUNISUT Wal] SIS)eUY |ISBH '6 uendwe’]




&8

BBEG6'0 299668'0 SUDGEG'D £ODEEE'0 TRIGOG'0 SL9SE50 B8EH6E'0 LDGSEE'0 CrIBss0

3 SVIEG6'0 [TEEE6'0 S0GEH6'C piE666'0 GIVSG6'0 GIESEB0D FLVESG0 ZOSE86C
b GO0EER'Q LET666'0 296660 1585680 6UISGE0 9Y¥9/65'0 vOlGGED
i £O06660 LIS6E6'0 SEEPBE0D YZISH6'0 DOSBEGD (SIEG60
i POEEGE'D SEUFE60 [USESD  LSSBEB0  GTEG6RT
3 895580 Yee008'0 6I€888(Q COBBE'0Q
b GLC866'C Z0G0BB8'0 SOPPEE 0
13 1B0E66'0  Gelse6'0
3 LSEBBE O

3

ZLi6668'Q I0BOGE'O 906660
SI9666'0 YOOE8'0  Z0SHEG0
YEZB66'0 SL5966'0 WU0GS5 0
SZEEEB'0 SEPSE8'0 ISI6EE0
PEPBEE'CQ E09566'0 YEPBEE 0
GELEEE'0 DIDBG'0 56166870
SOPPES'T GIBESE'G LBLYEE0
LZBFE60 LOOLES'0 UECSB5 0
IGLOBE'0 QZZG66'0 SES8660
IEBE66'C HIVI6S'0 Z9SE68°0
b PPEO66'0 299605 0

L LB0265 Q

L

ZL uwmeg
t} uumg
1 LNy
6 Lwnog
g Lwnon
£ uwme)
9 D
g LN
¥ uwnon)
£ Lumjo?)
£ Uuman
b Lo

2§ WETaTy | ) VUel) O UOed 6 Unj0) g NNGD [ LIIOI g Lwmo]) G Wunon  p LA

£ ulumony 7 WMo [ LG

sejljeAo] URWINIISUT WD Sisyeuy |ISeH 0T uesndwe-]




