dnual

1 -§'
Y-

APEIEMPE- WU COVRTS TNy It WER - WPV IS VLTS PRV £ @A S;\d
@

il e a5l gl ldlbiall & ag cbasgig Lenly 4

el of dedall Jol (3 cilS e co@\ (¥ BHL° JT3 e U Sl b ool
£
o s MG ccafwj\ )%ﬂ@j dny L ey g\w\ ol C,).pf IS

&
il B olb gl \%MU ‘flw@b sl ol e STy ekl o
Qﬂujwéﬂ *%f\\iL\“ ;.L@J\»ﬁjcww\&owyg\f@
20 Ny

s

D eid _de MG 0SS 5>~ ogw\{f’\&&s} Ly il B3y lede Lexs )y

?\ (Y VY ) sV 3 gt

C‘?T



255 ) s oLy 2 S Sladadly Sl sl 3)15) e Sl oda mai

G erly @ bl ATl s Ralaily oalie 5y R 2)Y) Ll LQ,\Y'
3 hereVly sl Wb wlaas e aniis U s iSO eVl (andls 35008 L) ssg,m,

OT LS s sol) B5idly jaadl o 922 Sladd) 3352 Comema] o Ul o .um dle

igrlshy (Blos i (3 G gl Jhaze sl urd) L 5eadlly 35540

gl e Oleds- 3 ey WLl 8544 f\.a.:.b‘}[\ Al ) Sl

"sr

Sl g5 el pladly sl 8,01 dng AW B s gt

gladl ) slall pladl e Jdi ng b ,Jju
wwss».gw)cwwwl; S o ) i of LSt
gl df e 2ldy ‘b*@f : Qw c‘}‘ﬂw dl sl gt olasll oy

1

¢

’

Q‘ ?../\lyﬂ?) é\@md&; ol o bl iy o
8 ) ' 4

NI b4 @jg\ C\Ja.jé)jl-bl\ Bt psehe 55 Bt i

\
L.;l %@@w\ L} iglicne Lgas m,h\.&u ole & 37‘-7-\-)&6} Sl tﬂ\jj Liagj; ES PP

%@jﬁ;\ pladl) (3 doatd) Sl sl By Leas Vg sl a1 s Of 14



2,2 850l wealid Jpglally oW Loyl (3 sl R ) dpodl —ps (St Sl
(Y V0 bl oY) dgms) Us abLU alelly Wl lmlin ¥l by (3 5 2ok JSWQS'
waﬁym&ué@y&smw‘@M\;\@C\,@M\M' (0
Ay dploly Bragedly slean V1 (Bsies Ciling o o b Juladl 2,45 Y Ll
s o Uy 813 on 3B Y Sl eds s iy W o gl uwﬂ ot Lty

PBe (3 ol o O gdbol) iGN Jladll Coptdly o)) Iy ol

L 4
Y-
(- \wkm+g?
o ) LY Sl agdlly pidly sl V1 ) s 2 3@.{& \T
-~
\P\WKJMJJU rAme}\uqu oL 3ua
e 52 = Ly 8 LN ) 0 3] st T wégrzuuj el
: y N
0 o
Bt g 5oy cmargll s e 52 oL %J LS &‘A&;ﬂ‘ o S g

S A OF g i SA @\sv\:uuv.ﬂ‘(vl’j l‘ B t%\m@m) fns §H 8L 5y93

s b e S o

NS L‘ééy@}‘ db B g 3

! .m ;@.w e U EWICE NN

¢ ? (.)

L_}L@."L;(_;Jv‘uﬂ M?".‘ CJ\}A c@-}\\aﬂ)&}uu»do;};—\

VAR

_(Obﬁ aelbert, ) ‘\Y): J:M dodd] stk sl@)Vly paland 8501 324
\

@:\yx;\ Ben S Sliglly S s OL oY VYl e il ol )oY g,

J,:M'j V.L,J lgogn Ojgf 45).«5\.3.4 SJQ-}S\ U'“';) jT ;i))j‘ c‘;‘f cwa:—bl\ deds- qu.w} Lok

3id 3 a4 us'\g»



b lie 58 Le aslaly Ul sl fdaiidl) Slel Y dnliey ((Cparl V) Caiblsll oLl
AY V) Aslaad) bl og
I Olas aidalay S pladll (3 ) M Bads aals ) (gad) o) e BDILas)
b Q) Bad gy colagliaYly olelad) ) & o S el w sy ol
S SV sy Loy 3okt wlonys ol g (BB ol el u‘-"“""

Sl (,.:S \.:Sjgj ij 4(8}\) u.la\j».u f.u; LS'“ olaad VJA\ e M\é ! “ 2
Y-

e ) eladly 21 55 Lot 5 il ) Ul 3 Mw\

°)Jj e \fbb\j cU{LAY\j g.)bj}“ ;;.L\s'- d g_)L\.CJJ\ t\.w:\ J‘?&'ﬂ @‘:}
(b RV sl & eedly sadly cl2 ] v LW

i3 LS (YN Y peally Al ) € ulg WS 5 o B
“é 2.8

Jy\} Y C(\;Y)v—’) Jj—& }Lb b ' L@MJ\;‘ °))j Uﬁ)u\..a.’ ML&\f\c\J\
L
4 :

o VW\ L3 g,&j \&Vofwu r..u; ggj\ W\j A.;yjd\ <l

&
: 5 <>
ola u.» B, .Ll b wb jl\ & 5)le 29 (bl Ju u\lﬁw\j it

\
Uizes 3,1 Jsj (W el alo e 093) adlall £ gazt LISy ((Cnalns) dempyiy 2)l2)

c@k) B U‘.’.W‘j ‘L_.S‘UL;-\ jf L}LJ r?\.xﬂb & ‘L}w\ (,.:Lxﬂ\ 8)‘)) WJ’ L}w‘ vclxijb

4..;]\.5\ o))jj u\...Ua_S\ (s‘.\.e.g uyo-}\ C‘}b - cuuo-bl\ CM\ NP j\.\ﬁ\ V’L;—\ c.a_.; G



Slb o ((Dlsleanals) dbos EUb g slg )l ol b Reds B85 b e v.w\j

cd.’u\ G-JL\) °))}J\ d AM.aJ\j m)\AY\ (wa)“j J’b"u‘ Hﬂ.ﬂ.ﬂ d‘l"w Lme O leds- 6\54 Jj.,buu q

o bl 2,487 UISH Al 35l 3 LiSTL et Slods gl Jo o A1 sl R
el 3510 5yl5s)l (3 lel 2 o) fe ke U5 slasel V.a?L,é)j Vﬁbﬂvj ol M

A

4..;}\.5\ ojjj IV e A8 cu\a:-ja.U Ml JLﬁ\ 9 L;J\J‘};\ s

wub.,\.;\tﬁf.)wsl&(}.de\jcwjdgjybw$ojb

3395y der Poly (S8 3y gl (3 OBl UL el LY

aJ};L\ JW cs\;b\) g,o-\j \.@.».LG G_JL\ Al d\ (,.l.ou @g} .
ng\.&j Jros ujl‘.sb (MJJ-\ f"\'“) u.bjl\ e \ £ LS'*" J&Sj‘ L;

“(V s oty al )
A

ch»-‘Y\ S J= L;L bas Legaas W‘ SF '”' @Lﬁ.ﬁ-\ (:.LEJ ole
:
I“ML\) ngj.ﬂ\ Mb (}Jv d\ ﬂ\}j\;ﬁ )J‘}“ é}xll jubu D929 oy Ju‘}! 4.:\ J;
) 4>-).A.5\ d‘""-{‘ éUbj o ' \‘_&U\j 4u\*->r~U Lokl oleadf oI5y
2.9
\(J (Y.uo cdfud\) FINES 6&.& Lo e

% .- _. <
Lgodds &l (pas 33 Sl e il oyl oda el Aid L a9

\‘-)

JE < Ub%\ﬂj (ol M Loy “519 Oles &idalos < M\j EWEU o)lje el M) Al 5 50s

%Jo— & e ;,\JL,»\ & aa Ml wlsendly dela Vg dsladWly 4,y ol)skdl




Ahony 55 Slogiy il o Dol (e jsailly Galdl Lol e Bl T e 2l
kLl LB uuv—\J.L\ dads- ozy 6®z

S\
sty &7

Rkl lelad)l B (3 diDis lyshaty ¢ ol Lidy (3 dolsy 5,8 Sl

L I Bt deosat 64V Olaw sl 1d e 3,45 datd] ©

US Loy S e LE e ot i a0 S w‘éwgij’
$R9 c%‘ \

535h) ules 33y Bslbll Slivlglly ol leadk) el

S 3l ) gl 25T ) W%JW :
) G ol sl oJ) (sl ,}LA%& ¢
S (3 e gl bl e
) Rslas¥l C¥emdly >
gl (gl M) blsal “\&v\}

SPRURSTERRPINEY o, 1o O

Iy 0L it ol SN UCadly claygy apesSh B V) oda s OF aBgn mar

(Y oy () Gnblsel] dadal) wledd) e 2l



gply S pldll e ] Al ol 3 Slalyldl o g o) e 28 a5 e
G ) Jol (3 nblsal) Balell leddh) g5 (3 40K 56 Yy Ol)ligll 4 e (s )&Y'
) OB S sV s sl sgnd) o ol s e el wde Lo ‘i@
ikl el Gl 535 (Sstus Anlys Jomy (Cpnr| V) Cblged) dedall 2alal) uumw

Y,

ik (Yo o) (ohad)) Gty st o ool ax Vb clo) 355 Uaf mwyg o

LU ULy ) ) s oL V1 g h;%fﬁ\
X

cg;o.,\.';\ CUG_B.SLJ Ll %&L}J\ Hledl sl o LY c;—\fU h@ﬁ}j\ t

4

ALY Ll (305G )l aaad) adie 0T $la Y & G

T\;uﬁg\u BN
o 3 Jeb o2 Je Gl Ogdslagy 234 @ 2N

Joladlly cOsarl @ : @ ol e O S Gy ety
<$! LA
INTRIUNE, ), - SUFRONE A+ uqym 2 el LIS o L (3T e

\
\M;l\ o Jolaill 83081 (3 Osedp ilad o Bpata Bods €A E ey (1Bl

T 3 Gles Sua OF 4 s S Ggby cpmandly pobdl JI 3 Lt 52 L plYly 5:LS0)



& Gl Vzis CWT Uy Gl false e Jule (..AT ory e N Lo g deds of e ¢3y5Y!

5 06 3 (Woll) 1o s 3ea V) A4 (e Bos Kages cidaledl lulany oloes]
o L 3 98 Trae9 9

o V) a Lo Cpmrl M Badsd (U i 2T aBse (3 chadsil) Uikie dll) s ¢

PSES B C.«.: cA.JLG obja- <3 V‘é Oleds- (‘.La.s J')&.a- e uuv—\).\ u\xﬁyj ub—g i\.wc\
Oles aibaly osSH) plladll (3 (Cpnrl M) cublshl ) S o E VC,JL\ Lo,

C(Y AR cML«.&S‘ u,)a}ﬂ Ov\.’J?-) V.ﬁ)’ubu )@\ d j\:—\q

L«{ré: dedall oland o0 }\AQ\ B djgmmlj AL -

oJ?VMme\.UcY \/\fbd U'A

U Lalgins ol Vlg ol C

¢o Yo Yoy

A Ao YVY YoAr
Yy %% Ya. Yore
YAt 0 YYY Yoye




§\Y VY Y. Yo

1AM aA YYA AR

va ARR ¢on YVA :
MIEPENRSUTIN AR WU PE AN PR e B )Mi\*:

A SH Sl gl o ribsll s (YY) Jgd! ?

%0 i Juys FWPCE ARUIRPA] V
%¢1,¢ AY VY
%YV}O 2~O~T’
%¢,v YAYo
%¢,Y YoYo
%Y Y1 $ A0
%) . YACYAT

3515 (3 oS pladll (3 Cpamrl M) el g NG : - L
( s Cpmer ) deds

25 Al deud 50560 a5La>Y) UL

Sjbjﬁyﬂﬂlwwﬁ\w ;w:é
ol a5ull Zedd) NI 4 7 : {Q Gbse ATIVY g gy 7
gledl a5l @ J ':fm. 5 e s ey 205

Joddl e 92 Gl sl A ;@QI@L\ RV SWRTAUD k ablJy S
A/

i X
Lol SJ%A“ ol it ddas 3 R (Y VY sl dadi §l59 ) (1Y) o) 32l
&

Y Ll Reds 5,05 e Jo a1 e 3l Lot ) oleddh ada il

505 OF LS lgds dsa> dl> 3 ilrly wiléys cablinl 25 Jo Oles abaley

L} ML>—} ile 0y 92 L}}*}\jl‘ L,a)j FPNEY 039> &l c,éjld S.éj‘j Oles abalo L} Ll C)Lw\).lj\



Dol vl ol &) Loty gl Basd) B39 (s () blshl o O) 3] ¢ onsSA o
o Gge Wlas C,A G B)sl) &) Lo ) 3N (dag Sladd] sda e (Sl L,é:}z
& ddelully cead oda (3 Canally jeedll Cilgr odd lie ke dnlys 8 _iM»

el eddl) leddl e Lo N (ars 545 3 (n lg (,;JJ\

AW adewl) I y%w .

3.”.;}’{.5‘ 3)‘)}4 u}x}-bl‘ L.,GJ LSfMA-" &.C RA.L;-‘ 33}4- L}L{'"i )f_\;v

'SERVPERF _iiie slal o i3 W % |

abale & pladlly Bl 3yli e M Lo, el IR e e
- ﬁ‘ s
Y’ Soles

adalor (3 aodadlly 20701 305 Q‘{gg olazelll Yol gl 56 g s Ly
& Solas

S
ol 3 el ju@ ﬁ/«.ww aad g8 6 dmg b Y
f

’
\,Y. Coles
S
2ol f@wﬂ‘ Blig ol Loy G e 0LV ) 2 b ag s g
0 Coles



taler (3 wladly Gl B Cnr M L) st Jo bl dad 1) 20 s Je o
- X
5352 (e (o) (.§M sxiaS Ll 3)5Y) es dnd 4] A Ay a et J\}.@
C0bes Bkl (3 oeadly 20l )50 Caar | M Loy L’?

B39 (o (Joli) oSomte pane Gadosd) BL dad 4] 56 Ay Jo 1 |

Oles el (3 webedly 3y

‘Y

QL«;QLAL;M\ AT 2, S %&%JWY\M;T)L}:}‘ Y
Oles adales (3 ;,,zs\s)l;~ B LA e el am HTLas) Ly

b oli
et oles m‘; Al 8l {gl'\ Loy Gstmn o 0L e T jLasl Lt
N L

Aoy S

@JJ isdd| 539> (g;u;) (.ﬁ.xu JelaST L) 315y e Bl oo sl o

Oles adble 3 mw\j dudl 5))e



Blig canrl b Lojy aatdl 83 (o (o) oSomte ol el w3l T las) 2
Oles el (3 wladlly G \2

Lol s 01 AERT Y (%

\,

c(ca-}\) Odgral) pudganlys 3 Jen Al s g ot @ blas glaly o

s ol ol bV o gLt dowy gllate M 0 2l

Ogagly o o~ FPNEN sodlag ElalL) ERECT) cgjgﬁ M}L‘ -’}é%‘
(Yo il oY1 agas) LVl pm ,?\j

o ST 508 15y caSlgzal 3 LS (63 e Wl J% SN

ol pa el 3L (Yo Y el g1 Jal) %)__’M’%%%
o

(“M d FPRER N “)“J}Yb djw\j JJ > §€?ﬁ;®$\ C)L...wél\ L;_c

el Slys el ) gl 3, f Y'j MK,L }iw

< Gt o5 ey candd

p
Ny c(.\‘}‘o o (ysind)) et 1Y) 3

sledlly Gl Bl dats 8>j>

A 3l el soen ai@ (o

3 \@Mgsuu,@\wwm

(—)

Jg.i'.\g L;Ajg\ < d\ M\) | & § Ve LL@MJAU)j ujx.m.“ )jla_: d UALM.)“
z.
dedall olead ‘MJMLBL*-G-A‘)jJ be&iww\j M}«J‘ °)Jjj W\df@
& \

NS ol
N



ST AL Bleas s gl dpeddh! 20 KB Slolladll o dad wadadly 2o 3055 OF 1) lass

Sy lede 555 0 (S ) lsdl) oal g 339 BT ) 0dd ol Ui (aaztl

LA st )

el olads 855k 4a a1 Ball (3 An)l sda g O B WLyl s,R A

Y,

iadal) Slalyll 8,05 s O Lde cOles ol (3 woladlly 207 3159 | o P - 0
e ez il ads OF LY (g sl 1 s gl | 3 8}%
L 4
NI
e FE G B mey Olas dbales (3 ladly 2071 359 (S gt ERVFER '_{.)
cuwjj.ﬁ) u\x}-L.L\ L.ﬁ) JM;LM .X:-\ ojl...&b JJ} chedd) 3 \& JY\ \,Y

Q\Y'

1 c(\’ 9

-»

3530l Y Al e dm e il uwu\q

c@.,\.;-\ CUzan Gl sl Aol ol .A.S\j uf’}}\ e ..bJ,L

)GT 105 t}w}ﬁ L;LG 9}{45‘ Ja,:l,\,.dj o ¥ "“ é&]\ J:-T o

= ol dedall e

o
2\ @L&”Jj olly suel potn
F.5

13 (Jl})\ dwl, M oda u\ Lo.{cuuo-}\

SRS ub}ﬁ%.\; REY) c(g)@ J.a\jafwap-\)l\ Loy FPNE A 034> O
\
J,L\ Lﬁjﬁ L@.JQJ)) g.)LaJ..;-\ 0.352- J»u.: d u,:..bus\ 9 U,C«

%M}\ 3 Adnkr alee Wlg wnlydl odd 0 of C’}“U .Y

\}a.U 4.:.&}:5\ ol.:.;-\ L} L@-‘i}:"j Loladl lead 4.3»‘”\ .L:g‘ju L«.:.w‘y WOles AAMM.’




Bk ey skl JU (3 Blo iy Leasls o oLl 351800 I3 (e 23y (Ll Y)

Slrlg Slé) Bae e OF LS sl (Blallssy Sl gl dT e et \Y~
Lhall 8159 Borg s Dlaghas 1097 (3 Al Ogor o8 Baddll Sl ) u«»A
Sloglall oz 0 O LY ¢ bl Slods g 0lay ol 3l el 3E) pnd A.Y

Sy el oz @) Aty e llly arlll pan dase laglas wﬁfﬂv s

LS el Sl (3 () @M sl e Js ila]

SUL st L] 3] il Reddk) 535 g M (sl Lebay A Leslall B O '

4
i Yly Slaledl a9y SLLI sio @ 5050 3 gW\ uy,\ &l \Y

&P

il 3yl5e Comr) M e dall ojﬁs m\mg
\ : B8]

5)igr cnrar) b dads s;\;Q@
: /‘; &é\guwmdw\j«@d\
Clp ol ﬁgw sl aul “UL\,& el 5l b jxnn) tddle Pl 3gud!

S

Y OVA oles



i (i gell)) SERVPERF aedd) 5392 slal Lo aul,ll codaze) tdedall 3943

(\aa¢ ple Cronin & Taylor opshx a6 (sl (Cablad) LYY slazeY) (i) \z

(el g (L) 3)15Y1 o) pdadl ) Z\.@L,'o‘g*

il BT e and) Wby cJlonsad s 505 pogill e

Sr ﬁ‘}!\ u‘-"-‘j\j cuua-\jl\ sz&.w 3 u.a\.a.{-\ L:Sb PEIeY) M@b

.(Y AN cju,a:-) )\.ﬁw 4.3\&9)

3)y9 Lgadds gé'“ oledd| &5 Bl &

@Lﬂb Leolil (gdag ol w361 (3 dend) RVINY 5y050) 3,03 (3554JL (gl



G oladl oo Gl M Loy (ned e fen psgdll s G il Loy asebo

(Yo cgiadl) adadly Bl Bl Camr | M Reas B8 el \
apddl olaadly 3l a6 Beudl Waledl Gl (3 iy o Tangible i %
¢l i ) olgandly O lgudly (ol Sl g Sl 8 ‘W’R.
et 3 el Balall 850l Sas psgdll s OB 1 63150 deaih) @.ul

ledd o olioy 83L)9 cojjjjb il (gl LSLC ﬁ{Jg‘w J.a); w \

>y el saslen s Joddl & 550 5,5 se 2y Tmnve
‘\wayb ce—}\ uL.Ua.w J.fc» wa.s\ J.au\ J\@M}

B 23 sl Ob Ll oS iy \.Cao A;N
3L Akl edde |3 e oleadd m‘%\ 1‘ U cplily

A

vﬂjb "‘fu '"')j”o.%\‘*—(‘w) e
ca))jﬁb dedd de,w I :; :

by :Assurance oLy ¢

e R (')
0L b , s s fag L2 30l dandd
Wotd s yw@ LU Jles] say : Empathy Cibledl .o

SIS LN le oty cans U\MJ\ oy bl Wlrlis) s o o dand

%ij ccz-\JU Ol Oladd) gadiag 3y5Y) 45 Al (LA:AY\ ke 3



dogadly oY) e AL e iy )izl ST e deaeally 2001 lslall

(YA ) plemsV ety ) ol S \Y~
asldy O awh ) oda (3 4 duakyy :Senior Management Support sl 5,15 s, %
A o e Jeally o lel) Bl Bt B3 iaSy et Ll Y'

J.cuj\ w-’\% ‘V.& CJL:}MJ\ J,;JJ;._.JJ ‘Mb "'\.:'.’jj\ sjbﬁ dedd| o uyw—\)l ‘:éj\

SISV OL3LL(Y e o cgpind) (o0sly 508 IS ol ) i 2

6).55} Qﬁuo,-bl\ FURES Ja-iyﬁ)ja }»W g =
Nl 2 < s 1

e

-r“ dedal) olead



Aalyldt S 14

P AW ) e 3y Jgmd dad s dulydll ods dlas e

Reslytl) bl Y1 2 31 faadl “*3

gndly (gilialy lglenls anhll Ay duhll oo dle wadis s u‘l‘,:.zg

4.».,\.4-\
(uLM;L\ 839 _pldy cdaad oi@V
@bi‘ \N% \ uu
\

o

(@-J.U Loy dedd| 559> @Dleg 48}\ ew\) -\ ¢ IJ@”)MJ
AN
(%E ) A @i&\ sbe) B
ng &
TR AT

}
. u‘é\—k{\}'u\xb oF &y,

b4
A \(,)J. Jagf YY)

é\ (S gl (3 Ll Yovey

P C\.la_i!\ & olaldl Yoy oy

X



Eodl dpmgis 1 EIWI Juadll W)

Ciogy lgslriinly Sblan¥l iy G o BN ulll Sl 2 e \2

o by (Blo wdlig aulll denly cioudl j92 Olpite o 2l e 3

la Y adklelly i), s\;R‘uuw

V4



