T L.

T L.

........ LY.

T LY

........ LY

ceeeans LY.

oo Sw g b

ol sie

dx o
....................................... Gt OludS 1 Jg) Juad
....................................................................... tdod 9
..................................................... A Gleo Y-
.................................................. fo0g0 Ospal Y-
.................................................. Bsdgxs Al dal Y-
................................................ Bsdxs Ol sgpys ¥=)

(Q_C}Aoﬁ_.o ck’?_':lj_,o;g?_}u_})@_{_fm_"jﬁj_,o_l_aé—\

........... SH)SS dgad ghgy g dJLAT 4z ol> 7-)
............. O Lledb | é)jT 035 il g gogy YO
.................. La o010 Jsdxd g o ixd gy A—)

............................. dsdgxd sla Hyegds leo 7))

Oloodds Lo byl Osysds spegin S y=I V—9-)
Oloodds Lo byl Osysdn yogdo ol sdus B yx3 Y—9-)
solsyl il iS5 Sw!l spagio Bsyxd Y—9-)

solsyl Yyl 351 9 bw!l ol sdas B =3 F—9-)

.................................... Gadixl Loy tagd Juad
....................................................................... td ol 90

SO oSl Gleddn Ly osysdo Jgl g Y-V

......................................................... Lyl Y=\—Y



........ DTS AT UPTPPPPPPPPPRPRON Olblasyl glgsl Y=V=Y
........ LY. Goyod )Y byl syl 8y Oyg o Y)Y
........ Yol ettt S i s = P =Y
........ Yol ettt St oslay d-)V-Y
........ Yo)eorrereenns Ol didie s UaSs oy sysSe )l sl §=Y=Y
........ R SRR Ol ids sladsloy Jol 40 V=YY
........ 03 S ol Ly bludy !l Osysde A=)V—Y
........ TY Godie Lo byl osysdn 4axssyLls a-)-¥
........ A N CRM &lual Ye=Y—Y
Error! Bookmark.not defined. G oddie sdde osloy YY=)-Y
........ Y.Y SIS 9 Sw! S gl ade 4 M o sEl S pgd 0 LSo6d VY-V
........ T.A dhwl s S glade 40 M Gl 5 paw o0 LSd6dV Y-V Y
LA sl g5 S Glaie 4 M@l s tayles olS0s> YF-Y1-Y
........ .4 HedeiSS Glabde 4 M @l faxiy olS>s> Yo-V-Y
........ X et CRM ,olicy olsul Y§-1-Y
........ A 78 RTINS CRMgss soloylw yLisle YY=)—¥
YA Soddie Loy byl O ysdn o Gds 450 51 J>l y0 YA=Y-Y
........ A\ AN Soddis Ly bl Syl Osysdm gl el VA=V =¥
........ Y.A (ICRM)s ysiie Ly 4>y LuSs bl Osysdn Y =)-Y
L byl osysde o y5s0 sall sin lwlicd YY=)-Y

........ Ao RSSO Ol s e
0olsg Jduub 51 Qlepdus Lo bLiSyl o slaylsal)

........ 20 PP P PPPUPPPPPPPN CRM )y Lw



Ly bl Syl osysdn o Os@dso s s)S  Jol ge YY-V-Y

........ B s e lus o () ¢
........ 1 28 ASTTUUUUUTUUUPRPP soleyl Hly sla il )Sw! Y=Y
........ 120 SR Loyl 3L Y=Y =Y
Error! Bookmark.not defined. coleyl 3l ol ybw! Y=Y —Y
........ \ 5 AU Ol axssy) L5 g o)) Jwl pggio Y-Y-Y
........ Oereeereeeveennes G351 Sl psolie g dsyles  F-Y-Y
........ AN G155 sla o L8050 ) siS phw! B =S O-Y-Y
........ Y. S Sl gl el g 6300 phw ] Gses paeie 7YY
........ 2. OS b si0l Sl g 1)Ly sl aSw! Y=Y =Y
........ TAYE AP solsyl )l CBsal iS5 bwl  A=Y-Y
........ oYY NSO Ol sl >l g Jguaxao juads  4=Y-Y
........ 2R Gedxs osmey Y-V
........ 0 GadxS Gho) pgw Juad
........ Fo e Pd ol
........ Bttt eetre e et e et e et e e et e e e s e e ereeeraeenareaan dsdxs gogy VTV
........ 128 PP PR PP sy lal ogals Y-Y
........ 2 S)6S 4a0d (rgy g 4ga Y-Y
........ 20 SRR 4990 px> Dyl V-Y-Y
........ A Oledbl sysl meax sla Il sdjyro F-Y
........ Toleeeeiiieeeee e La 0010 sygl ga> hgy O-Y
........ 129 NUUUUURURTPRIIN La ool Jesdx5 4 osjxd gugy 7Y
........ B ererererere e el o oolsy V=Y
........ Bl etrerere e e w—lsy VY-v-y



Y.X..

Y.7..

V.7

Ad..

AQ

Ad..

%Y.

A.%..

%.4..

.................................................... SASP 4 )l_AT Y- ¥

soylol digald yo Opis DDy sy = Y-V —F

6)L.0T ddged o OV¥gpexd Dby sy Y-I-F

...... Gylol dligald Ho (w Dsrog sy = Y-V -F
................................................ S L w! _)L,oT Yy—¥

Bsdxd sla o010 £6)43 Dby swys—= V-Y-F

oJLa 5o W= )90 sla jued a Oarog w )y Y—-Y-¥
S oSS )|

A ettt e e e e e s e e e se e es dx0l>
Sl Sl sy S slaylsge s Osgdgl Y-Y-¥
............................. G006 8 Oe)l Lo soley! )yl
............. Ofdlgdany § S 4 iy Juad
........................................................................... td ol 20
.................................... sdspes ylal zslis V=0
.......... Oopds> JegI 4 bgoye pelis VY=Y =0
................. Ow Jsgie 49 byyyo zelis Y=1-0

oV e Ry JeEdw 4y bgoye peslio ¥ -Y-0

............. BSEx Ol o8 4 bgyyo ze Lo Y-0
...................................... dsdxs sla Osdgdxo Y0
......................................... Bsdgxd ol slgiasy  ¥-O

........................ oA sddrae sl Ol o Lgibsy



........ B Y et topy L gl

........ D T T Pews SO O

POw g

Jold> Cwygsd

osis
Aada

VIl el damdy w2V Ve Las Js >

Yoo e e e G S

........ Y. Y. sylol digald yo Oepbs Doy swoy= V¥ ey lea Jgdo

LYY 6JLAT dlgad o O Osroy swy— YF oyled Hlogaes



AR

YUY

Y. Y.

V.4

' A

V...

V...

Y.A...

Y.4...

A....

AX....

AY....

AY....

AY....

6JLAT

dJL.oT

s La

s La

s La

s La

s La

s La

s La

s le

s La

s La

d)L.oT

4dlgad o OV¥gpex S Osrvy swy—= YoV oy law Jyus
ddgad o OVgpexS Dby swys—= YoF oy law yloge

ddged O Gw DRy Swoy— V¥ oy les Jgdo

Gylol ddgas o O OsRoy Swy— Y=F oylads Hlogas

S0 Swl

S0 Sl

S35 Sw

S0 Swl

65—3‘ w |

S0 Sw !

S o= ydwl

SIS Sl

s iS! Sw !

SIS Sl

S0 Swl!

La 00l 0 g5 Gy sols)yy! ¥-F Jyus

S abhol ) sy = e
Olospduws Lo bLaS)l Ssysdin Lo selsy!Hlo

Slaol dbol ) swyso GewsSy Y Jaus
Olsodwn Lo byl Ssysde Lo soleyl il

Sl geo bl sw) = e R
Olospdus Lo bLaS)l Ssysdin Lo selsy!Hlo

Sl dhaol ) swos—m GewsSy A —F Jaus
Ol b Ly blooyl osysdsn o solsyl jlo

Sl gue danl s = 1 -F Jdas
Olsodwn Lo byl Ssysie Lo soleyl il

Slaol dhol ) swys— OswsSy NV —F Jaus
Olepduws Lo bLas)l Ssysdin Lo selsy!Hlo

Slaal e ol swy— V) T doads
Olsodwn Lo byl Sshsie Lo soleyl il

Slaol dhasl sy OswsSy VY —F Jaus
Olsodwn Lo byl Ssysie Lo soleyl il

Sl Qoo abol ) swos—= VY -Y Jads
Olospduws Lo bLoS)l Ssysdin Lo selsy!Hlo

Slaol dhasl sy OswsSy VY —F Jaus
Ol Lo bLS) I Gspsdin Lo lonlHle

Jse ahaly s Yo -¥  Jyu
Olspiuws Lo bLsS)l Sspsdin Lo seley! il



s La
ceeeees AY...

........ AA

........ IS AR

........ Y5 A

s3SI B Swl sl dhaol ) sy OewsSy VPO -F ds
Ol Loy byl Ospsdn Lo soley! il

Ssdxs s la Jdél_.o DERDY Sy I YY=Y oyled Jgd>
G006 08 Oen)l oylal YA=F o ylad Jygd>

Leylsee i) VYI-Y oplad Jydo



J) Juad



:A"A'Sé?

LS o Lol a0 sl Goxdgo Ho Iy g0 guide loyl )l
Lo LS 0e Lga LA > youday e lLadsl jue Oluwwgo yo oyl ylo
Lol pploa! aolie 4 HLSS8l el 0)g0 g Lo luwdS W5l

. (Bearden.y: V) 5y 5,0y LS olylais!

oLyl Hly 051y cowl sl dby> andbdes Jwol Jole oloyljlo
gt glaylad Gaals glbinse 40 4SS Gua ) (GF g8 Hro 4
9 dwe g9y ¢l el anldy Lo godo sla gl lw.lwl
4 S gy 48 se el g3 la gledyle ol S aocidga
O=od e s Soo ) godd gla Dl gFegSan x5 G254
sl . LoS guols 05 Bun gloyide gl 1) awibos
Gg> 0> Ll o gleile yo (ol il cwlio sle ¢35 Jbwl
Laol 1)y gage g 2oyl il sle oo dlrd sHle ) LSy

G g 51 g pdwe OlblLaS)l ve2s oluo G2 Lo Lugles
0 ol F s YL caaal S 0es o Olopdae 9 Ole) L
Lo bl LA S U U Syt U B R O S W W Ry S W 3 R W B T O - J B
Oledbl 4o loyddo gwydws. dea glolad Sode bS] Gl i
il g VLS ga)s5 9 3 gedde sl dloLS g Ol gl 8
o oo LT syl oldy guls deloedolsy sladys Jeaxs SO
ol Le8s adluwscade Juea 00 LOwl odd LSO SHu LS
Gmbage do J1elgsT ol G s glosSde L s 550 LS,
o aoldy doye 5o LgdSyd olaS g opled 5o sbs0 JSlus

.(\Y’/\\/gu_‘b_g:_é) L Lo o Ul_)T _)_L“:LHszﬁTJM

SO 4SS dw!l olgels S Joldx syddhe Ly byl oo yode»

Soadie Loy whiedgew OlbliSyl asd s ¢ Sl ¢l y Glo) lw
At



Ol QUaabl Jaax sl s piY 298 HLS oJLS 5o 5 o)l o0
GxS LgiaIlad 45585 0l Yaaro .ogh0  dogrS s ddo aols)
p L P B lods gLyl ) Lyegs s ol sie

S OYAY csdax o) w3 dy e

A4S Swl LS 5 owS 5o ol dhwdd saide Lo bl Sl d
o Dyl plobas L oylas Ho 1) Sleylew sladygo

s LT s e 4 3800 xS oo (VYA e Bly) WS
oLl e olwlid ¢l gleyle 45 sgd o @bl oleuyglis
S e oLS 4 s dde 4 St g bds ¢ pdwS o sy
Lo S ol o el do ol S shlw odbay dwols o3 2!
e o bty S sos i g Laabol g3 ol 48l o a8 da ) Liso
LS LS o ol B0 sodde 4 beoyo slginaldlrid pl pd o

5 Ssws) LS s pleSae ples Lo Ty Lo LS
COYYA ) ) Lo

Gadx S b 1 SLAS wyyo 4o Gaix S 1 Juad ol o
9 OVl gw cggbgo Suan !l cddlwo Lo . Ded 0 403Dy
sla =i Olo g solol daxaols § Jodxd oy ¢guixs olawbs s

Alieca Ol V=)

dliso gle o L8y hweld Aafiw gle ¢yl dS 4olojw o)l
Sezs Lo Guwl 48838 Bysw gydde Ly byl Soyode oy
I duny Leryb o) gl el dlbie gle @yl 35S Gab (!
Gulbdao 25 5S¢ L gyl )35 @ab 4SS gl 45sS 4 oyl

sl i 4a>ed 5 Sw!l Loy w HI 3 FaS ol sHlw ool



(Rigby D.k&Reichheld F.F& . cwl sylsds HLS T shlw o5 Llay

Scheftery :  ¥)

Olostie Lo bLuS)l dyode pegin glaoyy s Jb> 2l Lo

g Swl ol Loy LSS oleds gy 03y 4o Glixe gla 0)ge> O
g O Jods 4y g b8 suaols Ty ol gl ghaas

Soea |l 4o 4o Lo L sl opolbae o 4o o)1y 48 olgSlny)
S S S gk o gl Ly bLuSyl Gy ¢l g2l YL
00 ol Sy oo cwS g onldy ol gleyl ol )

9 0= el pialSe Wl cowl LayeaS H1 s Lwo
codly Gals 1y of 31 bl sleSwoy 450 g%y LS sed > b
Sl sl el cwsS JoYs S S L a8S Jagas 1) ol o4
oo Lbl o 4o dllbise o) J8de i 4SS Lol gyidhe Ly blis,!
9 godw gl g cwlio slaylars gl jl GJwlad cddl 00 ,S
pogis ool < (Croteau Y« +Y) ocwl gloyiuie Ly bLaSyl olo)y!
D18 gerdw s Al e b pole O o Sl e
Gl o gl po i foed Syl o 4o Wl pdaed 0 K5
LSy L plodas Lo byl olodo!l sl o ol ol

. (Kellenv Yy v) .owl S 90 T w

Iy Slellw sle 51 bwl §1ed o Sle) oo o2l o0
Lbls 1y b5 o ol yLS 5 k3l 48 558 Ll owl o
oud podao Blual 4o OLwy o xSl Gy Ho L b Lo
sla ¢330 pdwl o3l Oled o s (OYAYcoligloy) owl
s pbw!l Glual o b glo)le obbws 5 1) olanl o
D2 odd puybo Jlgw Jlo> o Gwol o ol Hlo g Ho deF sla

byl dosds plunw o L)l 4 S Swl ool g o2



Sezs Lol slbe 351 el sy S L gloSdo Lo
sbaal Hl ol yole SOy loylily sle siS! pSw! LT Soylo
bL S, anjnde plasw Lol Sowl oo @5l Gdxae jhs )
Tow! b 1y gl g lb swlie ahw yo 23 Nl b Lo
doix S ool Gloly Ho Sgy o LIS A4S awl SV gw Ll

OBl Gwd vyl s gl A So s yo el sl Fuly 4y

&%JAQ..,\AM Yo

O S5y aS 5 Foldy oladldl doye 4 Olg> dy908 Lo

J> 0o Pl 3 o ghw Ho cold)y ¢ oS G sle )
DI o=l oo el bl 4 e gleyle o daly o gl 338
slaplsaly 51 S o el o bbby aje bl W) b
o LSyl s SH LS e glo)lew yo Sols) o gl 3l
WS ol dre S ST ool o Sl L el o gl bl Lo
hisyo @5 45 253 Jol daa 4 ogde CRM o LgaSww
slols cowl i gloyide ol wry ey o 5 Hxd ol bdo
L L T S e Bt S e e R L e L LI =
o)1 uSt o pleylu glgaalil o o Leiad ol guol J31 o)l 5o
Oloiluw Ho wod> sle o)y o Legiallzd 51 Jol> gdlio S
oS o)l Goyb 31 HLS ol L bl 0 Le T dxwsS Lo
o9l dgw g OlopSde Lo bl Hd 4SS SHso dsagn o) o
Gda ol Wby g el y Ly ol 4S8 Gwl god g o wbly o La T
S Fwly &8l Ho Ll o gleyle 5o Ol s plad o oled
+» «CRM P SO Gk H1 glosSde slai b o S
ol obby gl 331 o 4 o g b anls) gul J31 s Lo

WuTjgﬁ@jjlm@umlémwl34_:41_;9_031



2 Gl e phuan s THLS aolygs Ho g b g dxo )

D4l

SHo g gomdy SlheSl ol 3381 cle e gl O S0 So
Wl o Le o ol joaxs 5 glosSe Jolde o gla)le ,beo
Dsb o Oyl Lo oS O Lrd po godwe A4S Y o

0 4S5 T e cws 4 ola Sl el dopS g 3 pgldo
9 LS e ooladwl  La oF 31 gleylw Lo o3 oudnl gl gy
ahdl> H1 55 sed Hylws  Le o b ahdls 45liwliios
delod ool 51 o s sl gleyle. wbly o oLiSobios
sooas Sladel 4S5 _d=id Surog 00 Logas g 004 S

0 S sla i 1 VLo ol sl yly Odgy 4 pd o

Lol sda anle)y ol o DY sdun Gy Lo Saoly cualy
Lo byl Gopadw s Ho 4S5 (Yo dueel D2 Lo
oL s plosdd L b v 5 S ) SS Gl
G5 i S LS coylo SOleyle dlhs e dle ol o ol syl S
IS pdw!l g pade Gl Gum b)) ey o S (ST gl
ASOT s . ow!l 480,80 Oygw cddly Sy byl il sl

B e B B R | s P == S N L S S R R

baxo Lo j5sa Olbladyl deagn 5 OSyd > Sdae o YL

L sy gl L

(a8a5 Calaa) Yo

SOl yo oyl Hb e 35!y bwl U_m_k_>_)_3‘ Suro g O3 LD

Ql_).)Lao

Ol yoloe SOy o gloyddae Ly byl aoysde duxbog O3 L



. . - . . - - e e - e

(] Sw |
S
—llib sle ¢35
S b4 ‘
38 ""l.uaﬁf-
d..'muu..

- ; 2y =
(.
[ Swl Dl o sy R
&u‘ )
) Le 351 3 Sw 4y
Loyl &
? D)

Ly bS5yl aojydo
010 Va2 glotan Lo

: )
.
e TS SIS (r*—x—-O' .
L L 351 Jbw! o lxo ( h 4y |
Iyl «
o 9_>‘ - l_:J e Lo b5y auyodae Lo s 4 owl d U=
. s . ‘
0429 U P

<oyl

: o1
: Iy HSx ddy
T TSRS
Lo sle 35 Sl olxo A 3 /h) N |
Loy !y Lo ‘ |
o e (ool Hlo dolby - e
Syl ooyde Lo ) () L J S
bl 3 ) IS

Sl vers gl

) d_b_ﬂ‘)—
|‘\"u—"—u
. 5
. Lol oo
Lo sle 351y ow! o
I
‘|)Lr?l—3,)
2

(A S T A=
! &A= ?
' . ! )9
Ly bl o Ly ( mloylHils oledb
Syl ¢ 2 3
3 ) 2

2010 Va2 gl

: )
S o R
e TS SRS
L Ly Le 351 Jbw! oz e Ja\b‘; |
‘ o'vn‘ )
j|) Loy ) Lo | ( |
Syl Oyl Lo S d=
S Lo bl 3
y Lo s )
(O = = W= >

.JJ‘J S 4>

S j oyl y =
5 R0
NS EERT
La iS5 Jbw! dlzo ( ” . |
[ ) |
3) — =D . .()—’—’
. .o . \
Yoy Gl S Lo bLS Ao yde Lo —ldee ol HLS ux=y

coy



(gsyay c@&‘gihj)ébﬁﬁjﬂé-\

Sogd o ol ) w4 Gax S ) e sdgn g peldd

sle 65! Sl ooyl L glosdda Ly bLs) !
I R T LB R R

OLw ! ol o Lo SOy ord 40l S |y Gaix’ ol SLS» g yal3

'MQHMO‘,}P

Jlw gL LS 5 H g S5 2! slo) glodt (Sle) g el

LLiLy e VYAY

GoS Aigad gy 9 skl daaly 72
SOy Wbz uxd Ol yodee 4o S |y Gudxs ol sylael d4xols
00 GaS dbsa ghey .0 Lo o JoSdS Ol e S gUw! ol yole
ddgad px> GaaxS yehie 4o LOw!l o lw sl dwgF Gadix S (Gl

cosd o oo Lidwl ) 4 SeS S 4 ooy )
cileMa) g 90 a8 )3l 9 Gy V-

9 sxbo SOlaw 0he> Ho Oledbl @Ry g0 HI GadxS 2! 0
Ol b Sl @iy Ho . Ve o oLl Slase Ol gl

3y oYl a0l gloly oJLE o sl Sl liS olxtlho
G )Y . dgw o ool adwl >y lL3 4 I3y sle ulw >y LS
0 oL w! a4 lidw iy ol jol H Jo Gudix S sla yariie guoriw
J lspdis Lo byl Sojpde Saxoy gordw pebio 40 L0450
Goriw yoebiio 4o Gobxan L00dh 0 0L 0wl (YY) I 4o Lidhw yy

9 IS dalidbwyy HI ooyl H o sle 35! bl U_m_k_)_)_?l



ol o 4elidwyy g9 90 o2 00l 0 0oL Swl (Y ¥) S
caw !l e el oS ) sl S o b

W oala Jalad g 4323 gy A-)

Coedh o oo LiSwl w9 bladSw! ylael 31 GuixS ol o
Sy Lo wlS g b vy gle Jodxd g 4 pladl Hyehie 0o
Lb oaal g3 oo ladwl SPSS oyl aus 1 Gadx S olis b

2 dw!l oylbae Gadix s gl Do o lLibw!l o)y sla oo

gLl oo 0se)T Lo @i 51l ol e
o)l 31 oolasw!l Ly e ool R )80 g0 OuRrbdby w)yy T
cBg Sy owl —Bg 3 SgalgS

Lo Gadxd po pohe gle wile J1 SO e Suroby w0~

izl SO eSS Lo OoodT 31 ool aswl
PSS ol bw! L Guix S sle jarie o dbol ) qwy yo-
0wy Sy 5 Swaan UHJT 95 Ol
oL wl Lo Gdx S sla g ld H S s sl Gog gl -
LGl Ose)T

d..u“ ‘LSLAJ»..' O\* q-\

9 Pl g sla jarie Dwd g0 IS b o4 Fuixd ol o
oJld Ho gloptdse Lo byl aoysde juxio . poylo Jibwo

aJld Ho by Hlil sl 5! JPbw!l juxde 5 ol gy i

ﬁ



e ol oy lr S o4l ol o L Gwl e Lo e yuxio

0w 0 oL Slbadae g swgg a0 dry g0 HI sloa

Ol e b Bl ) G e 04 ggda iy 25 1 -4

SO 4SS dwl lgels 4l S Joldx soydde Lo blLasy!l ooy sdo»

soduis Ly e gw OlblLaS)l aaadS 5 ol sl o ole) e
Ol bbbl Jga> sl o piY 29SS LS IS 5o g oyl
axd Leiadlad 4isS ool Yaoeep 050 o0 doyrd )il e loy
i 0 opladl pank S oleds g byl d o agg S Of aie
b owS 30 sl dbwdld o syiae Ly bl asyde . (VYA ¢ s daxs)

Olostas Lo oylas Ho 1) Sloyle sladygy 45 awl HLS

SOOYAr e Bly) WS 0 Ay

o bl olgoysLicd g Lawiol ) G dae 4 800 RS 4
¢ PotwS e oand s o ool o olwlih ¢l gleyle 4S5 o4
ool Joold 8 ool o 08 0 LS 4 sydde 4 Gds g b
I8l oS oS Ly 4S5 Wl o gl Jo o0l ) S0 shle
sledodlad plad (oo s o LSyl SO sygbid 5 Laaiol oo
plos Lo 1) Lo byl LS LS o Hl 380 soddo 4 by

COYYAL O Y S g s gwen) WS Soy O Lo i
Ol i U B ) e e e i a3 Y-8

Lo b5yl Gopadn jurdse gordw jehio 4 Gadxd 2! 0

O=1 o0 g 0 00 LS wl (YY) Lr; uu.[m_)._g SR O Loyt
dad o glo oS gl 4y s 0 doub oJld Ho 4o Lidw yy
byl Goyodo Suxrog 4olibwyy (ol OV gw 40 o) 381 Fwly



1k 6 ) Al o g iy oS ¥4

s ocwS 4l ol sl g LT sylobdy ol g glopide hi> 0 sl
O Dl Leoleyle gy o2 O Lose 0 S Sl sl H LS
Gidl o 4S 1y cdaly Syl 0SS sle 5! phw!l JLaSo

slozl g s SHS0 vexd p Gawles 5 Loyl i 351 bwl
Osdwol ) g Moy . awl Hlogesan VLo anaal 31 0T 4 Ssa
doprS 4098 ol 1) oyl il 35 bl (s SH L) sl 2
S5t Hw! cob S i (oS Slhdes 1 S e

. (Wind & Robertston,y 4 AY) Lo,y 5 Lo

0205 o Sy 4o (ol Hlo o35 JPwl S 4SS Sy o
Gojo d3l a3 0 dga | > Goool O by yoab 4y g4 45l
Sashittal & ) LS sl laeyle sl o sago Lrl—?l—é-)

. (Jassawalla,y + +)

S o 39 ) gilglas iy 3 ¥4

olidwyy H1 ooyl il sl ¢JS! Jbw!l ik S g yehie
LS 5o daelidoyy ool .oed oo soliSwl (Ye+¥) 0S5 415LS
dolidwyy o=l Ho Lowl edd oi Tyl o Sad sl 43S iy dab

il olanl 51 olaylily sle 630l Sl LS cwl ead @S
so9l ez el Hly Golby JSUS 5 s Sy LS s
—lados (I HLS cSOITT Sl gl 38 se2s byl H Ly Oledb
g ol oY gw I odel Gwd HJLodiel L0308y 48 guxiw D) g
B T e L L S - - IS SR B W g
SIS pbwl Saroy pSOL olaol ol Ol HLadel (a8 5lae aoles

cowl ooyl o






-

t4adla

dlizo gle o lL80y hweld AaSiw gle ¢yl dS 4olajw o)yl
Sexg Lo . Guwl 43838 Bysw gydde Ly b5yl Soyode ey
YL Hany Lgaob ool ol gl liGe gle gyl 35 Gk ()
Gadibdee 2y5 3 A5H)LS sl @yl 35 Gab 45 gl 4555 4 o)l
sla ioje 425 g cwl doyd w3 b ol sile ool
Rigby D.k&Reichheld F.F& ) . cwl sylebs HLS o sHlw ools
. (Scheftery : « v

Olosie Lo bLusS)l dyode pegin glaoyy s Jb 2! Lo

5 oowl il LSSl Gleds @ oSy 4n dliie gla 0je> o
5 O podads oy BT a1y ol ol sSaes
Soea | 4o dxg 5 Ly . ogedS Oyolue oF 4 oyl 4SS o leSw

S 4SS0 gy po gl Ly by ooyl ol 2l YL

9 0= el il Wl cowl Laygas S sy Laws

o3l dualS Iy Ol o1 D slgSuay 4l g5y LS sed >l b
Gopde gl gl cwsSe Jo¥s 1 S B g 1) G apu
oo Lbl o 4o dlldise o) JSde i 4SS Uil s ddhe Ly blis,!
9 godw gl oo cwlie glaylars gl )l GHwlad a0y S
pogio ool < (Croteau Y« +Y) cwl gloyiie Ly blLaSyl olo)y!
Vo8 g d)se il pa S p le e 5 Lo le
GIol o gl po i fod Spade Hwpo 4 Wl piaed 0 3 K

2 LSy Lo olopdde Ly byl alodyl ¢l o aele gyl J!
. (Kellenv Y+ Y) cwl s)s0 odiwnw

sla )51 Hwl Sleilew peo polis H1 S glae o2 )0
Obdluw b o o lonlilo sle 5 Kbl L ubly 0 (lon Lo

'Y



