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Berikut merupakan uraian mengenai fasilitas dalam tiap kamar di Marbella Suites 

Bandung 

-! !"#$%"&'$()"&

Kamar ini memeiliki luas sekitar 37 m2 dengan jumlah 90 kamar. Fasilitas !"#$%"&

'$()"  antara lain: *$""+&,(-"&."/0&#(1(+2&3445&6()7&)64&,"8)"3&,4980&/(++(+2&)8.#"&

943&)640&dan ,58##&)"338:"; 

-! <%":$)(1"&'$()"&

Kamar ini memiliki luas sekitar 70 m2 dengan jumlah 77 kamar. Fasilitas 

<%":$)(1"&'$()" antara lain: *$""+&,(-"&43&)6(+&."/0&#(1(+2&3445&6()7&4+"&/4$.#"&

,4980&:83=")0&/(++(+2&)8.#"&943&94$30&dan ,58##&)"338:";&

-! >38+/&<%":$)(1"&'$()"&

Kamar ini memiliki luas sekitar 74 m2 dengan jumlah 9 kamar. Fasilitas >38+/&

<%":$)(1"&'$()" antara lain: ?+"&@$""+&,(-"&."/0&)6(+&."/0&#(1(+2&3445&6()7&)64&

,"8)"3&,4980&:83=")0&dan&#832"&)"338:";&

-! A8,)"3&'$()"&

Kamar ini memiliki luas 101 m2 dengan jumlah 4 kamar. Fasilitas Master Suite 

antara lain: 4+"& @$""+& ,(-"& ."/, )64& ."/3445,& 6()7& B(+2& ,(-"& ."/0& #(1(+2& 3445&

6()7&)64&,"8)"3&,4980&:83=")0&B():7"+"))"0&/(++(+2&)8.#"&943&94$30&dan&,58##&)"338:";&

2.  Restoran 

a. C8+&!"&D$&E89" 

Restoran ini terletak di lantai lobi, buka setiap hari pada pukul 06.00 pagi 

sampai tengah malam. Restoran ini berkapasitas 90 pax untuk (+/443&dan 140 

untuk 4$)/443. Restauran ini menyajikan hidangan internasional serta 

hidangan nusantara. Pada akhir pekan terdapat #(1"&5$,(: di restoran ini. 
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0C,!./ ! 0-- ! "0- ! "/- ! C-!

3! <==.!"6-" ! /,C!./ ! 4! 1/ ! 1-! /0 !

7! <%A!>%!D'!59E%! ,-3! ./ ! "-- ! 60! 6-! 0-!

!!!!!!!!!!!!!!!!!!F'.G%;H!-.(#/&'01%.2301&"04#25(0/5!I9;G%JJ9!F')(%K!29AB'A?L!/-"6M!

0M!F(;':(';!N;?9A)K9K)!>%O9;(.%A(!P9A(=;!>%O9A!B)!I9;G%JJ9!F')(%K!29AB'A?M!

F(;':(';! =;?9A)K9K)! O%A()A?! B).)J):)! =J%Q! K'9('! O%;'K9Q99A! (%;.9K':!

Q=(%J!9?9;!:%?)9(9A!=O%;9K)=A9J!G%;J9A?K'A?!B%A?9A!J9A&9;L!:9;%A9!K(;':(';!

=;?9A)K9K)! .%A'AR'::9A! O=K)K)! K%K%=;9A?! B9J9.! .%J9:':9A! ('?9K! B9A!

(9A??'A?4R9S9GAT9L! K%Q)A??9! 9:9A! .'B9Q! (%;J)Q9(! :%O9B9! K)9O9! K'9('!

(9A??'A?4R9S9G!B)G%;):9A!B9A!:%O9B9!K)9O9!('?9K!(%;K%G'(!B)O%;(9A??'A?4

R9S9G:9AM!

!! 2%A(':! B9;)! K(;':(';! =;?9A)K9K)! B)G'9(! K%K'9)! B%A?9A! G%K9;! 9(9'!

:%&)JAT9!Q=(%JL!B9A!B)G'9(!G%;B9K9;:9A!:%G'('Q9A!=O%;9K)=A9J!B9J9.!Q=(%JM!

U9J!)A)!B)B':'A?!=J%Q!(%=;)!T9A?!B):%.':9:9A!=J%Q!VTAA!D9A!>%;!W9?%A!

X/--1 H1/Y!G9QS9! G9?9A! =;?9A)K9K)! B9;)! K%G'9Q! Q=(%J! B)(%A(':9A! =J%Q!
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#

#

!"!#$%& '$%& ()%*"$(& +$,$%$%& ,$%*& ')($-$#"$%& !%(!"& .$#$& ($/!0&12#)"!(&

$'$+$3&4(#!"(!#&5#*$%)4$4)&62.$#(/2%(&7$%(5#&62$.$%&')&8$#92++$&:!)(24&

1$%'!%*0&

!"#$"%&' ()&
&

*+%,-+,%&.%!"/0*"*0&123"%+#2/+&-"/+.%&123"/&10&
#"%$244"&*,0+2*&$"/1,/! &

#

#

#

#

#

&:!/92#;& !"#$%&'(()*+&62.$#(/2%(&8$#92++$&:!)(24&1$%'!%*$#%&"'(&

#

7$#,$-$%&'2.$#(/2%(&"$%(5#&'2.$%&')&8$#92++$&:!)(24&1$%'!%*&92#<!/+$3&

=>&5#$%*&0&12#)"!(&($92+&<!/+$3&"$#,$-$%&9242#($&<$9$($%%,$;&

&

&

&

&

&

Front Office Manager 

Assistant Front Office 
Manager 

Reservation Agent Receptionist Telephone Operator Concierge 

Duty Manager 
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!"#$%&'( ) &
&

*+,%"-&."/0"1"2&3$4"/!,$2!&."2!5/&3$4"2& &
36&,"/#$%%"&7+6!$7&#"23+28 &

&

25 & *9:9;9< & *=>?9@&

1 Front Office Manager 1 

2 Assistant Front Office Manager 1 

3 Duty Manager 1 

4 Receptionist 4 

5 Telephone Operator 2 

6 Concierge 3 

7 Reservation Agent 2 

!5!"% & AB&

      Sumber: Front Office Department Marbella Suites Bandung, 2016. 

 

&

#(&&4CDEF?&/GHID<JG<&

&

& Berdasarkan hasil pengumpulan data yang dilakukan melalu 

penyebaran kuesioner kepada tamu yang berkunjung ke Marbella Suites 

Bandung dan pernah menginap minimal 2 kali, didapat 50 kuesioner terisi 

penuh. Profil responden dikelompokan berdasarkan umur, jenis kelamin, 

tujuan kedatangan, pendidikan terakhir, dan frekuensi menginap. Tabel 

berikut ini memperlihatkan profil responden berdasarkan umur: 

 

 

 



43 
 

 

TABEL 3.3 

PROFIL RESPONDEN BERDASARKAN UMUR 

No Umur Jumlah Presentase 

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

-"# %&01&#'()*+ # -2# 1- / #

%"# 3#1&#'()*+# !&# -&/ #

# '45(6# 1&# !&&/ #

###7*89:;<#=(5(#>*:?@4+:;A#-&!2"#

'(9:6#1#8:8B:;6@)(5C(+#B;4D@6#;:?B4+E:+#9:;E(?(;C(+#*?@("#=(;@#)(?@6#

B:+:6@5@(+#E(B(5#E@C:5()*@#9()F(#;:?B4+E:+#G(+H#5:;6@9(5#E(6(8#B:+:6@5@(+#

B(6@+H# 9(+G(C# 9:;*?@(# (+5(;(# %&01&#5()*+A# B;:?:+5(?:++G(# ?:9:?(;# 1-/A#

?:E(+HC(+# ?@?(+G(# G(@5*# *?@(# E@9(F()# %&# 5()*+# ?:9:?(;# -./# E(+# G(+H#

B(6@+H#?:E@C@5#@(6()#;:?B4+E:+#E:+H(+#C(5:H4;@#*?@(#E@(5(?#1&#5()*+#G(@5*#

?:9:?(;#-&/" #

I:;@C*5#@+@#(E(6()#B;4D@6#;:?B4+E:+#9:;E(?(;C(+#J:+@?#C:6(8@+"#

TABEL 3.4 

PROFIL RESPONDEN BERDASARKAN JENIS KELAMIN 

No Jenis Kelamin Jumlah Presentase 

!"# K(C@06(C@# -! # ,-/ #

-"# L:;:8B*(+ # -M# 1./ #

# '45(6# 1&# !&&/ #

###7*89:;<#=(5(#>*:?@4+:;A#-&!2"#

=(;@# )(?@6# C*:?@4+:;E(B(5# E@6@)(5# 9()F(# B:;9(+E@+H(+# (+5(;(# J*86()#

5(8*# 6(C@06(C@# E(+# B:;:8B*(+# 5@E(C# J(*)# 9:;9:E(# G(@5*# B;:?:+5(?:# 5(8*#

B:;:8B*(+#?:9:?(;#1./# ?:E(+H(C(+#5(8*#6(C@06(C@#?:9:?(;#,-/"#



!! "
"

"

!"#$%&'( )*)+),( ')-"+( .#/0$+( #"1./2*"2( -"#*)1)#%)2( '&3&)2(

%"*)')24)225)(%"(6)#-"++)(7&$'"1(!)2*&248(

TABEL 3.5 

PROFIL RESPONDEN BERDASARKAN TUJUAN KEDATANGAN 

No Tujuan Kedatangan Jumlah Presentase 

98( :$-&#)2( ; ( 9<=(

>8( ?"."#+&)2(!$12$1( 9@( >@=(

A8( B).)'( (Meeting)( >C( C@=(

D8( 6"24,)*$#$(EF)#)((Event)( D( <= (

C8( :)$225) ( >( D=(

( G/')+( C@( 9@@=(

(((((((((((((((7&H-"#I(J)')(?&"1$/2"#K(>@9L8(

J)#$( ,)1$+( %&"1$/2"#( *).)'( *$+$,)'( -),M)( ."24&23&24( '"#-)25)%(

H"H$+$%$( '&3&)2(&2'&%(#).)'((meeting)(*"24)2( 3&H+),(>C(#"1./2*"2K(+)+&(

./1$1$( %"*&)( '"#-)25)%( $)+),( #"1./2*"2( *"24)2( '&3&)2( &2'&%( %"."#+&)2(

-$12$1( 5)$'&( 9@( #"1./2*"2K( 1"*)24%)2( 1$1)25)( 5)$'&( ;( #"1./2*"2( *"24)2(

'&3&)2(%"*)')24)2(&2'&%(-"#+$-&#K(D(#"1./2*"2(*"24)2('&3&)2(H"24,)*$#$(

)F)#)((event),(*)2(>(#"1./2*"2(*"24)2('&3&)2(+)$225)8((

!"#$%&'((H"#&.)%)2(')-"+(.#/0$+(#"1./2*"2(-"#*)1)#%)2(."2*$*$%)2(

'"#)%,$#8(

(

(

(

(
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!"#$%&'( ) &

*+,-.%&+$/*,01$0& &

#$+1"/"+2"0&*$01.1.2"0&!$+"23.+ &

04& *5678789:6&!5;:9<8;& =>?@:<& *;5A56B:A5&

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

1"# 234567+# / # !1 0 #

."# $! # 89# :90 #

8"# ;+3<<=+# ! # 10 #

# >6-+5# ?9# !990 #

###############$@7A(*B#2+-+#C@(D36<(*E#19!/#

>+A(5#)3+-+D#7(<@<,@FF+<#A+GH+#D(A+I3+<#A(D+*#*(D46<)(<#J-+7@K#

7(7353F3# 4(<)3)3F+<# -(*+FG3*# D(A+I+3# D+*,+<+# $!E# =+3-@# D(A(D+*# :90"#

$()+<IF+<#D3D+<=+# 3+5+G# *(D46<)(<# )(<I+<# 4(<)3)3F+<# -(*+FG3*# 234567+#

D(A(D+*#!10E#$%&'$()(*+,+-#/0E#)+<#5+3<<=+#D(A(D+*#10"#

L(*3F@-#7(*@4+F+<# -+A(5# 4*6M35# *(D46<)(<# A(*)+D+*F+<# M*(F@(<D3#

7(<I3<+4"#

!"#$%&'( C&

*+,-.%&+$/*,01$0&#$+1"/"+2"0&-+$2D$0/.&E$0F.0"* &

04& -;59>56A8&E56G86:H& =>?@:<& *;5A56B:A5&

!"# 2@+#C+53# !: # ./0 #

1"# ;(A3G#)+*3#2@+#C+53# .1 # /80 #

# >6-+5# ?9# !990 #

###############$@7A(*B#2+-+#C@(D36<(*E#19!/#

## >+A(5# )3# +-+D# 7(74(*53G+-F+<# A+GH+# D(A+I3+<# A(D+*# *(D46<)(<#

3+5+G# -+7@# =+<I# -(5+G# 7(<I3<+4# D(A+<=+F# 1#F+53# =+3-@# D(A+<=+F# .1#

*(D46<)(<E#)+<#D3D+<=+#3+5+G#-+7@#=+<I#D@)+G#4(*<+G#7(<I3<+4#5(A3G#)+*3#

1#F+53"#



!" #
#

#

! "#$%&'&$(&)! *&*&$&)! +#),#)&-! *$./-0! $#'*.)%#)1! +&(&! *#)20-'!

+#)3-+*20(&)4!

&5! "#$%&'&$(&)!2'-&1!$#'*.)%#)!%#),&)!2'-&!&)6&$&!789:8!6&;2)!+#+*#$.0#;!

*$#'#)6&'#! :<=! 3&),! >#$&$6-! 0#>-;! %&$-! '#6#),&;! ?2+0&;! (#'#02$2;&)!

$#'*.)%#)5!@&0&+!2'-&!-)-!$#'*.)%#)!6#$,.0.),!%&0&+!2'-&!*$.%2(6-/!3&),!

>#$&$6-! '#%&),! %&0&+! *2)A&(! &6&2! %&*&6! %-(&6&(&)! '#%&),! '#+&),&69

'#+&),&6)3&! >#(#$?&1! '#;-),,&! (#6-(&! +#),-)&*! %-! '2&62! ;.6#0!

+#+>262;(&)! *#$;&6-&)! %&)! *#0&3&)&)! 3&),! %&*&6! +#)2)?&),! '#,&0&!

(#>262;&))3&5!

>5! "#$%&'&$(&)! 62?2&)! (#%&6&),&)1! '#>#'&$! :8=! $#'*.)%#)! %&6&),! 2)62(!

+#0&('&)&(&)! $&*&6! (meeting), ;&0! -)-! +#)&)%&(&)! >&;B&! (-)-! 6&+2!

%#),&)!(#*#)6-),&)!>-')-'!0#>-;!>&)3&(!%&$-*&%&!6&+2!3&),!%&6&),!2)62(!

>#$0->2$5!C&0!-)-!+#+>2&6!*#0&3&)&)!;&$2'!'#$>&!A#*&6!(&$#)&!6&+2!>-')-'!

A#)%#$2),!%-62)626!.0#;!B&(62!%&)! 62,&'! 3&),!+#$#(&! ?&0&)(&)!'#;-),,&!

+#$#(&!+#),-),-)(&)!;&09;&0! 3&),!*$&(6-'1!+2%&;1! 6#*&61!%&)! ?2,&!A#*&6!

%&0&+!*#0&3&)&)!3&),!+#$#(&!6#$-+&5!

A5! D#'*.)%#)! >#$%&'&$(&)! *#)%-%-(&)! 6#$&(;-$1! '#>&,-&)! >#'&$! +#$2*&(&)!

0202'&)! EF! 3&-62! '#>#'&$! G8=5! C&0! -)-! +#)?&%-(&)! $#'*.)%#)! '2%&;!

'#0&3&()3&!+#+&;&+-!+#),#)&-!(2&0-6&'!*#0&3&)&)!3&),!>&-(!3&),!%&*&6!

+#+#)2;-!(#*2&'&)!*&$&!6&+2!3&),!%&6&),5!

%5! @&$-! '#,-! /$#(2#)'-! +#),-)&*1! '#>&)3&(! HI=! $#'*.)%#)! '2%&;! *#$)&;!

+#),-)&*!0#>-;!%&$-!<!(&0-!%-!J&$>#00&!E2-6#'!"&)%2),1!;&0!-)-!+#)2)?2((&)!
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bahwa mereka sudah pernah merasakan puas akan pelayanan yang diberikan 

di hotel ini, maka dari itu mereka datang kembali untuk menginap. Namun 

untuk lebih mengetahui tingkat kepuasan dari responden sebagai pengaruh 

dari kualitas pelayanan yang diberikan oleh karyawan kantor depan, dapat 

dilihat dari hasil penelitian dan pembahasan pada bab 4 ini. 

C. Tinjauan Mengenai Kualitas Pelayanan Karyawan Kantor Depan di 

Marbella Suites Bandung 

Data berikut merupakan hasil kuesioner yang dibagikan kepada  tamu 

yang sudah pernah menginap minimal 2 kali di Marbella suites Bandung. 

Jumlah responden ialah 50 tamu. Kuesioner berisi 19 pertanyaan dari 5 

dimensi kualitas pelayanan yang terdiri atas !"#$%&'()* (+,"!-.)* /('%"&%'%!.)*

"001/"#2(0, dan /(0,3#0%4(#(005  

Penilaian atas kualitas pelayanan karyawan kantor depan di Marbella 

Suites Bandung diperoleh dari penilaian 5 dimensi kualitas pelayanan. 

Dimensi tersebut dibagi lagi ke dalam beberapa indikator, lalu dinilai 

menggunakan skala pengukuran item format sebagai berikut: 

- ! Sangat tidak baik (STB)  = 1 

- ! Kurang baik (KB)   = 2 

- ! Cukup baik (CB)   = 3 

- ! Baik (B)    = 4 

- ! Sangat Baik (SB)   = 5 

Berikut hasil dari kuesioner dengan 50 orang responden. 

 



!" #
#

#

!"#$%&'( ) &

!"*++","*&-$.,/*0$*&1$*+$*"2 &34"%2!".&,$%"5"*"*& &

3"-5"6"*&3"*!/-&0$,"*& 02&1"-#$%%"&.42!$.&#"*04*+&

#$-0"."-3"*&7".2%&34$.2/*$- &

&&&&&* &8&9:&

Sumber: Hasil olah data kuesioner, 2016&

*;(&
2<=>&

,=?<@AB@@A&&
.!# & 3#&& C#& #& .# & !;<@D&

E& F & E& F & E& F & E& F & E& F & E& F &

Tangible&G#HI<J&KJLJIM&                         

1 Penampilan karyawan kantor depan 0 0% 2 4% 9 18% 20 40% 19 38% 50 100% 

2 
Kelengkapan peralatan di kantor depan 

2 4% 13 26% 13 26% 6 12% 16 32% 50 100% 
3 Kondisi peralatan di kantor depan 2 4% 17 34% 11 22% 3 6% 17 34% 50 100% 

 
!;<@D& N& && 'O& && '' & && OP& && 9O&       

Empathy&G$>Q@<JM&                         

4 Perhatian secara personal dari karyawan 16 32% 25 50% 9 18% 0 0% 0 0% 50 100% 

5 
Kesediaan karyawan mengutamakan 
kebutuhan anda 20 40% 19 38% 11 22% 0 0% 0 0% 50 100% 

6 
Kesedian karyawan mendengarkan 
keluhanan anda 25 50% 16 32% 9 18% 0 0% 0 0% 50 100% 

  !;<@D& RS& && R:& && OP& && : & && : &       
Reliability G3=@AT@D@AM                         

7 Ketepatan informasi dari karyawan  10 20% 34 68% 6 12% 0 0% 0 0% 50 100% 

8 
Keakuratan  dalam pengadministrasian 
catatan/dokumen saat proses reservasi 27 54% 18 36% 4 8% 1 2% 0 0% 50 100% 

9 
Keakuratan  dalam pengadministrasian 
catatan/dokumen saat  proses !"#!$ %&' 14 28% 28 56% 8 16% 0 0% 0 0% 50 100% 

10 
Keakuratan  dalam pengadministrasian 
catatan/dokumen saat proses !"#!$ %()*  17 34% 19 38% 14 28% 0 0% 0 0% 50 100% 

11 Kecepatan proses !"#!$ %&'+,#-./'01)'0  26 52% 15 30% 9 18% 0 0% 0 0% 50 100% 

12 Kecepatan  proses !"#!$ %()*+berlangsung 20 39% 17 33% 13 25% 1 2% 0 0% 51 100% 
  !;<@D& SSN& && S'S& && 9N& && O& && : & &&     
Assurances GU@>JA@AM&                         

13 
Kompetensi karyawan dalam melayani anda 

11 22% 31 62% 8 16% 0 0% 0 0% 50 100% 

14 Keramahan  karyawan 12 24% 18 36% 20 40% 0 0% 0 0% 50 100% 

15 
Kemampuan karyawan menumbuhkan rasa 
percaya anda 23 46% 17 34% 10 20% 0 0% 0 0% 50 100% 

16 
Kejujuran karyawan membuat anda merasa 
aman saat bertransaksi. 18 36% 22 44% 9 18% 1 2% 0 0% 50 100% 

  !;<@D& RN& && )) & && NV& && S& && : & &&     
Responsiveness G3=LJW@Q@AM                         

17 
Kesigapan karyawan saat merespon keluhan 
anda 10 20% 29 58% 11 22% 0 0% 0 0% 50 100% 

18 
Inisiatif karyawan dalam membantu anda 

17 34% 17 34% 16 32% 0 0% 0 0% 50 100% 

19 
Kesediaan karyawan dalam menjawab 
setiap pertanyaan anda 14 28% 18 36% 18 36% 0 0% 0 0% 50 100% 

  !;<@D& NS& && RN& && N9& && : & && : & && &&   
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Untuk menentukan total skor maka penulis menggunakan cara sebagai 

berikut:   

Total skor tertinggi untuk jawaban 'sangat baik'          = 1 × 5 × 50 = 250 

Total skor tertinggi untuk 'baik'                = 1 × 4 × 50 = 200 

Total skor tertinggi untuk 'cukup baik'     = 1 × 3 × 50 = 150 

Total skor tertinggi untuk jawaban 'kurang baik'    = 1 × 2 × 50 = 100 

Total skor tertinggi untuk jawaban 'sangat tidak baik' = 1 × 1 × 50 = 50 

Sedangkan perhitungan yang digunakan untuk menentukan range/interval 

pada skala penilaian ialah:  

Range = Skor tertinggi �± Skor terendah  

         Jumlah opsi jawaban 

  = 250 - 50 

           5 

  = 200 

       5  

  = 40 

Berdasarkan hasil perhitungan dari tabel frekuensi atas penilaian ke 5 

dimensi kualitas pelayanan dapat dilihat hasil sebagai berikut: 

1. Tangible (Bukti Fisik) 

a. Penampilan karyawan kantor depan: 

Total skor yang didapat (SB) : 1 × 5 × 19 = 95 

Total skor yang didapat (B) : 1 × 4 × 20 = 80 

Total skor yang didapat (CB) : 1 × 3 × 9   = 27 

Total skor yang didapat (KB) : 1 × 2 × 2   = 4 
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Total skor yang didapat (STB): 1 × 1 × 0 = 0 

Total Skor  : 206 

 

GAMBAR 3.3 

SKALA HASIL PENILAIAN RESPONDEN MENGENAI: 

PENAMPILAN KARYAWAN KANTOR DEPAN 
 

                      STB                       KB             CB                        B               SB 
 

 

 

         50          90         130                   170            210             250 

 Hasil dari skala di atas menunjukkan skor atas penilaian penampilan 

karyawan kantor depan, diperoleh skor  206 sehingga dikategorikan baik. 

 

b. Kelengkapan Peralatan Kantor Depan: 

Total skor yang didapat (SB)   : 1 × 5 × 16  = 80 

Total skor yang didapat (B)   : 1 × 4 ×  6   = 24 

Total skor yang didapat (CB)   : 1 × 3 × 13  = 39 

Total skor yang didapat (KB)   : 1 × 2 × 13  = 26 

Total skor yang didapat (STB) : 1 × 1 × 2    = 2 

Total Skor     : 171 

 

GAMBAR 3.4 

SKALA HASIL PENILAIAN RESPONDEN MENGENAI: 

KELENGKAPAN PERALATAN KANTOR DEPAN 
 

                      STB                       KB             CB                        B               SB 
 

 

 

         50          90         130                   170            210             250 
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! "#$%&! '#(%! $)#&#! '%! #*#$! +,-.-/.))#-! $)0(! #*#$! 1,-%&#%#-!),&,-2)#1#-!

1,(#&#*#-!)#-*0(!',1#-3 !'%1,(0&,4!$)0(!565!'#-!'%)#*,20(%)#-!7#%)8!

!

98!:0-'%$%!;,(#&#*#-!'%!:#-*0(!<,1#- =!

>0*#&!$)0(!?#-2!'%'#1#*!@ABC!=!5!D!E!D!56!F!GE!

>0*#&!$)0(!?#-2!'%'#1#*!@BC! =!5!D!H!D!!I !!F!5J!

>0*#&!$)0(!?#-2!'%'#1#*!@KBC!=!5!D!I! D!55!F!II !

>0*#&!$)0(!?#-2!'%'#1#*!@:BC!=!5!D!J!D!56!F!IH!

>0*#&!$)0(!?#-2!'%'#1#*!@A>BC=!5!D!5!D!J!!!F!J!

>0*#&!A)0(! ! ! =!5LL!

!

!"#$"%&'() &

*+"," &-"*.,&/01.,"."1&%0*/21301&#01!01".4 &

+213.*.&/0%","5"1&3.&+"152%&30/"1 &
&
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Total skor yang didapat (CB) : 1 × 3 × 9 = 27 

Total skor yang didapat (KB) : 1 × 2 × 25 = 50 

Total skor yang didapat (STB): 1 × 1 × 16 = 16 

Total Skor   : 93 

GAMBAR 3.6 

SKALA HASIL PENILAIAN RESPONDEN MENGENAI: 

PERHATIAN SECARA PERSONAL DARI KARYAWAN 
 

 

                      STB                       KB             CB                        B               SB 
 

 

 
         50          90         130                   170            210             250 

Hasil dari skala di atas menunjukkan skor atas perhatian secara personal 

dari karyawan, diperoleh skor 93 dan dikategorikan kurang baik. 

 
b. Kesediaan Karyawan Mengutamakan Kebutuhan Anda: 

Total skor yang didapat (SB) : 1 × 5 ×  0 = 0 

Total skor yang didapat (B) : 1 × 4 × 0  = 0 

Total skor yang didapat (CB) : 1 × 3 × 11 = 33 

Total skor yang didapat (KB) : 1 × 2 × 19 = 38 

Total skor yang didapat (STB): 1 × 1 ×20 = 20 

Total Skor   : 91 

 

 

 

 



!" #
#

#

!"#$"%&'() &
&

*+","&-"*.,&/01.,"."1& %0*/21301&#01!01".4 &

+0*03.""1&+"%5"6"1&#01!78"#"+"1&+0$787-"1&"13" &
&

&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&*8$&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&+$& &&&&&&&&&&&&9$&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&$& &&&&&&&&&&&&&&*$ &

&
&

!
!!!!!!!!!"#! !!!!!!!!!$#! !!!!!!!!%&#!!!!!!!!!!!!!!!!!!!%'#! !!!!!!!!!!!(%#!!!!!!!!!!!!!("#!

)*+,-! .*/,! +0*- *! .,! *1*+! 234546500*4! +07/! *1*+! 03+3.,**4!0*/8*9*4!

234:51*2*0*4!03;515<*4!*4.*=!.,>3/7-3<!+07/!$%!.*4!.,0*13:7/,0*4!05/*4:!;*,0?!

@?!A3+3.,*4!A*/8*9*4!B34.34:*/0*4 !A3-5<*4*4!C4.* D!

E71*-!+07/!8*4:!.,.*>*1!FGHI! D!%!J!"! J!#!K!#!

E71*-!+07/!8*4:!.,.*>*1!FHI! D!%!J!L!J!#!K!#!

E71*-!+07/!8*4:!.,.*>*1!FMHI!D!%!J!&!J$!K!(' !

E71*-!+07/!8*4:!.,.*>*1!FAHI!D!%!J!(! J!%N!K!&O!

E71*-!+07/!8*4:!.,.*>*1!FGEHID!%!J!%!J!(" K(" !

E71*-!G07/! !! ! D!$#!

!"#$"%&'(: &
&

*+","&-"*.,&/01.,"."1& %0*/21301&#01!01".4 &

+0*03.""1&+"%5"6""1&#01301!"%+"1&+0,7-"1&"13" &
&

&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&*8$&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&+$& &&&&&&&&&&&&9$&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&$& &&&&&&&&&&&&&&*$ &

&
&

!
!!!!!!!!!"#! !!!!!!!!!$#! !!!!!!!!%&#!!!!!!!!!!!!!!!!!!!%'#! !!!!!!!!!!!(%#!!!!!!!!!!!!!("#!

)*+,-! .*/,! +0*-*! .,! *1*+! 234546500*4! +07/! *1*+!03+3.,**4! 0*/8*9*4!

234.34:*/0*4!03-5<*4!*4.* =!.,>3/7-3<!+07/!$#!.*4!.,0*13:7/,0*4!05/*4:!;*,0?!

!



!" #
#

#

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

%*+#$,$-%,%&+.&/012%34+'%14+#%15%6%&7+

80,%(+3901+5%&:+'4'%-%,+";<) +7+=+>+?+>++@+A+@+

80,%(+3901+5%&:+'4'%-%,+"<)+ 7+=+>+B+>++@+A+@+

80,%(+3901+5%&:+'4'%-%,+"C<)+7+=+>+!+>+D+A+=E+

80,%(+3901+5%&:+'4'%-%,+"#<) +7+=+>+F+>++!B+A+DE+

80,%(+3901+5%&:+'4'%-%,+";8<)7+=+>+=+>+=@+A+=@+

80,%(+;901+ + + 7+GD+

%*! +

!"#$"%&'() &

*+","&-"*.,&/01.,"."1& %0*/21301&#01!01".4 &

+050/"5"1&.162%#"*.&3"%.&+"%7"8"1 &
&

&&&&&&&&*5$&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&+$& &&&&&&&&&&&9$&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&$& &&&&&&&&&&&&&&*$ &

&
:( ! &

+
++++++++?@+ +++++++++G@+ ++++++++=!@+++++++++++++++++++=H@+ +++++++++++F=@+++++++++++++F?@+

I%34(+ '%14+ 39%(%+ '4+ %,%3+ 2$&J&KJ99%&+ 3901+ %,%3+9$,$-%,%&+ 4&/012%34+'%14+

9%15%6%&L+'4-$10($M+3901+GD+'%&+'49%,$:0149%&+9J1%&:+N%49*+

N*+#$%9J1%,%&++'%(%2+O$&:%'24&43,1%34%&+C%,%,%&PQ09J2$&+3%%,+O103$3+R$3$1S%347+

80,%(+3901+5%&:+'4'%-%,+";<) +7+=+>+?+>++@+A+@+

80,%(+3901+5%&:+'4'%-%,+"<)+ 7+=+>+B+>++=+A+B+

80,%(+3901+5%&:+'4'%-%,+"C<)+7+=+>+!+>+B+A+=F+

80,%(+3901+5%&:+'4'%-%,+"#<) +7+=+>+F+>+=E+A+!D+

80,%(+3901+5%&:+'4'%-%,+";8<)7+=+>+=+>+FH+A+FH+

80,%(+;901+ + + 7+HG+



!! "
"

"

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

+,#-#!.#+/-!012/-#/#2!&1+032412! $12"12#/5 !

,1#,6&#7#2!4#-#$!012"#4$/2/+7&#+/#2!

8#7#7#2943,6$12!+##7!0&3+1+!&1+1&:#+/ !

;( ! !

!!!!!!!!+7%!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!,%! !!!!!!!!!!!8%!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!%! !!!!!!!!!!!!!!+%!

!
<(! !

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

+!,-.# /!0-# ,1!.!# /-# !2!,# 345657611!5# ,180# !2!,#14!160!2!5# # /!.!3#

945:!/3-5-,20!,-!5#;!2!2!5</816345#,!!2#908,4,#04,40=!,->#/-9408.4?#,180#)&#/!5#

/-1!24:80-1!5#,!5:!2#2-/!1#@!-1"#

;"! A4!160!2!5##/!.!3#B45:!/3-5-,20!,-!5#C!2!2!5<D816345#,!!2#B08,4,#!"#$%&'( )#

E82!.#,180#F!5:#/-/!9!2#GHIJ#K#'#L#$#L##%#M#%#

E82!.#,180#F!5:#/-/!9!2#GIJ# K#'#L#N#L##%#M#%#

E82!.#,180#F!5:#/-/!9!2#GCIJ#K#'#L#(#L#O#M#*N#

E82!.#,180#F!5:#/-/!9!2#GAIJ#K#'#L#*#L#*O#M#$P#

E82!.#,180#F!5:#/-/!9!2#GHEIJK#'#L#'#L#'N#M#'N#

E82!.#H180# # # K#&N#

#

"#$%#&!'()) #

+,#-#!.#+/-!012/-#/#2!&1+032412!$12"12#/5 !

,1#,6&#7#2!4#-#$!012"#4$/2/+7&#+/#2!

8#7#7#2943,6$12!+##7!0&3+1+! !"#!$ %&' !

!!!!!!!!+7%!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!,%! !!!!!!!!!!!8%!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!%! !!!!!!!!!!!!!!+%!

!
=(! !

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



!" #
#

#

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

1,-2"'+$-$#*("#$"-&3"*"*"-4'0).+,- &#""*&1(0#,#&!"#!$ %&'(&'$1,(0%,5&#)0(&67&'"-&

'$)"*,20($)"-&).("-2&8"$)9&

'9&:,").("*"-&&'"%"+&;,-2"'+$-$#*("# $"-&<"*"*"-4=0).+,-&#""*&;(0#,#&)"#!$ %*+,-.

>0*"%&#)0(&?"-2&'$'"1"*&@ABC&D&E&F&G&F&&H&I&H&

>0*"%&#)0(&?"-2&'$'"1"*&@BC& D&E&F&7&F&&E&I&7&

>0*"%&#)0(&?"-2&'$'"1"*&@<BC&D&E&F&J&F&EJ&I&J6&

>0*"%&#)0(&?"-2&'$'"1"*&@:BC&D&E&F&K&F&EL&I&J7&

>0*"%&#)0(&?"-2&'$'"1"*&@A>BCD&E&F&E&F&KH&I&KH&

>0*"%&A)0(& & & D&6L&

"9! !"#$"%&'()* &

+,"-"&."+/-&012/-"/"2&%1+032412&#12!12"/5 &

,1",6%"7"2&4"-"#&012!"4#/2/+7%"+/"2&

8"7"7"2943,6#12&+""7&0%3+1+& !"#!$ %&'( &

:( ! &

&&&&&&&&+7$&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&,$& &&&&&&&&&&&8$&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&$& &&&&&&&&&&&&&&+$&

&
;(! &

&
&&&&&&&&GH& &&&&&&&&&6H& &&&&&&&&EJH&&&&&&&&&&&&&&&&&&&ELH& &&&&&&&&&&&KEH&&&&&&&&&&&&&KGH&

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

1,-2"'+$-$#*("#$"-&3"*"*"-4'0).+,- &#""*&1(0#,#&!"#!$ %*+,(&'$1,(0%,5&#)0(&6L&'"-&

'$)"*,20($)"-&).("-2&8"$)9&

,9&:,3,1"*"-& ;(0#,#&)"#!$ %&'&B,(%"-2#.-2D&&

>0*"%&#)0(&?"-2&'$'"1"*&@ABC&D&E&F&G&F&H&I&H&

>0*"%&#)0(&?"-2&'$'"1"*&@BC& D&E&F&7&F&&H&I&H&



!" #
#

#

!"#$%&'(")&*$+, &-.-$/$#&0123&4&5&6&7&6&8&9&:; &

!"#$%&'(")&*$+,&-.-$/$#&0<23&4&5&6&:&6&5=&9&7>&

!"#$%&'(")&*$+,&-.-$/$#&0?!234&5&6&5&6&:@&9&:@&

!"#$%&?(")& & & 4&A7&

!"#$"%&'()' &
-B! &

*+","&-"*.,&/01.,"."1&%0*/21301&#01!01".4 &

+050/"6"1&/%2*0*& !"#!$ %&' &$0%,"1!*71! &

8(! &

&&&&&&&&*6$&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&+$& &&&&&&&&&&&5$&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&$& &&&&&&&&&&&&&&*$ &

&
9(! &

&
&&&&&&&&=>& &&&&&&&&&8>& &&&&&&&&57>&&&&&&&&&&&&&&&&&&&5;>& &&&&&&&&&&&:5>&&&&&&&&&&&&&:=>&

C$'.%&-$).&'($%$&-.&$#$'&DE+F+GF(($+&'(")&( EHE/$#$+&/)"'E'& !"#!$ %&'&

IE)%$+,'F+,J&-./E)"%EK&'(")&A7&-$+&-.($#E,").($+&'$+,$#&#.-$(&I$.(B&

LB&<EHE/$#$+&M)"'E'&("#!$ %)*+,2E)%$+,'F+,4&

!"#$%&'(")&*$+,&-.-$/$#&0?23&4&5&6&=&6&>&9&>&

!"#$%&'(")&*$+,&-.-$/$#&023& 4&5&6&N&6&&5&9&N&

!"#$%&'(")&*$+,&-.-$/$#&0123&4&5&6&7&6&57&9&78&

!"#$%&'(")&*$+,&-.-$/$#&0<23&4&5&6&:&6&5; &9&7N&

!"#$%&'(")&*$+,&-.-$/$#&0?!234&5&6&5&6&:>&9&:>&

!"#$%&?(")& & & 4&8; &

&

&

&

&



!" #
#

#

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

+,"-"&."+/-&012/-"/"2&%1+032412&#12!12"/5 &

,1610"7"2&0%3+1+& !"#!$ %&'() &$1%-"2!+82! &

&

&&&&&&&&+7$&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&,$& &&&&&&&&&&&6$&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&$& &&&&&&&&&&&&&&+$&

&
9(! &

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

+,-./# 0,1.# -2,/,# 0.# ,3,-# 456768722,6# -291#25:5;,3,6#;19-5-#!"#!$ %&'(#

<51/,6!-76!=#0.;519/5>#-291#&)#0,6#0.2,35!91.2,6#271,6!#<,.2"#

?"#)**'+,-!#* .@A,4.6,6B#

,"#C94;5356-.#C,1D,E,6#0,/,4#F5/,D,6.#G60,H#

I93,/#-291#D,6!#0.0,;,3#@JKB#H#'#L#$#L#%###M#%##

I93,/#-291#D,6!#0.0,;,3#@KB# H#'#L#?#L#%###M#%#

I93,/#-291#D,6!#0.0,;,3#@NKB#H#'#L#(#L#O###M#*?#

I93,/#-291#D,6!#0.0,;,3 #@CKB#H#'#L#*#L#(' #M#P*#

I93,/#-291#D,6!#0.0,;,3#@JIKBH#'#L#'#L#'' #M#'' #

I93,/#J291# # # H#&)#

,"! #

!"#$"% &'(): &

+,"-"&."+/-&012/-"/"2&%1+032412&#12!12"/5 &

&&,3#01712+/&,"%;"<"2&4"-"#&#1 - ";"2/&"24" &

&

&&+7$&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&,$& &&&&&&&&&&&&6$&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&$& &&&&&&&&&&+$&

&
=(! &

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

#



!" #
#

#

!"#$%& '"($& #)"%"& '$& "*"#& +,-.-/.))"-& #)0(& "*"#&) 0+1,*,-#$& )"(2"3"- &

'"%"+&+,%"2"-$&"-'"4&'$1,(0%,5&#)0(&67&'"-&'$)"*,80($)"-&).("-8&9"$):&

9:&;,("+"5"-&&; "(2"3"- <&

=0*"%&#)0(&2"-8&'$'"1"*&>?@A&<&B&C&D&C&&E&&F&E&

=0*"%&#)0(&2"-8&'$'"1"*&>@A& <&B&C&G&C&&E&&F&E&

=0*"%&#)0(&2"-8&'$'"1"*&>H@A&<&B&C&I&C&JE&F&KE&

=0*"%&#)0(&2"-8&'$'"1"*&>;@A&<&B&C&J&C&BL&F&IK&

=0*"%&#)0(&2"-8&'$'"1"*&>?=@A<&B&C&B&C&BJ&F&BJ&

=0*"%&?)0(& & & <&BEL&

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

+,"-"&."+/-&012/-"/"2&%1+032412&#12!12"/5 &

,1%"#"."2&,"%6"7"2 &
8(! &

&&+9$&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&,$& &&&&&&&&&&&&:$&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&$& &&&&&&&&&&+$&

&
;( ! &

&
&&&&&&&&DE& &&&&&&&&&6E& &&&&&&&&BIE&&&&&&&&&&&&&&&&&&&B7E& &&&&&&&&&&&JBE&&&&&&&&&&&&&JDE&

!"#$%& '"($& #)"%"& '$& "*"#& +,-.-/.))"-& #)0(& "*"#&) ,("+"5"-& )"(2"3"- 4&

'$1,(0%,5&#)0(&BEL&'"-&'$)"*,80($)"-&).("-8&9"$):&

M:&;,+"+1."-&;"(2"3"-&N,-.+9.5)"-&O"#"&P,(M"2"&Q-'" <&

=0*"%&#)0(&2"-8&'$'"1"* &>?@A&<&B&C&D&C&&E&F&E&

=0*"%&#)0(&2"-8&'$'"1"*&>@A& <&B&C&G&C&&E&F&E&

=0*"%&#)0(&2"-8&'$'"1"*&>H@A&<&B&C&I&C&JE&&F&KE&

=0*"%&#)0(&2"-8&'$'"1"*&>;@A&<&B&C&J&C&&B7&F&IG&&

=0*"%&#)0(&2"-8&'$'"1"*&>?=@A<&B&C&B&C&JI &&F&JI &



!" #
#

#

!"#$%&'(")& & & *&++,&

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

+,"-" &."+/-&012/-"/"2&%1+032412&#12!12"/5 &

,1#"#06"2&,"%7"8"2&#126#$6.,"2& &

%"+"&01%9"7"&"24" &
:(! &

&&+;$&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&,$& &&&&&&&&&&&&9$&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&$& &&&&&&&&&&+$&

&
<(! &

&
&&&&&&&&-. & &&&&&&&&&/. & &&&&&&&&+0.&&&&&&&&&&&&&&&&&&&+,.& &&&&&&&&&&&1+.&&&&&&&&&&&&&1-.&

2$34%& 5$)4& 3($%$& 54& $#$3& 67898:9(($8& 3(")& $#$3&(76$6;9$8& ($)<$=$8&

67896>9?($8& )$3$& ;7)@$<$& $85$A&54;7)"%7?& 3(")& ++,& 5$8& 54($#7B")4($8& (9)$8B&

>$4(C&

5CD7:9:9)$8&D$)<$=$8&E76>9$#&F85$&E7)$3$&F6$8&3$$#&G7)#)$83$(34*&

!"#$%&3(")&<$8B&545$;$#&H'GI&*&+&J&-&J&.&&&K&. &

!"#$%&3(")&<$8B&545$;$#&HGI& *&+&J&L&J&. &&&K&. &

!"#$%&3(")&<$8B&545$;$#&HMGI&*&+&J&0&J&/ &&&K&1, &

!"#$%&3(")&<$8B&545$;$#&HDGI&*&+&J&1&J&11&K&LL&

!"#$%&3(")&<$8B&545$;$#&H'!GI*&+&J&+&J&+N&K&+N&

!"#$%&'(")& & & *&N/& &

!"#$"% &'()= &

+,"-"&."+/-&012/-"/"2&%1+032412&#12!12"/5 &

,1>6>6%"2&,"%7"8"2&#1#$6";&"24"&#1%"+"&"#"2&

+"";&$1%;%"2+",+/ &

?(! &

&&+;$&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&,$& &&&&&&&&&&&&9$&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&$& &&&&&&&&&&+$&

&
@(! &

&
&&&&&&&&-. & &&&&&&&&&/. & &&&&&&&&+0.&&&&&&&&&&&&&&&&&&&+,.& &&&&&&&&&&&1+.&&&&&&&&&&&&&1-.&



!" #
#

#

!"#$%& '"($& #)"%"& '$& "*"#& +,-.-/.))"-& #)0(& "*"#&),/./.("-& )"(1"2"-&

+,+3."*& "-'"& +,("#"& "+"-& #""*& 3,(*("-#")#$4& '$5,(0%,6& #)0(& 78& '"-&

'$)"*,90($)"-&#"-9"*&*$'")&3"$):&

;: &&&<,#50-#$=,-,##&>?,#$9"5"-@&

":! ?,#$9"5"-&?"(1"2"-&A""*&B,(,#50-&?,%.6"-&C-'"D&

E0*"%&#)0(&1"-9&'$'"5"*&>AF@&D&G&H&;&H&I &&J&I &

E0*"%&#)0(&1"-9&'$'"5"*&>F@& D&G&H&K&H&I &&J&I &

E0*"%&#)0(&1"-9&'$'"5"*&>LF@&D&G&H&M&H&GGJ&MM&

E0*"%&#)0(&1"-9&'$'"5"*&>?F@&D&G&H&N&H&N8&J&;7 &

E0*"%&#)0(&1"-9&'$'"5"*&>AEF@D&G&H&G&H&GI&JGI&

E0*"%&A)0(& & & D&GIG&

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

+,"-"&."+/-&012/-"/"2&%1+032412&#12!12"/5 &

,1+/!"0"2&,"%6"7"2&+""8&#1%1+032&,1-9."2&"24" &

&

&&+8$&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&,$& &&&&&&&&&&&&:$&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&$& &&&&&&&&&&+$&

&
&

&
&&&&&&&&;I & &&&&&&&&&8I & &&&&&&&&GMI&&&&&&&&&&&&&&&&&&&GOI& &&&&&&&&&&&NGI&&&&&&&&&&&&&N;I&

!"#$%&'"($&#)"%"&'$&"*"#&+,-.-/.))"-&#)0(&"*"#&),#$9"5"-&)"(1"2"-&#""*&

+,(,#50-&),%.6"-&"-'" 4&'$5,(0%,6&#)0(&GIG&'"-&'$)"*,90($)"-&).("-9&3"$):&

3:&P-$#$"*$Q&?"(1"2"-&'"%"+&B,+3"-*.&C-'"D &

E0*"%&#)0(&1"-9&'$'"5"*&>AF@&D&G&H&;&H&&I J&I &

E0*"%&#)0(&1"-9&'$'"5"*&>F@& D&G&H&K&H&&I J&I &



!" #
#

#

!"#$%&'(")&*$+,&-.-$/$#&0123&4&5&6&7&658&9&:; &

!"#$%&'(")&*$+,&-.-$/$#&0<23&4&5&6&=&6&5>&9&7: &

!"#$%&'(")&*$+,&-.-$/$#&0?!2 &34&5&6&5&65>&95>&

!"#$%&?(") & & & 4&@@&

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

+,"-"&."+/-&012/-"/"2&%1+032412&#12!12"/5 &

/2/+/"6/7&,"%8"9"2&4"-"#&#1#$"26:&"24" &

&

&&+6$&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&,$& &&&&&&&&&&&&;$&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&$& &&&&&&&&&&+$&

&
&

&
&&&&&&&&AB& &&&&&&&&&@B& &&&&&&&&57B&&&&&&&&&&&&&&&&&&&5>B& &&&&&&&&&&&=5B&&&&&&&&&&&&&=AB&

C$'.%& -$).& '($%$& -.& $#$'& DE+F+GF(($+& '(")& $#$'&.+.'.$#.H& ($)*$I$+&-$%$D&

DEDJ$+#F&$+-$K&-./E)"%EL&'(")&@@&-$+&-.($#E,").($+&(F)$+,&J$.(M&

NM&<E'E-.$$+&<$)*$I$+&-$%$D&OE+G$I$J&?E#.$/&PE)#$+*$$+&Q+-$4&

!"#$%&'(")&*$+,&-.-$/$#&0?23&4&5&6&A&6&B&9&B&

!"#$%&'(")&*$+,&-.-$/$#&023& 4&5&6&:&6&&B&9&B&

!"#$%&'(")&*$+,&-.-$/$#&0123&4&5&6&7&6&5; &9&A:&

!"#$%&'(")&*$+,&-.-$/$#&0<23&4&5&6&=&6&&5; &9&78&

!"#$%&'(")&*$+,&-.-$/$#&0?!234&5&6&5&6&5: &9&5: &

!"#$%&?(")& & & 4&5B:&

&

&

&

&



!" #
#

#

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

+,"-"&."+/-&012/-"/"2&%1+032412&#12!12"/5 &

,1+14/""2&,"%6"7"2&4"-"#&#128"7"$& &

01%9"26""2&"24" &
&

&&+9$&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&,$& &&&&&&&&&&&&:$&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&$& &&&&&&&&&&+$&

&
&

!
!!!!!!!!"#! !!!!!!!!!$#! !!!!!!!!%&#!!!!!!!!!!!!!!!!!!!%'#! !!!!!!!!!!!(%#!!!!!!!!!!!!!("#!
!

)*+,-!.*/,!+0*-*!.,!*1*+!234546500*4!+07/!*1*+!03+3.,**4!0*/8*9*4!.*-*2!

2346*9*:!+31,*;!;3/1*48**4<!.,;3/7-3=!+07/!%#>!.*4!.,013?7/,0*4!05/*4?!:*,0@!

A71*-! 4,-*,! 05*-,1*+! ;3-*8*4*4! +3B*/*! 03+3-5/5=*4! ! .,;3/7-3=! .*/,!

;3/=,154?*4!.,!:*9*=!,4,C!

A71*-!+07/!13/1,4??,!54150!6*9*:*4!D+*4?*1!:*,0D!!!!!!!!!!E!%$!F!"!F!"#!E!>'"#!

A71*-!+07/!13/1,4??,!54150!D:*,0D! ! !!!!!!!!!!!!!!E!%$!F!>!F!"#!E!&G##!

A71*-!+07/!13/1,4??,!54150!DB505;!:*,0D!! ! !!E!%$!F!&!F!"#!E!(G"#!

A71*-!+07/!13/1,4??,!54150!6*9*:*4!D05/*4?!:*,0D!! !!E!%$!F!(!F!"#!E!%$##!

A71*-!+07/!13/1,4??,!54150!6*9*:*4!D+*4?*1!1,.*0!:*,0D!E!%$!F!%!F!"#!E!$"#!

H*4?3! E!! +07/!13/1,4??,!�±!+07/!13/34.*=!!

! ! !!!!! I52-*=!6*9*:*4!7;+, !

! ! E! >'"#! J!$"#! ! ! !

! ! !!!!!!!!" ! !

! ! E! !&G##!

! ! ! !!!" !

! ! E! 'K#!

)*+,-! ;34,-*,*4! 234?34*,! 05*-,1*+!;3-*8*4*4! +3-5/5=48*! 13/=*.*;! %$!

;3/1*48**4!;*.*!053+,743/!.*;*1!.,-,=*1!.*/,!;3/=,154?*4!.,!:*9*=!,4,C!

!



!" #
#

#

!"#$%&'(")&*$+,&-.-$/$#&0123&4&5&6&57&8&79:&

!"#$%&'(")&*$+,&-.-$/$#&023& 4&;&6&<7&8&=7>&

! "#$%&'(")&*$+,&-.-$/$#&0?23&4&<&6&7:>&8&97;&

!"#$%&'(")&*$+,&-.-$/$#&0@23&4&7&6&<A5&8&A5:&

!"#$%&'(")&*$+,&-.-$/$#&01!234&=&6&7>;&8&7>;&

!"#$%&1(")& & & 4&7B:;9&

! "#$"% &'()) &

*+","&-"*.,&/01.,"."1&%0*/21301& 4014"1! &

+5",.4"*&/0,"6"1"1&+"%6"7"1&+"142%&30/"1& 3.&

#"%$0,,"&*5.40*&$"1351! &

&
&

&&*4$ & &&&&&&&&+ $&& &&&&&&&&&8$ & &&&&&&&&&&&&&$&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&*$&

&&&&

&&&&&&&&&&&&C5:& &&&&&&&&&&&&=A=:&&&&&&&&&&&&)9:; &&&&7;A:&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&<7<:& &&&&&&&&&&&&&&<CC:& &&&&&&&&;A5: &

2D)-$'$)($+&E$'.%&/D+.%$.$+&-.&$#$'&*$+,&FD+G+HG(($+&'(")&7B:;9I&-D+,$+&

-DF.(.$+&(G$%.#$'&/D%$*$+$+&($)*$J$+&($+#")&-D/$+&-.($#D,").($+&(G)$+,&K$.(B&

1(")&)D($/.#G%$'.&G+#G(&(G$%.#$'&/D%$*$+$+&($)*$J$+&($+#")&-D/$+&'DL$)$&

(D'D%G)GE$+&-$/$#&-.%.E$#&/$-$&#$KD%&-.&K$J$E&KD).(G#4&

&

&

&

&

&

&

&

&



!" #
#

#

!"#$%&'( ) &

*$+",-!.%"/-&/+0*&1"*-&2"/-%&,$3-%"-"3&+."%-!"/&

,$%"4"3"3&+"*4"5"3&+"3!0*&1$,"3& &

1-&6"*#$%%"&/.-!$/&#"31.37 &

38(&
-9:; &

,:<9=>?==>&@=A=;&+B:CD8>:<&
!89=A& !89=A& *=9=E

<=9=& +:9:<=>F=>&
G& HID& GID&

!=>FDJA:& !! !! !! !!

" ! #$%&'()*&%!+&,-&.&%!+&%/0,!1$(&%! 23! 435! 67"4! 8&)+!

4! 9$*$%:+&(&%!($,&*&/&%!1)!+&%/0,!1$(&%! 23! ";" ! <764! 8&)+!

<! 90%1)=)!($,&*&/&%!1)!+&%/0,!1$(&%! 23! "55! <7<4! >?+?(!8&)+!

!! @0/&*!! !! !! <754! 8&)+!

$;K=9L? & !! !! !! !!

6! #$,A&/)&%!=$B&,&!($,=0%&*!1&,)!+&,-&.&%! 23! C<! "7D5! 9?,&%:!8&)+!

2!
9$=$1)&&%!+&,-&.&%!'$%:?/&'&+&%!
+$E?/?A&%!&%1&! 23! C"! "7D4! 9?,&%:!8&)+!

5!
9$=$1)&%!+&,-&.&%!'$%1$%:&,+&%!
+$*?A&%&%!&%1&! 23! C3! "7D! 9?,&%:!8&)+!

!! @0/&*! !! !! "7D<! 9?,&%:!8&)+!

*:AD=JDAD9?&& !! !! !! !!

; ! 9$/$(&/&%!)%F0,'&=)!1&,)!+&,-&.&%!! 23! C5! "7C4! 9?,&%:!8&)+!

D!
9$&+?,&/&%!!1&*&'!($%:&1')%)=/,&=)&%!
B&/&/&%G10+?'$%!=&&/!(,0=$=!,$=$,H&=)! 23! ;C! "72D! I&%:&/!@)1&+!8&)+!

C!
9$&+?,&/&%!!1&*&'!($%:&1')%)=/,&=)&%!
B&/&/&%G10+?'$%!=&&/!(,0=$=!!"#!$ %&'! 23! C6! "7DD! 9?,&%:!8&)+!

"3!
9$&+?,&/&%!!1&*&'!($%:&1')%)=/,&=)&%!
B&/&/&%G10+?'$%!=&&/!(,0=$=!!"#!$ %()* ! 23! C;! "7C6! 9?,&%:!8&)+!

"" ! 9$B$(&/&%!($*&-&%&%!=&&/!(,0=$=!!"#!$ %&'! 23! D<! "755! I&%:&/!@)1&+!8&)+!

"4! 9$B$(&/&%!($*&-&%&%!=&&/!(,0=$=!!"#!$ %()* ! 23! C;! "7C6! 9?,&%:!8&)+!

!! @0/&*! !! !! "7D4! 9?,&%:!8&)+!

"CCB<=>M:C& !! !! !! !!

"<! 90'($/$%=)!+&,-&.&%!1&*&'!'$*&-&%)!&%1&! 23! C;! "7C6! 9?,&%:!8&)+!

"6! 9$,&'&A&%!!+&,-&.&%! 23! "3D! 47"5! 9?,&%:!8&)+!

"2!
9$'&'(?&%!+&,-&.&%!'$%?'E?A+&%!,&=&!
($,B&-&!&%1&! 23! ""; ! 47<6! 9?,&%:!8&)+!

"5!
9$J?J?,&%!+&,-&.&%!'$'E?&/!&%1&!'$,&=&!
&'&%!=&&/!E$,/,&%=&+=)! 23! DC! "7;D! I&%:&/!@)1&+!8&)+!

!! @0/&*! !! !! 4735! 9?,&%:!8&)+!

*:CK8>CDN:>:CC& !! !! !! !!

"; !
9$=):&(&%!+&,-&.&%!=&&/!'$,$=(0%!+$*?A&%!
&%1&! 23! "3" ! 4734! 9?,&%:!8&)+!

"D! !K%)=)&/)F!+&,-&.&%!1&*&'!'$'E&%/?!&%1&! 23! CC! "7CD! 9?,&%:!8&)+!

"C!
9$=$1)&&%!+&,-&.&%!1&*&'!'$%J&.&E!=$/)&(!
($,/&%-&&%!&%1&! 23! "36! 473D! 9?,&%:!8&)+!

!! @0/&*! !! !! 473<! 9?,&%:!8&)+!
I?'E$,L!M&=)*!0*&A!1&/&!+?$=)0%$,7!43"5N!



!! "
"

"

!"#$%&'()(&#* +&,+&(%#-+.)(/(& #$(0) #1%#*(23+44(#5)%6+/#7(&1)&,#

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

2+#0(-+,+*( )"),"#0+.$3&((1",$+'+#(*+)$ 4(5$6$+#(-+.&(1"0&+*+#(&#&(&+%+3($#*$1(

)"#0"*+3$&( *&#01+*( 1",$+'+#( *+)$( 2+#0( )".$,+1+#( ,"#0+.$3( -+.&( 1$+%&*+'(

,"%+2+#+#( 2+#0( -&7".&1+#( /%"3( 1+.2+8+#( 1+#*/.(-",+#( -&( 9+.7"%%+( :$&*"'(

;+#-$#04(

(!"#&%+&+#( +*+'( 1",$+'+#( *+)$( -&( 9+.7"%%+( :$&*"'( ;+#-$#0( -&-+,+*(

7".-+'+.1+#( ,"#&%+&+#( &#-&1+*/.( -+.&('$7( <+.&+7"%(1",$+'+#( 1/#'$)"#( 2+#0(

)"%&,$*&(!"#$%!&'()"(+*+$(,")7"%&+#($%+#0=(*+!,-+.-/+%0'-&+//%12&(02+1=(>&*.+(

)".1=( -+#(1",$*$'+#(,")7"%&+#4(?#-&1+*/.(�±(&#-&1+*/.(2+#0()")7+#0$#(1",$+'+#(

1/#'$)"#( -&#&%+&( -"#0+#( )"#00$#+1+#( '1+%+( %&1".*( -"#0+#( ,"-/)+#( ,"#&%+&+#(

'"7+0+&(7".&1$*(@/.)+*('"7+0+&(7".&1$*A(

�x! :+#0+*(*&-+1('"*$6$(B:5:C(((((((D(E(

�x! 5&-+1('"*$6$(B5:C( ( D(F(

�x! G"*.+%(BGC(( ( ( D(H(

�x! :"*$6$(B:C(( ( ( D(I(

�x! :+#0+*(:"*$6$(B::C(( ( D(J(

K"1+,&*$%+'&(3+'&%(1$"'&/#".(-+,+*(-&%&3+*(,+-+(*+7"%(7".&1$*A(

(

(

(

(

(



!" #
#

#

!"#$%&'() *&

!"+,,"-"+&.$/-0+1$+&2$+,$+"3 &4$-5"/"+&!"25&13&

2".#$%%"& /5 3!$/&#"+15+,&#$.1"/".4"+&6"/3%&45$/30+$. &

+&7&8*&

!"#$%&'()*+,-(.-*/(0*1*(2"%+,.3%&4(5678&

9 31"2(#%3%31"2*3(1.1*-(+2.&(#*2*(:%3"-,+(#%3;;"3*2*3(<*&*(+%$*;*,(

$%&,2"1'(((

=.1*-(+2.&(1%&1�L�Q�J�J�L���X�Q�W�X�N���M�D�Z�D�E�D�Q���µ+*3;*1(+%1">"�¶( ((((((((?(7(@(A(@(A6(?(5A6(

=.1*-(+2.&(1%&1,3;;,("31"2(�µ+%1">"�¶(( ( ( ((((((((?(7(@(B(@(A6(?(566(

=.1*-(+2.&(1%&1,3;;,(�X�Q�W�X�N���µ3%1&*-�¶(( ( ((( ((((((((?(7(@(C(@(A6(?(7A6(

=.1*-(+2.&(1%&1,3;;,("31"2(�M�D�Z�D�E�D�Q���µ1,0*2(+%1">"�¶( ((((((((?(7(@(5(@(A6(?(766(

=.1*-(+2.&(1%&1,3;;,(�X�Q�W�X�N���M�D�Z�D�E�D�Q���µ+*3;*1(1,0*2(+%1">"�¶��?(7(@(7(@(A6(?(A6(

+9(&
3:;< &

-;=>?@:@@>&A@B@<&4C;DE9>;=&
/!/ & !/ & +& / & // & !9:@B&

F& G & F& G & F& G & F& G & F& G & F& G &

!" #$%&'()*" +,$"-."/0)1+2/)134 + (( (( (( (( (( (( (( (( (( (( (( ((

$%#
!*D*($%&+%0,*(#%3;,3*:(
2%#$*-,(0,(/.1%-(,3,( $&# '() # *%# $%)# ** # $$) # %# %)# %# %)# '%# *%%)#

$*#
!*D*($%&+%0,*($%&2"3>"3;(
2%#$*-,(2%(/.1%-(,3,( *&# +() # $+# ,!) # ( # *!) # %# %)# %# %)# '%# *%%)#

56&7+68+96%:(+;6--%10'):061+
H49<C>EI@DE&A@=E&<CBC:&I;&<CBC:J+ ## ## ## ## ## ## ## ## ## ## ## ##

$$#

!*D*($%&+%0,*(
# %&%2.#%30*+,2*3(/.1%-(,3,(
2%:*0*(&%2*3(+*D*( $"# ',) # *( # +!) # , # () # *# $) # %# %)# '%# *%%)#

$+#

!*D*($%&+%0,*(#%3<%&,1*2*3(
:%3;*-*#*3($*,2(+*D*(+%-*#*(
#%3;,3*:(0,(/.1%-(,3,( +$# !,) # ( # *!) # *%# $%)# %# %)# %# %)# '%# *%%)#

KE:=@&2;=I& ## ## ## ## ## ## ## ## ## ## ## ##

$, #
).1%-(,3,(#%3>*0,(:,-,/*3(
"1*#* (+**1(+*D*(#%3<*&,(/.1%-( $*# ,$) # $, # ,() # ' # *%)# %# %)# %# %)# '%# *%%)#

$' #

!*D*(1%1*:(#%#,-,/(#%3;,3*:(
0,(/.1%-(,3,(E*-*"(*0*(/.1%-(
0%3;*3(/*&;*(D*3;(-%$,/(
#"&*/ ( $&# '() # ** # $$) # *%# $%)# %# %)# %# %)# '%# *%%)#

4;LC:CD@>&-;<M;BE@>& ## ## ## ## ## ## ## ## ## ## ## ##

$! #
!*D*(,3;,3(#%3<.$*("31"2(
#%3;,3*:(0,(1,:%(2*#*&(-*,3( $%# ,%) # *" # +,) # ! # *$) # " # *,) # %# %)# '%# *%%)#

$"#
!*D*(,3;,3(#%3<.$*(F*+,-,1*+(
-*,3(0,(/.1%-(,3,( $$# ,,) # *' # +%)# *$# $,) # %# %)# *# $) # '%# *%%)#

!"#$%& '(( & && ')* & && ** & && +& && ' & && ## ##



!" #
#

#

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

)$#$(1'$2$()"%,2$,$%(,$2$+3((

+"#$%( 4(!'5*(-"*-,%&&,(�±(!'5*(-"*"%#$+((

(((((((((6.02$+(5)1,(7$8$9$%(

( ( 4(:;<( =(;<(

( ( (((((((((; (

( ( 4(:<<(

( ( (((((; ( (

( ( 4(><(

?"*#$1$*'$%( +$1,2( *"'$),-.2$1,( #$*,( -$9"2( @*"'."%1,( $-$1( )"%,2$,$%($-$1(

'").$1$%(-$0. (#$)$-(#,2,+$-(+$1,2(1"9$&$,(9"*,'.-3(

AB! +%,-.!/0"1%2CD"09"2,$%(E2$%&F2

$B(!$/$(?"*1"#,$(G"%&,%$)(H"09$2,(#,(I5-"2(,%,3(

J5-$2(1'5*(/$%&(#,#$)$-(C!!F( 3(A(K(;( K(<((4(<((

J5-$2(1'5*(/$%&(#,#$)$-(C! F( 3(A(K(>(K(<((4(<(

J5-$2(1'5*(/$%&(#,#$)$-(CLF( 3(A(K(M(K(AA(4(MM(

J5-$2(1'5*(/$%&(#,#$)$-(CJ!F(3(A(K(:( K(A<(4((:<(

J5-$2(1'5*(/$%&(#,#$)$-(C!J! F3(A(K(A(K(:N(4(:N(

J5-$2(!'5*( ( ( 3(O(

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

+,"-"&."+/-&012/-"/"2&%1+032412&#12!12"/5 &

+"6" &$1%+14/"&#12!/2"0&,1#$"-/&4/&.371-&/2/ &

&

&&+7+&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&7+& &&&&&&&&&&&&2&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&+&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&++&

&
8(! &

(
((((((((;< ( (((((((((N<( ((((((((AM<(((((((((((((((((((AP<( (((((((((((:A<(((((((((((((:;<(



!" #
#

#

!"#$%&'"($&#)"%"&'$&"*"#&+,-.-/.))"-&#)0(&"*"#&1,(-2"*""-& #"2"&3,(#,'$"&

+,-4$-"1&),+3"%$&'$&50*,%&$-$6&'$1,(0%,5&#)0(&78&'" -&'$)"*,40($)"-&#"-4"*&*$'")&

#,*./.9&

39&:"2"&;,(#,'$"&;,().-/.-4&<,+3"%$&),&!0*,%&$-$=&

>0*"%&#)0(&2"-4&'$'"1"*&?::@&=&A&B&C&B&D&&E&D&&

>0*"%&#)0(&2"-4&'$'"1"*&?:@& =&A&B&F&B&D&&E&D&

>0*"%&#)0(&2"-4&'$'"1"*&?G@& =&A&B&H&B&7&E&8F&

>0*"%&#)0(&2"-4&'$'"1"*&?>:@&=&A&B&8&B&8H&E&&FI&

>0*"%&#)0(&2"-4&'$'"1"*&?:>:@=&A&B&A&B&AJ&E&AJ&

>0*"%&:)0(& & & =&7J&

!"#$"% &'()* &
+(! &

& &&&&&&&,-"."&/",0.&1230."0"3&%2,143523 &#23!23"06 &

&,"7"&$2%,250"&$2%-83983!&-2#$".0&-2&/4:2.&030 &

&
&

&&,:,&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&:,& &&&&&&&&&&&&3&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&,&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&,, &

&
;( ! &

&
&&&&&&&&CD& &&&&&&&&&JD& &&&&&&&&AHD&&&&&&&&&&&&&&&&&&&AKD& &&&&&&&&&&&8AD&&&&&&&&&&&&&8CD&

!"#$%&'"($& #)"%"& '$&"*"#& +,-.-/.))"-&#)0(&"*"#&1,(-2"*""- &#"2"&3,(#,'$"&

3,().-/.-4 &) ,+3"%$&),&/0*,%&$-$6&'$1,(0%,5&#)0(&7J&'"-&'$)"*,40($)"-&#"-4"*&*$'")&

#,*./.9&

&

89! !"#$%"&%'"()*%+",,(-./0)."- %?<0+.-$)"#$&'"($&+.%.*&),&+.%.*@%

"9&&:"2"&;,(#,'$"&L,(,)0+,-'"#$)"-&!0*,%&$-$&<,1"'"&M,)"-&:"2"=&

>0*"%&#)0(&2"-4&'$'"1"*&?::@&=&A&B&C&B&D&&E&D&&



!" #
#

#

!"#$%&'(")&*$+,&-.-$/$#&012& 3&4&5&6&5&4&&7&4&

!"#$%&'(")&*$+,&-.-$/$#&082& 3&4&5&9&5&6&7&4:&

!"#$%&'(")&*$+,&-.-$/$#&0!12&3&4&5&:&5&4;&7&&9<&

!"#$%&'(")&*$+,&-.-$/$#&01!123&4&5&4&5&:=&7&:=&

!"#$%&1(")& & & 3&=<&

!"#$"%& '()* &
+(! &

,-"."&/",0.&1230."0"3&%2,143523&#23!23"06 &

,"7"&$2%,250"&#2%2-4#235",0-"3&/482.&030& &

-21"5"&%2-"3&,"7" &
&

&&,8,&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&8,& &&&&&&&&&&&&3&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&,&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&,, &

&
9(! &

&
&&&&&&&&>?& &&&&&&&&&@?& &&&&&&&&49?&&&&&&&&&&&&&&&&&&&4=?& &&&&&&&&&&&:4?&&&&&&&&&&&&&:>?&

A$'.%&-$).& '($%$&-.&$#$'& BC+D+ED(($+& '(")&$#$'&/C)+*$#$$+&' $*$&FC)'C-.$&

BC)C("BC+-$'.($+& G"#C%& .+.& (C/$-$& )C($+& '$*$H&-./C)"%CG& '(")& =<& -$+&

-.($#C,").($+&'$+,$#&#.-$(&'C#DEDI&

&

FI&1$*$&JC)'C-.$&KC+LC).#$($+&MC+,$%$B$+&J$.(&1$*$&'$$#&KC+,.+$/&-.&A"#C%&

.+.3&&

!"#$%&'(")&*$+,&-.-$/$#&0112&3&4&5&>&5&?&&7&?&&

!"#$%&'(")&*$+,&-.-$/$#&012& 3&4&5&6&5&?&&7&?&

!"#$%&'(")&*$+,&-.-$/$#&082& 3&4&5&9&5&4?&7&9?&

!"#$%&'(")&*$+,&-.-$/$#&0!12&3&4&5&:&5&;&7&&4<&

!"#$%&'(")&*$+,&-.-$/$#&01!123&4&5&4&5&9:&7&9:&

!"#$%&1(")& & & 3&=;&



!" #
#

#

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

+,"-"&."+/-&012/-"/"2&%1+032412&#12!12"/5 &

+"6"&$1%+14/"&#1271%/8","2&012!"-"#"2&$"/,&+"6" &

+""8&#12!/2"0&4/&.3 81-&/2/ &
&

&&+8+&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&8+& &&&&&&&&&&&&2&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&+&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&++&

&
9(! &

!
!!!!!!!!"#! !!!!!!!!!$#! !!!!!!!!%&#!!!!!!!!!!!!!!!!!!!%'#! !!!!!!!!!!!(%#!!!!!!!!!!!!!("#!

)*+,-! .*/,! +0*-*! .,! *1*+! 234546500*4!+07/! *1*+!83/49*1**4!+*9*! :3/+3.,*!

234;3/,1*0*4!834<*-*2*4!:*,0!+*9*!+**1!234<,4*8!.,!=713-!,4,>!.,83/7-3=!+07/!'?!

.*4!.,0*13<7/,0*4!+*4<*1!1,.*0!+31565@!

!

&@! A,1/*!B3/30!!

*@!)713-!,4,!B346*.,!C,-,=*4!D1*2*!E**1!E*9*!B34;*/,!)713- F!

G71*-!+07/!9*4<!.,.*8*1!HEEI! F!%!J!"! J!#!K!#!!

G71*-!+07/!9*4<!.,.*8*1!HEI! F!%!J!L!J!#!K!#!

G71*-!+07/!9*4<!.,.*8*1!HMI! F!%!J!&!J!"!K!%"!

G71*-!+07/!9*4<!.,.*8*1!HGEI! F!%!J!(! J!(L!K!!L?!

G71*-!+07/!9*4<!.,.*8*1!HEGEIF!%!J!%!J!(%!K!(%!

G71*-!E07/! ! ! F!?L!

!

!

!

!

!



!" #
#

#

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

+(! &

,-"."&/",0.&1230."0"3&%2,143523&#23!23"06 &

/472.&030&#238"50&10.0/"3&97"#"&,""7&,":"&#23;"%0&

/472. &

&
&

&&,7,&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&7,& &&&&&&&&&&&&3&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&,&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&,, &

&
<(! &

!
!!!!!!!!"#! !!!!!!!!!$#! !!!!!!!!%&#!!!!!!!!!!!!!!!!!!!%'#! !!!!!!!!!!!(%#!!!!!!!!!!!!!("#!

)*+,-! .*/,!+0*-*! .,! *1*+! 234546500*4! +07/! *1*+!834,-*,*4!1*25! 234934*,!

83/4:*1**4!;713-!,4,!2346*.,!8,-,;*4!51*2*!+**1!+*:*!234<*/,!;713-=!.,83/7-3;!+07/!

>?!.*4!.,0*1397/,0*4!+*49*1!1,.*0!+31565@!

A@!B*:*!C31*8!D32,-,;!D349,4*8!.,!)713-!,4,!E*-*5!*.*!)713-!.349*4!)*/9*!:*49!

F3A,;!D5/*; G!

C71*-!+07/!:*49!.,.*8*1!HBBI! G!%!J!"! J!#!K!#!!

C71*-!+07/!:*49!.,.*8*1!HBI! G!%!J!?!J!#!K!#!

C71*-!+07/!:*49!.,.*8*1!HLI! G!%!J!&!J!%#!K!&#!

C71*-!+07/!:*49!.,.*8*1 !HCBI! G!%!J!(! J!%%!K!!(( !

C71*-!+07/!:*49!.,.*8*1!HBCBIG!%!J!%!J!($!K!($!

C71*-!B07/! ! ! G!>%!

!

!

!

!

!



!" #
#

#

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

+,"-"&."+/-&012/-"/"2&%1+032412&#12!12"/5 &

+"6"&717"0&#1#/-/.&#12!/2"0&4/&.371-&/2/&8"-"9&"4"&

.371-&412!"2&."%!"&6"2!&-1$/.&6"2!&#9%". &

&
&

&&+7+&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&7+& &&&&&&&&&&&&2&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&+&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&++&

&
:(! &

!
!!!!!!!!"#! !!!!!!!!!$#! !!!!!!!!%&#!!!!!!!!!!!!!!!!!!!%'#! !!!!!!!!!!!(%#!!!!!!!!!!!!!("#!

)*+,-! .*/,!+0*-*! .,! *1*+! 234546500*4! +07/! *1*+!834,-*,*4!1*25! 234934*,!

83/4:*1**4! 1341*49!+*:*! 131*8! 232,-,;! 2349,4*8! .,! ;713-! ,4,! <*-*5! *.*! ;713-!

.349*4!;*/9*!:*49!-3=,;!25/*; >!.,83/7-3;!+07/!?%!.*4!.,0*1397/,0*4!+*49*1!1,.*0!

+31565@!

A@! B38515+*4!C32=3-,*4!

*@!D*:*!E49,4!F34G7=*!54150!F349,4*8!.,!H,83!B*2*/!I*,4J!

H71*-!+07/!:*49!.,.*8*1!KDDL! J!%!M!"!M!#!N!#!!

H71*-!+07/!:*49!.,.*8*1!KDL! J!%!M!A!M!'!N!(? !

H71*-!+07/!:*49!.,.*8*1!KOL! J!%!M!&!M!P!N!%?!

H71*-!+07/!:*49!.,.*8*1!KHDL! J!%!M!(! M!%'!N!!&A!

H71*-!+07/!:*49!.,.*8*1 !KDHDLJ!%!M!%!M!(#!N!(#!

H71*-!D07/! ! ! J!%##!

!

!

!

!



!" #
#

#

!"#$"% &'()* &
+(! &

,-"."&/",0.&1230."0"3&%2,143523&#23!23"06 &

,"7"&03!03&#2384$"&93:9-&#23!03"1&50&:012&-"#"%&."03 &

&
&

&&,:,&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&:,& &&&&&&&&&&&&3&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&,&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&,, &

&
;( ! &

!
!!!!!!!!"#! !!!!!!!!!$#! !!!!!!!!%&#!!!!!!!!!!!!!!!!!!!%'#! !!!!!!!!!!!(%#!!!!!!!!!!!!!("#!

)*+,-! .*/,!+0*-*! .,! *1*+! 234546500*4! +07/! *1*+!834,-*,*4!1*25! 234934*,!

83/4:*1**4!+*:*! ,49,4!2 34;7<*!54150!2 349,4*8!.,!1,83!0*2*/! -*,4=!.,83/7-3>!+07/!

%##!.*4!.,0*1397/,0*4!1,.*0!+31565?!

!

<?!@*:*!A49,4!B34;7<*!C*+,-,1*+!D*,4!.,!)713-!,4,E!

F71*-!+07/!:*49!.,.*8*1!G@@H! E!%!I !"! I !%!J!"!

F71*-!+07/!:*49!.,.*8*1!G@H! E!%!I !K!I !#!J!#!

F71*-!+07/!:*49!.,.*8*1!GLH! E!%!I !&!I !%(!J!&M!

F71*-!+07/!:*49!.,.*8*1!GF@H! E!%!I !(! I !%"!J!&#!

F71*-!+07/!:*49!.,.*8*1!G@F@HE!%!I !%!I !((!J!(( !

F71*-!@07/! ! ! E!$&!

!"#$"% &'()< &

,-"."&/",0.&1230."0"3&%2,143523&#23!23"06 &

,"7"&03!03&#2384$"&=",0.0:",&."03&50&/4:2.&030 &

&
&

&&,:,&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&:,& &&&&&&&&&&&&3&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&,&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&,, &

&
>(! &

!
!!!!!!!!"#! !!!!!!!!!$#! !!!!!!!!%&#!!!!!!!!!!!!!!!!!!!%'#! !!!!!!!!!!!(%#!!!!!!!!!!!!!("#!
!



!" #
#

#

!"#$%&'"($&#)"%"& '$&"*"#& +,-.-/.))"-& #)0(&"*"#&1,-$%"$"-&*"+.& +,-2,-"$&

1,(-3"*""-& #"3"& $-2$-& +,-405"& 6"#$%$*"#& %"$-& '$& 70*,%& $-$8&'$1,(0%,7&#)0(&9:& '"-&

'$)"*,20($)"-&*$'")&#,*./.;&

<0*"%&-$%"$&),1."#"-&*"+.&#,4"("& ),#,%.(.7"-&'$1,(0%,7& '"($&1,(7$*.-2"-&

'$&5"="7&$-$>&

<0*"%&#)0(&*,(*�L�Q�J�J�L���X�Q�W�X�N���M�D�Z�D�E�D�Q���µ#"-2"*&#,*./.�¶����������������?&@&A&B&A&BC&?&DCCC&

<0*"%&#)0(&*,(*$-22$&.�Q�W�X�N���µ�V�H�W�X�M�X�¶&& & & &&&&?&@&A&E&A&BC&?&FGCC&

<0*"%&#)0(&*,(*$-22$&�X�Q�W�X�N���µ�Q�H�W�U�D�O�¶&& & &&& &&&&?&@&A&:&A&BC?&&FDCC&

<0*"%&#)0(&*�H�U�W�L�Q�J�J�L���X�Q�W�X�N���M�D�Z�D�E�D�Q���µ�W�L�G�D�N���V�H�W�X�M�X�¶&& &&&&?&@&A&D&A&BC&?&@CC&

<0*"%&#)0(&*,(*$-22$&�X�Q�W�X�N���M�D�Z�D�E�D�Q���µ#"-2"*&*$'")&#,*./.�¶?&@&A&F&A&BC&?&ECC&

H"-2, & ?&& #)0(&*,(*$-22$&�±&#)0(&*,(,-'"7&&

& & &&&&& I.+%"7&/"="5"-&01#$&

& & ?& DCCC&J&ECC& & & &

& & &&&&&&B& &

& & ?& &FGCC&

& & & &&B&

& & ?& :DC&

!"#$%&'"($&(,)"1$*.%"#$&1,-$%"$"-&"*"#&),1."#"-&*"+.&3"-2&*,(5"2$&"*"#&@&

1,(-3"*""-&1"'"& ).,#$0-,(&'"1"*&'$%$7"*&#,5"2"$&5,($).*>&

<0*"%&#)0(&3"-2&'$'"1"*&KLLM&>&B&A&F&?&B&

<0*"%&#)0(&3"-2&'$'"1"*&KLM& >&E&A&@&?&:D&

<0*"%&#)0(&3"-2&'$'"1"*&KNM& >&:&A&GG&?&F9@&

<0*"%&#)0(&3"-2&'$'"1"*&K<LM&>&D&A&FDG&?&DBD&

<0*"%&#)0(&3"-2&'$'"1"*&KL<LM>&F&A&F99&?&F99&



!" #
#

#

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

&

!"#$"%&'(') &

*+","&-"*.,&/01.,"."1&%0*/21301&4014"1!& &

+0/5"*"1&4"#5&3.&#"%$0,,"&*5.40*&$"1351! &

&

&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&*4* & & &&&&&&&&&4* && &&&&&&&&1& & &&&&&&&&&*&& &&&&&&&&&&** &

&&&&

&&&&&&&&&.// &&&&&&&&&&&&&&&&+,-&&&&&01/& &&&&&&&-/./&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&-2+/& &&&&&&&&-+,/ & &&&&&&&1/// &

34)5$6$)($7&6($%$&8$69%& :479%$9$7&(4:;$6$7& #$<;&59$#$6=&<47;7>;(($7&

6(") &+,- =&547?$7& 54<9(9$7& )46:"7547& <47@$#$($7& 6$7?$#& #95$(& 64#;>;& $#$6&

(4:;$6$7&@$7?&595$:$#7@$A&

'(")& )4($:9#;%$69& ;7#;(&(4:;$6$7& #$<;& 64B$)$& (464%;);8$7&5$:$#& 59%98$#&

:$5$&#$C4%&C4)9(;#*&

&

&

&

&

&

&

&

&

&

&

&



!! "
"

"

!"#$%&'() ) &

*$+",-!.%"/-&/+0*&1"/-%&,$2-%"-"2&*$/,023$2&!$2!"24&

+$,."/"2&!"5.&3-&5"*#$%%"&/.-!$&#"23.24 &

&

!"#$%&'()*+,-(.-*/(0*1*(2"%+,.3%&4(5678(

&

&

&

&

26(&
-789&

,8:;<=7==;&>=?=9&+@8AB6;8:&
!67=?& !67=?&

*=7=C
:=7=& +878:=;D=;&

E& FGB& EGB&

!" #$%&'()*" + (( (( ((
(

56( !*9*($%&+%0,*(2%#$*-,(#%3:,3*;(0,(/.1%-(,3,( <6( =5( 748>(
!*3:*1(?,0*2(

!%1"@"(

57( !*9*($%&+%0,*(2%#$*-,($%&2"3@"3:(2%(/.1%-(,3,( <6( =A( 74B=(
!*3:*1(?,0*2(

!%1"@"(

(
?.1*-( (( (( 74B7(

!*3:*1(?,0*2(
!%1"@"(

,-&.+-/+0-%1(+'-00%23')13-2 + (( (( ((
(

55(
!*9*($%&+%0,*(#%&%2.#%30*+,2*3(/.1%-(,3,(2%;*0*(
&%2*3(+*9*( <6( B8( 74<5(

!*3:*1(?,0*2(
!%1"@"(

5C(
!*9*($%&+%0,*(#%3D%&,1*2*3(;%3:*-*#*3($*,2(+*9*(
+%-*#*(#%3:,3*;(0,(/.1%-(,3,( <6( B=( 74<8(

!*3:*1(?,0*2(
!%1"@"(

(( ?.1*-( (( (( 74<>(
!*3:*1(?,0*2(

!%1"@"(

HB7:=&58:8I& (( (( ((
(

5>(
).1%-(,3,(#%3@*0,(;,-,/*3("1*#*(+**1(+*9*(#%3D*&,(
/.1%-( <6( =>( 748=(

!*3:*1(?,0*2(
!%1"@"(

5<(
!*9*(1%1*;(#%#,-,/(#%3:,3*;(0,(/.1%-(,3,(E*-*"(
*0*(/.1%-(0%3:*3(/*&:*(9*3:(-%$,/(#"&*/( <6( =7( 7485(

!*3:*1(?,0*2(
!%1"@"(

(( ?.1*-( (( (( 748<(
!*3:*1 (?,0*2(

!%1"@"(

+8J@7@A=;&,89K8?B=;& (( (( ((
(

58(
!*9*(,3:,3(#%3D.$*("31"2(#%3:,3*;(0,(1,;%(2*#*&(
-*,3( <6( 766( 5( ?,0*2(!%1"@"(

5B( !*9*(,3:,3(#%3D.$*(F*+,-,1*+(-*,3(0,(/.1%(,3,(( <6( AC( 74=8( ?,0*2(!%1"@"(

(( ?.1*-( (( (( 74AC( ?,0*2(!%1"@"(



!" #
#

#

!"#$%&'()(&#*+&,+&(%#-+&,(.)/ #0)(1%2(3#-+1(4(&(&#0(.4(5(& #0(&26. #

7+8(&#$+./(9(8 #0+8)(3(& #$(:) #9%#*(.;+11( #<)%2+3#=(&9)&, #

!"#"$%&' (")"$*+,-%' +",.%,%$/(/(' 0*%$/#%(' 1"$%-%,%,' 2%,' 0"1*%(%,'#%+*'

+"$%$*/' 0*"(/3,"4' 0"1%2%'4"(13,2",' -%/#*' #%+*' -%,.' (*2%&' +/,/+%$' 5' 0%$/'

+",./,%1 6' +%0%' ("$%,7*#,-%' %0%,' 2/%,%$/(/(' +",.",%/'034"$%(/' %,#%4%' 0*%$/#%('

1"$%-%,%,'2",.%,'0"1*%(%,'#%+*8'

9",*$/(' +"+)"4/0%,' &%(/$' 034"$%(/' 2%4/' +%(/,.:+%(/,.' 2/+",(/' 0*%$/#%('

1"$%-%,%,' 0%4-%;%,' 0%,#34' 2"1%,' #"4&%2%1' 0"1*%(%,' #%+*' 2/' <%4)"$$%' !*/#"'

=%,2*,.' *,#*0' +",."#%&*/' ("7%*&' +%,%' 1"4%,'2%4/' #/%1' 2/+",(/'0*%$/#%('

1"$%-%,%,' 0%4-%;%,' 0%,#34' 2"1%,' 2%1%#' +"+",*&/' 0"1*%(%,' #%+*8' >,#*0'

+"+1"43$"&'&%(/$'034"$%(/' /,/6'1",*$/('+",..*,%0%,'%1$/0%(/' -%,.'2/(")*#'!9!!'

5?'2",.%,'+",..*,%0%,' �6�R�P�H�U�V�¶�'8'@34"$%(/'2%4/'+%(/,.:+%(/,.'2/+",(/' *,#*0'

0"1*%(%,'1"$%,..%,'2%1%#'2/$/&%#'1%2%'#%)"$'2/')%;%&'/,/A'

$>=!?#@"AB#

C><D?#-!E!?D$D>E# !"#$% ! �¶�'#$!E$>EF#CG=GEF>E#>E$>H>#

$D>-#7D*!E<D#0G>?D$><#-!?>I>E>E#7!EF>E#0!-G><>E#$>*G# #

7D#*>H=!??>#<GD$!<#=>E7GEF #

#

'''''''''''''

!*+)"4 A'B%(/$'3$%&'2%#%'+"$%$*/'!9!!6'5?CD8'

E6"# 7%:+&3%J#K(.%(;+1# 06+L%3%+&# -"K(1)+ # 0+2+.(&,(& #
C' !"#$%&'('#"4&%2%1'

@"1*%(%,'
?6EFG' ?6??C' !/.,/H/0%,'

5' )*+",-. '#"4&%2%1'
@"1*%(%,'

?65FG' ?6?CE' !/.,/H/0%,'

E' /('%"&%'%,.'#"4&%2%1'
@"1*%(%,'

?6IDI' ?6???' !/.,/H/0%,'

I8' 01123"#4(1'#"4&%2%1'
@"1*%(%,'

?6EJJ' ?6???' !/.,/H/0%,'

F8' /(1+5#1%6(#(11'#"4&%2%1'
@"1*%(%,'

?6EIF' ?6???' !/.,/H/0%,'



!" #
#

#

!"#"$%"&"'$#"()&$ ')*+"#",""*$("-."$ -/(/*0"*$ "*#"1"$%2')*32$ !"#$%&'($

%)*0"*$,)4/"3"*$#"'/$"%"&"-$3)()3"1$56789$"#"/$3)()3"1$7869:6$-/(/*0"*$"*#"1"$

%2')*32$()*"!+, $%)*0"*$,)4/"3"*$#"'/$"%"&"-$3)()3"1$56;89$"#"/$;869:6$/*#/,$

%2')*32$-('%"&%'%!,./-/(/*0"*$ "*#"1"$ %2')*32$ -('%"&%'%!,$ %)*0"*$ ,)4/"3"*$

,<*3/')*$"%"&"-$3)()3"1$56=>=$"#"/$=>6=:6$?)%"*0,"*$-/(/*0"*$"*#"1"$%2')*32$

"001-"#2(0/ %)*0"*$ ,)4/"3"*$ ,<*3/')*$ "%"&"-$ 3)()3"1$ 567@@$ "#"/$ 7@6@:6$ %"*$

+"*0$ #)1",-21$ "%"&"-$-(0*3#0%4(#(00./ -/(/*0"*$ "*#"1"$ %2')*32$-(0*3#0%4(#(00$

%)*0"*$,)4/"3"*$#"'/$"%"&"-$3)()3"1$567=8$"#"/$7=68:A$!"12$#"()&$-"32&$,<1)&"32$

%2$ "#"3$ %"4"#$ %2&2-"#$ ("-."$ ,)$ 8$ %2')*32$ %"&"'$ ,/"&2#"3$ 4)&"+"*"*$ ')'2&2,2$

-/(/*0"*$+"*0$320*2B2,"*$#)1-"%"4$,)4/"3"*$#"'/6$%)*0"*$*2&"2$*-3&"&%'%!,/4"'1($

+"*0$()1"%"$%2$("."-$"*0,"$5658A$

! "#$%&'() ' &

*"+,%&-$.$%,!,".& !"#$% ! �¶�'&!$.!"./&*0#0./".&".!"1"&

20"%,!"+&-$%"3".".& 2".!41&5$-".&5$./".&2$-0"+".&

!"60& 5,&6"1#$%%"&+0,!$+&#".50./ &

&

$$$$$$

$$$

?/'()1C$D"32&$<&"-$%"#"$')&"&/2$?E??6$;5F>$

!"12$%"#"$%2"#"3$#)1&2-"#$("-."$,/"&2#"3$4)&"+"*"*$,"1+"."*$,"*#<1$%)4"*$

')'2&2,2$,))1"#"*$-/(/*0"*$%)*0"*$,)4/"3"*$ #"'/ $%)*0"*$,<)B232)*$56>85$"#"/$

3)()3"1$ >8:$"4"(2&"$ %2&2-"#$ %"12$ #"(&)$ ,12#)12"$ ,<)B232)*$ ,<1)&"32$')*/*G/, , "*$

789:8;<=& 2><?:@:<A& -(78=B<& 2<C<98AD8A&

H/"&2#"3$E)&"+"*"*$
#)1-"%"4$$

H)4/"3"* $I"'/ $

56>85$ 56555$ ?20*2B2,"*$



!" #
#

#

!"#$"% &'()"*"&% #+!+,-",%.",-% /+"&% ",&"("% /+"01&"2% *'0".",",% /",&3(% )'*",%

&'(#")"*%/'*+"2",%&"4+%)1%5"(!'00"%6+1&'2%7",)+,-8%

!"#$%&'() *&

+",-%& ./$0-,-$1&2$!$34-1",-&"1!"3"&.5"%-!",&6$%"7"1"1&

!$3+"2"6&.$65","1&!"45 &2-&4"3#$%%"&,5-!$,&#"12518 &

&

9:;<:=>?& 3 &
3 &

,@A:;>&
9+"01&"2%:'0".",",%&'(#")"*%

9'*+"2",%;"4+ %
<=>?@% <=ABB%

%%%%%%%%%%%6+4!'(C%D"210%30"#%)"&"%4'0"0+1%6:66=%@<BA%

5',+(+&% &"!'0% )1% "&"2=% 2/3(% /3'E121',% /3('0"21% /+"01&"2% *'0".",",% )",%

/'*+"2",% &"4+%")"0"#%<=>?@%)",%F%6G+"('%H/3'E121',%)'&'(41,"21I%")"0"#%<=ABB8%

J,1%4',--"4!"(/",%!"#$"%%AB=B<K%L"(1",21%)"(1%/'*+"2",%*'0",--",%)1*',-"(+#1%

30'#% )14',21%!"#$%&'(=%()*"!+,- . /('%"&%'%!,=%/(0*1#0%2(#(00%)",%"03/"#4(0. .",-%

)10"/+/",%30'#%/"(."$",%9",&3(%)'*",%)1%5"(!'00"%6+1&'2%7",)+,-8%M",%212",."%

."1&+%%N?=O<%K%)1*',-"(+#1%30'#%E"/&3(%0"1,%.",-%&1)"/%)1&'01&18%%

%



!" #
#

#

!"!#$% #

"&"'$($(#)*+,"("'"-"& #

#

#

".#"/012323#45012603#)71080/0/ #40980:0/ #40/6;9 #<7=0/ #>2#,09?7110#(52673#
!0/>5/@ #

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

+"+%2223%4&"'(#(#%-&1-5%#,1("/%)(*,&#(%)"/"1%)('(0"1%)"'"*%/,&6,'"#"&%)(%+"7"0%(&(8%

93!"#$%&'()%:;-51(%<(#(5=#

;,$)"#"$5"&% /,&('"("&% $,#/>&),&% ?"&.% )(#"6(5"&% )"'"*% +,&1-5%

#5"'"%/,&('"("&%/")"%."*+"$%@3@A%@3BA%)"&%@3C%)(%+"+%222%0"'"*"&%CD%)"&%

C9A% *"5"% )"/"1% )(6"+"$5"&% +"07"% /,&('"("&% "1"#%/,&"*/('"&% 5"$?"7"&%

5"&1>$% ),/"&% +,$")"% /")"% #5>$% EDF% )"&% )"/"1% )(5"1".>$(5"&% +"(5A%

#,*,&1"$"%-&1-5%5,',&.5"/"&%/,$"'"1"&%)(%5"&1>$%),/"&%+,$")"%/")"%#5>$%

9G9%1,$*"#-5%/")"%5"1,.>$(%+"(5A%)"&%?"&.%1,$"50($%("'"0%5>&)(#(%/,$"'"1"&%

)(%5"&1>$%),/"&%*,*('(5(%#5>$%9FF%?"&.%1,$*"#-5%5"1,.>$(%H-5-/%+"(53%%

I ,&"*/('"&% 5"$?"7"&% 5"&1>$% ),/"&% #-)"0% )("&.."/% +"(5% >',0%

$,#/>&),&A%"#/,5 J"#/,5% 1,$#,+-1% *,&H"5-/% 5,+,$#(0"&% +,$#,$"."*A%

5,$"/(0"&% +,$#,$"."*A% )"&% 5,+,$#(0"&% )($(% 5"$?"7"&% "1"-%*)(+! ,-%&)$).%

K"$?"7"&% 5"&1>$% ),/"&% )(&('"(% #-)"0% +"(5% )"'"*% /,&"*/('"&% 0"'% (&(%

)()-5-&.%>',0%")"&?"%/,&."7"#"&%?"&.%+"(5%)"$(%/01$2!3++&4)!5#$#%)0%

6-."%6**&*2#$2! /01$2!3++&4)!5#$#%)0!?"&.%#,'"'-% *,*,$(5#"%/,&"*/('"&%

"1"-%*2#$7#07! %0118&$%%5"$?"7"&% #""1%/,$1,*-"& %#,+,'-*% 5,.("1"&%



!" #
#

#

!"#$%&'!(%)*+',-)%' .*&#$/%* ,#,0#$'1%(* /#2-$%(* 0')%* /#$3%+'* "#)%(22%$%(*

+%$'*%/-$%(*!"#$%#&%'(&))*+$( *4%(2*0#$)%1-5**

6$'/#$'%*"#(%,"')%(*4%(2*0%'1*+%(*!"#$%#&%'(&))*+$(*4%(2*&#&-%'*

3-2%* /#)%7* +'/#$%"1%(* !)#7* ,%(%3#,#(* &%%/* "#$#1$-/%(5*8%$'* 7%&')*

9%9%(:%$%* +#(2%(*,&)$"' -..+/0' 1#$#(0& * +'"#$!)#7* '(;!$,%&'* 0%79%*

, %(%3#,#(* /#)%7* ,#)%1-1%(* &#)#1&'* 1#/%/* +%)%,* "$!&#&* "#$#1$-/%(*

, #(2#(%'* 1$'/#$'%* ;'&'15*<%,-(.*%+%*1#1-$%(2%(* +%)%,* ,#,"#$/%7%(1%(*

&/%(+%$*'('5*6%+%(2=1%+%(2*,%(%3#,#(*/'+%1*0#(%$=0#(%$*,#,"#$7%/'1%(*

-( /-1*&/%(+%$*'('*&#)%,%*"#$#1$-/%(.*/#$-/%,%*1#/'1%*"#$2%(/'%(*1%$4%9%(*

/#$)%)-*/'(22'5*

>#+%(21%(* -(/-1* 1#)#(21%"%(* "#$%)%/%(* +'* 1%(/!$* +#"%(* +'(')%'*

0%'1*+%(* 1!(+'&'* "#$%)%/%(* +'* 1%(/!$* +#"%(* +'%(22%"* :-1-"* 0%'1* !)#7*

$#&"!(+#(5* >#0#(%$(4%.* "#$%)%/%(* 4%(2* +'2-(%1%(* -(/-1* !"#$%&'!(%)**

:-1-"*)#(21%".*,-)%'*+%$'*1!,"-/#$.*,#&'(*?8@.*,#&'(*2+$(/#&%.*/#)#"!(.*

3&+$"0&.*,#&'(*;!/!1!"' .*4+&%/#(0*+'*/)$/+0&(0.*"#56+078#56+0*+%(*)%'(=)%'(5*

A%"'*%+%* 0#0#$%"%*"#$%)%/%(*4%(2* ;-(2&'(4%*&-+%7* ,#(-$-(* %/%-*&#+'1'/*

$-&%1.* +%$'* 7%&')* "#(2%,%/%(* /#$)'7%/* 0%79%*4+&%/#(0* 4%(2* 0'%&%*

+'2-(%1%(* !)#7* 1%$4%9%(*/)$/+0&(0*-(/-1* ,#(2%(21%/* &#3-,)%7* 1!"#$*

+%(* 0%$%(2* 0%9%%(* /%,-* ,#,')'1'* $!+%* 4%(2* &-+%7* $-&%1* &#7'(22%*

,#(27%,0%/*1#:#"%/%(*1%$4%9%(*+%)%,*,#(2%(/%$1%(*1!"#$*/%,-5*>#)%'(*

'/-* ,#&'(* "#,0-%/* 1-(:'* 1%,%$ * 4%(2* 0#$-"%* 1%$/-* 4%'/-*2+$(/#&%*

/#$1%+%(2* ,#(2%)%,'* 2%(22-%(* &#7'(22%* 1%$/-* 4%(2* /#)%7* +'0-%/* !)#7*



!" #
#

#

!"#$"%"&'()*"!'*"+"('*),-&"! "&'(".-/'0"1' )&)'*"+"(' .2&,"!)3"(!"& ' (".-'

!4.+1")&'!"#2&"'0"#-5'!2.3"1)'*"("&,'!2'143)'.2.)&("'!"#(-'$"&,'3"#-6' ' '

'

76'!"#$%&''89.+"(): '

;"1".'5!"1"'0"5)1'+2&)1")"&'#25+4&*2&'$"&,'(2#*"+"('+"*"',".3"#'

<6=/' <6>/' *"&' <6?'*)' 3"3' @@@'0"1"."&' A7' *"&' A</' *"+"(' !)("' 1)0"(' 3"0%"'

+2#0"()"&'52B"#"'+2#54&"1'*"#)'!"#$"%"&'*)!"(2, 4#)!"&'!-#"&,'3")!'*2 &,"&'

5!4#' C</'52*"&,"&' ! 252*)""&' !"#$"%"&' .2&,-("."!"&' !23-(-0"& ' "&*" '

D-,"' *)!"(2,4#)!"&' !-#"&,' 3")!' *2&,"&' 5!4#' CE/' *"&' $"&,' (2#"!0)#' )"1"0'

! 252*)"&' !"#$"%"&' .2&* 2&,"#!"&' !21-0"&"&' "&*"' D-,"' 32#"*"' +"*"'

!"(2,4#)'!-#"&,'3")!'*2&,"&'5!4#' CF6''

G2(),"' +2#("&$""&' *"1".' *).2&5)' ' ("#$%&'' .2.+2#4120' 0"5)1'+2&)1")"&'

!-#"&,' 3")! ' *"#)' #25+4&*2&6' H2#0"()"&' *"&'52B"#"' +2#54&"1' *"&' !252*)""&'

!"#$"%"&'.2&,-("."!"&'!23-(-0"&'(".- ' 321-.'*"+"('*)"+1)!"5)!"&'4120'

!"#$"%"&'!"&(4#'*2+"&'(2#123)0'D)!"'!2"*""&'*)'.2D")!"&(4#'*2+"&'52*"&,'

5)3-!' *2&,"&' 3"&$"!&$"' (".-' $"&,' *"("&,/' !"#$"%"&' (2#1)0"(' 5)3-!'

*2&,"&'+2!2#D""&$"' ."5)&,I."5) &,' *"&' B2&*2#-&,' ()*"!' .2.+2#1)0"(!"&'

2.+"() &$"'! 2+"*"'(" .-'$"&,'.2.3-(-0!"&'3"&(-"&6' '

J&(-!' +2#("&$""&' ! 252*)""&' !"#$"%"&' .2&,-("."!"&' !23-(-0"& '

"&*"' .2&*"+"(' +2&)1")"&' !-#"&,' 3")!/' 32#*"5"#!"&' 0"5)1' +2&,"."("&'

521"."' 4+2#"5)4&"1/' !"#$"%"&' !"&(4#' *2+"&' .2.)1)!)' !252*)""&' -&(-!'

.2,-("."!"&' !23-(-0"&' (".-/' &".-&' 0"1' )&)' ()*"!' !4&5("&' *)1"!-!"&/'

!"#2&"' "+"3)1"' !2"*""&' 52*"&,' 5)3-!/' (2#-("."' 5""(' D".' *&(*+,-.%)



!" #
#

#

!"#$"%"&' ()*+,' -)-.)#,"/+!"&' /"-0 1/"-0' $"&2' 3)4"&2' check-out' 3"5"6'

3)4"&2!"&' /"-0' ("+&' $"&2' *)#"4"' 4+' 3)!+/"#' (7*+' 4"&'barrier' /+4"!'

4+0/"-"!"&6' -)&0#0/' .)&4"."/' Front Office Manager -)&2)&"+' ,"( ' +&+'

*)(+"0' -)&$"/"!"&' *",%"' 50-(",' !"#$"%"&' *)#!0# "&2' 4"#+' /",0&'

3)*)(0-&$"' $"+/0' 89:;6' !0#"&2&$"' !"#$"%"&' -)&$)*"*!"& ' !"#$"%"&'

$"&2' "4"' ,"#03' *)!)#5"' ()*+,' extra' !"#)&"' ,"#03' -)-)&0,+' /0&/0/"&'4"#+'

-"&"5)-)&' /)&/"&2' .)&20#"&2"&' !"#$"%"&<'="("-' ,"(' +&+' /)#(+,"/' *",%"'

!"#$"%"&'*)(0-'/)#*+"3"'4"&'*)(0-'*+3" ' -)&$)30"+!"&'!)-"-.0"&'!)#5"'

-)#)!"'4)&2"&'/0&/0/"&'4"&'/"&220&215"%"*'$"&2'"4"<'

>)3)4+""&' !" #$"%"&' -)&4)&2"#!"&' !)(0,"&' "&4" ' *)#"4"' ."4"'

!"/)27#+' !0#"&2' *"+!<' ?)&0#0/' ,"3+(' %"%"&@"#"'.)&0(+3' 4)&2"&'Front 

Office Manager'4+'?"#*)(("'A0+/)3'B"&40&26'!"#$"%"&'!"&/7#'4)."&'/)(",'

-)&4"."/!"&' .)("/+,"&' "/"0' $"&2' *+"3"' 4+3)*0/' training' -)&2)&"+' @"#"'

-)&2"/"3+' !7-.("+&' 4"#+' /"-06' /)/".+' *)(+"0' *)#.)&4"."/' *",%"' *"&$"!'

!"#$"%"&' $"&2' /+4"!' *)#"&+' -)&"&2"&+' ("&230&2' !7-.("+&' 4"#+' /"-0'

"!+*"/' /+4"!' "4"'#"3"' .)#@"$"'4+#+'4"#+' !"#$"%"&'3)&4+#+<'C(),' !"#)&"'+/0'

"4"' *)*)#"."' /"-0' $"&2' -)&2)(0,' !"#)&"' !"#$"%"&' /+4"!' -)-*)#+!"&'

!)3)4+""&' -)&4)&2"#!"&' /"-0' 3""/' -)&2)(0,' 3),+&22"' -)&$)*"*!"&'

.)("&22"&'/+4"!'.0"3'"/"3'.)("$"&"&'!"#$"%"&'!"&/7 #'4)."&<''

D<'Reliability E>)"&4"("&F'

B)#4"3"#!"&'3!"("' ,"3+('.)&+("+"&'#)3.7&4)&'."4"'2"-*"#' D<G6'D<:96'

D<::6'D<:86'D<:D6'4"&'D<:H'4+'*"*'III',"("-"&';H'3"-."+'4)&2"&';J6'4"."/'

4+5"*"#!"&' ,"3+(' .)&+("+"&' 3)*"2"+' *)#+!0/K' >)/)."/"&' +&L7#-"3+' 4"#+'



85 
 

 

!"#$"%"&'()&*"+",!"&' -!.#' /0 ' *)&1"&' !",)1.#2' !3#"&1'4"2!5'!)"!3#","&'

*"6"(' +)&1"*(2&2-,#"-2"&' 7",","&8*.!3()&' -"",' +#.-)-' #)-)#9"-2 '

()(+)#.6):'-!.#';/' *)&1"&'!",)1.#2'-"&1",',2*"!'4"2!5''!)"!3#","&'*"6"('

+)&1"*(2&2-,#"-2"&' 7",","&8*.!3()&' -"",' +#.-)-' !"#!$ %&'( ()(+) #.6):'

-!.#' /<' *)&1"&' !",)1.#2' !3#"&1' 4"2! 5' !)"!3#","&' *"6"('

+)&1"*(2&2-,#"-2"&' 7",","&8*.!3()&' -"",' +#.-)-' !"#!$ %)*+( ()(+)#.6):'

-!.#' /; ' *)&1"&' !",)1.#2' !3#"&1' 4"2!5' -)6"&=3,&$"' 2"6":' !)7)+","&' -"",'

+#.-)-' !"#!$ %&'' *"&' !"#!$ %)*+( 4)#6"&1-3&1'()(+)#.6):' -!.#' ("-2&1>

("-2&1'?@'*2!",)1.#2!"&'-"&1",',2*"!'4"2! ' *"&'/; ' *)&1"&'!",)1.#2'!3#"&1'

4"2!A'

B),)+","&'2&C.#("-2'*"#2'!"#$"%"&'("-2:'*2&26"2' !3#"&1'4"2!'.6):'

,"(35 ' *"#2' :"-26' %"%"&7"#"'+)&362-' *)&1"&' ,-)'+( .//&!#( 01'12#- 3'

+)#("-"6":"&'$"&1' ,)#="*2' "*"6":' "*"&$"' !),2*"!-)-3"2"&'2&C.#("-2' $"&1'

*2-"(+"2!"&' .6):' !"#$"%"& ' *)&1"&' !)"*""&' $"&1' *2,)#2("' .6):' ,"(3 5'

-)4"1"2' 7.&,.:' -"",' #)-)#9"-2' !"#$"%"&' ()&="&=2!"&' +)&"(4":"&' #4+-1(

5#6' !)+"*"',"(3',),"+2'!),2!"',"(3' !"#!$ %&'' ,)#&$","'#4+-1(5#6' :"42-'*"&'

,"(3' +3&' :"#3-' ()& 3&113' 6"("' !"#)&"' #4+-1( 5#6' *2*","&1!"&' *"#2' 63"#'

:.,)6A'B"-3-'-)+)#,2'2&2'-)#2&1',)#="*2'*2'D"#4)66"'E32,)-'F"&*3&1'-):2&11"'

+)#63' "*"&$"' !..#*2&"-2' $"&1' 6)42:' 4"2!' *)&1"&' +2:"!' *)+"#,)()&'

")*7#$##8&'2'-)4)63('()&="&=2!"&'-)-3",3'!)+"*"',"(3A' '

G"6"(' !)"!3 #","&' *"6"(' +)&1"*(2&2-,#"-2"&' 7",","&8*.!3()&'

+)#.6):"&' -!.#' ,)#)&*":' $"2,3' ;/' *"6"(' +#.-)-' #)-)#9"-2A' D)&3#3,' :"-26'

%"%"&7"#"'*)&1"&',-)'+(.//&!#(01'12#- '!)-"6":"&'$"&1'-)#2&1'*26"!3!"&'



!" #
#

#

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

12*#/$)3"")% 3"/04% +*2*#3$% 56)36.7% 3"/0% '")8% /*/$)3"%)*)+& ,-*%%!")%

&"/"#% !*)8")% 3*/2"3% 3$!0#% 3*#2$+".% 3*3"2$% 3$!"&% !$/"+0&&")% &*% !"-"/%

+$+3*/% +*.$)88"% !*2"#3*/*)3%.-"$#/##012!%3$!"&% /*/2*#6-*.% $)96#/"+$%

3*#+*:03%'")8%/*)'*:":&")%3"/0%&6/2-"$);%+*-"$)%$30%&"#'"(")%#*+*#,"+$%

+*#$)8% 3$!"&% 3*-$3$% !"-"/% /*/"+0&")% 2*#/$)3"")% 3"/0% -"$))'"% +*2*#3$%

*2213#'$*'+& *''*2!#4#2%%!")% )1'%.5*+& *''*2!#4#2%;% +*.$)88"% 3"/0%

&6/2-"$)% 2"!"%'#,#0%1-21$%%2"!"."-% &*+"-".")% "!"% 2"!"% &"#'"(")%

#*+*#,"+$<%=*)0#03%6'-2%&7881,#&9*2*!#'&&*+"-".") >&*+"-".")%'")8%3*#?"!$%

!$+*:":&")%&0#")8)'"%&*3*-$3$")%&"#'"(")%+*:"8"$%!"/2"&%!"#$%&0#")8)'"%

/63$,"+$%!")%+*/")8"3%:*&*#?";%."-%$)$%3*)30%"&")%/*)?"!$%/"+0&")%:"8$%

2$."&% /")"?*/*)% 0)30&% /*/:*#$&")% 2*#."3$")% -*:$.% &*2"!"% &"#'"(")%

#*+*#,"+$%0)30&%/*)$)8&"3&")%&0"-$3"+%2*-"'")"))'"<%%

@*!")8&")%2"!"%+""3%,.#,/ :12%3"/0%&6/2-"$)%&"#*)"%&0)5$%&"/"#%

'")8% :*#02"%&"#30%3$!"&%!"2"3%!$"&+*+%+*3"-".%+"/2"$%!$%&"/"#%+*.$)88"%

/*/:0"3% 3 "/0% ."#0+% &*/:"-$% 30#0)% &*% -6:$%0)30&% /*/$)3"% &0)5$%

!$2*#:"$&$%6-*.%&"#'"(")%&")36#%!*2")<%A*+"-".")% '")8% 50&02% 9"3"-%20)%

2*#)".% 3*#?"!$% 2"!"% +""3% 3"/0%,.#,/ :12;%'"$30%2*#)".% 3*#?"!$% &*+"-".")%

!"-"/%2*)'*#".")%&62*#%&*2"!"%3"/0%6-*.%&"#'"(")% ,-2,1#'!#; %2"!"."-%

&62*#%+0!".%!$:*#$&")%3")!"%'")8%!$8")30)8&")%"3"0%<"!!*!#&%*!;&."-%$)$%

3*#?"!$% &*3$&"% .63*-% +*!")8% #"/"$% !*)8")%3$)8&"3% .0)$%3$)88$% +*.$)88"%

&"#'"(")%/*)?"!$%&0#")8%96&0+%!")%&0#")8%3*-$3$%"&")%2*&*#?""))'"<%



!" #
#

#

!"#$%&' ($)*%+$' ,-.$+$%$%' +$%&' /)(-#)*$%' *$#+$0$%' 1"&$' 2-#1$/)'

,$/$'3$$2'2$4"'!"#!$ %&'()*+#!#,(-&.-/('3-#)%&'4-.$*"*$%'*-3$.$5$%',&/(-.0 '

/$.$4' 1-22'2$4"'3-5)%&&$'262$.'1"4.$5'2$&)5$%'/)'1-22' 4-%1$/)'*"#$%&'/$#)'

+$%&'3-5$#"3%+$7' 5$.' )%)'4-%+-($(*$%' *$#+$0$%'5$#"3'*-4($.)' 4-%$&)5'

.-0$2' -84$).' *-,$/$' 2$4"7' /$%' *-($%+$*$%' 2$4"' 4-%6.$*' "%2"*'

4-4($+$#' *-4($.)' 3 -5)%&&$' *$#+$0$%' 5$#"3' 4-4($+$#' 2$&)5$%' /-%&$%'

"$%&%+$'3-%/)#)9'

!-:-,$2$%' 3$$2' ,#63-3'!"#!$ %-. ' /$%'!"#!$ %&'(* (-#.$%&3"%&' ,"%'

4-%/$,$2*,-%).$)$%'*"#$%&'($)*'/$#)'2$4"7'.$4($2%+$',#63-3'3$$2'!"#!$ %-. '

/)3-($(*$%' *$#-%$' *$4$#' +$%&' (-."4' 3)$,' /)(-#3)5*$%' 4-4("$2' 2$4"'

5$#"3' 4-%"%&&"' /)' .6()' 562-.9'; -#."' /),-#5$2)*$%' 6.-5' *$#+$0$%'

4-%&)%&$2'2$4"'2)/$*'3"*$'4-%"%&&"'.$4$7'5$.')%)'3-5$#"3%+$'()3$'/)$2$3)'

/-%&$%',-%/-*$2$%'+$%&'.-()5'."&$3'*-,$/$'2$4"'"%2"*'4-%&)%<6#4$3)*$%'

($50$'*$4$#'3-/$%&'/$.$4',#63-3',-4(-#3)5$%9'=-&)2"'1"&$',#63-3'!"#!$ %

&'( ' 4$3)5' /)%).$)' *"#$%&' :-,$2'6.-5'2$4"7'5$.' )%)' /)3-($(*$%' *$#-%$'1-22'

$2$"'2$&)5$%'+$%&'/$#)'3-4"$'/-,$#24-%2'(-."4'3)$,'/),)%/$5*$%**-'/$.$4 *

1-22'*$4$#'2$4"7'6.-5'3-($(')2"'2$4"'5$#"3'4-%"%&&"'2-#.-()5'/$5"."9'

>$.$4' 5$.' )%)' ,-#."%+$' ,-%)%&*$2$%' *-4$4,"$%' ($&)' *$#+$0$%'

$&$#' 2-#5)%/$#' /$#)' *-3$.$5$%8*-3$.$5$%' /$.$4' 4-.$+$%)' 2$4"' 3-5)%&&$'

2$4"'2)/$*'$*$%'($%+$*'*64,.$)%9'

'

'

'



!! "
"

"

!"#Assurances $%&'()&)*#

+,-.&/&-0&)#1&/(2#/0&2&#3,)(2&(&)#-,/34).,)#5&)6#.(/&7(0&)#.&2&'#

6&'8&-#9":;<# 9":=<# .&)# 9<:># # .(# 8&8# ???# 1&2&'&)# ;@# /&'3&(# .,)6&)# =A<#

.&3&B#.(2(1&B#8&1C&#3,)(2&(&)#&B&/#04'3,B,)/(#0&-5&C&)#.&2&'# ',2&5&)(#

&).&#.()(2&(# 0D-&)6# 8&(0# 42,1# B&'D# .,)6&)# /04-#E><#2&2D# 0,-&'&1&)#

0&-5&C&)#',).&3&B#/04-#:A@#7D6&#.(0&B,64-(0&)#0D-&)6#8&(0<#0,'&'3D&)#

0&-5&C&)# ',)D'8D10&)# -&/&# 3,-F&5&# &).&# ','3,-42,1# /04-# ::> #

.(0&B,64-(0&)# 0D-&)6# 8&(0<# .&)# 5&)6# B,-&01(-# 5&(BD#0,7D7D-&)# 0&-5&C&)#

','8D&B# &).&# ',-&/&# &'&)# /&&B# 8,-B-&)/&0/(#',).&3&B# /04-#@E#.,)6&)#

0&B,64-(#/&)6&B#B(.&0#8&(0"#

G4'3,B,)/(# 0&-5&C&)# .&2&'# ',2&5&)(# &).&# ',).&3&B# 3,)(2&(&)#

0D-&)6# 8&(0"# H,)D-DB# 1&/(2# C&C&)F&-&# .,)6&)# I-4)B# JKK(F,# '&)&6,-<#

0&-5&C&)# 0&)B4-# .,3&)# 0D-&)6# ',).&3&B0&)# 3,2&B(1&)# 5&)6# ','&.&(#

B,-DB&'&#B,)B&)6# K&/(2(B&/# 14B,2# .&)#3,)6,B&1D&)# D'D'# /,2&'&#4-(,)B&/(<#

1&2#()(# ','8D&B#0&-5&C&)# ','(2(0(#04'3,B,)/(#5&)6#0D-&)6#8&(0#.&2&'#

0,6(&B&)#43,-&/(4)&2#0&)B4-#.,3&)"##

G,-&'&1&)#0&-5&C&)#',).&3&B#0&B,64-(#0D-&)6#8&(0<#8,-.&/&-0&)#

1&/(2#3,)6&'&B&)#0&-5&C&)#0&)B4-#.,3&)#/D.&1#FD0D3#-&'&1#0,3&.&#B&'D#

.,)6&)#/,2&2D#','8,-(0&)#/&2&'#.&)#/,)5D'#0,3&.&#B&'D#5&)6#.&B&)6#0,#

24885# 14B,2<# )&'D)# .&2&'# /(BD&/(# 5&)6# -&'&(# .&)# /(8D0# B,-0&.&)6#

0&-5&C&)#B,-2(1&B#0D-&)6#-&'&1"#I&0B4-#5&)6#','3,)6&-D1(#(&2&1#/D2(B)5&#

',)6,).&2(0&)# /D&/&)&# 1&B(# .&)# ,'4/(# 5&)6# B('8D2# /&&B# 0,&.&&)# /(8D0"#

H&0&# .&-(# (BD# 3,-2D#.(&.&0&)# 3,)6&C&/&)# 5&)6# 2,8(1# .(/(32()# B,-0&(B#



89 
 

 

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

'".1%-%#& 0%)1& !%#& 21$%& )"(1.%'%#& %-."'& ."#0/#$& !%3%)& )"#"#01'%#&

'"-%#&."(0%)%&-%%0&'"!%0%#$%#&0%)1&4&

5"3%#210#+%& +%#$& )%-/*& !/'%0"$6(/'%#& '1(%#$& 7%/'& /%3%*&

'")%).1%# &'%(+%,%#&)"#1)71*'%#& (%-%& ."(8%+%& %#!%4&9"7"(%.%& 0%)1&

)%-/*& )"(%$1'%#& '")%).1%#& '%(+%,%#& '%#06(& !".%#& !%3%)& )")"#1*/&

'"7101*%#&)"("'%&-"3%)%&)"#$/#%.&!/&*60"34&:-."'&/#/&!%.%0&!/0/#$'%0'%#&

2/'%& '%(+%,%#& '%#06(& !".%#& !%.%0& 7"('6)1#/'%-/& 3"7/*& 7"7%-& !"#$%#&

-")1%& 0%)1& !%#& )"#1#21' ' %#& -/'%.& +%#$& )")71%0& )"("'%& )"(%-%&

#+%)%#;& 1#01'& )")71%0& ."3%#$$%#& ."(8%+%& 7%*,%& '"7101*%#& )"("'%&

-"3%)%&0/#$$%3&!%.%0&!/0%#$%#/&63"*&-"0/%.&'%(+%,%#&'%#06(&!".%#4&

<#01'& '"2121(%#& '%(+%,%#& )")71%0& %#!%& )"(%-%& %)%#& -%%0&

7"(0(%#-%'-/& !/#/3%/& -%#$%0& 0/!%'& & 7%/'& 63"*& ("-.6#!"#4&=%(+%,%#& '%#06(&

!".%#&0"3%*&!/3%0/*&1#01'&-"3%31&2121(&!%3%)&)"3%'1'%#&."'"(2%%#&)"("'%4&

91'%#&*%#+%&'%("#%&."'"(2%%#&)"("'%&-"7%$/%#&7"-%(&'%("#%&1%#$;&0"0%./&

)"("'%& 21$%& *%(1-& )%).1& )"#2%$%& '"(%*%-/%%#& !%0%& ."3%#$$%#;& +%#$&

!/."#$%(1*/&%-."'&'"%)%#%#4&>/'%&'%(+%,%#&'%(+%,%#&'%#06(&!".%#&&7/-%&

)")."(0%*%#'%#&.(/?%-/& 0%)1&!%#& '"(%*%-/%%#;&0%)1& .1#&%'%#& )"(%-%&

3"7/*&%)%#&1#01'&)"#$/#%.&!/&*60"3&/#/4&

&

@4&!"#$%&#'("&"##&A="-/$%.%#B&

C%3%)& $%)7%(&D4EF;& D;GH;& !%#& D4GE& .%!%& 7%7& III& *%3%)%#& JE&

-%).%/& !"#$%#& JD;& !%.%0& !/2%7%('%#& *%-/3& ."#/3%/%#& -"7%$%/& 7"(/'10K&



!" #
#

#

! "#$%&'&()*&+,&-&()#&&.) /"+"#'0()*"123&()&(4&)4$&(%%&')*2+&(%)5&$*)

01"3) +"#'0(4"() 4"(%&() #*0+)6768)#"1&(92.(,&)$($#$&.$:) *&+,&-&() 4&1&/)

/"/5&(.2)&(4& )92%&)5"+&4&) '&4&)*&."%0+$)*2+&(%)5&$*)4"(%&()#*0+);; 8)

4&() ,&(%) ."+&*3$+) ,&$.2) *"#"4$&&() *&+,&-&() 4&1&/) /"(9&-&5) #".$&')

'"+.&(,&&()&(4&)/"/$1$*$)#*0+)67<)4&()4$*&."%0+$*&()*2+&(%)5&$*=)

! "#$%&'&()*&+,&-&()#&&.)/"+"#'0()*"123&()&(4&)/&#$3)4$&(%%&')

*2+&(%) 5&$*) 01"3) .&/28) *"#$%&'&() "+&.) *&$.&((,&) 4"(%&() /"/5"+$*&()

'"1&,&(&() 4"(%&() >"'&.8) *&+,&-&() ,&(%) /"(&(%&($) *"123&() .&/2)

>"(4"+2(%).$4&*)1&(%#2(%) /"/5"+$*&()!"##"$%&' )&.&2) '"(,"1"#&$&()4&+$)

*"123&() ."+#"52.8)/"(2+2.) 3&#$1) -&-&(>&+&) 4"(%&()()"*+% ,!!-./%

01*12/) 8) &4&) 5"5"+&'&) :&*.0+) ,&(%) /"(,"5&5*&() *&+,&-&() *2+&(%)

#$%&') ,&$.2)*2+&(%(,&) 92/1&3) *&+,&-&() 4&1&/) #&.2) #3$:.) /"(,"5&5*&()

*&+,&-&() .$4&*) ."'&.) -&*.2) 4&1&/) /"/5"+$*&() '"1&,&(&() '&4&) .&/2)

,&(%) /"/52.23*&(8) #"1&$() $.2) :&*.0+) #"1&(92.(,&) $&1&3) *2+&(%(,&)

/0.$?&#$) ,&(%) 4$/$1$*$) 01"3) *&+,&-&() *&(.0+) 4"'&(8) 4&'&.) 4$#"5&5*&()

*&+"(&)9"(23)&.&2'2()3&1)1&$((,&=))

@($#$&.$:) *&+,&-&() 4&1&/) /"/5&(.2) &(4&) '2() 4$($1&$) *2+&(%) 5&$*)

01"3) .&/28) '&4&3&1) &#'"*) $($) 5"+'"+&() '"(.$(%) 4&1&/) /"(>$'.&*&()

*"'2&#&().&/2=))

!&+,&-&()5"+#$*&')*2+&(%)$($#$&.$:)4$#"5&5*&()*2+&(%(,&)*"#&4&+&()

4&1&/) 4$+$) *&+,&-&() 2(.2*) /"/$1$*$) +&#&) $(%$() /"1&,&($) .&('&) 3&+2#)

4$/$(.&)."+1"5$3)4&3212)



!" #
#

#

!"#$%&'!&()!*%'+!,)+%!-#'.%/%(!/#'&$%&%'!0)1%'+!2%&0!&%$%3!0#4#.&%%'!

0%1*%5%'!.%$%-!-#',%5%2!4#(&%/!/#1(%'*%%'!%'.%6!.%$%-!3%$!&'&!7%0(81!

/#'*#2%2'*%!&%$%3!0)1%'+'*%!-8(&9%4&!0%1*%5%'!)'()0!4#$%$)!-#'8$8'+!

(%-)! *%'+! -#-2)()30%':! ;%0%! .%1&! &()! /#1$)'*%! /#'+%5%4%'! .%'!

/#$%(&3%'!*%'+!$#2&3!4#1&'+!)'()0!0%1*%5%'!0%'(81!.#/%'!.#'+%'!(),)%'!

-#'&'+0%(0%'! -8(&9%4&!0#1,%! .%'!0#4%.%1%'!%0%'! /#'(&'+'*%! /#$%*%'%'!

*%'+!2%&0!)'()0!0#/)%4%'!(%-)!

<:!=)%$&(%4!>#$%*%'%'!=%1*%5%'!=%'(81!?#/%'!!

! ?%$%-! +%-2%1!@:AA! /%.%! 2%2!BBB!3%$%-%'!<C6! (#1.%/%(!4081!3%4&$!

0#4#$)1)3%'! 0)%$&(%4! /#$%*%'%'! 0%1*%5%'! 0%'(81! .#/%'! *%&()! 4#,)-$%3!

A:DC<6! .#'+%'! 0%(#+81&! 0)1%'+! 2%&0:!E#1.%4%10%'! (#2#$! (#'(%'+!

1#0%/&()$%4&!/#'&$%&%'!4#$)1)3! .&-#'4&! .%1&!0)%$&(%4!/#$%*%'%'!0%1*%5%'!

0%'(81! .#/%'! /%.%! (%2#$! @:F! .%$%-! 2%2! BBB! 3%$%-%'! <G6! H! .&-#'4&!

.&%'++%/!I)0)/!2%&0!8$#3!(%-)!*%&()!.&-#'4&!!"#$%&'(!.#'+%'!4081!1%(%J

1%(%!@6<A!4#-#'(%1%!C!.&-#'4&!$%&''*%!.&%'++%/!0)1%'+!2%&06!.&%'(%1%'*%!

&%$%3!()*"!+, !.#'+%' !4081!1%(%J1%(%!H6K@-./('%"&%'%!,!.#'+%'!4081!1%(%J1%(%!

H6KA6!"001/"#2(0!.#'+%'!4081!1%(%J1%(%!A6D<6! .%'!1#4/8'4&9#'#44! .#'+%'!

4081!1%(%J1%(%!A6D@:!!!

?&-#'4&! !"#$%&'(! -#'.%/%(0%'! 4081! 1%(%J1%(%! (#1(&'++&6! 0%1#'%!

.&-#'4&!&'&!(#1.&1&!%(%4!&'.&0%(81!/#'%-/&$%'!0%1*%5%'!0%'(81!.#/%'!*%'+!

.&'&$%&! 2%&0! 8$#3! (%-)6! $%$)! 0#$#'+0%/%'! .&%'++%/! 2%&0! .%'! 08'.&4&!

/#1%$%(%'!*%'+!%.%!.&!0%'(81!.#/%'!-#'.%/%(!/#'&$%&%'!*%'+!I)0)/!2%&0!



!" #
#

#

!"#$% &"'()% *"'(+% "!"% ,-,-#"."% /"0% 1"+2% .-#0(% !$.-#,"$3$4% 5-.-#&$%

.-#,"$3"+% .-#"0"&"+% (+&(3% '-+!(3(+2% 3-2$"&"+% 6.-#"5$6+"0% 1"+2% 0-,$/%

,"$3)%

7$'-+5$! "#$%&'( %!$"+22".% 3(#"+2% ,"$3% 60-/% &"'(4%60-/% 3"#-+"%

$&(%.-#0(%.-+$+23"&"+%"&"5%3-5"!"#"+%3"#1"8"+%"2"#%'-'.-#/"&$3"+%&"'(%

5-9"#"%.-#56+"04%'-',-#$3"+%8"3&(%(+&(3%'-+!-+2"#3"+%3-,(&(/"+%!"+%

3-0(/"+%&"'(%"2"#%&-#9$.&"%3-.("5"+%&"'()%

7-'$3$"+% :(2"% !-+2"+% !$'-+5$%)"*+%,+*+&(%1"+2% '-+!"."&3"+%

.-+$0"$"+%3(#"+2% ,"$3%!"#$%&"'()%;-#0(%.-#,"$3"+%!"0"'% /"0%3-"3(#"&"+%

.-+9"&"&"+<%.-+2"!'$+$5&#"5$"+%!63('-+%5""&%.#65-5%)"-".%-+4%/'"/0 1+24%

!"+%/'"/0 134&4% .-+$+23"&"+% .-+2-&"/("+% 3"#1"8"+% !"0"'% .-0"1"+"+4%

:(2"%3-9-."&"+%3"#1"8"+%!"0"'%'-0"1"+$%&"'(%5""&%.#65-5%/'"/0 1+2%!"+%

/'"/0 134&)%

7$'-+5$%%--4)%2/"-%:(2"% !$+$0"$% 3(#"+2% ,"$3% 60-/% &"'(4% 3"#-+"%

&"'(% ,-0('% '-0$/"&% 36'.-&-+5$% 1"+2% ,"$3% !"#$% 3"#1"8"+4% 5-#&"%

3(#"+2+1"% 3-#"'"/"+% 3"#1"8"+)% =0-/% 3"#-+"% $&(% .-#0(+1"% .-#,"$3"+%

!"0"'% 5-0(#(/% $+!$3"&6#% !"0"'% !$'-+5$% $+$4% &-#(&"'"% % ."!"% $+!$3"&6#%

3-:(:(#"+% !"+% 3-"'"+"+% 3"#-+"% '-'.-#60-/% 536#% &-#-+!"/% !-+2"+%

3"&-26#$%5"+2"&%&$!"3%,"$3)%

7$'-+5$%)"-$32-+."2"-- %!$"+22".%3(#"+2%,"$34%3"#-+"%3"#1"8"+%

'"5$/% .-#0(% '-+$+23"&3"+% 3-&-#"'.$0"+% '-#-3"% (+&(3% '-0"1"+$% &"'(%

5-9"#"%&-."&%8"3&(4%!"+%'-+$+23"&3"+%$+$5$"&$>%5-#&"%&"+22(+2%:"8",%!$#$%

'-#-3"%(+&(3%5-0"0(%'-',"+&(%&"'() %



!" #
#

#

!"#$%&'()()#*+,-&)&% #.&/- #0(#1&23+''&#4-(5+)#!&%0-%6#

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

+"+%2223% 4&"'(#(#% -&1-5% #,1("/% #-+% 6"$("+,'%5,/-"#"&% 1"*-%)"/"1% )('(0"1% )"'"*%

/,&7,'"#"&%)(%+"8"0%(&(9%

:3!"#$%&'()*+#!;<,*+,'("&%='"&.> !

?,$)"#"$5"&%#5"'"%/,&.-5-$"&%)"'"*%."*+"$%@3A@%)"&%@3AB%)"'"*%

+"+%222%0"'"*"&%CD%)"&%CEF%)"/"1%)('(0"1%+"08"%/,&)"/"1%1"*-%"1"#%#"G"%

+,$#,)("%*,&.(&"/%5,*+"'(%)(%0H1,'%(&(%*,*/,$H',0%/,&)"/"1%#"&."1%1()"5%

#,1-7-%),&."&%#5H$%DAF%#,*,&1"$"%-&1-5%/,$&G"1""&%'"(&%G"(1-%#"G"%+,$#,)("%

+,$5-&7-&.% 5,*+""'(% 5,% 0H1,'% (&(% *,&)"/"1% #5H$% DEF% )"&% )(5"1,.H$(5"&%

#"&."1% 1()"5% #,1-7-3% I,#/H&),&% #"&."1% 1()"5% #,1-7-% ),&."&% "#/,5%'#$

%&'()*+#%"1"-% /,*+,'("&% -'"&.% G"&.% "$1(&G"% $,#/H&),&% *,*('(0% -&1-5%

1()"5%'".(%*,&.(&"/%"1"-/-&%+,$5-&7-&.%5,*+"'(%5,%0H1,'%(&(3%I,#/H&),&%

*,&G"1"5"&%#"&."1%1()"5%#,1-7-%"1"#%'#$%&'()*+#%5"$,&"%5-"'(1"#%/,'"G"&"&%

5"&1H$% ),/"&% )(&('"(% *"#(0% 5-$"&.% *,*-"#5"&% #,0(&.."% *,$,5"% ',+(0%

*,*('(0%-&1-5%1()"5%*,&.(&"/%"1"-/-&%+,$5-&7-&.%5,*+"'(%5,%0H1,'%(&(3%

A3%,-'.!-/!0-&1)!2-33&45(*15-4! ;JH*-&(5"#(%)"$(%K-'-1%5,%K-'-1>%

% !"$(%0"#('%/,&('"("&%$,#/H&),&%G"&.%)(#"7(5"&%)"'"*%."*+"$%@3AL%

)"&%@3AC%/")"%+"+%222%0"'"*"&%MN%)"&%M:F%1,$'(0"1%+"08"% 0"#('%/,&('"("&%

"1"#% /,$&G"1""&% #"G"% +,$#,)("% *,$,5H*,&)"#(5"&% 0H1,'% (&(% 5,/")"% $,5"&%

#"G"%*,&)"/"1%#5H$%/,&('"("&%MC%),&."&%5"1,.H$(%#"&."1%1()"5%#,1-7-F%)"&%

/,$&G"1""&% #"G"% +,$#,)("%*,&O,$(1"5"&% /,&."'"*"&% +"(5% #"G"% #""1%



94 
 

 

!"#$%#&'( )%( *+,"-( %#%.( !"#)&'&,( /0+1( 23( )"#$&#( 0&,"$+1%( /&#$&,( ,%)&0(

/",4546( 7&-( %#%( 8"1&1,%( ,&!4( ,%)&0( %#$%#( !"1"0+!"#)&/%0&#( *+,"-( %#%( )&#(

!"#9"1%,&0&#( '"#$&-&!&#( 8&%0( :&#$( !"1"0&( 1&/&0&#( /&&,( !"#$%#&'.(

'&)&*&-( !"# $% "&% '"()*%9+!!4#%9&,%+#( /&#$&,( 8"1!&#;&&,( )&-&!(

!"!&/&10&#(/4&,4(*+,"-.(0*&-&:&0(4!4!(840&#(*&#:&(!"-%*&,(%0-&#(*+,"-(

!"-&-4%( !")%&( %0-&#.( !"-&%#0&#( )&1%(9"1%,&(+1&#$( ,"#,&#$( '"#$&-&!&##:&(

)%( *+,"-( ,"1/"84,.( 5&)%( *&-( %#%( '"1-4( )%'"1*&,%0&#( )&#( )%'"18&%0%(4#,40( 0"(

)"'&##:&( &$&1( ,&!4( /"#&#,%&/&( !"#)&'&,( '"#$&-&!&#( 8&%0( /"*%#$$&(

)"#$&#( /"#)%1%#:&( !"#9"1%,&0&#( )&#( !"1"0+!"#)&/%0&#( *+,"-( 0"'&)&(

1"0&##:&6(

<6(=%,1&(>"1"0(

?&1%($&!8&1(<6@2()&#(<6@3('&)&(8&8(AAA(*&-&!&#(2@()&#(2<()&'&,(

)%-%*&,('"#%-&%&#(&,&/(/48(B&1%&8"-(9%,1&(!"1"0(:&#$(,"1)%1%(&,&/('"1#:&,&&#(

*+,"-(%#%(!"#5&)%('%-%*&#(4,&!&(/&&,(/&:&(!"#9&1%(*+,"-.(!"#)&'&,0&#(/0+1(

3C.( )"#$&#( 0&,"$+1%( /&#$&,( ,%)&0( /",454.( )&#( '"1#:&,&&#( /"-&#5,#:&( %&-&*(

/&:&( ,",&'( !"!%-%*( !"#$%#&'( )%( *+,"-( %#%( D&-&4( &)&( *+,"-( )"#$&#( *&1$&(

:&#$( -"8%*( !41&*.( !"#)&'&,0&#( /0+1( 3E( )"#$&#( 0&,"$+1%( /&#$&,( ,%)&0(

/",4546(F&!4( ,%)&0( !"#5&)%0&#(>&18"--&(G4%,"/( H&#)4#$( /"8&$&%( '%-%*&#(

4,&!&(/&&,(!"#9&1%(*+,"-()%(H&#)4#$()&#(5%0&(&)&(*+,"-()"#$&#(*&1$&(:&#$(

-"8%*( !41&*( !&0&( !"1"0&(&0&#( !"!%-%*( !"#$%#&'( )%(*+,"-(-&%#(,"1/"84,.(

*&-( %#%( !"#4#5400&#( 8&*D&(9%,1&( !"1"0(>&18"--&(G4%,"/(H&#)4#$( 8"-4!(

,"1,&#&!(04&,('&)&(0+#/4!"##:&.()&#(,%)&0(!"#9%',&0&#('"-&#$$&#(:&#$(

/",%&( ,"1*&)&'( *+,"-.( !&0&( '"1-4#:&( '"18&%0&#( '"-&:&#&#( &$&1( -"8%*(



!" #
#

#

mengangkat citra merek dari Marbella Suites Bandung sendiri di mata para 

konsumen. 

 

4. Keputusan Pembelian  

Berdasarkan skala penilaian responden dalam gambar 3.29 dan 

3.30 pada bab III halaman 74, didapat hasil penilaian atas pernyataan saya 

ingin mencoba untuk menginap di tipe kamar lain, memperoleh skor 100 

dengan kategori tidak setuju, dan pernyataan saya ingin mencoba fasilitas 

lain di hotel ini mendapat skor 93 dengan kategori tidak setuju. Responden 

menyatakan tidak setuju atas keputusan pembelian oleh karena mereka 

belum puas akan pelayanan yang diberikan karyawan kantor depan 

sehingga mereka tidak akan mencoba menginap di tipe kamar lain atau 

mencoba fasilitas lain di hotel ini. 

 

5. Kepuasan Tamu di Marbella Suites Bandung 

  Dari hasil penilaian secara keseluruhan mengenai kepuasan tamu 

yang dituangkan ke dalam gambar 3.31 pada bab III halaman 76. Terlihat 

bahwa total skor keseluruhan adalah 351 dan kategorinya ialah sangat 

tidak setuju. Dalam tabel 3.11 pada bab III halaman 77 tentang rekapitulasi 

skor hasil kepuasan tamu di Marbella Suites Bandung, diperoleh hasil rata-

rata dari !" #$%!&'()" yaitu 1,71 dengan kategori sangat tidak setuju, *+!,-

+.- /+%0'- &+//%12&(02+1 dengan nilai rata-rata 1,54 dan dikategorikan 

sangat tidak setuju, citra merek mendapat skor rata-rata 1,65 dengan 
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BAB V 

KESIMPULAN DAN REKOMENDASI!

!

A. Kesimpulan 
 
"#!$%&'()&*!+,'&-&.&.!$&/-&0&.!$&.)1/!2,3&.!4(!5&/6,''&!7%(),*!8&.4%.9!

! 7,:&/&! ;,*,'%/%<&.=! ;%&'()&*! 3,'&-&.&.! ;&/-&0&.! ;&.)1/! 4,3&.! 4(!

5&/6,''&!7%(),*!8&.4%.9!>,.4&3&)!3,.('&(&.!;%/&.9!6&(;!4&/(!/,*31.4,. #!2&/(!?!

4(>,.*(! ;%&'()&*! 3,'&-&.&.=! <&.-&! "! 4(>,.*(! -&.9! 4(.('&(! 6&(;! -&()%!!"#$%&'()

@6%;)(! A(*(;B=! *,4&.9;&.! C! 4(>,.*(! '&(..-&! >,.4&3&)! 3,.('&(&.! ;%/&.9! 6&(;#!!

+,.('&(&.! ),/,.4&<! -&()%! 3&4&! 4(>,.*(! *('%"&%'%!+! ),/%)&>&! 3&4&! (.4(;&)1/!

;,&;%/&)&.!4&'&>!3,.9&4>(.(*)/&*(&.!:&)&)&.D41;%>,.!4&.!;,:,3&)&.!3,'&-&.&.=!

(.4(;&)1/! (.(! 3,/'%! 4(3,/6&(;(! 1',<! ;&/-&0&.! %.)%;! >,.9<(.4&/(! ;,)(4&;3%&*&.!

)&>%!

!
E#!$,3%&*&.!F&>%!4(!5&/6,''&!7%(),*!8&.4%.9!
 

2&/(! <&*('! &.&'(*(*! ;,3%&*&.! )&>%! 4(4&3&);&.! 3,.('&(&.!4,.9&.! ;&),91/(!

*&.9&)!)(4&;!*,)%G%#!2&/(!C!(.4(;&)1/!-&.9!4(!&.9;&)=!*,'%/%<.-&!>,.4&3&)!;&),91/(!

)(4&;! *,)%G%!*&>3&(! *&.9&)! )(4&;! *,)%G%#!+,.('&(&.! ),/,.4&<!4(4&3&)!1',<!,%-(#.%)
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>,/,;1>,.4&*( ;&.!<1),'!&)&%3%.!>,.:,/()&;&.!3,.9&'&>&..-&!*,'&>&!>,.9(.&3!

4(!<1),'!(.(#!H&'!(.(!>,>6%;)(;&.!6&<0&!;,3%&*&.!)&>%!6,'%>!),/:&3&(!*,<(.99&!

;&/-&0&.!;&.)1/!4,3&.!3,/'%!',6(<!>,.(.9;&);&.!;%&'()&*!3,'&-&.&..-& #!
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