




�

�

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

	


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

�"�)������ ������������*�+��,��������)-.�"��$���"/�0!1���2�����,3��"�4 �������4�5�

6���(���'/�7�288��$�9�

6�����7�
�7��88��%�!�:;���<

6�88�=�3�����#>��!�����#���+���?�@��(�
�7<

6�88�#4��A�����$;�9�,��
�7<

BCD	EFG	����H�I		JKL�	MNOL	JPIQ	RRSTUV	WXY	JZ�ZF[	\]C�	

_̂̀LaC�	bVcdFe	WX	BCH�I	

	

	

	

	

	



�

�

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

�

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

�� !�"�#$%& $��%�'()*�'+�,-(�./�#"%�0*-12�3& 41�5&64�7"8!(�9:41�;�12<=(�>(+�2)?41

�92@A4(�74�

B�#-($+(:�$C+�,D4�2@E8$41(�2)?41�7"� %�F%CG���"H�F4I�J(K(&4�#*E@�F&/�L%& $

M2�B@�'+�N�(/E+(�O#P�6/(�QE(R-�7!�

,@%-41�'�!2 41(�2)?41(�S�"T4�B�3E8$+��%)��U2?+�9:41�V2@?B�W@A&X�V�Y:�$CZ4�F&/

�.�-"I�,[12%�,)�1:H�3�%$I�7!�,\]41��R4�'�)�7$41�0%*841�#$�R@-($X�,<X@�34(�̂0[(26_1

41�2(!(%�3& 41�0B&6�'/(�7"/�N�#̀.-@�'+(�312$[>1(�2@E8$41�,)�7"%�#4�̂,% 41��%)�̂S1.-
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Abstract 

 

This study is concerned with one of the most important concepts that has 

provided solutions for service institutions (organizations) in particular on light 

of strong comptetion and rapid technological change, And has made a 

significant difference at the level of the institution, management 

(administration), employees and customers. 

Despite the use of customers relationship management from some 

institutions as a solution for their survival and continuation in the market, 

however, it is often not applied in an appropriate manner and its results are not 

evaluated, therefore, we have chosen this topic, which is: the evaluation of the 

application of CRM in Algerian banking institutions 

The aim of this study was to try to assess the application of customers 

relationship management at TRUST BANK ALGERIA, and since there are no 

uniform or standard evaluation criteria, we tried to conduct the evaluation on 

three levels: the administration's understanding of the importance of applying 

this concept ,then knowing how to practice it by the bank and assess the 

effectiveness of these practices, and finally assess the impact of these practices 

on the expected results of the implementation of this concept, most importantly 

loyalty, through a personal interview with the marketing manager at the bank, 

and by conducting a survey on two levels: employees and customers. 

Key words : Customers, Customers relationship management, Relationship 

marketing, Loyalty, Technology 
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VmUWnVZ_opqghUZYjoVr]ŝcVZYjĉVtWQâVOPQRSVÔ��*���	��u	���	��0����	���������)�/	��	����(���*����

vw��	��:	��xy��Hwwxz��vw;�
{����#��	�-8�0*-�,)����|��-3��)5�	�0�/�����3���9-VOjh}gV~̀VZ�̂Q�TUVec]\TUVeWUc�ViXYTV�_h]TUVW]cTU
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������à��b��
��c���
��̂���3������V�����"R&�+��\� ��

��	����"223�
���MN�*
���T��'��-��\P�W
��T,
�����	�
��
�����
����̀(T�b�	�
��U&+���_�1�d��

�M
�X(Y��].��!a�42���-�e������V�2̂����������
��
����Q
���R#R�2�
�W"�MN�!a����V�2̂��

�V�_���!�%R2����V�2��b�#	&
�
����Q
����������"
��	
��"&�3�
���Wf���	R�����
�����(
���R
���

"02(
�0�"223�&
�������
��]��'�W-�T,
��"��	�
��-���Q
���ca����
���VQ_���R�g�1h�

���
���,
��
�%(T"R��!�Q��*�%�a�
�����	b���-��.�"��,
��
�%(T"R�U&+��̀2a�-��.�

"R&�+�*R�#��"��,
��"��i)�0�U
N��̀2_���(�2�
��U&+�4��(�
��"Re��(
����
�����(.��
����	�!��

W"��,
��
�����	�̂�*R#R�
���,�
�j(T�U&+��̀2a�
����%�
�0�2�
����
��
����XR
N�!��
�j(TW�

�����������������������������������������������������������
k���W"�R �����%ABF:lmno<6Appq@9:r6ABIBspm9<6E<t:uv>96w:xy6z{{pm6s|K66E}:lm<6Appq@6A9:|6~AB@FG9<

�B>{�s@6w:IK9<6�m:�>96z�<�|9<���	
��W"R��'��̂��
�2�R2
���"�
�	&
�"\�e�P.
��"&.�
��W��W������W��1�
�
��"�R �����%ST�2�4.���W��W���



���
�

������	�
���
������������������
��������������������������� ������!��
"���#�$�%��!�
���
����&��

��
��%� �'(��)*��
��������%�+����,-!�)	.
��$�/�0��1����������2��

������3��!����4�-�$�#�,�-56��7������8
09-�:��;��&���������)������	
!��
���

��������&�����
� �8
<(����
����!�!�
,�- ���������������
��%�+�������������������

�%� ���
*�����&�����.��������������
����
=�!>��)?���
���	��@A(�����/��(����

0�
B��&�
��
�%� ���&��
���
�����A(�����)�����&��
�*���-���
� �����������&�������

�
,�)	
"-�&�
��
0��������������%� ������8�-
*����
�����,�C�1����+	����
* �&�;����)*��� >�&

�� ����#�;�/C���
���-������+	�

��+�D��8
0�1�����
��8
������&�����8�-
*������)����&��
	-����C���&������!
!

E&	�8�-
*��F(5�&��
!
!��75��������������

GHI&"�
=����'
J�>��8�-
*��:��;��&��)	
!��7�� �7����75���K�
=�����������E

�L�
J����K�0�)* �
������
�+���
M-�N��O��P
=���#�$�'�J����Q�* �A
1�����+�D���)	
=���

�-�D��
�;�
J��K�0�K-
����
��� �3�'
J�(��C��!���*���A
�-R�#�$�)�J����7M�;��)5�
����

,
�<S��-��;���'�
0���&?=����'
J�>��8�-
*��
��
�*����
��

����!��
��-1�
� �&�������&

;��#�$�(J��/��-�R��C!
���:���

������������R��7;��
��!��-?����8
*����K-,��A�-N������,��	�K�
=����
��
���
�

�-�9�
�
"����K�0����7��
,�'.
�����'(��
��%�+����"�
=�����Q�-1D��O�����>� ���(;

�����������������������������������������������������������
T�����;����;�����;���UVWXYZ[\]̂_̀aZbcdef]̀aghi_̂]ZhjeklZmZncopUq��rG��-�����- ���-R����OM.��������



�,��sttGu��Gtv/�



���
�

���������	
���
�
���������������
�������������������� !�
���"
#$���"
%��
&�'��
�
���

(�)�*+���,-���.

/01�2
�3�%,�
��	��%4��
56�������
�)�7����
�8�$�������)+���������
59����:;���������

��<�����6
�&�'=
�������>���������#!��
�?�5�+��@��'
�3�%,�
�A��%4������&���������#��"���

�(B�
����
�C���4����#�D���!��
����	��%E�F
��

!���
.

��A��%4��
%�D�
��"
$���
�A��%G������H��:��D���
��
�3�%,���'
�3�%,����#�	�C��

�I�&�JE�'���<����F
�%�F
�K
�'"
$�������#�	�
�����F�
�'L
�$��A��%G��F
6��F#��
�3�%,�

�A��%4����&��#6+�#��@$�
�
5�
�3�%,��F&�M5$�'��
�3�%,��
�6�N�����O���������F
6��F��A��%4�

(-���4��:�+��.

P01>@�D������:��D������
�)�7��)�
������������#�D�����&�F������O����������D��

���<����5�
&�:�D���>@�-������@	����:��D����'?��$���F5�����Q#�O����
�?
�����?

R�
����


�
<
��D�%�S�+����
������
���IT��<
�
&�I����F�� D��
�'
�6�&�U�

�
�V5���&�B�
��%�8��
5

W*���
��)	���E� �E���J�>�

(V5���H�
�
�6�H��XJ)%��)5#	�
5�Y.

������������
�������
�
����:6�����
5W*��:��
D�����&����>@�D���F&�B�
�����"��
�L
�


���;���FE�:%�'8!O���
&�����5��
��,��
&�Z���H����)���B#D�5����>�
�����<����&���JO��

�D���>,<���D�%!��
W*�5�I�������<���(>@�

��I�#	�[��$��
�:5�D���VJ��F
6��F&�F6��
���+���)����
;���>@�D���I��
5�?��D��'

�'�6
�������� #	&�I���������������<����F��:5�D���2
�+���'�)����

��O5������O���F���#T��

(:5�D�����#3�������\�
�:5�D�������������E�F5%�=
�����)%��R�������

�.

�����������������������������������������������������������
].�^�'B%�����
��'���!�����6�(&P_0P̀(�



���
�

��������	
�	��
����������������
���
��������������������������������� ������!��
!�"�

#�$%�%&�'� (�)*+�	
,�

-./�012�34�5����6(7������ �%�������58��6(7��9����:��������;
�����	
��+����#<

-.�"5*�����$7����$%�9�������=
1���>:�����#
�"�(?�3�$(!@�����
�1��9<

-.���7�%?�3���������������9��
%���A�5�
�5�����#�

B

B

B

B

B

B

B

B

B

B

B

B

B

�����������������������������������������������������������
C
�D�E�9>��%�F7
��9	��
����������������
��GHI3D



���
�

�������	
��
�

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

��1#2)34��563��(���+�%������7)%����$+��3(�6�#����2)8�9:��2��;�<=����$��(��>�?0�@�)�

�-(��,/0�����<=������A�����2������0�B)����70)�-)3C�(�D��-9����33E����F���GH(3)��

ID��-9���A����0�%)(� ���)���>(����)�������

���J(%�K6+��%�-8)��%%;���>�����������(�(����������$��<>%9�-(:))�L�%)�4��)������

�7(�(%1)���J-�3)��(�M�)�%4���0�/)�5�(��!(���-(-��5���+-3.(N('���O�63)�K�P��%-7�������'�;�

�O�:�)��� (2���K6+�(;�������N�(3��33E��Q;���� 2��-�%+�-9)8��Q����GH(3)6���70)�-)3R�

�(��4����/��$��'��7;�$�����70)�-)3R�� ���)(�N�%S(�T���U���0�B)(�O�:�)���,-��P�Q;�K6+

I�3��%����A����V�����2=�*.�

3;���-0W)��K�P��%!-:)�-0�U����(>%9�����������GH(3)9��*68)����3��X86)���(������-(�

�N#�+�Y.�XZ-0�Q�����>[��.��������"���R�������>%9�����33E����,�07����=02)����)B)�\0B��

�2*�9:)�����33E����XZ-)��)���D��-9��(����70)�-)3R��G09:)��������;���*�(3)����=096���Y%;���>

I��6�������2)�%�>�P�$�'��%�>���P�4P���70)�-)3P�Q;�G09:)��33E���$>���4�

��2)�����,�(7�K6+�/0>-)�����)��������33E����K6+�]-���](-8���$��-09>���+��(7(

���203��%��$(���2)�����-��)��.� 28�����8))�$0����N#�8���J�%!P�$��$>�))�K)B�-09>��>[.

��33E�����@�)��)����27�(���$(6@��� 2%(>����������2���-(���33E��������������(��*��X86H(

���.3%��.I�0�86�



�

�

�������	
����



���
�

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

�"%&���

''()*+',-./0)12+'3+456)*+'378+5'()*+'9-:/;<*+'=.>?'@<'47)A-'3/1BA*/C'DE5F)*+'@G

*H'(I'/<C'3/FFJ<*+'KL)M<'N<O'PF+5'Q/6R'3+H'3R/ST''3>C0?'()*+',-SR7*+'3/FFJ<*+

.<)A)'4U/>*+'315*+'(I'4V7S'NSOC'W-LX''9YYZ5)'9.X5'9Y[/\C'@/<U5'/Y[B<X']/U4̂'N>S

_̀4M?',FI/R<'a54X'b*G'

''@<'.72'@/S'(*/)*/C5'bLX'c4A)*+'d4+.G'95Y;<'+HS5'/:456)5'3/1BA*/C'DE5F)*+'9-:/;<

<'W*BM'@<'3/FFJ<*+'3L\)R+'eH*+5'fg5h+'95Y;<*+'.V*5'5:'eH*+']B<A*+'3/1BX'95Y;<'(R7)'@

'b*G',I/\iS'3/1BA*/C'DE5F)*+W\-76)'3/\-76)5'K[/j5'W*'9/jRS'f'bLX'4V7S'NSOC'3.<)X+

8)*+'456)*+g/<Xh+'3/<jR<'(I'N0/>*+'(Z5*5R'(I'./ACh+'@<',X5<Z<'4/C)X2+'@VAC'3HM?5'f

_W\-76)'

''9:?'@<'/YR?'/<S'f95Y;<*+'+H:'bR7))'()*+'3/FFJ<*+'9:?'@<'fk/M'NSOC'T5R7*+'47)A)5

'/YRS<-'()*+'3/FFJ<*+]B<A*+'3/1BX'd4+.G'DV76)'<)'/YR5S)',L0;<5',<MU'3/R/-7'd.X/1'TL

_]B<A*+'3/1BX'd4+.G'DV76)*'d56M'g5?'47)A-'/<'+H:5'f/Y[B<X'NS'@X'

'NV0;)*/C'Q46)RF5'h+'b*G,E4jR*+'3/-7.'l@<'N8*''95Y;<3/1BA*/C'DE5F)*+'W[./C<5'f

95Y;<']B<A*+'3/1BX'd4+.GWX+5R?5'WI+.:?'f'f'f]B<A*+'3/1BX'd4+.G'3/\-76)m./AC?5'W;[/j5'f

'@X'9L8)RF'+4VM?5]B<A*+'3/1BX'd4+.G'_,-SR7*+'3/FFJ<*+'(In

'



���
�

�������	
��
����
��
��
��	���


������������ !"�"�#��$�%�&'$�"!$(#�)*��+���,$���-���"$.���/01��'�2!$�#���3145�.1'

�6�78�"�$�"$9��$:�;5�1���<'=,�>, �������?'�@$&#�A$"B��C,�;B*�$,�D"1#8��)45���+*$��

E F5.9��� +&+$�#���@+:�G����)*� �-���� 8�H����IJ:�;#9+�@�$���/01��'�2!$�#���K4L�

�
��
MNO����������	
��
����
PQ�	�

R
ST�
�


UVWX��/01��'�2!$�#���@$-G�Y

�@��#:Z��>,��.[,�����/01��'�2!$�#���@$-G����/"(#�)#��� +�41���\�9']�$�����".���>̂

�,._�./��?̀Z$�25&9#�a0b�>��c#8���$� �014���+*$�?417� �$�9�$����������D"(�>��;5�1��'

�>"&���>����851'����)*�"��;5�1���"_#1+�\5.9�2!$�#�@$-G���-859�"B#8��\59��)d����

EA$"B��$,� �����C]� '�8��'�;B*�$,�6�78�

� ��".��%�7�.&*YefghijjgklYmYnoppgqYrsstuY�;5�1��� /0L����(���4H�?8,�.H�#�

v� ��".��#_F,���85_��?8�� ������� +9w"��.�x� ������'fghijjgklYmYngokpYrssy�>,��z

{�8:�|"5_H� /0L�E;5�1���}G8�>�� ������� +9w"�>5w$�� ������$�;5�1���>5_� /01���a$(�>5_�

v� ��".���,foq~�Yrssy� �.&��)*�<'=,���/01��'�2!$�#���A$d$��>,�"_#1#*�z

E +&+$�#�����&+_(#��$�\�9']��

75#8�@$-G�����J:��-5*�"-��)#��� 49"����):�)1+_���@$-G���� 49"���8�H�./$�}.[#� 

�|"�F̂�K4L�x5H"#���3_�'�{�J$��)7�#8���@$-G���� 49"��):$��-#&'��)#��� 49"����)*���7#8���

��1+_�����+B8#$�>0L���)*� =�b� 4F�#����a�=#Z��;̀��$�2!"(�>L�34(���E��

�����������������������������������������������������������
r���������������������������������������� �¡��¡¢����£¤¥��¦§̈���§����©ª¤«¬����­®�̄�°±���­²²³¬����­®́��®¬�­²�����

�µ��¶��·§�­̧¬�±��­¹�̧¬��º»®��¤��±§®�



���
�

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

�%������ ��"�����	��	�&���
�'
���(�)�����*"��	���+��,����� ����"�	���
���-��*�


�./-���01	/-�02 �3����42"�	�
�������)�
�5�	��
��-�6�)"�
��"�7��-8
01� ��"�
������
�,19�

����)����:����	�7�)�./-�:�	-�:��;�����#"���,����<����=�����	��	�&���
�'
�

9,"
�4�#>���?�3��������!�#!��,�@��,"/	��	�����,�	�0��-�A1!@"�

�5�	��
�./-�B�$)�
�01	<��./-�%����,���./-�#��$	�
�
�<�.�C�������	�
��<��	��4

")�,�	�D�*"E
�����
�	"!E
��F���!G
�H/"�	�#
��"!��9I14�
�01/	-�����.�

�� �!"�
�����D�)" ��:�	�/��01���G
�5�3-J4�#�21�,���./-�#>����������G
�,��"�
��	�

9��	�/�	�
����0���K	�
��D�*"E
�� �3��-��212)�
�

�"KE
�.�C�:�	��
�?
����	L�

����"-
���	1��� �!"�
�#��$	�����3"��"�
�H ���"�
�MN����	����"O
���$ ��"�


�������)���P:�	��
��0!!Q	�
���4�0��-������7���N����4�(�

R�;��1STUVWXYZ[\\]����������� �!"�
�̂Y�_�,�@��:-�$"�
�A�!��./-�� �!"/��;
�)�


�9̀����0����	�:�	��
���0����	�I>���
���4�: �3�
��a!�"	�
�̀�	�
�./-�:-�$"�
�
�<�0�143�

�D�*"E
�01-���./-���+@"�
�.�C�
���;�� �9_:�	��
�I	�bK���6��
c�

R�,���1��	�#��	�
��4-��������deef���-�	�	����5�	-�I	�0	>
������-�0	��C_�,�@��̂

9_0!!Q	�
�g�������0/	")	�
���"	<�!	�A�!��./-��<��1"�
�#"���"�
��5�	��
��	h�

�����������������������������������������������������������
iY����
��4�j��3�0��-�P�-�D�2�	klmlnopqkrstuqvwxyz{sq|}s~{sqw�q��}�z{��q��~rp{squ�z��~qkzlno�0/�	�
��

���-��A	K���-�0�	����7���"�
�01/���7���"�
����*"����01	/��
]��i������[i�9Y
���������������������������� ¡¢������ £¡¡���¤¥¦��§� §̈©�ª��«¬­�®̄���°±��®̄���°±�
²³́µ¶·̧¹º·»¹¼̧½¾¿µ·̧ÀÁ½¾ÂÃÃÄ½¾ÅÆÇ�

ÈY���#��	�
��4-������ut~y{s~qÉtpÊy{sqËÌnqk}�z{sÍq��}�z{��q��~rpx{qÎÏuy�0 �
�Ð
�01	�"/��01Ñ���
�0	��	�
��Ò�

���*	��7�<�2�
����!
����(�)�deef���ÓfÔÓÕ9�



���
�

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

����$"%��&�'���'( ������	����)��

���*����'( ���+���)�,�
���*-.�	�/+�����0,��1	



2����+���3�����*��+-4��	�,	%	���$"%�+�&�'�,�
��+"�	
���'(%�5��6	�7%������8�����������1(

9+'( ���)��
��

:;<=��'( ������	�����>,���?

%���'( ������	�����,�� �+%	�@��$"�����@	���	����������$"%�������+�������>,��������

>,������A���74���	�/1�@���������B��	4.�����A����������=�"*����BC��

D<7EEE*� ���+EEEB� �=��FEEE*.�7EEE����EEEG����(2,EEE��$EEE"%�H	EEE�.����EEE����"��+EEE��I�0,EEE%�'�5�EEE3�J���EEE*

�K�EEEE�����EEEE�
 ����A�EEEE��7EEEE��/+EEEE��L����5(EEEE�%��EEEE%�+EEEE�M(�����EEEE������	���EEEE�	" ����,EEEE&� ���NEEEE�@	��

�MEEO����+EE-�',�,EE@���E�����0,EE%�'�+EE&M@����E��	�/H,�EE������	EE��"��1�EE B��E*�
��/7EE*�%�7EEO��PEQ2���

90,,.��+��	"��7��	%�$"%�

D<�7*� ���R����	.��	�1�Q�S�=��MEO��*�/1�EQ�S����	E���NE���$E"%���E'( ������	E�����)� �

EE��/�E�&(�%��E��7E*�%�7E�	�+EE��L�����*E��+E�"%�����S,�E���$E"%��EE��+E%	�@����E��L������	E
���

9N��T����S�	�7*� ���A�@����B�1�Q�S��=���N&S	�5����7@�����7*� ���R��1�Q�S��7&��	?

D<5(� ���5S	�5����=��E���@�����NE&S	�5����$E�J�7*� ���R��+'(%�5�E���5��	����+��L����),��

9�B	���7*� ���,&�%����G�7@���������(%�	�?

D<�7EEE*� ���U���EEE3�+EEE�( ���	��+EEE��L�����EEEB�=�$EEE�J�+EEE��L���	�7EEE*� ����*EEE��+EEE'( ���7EEEQ���EEE��	

+".��V����EQ���EB�NE�� "
�	�A��EE�B����E��%S���*E ���E2L��FE*.�+EE��L�"������E3�K�Q�B�/0�	
���,@

+�-�	��������@*�����S��W"�2��N�@	��	����@�����9�

�����������������������������������������������������������
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�̧°�{~�}��}��~�|�¬¹xÿyº�s���y�»§¼�ººs½yºvy¾�sy¿w�Àst��º�yvÁy©¥w��s�ºstyÁvtyº�sy
½sutssyvÁyÂv�ºvtyvÁyÃ���v�v¡��xy©¥w��s�ºstyr»��ws��y���vv�xy¢ÄÅÄyxy¡ÆÇ£y



���
�

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

-��.���/��0��1&�2����*3�4��5 �*3��26�$��5 �-47%���8"3����9��:;�

<=�26�$��5 �-�&�#2>�$%����? � @%�A.>� �����,6 �!"�#$%�&�'"��(�%�)���:;������# �

$��7���/�1&�2��#$%��*��$%�1AB�, $%�1?2$�7$%�1C�D$%��E2�+ $%�1&F�G F%��.,7 �&�,,H�$%�&

�I&�,����$%�4J���K��L ��&"/M�$%�47�1H>� $%��&"�7$%�(�%�)�����N��0���/�����O�

�(!�D/��35����/�P�6�$%�Q�2'�1!%�@%�(����N�� �&��/�&�,,H�$%����4.�'������5$��26�$��5 $�L

I&�2��#$%��*��$%��AB�, $%��&�#2>�$%�K�6�����

<=4��5 $%-��1&���2>$%��BR+ ����*��>�ST�;�$%�S� +���.>�4��5 $%��B�� �K"+���

�1�:T"�#$�?GG+�$%����#$%�?�B���!�M�U>�&�,,H�$%�&��>��'��1?/� M�$%�&�2$�H,�$%�1�%��@%

�45$�A��@%�*:D�$�AB�, $%�8�7L��&�#2>�$%�&��$�/��1&.�� �@%�1*��$%���/����:; �&��V�

�P��,$%��14.��$�,��*%�+ ,�L�&�,,H��$I?2��D$%�&�6�2 7F%�W��X,��  �X.�

<=&�2��#$%-���.�#$%�&��>�1Y!"�#$�L�?��# �$%�&�2��#$%�?2$�#���(�'�����;�$%�(���)�K"+���

�*2�G �(���Z%��1?�2��$%�&�2��#$%��.,7 ��1?B���J$%��>[�?�M�@%�\���!�J�$%�&�,,H�$%���

� �$%�A.�7 ����&�M��� $%�?�M�@%�&%���$%�*:��* .�&�2��#$%�A�+�(���)�K"+����*3�1(�6��$%�]T

T� �$%��1?26�$��5 $%����; ��$%��1H>� �$�?2�>�'��35��&��/��5 �]���35��̂LG�����3 ,F%�\����T�#$%

I!"�#$%�?��+�?2$�#���.,7 ����P�6�$%�Q2.����&7LG���1?2#'%���?2�0��_�

��0�!"�#$%�&�'"��(�%�)�1*�.$%?6�7��LB�� ��1?,,H��45$�����&�,,H�$%�����.�#$�

$�L��19�.D� �\����.."�$%�&��3 ,%��$� $�L��1� .�0��4#D$�L�&/�����'�*$�#$%�!�7���W2�6��9�:$�?L,

�����������������������������������������������������������
`abccdefgbhijklmnoplqrlolstrpuvwxlxwyopquzrnq{lvozo|wvwzpl}~���lr�rpwvl�l��wzl
q�l�utlpnqz�l�utl�zu�lpnwlozr�wxklpnwl�twrpquzlnorlsnoz|w��f��h�bcbf�ee��db��if
����h����jf g��hi�b���ef ��h�dh���f �̀�̀�������f f b�bd���f �c� f¡f
���¢¡��£££¤ b�c¤h���bc�d���¥¦�§�¤�� �ff



���
�

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

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

	"�����	6�	������	���
7'	�8������	9 ������	!��)	:;��	<���2�	%$	4��	���=>�	�
#�
	

	%�	
�
���?	@A�?���
	@8)'A�	�)�
�=�	��B�	+�#���	�;�	CD	%�,��?��	���E	<����	4��	6#��

.�������	"��
	�2�#���*

FGHIJKLMNOPQGKRSTUQGKVWUXQGKYOZW[K\]GĤ	
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"����)xyzm=e]{|_=Z[b}̀\}og=âjc~=�m��_̀=]f\=abd�}�E	$�L�������
�	��$P	F
�	�J"L��	����)���	$���

���$���
����)�$9������������ ��L�BM	������	�������8*����tL+����*$�
��	������	�01��$��"��$�%

�F
�	��������	��$�����	��$P	qrrut���q4�



���
�

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


����%&�
'(����)�
*!��
�
+���	
�,��-��	�
��../��	
��0�#���
+���	
12%���3
'���
'�&$
4&$
�../��	
+5


6	��#��
�7��.�
���%
���
8���
�	
���
'7	���	
���	���	
���
9��.�3
:���;�	�
�'(&�$
4&$
�0!�<=��


�
�!-�3��	
�����	>8��
&�
+��?�@	
ABA
��	
C);�
!��.��	
��	���	
	D0
E


���F!�	
�����3��
'���0�	
G3��
���#$H
��&;!��	
ID�0
+�5
���;���
J!��-�
���
�	
K	!2��


G���.�
�����
�	
L��3
!
��-�
MD���	
���F!�	
	D��0�
����(#$
	���?
*	!
�������
L���../��
����5�
�����
�	
G3����


���N
���../��	
��$
6����&
�&�
���)#
���&�$
���?��
>�(�!�����
�3�.#��3
������?�"
'0��.�
O�DP	
4��"
'����	


����../��	
�������
�����
Q)#����
����(5
�����?���
+���)�);
������
�	
9�����
����F!�	
'����$
������
	D"
�������)��	
+���5�

> !�0���
G3��
�(�!���
RSRT

UV��+&%	��	
CB�.��	T


�(�	�.�
���%
4&$
�(��#���"
9��
4&$
�(2�-#
+5
�../�
M�
!	!��.	�
W�?#
X����


��
Y�#�
���0�
GF��
+��	
�<��;�	
��)��.��	
'�0����	
C��2�
��%
��
J�D�
�����
��	�
 8��,�	


�../��	
�%	�
�������	
'���
��%
��
'(��?���;	
C�);��
'($�#�"
*!Z3
8��
�	
4&$
�()��2�

�.[	�
!��5�
�B�;��+&�$
��	�
4�"
�../��	
6��?��	!
�
'($�#�"
M!�!F�	
��
L#\5
J�D
'��
+,��

D(�
'�(��
+#���
C��2�
��%
��
�(�
'0���=�
4&$
���;�	�
�(?��#\�
'�)�
+��	
12%�	�
!��5P	
I

	
CB�.��	�../��	
9��.�
4&$
+&%	��>


�����������������������������������������������������������
]
�

�M!�2��	
'�̂
_
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���*	".��0
��1��
��*kllmn�*op9�
qW��*-�����������31
���� �Xrstuv̂_̀hw[̀xyz̀{b|}[̀e~�[\]̂_̀�Zv�̂_̀�_c�]\_̀�i_[�*�̀�b�̀��̂t�̀�\_bc
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UVWXYZZYV[\]ẐV_V̀]aXYbV̀XZZXbcYZ_VdefgXh_VeijkV

l>��8*�Dm���#	�0�	��SnopqrstSuvwxSyz{S|qS}~x���Sn�~�Su����S�x���S����SS���wqSn����Sno�o��tSnp���

���r�t��Snx�s��S�ws�ts��S�rx�{�����!	����	���8���8C	�;�����$5��D��?��M��8E���



����
�

������	
���
�	
������	
�

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

�01�234 �5�3 "��63 ��7# �"# �5&'8 ��9":#�-�,�7"#�5;��6"���<�7�#�-# 8=�>?��<@A�0�

�>�#?B��C8�&63 �0��-�'(��"#�0 9��DE�+���68F�&+ �?��&*4�G��>�#?� �&��7���!��"#�H��&=@�"#

I�!��"#�J?"�&�'=�K(A�%.LM

���DE1�N?6��O!,��5P@��"#�-�=@��>�#?B�Q!�8��%.�&�6�"#�-�'(��"#�?!?,��R� �S"#�0�

�&G�81�K!*,���31�0��5??,�"#�-= "#�0���!(*�"#�T"B�-�'(��"#�&+?8E�>?��U�&" Q)�"#�? 63"#

�&'*' +�IP�GAF#�0���?=��)91�&"#VB�%.��C8"# ��68!)�%(A#?"#�W����:#�0��?,"# �&8!���

���2"�X�%.�Y�8���9���"#�01�Z,@8�01�D���E@"��!/�"#�0��5-= "#�T(��V!���"#�2)+� 

�Y�8�"#�< )=�<?���-#[)8��T(��V!���"�.�5�6�#Q�?,�%.�&'(��"#�D'!*�� 1�$�'*"#���.�0��0�',F#

#�0�'+8�&3�?"�5�E�4 G� �>? 3 �"#�-�8�')"#�T(��< 7,"#�D?��T"B�R?[!�&'(��("����+�"#�0!+,�"

�IY��8�)"#�Q!�8��>?����=��'�����5&')(+� 1�&')�3!B�-8���P# +�

���T(��V����%�"#�\(��%E�-�8!+,�"#�]QE��/��K!*,��%.��,�38��/9F#�-�++[�"#��)��� 

"#�0!)�W����:#�R1�5&*(̂��-#�#�=�Q�A�#�D�?�D'!*��T"B��7��?7�("�&'"_�2+� �5���"# �&3!�8

I�����#�*"#�Q�A�#�&'(����!!̂� `�

�

�����������������������������������������������������������
aM�1�5D'(,"#�?)��04�!��bc
de�c�fg	
�h��ijk�	
lm
�inco���dplq��rms�t�u�vw��x�yi��z
q�{	
�i�sz�p	
��m

i�fc|	
�i{}	
�~
s��5�!(A"#�&���3�5%�(�"#�O,�"# �-�+#�?"#�&'(��5<���1�>�#?B��7A���!�+3���>��Q��5

�50!G+(.������5����
������������������������������



����
�

�������	�
	���
	����������
�����	����������������� 
!����"��#!�$���%��& �

�'�(��')���*�+�!����,-�.	������	����/0
��� �	��')�1�� ��02��3�""4	����$&�)���� �	�

5���-�36!	���7���
�	�6(� 2�#�����
	-�38 .9�����	
.�1-�
����')�/
!�� 	 ,��������!

��: �*�;��	���<���=!:������)�� 	 ,���'�>-�?�0���3�!�7���@�	���<���*��-'����""4	���A�7

����!9B���C�
D��1-���E�"�
-��	�#B.���F�
�*���02�1-�?�.��'���� �	�����579���G���#E�$

��.����E���H��6(� ����<���+�G���� ��:	I��������H��'!���*�9�*�����E=���!���/���!�1������ 

J��	������
� �.*�
"����K�

LMNOPQORLSTUVORLWXYZORLX[\]OR^
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+/0OO12efc++/gOOO1>.3)*>+/OOO'>2&D)*+P*6&dOOOh)*+P*X+P&OO5i)*+&OOO3\+V43&OOO1+4OOO2F.+j6&dOOh+]&UOOOk\+lOOOm.

+OOO(+P,6OOn+/OORTRn+&d(OO12[+V/OO'5*6.(o*>pc+Vfc+>ec++qOO2()*+r̀OO3s+%\+tOORs+u6OOT+&OO33+V]OOT.,.)*+tOORs

+vOO3+wOOk*>.)*>+u&OOk.o*+/OO'R3s+wdOO1'+6OOn+*XOOZ>+V6OOTI+4OO3Rs+wOOZx30+%>OOH.3.y>+V/OO3RH.3)*+/OO5i)*+%OO3

+zi2(+%-)+r̀3H)*{Yd5&|,}+/'R3s+]Hk'+6n+Pn>)*+

+

�~��~� �~�

��~�

��~�

�����������������

45*6.(*� =1>.3� +C>2&D� 43&1+42F.� 4H3&I�



����
�

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

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

/!0+12134513451

67!8).1912451:451

;<=.&>",+1?@1A@4:13B4:1

C$!01D1?4B13@4A1

'E!)13D1A?4:1234D1

F'G&*-H.1213451224D1

>,=).&'!0I1??1A:4:1:A4?1

J.!,&'!0I12313A4A193421

*,,K.&CG!L1?B1AD4:1A55451

M=.E.$%&A@@1A554511

��NOP
��
Q����
�������������
��������������

&

&&;<=.&R>,=).&'!0I&RJ.!,&'!0I&S H.$%&TUV&!."W&%'VXY&*Z'!8).&C,-$%& [&\G]-

&SCV)')$%&̂_7&C,-$%&̀a_#&bVG&R*,,K.&CG!L=&>",+cde&Rdfe&Rcge&RdheR&&!.-V#

&*+,-&'!E)$%&iU[dfe&C,-$%&*"8+&j6k))&l$=&Rmen&

op� qp�

orp�

sp��sp�

op�

�tp�

o�p�

��p�

uvwxyz{
/!0+| 67!8).| >",+&;<=.|

C$!0| 'E!)| F'G&*-H.|

>,=).&'!0I| J.!,&'!0I| *,,K.&CG!L|



����
�

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

%&'()*++,*,-.)*+/012)*+/'3-*,.)*+/012)*+

/21+%3+4567897:;<:7:;<:7

+=)>+/21+%3?+@*A217BC7;D<D7E:<97

+%3?++=)>+@*A21FG+@*A217;;788<:79H<B7

+,I-6+%3FG+@*A217H87:E<:7:JJ<J7

KA3L3)*+:BB7:JJ<J77

���MN	
��
O���	
���������	
����������������	
���� �!"��#$�

+

++@PQ(+/012+,(-6+%6+RST2UVW++X3+YZQ3&[.+\]3+̂A*,..+%_̀)*+/2_[)*+]*,a6+%b+@,(bA

A+/21+%_(+c2()*?++d&eSQ)+/11f3)*+%3+]AZL+,&3I.1*+%3+](g+/'.a+/5Tb+@*̀+/ha+ijA+k@*A21

l&Z[3+]3m*+/QnAo+/5Tb+p&2qA+&Z_Qb+

+ST2+A*,.+r̀)*+]*,am*+/012+%6+&s'6+R+%_(+c2()*+X3+YZQ3&[.+\]3+@S?+AFG++@*A21

+@PQ(ttW+%3+,I-m+c2()*+X3+%_Q3&[.3)*+/012A+kFG++@*A21FuW+vQ(.+/ha+&2_])+%6+i2['+&33+k
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�'a��4b����
��7
�
��&�67��8'��;�c��
��d��e	�fg�	������	��'��

���h��d��	�

�>��ia�

�'jk
��
��3��
�	
��l���
��m%��nop�'��	2��qrstuvtt��4��7w��
���x	�


<��
��
������	�
�&�����
��

yLzA[EFI{|}~L?��SLM����LL?COB�IA��������LL�FIL]̂CBGL_DÙBL?A�SF����
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.9'7$'(.l@2K&m.nopqpro.UVN.<R.+&s.Ft..<&.#BQR.+k'.91B+u&'(vwxy..)'+2'+8@.F9u1z&'(.9&Vu'(.)J

J.=/&(@H'+{|pvF{|p}o.F{|p~.>.=�02#2'+8.)�@9u:'(.F91&+H&'(.M$@A.F+��0&2@.9&$W'(.�($R.S

./&+H'(.#0KL2.)J./W$2{|p�.(.@�@+G#'+8.#@HI'.F.#I+8&./sI8.�V16.#:�2@>.<(�@�+8pq}��.F

pqvyp.Fpq}}x�02#2'(.516.S�.

.=9V'+2'(.9VzW'(.#($,47(.O7$+H&.5';./%@2'(.?@$A'(.?TW.<&.<s&V@.

.

.

�

�

�

� ���������������o

��@&4'(o

o 9�#+VH&'(.#0�.OT&+H&'(o OT&+H&'(.9�#+VH&'( o

to ���qoo �o .�#+VH&'(. zW'(o �¡t¢o

vo{|pvo R+��0&2.@.9&$W'(.�($ow}��o wpyro w}��orw�}~owpppo

{|p}o 91&+H&'(.M$@Aowvypo wpy}o wvypo�wr��owpv�o

{|p~o .9u££££:'(oow}}xo wp�~o w}}xo~wrxpowpppo

o ¢qo¤¢¥�¢¦§̈o©ª«̈¬©¢¬ẗo­o{|p� �����
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