Ailill 320 g/l

Alolld! 5agaxl!
I Jeaetld S

Y LTC A (Tvry
&UWT&S%W@M@#SJ}‘&QMUM‘c«u.PCLP
S Rl 3l LS (6T (ol 2asSUL) Lol 2l (0 5) o jmy S
e SOl S el plagen Y Aasde dnal ) daLL)
183 2 G bog 5 AN ad b il gm0 5) s s LS
.BJAJS‘}SJAJ}“'QAWSJMM‘W -3

d‘ Jj.d.’ .>‘ uwﬁj‘t&b& &jfa.«.;g_mﬁ (c«u)) L@.ej’uj g
M}‘ﬂbw‘uwﬁﬁa)ubb‘&iﬂdﬁo{};—‘

oo 85 Ul T (gl sl e g aslzal S ) p el
Lo o ponll o B ol ol 135 3 00555 oot ool 13J5 ekl ol
SJy&\J:\AbﬂMdﬁr‘}.@.ﬂl\\Mw

L 18 3



RSB PR PN SENY

35 e B B oLy 5o b e el dadl elsl pyghat) Jols Ol -1

o 53l OF ey Cib g S Jod A1 laiially ol e Bhesl ol 2
lacal) sl N1 Goud

83521 £ g pos O ozl s O Ul a5l 1 oy ) il s ostas

fTM" NJ)L’&’}} g
Superlative Jcaa=d >y :8 592201 -1

83 g2l Bl widans 5o 8k s A Jzadl L) Gdaal a5 55 AU

Ol U s AN e A1 85,k dele g ST, Aol SIS

Ll A2V b 3 Lewld Conall oo odiny seally Zal U (55l e 55 k) ds
Ml e o polil) d e ool 85 o s

Fitness for use Jlosio M fasliat] :5542ell -2

NSV I Y LI %2 NG TRFAR FEN L I S AU AT PRI B
el dee Selad 0LV a2 o oD &5 2l ol sl o o (i Y1
Sl load sl 53 Slllae md s § O3l 3L U BLYL (pbles]
P62 O 13] wlad 555 dalad) lllanald Wb 5 el o s 51 ke fonst
0555 sl M5 oiaas gl dled wldl datl o a2 5 ¢ (e el 0
Ol GOp e 55 dage pobie dioad) i 5l ludldsbs 3 J s I
.SJJS:\AJ}jTL?;’&.A

{19 %



ESIEP IR PR SEWY

Conformity with the Requirements &L Alazt) as fhdllat! :5592201 -3

IS pte Boddhl T el OIS 13 o 85 3 52 O iyl e ] ol
g ol 1 sl Al die (3 ad sl g LI S e saded) ol
3553 s pend 5 U3 e 1 0 58 o pouy s 5l B3l g Bl Slasl L)
O30 315 el G diall s 5B U0 o e sud llardt OB ol laill 3
Ol ol o s pladl ollaze O e bl ol 356 5 L3y las

Focus a Customer (JJoall lc jos Al :359=ell -4

J53 Gl o ) Sl slatdly Al Rl Lpals 1 ol el s

L ol S Osthgnnd) G131 e L UT cnslail s 1S 5L cpals )

Sleadly sl 3 &) petdl jaslad de peg 85,4 (a0 e OF ) (60

835 0 e S i el e O Ll s & palall O g ) ol 405 35550

cloddly ALl 3 LS 3 050 by Al & pallall Ll plal
Wb bl dldhods plasea e Qi) wiliald avnels e Juad

Bagand! Aludd dud > g
Slles sl daem O,A1 1 B dis Badaze Jol jeu 33531 Ll @
Z&@BJ}\M@JQC)J»éJJ\)M\ML&&JJ.udidjc\:ﬂ\

3‘)‘51 2.1.>-J.A
Ssj.-lg-\

(ON1—1985)

AS 55 A e
S.sj.-lg-\

(1985-1970)

> 1
35 541 13 e
(1970-1940)

> e
:.....'..S\

(1940-1930)

L 20 3o




RSB PR PN SENY

o ud-ot | VP P RN PR {

fiiy gy 34 O 3] cands Jaladl a5 Lo L6 )1 Sl oS .
Jorll &ojlozo il de L6 dlae cils sy camy (gl l] ot
oSt el xas s J gt Jaled) O o (3 A st

C’..,ol\ et sseby el O Ll raals b o sl s e
Tlaze ples 05 pdd) el o dtall ezl s Bl el 5 g
Méiﬁ\d@\w;)y&»ﬁgﬁzj&&l\g&ﬁb)«;&ﬂ&j
ol 8252 5

sl e Glay by sl dazes ol Al oda 3 46 ) olles <5
&M\MJ@A\9}5@@‘&\gg\m:\;)m\y;ﬁjau)w
a5 Lo LB I e Gua Gl g

gl & ez dlaSley el Ll Fledl wlles 3 Aol ol skl ae o
a3 el 3] el ol 335 e 26 ol Jmnd el
O A M i ST el Jad ool OF s ol gdl s i
o head) Ob stazeN sl Jldt oo oS sde e ety L1 Al
o cad) Ob sl sl s el e oS sde e Oled) a il B LI
ol st gl el Sl Sles VI il as ) Olea) A 1 G el ades o
Zopo Ml el e L2 s 8l wlie o1 Aabdl Gatlias e S
ool IS0 el sad e usTl)

(3292l ) Lfluan 3392l Jad L udm !

&LUA‘@&L@-}“&GHMLMpb-djg-:\b}\ohkﬁ&d.@.& °

L 21 3



ESIEP IR PR SEWY

s o) Gamdll bliy oLl 0L Leluall ols 2l S 5ol ais e st
6320 (gt gl g 150 T LW e ol e 0L (3318
sl e lall 5555 Wil 53541 e 5l el il 0SS .5
sl e dd ) Sl 3 el Ol e Blan] (L
o9 dl pedl I g2 s el 25 il ddas Jload ¢ Jalid)
selis sl

H o ollll cwis Al Olldl gus] Jldl e baagd AV AU as
G ol oV plaseily i s Lo o o,V Lrlniiay plcaYl
foddernd) Al laadly DadsYI e i past ghao g 55431 Lo LI
85 g2l olddats JuY

JSLall Gaseiss Sllaally 5ol bans 3 Laladl CILY) coddand 55 o
blar| Lleadl s bl ol bl Llee 13T 3 cud )

Sl y il e de sag Bl Sllaall b L6 J1 3 g ) sl
peebatl] dilas Ll Ales ol 2 S5 1) L2 sad oS

Slles & dslax Yl ol d] STy Cw‘jj‘ ¢U.&a..u\1\.33j.é)\ NESCIN S
.85 921 Y e s Aokl

3392l (leus ALY Al

v@@,ﬁ.ﬁ&léﬂ&b}\&&\é}\ ALl gy Al M ods cugd
B 55005 wlall ud 3 60 0 b Lo bl Ol e S5 i
s B3l el ] s A aoaldl asT e e A6 I L ols 2l
pLedYl e B g5 o2 Lo DU ) 55 OF U] 125 (S clgne tnid)
b 46 I ol ) e e 85 ey Slaladl o B Lo

o 22 %o



RSB PR PN SENY

@?@lwu‘}k&wgw‘3)}‘&#6*0?31}}‘01.&&3} °
.éM\JJ\\J?l

J Gl el Gp Gl G2 ] oldall O e pds
J&yp‘yﬂ\\uw@\,&)byaw%@wsm
w}f@d&ﬁ@\u&.ﬂ J»MM‘&JALPJ}JS&JM
Lodaseddl dlen) Laesl i) Oligl) Laad 5 cigar e Zadaidl J521s 51 3YI
LS g e 83 42l

5 W & plall 83 41 (6 gne Jo BT iy 856 ppeie 3 oskdl O
el 2V et B g 8,3 Ol e GlbT a5 ) 3 i 5k e
sl Zead | of Alaadl o dalldl OU &2l elae do DUl doegdly dlalasel
SEPE S RCANIZINE Pr U POV

VAPIBA I FYPS (I N v PN (RN PR

sl yald Dyl b o OIS )T e LwlT LS5l U el 3305 sl o
Lhon ST Lol el o el S1m] e Badidll Sy o plena¥) ey 3
L 58 IS 4 g 5ume Lehnm

Jo deams sl e S gols] frueS ALl sl sls) wogb e
O llo, Gad s o Al o sb m ) G Ladaill 51 31 s 2L




sk A ) ada gl dnadl Sl kel S eV il )
G lall wlawl poll dplall Sl s Lol 3ad iy o AL cliwl Sl

go AN B W Jos &bl Slisldl dss ) N1 050

olgs e Lede BT 55,1 Olea) sslgd old su> 5 ddle diuol po

Slles 3 90014) sl uladl IS0 Lusluls g b & sl clisl
Skl e &bl s saadl ol ol il 2 e 555 20 dol (ol doL)
.ébd\ SEERLILgE

S Bkl s ) LI 5 S ol psldl) O A gy OF p3 s
lendl 51 G ol ZaldU eds 00 U TS G e 4 pldall 83 ) 524
L) dos Lggle 55 A a5 83 5 (3 oSl ok 5 Lol odgh coniad
stazul e Jhab 2sledl ol sl 4 J o s Uil s 2la2sY1 dadaser 2l
fudj}d'.“.: o\;Y‘djgisJy c:u.i:!»\j axl Séygy:\.lw‘ CJ\.:)\.E.L‘
Gacdll G5 G Lginn g Lsle Gulaladl 51105 0 905U Alalidt 2o @)l gad
O bl syl sluall Giadll ast e Juas 053 ol L
lele ot AN olaadly adlldlas s 30 lllate 350 3 G

(2 8392l alansl O Gaa (5,0 g

s &y gllal) LB L p LAl e el 3,08 (g0s (Performance o1yl
e dlo 05 Of ol SCay 5k gad] [Reliability &> Sa
gAY of C:.Q.U e Be Lsaji :Durability G:;l\ 3 gand

dmdall adld wslely el ~o] A g (e Serviceability sll dads
oD &l e s AU AAUS Lze VT 3 3

2 45 5 BUT (gke 1 Aesthetics gl a5 JSS

ESIEP IR PR SEWY

-5

o 24 3o



RSB PR PN SENY

Codoed BB I am BL5) i\ :Features Ci:;l\ oSl S L -6
sk

el dxall &8 L)) dmes tPerceived Quality peill dnews -7

olaol AL Lzdl g :Conformance to Standards & gl colasl JL L2l -8
gl llate i) sl 5 e Bl

1)) BUgD 5ag=elld

S Bl ol pidls ol s slas NI e Al Olis

sl ole ol s gl 350 .

St | ol ol oals; GiE

VIS RN U | P Wl | B PN PUZY S

1Y) ey ollltes o ils o

e S el Jarll bl o5 o

s dbo L1 Sagudl o ggan
Blon Ol ermUls cp Sl gl ple J 53 535 ale i iy o5 dad dr Y
TQM p il ple s o bl N oyl jany
Zodane) BQA |3 opo dholidl 63 53015 1] p gl iy o i ) A5l Ul ilS Dad o
305 I G 3ol 15N A" LT e TOM e oo (sllay ) 53 52
Mas g2l Gl a8 SISy Al Sl baml e IS A U oy
Lo ) had Bl L 15 ) Ao 1 LT e S 5T 0 g LI b o o o
."JSM\JM&L?AM\W}}L@JJ)JA}




ESIEP IR PR SEWY

D5 ool By o bghast p dinds b i OB A0l B Ay e L
G 2l 20 ) BLOYL LaS Il s satins skt Gt Redll 3 55
J5s Sllanll BLS OF ooy loddh) SIS 5 2L 5,51 0 plasezal d
(e A5 Gl sl Sl gL 532 OY ans Rl

olad) dlw It ST a2 ot el Lo alalidt 35 1 G a5 Royal Mail Wiy Lol o
Blae 10 3l o Jons U ol G o Jonld cplalall g5 A1 el
Ol ol gL G

S ikenll g alaladl 85 441 5 5] O British Rail ways board iy = g5 o
OB oSl ol Ll Aol bl BS gad OY s
oo Y BLAYL Gl s

el Loy iy (sfs] ol Lel) Aaledl 85 b1 8 0s] p ygdn J 58 oo b 15 o
OF 3 il a1l U1 e 35301 e Yoy V1 datls ul, s
ST e B Tl il s BLS T Jyslall ol e T 53 ol s
(el a3l

Gk oo Jerdl s 5 3 b L s sNT s Al el S5 e 1S e
B3 5 3 sty Lo sl fandl anb gty Lo b 5

A a2 5] 85 b B foeadl Slelasuad Ll g losl b o 25

S5 525155 525 S gilor 5 S el 05 Sto a3 4,56 Sl 55 Al O e
‘:;'d‘j calalidl 8 ol 5 ls] M e Leaid - Sas A dslgd! ot e 55 5
3Y e A Bl Bedaill Sl e B, lY1 Aanddl) W G Lpnaseds Sy
G 52 UiS 5 ol 25T 0 455 Y pUH1 ol gl IS 9 &y 2l Lo 1 g 0 S s
Galalt ol

L 26 o



RSB PR PN SENY

fogag oy pllad ) e 55k Alalall 5kl 5505 Ol oyl (Say 105
Geioed dedsenadl &Y llealls asliam V1 ol 5315 Al & Sal colandall

OF S5 AS ke Bl 6,58 ] G &) dands Alalidl 3s 50 5 ls] s

S5l Jlasl QW Jsudl b gs cOpaadls andll lins 8T 3500)
laladl s 4 3 hs) s il 5,15 G dwla Yl

3)‘.}}‘
Akoltdl 85 413 el
S ol 5 AL SO E P T | R PRV

o ) oo el 2l s ge O il

oleldessdl bls | Ll dess bl folas i 5|

Al
s (eed) oLl Ll SIEPARERCN
55 | e SIS [ aid o gl
sde 3L s e dlaslodl)
(53

Sl Jond L3 4 lallas)




ESIEP IR PR SEWY

o (Ll dikz Daad) oS0y B e s Sl sl 0L ple slizsl 5 g
55521 )l o5 a2 sl sy00 B 2l e olen sl 055 Al iy
B G O 005 e b sl slasd ST wlusle ) &80 iy § Alale
o oo Ml b cdas e o wlylestl gde slay gl Lmdldl
8521 8 ls] 635 Y Cogall oda (35 cambi U1 el Ler it Al ol
i G e Sule ol Jy s byl smdl e sl ol ) dlaledi

Leuol el s ol 5l

> \
&W“%/ £ #

<

B.A\T.\éj! ,/ 3J‘J}'\ \E\AM\ AJUA.“

>

O3 el oSl

A ) il gl Sl
GRY) Gind A aglelii ol i doaall Cilacal gall




RSB PR PN SENY

Id}kﬁ-d@&c.&]’-b@’;ﬂBJﬁMSMWgAZ‘L@w‘SJ%\BJ‘JQ

JS O bl e TQM pygie p sy o (i gy Jondl (8 il 1 5] -1
el Dol (3 3 e s 5 g Aadadl (8 jesed

J Bsd) b I OVl e fond) G o sl S ¢ Jonll 53 plaiaul 2
Bl yag amd w3l Joald Al oda gy S ¢ ol e T s USe (6
S Al

Ul Sl le Bl s I35 e &35 G iall il () 5L clasY) -3
Sl ds dz 6l G oldall e o el e V) B, LS| (bl
PN RICS

G ol el ol ol 2 66 ats Loy cl3Y) 0 5050 Sl glns -4
tM e S i S 83 2l 10V
Loss e endl slaiznl o
PO RIIAQ JUC TR FEUR
s Ol esae
SNt B .

Aol Fagaad! Gudal et gd

o e Jims e i Golad susB tie T prians 3,059) 5 Sl s
Bl daladlas gl o il lw¥l s del g3l odin ool 43 5 oLl 5 b
L LS el il odn s cAlaLidl 53 ] g LAl g il Ll




ESIEP IR PR SEWY

el gl 2l Cpteesess’ Slama dyisey Yol

M\u&)‘MbMﬂWU}SJ.&Kﬁ}&}SM‘J&MM}
L JS oo coudl e dbidl Jazis OF g Lpledst 5 Lloeie (3 sllall gl
et s (8 i ga

:8 ool 533:;"6\.4.“159‘5\.‘3 LA

ol OF slacll Lo g (gl sy Tull s Aol 5o bl T 05 O 2

oo SLall a5 1lad 0580 OTY ol V1 el 5o 055 Of5 Lgoe o i

S gdl (§ Gpbeladl @l 8 o slaskl 3 ol o aadas 2 S 2 o35
el o gl s Jaas unsd @35 (LIl & 15

sk e il BB darl 0 e ol OF sladll pgs OF e
o 0555 Lo ssle de gl Lo LB I 0B SIL pudls oS s s collenl
<yl aladl do 0B AT anens ¢ Sl bl )2l Y1 Alas e ol )

D))ozl e 5l pde Lo slaeVls 83l G il e slaeVI e
el
el (o 5Ll Byumy el slall Hlist :Las

Lo cd aadll (o5 Al bl e sdatme Lo s )l slesl Bdes 0SS Ol g
Ol rous 351550 5 #S ks 5 i) Sl lame (8 4 I ponll g2 (S a3
M ¢ Joondd Lol 83 goll o3 05y me b o] YN andl de 0 )l L]
dol de Slaslill oy a0 8,8 Joail ] Il & cpadl LN 0
- Jeodl adday (6 gns

L 30 3o



RSB PR PN SENY

M@%Jz\mw‘j&‘9‘)}y‘ﬁﬁj&J.«..O}L}O‘JJLG\S_UJ}
Ll o s Sl ey dle Vi Slel 2 Y1 (558 o s P D C A Slel 2!
ke o WS el s eShaall ol DoVl o3ls (Ko L
.au.xsjtuycz;l\&raw)
%).Lﬂ]@b.v)_b]a:ﬁuau

) G55 )l Sl Jadl ol e OIS el g By 5 ol 93 ey S5 0 S0
GJL?AJ U’““"’j J.C« g_AgJJCZJ\ J.C« v_r’-'\.ij.’:m,c :\3& SL;'M.H L} ul.l.cw‘ C:a.;- JL>=U
.:\lﬂw‘b}‘wé}j&‘j;b)&ij

:54@‘53@‘@; \a_’Lw

033 oY) s AV aapad sl pleaVl olad) 3 o 2di LS Jo o2
lesbee 3 Jadald gt 2 S Abeladl 83 gl et e el om 5 5T iy o2
L@,.ald.a\..:J\s;}\fS»th&&}upiUsjL@MT&;‘J?J\)

L 31 3



ESIEP IR PR SEWY

il e ol e Alaca¥ Ll
el Y B e Galad) Ll O] it ST s Sy o OLYL
o el pe JWLs B smd) Jod (O o OF L8 e g 00
3 Ll 5,5Y1 e s aetd Bl e Toe 5 O 85L) Lo O 1 ¢ o)

st ol ! = de LY oYsldl ol
LB (o S lgmedl W) s lasals

SLIsY G @S s JLasVl oV s OF Lkl 515N e poey
ot SN p LY G A el JLas VI O e el (3 2kl pLs Y
e guooll pliY -y Sle

Co 3l 3 e Sy ol bl e sladl 3 LSV 6,1sY1 Jo ot
255 I Jro gl el 3 g 2wt 3 S5 olladdl da e GaZ pae O
cladw e A3 e 5 R Loy Gdalall Jul bl ) (6055 Qs 4 bl
el el o sl e s Al 1lie (5ol

ST sVl g (o el o (oSe 395 50 o 5Ll (3 ol 28] wpad O
Bl a2 6 Y sadsdl BIUaNT (e 8L Jandl 3 4801 Jlany U3
1 e 5 51 IR ] J g 31 0 gty Yl el ans Bl f (553
oS o S A e S Sl W & g1 e 58 0 0B 1 g ] Cand)
o] Gl 5 shall 5 el 5 SIS (3 Glaladl pl] Lo el L g

L 32 3



RSB PR PN SENY

A5 jro g el 8 Gl s i oo sladll 3 od sl e g
A eV o 25 wls e eV 31 e Led Cnholadl momts OF o ol
el 585 S o Jond) Il o 5 s pa L ST SISOV ka5

a2 259 Jaall B oyl Joo B 15 &G

) anasiy Wl 5051 5 e Gdeladl ) Copadl T iomts 2
Y et s Jandl sl 3 el JTadi g (leladl

olantl Jaall sy e aly

e Ll 3 bl e Cp d 1l Gl s Jend) 555 20 2
ALt 55 ) U 1)yl Gotn i) U3

Ao L Fagaud! Buudall (v Ao W1 55
:pr@;xjmjﬁ\jéwy%w\ww\a:}\g,,uoi
e BN B3 Ls) (3dal Yo

o8 il e Gadadl e oSOl Y1 lel el sl O]
Oelal) e 35 3 5 QUL s Sl s 5T 6 16 0 dle Yl asle] UL
ol el o gl L3l 55 el Aaldl 85 ) Lgilany sledl OF 2o
POV ol e p o5 losd| 51 ) e el ) 2] dee OB UL 5 e

{33 ¥



ESIEP IR PR SEWY

UL o5 & apllatay iy Loy il bl 8 oy S35 sShanll s o
sl 58,5 Je st

3 SV A Gl S5 3 ol Hlasl s Al J sl ]y wsiall
A Oshoms N3l e wgilis QUL & giall -5 0 gL

AoV 801 e Boemms LT o | 1 DoY) sle] o OF o dall (e
C\fiwuhqg\gzj\ s:g;@s&d\y@;amuzp}\@l\wj

;%Mwsapw\@ﬂwgwiaﬂwgﬂ\ayydﬁm@@m
AN s

] Cyggll La

aladl 53 5 Godas Adas el b g0 o5 LadBY) Cluzomt g 615N danl o O
AW ol 8l d plis ) 3 Y1 L

ol s Vs wlel 2 Y1 gt ] 8311 5 jezudt last L 0L e
ALl Gl eI e s b S5

Muﬁ’ 5).)_3." 53\:’5 :L«au

o 34 3o



RSB PR PN SENY

G sdl 3 AU LUl bl e 38 e Gl Bl Lul
bulaubﬁcogﬂsMulcm\ssﬁtubu}ij@jmjw\
.Lﬁb&»bg&guwhﬂ\@w\éwéjsmbﬁ\

85 b iyl LY oda (3 Ll s Aalitdl 83 gl ke o OT Y
A pllaze foondl ey and) Lpany (Lo B Bl Y1 Lgd il s ol
:&u%&m‘&%)u]‘%&j%ﬁut}s
REPRICC P VR |
Jadasediasle] 2
.c‘uc,_sj -3
el b grs sl y -4
Jslalls sVt B35l -5
el blE -6
B Mo JIGad pus 7
.M\;L@N& -8
Ay pall I olissl 9
Gadd) ) el Fasdanie JSLie <10

{39 ¥



