
  

  

  

 

  ��

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

  

  

 ����� �� ��	
 �
�
� �����

 ����� ���� �� ������ �� ������


)���

  !��"
 :��$%&� �$'(  
 
 

��������� :�������� ����� ���
����� ���	 
��
�  !  

 

�. ������	 ���
�� ������	   
�.  ����� ���� ����� ������	 ���� ���� � �  
 
 

)*�+, 

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


��� ����� ��
��� ���	
 !� .�
 2��� ��3��
� �4 ���*+, ��35 ��$��  �36- 7
�6 !/ �
�0
	
 8�9
, :;� � �- !� %&'  ��
/ ���� %��36 ����	
 �� �
()
 ��6%�� ��� . ��

%�<��
 2���  
��� ��6 =��>
 � ��
��� %�<��
 ��
()
 ������� ��3��
� ��� ���� ?�
-
�6 ����� ��@A, �&B� . C �� C� D�E( � �� ���
()
 8�9
, 
� 
FG
 7
��# �!H�<
 ��� ��

 I
4 �� ��*J�� 
*6 �� �(H��K ��L
� ��L �� .�
('0 2�
�� 
�F>, M��� �� !�N
� 
�
(����  ����
� ���� ���9 ����3� �7@# %#
� �C �� ��&(#� �C �� �
��O ��@  �P�


.�
;� !� �(���
� ��� ���3/��/  ���
� ���
 ���
()
 8�9
, 
� 2Q�*', �?
��/ !3�?� � ��
%�� !(�
0 ��
B .!�N
� ��
�- ��
�  ���
- ! �@  C� �� �R��S� ���TUV ���
()
 �
J  

C �� WX+6  
*6 �(H�� ���%�� .�6 .��J(�� �� �6 D�E( � �B�J,� ��4 !� !/ ��*J�� .Y��(  
.��� ��)  .�
- %�� !� C �� C� D�E( � �� ���
()
 8�9
, 
� Z�� 7
��# !��/ !/ %�� 
!(6�� �+"B 
�F>, �(H�� � � . ����	, [��
 �7\6 ��� !� !9�, �� ���
()
 
]  ��� ��3^@�

� �����3+
 2��J, ��L �� D�'_ `�  �%�� !(6�� ��9 . ��L
� � ��3/��/ ����
� .�	 
a*
 �� X�,
, !� �7@# %#
� � C �� !� ���
()
 P�
� ��
(��  8�9
, 
� 
FG
 7
��# ��
,

� ��� ��*J�� 
*6 �� �(H�� C �� C� D�E( � �� ���
()
 .  

  
)-�� �*�./ ��0: �
�
 ��(�� ��L �� 2�
�� ��������� J�� ����$, b�  8�9
, �.�33/��*  

        

  

 
*1
  

!��" �����# $� 	�%�&� �'��( ���$� )�� . *+'
 ,�- �	 ���- ./� �	 �0��" 1 �2�3 ��4�53

,�� �����# 6��78� .!��"  9���' 1 :�- ��$" ���" ��
;< =" >	$3 ?�- )@���� =��3$� ��1A  =" 1 !B�# ���

  

������  

��������������������

        

  

  

 ���� ���	
�� ��– ��
��� 

�
�� �������  

 �
���� �������� ����   

 ����� !  

 "�#$%& 

�3 
1	

 �
���
 =3
�C�

D
���
8� 
��
���
	 �
��
1E
< 

 / 
 �
���
 ��
��
��	

 /
 �
	

GH
 / 

 I
�	
7��
 J
��

 /
 ��
���

KL
 



  

  

  

 

 ��

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

�A M�N���� ��# =��� �	 ��  6O� )�'�3�N 1 ���2�' ���
C# �
�� ���3�C .!��"  ��@�" ��C# �	 J�< ��@�" ���C� =" ��

 �2�3 ��@�" @� ��P" ,�� =��3$� ��@�" ���� =# Q��"
�3 R�4S3 ���# ���� 1 ����  1 ���$- =# ��T

 	�-1 ),�� ��4�� ���( M3�U ��" �	 ��N *	$V
!��"  ���� =" ���# �	�%�&� ���( M3�U 7�� ��
�3 	1� .  

��78� ),�$��3 W���� @� �0� =# ,�� !��" ?"�C3 6
�3 �� I�3 M�� ,�2�X43 @� �0� ���'  ,�$��3 ���

,4��	 !��" �"����@�" .I�3 1 M��4P�  Y�� M�$'
,�� �$��3 =����N =" =-�' )�"����@�" .��3@��  ��

��� �$��3 =����N =" =-�' �1�"  	�N ���( =" �C���'
�C�	 =3�	� . )�$��3 ��S�-$' 1 =����N =" =-�'
U� :-�3�3 1� ���	�81 1 ,��  )=Z��� �	 1 		$V

 6��78� M�C[�� 1 ,#$� ��\��� 1 �$�� 6��78�
	��	 J�\�	 =" �� ,#$� �'A ��1A	�� . @� �	�" ��VA

�3 ��O2�" ���$��3 ��S�-$'  ���4" ,���� ����	 ����'
���" .�3 )I����" �� >	$3 ��S�-$' $V� �A ���8� I����'  ��

6�< �� � $" 1 I�C# �C�"�A ���8 I���" =���	 J$�C# �� .
 !� =" =# ,�� ��$�� @� ���� )�$��3 .�-$'

	��	 ]�N ���Z' >�� �� J�%S3 . �^� =2�O3 M�� �	
 !� R�P��� �	 ���$��3 .�-$' $" $_53 Y3��� �' ���

	�� ���$" ���
�� $�� �	 ��21	 !��" .  
 J�( �	 6�< @� 6�" �0��" ��3�N =" >	$3 @��� �@1$3�

��78�,�� 6 .6�" ,3�N ��`��� >	$3 ?�$� 1 $'  @� $'
!��" ����	 �� �� . ���$��3 Ra- 1 	�-�3 ���$��3 b
(

 �	 $_53 1 ���# ,�$��3 @� ���	��N$" >7��43 )���-
,�� �"����@�" ,�$��3 $" ��#�' �" !��" c	�^"� d�� . ="

�3 $`� !��" e��\' ="��' ��� =���� �	 ��  ����� 1 ��
�	 1 7���-*1� $�  �	 �� >@f �7���� )�Z�1$' ���

��� 	�-1 =" �$��3 g$T =" ,�� >@f �a2 1 	�1A  1 ��
�h1$< 	�� =�N�	$< ���- �����0��� 1 ����"� ��� .

��C3@��� 1 ���$��3 ��S�-$' @� ���� =" ���" �A ���  ��
,8�� ���VA .  

 1 ��$�� ��^C� 1 i�7" ���$�� @� ���
�� $��
�C� ��$" �$�4" )M�A R1j )	f�8 Y�\& @� �V�7" ?�

 1 ����� ...�3 R�4S3 ,���( =" @��� =# 	��  1 ��
���\���< ����	 ���$S" ?&��3 �	 �2�3 ���. 1 ��4�53 
k1�C� l$& ���  $�� M�� �	 �	��@ ���4" =C4S2�

!��" ,�	1�S3 ��B =# ����	 	�-1  �	�& ������ �� ��
=��3$� $��" Ra- =" �&� 1 �C�4� ��!��" ��$" �\  =" ��

�3 ���� ���1 .  
!��" 	�-1 )$��	 W$T @�  7�� ���%N ���

!��" ��$" �� ��- �����'  �	�1A 	�-1 =" ��21	 ���
,�� .  

 ��S�-$' ���$" 1 =^2�/3 )��#a3 	���3 =" =-�' �"
!��" R�P��� �	 ���$��3 M��� 1 ��  �����C� ��T

I�3 !��" R�P��� $" $_53 Y3��� M�$' 	 �� ���
�� $�� �
�3 ��1$U �"�� . Y3��� ��� �^� 6�1E< M�� �	 �a2

 �	 ��21	 !��" !� R�P��� �	 ���$��3 .�-$' $" $_53
 ?
'$3 ,�- �	 �3�V �' 	�� ���$" ���
�� $��

!��" Ym�43 M�N�� =����N =" �	$" �< )��  1 ��
$��3 ��S�-$'�A �	$# �	�1A$" 1 )��� ���" ��.  

  
 20�34 5�*0�  

� .' !� R�P��� �	 ���$��3 .�-$' $" $_53 Y3��� M��^
���
�� $�� �	 ��21	 !��" .  

� .,��21�  �	 ���$��3 .�-$' $" $_53 Y3��� ��C"
���
�� $�� �	 ��21	 !��" !� R�P��� .  

  

 �6�7 20�34 ��0  

� . .�-$' $" �0��" �	$�4V ��3�N @� �	�
��� ��03�
 �	 ��21	 !��" !� R�P��� �	 ���$��3 ���
�� $��

	��	 $�_�' .  
� .3�0 .�-$' $" !��" =" ���$��3 ?�$� ��$��	 ��
�A  $�_�' ���
�� $�� �	 ��21	 !��" !� R�P��� �	 ��
	��	 .  
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n . R�P��� �	 ���$��3 .�-$' $" !��" �$��o ����
	��	 $�_�' ���
�� $�� �	 ��21	 !��" !� .  

p . R�P��� �	 ���$��3 .�-$' $" !��" ��\��� !�
	��	 $�_�' ���
�� $�� �	 ��21	 !��" .  

q . !� R�P��� �	 ���$��3 .�-$' $" Y�� ,�$�
	��	 $�_�' ���
�� $�� �	 ��21	 !��" .  

r . .�-$' $" @1� ���- ��1�C8 @� �	�
��� ��03�
 ���
�� $�� �	 ��21	 !��" !� R�P��� �	 ���$��3

	��	 $�_�' .  
s ..�-$' $" ��C#��# 	��N$" ��S� �	 ���$��3 

	��	 $�_�' ���
�� $�� �	 ��21	 !��" !� R�P��� .  
t .�	$u� =" ��N�	$< 	��  �	 ���$��3 .�-$' $" ��

	��	 $�_�' ���
�� $�� �	 ��21	 !��" !� R�P��� .  
v . �	 ���$��3 .�-$' $" �+��4' 	73��# =C�7�

	��	 $�_�' ���
�� $�� �	 ��21	 !��" !� R�P��� .  
  

8���*9
  20�34 ��0  

� . 	�N ]�N ���8� 1 wC�$8 ����	 ��@�" @� 6P" $�
=�8�� �a2 1 ,��  I��^' Y"�& ,�� M0�3 9�OS' M�� ���

���\� ��$�� ���$�� $��� =" .  
� . 	��^' 	�-1 >�� Y�2	 =" ���	�� =^��' !��"

 =�8$�� ��$& =^2�/3 x7- ���
�� $�� �	 �8�# ��\^�
,�� .  
n .@� �	�
��� 	�-1 �"=����  =O\T �$�V ��C"  ���) �"

:��C�3 R�4���(���$��3 @� �N$" � �&�
'� ��T =" =# 
�3 R�P��� ����)!��" �	 R�4( ����	   ��21	 ���

 :��C' �	��N I� =" :-�3 $3� M�� 1 ��	�" $��	
=���� ,�� ��� �$�V .  
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 ��;� ���<
  

�@��� ��U�� ,�- �	 ,�� ���4�� ���2�^8 )�"����@�" �
=����N 1 =2	�\3 �C��$8 9�$T @� �� .Y3�# �'��\� ="  )$'

*+' =�� �"����@�" >�`� ���  >�`� ,N�C� ��$" �C3
 =" =-�' �" ���U�O' {���� =" ,\4� :��C3 >��&� 1 ��@�"

W�� 1 =^3�- ��@�� >�`� ,�� ��3@�� ��� . ,�$��3
g$T )Y��S' 1 =�7Z' @� ,�� ���\� �"����@�"  )�7��

 �$-�=3��$" J$�C# 1 M��^' ���  �	�1A I��$8 ��$" ���
 �"����	 ��`C3 =" $ �̀	��3 �����@�" �" R��/3 �f	�\3

W�� ="  ��3@�� ���]� .[  
 6P" �	 ��^' >7��43 )�0��" ��3�N �"����@�"
 ���C� =" ���3 �$��3 	$0�1� !� j�P'� ��$" ,�$��3

 ,�� =4�53 ��# =
4�8]� .[�"����@�" ),O�O( �	 )!��" 
 �"����	 ,�- �$��3 ���@��� 1 !��" ?"�C3 M�" 9�\/'

,�� ��1A	�� ,2�( M�$��" =" . $� ���� W��
 =/"�� ���� 	�Z�� )	�N J�%S3 *1$8 ���1 )��3@��
 ���$��3 @� ���N �1$V 1 J�%S3 M�" �����< ����< 1
 �$��3 ���	�81 1 ��^' ���� )�A ���%� =# ,��

�N ��3@�� J�%S3 =" ,\4�	�" ��� . M�CB 	�Z��
�3 ���� ��C��$8 �T )���^'  �C�A Y3�� =# 	$�V

=" ,\4� �	$# ���< ,N�C� )J�%S3 �" �$��3 ���  �A
,�� J�%S3 .�-$' ;u� 1 .,�O8�3 ���� �	  7�3A

 :4# �$��3 ���	�81 1 ,��U� )�C��$8 M�� �	�"
�3  	��]n .[  

 �$��3 �" ~�\'�� ,�$��3 �S" )M��$"�C"(customer 

relationship management:CRM) �	 ���4( ���4" M#� 
,�� �0��" ��3�N �"����@�" ,�$��3 . ~�\'�� ,�$��3

 M�" �$��3 ���0�� $" =# ,�� ���V��	 �$��3 �"
�3 ��#�' *@�� 	�Z�� ,�- �	 =2	�\3 M�8$T �C# . M��

,8$��< J��^3 =# ��V��	  ���+T� ��1�C8 $�N� ���
?�- �" ,�� � 1 ��1A�	�	 �����3@�  �	 ���$��3 ���

�����< ?�$� 1 $��" ����P��< 	�� �	 ����  =" $'
 �" ~�\'�� ,�\�' )=Z��� �	 1 ���A ���@��� 1 =����N

 ,�� ��3@�� ��O" 1 �$��3]� .[  
>$� >7��43 )�$��3 �" ~�\'�� ,�$��3  )����78�

*1� ��C����' 1 ��  �	 =4�53 =" =# ,�� ���$�C�� ���
� ���	���3@�� ��1� =" 6���$��3 �" �"�1  !�# =�8��
�3  �C#]H .[ �$��3 �" ~�\'�� ,�$��3 )��# ��T ="

@� ,�� ���\� :��1�C8 )����7"� >��' =�1� 1 ��  ��$" ��

�3 
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�� ����� ���� �� ������ �� ������
 ����� �� ��	
 �
�
� ���)���

  !��"
 :��$%&� �$'(  

 �\'$3 �+3�^' 1 ���\���< )*1$8 Y��4' �� 	�\�" )���	�
 $��'$� �	 ���Z' ��#$� 1 Y^
2�" 1 ��O2�" ���$��3 �"

 =4�53]�,� .[  
 =���B =# 	�� �	�	 ���� ��� �^� =2�O3 M�� �	

�3  ���$��3 �	 �"����@�" =�P�3A Y3��� @� �	�
��� �" ���'
	�1A ,�	 =" �� ���A ���	�81 1 	$# .�-$' 	�Z�� .  
�A @� �	�
��� �" ��3@�� =# ���7"� =���Z3  �^� ��
 	��	 W�� ��@�" �	 	�N W���� 9OS' �	» =�P�3A

�"����@�" «A�3 ���3�� ��3@�� � 	�� . �"����@�" =�P�3A
 J�%S3 Y3�� ,
� Y3�� )��3�N),3�N( ),��& )

 ,�$��3 1 �0�7�8 ����03� )��C#��# )��1$' )��03
,�� ������ . ��%�N� =" 	���3 M�� @� !� $� )=3�	� �	

,�� ��� .�$�' .  
!��" �"����@�" =3��$" �	 J�%S3 {�U�3  {�C' =" ��

 )�0��" ��3�N��1��3 ��3�N 1 >@f ���+T� =m���  ��
 	��36�$< =" ����P��< )�$��3 @���  ��� 1 �C
�'

	��	 ����� ���$��3 ����0� =" �V���� .  
!��" �"����@�" =3��$" �	 ,��& Y3��  dC�7� Y3�� )��

 	�� ��7�3 )��Z2��( 	73��# )�+��4' 	73��#
�	$u� �	$u� 	�� ��7�3 )��3�C�" ��� '�# �����  )��3
��3@ >�1 ,N�	$<@�" ��C"  >@f ���$� 1 �$� >+�� )��

,�� �	$u� ,8���	 1 >�1 ��/�� ��$" .  
 �	 ��3�N =m��� ),"�&� ��� 1 6��78� =" =-�' �"

YS3 1 :��C3 ��03  ��3�� )���$��3 $`�	��3 ���
M��^' ,�� ���$��3 ������� 1 Ra- �	 ��CC# . Y3��

�"����@�" d3��$" �	 ��03!��"   �	�" :��C3 Y3�� )��
 )!��" YN�	 ��S3 ������A 1 ,8�`� )!��" YS3
 ?�$� ��$��	 ��03� )!��" YN�	 	�-�3 �� 8

\^� 	�^' )!��" =" ���$��3= �� ��# ����� �V	$�4V )
 ��$��	 )=�
� �	 =\^� ���# ���@1� 	��^' 1 =��@1�
 �	�" Q$��	 �	 1 ):^� >��' �	 ��3�N >��' ="

�����	 �,�� @�	$<	�N �� .  
���� )	���3 @� ����4" �	  1 ��f�# ��1$' ���

 �����7"� @� �0� �3��� �"�1� �3� �,�� ="��3 ��3�N

��3@�� �	 =# ,�� ��1$' I�3  =" ,\4� �'�3�N ���
6�" ,���� ��1$' ��7"� $��	 	��	 $' . Y3��� ���3 @�
!��" �	 ��1$' =" ~�"$3 �3 ��  @� ���$�a< =" ���'

3 =m��� )���/�� ������ 1 7���- )=\^� �	 ���$��
��VA >��< ,�
�# 1 ��  �����B )�'����\' ���
{+T�  ��8� �	 !��" ,#���3 1 )�����\' �	 !��" �����

	$# ����� �����-� .  
 1 I�O�43 ��T =" =# �'�3�N ��3@�� !� ��C#��#
 ���� Y3��� x7- )�C�4� �$��3 ,3�N �	 I�O�43 $��

 =3��$"�3 R�4( =" �"����@�" �C�A . 1 	��N$" )���$��3
=m��� �P� ���8�  ���8� R�4( =" �� ��3�N ��C�	
�3 ~�"$3 ��3@�� ����aV .  

�����	 1 ����03�  Y��4' ���" �0�7�8 ���
,�2�^8 �3 ��3�N =m��� 1 J�O��� �	 �� 	�� . =C�3@ �	

 =" ���" 	��� ����03� 1 ��4���' $" �1+� )��3�N
�03�	�� =-�' 7�� 	���3 $�� ��� . 1 ����03�

�����	  �8�# �� 8 	�-1 Y�\& @� ��3��� )�0�7�8 ���
Y�\3�'� �	$# ���< ��$" ��1�C8 )���$��3 ���  M��� ���

 Y���1 	�-1 )����$�� =" =2��( ?�$� J���� ��$"
=����� M��� I�4�� @� �	�
��� ){�\/3 =���'  =" ��

:^� >��' �	 ,N��C0� ���� �	�" Q$��	 �	 1 )
�3 Y3�� �� ����78� ,��� 	�� .  

 1 �����B �	 ���3 6O� )������ ,�$��3 �C��$8
	��	 ��3�N ,�
�# . �C��$8 =" ~�"$3 Y3��� ���3 @�

�3 !��" ��\^� ������  ,���� )��# �	 ,�$� =" ���'
 )=-�" �� �	 �	��4�� ��3@ ��3 )���$��3 ,"�� �	$#

 ��$" ��`��� ��3@ ��3*1� )R�4( 6���V  ���
 ,N�	$<@�" ��S� )�0��" >�1 $�`� �'+��4' ,N�	$<
 	��^' �	�" �8�# )	�� ,N�	$< ��S� )�+��4'

���� ��\_ )���$��3 =^-�$3 >��C� �	 ��C#��#  1 ��
*1�  $" ��3�N ����C��$8 $���' )��3�N =m��� ���

����	 @� �	�
��� )�$��3 ,���N Q��� I# ��f��  $'
�� �	>$8 Y��0' �	 ,2��� ),3�N =m�  =" ~�"$3 ���

 	$# ����� >�1 :��%' ��3@ ��3 6��# 1 �$��3]G .[  
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 ���' !��" !� .�-$' )=2�O3 M�� ���� ��S3
,�� ��O2�" ���$��3 . 1 .�-$' >��
3 ���" ���"� �a2

Y0� �����B 		$V .�$�' �A �$�V . �$��3 .�-$'
^8 !� =" ,\4� =# ,�� ��$�� @� ���� 	��� ),�2�

���� �� 1 �����-�  $����" )*$�� 1 	��	 ]�N ��
 ,�� x�� !� 	��3 �	 ���43�� �� ���43 Q�4(�]� .[  

���$" �3 ���� =�8$V ���� ���  =# ��	
Y0�  ,�� $�@ Y3�� =� @� $_��3 *$�� �$�V]�L :[  
� .=�>� ��?�/� )
9�:=�$`�   ���O�^3 ��@�	$<

 )I�O�43 ="$Z' 9�$T @� *$�� )M�8$V ��$& l$^3 �	
 �$�V	�� )Y3�� ��� �T$� )!��+# ��� �T$�

�����3 �3 ,�	 =" �����-� =4��O3 1 �� ��A .  
K .�+' �� ��@A���B� C��D
 =�>� ���A: M�� 

 1 ����1	 )I�O�43 1 =��aV R��Z' Y3�� )?"�C3
 ,�� �����\' 1 I�O�43 �"����@�" )����C�A]�� .[  

� .���E�' �
�
�:,�%P�  �	 ����# 6O� )
Y0� 	��	 *$�� �$�V . @��� ����	 	�$8� )J��3 ��$"
N�C�6�" J���(� �" f�" ��  $'��VA �����\' ="  ��CC#

f�# !� �� {�U�3 !� �" �\'$3) ���� ,\�3 ���< 
�3 �3 ,�	 =" ,\�3 *$�� 1 �C�	  ���4# �3� ����1A

 =" ���< �	 �f���(� ����	 �C���< ��N�C� @��� =#
\',\�3 *$�� ���4(� ����� �3 ,�	 =" $'  ���1A
]�K .[  

���� �3 �����3 =# =��V  1 ���+T� ),N�C� 	��
 J�%S3 @� �$��3 ����1�"),3�N( )��C#��# )��03 )

�����	 1 ����03�  1 ������ ,�$��3 )�0�7�8 ��� ...
�3  =" ,\4� .�-$' 	�Z�� 1 ,\�3 *$�� :-�3 ����'

 ���Z' >�� �� J�%S3 !�	�� ]�N .*1� @� �0�  ��
 �	�
��� )���$��3 �	 ,\�3 *$�� 1 ,N�C� 	�Z�� ��$"

,�� �����\' @� . ��$" �1�
�3 *1� 6� )=3�	� �	
 @� �	�
��� �" J�%S3 !� =" ,\4� .�-$' 	�Z��

,�� ��� =m��� �����\' .  
� . F��� ���*� =��(need association mode):	  �

��VA =���1 =" *1� M��  ��� !� �" J�%S3 )���Z'

�3 �\'$3 �$��3 @��� 	�� .�T$� �" *1� M��  �@��
	��	 !�	7� ~�\'�� !��+# . )*1� M�� ,�O8�3 ���#

 	��@ ��$0'�A,��  . ,2�( !� )*1� M�� @� �	�
���
�3 	�Z�� :T�P3 �	 ��7���� W$%3 =# �C#  �� ��V�CC#

�3 ,���� ]�N ������8� �" ��� $�V�	 ,�� ="  �C#
=#,\�3 ���< Y3��  ��VA =" $'  	�Z�� 1 �'����\' ���

,�� ]�N ���Z' >�� =" ,\4� ,\�3 *$�� . ���\� ="
 {�� @� :T�P3 ��� �T$� :-�3 )*1� M�� )$��	

�3 !��+#  		$V]�� .[  
K . 8��G ���*� =��(mood dassociation mode): 

�3 �	�	 ���� *1� M�� �	  J�%S3 @� �	�
��� =# 	��
 :-�3 :-�3 )6���� M�� ��$0' 1 ]�N ��2�( 	�Z��

�3 ����' 		$V . =" !�	7� ���4" ,2�( )����' W��
 @��� !� ��� �	�1A$" $" �1+� �21 �,�� @��� ����'
 )�V	��A Y�\& @� �/��$� ),3�N �� f�# !� =���1 ="
 �	�1A$" ��$�� 7�� �a2 1 ,�O8�3 ),(�$��� )�3$V$�

=���aV 6���� =" @��� ����3  	�� . $_53 *1� M�� $V�
W$%3 )	�� ?&�1  >�� �� J�%S3 M�� =# ��3@ $� ��CC#

�3 ��@�" ��03 �	 �� ]�N ���Z'  ,2�( !� �C�"
�a2 1 �C����N �3 ,�	 1� =" 6P"  ��- 1 ��	

 ="��3 �f�%S3 M�" �	 �$��3 =# 	���� :Z^'
 �"�� 6��$V ]�N ���Z' >�� ��� =" ��V���V]� .[  

� .>�� =�� )�AH�
I�� =J�(subconscious 

motivation mode): 1 ��1$8 ��# @� =# *1� M�� �	 
" �C�O�' ���	��� @� )��� ��C3 6��1$�< ��Z�� =" ��$

M�P����$" 1 �	�1A�	 ��VA	�N�� ���@��� 
W$%3 �3 �	�
��� ��V�CC# 	�� . �	 ��1$8 ������@

�3 ���" 	�N �1�0��1� d�$`� =" ��C' 	�$8� =# �C# 
�A ���8� =# ����1$�� @� �0B�# ,�4&  Y0� �� ��

�3 �A I`�� ,�4& 1 ����	 ���VA )��	 ��4�� =B  �� ��
�3 !�$S' 6C# =" ,�� ��VA	�N�� M�j =" ~�"$3 �C# .

6�" W$%3 $'  ����� ��S�-$' d���1 =" ��V�CC#
�3 !�$S' 	�N ��VA	�N�� $��U �	 	�-�3  1 ����

9��� ���" @� =# ���3@ �$' ��T =" ������@��� 1 J��3� M

�3 
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 ��

�� ����� ���� �� ������ �� ������
 ����� �� ��	
 �
�
� ���)���

  !��"
 :��$%&� �$'(  

�3 )���� =���	 @�" I�O�43  �� J��3� 1 ��@��� M�� �C���'
 �CC# ���" ��3�N 1 f�# W$%3 1 ��$N 9�$T @�]�� .[  

� . ���7� KL&� =��(behavior modification mode): 
���X' �	 *1� M�� �$`� ��C\3  c�$�V	�� ���
��1$�< 1 $C�0�� ��B �����$V���8�,�� =�
�� 6 .

W$%3  ���Z' >�� �" J�%S3 !� ��$N ��$" ��CC#
*�	�< d���1 =" ]�N  =��	���� ��0� =" =# ����

��� �(�$T �3 �T$� )���  	��]�� .[ ���� $%C� ���B
��$"@� �C'��\� ���8� g+�� d3 :9m�� (drive) ����� )

(cue),��O' 1 )���< ) .W$%3 )J��3 ��T =" ��CC#  =# ��
�B ="�$V ?8� ��$" �79m�� )	��	 @��� ��C�' �� ��C 

�	�	 >�Z�� ��"����@�" =# ���# �" �� �3 =4��O3 ��� �C# .
�$S3 �N$" ��VA $�`� )�"����@�" ���  1 Im+� )��

=�4" ��C"  )��»����� �� «�3 �� ��@�� . =# :T�P3 ���<
 W$%3 �� ��$N Y3�� )��� �T$� ��"����@�" d���1 ="

�	�< 1 ,�� *)=�\C' (W$%3 ��$" =#  �� ��$N @� ��CC#
�3 =Z��� J�%S3 W$%3 �3 I��$8 �� ,��O' )	�� �C# .

 �	 6��78� ���C� =" �$�V	�� )����8� J�3 M�� �	
 J���(�»���< «)��$N ( ="»����� « dZ��� ���C� ="

»,��O' «�3 ��$^' ��\& 	�� .)�	�� ���" =" !� 
W$%3  =C�$V ��CC#)9m�� (�� M0�3 !� =-��3 ,

 ���a� =�4")����� (�@��3 d4
& �	  �� �A 1 	�� ��
 	$P")���<( 1 ����" �7���N *$`� =" 1 	��P" )

 ���" �U��),��O' .(M�� J���(� )	�� M�CB $V�  =#
 )	$P" �� �7�B M�CB ="��3 ���^&�3 �	 ���"1	 �P�

,8�� ����N 6��78� . )��
�" k�
'� M�� =# ��3@ $�
 ��$N J���(�M�� �' ,8�� ����N 6��78�  �A 	��3 �	 =#

 	�Z�� ]�N ���Z' >�� =" ,\4� ��& .�-$' !� 	$8
 	��]� .[  
H . ��I�D' =F���4 =��(cognitive processing 

mode):R�P��� ��$" .�-$' 	�Z�� )*1� M��   ���
 !� $�V�	 ������ ����$N )�A �	 =# ,�� =����VA

I��%' �C��$8 �3 �$�V �$" 1 	��*$�� 	�Z�� �  ���
�3 ?8� ��N�C� 1 �#��	� ?���3 )R��/3 ���� . M�� �	

*$�� 	�Z�� ��$" *1�  !� =" ,\4� ,\�3 ���
 �	�
��� �����\' @� )]�N ���Z' >�� �� J�%S3

�3 		$V .*$�� M��  Y�0�' ���� 6P" 1	 @� ��
�3 ���� :� (W$%3 �1�" 1 6��	  	��3 �	 ��CC#

 )J�%S3K (,\�3 �"��@��W$%3 �
C3 ��  �A @� ��CC# .
��VA ��T�\'��  �1�" 1 6��	 6P" )�"����@�" ��CC#

*$�� W$%3 ��� �3 	�Z�� �� ��CC#  ��$" �21 ��C#
�"��@��  ��T�\'�� =" @��� ��3�N 1 ��f�# @� ,\�3 ���
?��&  ��CC#(persuasive communications)  ��&1 ,��

�"��@�� 	��3 �� �7�B ��O2�" ������$N�3 ��$&   )�C�	
�3 =# �� �7�B *@�� �" ����	 �1�" 1 �C��	  ������

�3 =4��O3 *@�� �" 9"�/3 $V� =# �CC#  ���" ������
*@�� �" $���3 $V� 1 ,\�3 �"��@��  �"��@�� ���" ������

,��	 �C���N �
C3 .?��& ��T�\'�� W��  M�� ��CC#
 ,��%S3 	��3 �	 e��\' c��V�CC�" =# �7�B M�" =# J�

�3 ]�N ���Z' >�� �� *@�� �" ����	 �1�" 1 �C��	  ���
 �C# 	�Z�� ,\�3 ��T�\'�� )����	 =# �
��P3]� .[  

� . M*
 ��1�� =��(model emulation mode): ��O2� 
=��< =# J�3 ��1� *� =^3�- 1 �����-� ���C�  )���C�
���X' �E�1 ="  �����-� j�
� )�	$# �����-� �C��$8 ���

��
�� 1J�3 ),�� �����-� 6O�   �V��@ !\� ���
 =m��� ���$��3 �	$# ���O' ��$" �� J�m��� �����-�

�3 ��	 .6�" 	�$8� *1� $��� @� $'  ���O' 9�$T @� )��
J�3 @� �	$# �3 >�Z�� �� �$�V	�� �C��$8 )��  =" )�C�	

�3 =-��3 �C�A�� ,�^&�3 !� �" =# ���3@ �E�1 ���� .
� )$����3 @� �	�
�������  ����0�@�1 )��C�� �� I��8 ���

,�%P� $��	 1 ����3 ��VA �	 =�4-$" ���  )��
=���� ,�� .�-$' 	�Z�� *1� M�� @� ���� . *1� M��

W$%3 ��$"  1 �	�� ��1� �$�@ ),�� R�a- ��V�CC#
 ]�N ���Z' >�� �� J�%S3 !� R�P��� ��$" ,(��

�3 R�4S3  	��]�� .[  
OS' )�$��3 .�-$' 	��3 �	 ���� ���1�$8 ��O�

,�� =�8$V . J�� �	KLLL» �' « 1»��� «(Ta & Har) 
 @� �	�
��� �" ��<��C� �	 �� !��" !� R�P��� =" I��%'
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��	�	 ��$& =^2�/3 	��3 �\'�$3 =�4�� Y��S' �C��$8 . $"
,��21� ��C\3 ��C" >�Z�� ���  �f�" 	�� �$� )���

R�4( ;< ��� # 1 !��" ��03 �0�	7� )@���� ��# ,�
�
I�3 )��3�N  )!��" R�P��� I��%' �	 Y3��� M�$'

,��21�  ���� ��C"]K .[ J�� �	KLL� �����2� 
(almossawi) M�" �	 �� !��" !� R�P��� ������^3 
 ����Z���	�� �' K� ��$& =^2�/3 	��3 M�$S" �	 =2�� 
,�� �	�	 .�3 ���� 6�1E< M�� �����  =# �C�	
�����	 	�� @�	$<	�N ��������	 �	�" 	�-�3 )�  ���

 ��03� )!��" �$�� )$�� ���P3 ~�O� �	 @�	$<	�N
=��\� ���� =" @�	$<	�N �����	 @� �	�
���  1 )�@1�

I�3 @� !��" �0�	7� �	 ���< �� 8 �	�" 	�-�3  M�$'
 �C�4� !��" !� R�P��� �	 $_53 Y3���]�H .[ J�� �	

�����$��3 $`� @� I�3 ��3�N )$��	 9OS3 1	  ��
 ,��# �	 �� !��" !� R�P��� �	 $_53 Y3��� 1 ���Z'

��	�	 ��$& ���$" 	��3 .=�8�� �A ��� �3 ���� ��  �C�	
I�3 =#  ���' !��" !� R�P��� �	 $_53 Y3��� M�$'
,#$� @� �C'��\� ,��# �	 ���Z' ��� : ��7�3
�����	  �	 !�# ��7�3 )!��" ��C#��# �����# )!��" ���
���\���< $U ��� ���8� 1 ����0��" ="$Z' )�2�3 ��1

���C3��# d����1	 .I# )$��	 W$T @� ,����  Y3��� M�$'
,#$� ���' !��" !� R�P��� �	 $_53  =" ���Z' ���

@� �C'��\� :�'$' :�	$u� 	�� )6P"$_� �����\'  )��
,�2�^8 )�+��4' =m��� ,����  1 �3+�� ����0��" ���

 ��\^� ,�"�a-]�� .[1E< !� �	 ��S�-$' )$��	 6�
��3@�� �" =/"�� �	 ���$��3  1 =�7Z' 	��3 �2�3 ���

 ,8$V ��$& Y��S']�� .[ ������^3 )6�1E< M�� �	
�VE�1 =" =-�' �" �2�3 ��4�53 R�P���  ,�^�- ���

 M� )�����N �� �� 	��^' )Y��' ,�^U1 c��N�C�
 M� )�����N �3A�	 )�����N ,�$<$� Y�� )����@$8

���N ,�$<$��� =^2�/3 ,�4C- 1 �� .=�8��  M�� ���
�3 ���� 6�1E< �1$V =�� =# �C�	  ���=��	  )��� ��C"

 ���C� =" �� �2�3 =4�53 �$�� )=O�/3 	�$8� @� $��
I�3 =\'� ���^3 M�$' ��	$# ��C" . M�� I�3 =Z��� !�

 ����@$8 ����	 =# ���������N =# 	�" M�� 6�1E<
i�7"  @� $'�H# �C�4� J�� I  ���^3 ��$" �� @���3� M�$'

>�1 �$�" �$� 6�" 1 �� �	$u� 	�� ��$" �� @���3� M�$'  ��
��� Ym�& �3 ���� M�� 1 ���  )�1$V M�� ��	

;< �C�4� W$� c��V�CC#@���� . Y3��� )$��	 �O�OS' �	
�E'�$��� �	 ,�O8�3 ����#  ,^C� ���P3 ���
,8$V ��$& ���$" 	��3 ����0��" .'�$��� ���B 7���3 �E

 �C�� 1(Miles and Snow) J�3 =��- @� =#  =�N�C� ���
 ,^C� �	 �	�
��� 	��3 ��@�" Y��S' 1 =�7Z' ���
��� =�8$V ��# =" =^2�/3 M�� �	 )�C�4� ����0��" ��� .

@� �C'��\� �E'�$��� ���B M�� : �- ,�$8 �E'�$���
(prospector strategy) $����S' �E'�$��� )(analyzer 

strategy)?8��3 �E'�$��� )(defender strategy)  �E'�$��� 1 
��C#�1 (reactor strategy) .=�8��  ���� 6�1E< M�� ���

�3  1 ��"$�3 )!��" R�N $��%' 1 �$�� =# ��	
 @� !��" $��3 ���$��3 ������' 1 ���C3��# �	�" R	53

I�3 =" 1 ),�O8�3 Y3��� M�$' ,�2�^8 �$�V��#  ���
	$\��< .�S� �"����@�" >�Z�� )��@�" I�4O' )*1$8 
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�3 �E'�$��� =# ��	  �$_� )��� j�P'� ���P3 ���
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 d^3�- )�7#$3 !��" 1 ��^3 1 ,^C� )���	�� =^��'
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I# $�_�' !��" �$��o ���� =#  ���C3��# .�-$' $" �$'
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