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=

MOT EN RESPEKTENS ETIK FÖR SERVICEMÖTET 
=
 

 

Servicemötet handlar oftast om ett möte mellan människor. I detta avseende är det inte 

bara legitimt utan även nödvändigt att betrakta det utifrån ett etiskt perspektiv och ställa 

sig frågan: vilken moral kräver servicemötet? Kapitlet börjar med en introduktion till 

Emmanuel Levinas etik. Det fortsätter med en kritisk läsning av valda texter inom service 

management. Det avslutas med ett Richard Sennett inspirerat försvarstal för respekt som 

servicemötets etik.  

=

bãã~åìÉä=i¨îáå~ëN=ÄÉê®íí~ê= á=Éëë®å=En hunds namn eller naturrätten= = ENVSPF=çã=ëáå=

íáÇ=ëçã=àìÇáëâ=âêáÖëÑ™åÖÉK=e~å=çÅÜ=Ü~åë=ãÉÇÑ™åÖ~ê=ÄÉíê~âí~ÇÉë=~î=î~âíÉêå~=çÅÜ=ÇÉå=

äçâ~ä~=ÄÉÑçäâåáåÖÉå= ëçã= áåÖÉí=ãÉê= ®å=Éå=~êã¨=~î=âî~ëáã®ååáëâçê= ÉääÉê= ~éçêI= îáäâÉí=

ÑáÅâ= Üçåçã= ~íí= â®åå~= ëáÖ= ëçã= Ñä™ÇÇ= é™= ëáå= ã®åëâäáÖÜÉíK= qáääëI= ãáíí= ìåÇÉê=

Ñ™åÖÉåëâ~éÉåI=Éå=ä∏ë=ÜìåÇ=âçã=áå=á=Ñ™åÖ~êå~ë=äáîK=eìåÇÉå=Ç∏â=ìéé=Ñê™å=áåÖÉåëí~åë=

çÅÜ= ÇÉ= î~äÇÉ= ~íí= ÖÉ= Üçåçã= ÇÉí= Éñçíáëâ~= å~ãåÉí= _çÄÄóK= aÉå= Ñ~ååë= Ç®ê= é™=

ãçêÖçåë~ãäáåÖÉå= çÅÜ= å®ê= Ñ™åÖ~êå~= âçã= íáääÄ~â~= Ñê™å= Ç~ÖÉåë= íî™åÖë~êÄÉíÉ= Ü®äë~ÇÉ=

Ü~å= é™= ÇÉã=ãÉÇ= Üçéé= çÅÜ= Öä~Ç~= ëâ~ääK=aÉå= ëí~åå~ÇÉ= Ääçíí= å™Öê~= Ñ™= îÉÅâçê= áåå~å=

î~âíÉêå~= ëâê®ãÇÉ= Äçêí= ÇÉåK= c∏ê= _çÄÄó= î~ê= Ñ™åÖ~êå~= çåÉâäáÖÉå= ã®ååáëâçêI= ãÉå=

ÉåÇ~ëí= Ñ∏ê= ÜçåçãK= c∏ê= bãã~åìÉä= iÉîáå~ë= î~ê= _çÄÄó= ÇÉå= ëáëí~= h~åíá~åÉå= á= k~òá=

qóëâä~åÇI=ÇîëK=ÇÉå=ëáëí~=ãÉÇ=Éå=Ñ∏êã™Ö~=~íí=ÄÉíê~âí~=ëáå=å®ëí~=ëçã=Éíí=®åÇ~ã™ä=á=ëáÖ=

çÅÜ=áåíÉ=ÉåÇ~ëí=ëçã=Éíí=ãÉÇÉäK=

=

=================================================

=

N=bãã~åìÉä=i¨îáå~ë=®ê=Ñ∏ÇÇ=NVMS=á=hçîåç=Eiáí~ìÉåFK=jÉää~å=NVNR=çÅÜ=NVOM=äÉîÉê=Ü~å=á=Éñáä=á=râê~áå~=
çÅÜ=NVOP=ÉãáÖêÉê~ê=Ü~å=íáää=cê~åâêáâÉK=e~å=ä®ëÉê=ÑáäçëçÑá=îáÇ=ìåáîÉêëáíÉíÉå=á=píê~ëÄçìêÖ=çÅÜ=âçããÉê=á=
âçåí~âí=ãÉÇ=eìëëÉêäë=çÅÜ=eÉáÇÉÖÖÉêë=ìåÇÉêîáëåáåÖK=e~å=ÇáëéìíÉê~ê=NVPMI=Ääáê=Ñê~åëâ=ãÉÇÄçêÖ~êÉ=Éíí=
™ê= ëÉå~êÉ=çÅÜ= ÖáÑíÉê= ëáÖ= ™êÉí=Ç®êé™K=üêÉå= Ñ∏êÉ= âêáÖÉí=Ä∏êà~ê=Ü~å= ~êÄÉí~= ëçã= ëÉâêÉíÉê~êÉ=çÅÜ= ä®ê~êÉ= Ñ∏ê=
°ÅçäÉ= kçêã~äÉ= fëê~¨äáíÉ= lêáÉåí~äÉ= EbKkKfKlKFI= Éå= ãáåÇêÉ= ä®ê~êÜ∏Öëâçä~= Ñ∏ê= àìÇáëâ~= ä™ÖJ= çÅÜ=
ãÉää~åëí~ÇáÉä®ê~êÉK= bãã~åìÉä= i¨îáå~ë= Ääáê= áåâ~ää~Ç= îáÇ= âêáÖÉíë= Ä∏êà~åK= på~êí= íáääÑ™åÖ~í~ÖÉå= Ääáê= Ü~å=
áåíÉêåÉê~Ç= îáÇ= Éíí= ä®ÖÉê= Ñ∏ê= àìÇáëâ~= âêáÖëÑ™åÖëä®ÖÉê= ìí~åÑ∏ê=e~ååçîÉêK=jÉÇ~å= Ü~åë= Ñ~ãáäà= á= iáí~ìÉå=
ã∏êÇ~ë=~î=å~òáëíÉêå~=ê®ÇÇ~ë=Ü~åë=Üìëíêì=~î=Ü~åë=î®ååÉê=á=cê~åâêáâÉK=bÑíÉê=âêáÖÉí=™íÉêâçããÉê=Ü~å=íáää=
bKkKfKlK= ëçã= Ü~å= äÉÇÉê= íáääë= Ü~å= éÉåëáçåÉê~êK= p~ãíáÇáÖí= ëçã= Ü~å= ìåÇÉêîáë~ê= á= q~äãìÇ= ÖÉê= Ü~å=
ÑáäçëçÑáëâ~= Ñ∏êÉÇê~Ö= çÅÜ= éìÄäáÅÉê~ê= Éíí= ÑäÉêí~ä= Ä∏ÅâÉêI= Ää~åÇ= ~åå~í= qçí~äáí¨= Éí= fåÑáåáK= bëë~á= ëìê
äÛÉñí¨êáçêáí¨=ENVSNFK=jÉää~å=NVSQ=çÅÜ=NVTR=~êÄÉí~ê=Ü~å=îáÇ=ìåáîÉêëáíÉíÉíK=üêÉí=NVTQ=éìÄäáÅÉê~ê=Ü~å=ëáå=
~åÇê~= ëíçê~= ÄçâW= ^ìíêÉãÉåí= èìÛÆíêÉ= çì= ~ìJÇÉä¶= ÇÉ= äÛÉëëÉåÅÉK= qáääë= Ü~åë= ÄçêíÖ™åÖ= é™= àìäÇ~ÖÉå= NVVR=
éìÄäáÅÉê~ê=Ü~å= íÉçäçÖáëâ~=çÅÜ= ÑáäçëçÑáëâ~=îÉêâK=bãã~åìÉä=iÉîáå~ë= ê®âå~ë= ëçã=Éå=~î=OMJÜìåÇê~í~äÉíë=
ëí∏êêÉ=ãçê~äÑáäçëçÑÉêK=

J=N=J=
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_Éê®ííÉäëÉå= çã= _çÄÄó= ë~ãã~åÑ~íí~ê= é™= ë®íí= çÅÜ= îáëë= bãã~åìÉä= iÉîáå~ë=

ãçê~äÑáäçëçÑáK=jÉÇ~å=ÇÉå=ãçê~äÑáäçëçÑáëâ~= íê~ÇáíáçåÉå=Ü~= ëÉíí= Éíáâ= ëçã=Éå= Ñê™Ö~=çã=

ÇóÖÇ=E^êáëíçíÉäÉëFI=ê®ííáÖÜÉíÉê=EgçÜå=içÅâÉFI=éäáâí=Efãã~åìÉä=h~åíF=ÉääÉê=åóíí~=EgçÜå=

píì~êí=jáääFO=Ü~åÇä~ê=Éíáâ=Ñ∏ê=bãã~åìÉä=iÉîáå~ë=çã=î™êí=Ñ∏êÜ™ää~åÇÉ=íáää=ÇÉå=^åÇêÉPK=

bãã~åìÉä= iÉîáå~ë= ëÉê= áåíÉ= ÉíáâÉå= ëçã= ä®ê~å= ~íí= ëâáäà~= ãÉää~å= ÖçÇ~= çÅÜ= çåÇ~=

Ö®êåáåÖ~êK=f=ëí®ääÉí=ëÉê=Ü~å=ÉíáâÉå=ëçã=Ñ∏êã™Ö~å=~íí=ìí~å=î~êÉ=ëáÖ=ÄÉÖê®åëåáåÖ~ê=ÉääÉê=

Ü®ãåáåÖ~ê= ∏ééå~= ëáÖ= Ñ∏ê= î~Ç= ÇÉí= ®ê= ëçã= Ö∏ê= ÇÉå= ^åÇêÉ= íáää= àìëí= Éå= ~åÇêÉK= bíáâ=

Ü~åÇä~ê= Ñ∏ê= Üçåçã= çã= Ñ∏êã™Ö~å= ~íí= ã∏í~= ÇÉí= Üçë= ÇÉå= ^åÇêÉ= ëçã= áåíÉ= Ö™ê= ~íí=

ÇÉÑáåáÉê~=çÅÜ=ëçã=Ö∏ê=~íí=Ü~å=ÉääÉê=Üçå=áåíÉ=®ê=ëçã=Éå=ëà®äî=ìí~å=ê~Çáâ~äí=çäáâI=ê~Çáâ~äí=

~ååçêäìåÇ~K=

=

iÉîáå~ë= ÖêìåÇ~ê= ëáå= ëóå= çã= Éíáâ= é™= Éå= ÖÉåçãÖêáé~åÇÉ= âêáíáâ= ~î= ÇÉå= ÑáäçëçÑáëâ~=

íê~Çáíáçå= ëçã= ëíê®î~ê= ÉÑíÉê= ~íí= Ñ™åÖ~= ÉëëÉåëÉå= Üçë= ë™î®ä= ã®ååáëâ~å= ëçã= ë~âÉê= ÉääÉê=

ÄÉÖêÉééI=ÇÉå=çåíçäçÖáëâ~=íê~ÇáíáçåÉåK=e~åë=Éíáâ=Ä∏ê=Ç®êÑ∏ê=ëÉë=ëçã=Éå=ãçíë~íë=íáää=ÇÉ=

ëóåë®íí= é™=ãçê~ä= çÅÜ= Éíáâ= ëçã= Ñ∏êä®ÖÖÉê= ÇÉí= Éíáëâ~= íáää= ~åíáåÖÉå=ã®ååáëâ~åë= å~íìêI=

â~ê~âí®ê=ÉääÉê=Ñ∏êã™Ö~=~íí=êÉëçåÉê~=ëáÖ=Ñê~ã=íáää=î~Ç=ëçã=®ê=ãçê~äáëâí=ÉääÉê=áåíÉ=Ó=ÇîëK=

íáää= ÜìîìÇÇÉäÉå= ~î=ãçê~äÑáäçëçÑáåQK=aÉå= çåíçäçÖáëâ~= íê~ÇáíáçåÉåI=ãÉå~ê= Ü~åI= âä~ê~ê=

áåíÉ=~íí=Ñ∏êëí™=î~Ç=ëçã=®ê=ê~Çáâ~äí=~ååçêäìåÇ~=Üçë=ÇÉå=^åÇêÉK=f=ëáå~=~åëíê®åÖåáåÖ~ê=

~íí= â~êíä®ÖÖ~= î~Ç= ëçã= ìíÖ∏ê= ÉëëÉåëÉå= Üçë= å™Öçå= ÉääÉê= å™Öçí= â~å= ÇÉå= çåíçäçÖáëâ~=

íê~ÇáíáçåÉå= ÉåÇ~ëí= ~åî®åÇ~= ëáÖ= ~î= ~å~äóë= çÅÜ= ÄÉÇ∏ãåáåÖëâ~íÉÖçêáÉê= ëçã= ®ê= â®åÇ~K=

aÉå=â~å=Ç®êÑ∏ê=ÉåÄ~êí=êÉÇìÅÉê~=ÇÉí=çâ®åÇ~I=íKÉñK=ÇÉí=ëçã=Üçë=ÇÉå=^åÇêÉ=®ê=ÜÉäí=çÅÜ=

Ü™ääÉí=~ååçêäìåÇ~I= íáää=ÇÉí= ëçã=êÉÇ~å=®ê=â®åí=çÅÜ=ëçã=é™=å™Öçí= ë®íí= äáâå~ê=Éå=ëà®äîK=

ûîÉå=å®ê=ã~å=é™ëí™ê= ëáÖ=éê~í~=çã=ÇÉå=^åÇê~= ë™=éê~í~ê=ã~å= áåçã=ÇÉå=çåíçäçÖáëâ~=

íê~ÇáíáçåÉå= ÉÖÉåíäáÖÉå= çã= ëáÖ= ëà®äî~I= ãÉå~ê= bãã~åìÉä= iÉîáå~ëRK= aÉå= çåíçäçÖáëâ~=

íê~ÇáíáçåÉå=Ö∏ê=ÇÉå=^åÇêÉ=íáää=ÇÉå=p~ãã~=ENVUOI=ëKURF=Ó=îáäâÉí=®ê=âå~éé~ëí=Éíí=ë®íí=

~íí=ÄÉà~â~=ÇÉå=^åÇêÉ=çÅÜ=Éêâ®åå~=ÇÉååÉë=çäáâÜÉíK=

=

f=çÑí~=ãóÅâÉí=éçÉíáëâ~=ÄÉíê~âíÉäëÉê=∏îÉê=Ü®äëåáåÖÉåI=~åëáâíÉí=Eá=ëóååÉêÜÉí=ÄäáÅâÉå=çÅÜ=

äÉÉåÇÉíFI=ëãÉâåáåÖ~ê=ÉääÉê=ëÉñì~äáíÉí=Ñ∏êÉëä™ê=iÉîáå~ë=ENVSNF=~íí=ã~å=á=ëí®ääÉí=å®êã~ê=

=================================================
O=c∏ê=Éå=ÖÉåçãÖ™åÖ=~î=ÇÉëë~=Éíáëâ~=íÉçêáÉê=ëÉI=íKÉñKI=mÉíÉê=páåÖÉê=ENVVNF=
P=ûîÉå=j~êíáå=_ìÄÉê=Ü~ê=î~êáí=Éå=îáâíáÖ=áåëéáê~íáçåëâ®ää~=Ñ∏ê=bãã~åìÉä=iÉîáå~ëI=íKÉñKI=j~êíáå=_ìÄÉê=
ENVPSLNVVQFK=
Q= g~Ö= Ü~ê= áåÖÉå= ã∏àäáÖÜÉí= ~íí= Ü®ê= á= ÇÉí~äà= êÉÇçÖ∏ê~= Ñ∏ê= iÉîáå~ë= Ñ∏êÜ™ää~åÇÉå= íáää= ÇÉå= çåíçäçÖáëâ~=
íê~ÇáíáçåÉå= áåçã= ÑáäçëçÑáå= ~ääã®åíK= aÉëë~= Ñ∏êÜ™ää~åÇÉå= Ñáååë= ìíÑ∏êäáÖí= ÄÉëâêáîå~I= é™= ëîÉåëâ~= Üçë=
pîÉåìåÖëëçå=EOMMQX=VTJNOMF=Ó=ëçã=ÇçÅâ=ÄÉíçå~ê=ÇÉí=ÖìÇçãäáÖ~=Üçë=ÑáäçëçÑÉå=Ó=ë~ãí=é™=ÉåÖÉäëâ~=Üçë=
a~îáë=ENVVSF=çÅÜ=®îÉå=_~ìã~å=ENVVPFK=
R=c∏ê=~íí=ÄÉíÉÅâå~=ÇÉåå~=êìåÇÖ™åÖ=Ü~ê=bãã~åìÉä=iÉîáå~ë=ENVSNI=ëK=PRF=ãóåí~í=çêÇÉí=ÉÖçäçÖáK=

J=O=J=
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ëáÖ= ÇÉí= ëçã= ®ê= ~ååçêäìåÇ~= Üçë= ÇÉå= ^åÇêÉ= é™= Éíí= ~ÑÑÉâíáîI= å®ëíáåíáää= ëÉåëìÉääíI= ë®ííK=

sáÇ~êÉ=ãÉå~ê= Ü~å= ~íí= ÇÉí= ®ê= á= Éíí= ë™Ç~åí= íáääî®Ö~Ö™åÖëë®íí= ëçã=ã~å= ëâ~= ÖêìåÇ~= ëáå=

ÉíáâK=iÉîáå~ë=ãÉå~ê=~íí=ã∏íÉí=ãÉÇ=ÇÉå=^åÇêÉ=®ê= Éíí= ~åëáâíÉ=ãçí=~åëáâíÉ=ã∏íÉ= ëçã=

ëí®ääÉê= çÄÉîÉâäáÖ~= çÅÜ= îáääâçêëä∏ë~=ãçê~äáëâ~= âê~îK=j®ååáëâ~åë=ã®åëâäáÖÜÉí= ÖêìåÇ~ê=

ëáÖ=á=ã®ååáëâ~åë=ëìÄàÉâíáîáíÉíK=aÉåå~=ëìÄàÉâíáîáíÉí=ÖêìåÇ~ê=ëáÖ=á=ëáå=íìê=á=ã®ååáëâ~åë=

ã∏íÉ=ãÉÇ= ~åÇê~=ã®ååáëâçêI= ÇîëK= á=ã∏íÉí= ~åëáâíÉ=ãçí= ~åëáâíÉ= ëçã= ìééëí™ê= å®ê= Éå=

ã®ååáëâ~= ã∏íÉê= Éå= ~åå~å= ã®ååáëâ~K= hçåëÉâîÉåëÉå= ®ê= ~íí= ÇÉ= îáääâçê= ëçã=

â®ååÉíÉÅâå~ê= ÇÉíí~= ~åëáâíÉ= ãçí= ~åëáâíÉ= ã∏íÉ= ®ê= ÇÉë~ãã~= ëçã= ÇÉ= îáääâçê= ëçã=

â®ååÉíÉÅâå~ê= ã®ååáëâ~åë= ã®åëâäáÖÜÉíK= aÉí= ã®åëâäáÖ~= í~ê= ëáíí= ìííêóÅâ= á= Üìê=

ã®ååáëâ~å=ã∏íÉê=ÇÉå=~åÇê~I=á=ëóååÉêÜÉí=ÜÉååÉë=~åëáâíÉK=pçã=ã®ååáëâ~=®ê=à~Ö=â~ää~ÇI=

ÉÑíÉêÑê™Ö~ÇI=~î=~åëáâíÉí=ëçã=à~Ö=ëí™ê=áåÑ∏ê=ENVVUI=ëKVSFK=aÉí=í~ä~ê=íáää=ãáÖ=çÅÜ=“Çì=ëâ~ää=

áÅâÉ=Ç∏Ç~Ò=®ê=ÇÉëë=Ñ∏êëí~=çêÇ=ENVUOI=ëKUOJUPFK=g~Ö=®ê=ëâóäÇáÖ=~íí=Ö∏ê~=~åëáâíÉíë=çêÇ=íáää=

ãáå~I=ÇÉí=Ü~åÇä~ê=çã=ãáíí=ãçê~äáëâ~=~åëî~ê=ëçã=ã®ååáëâ~K=

=

_çêíçã=Éå= ~åëáâíÉíë= Éíáâ= ®ê=iÉîáå~ë= Éíáâ= Éå= ~åëî~êÉíë= ÉíáâW= ~íí= î~ê~= Éíáëâ= ®ê= ~íí= î~ê~=

~åëî~êáÖ=Ñ∏ê=çÅÜ=áåÑ∏ê=ÇÉå=^åÇêÉK=iÉîáå~ë=~åëî~ê=®ê=çãÉÇÉäÄ~êíK=g~Ö=Ääáê=~åëî~êáÖ=Ñ∏ê=

çÅÜ=áåÑ∏ê=ÇÉå=ëçã=íáíí~ê=é™=ãáÖ=ìí~å=~íí=Éåë=é™=å™Öçí=ë®íí=ÄÉÜ∏î~=í~=é™=ãáÖ=~åëî~êÉí=

Ñ∏ê=çÅÜ=áåÑ∏ê=ÇÉåK=pçã=ã®ååáëâ~å=â~å=à~Ö=áåíÉ=î®Öê~=~íí=Éå=~åå~å=ã®ååáëâ~=ëçã=ëÉê=

é™=ãáÖ=Ääáê=íáää=ãáíí=Ó=çÅÜ=Éñâäìëáîí=ãáíí=Ó=~åëî~ê=Ç™=ÇÉí=Ü~åÇä~ê=çã=ãáå=ã®åëâäáÖÜÉí=

ENVUOI=ëKVO=çÅÜ=VTFK=iÉîáå~ë=~åëî~ê=®ê=çÅâë™=~ëóããÉíêáëâíK=^åëî~ê=®ê=áåÖÉí=ëçã=ã~å=

ê®âå~ê= ÉääÉê= ã®íÉêK= aÉå= ~åëî~êëí~Ö~åÇÉ= Ñ∏êî®åí~ê= ëáÖ= áåÖÉí= á= ÖÉåÖ®äÇK= g~Ö= í~ê= ãáíí=

~åëî~ê=çÅÜ=ÇÉí=®ê=ìéé=íáää=ÇÉå=^åÇêÉ=~íí=í~=ëáíí=~åëî~ê=ÖÉåíÉãçí=ãáÖK=lÅÜ=ÇÉí=®ê=Éíí=

ç®åÇäáÖí= ~åëî~êK= g~Ö= ®ê= áåíÉ= ÉåÇ~ëí= ~åëî~êáÖ= áåÑ∏ê=ÇÉå= ëçã=ëí™ê= áåÑ∏ê=ãáÖ=ìí~å=®îÉå=

áåÑ∏ê=íêÉÇàÉ=ã~ååÉåI=ÇÉå=ëçã=à~Ö=áåíÉ=Éåë=â®ååÉêK=g~Ö=ëâ~ää=Ç®êÑ∏ê=îÉêâ~=Ñ∏ê=ê®ííîáë~å=

ÖÉåçã=~íí=ìíîáÇÖ~=ÇÉ=~åëî~êëÑ∏êÜ™ää~åÇÉå=ëçã=à~Ö=Ü~ê=ÖÉåíÉãçí=ÇÉã=ëçã=à~Ö=íê®ÑÑ~ê=

~åëáâíÉ=ãçí= ~åëáâíÉ= íáää= ~íí= ®îÉå= Ö®ää~= ÇÉã= ëçã= à~Ö= áåíÉ= íê®ÑÑ~ê= ~åëáâíÉ=ãçí= ~åëáâíÉ=

EÉääÉê= ÉåÇ~ëí= íê®ÑÑ~ê=ãÉí~ÑçêáëâíFI= ÉÑíÉêëçã=ÇÉ= äáâëçã= à~Ö=®ê=ã®ååáëâçê= ENVUOI= ëKUQFK=

c∏ê=iÉîáå~ë=Ääáê=ã~å=ã®ååáëâ~=Ñ∏êëí=å®ê=ã~å=í~ê=ëáíí=~åëî~êK=aÉí=Ö∏ê=ã~å=á=ëáíí=ã∏íÉ=

ãÉÇ=ÇÉå=^åÇêÉ=ÖÉåçã=~íí=Ö∏ê~=å™Öçí=Ñ∏ê=ÇÉååÉI=á=ëóååÉêÜÉí=ÖÉåçã=~íí=ÖÉK=båÇ~ëí=é™=

ÇÉíí~=îáëÉí=ìííêóÅâÉê=ã~å=ëáå=ëìÄàÉâíáîáíÉí=é™=Éíí=ë®íí=ëçã=ë®âÉêëí®ääÉê=Éåë=ëéáêáíì~äáíÉíI=

ãÉå~ê=ÑáäçëçÑÉå=ENVUOI=ëKVPFK=

=

G=

G========G=

=

J=P=J=



Mot en respektens etik för servicemötet                                                                GRI-rapport 2004:6 
Hervé Corvellec 

bãã~åìÉä= iÉîáå~ë= ®ê=ãçê~äÑáäçëçÑ= çÅÜ= êÉëçåÉê~ê= ëçã= ë™Ç~åK=e~å= ëâêáîÉê= áåçã= Éå=

íê~Çáíáçå=Ç®ê= Éå= íÉñí= ÖêìåÇ~ê= ëáå= ëíóêâ~=é™= ~íí=ÄÉÜ~åÇä~= îáëë~=âä~ëëáëâ~=çÅÜ= Éêâ®åÇ~=
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ìåÇÉê=ëà®äî~=ã∏íÉí=ìí~åÑ∏ê=ÄÉëâêáîåáåÖ~êå~K=j~å=Ñ™ê=âå~éé~ëí=îÉí~=é™=îáäâÉí=ë®íí=ÇÉ=

=================================================
S=rééÉåÄ~êäáÖÉå=íÉåÇÉê~ê=âìåÇÉå=Üçë=oáÅÜ~êÇ=kçêã~åå=~íí=î~ê~=Éå=ã~åK=
T=fÇ¨å=çã=~íí=âìåÇÉåë=ÄÉíÉÉåÇÉ=ëâ~=ê~íáçå~äáëÉê~ë=çÅÜ=ìíÑçêã~ë=Ñ∏ê=~íí=Ä®ííêÉ=ãçíëî~ê~=Ñ∏êÉí~ÖÉíë=ë®íí=
~íí=éêçÇìÅÉê~=íà®åëíÉê=Ü~ê=íáÇáÖí=ìííêóÅâíëI=ÄäK~K=~î=kçêíÜÅê~Ñí=çÅÜ=`Ü~ëÉ=ENVURF=ë~ãí=_çïÉå=ENVUSF=
çÅÜ=â~å=ëé™ê~ë=íáääÄ~â~=íáää=iÉîáíí=ENVTOFX=K=
U=f=ÄçâÉå=~åî®åÇë=ÇçÅâ=ìííêóÅâÉí=Ûíà®åëíÉâçåëíêìâíáçåÛK=pÉ=íKÉñK=Ñçíåçí=NMI=ëKVPK=
V=ûîÉå=bîÉêí=dìããÉëëçå=ENVVRF=Ü®åîáë~ê= íáää=Òë~ååáåÖÉåë=∏ÖçåÄäáÅâÒK=e~å=é™éÉâ~ê=ÇçÅâ= ä®ÖäáÖí=~íí=
ÇÉí=âå~éé~ëí=®ê=Ñ∏êÉåäáÖí=ãÉÇ=êÉä~íáçåëã~êâå~ÇëÑ∏êáåÖÉåë=ÑáäçëçÑá=~íí=ëíáÅâ~=ëî®êÇÉí=á=âìåÇÉå=çÅÜ=Ç∏Ç~=
ÇÉååÉ=EÑçíåçí=QI=ëKUVF=

J=S=J=
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ã∏í~åÇÉ=é~êíÉêå~=ìééÑ~íí~ê=çÅÜ=ìééäÉîÉê=ã∏íÉí=ÉääÉê=Üìê=ÇÉ=é™îÉêâ~ëK=aÉëë~= Ñ∏êÄäáê=

çÇáÑÑÉêÉåíáÉê~ÇÉ= ~Äëíê~âí~= ~ÖÉåíÉê= ëçã= íê®ÑÑ~ë= á= Éå= Çì~ä= î®êäÇ= ÄÉëí™ÉåÇÉ= ~î= íî™=

~Äëíê~âí~=Ñçäâëä~ÖW=äÉîÉê~åí∏ê=çÅÜ=âìåÇK=aÉ=âìäíìêÉää~=çÅÜ=ÇÉ=áåÇáîáÇìÉää~=~ëéÉâíÉêå~=

~î= ã∏íÉí= ìíÉä®ãå~ëK= c∏êîáëëç= å®ãåÉê= ÄçâÉå= ~íí= çäáâ~= âìäíìêÉê= â~å= ëÉ= é™=

êÉä~íáçåëã~êâå~ÇëÑ∏êáåÖ=é™=çäáâ~= ë®ííI=ãÉåI= Ñ∏êìíçã=~íí=ÇÉå=Ç®êãÉÇ=ÄáÇê~ê= íáää= îáëë=

äÉÖáíáãÉêáåÖ= ~î= Éå= Ñ∏êë~âäáÖ~åÇÉ= ëóå= é™= âìäíìêI= Ää™ëÉê= ÇÉå= âå~éé~ëí= å™Öçí= äáî= á= ÇÉ=

~âí∏êÉê= ëçã=ã∏íë= á= ÇÉ= êÉä~íáçåÉê= Ü~å= ÄÉëâêáîÉêK=aÉ=ã∏í~åÇÉ= é~êíÉêå~= íÉåÇÉê~ê= ~íí=

ìééä∏ë~ë= á= ÇÉå= êÉä~íáçåëÄìåí~= ëçã= ëÉêîáÅÉã∏íÉ= é™ëí™ë= ìíÖ∏ê~= çÅÜ= Ñ∏êëîáååÉê= á=

~Äëíê~âíáçåÉêå~ë=î®êäÇK=

=

aÉíí~= ®ê= å™Öçí= Ñ∏êî™å~åÇÉ= ÉÑíÉêëçã= Relationsmarknadsföring: från 4 P till 30 R 

ÄÉíçå~ê= Üìê= îáâíáÖí= ÇÉí= ®ê= ~íí= ÒìééäÉî~= âìåÇÉêÒ= EëKNMUF= çÅÜ= î~êå~ê=ãçí= Ñ~ê~å= á= ~íí=

Ü™ää~= ëáÖ= é™= ~îëí™åÇ= Ñê™å= ÇÉã= EëKNNNFK= a®ê= Ñáååë= áåî®åÇåáåÖ~ê= ãçí= ÉñÉãéÉäîáë=

ã~êâå~ÇëìåÇÉêë∏âåáåÖ~ê= ëçã=ÇÉÖê~ÇÉê~ê= Òå®êÜÉíÉåI= éìäëÉå=çÅÜ= î~êá~íáçåëêáâÉÇçãÒ=

íáää=ëí~åÇ~êÇáëÉê~ÇÉ=é™ëí™ÉåÇÉå=EëKNMUFK=h®åëäçê=çÅÜ=ìééäÉîÉäëÉê=çÅÜ=~ääí=ëçã=ÖÉê=ëáå=

êáâÉÇçã=™í=ã®åëâäáÖ~=êÉä~íáçåÉê=ëâóãí~ê=á=Ä~âÖêìåÇÉåI=ãÉå=á=ëáå=íÉñí=í~ê=ÉãÉääÉêíáÇ=

ëÉêîáÅÉäÉîÉê~åí∏êÉå= ÉääÉê= âìåÇÉå= âå~éé~ëí= ÑçêãK= iÉîÉê~åí∏êÉê= ëçã= fhb^Wë= fåÖî~ê=

h~ãéê~ÇI=gçëÜì~=qÉíäÉó=ÉääÉê=iìáÅá~åç=_ÉåÉííçå=å®ãåë=Ñ∏êîáëëç=EëKNMVJNNMFI=ãÉå=ÇÉ=

Ä∏ê=ëÉë=á=ë~ãã~åÜ~åÖÉí=ãÉê=ëçã=~ìâíçêáíÉíëã~êâ∏êÉê=®å=ëçã=ã®ååáëâçê=~î=â∏íí=çÅÜ=

ÄäçÇK= Serviceleverantören= çÅÜ= kunden= Ñ∏êÄäáê= äáâ~= íìåå~= ëçã= ÇÉå= ÉíÉêáëâ~= homo 

oeconomicus=ëçã=ÄÉÑçäâ~ê=ÇÉ=å~íáçå~äÉâçåçãáëâ~=ãçÇÉääÉêå~K=aÉ=Ñ∏êÄäáê=äáîä∏ë~=äáëíçê=

~î= ~ííêáÄìí= J= íKÉñK= å®ê= âìåÇÉå= ÄÉëâêáîë= ë~ãíáÇáÖí= ëçã= âçåëìãÉåíI= éêçÇìÅÉåíI=

ã~êâå~ÇëÑ∏ê~êÉI= éêçàÉâíäÉÇ~êÉI= çÅÜ= äÉîÉê~åí∏ê= ~î= âìåëâ~é= EëKOTRF= J= ëçã= âçããÉê=

ë~ãã~å=á=Éíí=ã∏íÉK=aÉíí~=®ê=áåíÉ=Ä~ê~=Éå=ÉÑÑÉâí=~î=Éíí=îáëëí=ëâêáîë®ííK=aÉí=®ê=Éå=ÉÑÑÉâí=

~î= Éíí= íÉçêÉíáëâí= çÅÜ= ãÉíçÇçäçÖáëâí= éÉêëéÉâíáîî~ä= ëçã= ä®ÖÖÉê= ìíÖ™åÖëJ= çÅÜ=

íóåÖÇéìåâíÉå= á= ~å~äóëÉå= ~î= êÉä~íáçåÉåë= ÄÉíóÇÉäëÉ= Ñ∏ê= Ñ∏êÉí~ÖÉí= ëå~ê~êÉ= ®å= î~Ç= ÇÉå=

áååÉÄ®ê=Ñ∏ê=ÇÉ=áåÄä~åÇ~ÇÉW=êÉä~íáçåÉå=ÄÉíê~âí~ë=Ñê™å=Éíí=ìíáÑê™åéÉêëéÉâíáîK=bíí=ë™Ç~åí=

î~ä=â~å=áåíÉ=ìåÇÖ™=~íí=Ñ∏êíáåÖäáÖ~=êÉä~íáçåÉå=çÅÜ=Ü™ää~=ÇÉã=ëçã=ÇÉäí~ÖÉê=á=ÇÉå=é™=Éíí=

~å~äóíáëâí=~îëí™åÇK=

=

ûîÉå=`Üêáëíá~å=dê∏åêççë= EOMMOF= Service management och marknadsföring: en CRM 

ansats= ÄÉíçå~ê= êÉä~íáçåÉåë= ÄÉíóÇÉäëÉ= Ñ∏ê= ëÉêîáÅÉ= ã~å~ÖÉãÉåíK= hìåÇêÉä~íáçå= çÅÜ=

âìåÇî™êÇ=ìíÖ∏ê=ÖêìåÇÉêå~=Ñ∏ê=Éå=ÜÉä=åó=é~ê~ÇáÖã=é™=äÉÇ~êëâ~é=çÅÜ=ã~êâå~ÇëÑ∏êáåÖK=

aÉå= ëóåÉå= â~ää~ë= Ñ∏ê= êÉä~íáçåëã~êâå~ÇëÑ∏êáåÖ= çÅÜ= âçåíê~ëíÉê~ë= ãÉÇ=

J=T=J=
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íê~åë~âíáçåëã~êâå~ÇëÑ∏êáåÖK=aÉíí~=çêÇî~ä=®ê=ÇçÅâ=å™Öçí=Ñ∏êîáêê~åÇÉI=™íãáåëíçåÉ=çã=

ã~å= áåíÉ=â®ååÉê= íáää= á=ÇÉí~äà=ÜáëíçêáÉå=çã=ã~êâå~ÇëÑ∏êáåÖëíÉçêáI=ãÉÇ=í~åâÉ=é™I=ÇÉäë=

~íí= Éå= íê~åë~âíáçå= ®ê= Éå= Ñçêã= ~î= êÉä~íáçå= EÉå= âçããÉêëáÉää= ë™Ç~åFI= ÇÉäë= ~íí= ®îÉå=

êÉä~íáçåëã~êâå~ÇëÑ∏êáåÖ=ëóÑí~ê=íáää=~íí=™ëí~Çâçãã~=Éâçåçãáëâ~=íê~åë~âíáçåÉê=ãÉää~å=

íà®åëíÉäÉîÉê~åí∏êÉå=çÅÜ=âìåÇÉåK==

=

lã=êÉä~íáçåÉå=®ê=ÇÉí=ÅÉåíê~ä~=á=ëÉêîáÅÉ=ã~å~ÖÉãÉåí=®ê=ÇÉí=ãÉÇ=ëí∏êëí~=Ñ∏êî®åí~å=~íí=

ã~å=Üáíí~ê=~îëåáííÉí=Òs~Ç=®ê=Éå=êÉä~íáçå\Ò=EëKQQFK=j~å=â~å=ä®ë~W=

bå= êÉä~íáçå= Ü∏ê= Ñê~ãÑ∏ê= ~ääí= áÜçé=ãÉÇ= Éå= îáëë= áåëí®ääåáåÖ= ÉääÉê= ~ííáíóÇK= bå= éÉêëçå=

ÉääÉê=Éå=Öêìéé=éÉêëçåÉê=~åëÉê=~íí=ÇÉí=Ñáååë=å™Öçí=ëçã=ÄáåÇÉê=ÇÉã=íáää=Éå=~åå~å=é~êíK=

s~Ç= ÇÉí= ®å= ®êI= Ä∏ê= ÇÉí= áåíÉ= î~ê~= å™Öçí= ëçã= ä®íí= â~å= ìééä∏ë~ëK= aÉå= Ü®ê= â®åëä~å=

ìééëí™ê= áåíÉ= ìê= íçãã~= áåíÉíK= Den måste förtjänas= ~î= äÉîÉê~åí∏êÉå= ÉääÉê=

íà®åëíÉÑ∏êÉí~ÖÉíK= oÉä~íáçåÉå= Ñ∏êíà®å~ë= ÖÉåçã= ë®ííÉí= ~íí= ÖÉåçãÑ∏ê~= ëáå=

êÉä~íáçåëã~êâå~ÇëÑ∏êáåÖK=EëKQRI=âìêëáîÉêáåÖ=á=çêáÖáå~äíÉñíÉåFK==

=
aÉåå~=ÇÉÑáåáíáçå=®ê=ÇìåâÉä=é™=ãÉê=®å=Éíí=ë®íí=îáäâÉí=Ö∏ê=ÇÉí=ëî™êí=~íí=ãÉÇ=éêÉÅáëáçå=

Ñ~ëíëí®ää~= î~Ç= Éå= êÉä~íáçå= ãÉää~å= Éå= âìåÇ= çÅÜ= Éå= ëÉêîáÅÉäÉîÉê~åí∏ê= â~å= í®åâ~ë=

áååÉÄ®ê~K=

=

qáää=~íí=Ä∏êà~=ãÉÇ=®ê=ÇÉí=çíóÇäáÖí=çã=Éå=êÉä~íáçå=ÛÜ∏ê=áÜçéÛ=Ó=á=ëáÖ=Éíí=î~Öí=ìííêóÅâ=ëçã=

ëâìääÉ=ÄÉÜ∏î~=Ñ∏êíóÇäáÖ~ë=ë™=~íí=ã~å=âìåÇÉ=ëî~ê~=é™=Ñê™Ö~åW=ÛÜ∏ê=áÜçéÛ=é™=îáäâÉí=ë®íí\=Ó=

ãÉÇ= Éå= Ûáåëí®ääåáåÖÛI= ëçã= ÄÉëâêáîÉê= Éíí= ëáååÉëíáääëí™åÇI= ÉääÉê= ãÉÇ= Éå= Û~ííáíóÇÛI= ëçã=

Ää~åÇ=~åå~í=ÄÉíÉÅâå~ê=Éíí=ë®íí=~íí=ÄÉíÉ=ëáÖI=ÉääÉê=Ä™Ç~K=aÉí=Ñáååë=Éå=ëâáääå~Ç=ãÉää~å=~íí=

í®åâ~=çÅÜ= ~ÖÉê~=çÅÜ=ÇÉí= ®ê= îáâíáÖí= ~íí= éêÉÅáëÉê~=ÜìêìîáÇ~= Éå= êÉä~íáçå= ®ê= Éå=âçÖåáíáî=

Ñ∏êÉíÉÉäëÉI= Éå= Ü~åÇäáåÖ= ÉääÉê= Ä™Ç~ÇÉê~K= páååÉëíáääëí™åÇÉí= îÉêâ~ê= î~ê~= ÇÉí= ëçã= Ö®ääÉêK=

aÉí=áåíêóÅâÉí=ÖÉë=ÖÉåçã=îÉêÄÉí=Û~íí=~åëÉÛ=á=ÇÉå=é™Ñ∏äà~åÇÉ=ãÉåáåÖÉåK=qóî®êê=ëâ~é~ê=

Ûbå=éÉêëçå=ÉääÉê=Éå=Öêìéé=éÉêëçåÉêÛ=åó~=çâä~êÜÉíÉê=êìåí=îáääâçêÉå=Ñ∏ê=ÇÉíí~=âçÖåáíáî~=

íáääëí™åÇK=e~åÇä~ê=ÇÉí= çã=Éå= áåÇáîáÇìÉää= ÉääÉê= Éå=âçääÉâíáî= áåëí®ääåáåÖ\=cê™Ö~å= ®ê= ~î=

ÄÉíóÇÉäëÉ=Ç™=ëî~êÉí=ëâ~=~îÖ∏ê~=çã=êÉä~íáçåÉå=íáääÜ∏ê=áåÇáîáÇÉåë=éëóâçäçÖá=ÉääÉê=ìíÖ∏êë=

~î=å™Öçí=®ååì=ãÉê=ÇáÑÑìëíI=å®ãäáÖÉå=Éå=ÖêìééìééÑ~ííåáåÖK=lã=ÇÉí=®ê=ÇÉí=ëÉå~êÉ=ëçã=

Ö®ääÉêI= çÅÜ= ÉÑíÉêëçã= íî™= éÉêëçåÉê= ~äÇêáÖ= í®åâÉê= éêÉÅáëí= äáâ~Ç~åíI= â~å= ã~å= á= ë™= Ñ~ää=

ìåÇê~=Üìê=å®ê~=ÖêìééÉåë=ãÉÇäÉãã~ê=ÄÉÜ∏îÉê=î~ê~= Ñ∏ê=~íí=âìåå~=~åëÉë=ÇÉä~= ë~ãã~=

áåëí®ääåáåÖ\= ^äíÉêå~íáîí= â~å= ã~å= Ñê™Ö~W= î~Ç= Ñ™ê= ÇÉ= î~ê~= çÉåëÉ= çã\= aÉëë~= Ñê™Öçê=

ÄÉëî~ê~ë= áåíÉ= á= íÉñíÉåK=qî®êíçã=ÄÉâê®Ñí~ë=î~ÖÜÉíÉå= á=ÄÉëâêáîåáåÖÉå=ÖÉåçã=ìííêóÅâÉí=

Ûs~Ç=ÇÉí=®å=®êÛK=p~ãíáÇáÖí=éêÉÅáëÉê~ë=~íí=ÇÉåå~= áÅâÉJéêÉÅáëÉê~ÇÉ= áåëí®ääåáåÖ=ÒÄ∏ê= EKKKF=

J=U=J=
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áåíÉ= î~ê~= å™Öçí= ëçã= ä®íí= â~å=ìééä∏ë~ëÒ= Ó= ìí~å= ~íí= Ñ∏ê= ÇÉå= ÇÉäÉå= éêÉÅáëÉê~= î~Ç= ëçã=

Ûä®ííÛ=ÉääÉê=Ûìééä∏ë~ëÛ=ëóÑí~ê=íáääI=á=ÇÉå=ìíëíê®ÅâåáåÖ=~íí=ã~å=∏îÉê=ÜìîìÇ=í~ÖÉí=â~å=éê~í~=

çã=~íí=ìééä∏ë~=Éå=áåëí®ääåáåÖK=f=ãÉåáåÖÉå=Ç®êé™=í~ä~ë=ÇÉí=çã=ÛaÉå=Ü®ê=â®åëä~åÛ=ìí~å=

~íí= ÇÉí= Ü~ê= î~êáí= Ñê™Ö~= çã= â®åëä~= íáÇáÖ~êÉI= çÅÜ= ìí~å= å™Öçå= Ñ∏êâä~êáåÖ= íáää= Üìê= Éå=

áåëí®ääåáåÖ=Eëçã=â~å=íKÉñK=î~ê~=éçëáíáîI=ìåÇê~åÇÉ=ÉääÉê=âêáíáëâF=â~å=Ü~=Ääáîáí=Éå=â®åëä~=

EíKÉñK=Ü~íI=â®êäÉâ=ÉääÉê= Ñ∏ê~âíFK=^íí=Ç®êÉÑíÉê=é™ëí™=~íí= ÛaÉå=Ü®ê=â®åëä~=ìééëí™ê= áåíÉ=ìê=

íçãã~=áåíÉíÛ=íáääÑ∏ê=áåíÉ=ÜÉääÉê=ÇÉÑáåáíáçåÉå=å™Öçå=ëíêáåÖÉåë=ÉÑíÉêëçã=áåÖÉíI=Ñ∏êìíçã=

ÖìÇ~êå~I= â~å= Ü®îÇ~ë= Ü~= ìééëí™íí= Ñê™å= ÇÉí= íçãã~= áåíÉíK= aÉí= ®ê= Ç®êÑ∏ê= ê®íí= ë™=

∏îÉêê~ëâ~åÇÉ= ~íí= éä∏íëäáÖí= Ñ™= ä®ë~= ÛDen måste förtjänas ~î= äÉîÉê~åí∏êÉå= ÉääÉê=

íà®åëíÉÑ∏êÉí~ÖÉíÛK= sá= Ñ™ê= ëÉÇ~å= îÉí~= î~êáÑê™å= â®åëä~å= ëâ~= âçãã~I= å®ãäáÖÉå= ~íí=

ÒoÉä~íáçåÉå=Ñ∏êíà®å~ë=ÖÉåçã=ë®ííÉí=~íí=ÖÉåçãÑ∏ê~=ëáå=êÉä~íáçåëã~êâå~ÇëÑ∏êáåÖ=ÒK=cê™å=

~íí= íáÇáÖ~êÉ= Ü~= Ü~åÇä~í= çã= î~Ç= Éå= êÉä~íáçå= ®ê= áåí~ê= éä∏íëäáÖí= íÉñíÉå= Ñ∏êÉí~ÖÉíë=

éÉêëéÉâíáî=çÅÜ=ÄÉê®íí~ê=Üìê=ã~å=ëâ~é~ê=ÇÉíí~=î~Ö~=Ûs~Ç=ÇÉí=®å=®êÛK=m™=å™Öê~=Ñ™=ê~ÇÉê=

Ü~ê= Éå= êÉä~íáçå= î~êáí= Éå= áåëí®ääåáåÖI= Éå= ~ííáíóÇI= å™Öçí= ëçã= å™Öçå= ÉääÉê= å™Öê~= ~åëÉêI=

å™Öçí= áÅâÉJÇÉÑáåáÉê~íI= Éå= â®åëä~I= Éå= ÄÉä∏åáåÖ= çÅÜ= êÉëìäí~íÉí= ~î= âççêÇáåÉê~ÇÉ=

ã~êâå~ÇëÑ∏êáåÖë~åëíê®åÖåáåÖ~ê=Ó=ãÉÇ=êáëâ= Ñ∏ê=ÄÉÖêÉééëÑ∏êîáêêáåÖ= á=çÅÜ=ãÉÇ=~íí=ÇÉí=

î~êâÉå= éêÉÅáëÉê~ë= î~Ç= ëçã=ãÉå~ë= ÉääÉê= Üìê= ÇÉí= Éå~= ÄÉÖêÉééÉí= Ñ∏êÜ™ääÉê= ëáÖ= íáää= ÇÉí=

~åÇê~K=

=

f= ë~ãã~=~îëåáíí= ~î=Service management och marknadsföring: en CRM ansats=ÄÉëâêáîë=

Éå= êÉä~íáçå= ëçãW= Òbå= êÉä~íáçå= Ü~ê= îìñáí= Ñê~ã= å®ê= âìåÇÉå= ~åëÉê= ~íí= âìåÇ= çÅÜ=

äÉîÉê~åí∏êLíà®åëíÉÑ∏êÉí~Ö= í®åâÉê= é™= ë~ãã~= ë®ííÒNMK= ^íí= âìåÇ= çÅÜ= äÉîÉê~åí∏ê= ëâìääÉ=

âìåå~= í®åâ~=é™= ë~ãã~= ë®íí= Ñ∏ê= í~åâ~êå~= íáää= Ü~êãçåá=çÅÜ=ÖÉãÉåëâ~éI=å®ëíáåíáää= Éå=

êÉäáÖá∏ë=âçããìåáçåK=p~ãíáÇáÖí= Ñ∏êë= í~åâ~êå~=çÅâë™= íáää= äáâêáâíåáåÖ=çÅÜ= äáâÑçêãáÖÜÉí=

~î= ÇÉ= áåÄä~åÇ~ÇÉë= ™ëáâíÉêK= l~îëÉíí= çã= ã~å= î®äàÉê= ÇÉå= éçëáíáî~= ÉääÉê= åÉÖ~íáî~=

íçäâåáåÖÉå= ~î= ÇÉÑáåáíáçåÉå= éÉâ~ê= ÇÉå= ãçí= ~íí= é~êíÉêå~= ëçã= áåÖ™ê= á= Éå= êÉä~íáçå= ®ê=

ãóÅâÉí= äáâ~= î~ê~åÇê~K=_ìÇëâ~éÉí= ®êW= à~Ö= ®ê= á= êÉä~íáçå=ãÉÇ=ÇÉå=^åÇêÉ= å®ê= îá= í®åâÉê=

äáâ~Ç~åíI=ÉÖÉåíäáÖÉå=å®ê=ÇÉå=^åÇêÉ=®ê=ãóÅâÉí=äáâ=ãáÖ=ëà®äîK=fåíÉ=ÇÉëíç=ãáåÇêÉ=å®ãåÉê=

Ü~å= ~íí= êÉä~íáçåÉê=Ü~åÇä~ê=çã= Ûë~ãëéÉäÛ= çÅÜ= ÛáåíÉê~âíáçåÛNN= çÅÜ= ëí~éä~ê=ÄÉÖêÉéé= ëçã=

ÛÇìÄÄÉäêáâí~Ç= ÉåÖ~ÖÉã~åÖÛI= Ûäçà~äáíÉíÛI= Û∏ãëÉëáÇáÖÜÉíÛ= ÉääÉê= ÛïáåJïáåJëáíì~íáçåÛ= îáäâ~=

=================================================
NM=j~å=â~å=ìåÇê~=Üìê=çÑí~=Éå=ë™Ç~å=êÉä~íáçå=â~å=ìééëí™K=aÉÑáåáíáçåÉå=ìíÉëäìíÉê=Ñ~âíáëâí=~ää~=ëáíì~íáçåÉê=
Ç®ê= âìåÇÉå= áåíÉ= ÇÉä~ê= ÜÉäí= çÅÜ= Ü™ääÉí= Ñ∏êÉí~ÖÉíë= ™ëáâíÉê= Eçã=ã~å= åì= ~ÅÅÉéíÉê~ê= ìí~å= îáÇ~êÉ= âêáíáëâ=
Öê~åëâåáåÖ=~íí=Éíí=Ñ∏êÉí~Ö=Ü~ê=ÉÖå~=í~åâ~ê=çÅÜ=™ëáâíÉêFK=_äáê=ÉñÉãéÉäîáë=Çáëâî~äáÑáÅÉê~ÇÉ=ÇÉ=ÑäÉëí~=ëâçäçê=
ÉääÉê= ëàìâÜìëI= ë™î®ä=éçäáëÉå= ëçã= Ñêáë∏êâ™êÉåI= ÉääÉê= êÉëí~ìê~åÖÉêI= íÉ~íê~ê= ÉääÉê=ÄáäîÉêâëí®ÇÉê=çÅÜ= ~ääã®åí=
~ää~=íà®åëíÉê=ëçã=ã~å=â~å=~î=çäáâ~=~åäÉÇåáåÖ~ê=Ü~=çäáâ~=™ëáâíÉê=çãK=
NN=`òÉéáÉä=ãKÑäK=ENVURI=ëKPF=ãÉå~ê=~íí=ëÉêîáÅÉã∏íÉí=®ê=á=ÖêìåÇ=çÅÜ=ÄçííÉå=Éå=ã®åëâäáÖ=áåíÉê~âíáçåW=Òé™=
ÇÉå=ãÉëí=ÖêìåÇä®ÖÖ~åÇÉ=éä~åÉåI=Éíí=ëÉêîáÅÉã∏íÉ=®ê=Éå=ã®ååáëâ~=ëçã=áåíÉê~ÖÉê~ê=ãÉÇ=Éå=~åå~åÒK=

J=V=J=
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ÄÉíçå~ê= ÇáÑÑÉêÉåíáÉêáåÖÉå= ~î= é~êíÉêå~= ëå~ê~êÉ= ®å= ÇÉëë= äáâÜÉíK= a®êãÉÇ= Ääáê= ã~å=

é™ãáåÇ= çã= âêáíáâÉå= ëçã= iÉîáå~ë= êáâí~ê= ãçí= ÇÉå= çåíçäçÖáëâ~= íê~ÇáíáçåÉå= áåçã=

ÑáäçëçÑáåI=å®ãäáÖÉå=~íí=áåçã=ÇÉå=â~å=ã~å=áåíÉ=éê~í~=çã=ÇÉí=ëçã=Üçë=~åÇê~=®ê=êáâíáÖí=

~ååçêäìåÇ~=ìí~å=ÉåÇ~ëí=çã=ëáÖ=ëà®äîK=

=

aÉí= ë~ãä~ÇÉ= áåíêóÅâÉí= ®ê= Ñ∏êîáêê~åÇÉK= ^íí= êÉä~íáçåÉê= ®ê= ~î= ~îÖ∏ê~åÇÉ= ÄÉíóÇÉäëÉå=

Ñ~ëíëä™ë=Ö™åÖ=é™=Ö™åÖI=ãÉå=ìí~å=~íí=Ñê™Ö~å=Òs~Ç=®ê=Éå=êÉä~íáçå\Ò=Ñ™ê=å™Öçí=ÄÉäóë~åÇÉ=

ëî~êK=oÉä~íáçåÉå=ãÉÇ=âìåÇÉå=Äêóíë=åÉê= á=~âíI=ÉéáëçÇ=çÅÜ=ëÉâîÉåëÉê=EÉÑíÉê=eçäãäìåÇ=

NVVTF= ÉääÉê= Ñ∏êÉëí®ääë= ëçã= Éå= ~äÖçêáíã= EÉÑíÉê= iáäà~åÇÉêë= çÅÜ= píê~åÇîáâ= NVVRFK=jÉå=

ÇÉíí~=Ö∏êë=ëå~ê~êÉ=Ñ∏ê=~íí=∏â~=Ñ∏êëí™ÉäëÉå=Ñ∏ê=Üìê=ã∏íÉí=ëâ~=çêÖ~åáëÉê~ë=®å=Ñ∏ê=~íí=ÄÉäóë~=

Üìê= ÇÉå= ^åÇêÉ= ëâ~= ÄÉã∏í~ëK= üíÉêáÖÉå= ÇçãáåÉê~ê= ÇÉí= çêÖ~åáë~íçêáëâ~= éÉêëéÉâíáîÉíK=

jçÇÉääÉå=çã=ÛhìåÇÉåë=êÉä~íáçåëä∏åë~ãÜÉíÛ=EëKNSRF=®ê=á=ÇÉíí~=~îëÉÉåÇÉ=êÉéêÉëÉåí~íáî=

ÖÉåçã= ~íí= êáâí~= ~ääí= Ñê™å= ÛhìåÇÉåë= âî~äáíÉíëìééäÉîÉäëÉÛ= íáää= Û_áåÇåáåÖ~êÛ= ÖÉåçã=

ÛrééäÉîÇ~= ~äíÉêå~íáîÛ= çÅÜ= ÛoÉä~íáçåÉåë= ä®åÖÇÛ= ãçíI= àìëíI= ÛhìåÇÉåë=

êÉä~íáçåëä∏åë~ãÜÉíÛW=~ääí= Ñ™ê= ëáå= áåêáâíåáåÖI=ÉÖÉåíäáÖÉå=ëáå=~åäÉÇåáåÖ=íáää=~íí=ÉñáëíÉê~êI=

ìíáÑê™å=ÛhìåÇÉåë=êÉä~íáçåëä∏åë~ãÜÉíÛK=f=~ää~=äçîë™åÖÉê=íáää=êÉä~íáçåÉå=i sig=íáää=íêçíëI=®ê=

ã∏íÉíë= çäáâ~= ~ëéÉâíÉê= â~äâóäÉê~ÇÉ= ìíáÑê™å= Éå= ∏îÉêÖêáé~åÇÉ= çãëçêÖ= Ñ∏ê= Éâçåçãáëâ=

ä∏åë~ãÜÉíK=aÉí=ëâìääÉ=î~ê~=íóÇäáÖ~êÉ=çã=ÇÉí=ë~ÇÉë=ÇÉí=ê~âí=ìíK=

=

f= ë™î®ä= kçêã~åå= ENVVOLOMMMF= ëçã= dìããÉëëçå= ENVVRF= çÅÜ= dê∏åêççë= EOMMNF=

Ñê~ãëí®ääë=ëÉêîáÅÉã∏íÉí=ëçã=Éå=ëóëíÉãíÉâåáëâ=Ñê™Ö~=Ñ∏ê=Ñ∏êÉí~ÖëäÉÇåáåÖÉåK=iÉÇåáåÖÉå=

Ä∏ê= ~å~äóëÉê~=ã∏íÉí= çÅÜ= î®äà~= ÇÉå=ãÉëí= ÉÑÑÉâíáî~= ÇÉëáÖåÉåK=sáëëÉêäáÖÉå= Ñ∏êÉâçããÉê=

Ü®åîáëåáåÖ~ê= íáää= ÇÉí= ã®åëâäáÖ~= á= ã∏íÉíI= ãÉå= í®åâÉë®ííÉí= ÇçãáåÉê~ë= ~î= Éå= íÉâåáëâ=

ê~íáçåÉääJ~å~äóíáëâ=äçÖáâK=pÉêîáÅÉã∏íÉí=Ü~ê=Éíí=®åÇ~ã™ä=çÅÜ=ÄÉíÉÉåÇÉí=Üçë=ÇÉäí~Ö~êå~=

ëâ~= ëíóê~ë= ãçí= ÇÉíK= j~å= Ä∏ê= áåíÉ= ä™í~= ëáÖ= Ñ∏êÄäáåÇ~ë= ~î= ÇÉ= ™íÉêâçãã~åÇÉ=

Ü®åîáëåáåÖ~êå~= íáää= å™Öçí= ë™= åóÅâÑìää= çÅÜ= çÄÉê®âåÉäáÖí= ëçã= Ûë~ååáåÖÉåë=∏ÖçåÄäáÅâÛK=

aÉ= çäáâ~= âçåíêçääãÉâ~åáëãÉê= ëçã= ë®ííë= ìéé= êìåí= ã∏íÉí= Ñê~ãëí™ê= ëçã= áåÜ®ãí~ÇÉ=

ÇáêÉâí= Ñê™å= âä~ëëáëâ= Äóê™âê~íáëâ= ëíóêåáåÖW= â~äâóäÉê~ÇÉ= ê∏êÉäëÉêI= Ñ~ëíëí®ääÇ~= êÉÖäÉêI=

ëí~åÇ~êÇéêçÅÉÇìêÉê= çÅÜ= ∏î~ÇÉ= ëî~ê= ëâ~= Ö~ê~åíÉê~= ~íí= ëÉêîáÅÉã~ëâáåÉå= ÑìåÖÉê~ê=

ÑêáâíáçåëÑêáííNOK= f= éçëíJí~óäçêáëíáëâ= ~åÇ~= ëâ~= äÉÇåáåÖÉåI= á= âê~Ñí= ~î= ëáå= ÜáÉê~êâáëâ~=

ëí®ääåáåÖI=â~äáÄêÉê~=ã∏íÉí=çÅÜ=~âí∏êÉêå~=ëâ~ää=~åé~ëë~ë=Ç®êÉÑíÉê=Ó=éÉêëçå~ä= ë™î®ä= ëçã=

âìåÇK=

=

J=NM=J=
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aÉå=ÇáëÅáéäáå®ê~=ÇáãÉåëáçåÉå=~î=ã~å~ÖÉãÉåí= áåçã=ëÉêîáÅÉ=Äê~åëÅÜÉå=Ü~ê= áåíÉ=Ö™íí=

çÄÉã®êâíK=^êäáÉ=oìëëÉä=eçÅÜëÅÜáäÇ=îáë~ê=á=The Managed Heart – Commercialization of 

Human Feelings= ENVUPF= Üìê= ãçÇÉêå~= ëÉêîáÅÉçêÖ~åáë~íáçåÉê= Öàçêíë= ÇÉ= ~åëí®ääÇ~ë=

ÉãçíáçåÉê=íáää=Éå=ÇÉä=~î=ëà®äî~ëíÉ=ëÉêîáÅÉåK=aÉí=™íÉêëí™ê=Ääçíí=Ñ∏ê=ëÉêîáÅÉéÉêëçå~ä=Ó=Ñê™å=

ÑäóÖî®êÇáååçê=íáää= áåâ~ëëÉê~êÉ=Ó=~íí=Ñ∏êë∏â~=Ñ∏êÉå~=ëáå~=éêáî~í~=â®åëäçê=ëçã=ã®ååáëâ~=

ãÉÇ= ÇÉ= â®åëäçê= ëçã= ÇÉê~ë= Ñ∏êÉí~Ö= ™ä®ÖÖÉê= ÇÉã= ~íí= îáë~= çÑÑÉåíäáÖíK= s~êÉåÇ~= Éå= ~î=

âêçééÉåë= ìííêóÅâ= ëâ~= âçåíêçääÉê~ëK= f= ëáå~= Ñ∏êëí~= ™ê= Äêìâ~ÇÉ= ÑäóÖÄçä~ÖÉå= Ñ∏ê= ÇÉíí~=

®åÇ~ã™ä= ã®í~= çÅÜ= î®Ö~= ÑäóÖî®êÇáååçêå~= EeçÅÜëÅÜáäÇ= NVUPFK= a~ÖÉåë= call-centers=

ìééã~å~ë= ~íí= ä®ê~= ëáå~= ~åëí®ääÇ~= ~ÇãáåáëíêÉê~= ëáå= ê∏ëí= ë™= ~íí= âìåÇÉêå~= Ñ∏ê~åäÉÇë=

ìééäÉî~= ~íí= çéÉê~í∏êÉå= Ñ~âíáëâí= äóëëå~ê= é™= ÇÉã= EoìóíÉê= çÅÜ= tÉíòÉäë= OMMMFK=

pÉêîáÅÉéêçÇìÅÉåíÉêI=ë®êëâáäí=îáÇ=ä™Öëí~íìëëÉêîáÅÉóêâÉåI=ëíêÉëë~ë=çÅÜ=∏îÉêî~â~ë=âçåëí~åí=

EbÜêÉåêÉáÅÜ= OMMNLOMMOI= qçóåÄÉÉ= OMMPFK= eçë= aáëåÉó= ®ê= ®îÉå= äÉÉåÇÉí= Ñ∏êÉã™ä= Ñ∏ê=

ëóëíÉã~íáëâ= éä~åÉêáåÖI= âçåíêçää= çÅÜ= ìíî®êÇÉêáåÖ= Es~å=j~~åÉåI= NVVNFK=aÉí= ~ääíáÇ= ë™=

éÉêÑÉâí~=ã∏íÉí= ëçã= Ñ∏êÉí~ÖëäÉÇåáåÖÉå=ÇáêáÖÉê~ê= ®ê= óííÉêëí= åçêã~íáîíI= áåíÉ=ãáåëí= å®ê=

ÇÉí=Ö®ääÉê=â∏åI=ëÉñì~äáíÉí=çÅÜ=ÉíåáÅáíÉí=EmÉíÉêëçå=OMMPFK=pÉêîáÅÉéêçÇìÅÉåíÉåI=çÅÜ=®îÉå=

âìåÇÉåI= ëâ~= ä®ê~= ëáÖ= ~íí= âçåíêçääÉê~= ëáíí= g~Ö= á= ~ää~= ä®ÖÉK= sá= í~ä~ê= çã= ã~âí= çÅÜ=

ã~âíìí∏îåáåÖNPK= lêÖ~åáë~íáçåÉåë= åçêãÉê= ëâ~= áåíÉêå~äáëÉê~ëI= ÇÉå= Ñ∏êÉí~Öëã®ëëáÖ~=

áÇÉåíáíÉíÉå=ëâ~=Ääá=Éå=çáÖÉåâ®ååäáÖ=çÅÜ=çÇÉäÄ~ê=ÇÉä=~î=áåÇáîáÇÉåë=áÇÉåíáíÉíK=

=

aÉí= ®ê=Ç®êÑ∏ê= áåíÉ=ìí~å= ~åäÉÇåáåÖ= ~íí= îáëë= ëÉêîáÅÉ=ã~å~ÖÉãÉåí= ÑçêëâåáåÖ=Ü~ê= äáâå~í=

ëÉêîáÅÉã∏íÉí=îáÇ=Éå= íÉ~íÉêÑ∏êÉëí®ääåáåÖ= EdêçîÉ=çÅÜ=cáëâ=NVVOFK=cê™Ö~å=®ê= ëí®ääÇ=∏îÉê=

î~Ç= ëçã= ®ê= ®âí~= á= ÇÉí= ëçã= Ü®åÇÉê= çÅÜ= ëçã= îáë~ëK= pÉêîáÅÉã∏íÉí= Ñê~ãëí®ääë= ëçã= Éå=

íÉ~íê~äáëâ=íáääëí®ääåáåÖ=ëçã=~êê~åÖÉê~ë=~î=éÉêëçå~äÉå=çÅÜ=ëçã=âìåÇÉå=áåÄàìÇë=~íí=ÇÉäí~=

áI= âçåëìãÉê~= ë~ãí= ®îÉå= êÉâçåëíêìÉê~= á= ÉÑíÉêÜ~åÇ= EaÉáÖÜíçå= NVVOFK= mÉêëçå~äÉå= çÅÜ=

âìåÇÉå= ÖÉë= êçääÉê= çÅÜ= å®ê= ÇÉ= áåíÉê~ÖÉê~ê= Ñ∏êî®åí~ë= ÇÉ= Ñ∏äà~= ëÉêîáÅÉåë= ã~åìëâêáéí=

Epçäçãçå=ãKÑäK=NVURF=çÅÜ=ìééíê®ÇÇ~=éÉêÑÉâí=E_áíåÉê=ãKÑäKI=NVVTFK=qáää=ëâáääå~Ç=Ñê™å=

ÇÉå=êáâíáÖ~= íÉ~íÉêå=ëâ~= ëâ™ÇÉëéÉäÉêáÉí=ÇçÅâ= áåíÉ= ëÉ=ìí= ëçã=ëâ™ÇÉëéÉäÉêáK=iÉÉåÇÉí=çÅÜ=

Ü®äëåáåÖÉå=ëâ~=áåíÉ=ëÉë=ëçã=é™âäáëíê~ÇÉ=ìí~å=®âí~I=ëçã=çã=ÇÉ=âçã=å~íìêäáÖí=áåáÑê™åK=

^âí∏êÉêå~= ëâ~= ~ÖÉê~= ãÉå= áåíÉ= ëÉ= ìí= ëçã= ~âí∏êÉê= Ó= Ç®êá= äáÖÖÉê= Éå= ÖêìåÇä®ÖÖ~åÇÉ=

ëâáääå~Ç= ãÉää~å= ëÉêîáÅÉã∏íÉí= çÅÜ= íÉ~íÉêW= á= ëÉêîáÅÉã∏íÉí= Ü~åÇä~ê= ÇÉí= çã= Éå=

âçããÉêëáÉää=íÉâåáâK=

=

======================================================================================================================================
NO=dìëí~îëëçå=EOMMMF=çÄëÉêîÉê~ê=~íí=íêóÅâÉí=®ê=ëíçêí=á=Ñ∏êÉí~ÖÉå=é™=~íí=íà®åëíÉêå~=ëí~åÇ~êÇáëÉê~ëI=ÄäK~K=Ñ∏ê=
~íí=∏â~=ÖÉåçãëíê∏ãåáåÖ=çÅÜ=ÉÑÑÉâíáîáíÉíK=
NP=c∏ê=Éå=ìíëíê®Åâ=Çáëâìëëáçå=çã=ã~âíìí∏îåáåÖ=á=âìåÇëÉêîáÅÉ=ëÉ=píìêÇó=ãKÑäK=EOMMNF=

J=NN=J=



Mot en respektens etik för servicemötet                                                                GRI-rapport 2004:6 
Hervé Corvellec 

mçëíJí~óäçêáëíáëâ= Äóê™âê~íá= Ää~åÇ~ë=ãÉÇ= ëâ™ÇÉëéÉäÉêá= ëçã=ÖÉê= ëáÖ= ìí= Ñ∏ê= ~íí= áåíÉ= î~ê~=

ëâ™ÇÉëéÉäÉêáK=pÉêîáÅÉã∏íÉíë=ÇÉäí~Ö~êÉ=Ö∏êë=íáää=äáëíçê=~î=ÉÖÉåëâ~éÉêå~=~FÁÄFÁ=åF=ëçã=

â®ååÉíÉÅâå~ê= Éå= âìåÇ= ÉääÉê= Éå= ëÉêîáÅÉäÉîÉê~åí∏êK= aÉäí~Ö~êå~= ~î= â∏íí= çÅÜ= ÄäçÇ=

ìééä∏ëÉë=á=Éå=~Äëíê~âí=Äìåí~=~î=Éâçåçãáëâ~=çÅÜ=ëóãÄçäáëâ~=íê~åë~âíáçåÉêK=aÉ=Ääáê=íáää=

~Äëíê~âí~= ÑáÖìêÉê= Ä~âçã= ÉíáâÉííÉêI= ëçã= íKÉñK= kund= ÉääÉê= serviceproducentK= aÉê~ë=

ã®åëâäáÖ~= Çê~ÖI= ÉñÉãéÉäîáë= ÇÉê~ë= â®åëäçêI= âçäçåáëÉê~ëK= f= ã~êâå~Çëê~íáçå~äáíÉíÉåë=

íÉÅâÉå= Eä®ë= ä∏åë~ãÜÉíÉåF= åçêã~äáëÉê~ë= çÅÜ= î~êìÑáÉê~ë= ÇÉê~ë= áåíÉê~âíáçåÉêK= aÉí= ë®Öë=

áåíÉ= çã= ÜìêìîáÇ~= ÇÉí= ìééëí™ê= î®Öê~åI=ãçíëí™åÇI= Ñäóâí= ÉääÉê= ëã®êí~K=jÉå=ã~å= â~å=

ëéÉâìäÉê~= ~íí= ëâìääÉ= áåÖÉí= ãçíëí™åÇ= Ñ∏êÉâçãã~= ëâìääÉ= ã~å= áåíÉ= ÄÉÜ∏î~= ä®ÖÖ~= ë™=

ãóÅâÉí=ÉåÉêÖá=é™=~íí=Ñçêã~=áåÇáîáÇÉêå~=ÉÑíÉê=ã∏íÉíë=îáääâçêK=

=

fåÑ∏ê= ëÉêîáÅÉã∏íÉí= Ñê~ãëí™ê= Ä™ÇÉ= éÉêëçå~äÉå= çÅÜ= âìåÇÉå= ëçã= Éå= ^åÇêÉ= ëçã= ëâ~=

~å~äóëÉê~ëI= íê®å~ëI= Ñ∏êÄÉêÉÇÇ~ëI= âçåÇáíáçåÉê~ë= çÅÜ= î®ÖäÉÇ~ë= Ó= ãÉÇ= ~åÇê~= çêÇ=

ÇáëÅáéäáåÉê~ë=Ó=íáää=ëâ™ÇÉëéÉäÉêá=ëçã=áåíÉ=îáää=Ääá=Éêâ®åí=ëçã=ë™Ç~åí=ë™=~íí=ã∏íÉí=Ääáê=ë™=

ÉÑÑÉâíáîí=ëçã=ã∏àäáÖíK=^îëí™åÇÉí=íáää=Üìê=bãã~åìÉä=iÉîáå~ë=Éíáâ=Ñ∏êÉëâêáîÉê=~íí=ã~å=

ëâ~=ã∏í~=ÇÉå=^åÇêÉ=âìåÇÉ=áåíÉ=î~ê~=ãÉê=é™í~ÖäáÖíK=

=

G=

G========G=

=

aÉí= â~å= íÉ= ëáÖ= ëçã= çã= iÉîáå~ë= Éíáâ= ëí®ääÉê= çêáãäáÖí= Ü∏Ö~= âê~î= é™= áåÇáîáÇÉåK=

oÉëçåÉã~åÖÉí=ëçã=ÇÉå=ÖêìåÇ~ê=ëáÖ=é™=®ê=ëíêáâí=íÉçêÉíáëâí=Ü™ääÉí=çÅÜ=ìí~å=ÉÑíÉêÖáÑíÉê=

íáää= éê~âíáëâ~= çãëí®åÇáÖÜÉíÉêK= fåÑ∏ê= î~êÇ~ÖÉå= â~å= iÉîáå~ë= Éíáâ= Ç®êÑ∏ê= ~åëÉë= î~ê~=

çêÉ~äáëíáëâí=âê®î~åÇÉK=fÅâÉ=ÇÉëíç=ãáåÇêÉ=ëí®ääÉê=ÇÉå=Ñê™Öçê=~î=îáâí=íáää=î~ê=çÅÜ=Éå=çã=

Üìê=ã~å= î®äàÉê= ~íí= äÉî~= ìí= ëáå=ã®åëâäáÖÜÉí= á= âçåí~âí=ãÉÇ= ~åÇê~=ã®ååáëâçêK=aÉëë~=

Ñê™Öçê= ëí®ääë= íáää= ~ää~I= áåíÉ= ãáåëí= íáää= ÇÉã= ëçã= áåíêÉëëÉê~ê= ëáÖ= Ñ∏ê= íÉçêáå= çã= çÅÜ=

ìí∏îåáåÖÉå=~î=ëÉêîáÅÉ=ã~å~ÖÉãÉåíK=

=

dÉåçãÖ™åÖÉå=çî~å=âçã=Ñê~ã=íáää=ëíê®î~å=ÉÑíÉê=~íí=ÇÉëáÖå~=ÇÉí=ÉÑÑÉâíáî~=ëÉêîáÅÉã∏íÉí=

Ö∏ê= ~íí= ÇÉ= áåÄä~åÇ~ÇÉ= áåÇáîáÇÉêå~= Ó= ëÉêîáÅÉéêçÇìÅÉåí= ëçã= âìåÇ= Ó= íÉåÇÉê~ê= ~íí=

ìíë®íí~ë=Ñ∏ê=Éå=ëóëíÉã~íáëâ=ÇáëÅáéäáåÉêáåÖ=íáää=~íí=~ÖÉê~=ê®ííK=jÉÇ~å=ÅÉåíê~ä~=Ñ∏êÑ~íí~êÉ=

áåçã= ëÉêîáÅÉ= ã~å~ÖÉãÉåí= Ü~ê= ä®åÖÉ= å®ãåí= ÄÉíóÇÉäëÉå= ~î= Éãé~íá= EwÉáíÜ~ãä= ãKÑäK=

NVUUF=ÉääÉê=ãÉê=åóäáÖÉå=~î=ê®ííîáë~=E_çïÉå=ãKÑäK=NVVV=F=Ñ∏ê=íà®åëíÉâî~äáí¨å=Ñáååë=ÇÉí=

®îÉå= Öçíí= çã= ÉñÉãéÉä= ~î= Ü™êÇÜ®åí= çÅÜ= íçã= Ü®åëóåëä∏ë= ÄÉÜ~åÇäáåÖ= ~î= íKÉñK= ÇÉ=

J=NO=J=
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~åëí®ääÇ~=EbÜêÉåêÉáÅÜ=OMMNLOMMOX=qçóåÄÉÉ=OMMPF=ãÉÇ=Éíí=çÉêÜ∏êí=ã®åëâäáÖí=äáÇ~åÇÉ=

ëçã=êÉëìäí~í=EaÉàçìêë=NVVUFK=

=

aÉí=îáâíáÖ~=á=ë~ãã~åÜ~åÖÉí=®ê=~íí=áåíÉ=í~éé~=ìê=ëáâíÉ=~íí=Éíí=ëÉêîáÅÉã∏íÉ=Ü~åÇä~ê=çã=

Éíí= ã∏íÉ= ãÉää~å=ã®ååáëâçêI= ÇîëK= ãÉää~å= çäáâ~= Û^åÇêÉÛK= iÉîáå~ë= Éíáâ= Ü~ê= Ç®êÑ∏ê= ëáå=

éä~íë= á= ëÉêîáÅÉã∏íÉí=ÖÉåçã=~íí=é™éÉâ~=ÄÉíóÇÉäëÉå=~î=ÉíáâÉå=çÅÜ=ÇÉí=ã®åëâäáÖ~= á=Üìê=

ÇÉå=^åÇêÉ=ÄÉã∏íë=á=ëáíí=ë®íí=~íí=î~ê~=~ååçêäìåÇ~K=e~åë=Éíáâ=Ü~ê=ëáå=éä~íë=á=ë™î®ä=ã∏íÉå=

ëçã=ëâÉê=~åëáâíÉ=ãçí=~åëáâíÉ=ëçã=ÖÉåçã=çäáâ~=âçããìåáâ~íáçåëíÉâåáâÉêK=

k®êã~ê=ã~å= ëáÖ= ëÉêîáÅÉã∏íÉí= é™= Éíí= ëóëíÉãíÉçêÉíáëâí= ë®íí= Ö∏ê=ã~å=ã∏íÉí= íáää= å™Öçí=

ëçã= ëâ~= çéíáãÉê~ë= ÖÉåçã= ÇÉëáÖåI= ëíóê~ë= ÖÉåçã= áåÅáí~ãÉåí= çÅÜ= âçåíêçääI= ë~ãí=

ìíî®êÇÉê~ë= ìíáÑê™å= çäáâ~= âêáíÉêáÉêK= bå= ë™Ç~å= ëóå= êÉÇìÅÉê~ê= ÇÉ= áåÄä~åÇ~ÇÉë=

áåíÉåíáçå~äáíÉíI= áåäÉîÉäëÉ= çÅÜ= ëìÄàÉâíáîáíÉí= íáää= êÉÖäÉêÄ~ê~= çÄàÉâí= ëçã= á= Ä®ëí~= Ñ~ää= â~å=

~åî®åÇ~ë= ëçã= îÉêâíóÖ= áåÑ∏ê= Éíí= ã∏íÉ= ëçã= Ñê~ãëí™ê= ëçã= Éå= áåÖÉåà∏êëã®ëëáÖ=

íáääëí®ääåáåÖK= f= Éíí= ëóëíÉã=ã∏íë= áåÖ~= äáîëäÉî~åÇÉ= î~êÉäëÉê= ìí~å= ÉåÇ~ëí= ~ÖÉåíÉê= ëçã= ®ê=

~Äëíê~âí~=Ñ∏êÉëí®ääåáåÖ~ê=çã=ã®ååáëâçêK=

=

c∏ê= ~íí= í~= Ñ®ëíÉ= é™= ~íí= ëÉêîáÅÉã∏íÉí= Ü~åÇä~ê= çã=â∏íí= çÅÜ= ÄäçÇI= çã=ã®ååáëâçê= ëçã=

íê®ÑÑ~ë= ~åëáâíÉ= ãçí= ~åëáâíÉ= ÉääÉê= ê∏ëí= ãçí= ê∏ëí= ÄÉÜ∏îÉê= ã~å= ìíÖ™= áÑê™å= Üìê= ã∏íÉí=

ÉêÑ~êëI=ìíÖ™=áÑê™å=ÇÉí=ìééäÉîÇ~=á=ã∏íÉíK=lÅÜ=ÇÉí=ê®ÅâÉê=áåíÉ=ãÉÇ=~íí=~åî®åÇ~=ëáÖ=~î=Éå=

êÉä~íáçåëîçâ~Äìä®êI=ëçã=ä®êçÄ∏ÅâÉê=á=ëÉêîáÅÉ=ã~å~ÖÉãÉåí=íÉåÇÉê~ê=~íí=Ö∏ê~I=Ñ∏ê=~íí=ë™=

ëâ~=ëâÉK=aÉí=ëçã=ÄÉÜ∏îë=Ñ∏ê=~íí=Ñ™åÖ~=Üìê=îÉêâäáÖ~=ã®ååáëâçê=ìééäÉîÉê=ëÉêîáÅÉã∏íÉí=

®ê=Éíí=ê~Çáâ~äí=çÅÜ=ÖÉåçãÖêáé~åÇÉ=éÉêëéÉâíáîÄóíÉK=f=ëí®ääÉí=Ñ∏ê=~íí=ëÉêîáÅÉã∏íÉí=ëâ~=ëÉë=

ìíáÑê™åI= ëçã= Éíí= Ñ∏êÉã™ä= Ñ∏ê= äÉÇåáåÖ= çÅÜ= âçåíêçääI= Ä∏ê= ÇÉí= ëÉë= áåáÑê™åI= ìíáÑê™å= ÇÉ=

áÄä~åÇ~ÇÉë=éÉêëéÉâíáîK=lã=Éå=ã®åëâäáÖ=áåíÉê~âíáçå=ÄÉíê~âí~ë=é™=Éíí=ãÉâ~åáëíáëâí=ë®íí=

êÉÇìÅÉê~ë= ÇÉäí~Ö~êå~= íáää= ëà®ää∏ë~= î~êÉäëÉê= á= Éíí= ~îÜìã~åáëÉê~í= ëóëíÉãK= _Éíê~âí~ë= ÇÉå=

áëí®ääÉí= ìíáÑê™å= Üìê= ~âí∏êÉêå~= ìééäÉîÉê= ã∏íÉíë= ëáíì~íáçå= Ñáååë= ÇÉí= ã∏àäáÖÜÉí= Ñ∏ê=

áåÇáîáÇÉå=~íí=íê®Ç~=Ñê~ã=çÅÜ=ÇÉí=ã®åëâäáÖ~=~íí=áåí~=ÑêçåíëÅÉåÉåK=

=

bíí=∏îÉêÖáî~åÇÉ=~î=ÇÉí=ëóëíÉãíÉçêÉíáëâ~=í®åâÉë®ííÉí=Ç®ê=ãÉää~åã®åëâäáÖ~=êÉä~íáçåÉê=ëÉë=

ëçã=ãÉâ~åáëíáëâ~= Ñ∏êÉíÉÉäëÉê= íáää= Ñ∏êã™å= Ñ∏ê= Éíí= í®åâÉë®íí= ëçã=ëíê®î~ê=ÉÑíÉê= ~íí= Ñ™åÖ~=

Üìê= ã®ååáëâ~å= ìééäÉîÉê= ëáå~= Ñ∏êÜ™ää~åÇÉå= íáää= ~åÇê~= Ñ∏êìíë®ííÉê= ÇçÅâ= EãáåëíF= íêÉ=

ê~Çáâ~ä~= éÉêëéÉâíáîÄóíÉåK= c∏êëí= ÄÉÜ∏îÉê= ã~å= Éå= ÑáäçëçÑá= ëçã= áåíÉ= çÄàÉâíáÑáÉê~ê=

ã®ååáëâ~å=ìí~å=ÄÉíçå~ê=~íí=Üçå=®ê=Éå=áåíÉåíáçåÉää=çÅÜ=ÉãçíáçåÉää=ëìÄàÉâíK=a®êÉÑíÉê=

ÄÉÜ∏îÉê= ã~å= ∏îÉêÖÉ= çÄàÉâíáÑáÉê~åÇÉ= îÉíÉåëâ~éëíÉçêáÉê= íáää= Ñ∏êã™å= Ñ∏ê= íçäâ~åÇÉ=

~åë~íëÉê=ëçã=ä™íÉê=ÇÉí=ã™åÖíóÇáÖ~=çÅÜ=ÇÉí=ÑäóâíáÖ~=ëçã=â®ååÉíÉÅâå~ê=ÇÉí=ã®åëâäáÖ~=

J=NP=J=
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íê®Ç~= Ñê~ãK= päìíäáÖÉå= ÄÉÜ∏îÉê= ã~å= ëçÅá~ä~= íÉçêáÉê= ëçã= á= ëí®ääÉí= Ñ∏ê= ~íí= äÉí~ê= ÉÑíÉê=

ä~ÖÄìåÇÉåÜÉíÉê=á=ë~ãÜ®ääÉí=ëíê®î~ê=ÉÑíÉê=~íí=Ñ™åÖ~=ÇÉí=ã™åÖíóÇáÖ~=çÅÜ=ÇÉí=çë®âê~=á=ÇÉí=

ëçÅá~ä~K=

=

oáÅÜ~êÇ= pÉååÉííë= ëóå= é™= êÉëéÉâí= EOMMPF= ®ê= Éíí= ë™Ç~åí= ÉñÉãéÉä= é™= ëçÅá~äíÉçêá= ëçã=

∏ééå~ê= Ñ∏ê=Éíí= áÅâÉJçÄàÉâíáÑáÉê~åÇÉ=ë®íí=~íí=å®êã~=ëáÖ=ã®åëâäáÖ~=êÉä~íáçåÉêNQK=pÉååÉíí=

ãÉå~ê=á=ëáå=~å~äóë=~î=Ç~ÖÉåë=î®äÑ®êÇëë~ãÜ®ääÉ=~íí=êÉëéÉâíÉå=®ê=Üçí~ÇI=~íí=ÇÉå=Ü~ê=Ääáîáí=

Éå=Äêáëíî~ê~K=aÉå=çà®ãå~= Ñ∏êÇÉäåáåÖÉå=~î= í~ä~åÖ=çÅÜ= Ñ∏êã™Öçê= ëçã=äÉÇÉê= íáää= ~íí=ÇÉ=

ëçã=éêÉëíÉê~ê=ãáåÇêÉ=®å=~åÇê~= ê~åâ~ë= ë®ãêÉI=ÇÉå=ÄÉêçÉåÇÉëí®ääåáåÖ= á=îáäâÉå=ã™åÖ~=

îìñå~=ÄÉÑáååÉê=ëáÖ=íKÉñK= á= Ñ∏êÜ™ää~åÇÉ=íáää=î®äÑ®êÇëãóåÇáÖÜÉíÉêå~=çÅÜ=Ñ∏êÉâçãëíÉå=~î=

Ñ∏êåÉÇê~åÇÉ=ÑçêãÉê=~î=ãÉÇäáÇ~åÇÉ=íKÉñK=Üçë=ÇÉå=çêÖ~åáëÉê~ÇÉ=î®äÖ∏êÉåÜÉíÉåI=Ö∏ê=~íí=

ã™åÖ~= áåÇáîáÇÉê= áÇ~Ö= Ñ™ê= ëî™êí= ~íí= ÄÉÜ™ää~= ëáå= ëà®äîêÉëéÉâí= çÅÜ= Éê∏îê~= ÇÉ= ~åÇê~ë=

êÉëéÉâíK=gìëí=Ç®êÑ∏êI=ãÉå~ê=Ü~åI=®ê=ÇÉí=~î=ÅÉåíê~ä=ÄÉíóÇÉäëÉ=~íí=~êÄÉí~=Ñ∏ê=êÉëéÉâíÉåK=

=

oÉëéÉâí=áåíÉ=®ê=Éå=ëí~íáëâ=ÉÖÉåëâ~é=ãÉå~ê=pÉååÉííK=aÉí=®ê= á=ëí®ääÉí=å™Öçí=ëçã=Ñ∏Çë=á=

áåíÉê~âíáçåÉå=ãÉää~å=é~êíÉêå~=çÅÜ=ëçã=Ö∏ê=ÇÉí=ã∏àäáÖí=~íí=∏îÉêÄóÖÖ~=çà®ãäáâÜÉíÉåë=

Ä~êêá®êÉêK=m~ê~Ççñ~äí=í~ê=êÉëéÉâíÉå=ëáå=ìíÖ™åÖëéìåâí=á=~íí=é~êíÉêå~=Éí~ÄäÉê~ê=ëáå~=Ñ∏êëí~=

âçåí~âíÉê=ÖÉåçã=å™Öçå=ëä~Öë=ÖêìåÇä®ÖÖ~åÇÉ=áÇÉåíáÑáâ~íáçåW=ÇÉå=~åÇê~=är=å™Öçå=ÉääÉê=

å™Öçí=ëçã=ã~å=â®ååÉê=áÖÉåK=jÉå=ÇÉí=Ö®ääÉê=Ñ∏ê=é~êíÉêå~=~íí=áåíÉ=ä™í~=ëáÖ=ëé®êê~ë=áå=á=

ÇÉå= ëà®äîêÉÑÉêÉê~åÇÉ= éêçÅÉëëÉå= ~íí= éêçàáÅÉê~= î~ê~åÇê~ë= ÉÖÉåëâ~éÉê= é™= î~ê~åÇê~K=

pà®äîìééëâ~ííåáåÖÉå= ëâ~=ãçíî®Ö~ë= ~î= Éå= â®åëä~= Ñ∏ê= ÇÉå= ~åÇê~K= c∏êëí= ÉÑíÉê= ~íí=ã~å=

âçããáí=áÑê™å=ÛÑÉäÉíÛ=~íí=~åí~=~íí=ÇÉå=~åÇê~=®ê=äáâ=Éå=ëà®äî=ë~ãíáÇáÖí=ëçã=ã~å=ÄÉíê~âí~ê=

ÇÉå=ëçã=Éå=à®ãäáâÉ=â~å=ã~å=Ä∏êà~=~êÄÉí~=ëáÖ=Ñê~ã=íáää=êÉëéÉâíK=pÉåÉííë=êÉëéÉâí=®ê=Éå=

âìåëâ~é=ëçã=Ü~åÇä~ê=çã=~íí=Ñ∏êÜ™ää~=ëáÖ=íáää=ÇÉã=ëçã=Ä®ê=é™=å™Öçí=ã~å=ëà®äî=áåíÉ=Ü~ê=

EtáåíÉê=OMMPFK=aÉí=â~å=ã~å=âå~éé~ëí=Ö∏ê~=çã=ã~å=î®äàÉê=~íí=ÄÉã∏í~=ÇÉå=~åÇê~=é™=

Éíí= ëí~åÇ~êÇáëÉê~í= çÅÜ= Ñ∏êìíÄÉëí®ãíI= çã= î®ääîáääáÖíI= ë®ííK= _óê™âê~íáëâ= êÉëéÉâí= ìíÖ∏ê=

áåÖÉå= êÉëéÉâí=ãÉå~ê=Ü~åW=ÇÉå=çà®ãäáâÜÉí= ëçã=ÇÉå= Ñ∏êìíë®ííÉê= çÅÜ=ìííêóÅâÉê= ëâ~é~ê=

ÄÉêçÉåÇÉ= ëå~ê~êÉ= ®å= ëâ®åâÉê= ~ìíçåçãáK= oÉëéÉâí= Ñ∏Çë= áåíÉ= ìê= á= Ñ∏êÜ~åÇ= ÇÉÑáåáÉê~ÇÉ=

ÇÉÑáåáíáçåÉê= çÅÜ= ä∏ëåáåÖ~êK= aÉå= Ñê~ãâ~ää~ë= á= ëí®ääÉí= ~î= é~êíÉê= ëçã= Ñ∏êÜ~åÇä~ê= Ñê~ã=

∏ãëÉëáÇáÖÜÉí= ÖÉåçã= âçãéäáÅÉê~ÇÉ= ìíÄóíÉå= ~î= ë™î®ä= áåÇáîáÇìÉää~= ÉÖÉåëâ~éÉê= ëçã=

ëçÅá~ä~= ëíêìâíìêÉêNRK= ^íí= Ñê~ãÄêáåÖ~= êÉëéÉâí= ®ê= Éíí= Ü~åíîÉêâëã®ëëáÖí= EÉåÖK= craftF=

=================================================
NQ=pÉ=aáääçå=EOMMPF=Ñ∏ê=Éå=ÇÉí~äàÉê~Ç=ÖÉåçãÖ™åÖ=~î=Üìê=ã~å=Ü~ê=ÄÉÜ~åÇä~í=ÛêÉëéÉâíÛ=áåçã=ÑáäçëçÑáåK=
NR=oáÅÜ~êÇ=pÉåÉííë=ëóå=é™=êÉëéÉâí=äáÖÖÉê=çÑí~=å®ê~=bãã~åìÉä=iÉîáå~ë=ëóå=é™=ã∏íÉí=ãÉÇ=ÇÉå=^åÇêÉI=Ñ~ëí=
áåíÉ=á= Ñê™Ö~å=çã=∏ãëÉëáÇáÖÜÉíK=jÉÇ~å=pÉåÉíí=~åëÉê=~íí=êÉëéÉâí=ÖêìåÇ~ê=ëáÖ=é™=ÇÉí=∏ãëÉëáÇáÖ~I=ãÉå~ê=
iÉîáå~ë=~íí=î~ê=çÅÜ=Éå=~åëî~ê~ê=Ñ∏ê=ëáíí=Ñ∏êÜ™ää~åÇÉ=ÖÉåíÉãçí=ÇÉå=^åÇêÉ=çÅÜ=~íí=∏ãëÉëáÇáÖÜÉíÉå=®ê=ÇÉå=
^åÇêÉë=~åëî~êK=

J=NQ=J=
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Ñ∏êÜ™ää~åÇÉ=Ç®ê=ÇÉå=Éå~=é~êíÉå=Ñ∏êëí™ê=~íí=ÇÉí=Ñáååë=ë~âÉê=Üçë=ÇÉå=^åÇêÉ=ëçã=ÇÉå=áåíÉ=

â~å=Ñ∏êëí™=Ó=çÅÜ=~íí=ÇÉå=~ÅÅÉéíÉê~ê=ÇÉíK=

=

^íí= ÄÉíê~âí~= êÉëéÉâí= ëçã= Ü~åíîÉêâëã®ëëáÖ~= ~åëíê®åÖåáåÖ~ê= ëçã= Ü~åÇä~ê= çã= ~íí=

Ñ∏êÜ™ää~=ëáÖ=∏ééÉå=ÖÉåíÉãçí=ÇÉí=ëçã=îá=áåíÉ=Ñ∏êëí™ê=Üçë=ÇÉå=^åÇêÉ=Ñ∏ê=çëë=íáääÄ~â~=íáää=

iÉîáå~ë= ÉíáâK= p~ãíáÇáÖí= ∏ééå~ê= ÇÉí= Ñ∏ê= éê~âíáëâ~= âçåëÉâîÉåëÉê= Ñ∏ê= ëÉêîáÅÉ=

ã~å~ÖÉãÉåíK==

=

aÉí=®êI=íáää=~íí=Ä∏êà~=ãÉÇI=ä®íí~êÉ=~íí=éÉâ~=é™=î~Ç=ëçã=áåíÉ=®ê=êÉëéÉâí=®å=î~Ç=ëçã=®ê=

ÇÉíK= l~îëÉíí= çã= ã~å= ®ê= ~åëí®ääÇ= ÉääÉê= âìåÇ= ®ê= ÇÉí= ÉñÉãéÉäîáë= áåíÉ= êÉëéÉâíÑìää= ~íí=

åçåÅÜ~äÉê~I= äàìÖ~I= ÄÉÇê~= ÉääÉê= çêë~â~= äáÇ~åÇÉK= ^íí= Ñ∏êë®âê~= Éå= âìåÇ= ~íí= ÇÉí= ®ê= ê®íí=

ëíçêäÉâ=é™=Éíí=âä®ÇÉëéä~ÖÖ=ÉääÉê=ã~íÅÜ~åÇÉ=Ñ®êÖÉê=å®ê=ë™=®ê=áåíÉ=Ñ~ääÉíI=~íí=Ü™ää~=íáääÄ~â~=

îáâíáÖ= áåÑçêã~íáçå= ~äíÉêå~íáîí= ~íí= Ää®åÇ~= Éå= î~åäáÖ= âçåëìãÉåí= ãÉÇ=

ëéÉÅá~äáëíáåÑçêã~íáçå=EçÅÜ=â~åëâÉ=Ç®êãÉÇ=Çê®åâ~=ä~ÖÄìåÇÉå=áåÑçêã~íáçå=á=Éå=ëíê∏ã=

~î=çÄÉÖêáéäáÖÜÉíÉêF=ÉääÉê=~íí=Çê~=Ñ∏êÇÉä=~î=Éå=ëéÉâìä~åíë=Äêáëí=é™=íáÇ=ÉääÉê=~äíÉêå~íáî=Ñ∏ê=

~íí= ÑçêÅÉê~= Ñê~ã= Éå= ë®ãêÉ= ä∏ëåáåÖ= ®ê= Éåâä~= ÉñÉãéÉä= é™= Äêáëí~åÇÉ= êÉëéÉâíK= ^åÇê~=

ÉñÉãéÉä=®ê=~íí=î~ê~=~êêçÖ~åí=ãçí=ëáå=ëí®Ç~êÉ=á=ÜÉããÉíI=Ñ∏êçä®ãé~åÇÉ=ãçí=Éå=ëÉêîáí∏êI=

~ÖÖêÉëëáî=ãçí= Éå=ÉñéÉÇáí= ÉääÉê= ä∏Öå~âíáÖ=ÖÉåíÉãçí= Éå= íà®åëíÉã~åK= EhìåÇÉå=Ü~ê= áåíÉ=

~ääíáÇ= ê®íí= ÉåäáÖí= êÉëéÉâíäçÖáâÉåI= áåíÉ=ãáåëí=Ç®êÑ∏ê= ~íí=ÇÉí= Ö®ääÉê=çÅâë™= ~íí= êÉëéÉâíÉê~=

éÉêëçå~äÉåë= áåíÉÖêáíÉí= çÅÜ= âçãéÉíÉåëFK=oÉëéÉâí= áååÉÄ®ê= Éíí= ëíê®î~åÇÉ= ÉÑíÉê= ®êäáÖÜÉíI=
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