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��
� 4�6�� �&���, 
��#��� �2?� ���� 0���
 ������ ���� �%&' 
�  3 �L� M$�/� ���  �
�� �2D�:  

1-  �9�� �L� ��CRM  �� ��� )
�.* ���� �� -�.�
� ������ �� -�.�
�  (�� �� (�����&� .)�*!+� 
��&, � ����
����

 ��	���CRM  P��, ����1
�1 �� ��� )
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�69 ���.D � �����
� )� 4�6�� �� =�B� �1 
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���� �2	��2	 �� ��%T� 
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2� ��

.��� ���  

 .���'�/'���� CRM ���� ���	 
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��@���^������] .�&�6� 4�� �1�� ���  ���� �� -�.�
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2.B� �� �1�� >�����5  �
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 �� �
 ���� ��  �#,� ��
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���� ������ �� � ���� �� -�.�
�
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��@ ��#�@� ��
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�2$ ���� 
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�� ���=3� ��
�� ���� �1�� ]� �=� �
 2H��Y ��  
��6�

� ���� �� ���� �1 ��
2' 
� � ��2� ��&&G� ���"  ��
�E	 ���� (�� 2H��Y ��#��� �2�� ��
�"�� A�W �@� � �*�� �� (��
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 ���	 ����.�2� ���29 I��?� 
��6� 
2' (�� 
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� ��$1�=�� �� ���2� �� �� �" �  .���� [��1 ��D2� I��@

 �9�� 4����
� ��� (G�� �	 ���� �� �&�=� I�$?� �� sY > 2H��Y 4B  c��� �� ��
�E	 ���� �&� �#.+ )
2' 
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 �&�=� [��1 �� ���� � ��2� W�� ���� �1�� ��� ���" �	 ���� �� �&�=� ��� W�� 2H��Y 4B  (���� 4t��$* ��
�E	 ����
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� ���� �	 ����  ���&�"�,
��' � �	 ���� 

9�2�� ��B� ���&�� �
 �2�  � ��	�&���� ��1�E� �� A��@� P��,���  [��=,�.�&���� �� ���� S   

2- 
���� ,�
�2$ ���� 

 A�� ���	��
�E	 ���� �^������] ��
�E	 ���� "
��%�" (Benchmarks) .�&�6�  (����
�E	 ����  2�3� ���� ����

��
�E	 .�&�6�  

3- C8D � EF� @� &� ,�
�2$ ���� 

 �� A2� ���	��
�E	 ���� �^������]  ��
�E	 ���� > "[/� A��3� U!9�" ��
�� A��  (�� .��
�E	 ���� >  )����g� [/� A��3�

 �1�� 
� ���� ��.��2� �� i26?�  � ;�:� �	 ���� ��� �
 ���D �� ���� > ��
�E	 ���� (��  �� ���D �� ����

 � ���� �� [�2Y��
 � �&���� �� ���
� ���� ����1 �2.��H �� � )���9�&�=� [��1 �� �	 ���� ��  .�&&1 �� ���
�

 (��� 
2��� ��� (G�� �� �"��
�E	 ����  �&��� ����� ��W�� ��!	 � �2G� �� � ��2�� > �����%3� A���� P�
� �V �	

_��&� ��  (�� �� .��� (���Y ���*!+�  .�&�� �� ���
� �1�� �� ���� �&���
�  �� I?� 
� )
�69 �9���Y ��v� ���

�� ]� �	 ���� )��$�* 
� ��� �&����� �&���, ]� ��2&* �� ��� (G�� ��
�E	 ���� ��	�&���� �2#3�� ��2� �� �D2� �� �1

 .���	 �29 P��,  
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4- 
�� ���6H ,�
�2$ ���� 

 �9" ���	 ��� ���
�E	 ���� �^��������
�E	 ���� >] "
�� �&�=�" (Cost Magnets) .��
�� A��  (����
�E	 ����   4B 

 �1 ��2� �� w*�� S��+ (�� �� � ���1 iED �
 ���` �� �&�=� �� ��W�� � <��&��� 
��6���
�E	 ����  �2� �� �� ]V21

 >��v� ��� .�&��� ���� [�2Y ��.@ 
� �1 ���� ��� � ��+ � ��2�� ���� �1�� ]� �=� �G��� � ���� ��6� ��� (G��

�* �� �&�=� �� �G��� )��2��� � ���� �� ;�+ �2��� ��
�E	 ���F� ��$1 > 2H��Y  W�� 4B  � (�5�Y 
��6� ����$

 �G��� )��2��� �!1 2H��Y �� ]V21 � ��9 �� ���� �� ����
 )���9 W�� �� �&�=� )
2' (�� 
� .��2� ���H��

.�� ���29 iED 

 U2, ��  ^������ �� �D2� ��4 9�� 
� ^������ l2�
2 �� �  ����
� ��
�E	 ����  A�L� 
��#��� �5��� P
�=	CRM  
� �L�

:�2� �� ��,�	   

1-   RE  �� ���� ��
�E	 ����(Sack) x 

2-  ��
�E	 ���� ���&����� �&�����(Re-engineer) x 

3-  ��
�E	 ���� �&���������� P
��Y � �%�2� )Nurture� ( 

4- ��
�E	 ����  
�E	 ������ I��@(Investment) . 

  (�� �2D� ���� .�2�� ��2Y 4�V ����	 
28�� ��" �� ��� 
� �
 ����&V �2� ���� � �1 ���
�E	 ���� �� ���� ��� ���	 
�

 .���� ���2/� �� 
� ���� �B��� �	 ���� �� �&�=� [��=,� �� =D ��
�E	 ���� ��2	���� �D2� ��6���  �� ��
�E	 ���� ���

�^������ f�?3]  ����� ������ �	 ���� �=� �� 
��
29��&��� ��� . �n%� �� ������ ��� (G�� ���� � ��
�E	 ����  �5�
�

 ���" �� ���9 �&�=��Y 
��6����� ��
�E	 ���� (�� x� �29 ���9 �� ��G� 
� =1��� � A��@� ���� ���� ���9 �� �.6� )
�&

 ���� �&�6� ���6  �� ������� <$t� � ��
��� ���� S   ��� �
��9���Y  ���T�#� ��
�E	 ���� (�� (�&m�� .������Y ��� !'� �� �

 �� �2�%� ��t.��
�� 4�#�6� ��t �� � 4�#�6� P��, �� �	�&���� � <%�  �� �" ����� 
� 
����29 �1) W�� � ���� �� [�2Y

��
���� 
� =�� ��W�� ���� S  W2�%���� ��� �8/� � )�� ���21 >( �2�� � >�	 ���� �@� �3�+� �� sY sF�  �1�� ��

���� ��  <�@
.�&���� �� 
����9 �
 �29 � ���� �� [�2Y  

 ���	 �� ���� ��
�E	 �������&�����>  ���
�E	 �����&�6�  �� -�.�
� �1 ��
2' 
� �3� �&�6�� 
�"�2� �T�  ��  
� �1���" 

"�2� �&��2� �� >����	 
��@ ��B� ���&�� �
2� .��2� 
� �� >���� )���9 X:� [��1 ��L� ������@� ��	�&���� RE 

 �	 ���� �� �&�=� RE  � 4�#�6� P��, ���� ��
�.* �� �� � P��, �� >  �� ]�&G� ��	
�G� P��, ]�����G3� ��
 ��

 �� ���	 (�� 
�" �2� �2.�� ��� ���� �&�=	 ���2� �� ���V �� ���V �� P��, �D �� 
�� .���� ��
�E	 ���� ��
�E	 ����

 �1 �&�6� ���
�E	 ���� > ����� P
��Y � �%�2� �� �&����� �T�  ��  
� �,
�%�� �2� �
�� ��� ��1 ��,�r �3� >�&�6�
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 .��
�� ��&�" 
� 
�"�2� ���	 �9" ��$��@ �
�� ��
�E	 ���� �1 ��� ���
�E	 ���� I��� 
�E	 ������ � ��  P�
� �
��

.���EY )
2' ���" �
 �� �.��&� 
�E	 ������ ���� �E3 > �&�6� ��"   

���I�J� ��!K ��4'L �����  

) 
�8?�� �.� �� �1�� ��	 IG� �� �T�  ��  
�Captive ����� 
�  ( ���� ���@
 _@�� 
� >�6�� �� �1�� (�� ���@


��� ��8�@� �1�� ��%@2� .��8�@� �1�� �1�� (�� �� .��� ��=�� �&%�0  ���
� 
� �1 ���� �� R�+ �� �" ��2�

 �� =�� � �&�&V (�� �1�� �� �� �G.� .��� ����@
 ��=� ��� ���L* _.&�x��
�� 
�G�� �1�� �� �� </�&� ���� �� P�
�

.�2� �� I�G�� ��
�E	 ������/ ��G3�� � >��	�&&1 �T�* >��&1
�1  

 CRM �6�� 
2, I  ��
 ]� > ��V  
�E	 ������ �� �" ���^������ ��D� ��� ��
�E	 ������ � ��G3�� �
�� �� A�=3� �1

 ���� ��D �� ���� �%:@ >�&��� ������ ���� z�2%� �� �1 ��
2' 
� ��&1
�1 .���� ��%�� 
��&, � ���&�"�, >���,� 
� )�� �&$�

�� 
� 
�G�" ���2� .���� �&��29 )
��� ;!'� � ��B� ���� �� -�.�
� 
� c�6  )�L?3 
� ��&1
�1 ��G$�* �1 ��� �

 �L� �� �&� .�
�� � ���9 �� I���� � ���� ���T
 �� � �L !� I��@ ��`�� ��
�E	 ����&�
�1 �9���� �1�� >����   
�

 [��1 ������ �� ��&m�� ��&�" ��� �&VP��, ��	�&���� ���%� hH  (�T � ��� �&��29 ����� �29  �� ��1P��, ��	�&���� 

 ��&&1 �T�* �� -�.�
� ������ _@�� 
� .�2�� �&��29 
��@�� �� �" �� �� ]��=� 0���
 >�29 ���* � 4�� 
��6�(SRM) 

(Supplier Relationship Management)  (�=���DCRM  ���� �� ����  �3=&�� [/� (�� �� ����  ���� .�� ���29

.��� ��
�E	 �G&�� ���CRM  ��2�/��Y 
2L&� �� ���� �1�� � ��
�E	 ������ >���&�
�1 >��	�&&1 �T�* �G.� >���� S,2�

 P�
� ���B�� �� A
��V �$ �� �� P�
� �� �&�=	 ��B��.�2� ������ � 4B6&� > ���=	�� >��
�E	 ���� ������ ��CRM 

�" c����� � ��&1 ����
 ���9 �61 �V �� ����29 �� �1 �2� �� a/��  I�G�� ��  
� �� � ���� I�G�� �
 �29 �G.�

 .�&�� �5�
� </�&� ��
�E	 ���� �� �
 </�&� (��) P�
� �� �&&1 
�1 ����G� �� �G.� �=D� ��� A�W W�  .�2� ����29 ����

�� �5�
� ��
�E	 ���� I��6� ��� �
 ����"
�1 ��
�G��
 � ��2� �� [/� �`� >���� �� e
=� P�
� �V ��  �V �	� .���

�28?� (�� W2�%�  ��� � ����P�
� �$'� _.&� ��2&* �� �1 > �� �1�� �� 
��6� ��  (�� �� >��� =1��� �
2� �
�2�� 

����  �� �1 ��� ��,��
�I��G� � ���� �� [�2Y .�&&1 �� ��B�� �
 ����� ����@
 ��=� �1 �&�6� ���9 � ���&�"�, >���,� (�� >

&�� �B&�� 
� ��� (G��.�
�� � �^�� ����� >�2� �� A�B�� �� �" �29 
�G�� �� � ��
�E	 ���� ��� ��2�V ��
�1 �G

 )W28?� ��2�V �G&�� �&��� �	
=� ���&�"�, �� >)���G� o289 
� ���1 I�* ���2�V �&��� �GV21 ���&�"�,

��� ����� �2D� ��1 ��B�� {����� ��
�E	 ���� 
�G�� �� �
 ���D�&)Pega,2012.(  


����� ,�
�2$ ���� (�MK�� �����  
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 ���1 ����6  �29 �� ���� S  )����g� ����� 
� � ���� �.@
 )�g�$.� iED �� ��� ���� �1�� ]� �� 
���,� 
�E	 ���� ]�

 I��#�� �2� �&%� �B&�� 
� .�
�� ��&��+� �29 �	 ���� P��, �� sY )���9 P�
� �� ���� ��� �� j�/� (�����&� .���� �� A2�H�

 ��,��EY )
2' � ��� P�
� S$9 )
28&�� 
� �2� �� (���� ���	 ���� 0�2� ��
�E	 ���� )�
�L��� �1 ����&��

.���>I���>I��)1385.(  

)�#�#?�  �1��Bain & Company  ���&� i��1 
�"
���,� �`�"  ��2#� �� ��2� �� �1 � �L !� I��@ �3�� C����

 ��1 ��B�� ���� 
���,���� ���� ����  [��=,� ]� �15 � ��=�� �� �2� [��=,� w*�� ���� hH  u�� 
� �'
25  ��95 

I�3�  .�2� �� �'
� �6&�� l2T2� (�� � 
��6� �1 ��� �� �&�=� 
�#�" ���� <61 �1 ��� �� ��� 
� )�+�.�
� (�� �

�" �����9 4B  � ��,�� [��1 
���,� ������� �� ����
 ���9 �&�=� �1 �����%� ��&� � >��2� 
�"�2� �@�, �� [��=,� ��

��,� �� ��
 o289 
� S�#?� �G, �� �
 ����D� ������ �� 
��6� ��,�� (��.�&&1 �� ��B�� e
=� ���2* >)�+�.�
� � >���� 
�

 �� �/� ���� ]� hH  ����&�� 
2�r �� .�2&1� �^�� �� >�6�� =������ <B%� I���� (�� ��.3�.�9���� ��� ������� (���� ���

 �,�' �� �28?� � ����@
 
���� �&��2� �� ]�$1 �&V �� � ��
�� ����� �� i�/��� S  �2&1� ������� �1 ��V .��� ���E	 ��

���@
 .�&&1 ��
�� �
 ��  �
�� �1 ��1�� _@�� 
� .��� ��,
 W�� 
��6�90  
�" )��  ���r �� � ��2� ���� hH  u�� �'
�

 R�r 
� >���5 ������� �� ���� ��� hH  �� �,�' ���2/� �1 ��� �61 �V >�/� �� ���� 
� .��� ���29 ��� �� �
 P�

�&�=� � [��=,� �
 �29 �2� �
�� �1 �������� �� ���� �� [�� \��� [��1 �
 ��) Bain & Company.(  

 ���G���" ���� �1��USAA  .��� ���1 {
� ��29 �� �
 
�"�2� ������� 
���,� hH  ��D 
� �1�� ����� P�
�

���� �1 ���� �1�� (�� �	  �1 ��� ��� ��� ����� � �#:&� � �� [� 
� ������ �� x��� ���L� ����6����� � �����L� ����

� � �� �� I��[/�  4�, �� Z��Y 
� .��� (���t � 
�E	 ���� )���9 x)���9 x��%� x)�
�69 �� -2���) e
=� ��%, ��

 �� � �� [� (�� x���&6Y �� ������� �1 �m�" �� �#��*110  �� [/� �� �'289 �� ���� �� ]� �� �1 ��� ��� 4�6#� 4��

4�� (�� 
�.��� =1���� ������� �� �� (��� � ��GV21 �� ���	 �� �&H$� ��&���� ��
�=� x��10  ��12  .��� ��� 4�6#� ��H�

 4�� �n*� .��2� �� �����
� U�H�� �� � �&&1 �� I  �
 I��6� ����G� �� x�&&1 �� ��D� �
 ����29 �� ������ ���	 �� �n*�

� �� �" (�&m�� .��
�� �.9 ���� o289 
� �#:&� �2�%� ��t �� � o�9 0���� �������� ���– ����29 =��-  ����� �� ���� �


 ��	��� ������� >�&��&� �� ����1 �� 
�1 ���� ��t �1"]V21 c��#� 
� �1�� c���"  ��
� ���� � �&�� ��  j
� �


 �	 ���� ����D�USAA  �&�"�, [��1 (�T ]V21 �� 4�� �� �&�.� 
��9�� �1 ��� 
��� (�� �� c�� i�� �@"

x
W�6��2�� .��� ��2� ���� �%&' 
� ���� hH  u�� (���W�� (���� =�� � 
21E� �	 ���� ��
 � ��#,2� ��$1 I�3� 

 N-  ,�
2$ ���� �� 0�1'
�  
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    > ��
�E	 ���� �� 
����Y -�.�
� ]� =�
 ���Y 
� A�	 (�3������ 2H��Y I�$?�(Customer Portfolio Analysis)   ��                                                        

CPA   ���� ���  ��� ��
�E	 �����1�� ��� ��6� P�
� ���� ��  .��
��� I�$?� (�� 
� � <�1�� c��� ��  ��
�E	 ����

 2H��Y �%�2� � iED 
� ���" I�%� )��1�E� l�2�� � � ���� S��2� �m/�
�� ������ 2H��Y l2�.��2� �� �&� �#.+ 

 �O	� ,�
�2$ ���� 
��� ��� ��M�L P ����� ������ PQ�J8� 
�J PRS� P�T��� P����' R�
�' �
�#���

$ ���� ,�
�2$ ����  (�MK�� 
� 
�2$ ���� ���T7  

�&��� ���
��@ 4�� �� Z�
�� 
�"���  > �&��� ������ >)�@!� 
��@ >Z6, >�n#�� >����� Z�
�� ��
�E	 ���� 
2�� ���� ����Y

�	 ���� ��
�E	 ����  ������ 
� 
�E	 ���� ��2n* �?'�  X�?' 4�6�� ]� 
��#��� 
� �5�=6� ����� ��CRM  [#�

.��
�� ��� ��
�E	 ���� i�/��� � ���� �� [�2Y � )���9 �5�
�  )��H�� !��1 l2T2� �� ���" �� �,�1 �9�&� ���1 ���Y �

 .������ 
� 4�6�� 
��#CRM ���� )�*!+� 
�" _�D �� �� �1�� <$t� � ��9���Y  
�� ��� �2m�� �5�� ���� )�*!+�

 [3�V .��� ��� �2,�� ����
���� )�#�#?� �� I'�  )�*!+� x)���G� �� �����Y >���� 
���,� )
�1 )�*!+� >�����&�

 4����� )
�.* �B&�� 
� �2?�  �� ���H��� �� (�� ���� ��.3� .���� 
��,
 �H�1 � ��1 )�8�/� ��$1 �����, ���� ��� �� ����

 ��1(Data Mining) e
=� 
��6� ����@
 ��=� <61 _��&� �� �G� ����&��2�  
��#��� 
�CRM  [�W�Y ��G�� � ���

 �����CPA  �
 =��.�
�" �� 4���, CPA  ��2� (��
 �1 �&1 �� ;�:� �"����� ��
�E	 �����^� ]\�&�6� ���61 �V ��"  Z��Y

 [/� !v�) ��8�@� [/� <3�@ 
� ���2� �� ��2� (��> (��9 �� ���� P��,  �� ��/� 
������ �1�� !v�) ����  �.%� �&V

 �]V21 �� ( [/���,  �1�� ��v� ���)��* ���� �'�8�9� ��	�&���� �
�� ���� �� �#��� b�� �1 ���� �1��.���� (

 �� � �&� [/� ����G��
 �� �&��2� �� >�&�� 
��@ �" ���Y �� �
 ������ I�$?� �&��2� ��� (�����&� � ������ �29 ��
�E	 ����

 S��+ �� �1 ����&� .�&&1 ���H��� �2#3�� ��^������ ���
�E	 ���� �����&� ��� 
����CPA  �� �%@�� ���� )�*!+� �����Y

 ���G� �� �G� .��1 
�E	 R�� ����H�� ���
� �&�=	 �� �
 �� �" �� A��1 �� ��2� �� >�� 4�6#� M$�/� �� ���	 �� �2#3��

������ � 4B  �&.� �� �� �
 ���� )�*!+� (�� �1 ��� �" ���� �D2� ���� �1- �� � 
���� [/� >��8�@� [/� �� 4*�

�,�-  .��1 <��� � I�$?� �2#3�� �2� c����� �G$�  

)(/�� ,����� �� ���� Q8)�� V� 
� 
���D� W��	 � XIF�� ,���MF��L :�)4'VIP(  

 
��#��� 
� I'� (������CRM  .��� ���" ��G$�* �� <��&�� ��=���� �� A��� �� <��&� �� ��� 
� ��6��� ���,� i�/���

 .�&���� 
��@�� ���
�� ���� �� �1�� �$'� ������� ��2&%� ��
�E	 ���� ��  �
 ���+�.�
� �� � a8/�� ���2�/��Y ]�GH�

)�^�� ������� � ���� )!G�� I  
� 
���9� < �'VIP( #� �
��.��� ��$1 
��6� [  ��,���� �1�� 
� ��5���  � 

 ��� �5�
� )���9 �^�� ��
�E	 ���� ��(H$� �
��� �'�9  ���� o�8�9�.��� ���  4�6��CRM  �� �����&� �
 ��&&1 (H$�

 (H$� � �&1 �
 
��T ��t ��  (H$� =1�� ��.��� �� -�.�
�  �1 �3�  
����� P�
� �� � ��$1 ��
�E	 ���� �	  ]� ��
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 ��&����  �
�
�E	 ���� ��2�&�� o�9 A�W �� !' �� 
���9� �&, �� ������� f�?3 �� a/� �" �	� �3� .�2� �� ���� -�.�
�

 �" ���29
� �� �	���
 � ��2�/��Y ��� ��$1 
�E	 ���� 
�E	 ������ �1 ���B&�� 
� >���� ������ �
CRM   (�� 
�

 ���� �1���� ��,
 
�� ��.����� �`2� ���6�� I��%� (�=���D ���2� ��� �232&G� �1 ���&%� ���� U2, ��v� ��� A�W .

 ���2�" �� ������ � ���9 ���.D �� A�L� >��G$�* ��
��%� >M��r� ;�� �1 ��2� (��:� �	 ���� ��D 
� ���� >

.��� ��� 4�L&� ���� ^������ ���.���Y � ��2#�  �V�	� ]� �� I��%�
�=,� A�� ]� ����9 ����ED ��� (G�� ���6�� �8&* 

 ���#���	CRM  �
.���� ������  
��6� ����� �
�� ��� A�B�� 
��H	 )!��%� � 
�E	 ���� �� �+�.�
� ���H� 2�?� ���

.��� �5W��  
��&, =�� �B&�� 
�CRM   �� �2�� ���29 ]�1 ���� �� �1�� ��  
2?� ���� �&�"�, (����� .��&1 ��B�� �


 ���2� �� 
��&, (��  P����Y �� �.6� �5W�� �*�� �� )!��%������ A��@� ���	
��� ���	 ���� ��� 4�6�� (�� ��  �� �� ��� >

.��� A�B�� �
 ���� �����
���� 
�2�� 
��6� 
�1 ���2�  

Z- �� 3�� (��4��� �'�5�+1' 
�6��  

 [�9 �� .�19�F� �'�5�+1' ,�
�1�� P �7���\� ��H �)1KP �IIF' Q8;� PV����P �'�5�+1' ��H
�K��

P����P.4+' P:���LP �
 
� �
 �1��I�   

 4�6�� 
�CRM   <6  � ��� ]�GH� �&��2� ��
28� ���� �
2� �� [�2Y � ��,��
� �� [�2Y c����� ��
�E	 ����

��
� � (��.� ���" ��� ����
���� ����� ��� A�B�� �&� 4�6#� �&����� e
=� ��
�E	 ���� ��v� ��� .�2� �� � )!B�

.�&�6� ���	
��� �� ]���Y �� � ���g�$.� �� 
2���� �&����� ��9 ��
�E	 ���� � �88/�  


�2$ ���� H ]�D H ��H �$/�� ^��� � �'�5�+1' ��H _�S�� ���� ���K�H   

 �1 
�E	 ���� .��� I�.�2�� ���� ���� ��� ���� (����� ��� ��2�� 
����9 �
 �$�.�2�� w3�` a/� ���� �1 
�E	 ����

 �=&� ��� �2� [�" ���� �1 
�E	 ���� � .�
�� �
 ���2  ���� ���9 ��� I�6���Y (����� ��� ��2�� 
����9 �
 ��* ����

��� (����� ��2�� 
����9 �29 4�6�� 0�2� 
�1�29 )
28� �&��2� (�� .��� �����6�� ��326� ���� ��� �CRM 

.��� �� 
��@ ���g�$.� 
�=�� ��B  
� 2?� (����� �� �
 ��
�E	 ���� � ��� �5���&�  ���� )�
�L��� ���" I�%� )�#�#?� c��� ��

��� [/� 
� ������� �� -�.�
� ��"
�1 ������ ]� 
��#��� 
� ��
�E	 �� [�� �1 I�.�2�� � ���
� �� �80  ���� 
���� �'
�

:��� ���"
� [���&� ��� ���D 
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