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ŠèÐÛa 
òß†Ô½aNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNN17 

אא 
אאאא 

אאא 
òîàîÜÈnÛaÝ–ÐÛaÒa†çcNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNN23 

òß†ÔßNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNN24 

ÖìnÛaâìèÐßëòîçbßNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNN25 
ÕíìnÛañ‰a…gòÐÜÏ‰ìİmNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNN26 

òß†¨aâìèÐßThe service conceptNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNN26 
ÉîjÛaâìèÐßThe selling conceptNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNN27 

ÕíìnÛaâìèÐßThe marketing conceptNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNN27 
a¿ÕíìnÛa‰ë…ëòîàçcòîöbÐ’nüapbû½NNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNN28 

kÜİÛaëŠÈÛa´iòßõaì½aNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNN29 

ÉÏbä½aÕÜ±ÕíìnÛaNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNN30 

—–‚nÛaáÇ…NNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNN30 

åí†îÐnàÜÛòÈÓìn½aëòîÛb§apbjËŠÛaëpbub§aÊbj‘gNNNNNNNNNNNNNNN30 
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—‚Ü½aNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNN57 

אא 
אאאא 

אאא 
Ý–ÐÛaÒa†çcòîàîÜÈnÛaNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNN63 

òß†ÔßNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNN64 

üëcZòîã…‰þaòîöbÐ’nüaòÇbä–ÜÛòßbÈÛa|ßý½aNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNN64 
bîãbqZôŠþapbß†¨aëÉÜÛaåÇòîz–Ûaòß†¨aÒýnaëòî•ì–N71 

—‚Ü½aNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNN81 

אא 
אאאא 

òîàîÜÈnÛaÝ–ÐÛaÒa†çcNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNN89 
òß†ÔßNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNN90 

ÙÜèn½apbî×ìÜëpbß†¨aòîÛbàÈnbiòİjmŠßòîbcáîçbÐßNNNNNNNNN90 
òjËŠÛaëòub§aâìèÐßNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNN90 

bènîÛbàÈnaëòîz–Ûaòß†¨aóÜÇkÜİÛaâìèÐßNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNN91 
ôìØ’ÛaâìèÐßIllness Š½aëDiseaseNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNN93 

èÐßòîz–Ûaòß†‚ÜÛòub§aâìNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNN94 
òîz–Ûapbß†¨aòîÛbàÈnaÝyaŠßNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNN95 
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‰bînüaëñ…a‰⁄aòÜyŠßVolition StageNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNN95 
ñ†î–½aòÜyŠßEntrapment StageNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNN96 

òîÛbàÈnüaóÜÇñŠqû½aòîjİÛaËÝßaìÈÛaNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNN98 
òîz–Ûapbß†¨aòîÛbàÈnaÁj™pbîvîmaaNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNN101 

åß†§apbîvîmaaòîßìØ§apbÈíŠ’nÛaÕíŠåÇŠÈÛa
ïz–ÛaÊbİÔÛa¿‰bàrnüapa‰aŠÔÛòİibšÛaëòàÃbäÛaNNNNNNNNNNNNNN102 

kÜİÛaåß†§apbîvîmaaNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNN103 
pbß†¨aáí†ÔnÛòí†îÜÔnÛaÂb¸ÿÛòÜí†ipbîvîmaaNNNNNNNNNNNNNNN105 

—‚Ü½aNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNN106 

אאא 
אאאא 

א 
òîàîÜÈnÛaÝ–ÐÛaÒa†çcNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNN111 

ïvîmaüaÁîİ‚nÛaòîàçcëòÈîjNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNN112 
ïvîmaüaÁîİ‚nÛa—öb–NNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNN113 

ïvîmaüaÁîİ‚nÛaòîÜàÇNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNN114 
òîu‰b¨aò÷îjÛaÝîÜ¤NNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNN114 

òîÜa†Ûaò÷îjÛaÝîÜ¤NNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNN114 
Ò†èn½aÖìÛa†í†¤NNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNN115 

Òa†çþa†í†¤NNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNN115 
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òİ¨aˆîÐämpbßŒÜnßÏìmNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNN116 

pbîÜàÈÛaáîîÔmëòibÓŠÛaëòÈibn½aNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNN116 
ïvîmaüaÁîİ‚nÛapbuŠ«NNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNN117 

óÐ’n½aòÛb‰NNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNN117 
Òa†çþaNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNN117 

ÝàÈÛaÁİëpbîvîmaüaNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNN118 
ò÷îjÛaáîîÔmNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNN119 

òîöbÐ’nüaòíbÇŠÛaÕíìmZâìèÐ½aëòîçb½aNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNN120 
‰ë…òîàçcòîöbÐ’nüaòÇbä–Ûa¿ÕíìnÛaNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNN122 

ÕíìnÛaòİŠíìİmNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNN124 
ïÔíìnÛaÑÓì½aÝîÜ¤ Marketing situationNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNN124 

òîÔíìnÛaÒa†çþaNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNN126 
ÕíìnÛaòîvîmagNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNN127 

ïÔíìnÛawíŒ½aŠ•bäÇNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNN127 
ÕíìnÛawßaŠiÝ’ÏåÇòÛì÷½aÝßaìÈÛaNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNN128 

—‚Ü½aNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNN129 

אא 
אאLא 

òîàîÜÈnÛaÝ–ÐÛaÒa†çcNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNN135 
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òß†ÔßNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNN136 

wnä½aâìèÐßOòß†¨aNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNN136 
wnä½aÑíŠÈmOòß†¨aòîöbÐ’nüaNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNN137 

òß†¨aOawnä½aïöbÐ’nüNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNN137 

wnä½aNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNN137 

wnä½aOòß†¨aNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNN137 
pbß†¨aOñ†í†¦apbvnä½aNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNN138 

pbß†¨añŠØÏñ†í†¦aNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNN140 
íìİmwnä½aŠOñ†í†¦aòß†¨aNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNN142 

òß†¨aÝ’ÏlbjcO†í†¦awnä½aNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNN144 
wnäà×òîöbÐ’nüaòß†¨añ…ìuNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNN145 
òîöbÐ’nüaòß†¨añ…ìuÑíŠÈmNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNN145 

½a—‚ÜNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNN149 

אא 
אאLא

òîàîÜÈnÛaÝ–ÐÛaÒa†çcNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNN153 

òß†ÔßNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNN154 

ÈnÛaÒa†çcNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNN155 
|iŠÛaëcœöbÐÛaÕîÔ¤NNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNN155 
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ó™Š½apbß†åß¿b–Ûa…aŠí⁄aáîÄÈmNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNN156 
òÐÜØÛaÊbuaICost recoveryHNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNN156 

…‰aì½aëpbß†¨aòîÛbàÈnaáîÄÈmNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNN156 
naÁîjrmpbvnä½aëpbß†¨aœÈiòîÛbàÈNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNN157 

ñ‰ì•áîÇ†móÐ’n½aÉànaÉßòßbÈÛapbÓýÈÛaëNNNNNNNNNNNNNNNNNN157 
âbÓþaëpbß†¨a´iòîÛb½aòãbÇ⁄aëáîÇ†nÛaICross-

subsidizationHNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNN158 
ÈnÛapbîvîmaaNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNN158 

pý†½aòÐÜ×óÜÇŒØmŠ½aÈnÛaNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNN158 
kÜİÛaóÜÇñŒØmŠ½aòÔíŠİÛaNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNN159 

ŠİÛaòÏbä½aóÜÇñŒØmŠ½aòÔíNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNN160 
œíìÈnÜÛóÜÇþa†§aóÜÇñŒØmŠ½aòÔíŠİÛaNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNN162 

bÔjß…†aÉÏ†ÛaòÔíŠNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNN162 
òîz–ÛaòÇbä–Ûa¿kÜİÛaëŠÈÛa´iòÓýÈÛaNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNN163 

‰b¾¿òÈöb’ÛaõbİþapbÈnÛaNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNN166 
½a—‚ÜNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNN168 

אא 

א 
אLא 

òîàîÜÈnÛaÝ–ÐÛaÒa†çcNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNN173 
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òí…b½aòÛbä½aòÛìèNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNN176 

òß†¨aμgÞì•ìÜÛbn½aoÓìÛaTime access NNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNN180 

òî¯ëÛaëòîmbßìÜÈ½aÞbä½aòÛìèNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNN182 
½aòÛìèòîÛb½aÞbäNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNN184 

½a—‚ÜNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNN186 
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òîàîÜÈnÛaÝ–ÐÛaÒa†çcNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNN191 
òß†ÔßNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNN192 

æýÇ⁄aNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNN195 
æýÇ⁄aÒa†çcNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNN197 

æýÇ⁄aòÐÜ×NNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNN197 

òíìÐ’ÛaÝöbŠÛaNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNN198 
òßbÈÛapbÓýÈÛaNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNN200 

½aòiìnØ½añ…bNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNN202 
òíŠ–jÛaòîÈàÛaÝöbìÛaNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNN205 

óÐ’n½aòíìçNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNN203 
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óÐ’n½a‰bjcNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNN204 
òßbata†yþaEvents NNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNN205 

sí…byþaëkİ¨aNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNN205 
òäbÛaÂìİ¨aëpbßìÜÈ½aÑmbçÂìİNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNN205 

âýÇ⁄aÝöbëÉßòÓýÈÛaNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNN206 
âýÇ⁄aÝöbëpbubyNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNN207 

ïz–ÛawíëÛaNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNN208 
aòîz–Ûa‰bÈ½aòÜÔän½NNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNN208 

ð†rÛaæbŠåÇŠØj½aÑ’ØÛawßaŠiNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNN210 

ñ†î¦aòz–ÛawßaŠiNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNN210 
—‚Ü½aNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNN211

אא 
אא 

אא 
òîàîÜÈnÛaÝ–ÐÛaÒa†çcNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNN217 

òß†ÔßNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNN218 

æbØÛaNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNN219 

bîuìÛìäØnÛaNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNN219 

òîÈànapbÈÓìnÛaNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNN220 
òíŠ’jÛa…‰aì½aNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNN221 
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ÝíìànÛaNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNN223 

ó™Š½apbß†NNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNN224 
wíëÛaëòÏbä½aNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNN225 

bbäßòÛìèëòß†‚ÜÛÞì•ìÛaIÉí‹ìnÛapaìäÓHNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNN226 
òîãìãbÔÛaòÜöb½aëòîÇbànuüaòîÛëû½aNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNN227 

—‚Ü½aNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNN229 
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2 ëô†ßÜÛòÜÔnßñ†yëáÓ…ìubè¶âbîÔÕíìnÛaâ36 

3 Ò†èn½aÖìÛaòbîÛäÛaÉí‹ìnÛa37 

4 òîz–Ûaòß†¨aŠíìİmòbîÛäÛaÉí‹ìnÛa40 

5 ÕíìnÛapba‰…ëtìzjÜÛäÛaÉí‹ìnÛa44 

6 ÛaòbîÛäÛaÉí‹ìnÛawíë49 

7 Éí‹ìnÛaòbîÛäÛaÉí‹ìnÛa53 

8 ÈnÛaòbîÛäÛaÉí‹ìnÛa56  
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