
�

�
�
�

�
�
�

�
�
�

���������
 

�



�
�

�
�
�

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

�
����������	
���
�
���������������������
����������� ����������
�������������������������������������
������������� ���������
����������������������������������������������
��������������������� ���� ����������������������������������������������
������������������������������
����
���������� ���� ���
�������
��
����!"�������������#�������������������
�
������ �������$�������
��������������������������������������������������� ���%����������$
��������&�������%���������������������������������� ��������������
��������������������������������
'�������������������������������������������������� �����������������������
'�� ���� �������� ����� ���� ���� ������ ��������� ��� ����� �
������� ��������
��������(������������
��)�*������

���������������� ����
�
*� '�� ��� ���� ������ �����������+�� ��������������� ��� � ��������� ��� ������ ����
,��������� ��������� -��� ��
��� ���� ������� ��
����� ��� ����� ��������

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



�
�

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

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

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

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

�����	��������
�  !���������������������

���������������

�
�



�

�
�
�

"������� � � � � � � #$������
�  !���	���
�  %	�����������
�  
���������	
���������
�  &���	�����	���

�
 ���	���	
��	������������ � � � '(������
�
%	���� ������������������� � � � '(������
�
)	��*�������	���������	�� � � � #$������

�  +,�������-'�
�  *	���������	��������

�
%	������ ����������
���� � � � .$� ����

�  )	�
�  +,�������-/� ��������������%���

�
0��� ������� � � � � � .$������

�  1������������� �������
�  +,�������-#2� ��������
���������

�
+�������	���� � � � � � '$������
�
�

�
�



�

�
�
%���	���������	����	�����+

�������"���	��"����	��� ������	���
!	����	�3�
�
&���	������	�����
���������	����,��������������	��� 	��	���
�	���������������������	���	����������	������������ ��	����	�
���	�����������	��������	��3�
�
�	���������	�������������������
�
!��������	������	���	�������	���������������������� 	���������	�����	�
�������������������������	����������������	���3�+�� ��	
��	�������������
	��
	���	
�����	

������	����	���4�	����		��������5�6�� ������2�*����
6��������2�����
�
������2�
�������������0��������3�
�
����������
	�������	

���������'���������	�����	��� �����������������
�������������	����	����������������	������	����	�3�
�
7��8������������������������
	�������	����	��	
�6�� ������3��	�����	��
��������	���
	�������	�����	������	�����
9�

�



�
�

�
�
�
:	�8���
��������������������������	��	������������� ������������	���
�����������	�����������������	�������������	������� ��������3�
�
�	
���
��
�
����������

�������������
�
���������
�
��
����
�
���	���&�����	����
��������3�
��������������������� ��������������3�
4 �������)	�����2�;�������������2�����������	��	
�� ������2����������
������2��������2��	��������5�
�
�	
���
�	���������������
�����
������������
�
����	 ��	
�
�
��
��	����
�
)	�����������	�����	������
��������3�
��������	���� ������������������
�����������2�
�

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

������
����	���������������	����	���������������<3�	���	�� ����		�������
���������	��
	����������9�
�
�	
��������������
�����������
�����
�������
�
����� ��������
�����
�
�
�	
�����
�
��
��
�
�������������� ������
!
��	

��" #�����$��
����%����"�������������
%��
�
6�����������������������������	��������������
��	�� �		���������������
���	���	�����������������������	
�������	���������� ������	��	�3�
�



�
�

�
�
&'()��*�
+�,,-�#+.&#���

�
)**�/& �

/#+0�)11�
�*�
,)11.2)�

�
)**)+&#�)�)11 �

�
)����������

�
 	������ �

�
%����

�
7	���	� 	�������

�
 ����

�
7	��

�
 	�������

�
7	��

�
+������

�
7	��

�
 	�������

�
7	��

�
6�	���0����

�
%����

�
 	�������

�
 	�������

�
6	������)	�����

�
7	��

�
7	��

�
7	��

�
"���	��"���

�
%����

�
%�����	�
*����%����

�
%�����	�*����%����

�
7��8����������		��������������	
�����	������������	 ��	���������������
�����������������������������������	��������	������ ����������������
�������3�
�
�������	������������	���������
����
	���	���������� �������������	��
��

��������������������	�����������������	���	���� ������	���������
������������3�
�
7����������
���������	��	�������������	
����������	 ��	
�
�	���������	��
	������������������3�

�



�
�

�
�
�

WORDS

TONE

 BODY
LANG.

�

�

!����������������������2��	����������	���������	��� ��	�����
	��

($=�	
��	����������������3��1�	�����.$=�������	���� ��
	������	���	��

���������������3��0���������������������������	���� �����������	����

���	����
	����	���'$=�	
��	������������������������ �3�

�

�
�



�
�
1���	��������������	���������	���������������
����
 �
�����������	
�����
���������������������	���������	����	����
�	���	��� ������
�	���������	��3�0�����	��������������������2������� 2��	����������

�������,������	�3�
�
�����
���	
��	��������)3
����
�4�5������	
��
3���
� ������
��

�����
�������	
�
������6
������
��
���������
�
�7�
�
-'� � � � � � ->�
�
-/� � � � � � -'$�
�
-#� � � � � � -''�
�
-.� � � � � � -'/�
�
-(� � � � � � -'#�
�
-?� � � � � � -'.�
�
-@� � � � � � -'(�
�
-A� � � � � � �
�
�



 

 
)3
����
�5�
 

�
� '� � � � /�
� #� � � � .�

�
� � � � � (�



�
� � � ?� � � � � � � @�

�
� � � A� � � � >�

�
'$� � � � � ''� � � '/�
'#� � � � � '.� � � '(�



� �
"��������������3�
	��	����������	9�
�
0������������������������������

������������������ 
	��������������3�
�
'3�1�����
/3�
��������
#3�
��������
.3�B���	�
	���
(3�
�������
?3������
@3�%���������
A3������
>3�6���
�������
'$3�C	��
''3�B�����������
'/3�
��������
'#3�B�������
'.3�6��������
'(3�
����������
�
 ���������������	
�������
�
����
��	
�
������������ 
�
���
�
0�������	����������������������������	�������
����� ���	��	������	�������
����������������������������������	�����	�����	���� �����	���	��
���������������3�&��
�����
������������������������ 	�
�����������������
�	���������������������������������	��������������� �����������
������������������������������������������	���3�
�
0����������������������	���	��	����	���������	����	 �����������
�������	���	������	�������������������������������� ��������	���
��������2������������
�������,������	�������������� ��������	������
��������	�����3�:	�����	�������	��	��������	������� ���������������
����	���	������������������������������3�
�
+
���
���

�
�	
!
�����!�����

�������
����	
��	
�� ���
�
&	
���8���



�
;���������	����������������������	��	������	������
 	�����������������
�	���3�%��������	����������������8��	�������
	��
�� �����3�
�



�
������

��4�5�
�
:	���	�������� ������%������D���������������������� ���	
�"6
+�3��
:	�������������������	�������	���	��	��������	���	� ��������	�����8��
������������������������������	������������	������� �����������������
������������3�



������

��4���
�
:	����������������
	���� ������%�������	����	
�"6
+ �3�
�
:	�8���E����������������������������	��������	���	� ��������	�������	�
�	�������������	����������������������������������� ���	������	�������
�����	������������������������������������3�0������ ������������	���
	����	�����	������������
�
6���	�������	�������������������������3��&�8���	��� 	�������������������
�������������������������������������������	�8����� ����	���	��
����	��������3��0���������������
�������	���������� �����	���	���
�	�����	����������	���	�����	��	������������	�����3 �
�
:	���������	�8���������	�������	��	����������<��8�� �	���E	�<3����
�	�8����	������������������	�8����	������	�����
<�� ����
��	������8��
�������������
	����������3�
�
��&)9 ��� &
�������	
��
��
�������
������������

�������	���
�����������������
:����
�
���
������
7�



�
�
1�: ��������������
 �
�����
�
��
�����	
�����
��
�������!
��
��
�
��
�
��
�
�	��	����������
��
!
��
�
�������������
����������	
�!������
�
������	�����
� 
��$��
��
�
��
������



�

�
�
�
*�������	���������	��
��������	���	������	������ ;�	
������
���$ �����
;0����������
���$ �
�
&
��	���	������
���������	����������������������	�� ���������������	����
������������������������	�����
	��
	������������	
� �����������������
�����������3��
�����������������	���8����9�
�
�
���
���!
�
��
3
���
9�
�
1�
�����������	�����&����������������������!����	�� ������	������
����������������F����E������
	��� ���������+�����	� �����3��1���	
�����
������	�����������	��������1����������	������������ ����	��������
��	���'$$�&�����������������������������������3�
�
0������������	��	
�������������	���	��������������� �������������
�����������������		����	�	���	��	
�������������	��� ���	����	�
+������3�
�
0�������	���
����������������������
�������7����2�� �
	�����
���������1�������	���	������������)���	�������%���� ��������
��������3�
�
&
��	������������������	��		����	���������		���	��� 	���������
��������������	
���	���&��������	������������������ ���������	��	��	�
�������	��������
�����������3��0�����������	������� ��	�����������
��������������������������������������������������� ����3�
�
%	�����������������	�����������	��	
��������������� ���������	�����
���������	
������������3�
�
�	��������������������	��2���
�����	�2����	�����2�� ������2�����2�������2�
�	����2���������2�������2����������������������	
�� 	���3�1���	
�������



�	���������	�����������������	�������	���	��������� ��������������
�������3��
�
0���������	���������	������������

���������������� ���������	��
�	���	���������������������<3�	������	
��	��������� ��	���
��������3�
�
7��8�����������	���������E����	����	��<<3G)	G3�
�
�	���
���
������
�
��
������	
������"��%�
���
���!
 �� 9�
�
�����
��#�	
!
�
�!�����

������
���	
������"��%�

��
���!
����
�
*��
�����
��

��
�!�����

������
���	
������"��%��
 ���!
�� 3�
�
+
������
����

��	
�����
�
����

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

�����
�
����
����
�
�
7��8�����������
��������	����������	��������������� �����������������
�	��������3�
�
&���������������������	
����������	
��������������
 �	�����"6
+��
���3�0�	������������������������������������������� �
�	�������������
����������������������3��H������������������

����� �������������������
�������	�����	��������	���	��������2��	��	��������� �3�
�
0��������������������������������������	��������3�� ������������	������

���������
�������������������	�3� ��&) �� D��������	�����	��������
�	������������	��
����������



�
�

�
�
7	����6����������	�7+��
�
#$���

����
3���
��
������	����
��"<�����������
��+ 
�
����%�
�����
���	
�-�����	
����������
�7�#��	�����	
���
�� 	�����
���
��
�
����
�������1�
���/
��
�
��
��!
��	
���
�� 
������
�
����!��!
������	
������
�7�
�
���	��������	
�7 �I+������������������������������� �	����
�
#����
���
����	
���������$���

���	
�������	������� �����	
�

3�
��
����������������	
���������
��������	�����
= ����
���
�����	
�
�����

�7�
<��:�
���������������

�
���������!����������!����� �
���
�
�
����
�����

������
>
�
���?
�
������	����
�����

�� ���������
��������
�	

!������	7��&	
������!
�
�������������� !����

���
���������
��	
����!
���	
������
�������������� 	
����7�.���
���$������������	
�������!
�
��
������������!
����
 ������
�
7�
�
�
6���������	
�7	�����	������������������������������ ������	�
�����
	����������������������������������3�
�
�
$!
�����	

��������
��
������������	�!
�������
�� ���
�������������	������@
��7�#$���������
����	

������ ��	
��
������
�	
�����7�
�
#$��������������
�������	
������
���
�������
!
���� 
$��!�
��
��������
�
�

�	������
�������
��
��
��
����������� ���
���7�
�
�



�
�

�����������������	��	������	���"

������������E��� 3�
�
A�
:�#�	

��������
���������1��@
�
������
��������� �����
!
���
����	��	
���	
�	
���	
�"����
%�
����	
�
3��
������� ��
�
��
��
!
����
�
��
7��1	
��������
�"��

�����%7B�� 	
��
��
����8��+
������	
���������
��	
����������������	
�� �����
����
��
�������������
�
������
��BB7�#���
��
�!���
�������� �	
�
0��
��/��	���+��
7�'�����
��	
�����
��
��
�������
� ������
�

������
�������
������
�	
�7�������
������������� �
�������
��

�
�����	��	
��������
�����
7�
�
�
�



����	��%����������
�
������������������������������� %	�������C	����
�	�������� ������3�
�
#�	
!
����
����
��
�

��	�������	
��
��
����
������ �������	
�
����7��&	
��
�
����
������
������
��
�������	
����� �����7C��
�
��
�
���

���
���	���
����
���
��!
���	
�
�
�����	���� 7��#���	
�
�
�����!
��

�����������	
��������
�
���
����	
�
�	 
!
��

��
��!
��
�
������
��
�����
��
�
���
�������5��
���
7� �
�
&	
���

����	
��57DEF�����	
������
��������
3�
��
� �����
��
�
��
�����
���!
��

���
����7�+	
�������	
��	
��
�� ������F�
������������
����������
����
��
������	
��
�
���!
� �

��7 �
�
1��
�	�������������
����
��

���������������	
��
�� �
����
���������7�
�
�
7	����0����������,����������	���������������������� ����������
������������������������������	�������������J#(���� �����������
���	�����������	�������	�����,�������
	������������ �������������������
����1��	�����;�������B�����	����������� �
�
.��#�����������	
��#��
����
�������
3�
��
���
������ ��#�
�
������
������
�	��
����������	����
��
�
���7�'��� �	������
���
�	
�	��
��
���	
!
��	
������
�
�������
�
��
�
����
 ����	
��
�	
����
��������
��
������
�7�
�
�
6����������	���������	������
���������������������� ���	��������
�������
�	������������	���������������������������� ��������	�
�	������	��������	�������3�
�
�
�	
!
������
�������	
��
�������

���

�������
��� !
���	
�
���	������
�������?
�����
�������������
�����	
���
 �������
��7�
0
!�������
����
�	�
!
���	
����
���
�	
!
��
������
 ����
�
�
��������������
���!
�
��

�
��7�
�



<
�
��
��
�
�
������
���
�������������
���
��
����� ��

��
����	
����!
������
�����
�!
������	�!���
������ ��!��
7���
�
.���	
��
�
����
��
�������	������
���
����
��������
 ��������
���
3
����
��	
�����	�����
�
������
��
������
��
�� 
�����

��
������!
������
��
�����
�!
�7�
�
�
�	
!
��
��
�������
����	�����
�
�����
���	
��
�
� ���	���

����	
��+..&�
�����

�7��(�

�
����$���
�
�����
�� �
���
����
�������	
�!
��
��
��

������
3�
��
��
��
��
�� ���
������

��
�������	����

�$�����!
�����7�
�
�
 �������������	������
�		��	
�����;������� �������� �� �������	
���
 61���	����	�����	����	
�	�����
�
1���
��(�
���
��:�#����
����
�������������
�7�#��
� �
!
��	
���	
�

�
���
�������@����
��
��
������	
��
��	
����
����� ���
GE�������	
�<����
���2�����+�������GE�������	
�,
�� 	����
 ��
���	
��
���	
����
����������	
�������7�#������� 
����	
��
�������
��	
�
�
���
�������������
�7�
�
�
����
�
��������,����������	��������������������	��� �������	����	��
����������������������E	�������������������
������� �����	����������
���3�
�
#��
�����
���
���	���������
�
������������
�������� 	
!
�
�

���	
�����
�������
����
�
������	
�@�������	
!
� �

��
�
����
������������7��-�������
�
��:�1�
�	
��
����
 ����
������
�	
��
��������������
���	
�	
���

��������������	
�
 
�
���
�������
������
�������
������	
!
7��2�!
��� 	
��	
����
=�
����
��
���	
����

�
���������	

��	��
���
����� �
��������
�	
�����:��	
������
��������

���	
��	
�������
�
�
 ��
���	
�
��������7�
�
#��
�
���=����
������	
��
�
�������
�
��
���	
!
��
 
���	
�
�
�����7�'�������!
����
��7�'���
���1�
�	
���
�
��
 
�
��



�
�
��!
���
=�
��
��
���	
�����
�������
������	
��
 ����	
�
����������
�
������
�������7�
�
�	�����$���
��
�������	
��	�
���
�	�
�����������
�� �
�����

�!
��
�
�����,
��
��	
������������
�������
�
����� ��	
�
�
3���
����
����
��������������
����	
������������� �����
��

!
���
��
������������	
��
3�����
��	
�
����
��
��
 �
���
!
�
���7�
�
�
1��������	
����110�����������	�������������	�	���	
 �������������3�
�
�	������
���
�����������
������
���
��
��
�
��
���
���
�!
�������	
����!
������
�����!�����
���

����� ��(
���
�
�
���	
���	
��
�
�@����
��	
��
�����
�����&�������� ��(
���7�
�
�
7	����0��������	���������	������������	������������ ��������������
	����������	��	������	����������B�����	���� ������3 �
�
�������
���
���
������
���
��
��
�
��
������
�!
��� ����	
�
�
�

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

������	
����������
����
��������
���������
��
���� ��(1)-�

����	
�+..&�.�
�
���� �!�����7�
�
&	
�
��
��
�
��
�
��	
�
�����
��
�
��	
����
���
�
� 
�
���	
��
�	
��	
!
�����

!
��	
�����������	
��

����7��&	
�� ��!
���	
��

��
��
�����	
��
��������������	
���
�
�
�
��	
!
�� ��
�
��
�
�������	������
������
��������
����7�
�
&	��
�"�
���
�%����$!
�	

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

�	�/
�����	����7��&	
��	
!
�
��
�	��
��
���# �
���
���
���	�����	
�����
������
��������������
���� �����	
�
	�����
���������
��	
������	
�����������	
��

����7 ��&	
�
������
�����
�������
��
��:��	���������
!
��������
 ����
�

���	
��

����:����
3��
����	
����

������
������	
 �����
�
!
��
����������
���
���
��	
�����
�����	
����!
���� �������7�
�



#��	�����	
���
�����������
��

�
�������	
�
��

��� �����!
��
���
������
��������	
�����7�
�
�
7	����6���������	
��� ��������	
�)����������	������ �	���������������
6�	��������6�����	�����6����
�������������3 �
�
#�
��
�������

������������!
�
������
������������� ������
��
����
��	��	�
���	����������	������
�������
���
�7�� �
�
&	�

�����
�
����
��
����	�����������	
�(
��������� 
�	
!
�
������
��	
���	
��	
!
��
����
��������
��
���	
���1 ��
�!�����

��
�������

������(
���1
�!��
��
�������
������	
� ��	
��
	
��	���	�������
��������

7�
�
&	
�
��
��
����
�
�!
������
�7��&	
�����
�
����
��
 ����	���
1��
�!����7��&	
��
����������	
��	
�����������	���� 	�
���	���
���
����	��	
���

�>������	����
���
�
7�#$!
�
��
�� �	
�
�
�
��
�������������������	�������
��������	���	
��:� �������
��	
����
�������

����
������
�������
���	
���	���� ��
�
��
�	
������
�������7�
�
�
��
���
���	
������
���������������
������	
�
���� ��
�������
���7���
�
���	��
��	
�
����
��
�����
�
�
3��
�
���� ������	
��
�	
�
��
��
���	
!
�����
��
�7��(
����
����#����$��� 
������
�

�����
��
�����
�
������	
�
�
��

�������
�
����	 ���
�
�
��������7��
�
<���
�
���#�	��
��	
��
�����!
����
������������	��� 	���
����
�����
�������
!

���	
���	
�
�	
���

�������������� �7�



�
�

!��������	
���������������	�������	���������������� ������	���	��
����������������	����������������	����������������� �������	������	
�
����������������	�����������������	�����<3	����'$�= 3�
�
�	
����������������	�����
�
1��	��������
���������	�����	�������	������������	� ���������	�������
	
�������������	���3 �
�
+������
�������7����������	����������
����������	�� ���������������	�
�������������������	����������������3�
�
%	������������������	��	��������������������	������ ��"����8��
����	������������
	�������		����������������������� ���	�6����	��
)	�������.2�/$$A9�0���������������
��������	������	 ������	�����������
����,���������,������	
����	����������������������� ���3�
�
!��������	����������������	�����	��2���
�����	����	 ��	���	��	���
�����������������������������������<3;��������	���� ����������	��K�
�
7�����		������������
���	
����� ������������������	 ���	��	����������
������,����������������
��������������
���	���	
��� ��
��������	
�����
�������������������������������	�����������	������� �3�
�
�������#�	��.�	
�������������������	���
��������	�� ����
��������3�
1����	������������������������������3���3�3�������� ������2�
����������������,�����	�����������3���������������� ����2�
����������2����������������2�������������2��		����� 	����	��������
�	��������������<�
�



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

����� ��
�	���������	�2����8���������������������������	���� ��3�����	������������	
�
�	������	���	�����������������������	���	
��	������ ����3�
�
��		���	���	
��������E�����������������/����������� ��������	�������
�����	��	������	������������	�����������3�
�
�������������	����������	������������

��������3�
�
/
�����	
�������
�
�����	
�������
�
7�
�
#�����������
���������������	
��
��
�������

�����	 �����
������?����
�������
�
�
�	
!
����������
�	����������!���
��
��
����	
���	 
��
�

�������
�����������	
������	���
�
#�$������	�����
���
�
��	
�
�����
����������������	 ����
��
���	

��	�
����
�
�������
�7��
�
#��	�����	
���
��

������������
�
��	
��
�����,
�
� 
�
���
,

���������
�
��
���!
���BBB77�
�
#����$���	�����������
����
��������
���
�	��������� ������

�!
��
�
7�
�
0
�
$���	
���
��

������������
���	
�
�����
������
 �
�����
���
!
��
�����
��
�������BBB �



�
�

%�����������������
	�����������3�1���������	���
��� ��	�����������	
�
���������	��������	������	��
�	��&���	�����	��2���� 	�����	���������
�	���������	�2��	���	�������������������2��	������� �����������
�
����
�����������������������	���������������������� �������	��3�
�
%��������
	��	�����F�����	����������	����
��������� ������	���	��������
��������	�������������	����3�
�
�	
�����������

���������	����
�������
�
�	
���

�������
�
�
!��
���
�
�	
�����������������	��	
��
�
��
���	
�������
����� ����	
�
���
���
�
0������������������
	���������������	�������������� ���	��
�
B���������������
����������������		�����3�
�
�



�

�
�
�

�
�
�

�
�
�
�
�

���������
 

�
�
�



�
 

 
1�
�	
���
�����
"���	
�����!	���L�� 	�������������%�������������
�

 
 

 
 

 
 

 


�������7��������	���	
������	���L���	�����
������� �����������	��������������2�
�	�����E��������������������	���������	�����3�0���
 	������)�
�������+��	��
	��
%&*I1&B
����1
����2���������������������� 0& + �����	���	
�����'$$� 	���
&�
���������6�	����&��0���!	����������������������� �	������0���B�����7��������
)���	�� ������3�
�
1�������
���	���	�2�7������������������������	����	 ������
���������������������
�����	������������������	������	����������	�������� ����������������������	�������

��������	���������	���������������������������2��� ��������������2��	���������2�
	���	��	����	��2��	����������	�3�%����������������� �������	������������	�����
�	���2�	���	������
���������2���������%&*I1&B
2���	 �	���������	�����2���������
������2��������������	
�	������	����3�%������
����� ����	���������������2����������
���������������	�����������	�2��������������������� �	
�������	��	�����������
	�����������3�!���	����	���2�������	���	
�����	��L� ��������������������3�
�

�������7���������	�B�����	��	
�1&B
�D����!	���2��� �������	�����	���������	�2�
��������������3
3�%�����������	
������	����	
�����
 �������7�����D	������	�2����
������2����������	�������	
�����7����������6�	����� ���	��������
	������M*&&�
&��������	����1&B
��	�
������2��������� �,��	������ ���1������/$$A3�%������������
���������	
������	����	
�B�����	���	
�����&�������� 	����1&B
�*�������&���������3� �
�
%��������	���6�	
���	�����;�	����%�������������D��� ����	
�
	�����
�����������
 � ����������������2��������������������������	���� ���	���F�������	
���������
�����������	��������	�������������	������	�������3� 6����	����2����������������

�����&��������	�����	�
�������	����������������2�� �����������������
�����



�	�������������	�����	����	�����������3��
�
D�	��'>A.��	�'>AA2��������������L��1�������	���	��� ���)2����2�
�	��/$$'��	�
/$$?2�������������)�
���������;������L��
�������+��	 ��
	��%&*I1&B
����1
����3�
D�	��'>>(��	�'>>>2��������B������+,��������B�����	�� 	
��)&�+D����������
����F�����������)���:	��3�&��'>@$2����������������� �	
�����"�����	�)���
B��	�������6����2���������������������������������� ��	
�����"

������"��	����	�3 �
�

�������7����������������	��	
���������������� �����1�������0��� 3�%�����������������
	
�������������	���6����	��6����� ����2��	����/A��	 �	������������2����������
�	�����	��	
�����"�����	
�������2������	�����L����� ������	�	��3�&��/$$@2�����
H����	��	
�7��	��	�4���
	�������1
����5����������7� �������H�������	��������	
�
���� 	���B����
����"�����	
� 	��	���	�2������	����� L�����������	�	��3�

�



�

�

 

 

Chicago, IL | November 04, 2008 

&
�������������	���	�����������	��������	���������� 1����������������������������

������������	������N���	��������	�������
���������� �	
�	���
	�������������������	���

����N���	�������F�����	��������	����	
�	������	���� �2��	����������	���������3�

&�L��������������	�����������������������������	��� ����		�������������������

�����������������	����������������N������	������	�� �������������	��������
	���

�	���2������
	�����������
������������������������2 ���������������������������������

���������������

�����N�������������	�����	�������� ������

������3��

&�L���������������	��������	��������	��2����������� 		�2�B��	���������

����������2������2������2�7����	2�1����2�)������1�� �����2����2���������2����������

�����	�������������1�����������	�����������������	� �����	�����������������

��������������	������	��	
�����
���������������
��� ����������2�����������������

��2������������
������	
�1������3�

&�L������������������������	�����	������������	���
 	���	��	�������	�������	����

�������2�����
���
��2������	���
���	
�������������� ��������	�����������������	��

��������	
�����	���������������	�����	����	�������� ��	���	
�������������3�

&�L����������	���������	����2������	�����2��������� 	
�������������	����������2����

�����������	�2�����������
�������	����2������������ �	����	�1������3�



&�E�������������������������	��������
�	��
����	�� �����3�%��
	������	�������

���������������������2�������L��
	�����������	����� �����������
	�������	���������

�	���3�%�������������������
�����
	��1������������� 	���	
��������	���������	�

�������2�������������������	

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

������3�&��	�������������������;	����	��6�����
	��� ���������������������2�����&�

�		��
	�������	��	�����������������	��������������� �	�L����	�������������	�����

�����3�

&�������	��������������������������E	�����2�������� �	������������
�	������

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


�����	�������	��������	��������������	����	�B����� ��2�����*����6���������������

	
������������
�����2�C	�������3�

&��	�����	��������������������	����������	��������� �������������	���	
���������


������
	�������������,����������2������	���	
�	��� 
���������������	���	
������
�2�

	�������	�L����,��D�����7���2� ��������"����3�
���� ����� ����2�&��	����	���	����	�

����2������	��������������������������������L���	�� ������������	�����!�����

%	���3�1������������L���	��	������������2�&���	���� �������	����������������2�

��	������������
���������������������	�&���3�&����� �������	�����2�������	��

��������������	������������	����������3�

0	���������������������B�����6�	�

�2��������
����� �������B�����1,���	�2�����

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

������2�����&����
	�����������
���
	��������	�L���� ����
������	���������	��3�

������	������2�&������������
	�������	����������	�� ����������	�����	���������	�����	�

�	�3�

&�����������������������������������
	�������	

��� 3�!������L������������������

�	����	����������	��������3�"�����������������	���� �������������������	
�

!�������	������������������������������	
�B��� 	��� ������������������		���	
�

�	��	�����������
�	����	������	
���������	�3�

&����������������	���������������	������	��������	� �������������������������

�����	������
�����	���������������	���������������� ��	�������	�����������3�&�������

���������
�	�������	������	������	���E������������� ��	
���������������	�L��

������N���	���
���������	��������������
��������
	� �E	��������	

��������������������

����������N�
�	�������	���	��	������	������	������� �������������	�������

��	�������������	���	���	�������		���	
����
������� ������N�
�	�����������	���	
�

1�����������	��	���������2�����	��������2�������	�� ��������	����������	�



���������������2����	���������	
�������	���2������� ���	��������
	��������	����

�����	�����������
�	�������+����3�0��������	�������	 ��3��

&���	���	������L���	������E�����	��������������	��� ���&���	���	������L���	����
	��

��3�:	������������������	�������������������	������ 	
�������������������������3�

D	������������������������	�����2������	����������� ������������	�	��	�������

�����������������������	
�	�����
����������	�����2� �����������������2������	����


����������������������������3�+�������������������� ��	�����2������	������������

������1����������������������������������	
�&��F��� �������	��������	
�

1
�����������	������������������
	����3�0���������� 	����������
���������	����������

�������
�������������������
����������������	������ 	������L�������������	������2�

	�������������	��	�L�������2�	���������	����
	���	� ����3�0��������������������	�

����������������E	����	�����������N��������		����	� �������������������	������

���������������	�������3�

0����	������������������	��3�"��������������������� �3�!�������	���������������

	��������	�������	�������2�����1���������&��������� ���������	����	��
��������&�

����	����������������������������3�&���	������	���� ����������	������������������3�

0��������������������������
�����������3�0��������� �������	��	�L�������������

������������	��	���	�����&���������6��������2������ ����	��������	������������L��

�	������������	����3�����&�����������������	������� ����	����	������������������

���
���3�&��������������	��	�2��������������������� �������3�1�����	������2�&������

�����	��E	�����������	���	
�������������������	���� ��	����������L��������	������

1�������
	����	��������������������	�������������	� �������	��2���������������2�

����	�����������������	���������3�

!�����������������	����	�������	���������������	
�� ������������	������	�������

������������3�0��������	�����	�������	������������� ����������������	���������������


	������	�����������������3�1������������	��������� �
�����	�������	���������

�����������3�&������	�������������	����	�3�


	������������	���������������	
������	����N�	
���� �������������	����������������

�����	
�������	������	���������������	������������� ��		���
�����	��	����	��������2�

���������	����3�7���������������������
������
����� �����������������������������2�

��L��������������	������������������!����
��������� ��� ����
��������

��������������

�	�����2���������	��
�������	�������	�N����	�����	� ��3�

7�������������������������	���	�
���������	�������� ������������������������������

�������������������������	��	����	����	�������
	��� 	��	��3�7��������������������



�������������
�	���������������	�
����������������� �������	
����������������6�����

�	�����!�����%	��������������
	������	������������� 	
����
���������2������������

�������2���������	���������3�0�	������������������� �������2���������������

B��	�������6����������	��������������	����	�����2�� ���	��	����������������	
�

������������������������	���	���������������������� ����������������	�����	�����3�

1��7���	���������	�������	��
����	����������������	 ���2�O!�������	���������2�����


������333���	���������	��������������������������� ��	��������	����	����	
�

�

����	�3O�1����	���	���1�����������	�������	���&� ����������	��������&������	��

������	���	����	��2�����&�������	����	����2�&������ �	�������2�����&����������	���

6����������		3�

1����	�������	�������������	������
�	�����	���	���� �	���2�
�	������������������

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

�	������	�����	�����������������2�����	������������ ��������2����������������	
�

1�����������������������������3�0	���	�����	��	���� �����������	�����	��������

�������
�����	�3�0	���	�����	���������������������� ������������	����	�3�1����	�

������	�����	�������	��������
�1������L������	����� ����������������������	������

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

����������	
�	��������	������������	
�	���������2�� ���
�	����������������	����	
�

	��������������	�����2��������2�	��	�������2������� ����������	��3��

D	��������������������������	
�1��������������1���� �������������3�"������	������

������
�����3�1������������������������������������ �������	���
	��������������

������������������	�	��	�3�

0����������	�����������
�����������������	��������� ����������	���
	����������	��3�

����	�������L��	�����������	�����������	������	���� ��	��������������	�����

1������3�
��L�����	����������������	���	
�	�������� 	���		�����������	������������

�	������������������������	���,�����
	��	���������� �1���)�,	���		�������'$?�������

	��3�


��������	���E��������������	��������������N������� ������������������	������	��

�����	���	�������������������N�������	��	���������� ���	����L���	���
	����	�

����	������������������������	����������������	
��� ���	�	��	
���������3�

1����	�����2�&���������	���������������L����������	 ���	������������������1���������

�����������������������	��N������������������������ 	�����N�������������������

�	��������������L�2�����������	������	���������	��� ���������1���������������:���

������3�



1���������������	���L���	�������������������������� ����	�������������2�����

�������	�����������������������������	������������� 
	����������	�3�:���������3�

!�����������������������������������	�������������� �	�����	�����������2�����

����������	���	�F����
���������
��������)���B���2�� ���E	�������������������	
�

�	��	������	��3�:���������3�

!���������	����
����	��	�������	������������������� �����������	���2���������

�������	�������������������	��������	�������������� ������	���������������3�:���

������3�


�������������
	��������������� 	���	����2������	�� ���������������2����������

���
����2����������������
�	��1���������	��	������� 	���������O!��
�����

"����	��3O�:���������3�

1������	�������	���	�������		�2��������������	����� �������2����	��������

�	�����������	���	������������������������	�3�1���� ��������2���������������	�2�

�����	����������
�������	���������2���������������	 ��2����������
����'$?����������

1������2����	�������������	
����������������������� 	
��	���2�������	����	��

1�����������������3�:���������3�

1������2����������	����	�
��3�!�������������	�����3 ���������������	������

�	����	��	3�
	��	�����2������������	������������
�	 ��������������	����������	�����

������,���������N��
����������������	��������	����� ���	����������	������1���)�,	��

�		���2��������������������������9�!������	�������� ���������������9�

0�������	�����������	�����������������3�0�������	�� ��	����3�0�������	�����������	�

����	�����	����������	��	�������	�����		���	
�	��	� �������
	��	�������N��	�

����	�����	��������������	�	�������������	
������N� �	�������������1��������

B������������

���������
������������������������	� ��	
�����2��������	��N������

����������������2�����	��2������������������������� ����������2������	���2�

������	�����	��������������������L�2�������������	� ��������������������������������

�������������������	
�����	�����

:���!�����3��

0������	�2�;	��������:	�2���������;	��������������� ����
������	
�1������3�

�
�



�

�
�

+

�������7����������������	��������
�	
�+

������� "���"��"���
�	���������	�3�)	���������	�������������	���������� �������������
�	���������	�������������

��������
��	���	��	����� ��������������	�����
	���������	�8���������3�

�

0���
	��	�����1����������B�3�7�����)������������,�� ������������������	�
��������	
��

����������������3��
�����B�3�)������� ������������
�	�����	�������,���������
������������������������� ������������E�������
����������	��������	���	���,�3�

�



�

�

�

�

&�������)��
���!
�����
������ �

O!���������������	����������	����	����	���2�
���������������������������������������������3O ��� �

<��
��&	
�������+�������
������ �

+,���������	��������2�
�������2���	����������
	����	����������������

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

����������3�0���	��������
������������������
�������������������	�������	�����������	���3�
!����������	�����������	��	���������������
��	���������	�2���I�����	����	��	�
��
����������3�
0�������	���������	�������2�
���������	�
	��2�
���I	������
��������	����	��������	����	�������3�
&������������	��	���������2���������	��������������
����	��	���	�����������I������������������
�

������������������������������	�����	���������	� 3�
0����	���������	��������������������������������
�������	���	�������3�!��������	���������	��
��������������	�����������2�������	����	��������
��	�����	
����	�����	���������������������	�
�������������������������3�+

�������
�	���������	���,���������������	���	���������
��������������������������������������������
������8�������������������������������������
�����������3�� �

1����
����� ��������������	
�1�

�
�� �



*	�����	������		��	���	���������3 �
 �������������������		��	����,2�����������
�����������		��������������������������	���		�
�����������3 �
;��������	��2�
	����������	����	����	����������	���
	
��������������	�3 �
�	������������	���	�����������������
�	������������	�������
����������������������
�������2����������������������������	����������
�������,�������3 �
6����� ��������	 ��������	���	��	������	�����
����	�����������������������2�	���	����������	��
�����������3 �
����������������F����	���	�����	������	����
����	��
	������������������������3 �

1����
����� ��������������	
�����
�
�� �

���������	�������������	�����������3 �
�������	���������������������	��������	����������
�	�����������������	�
�������	��������	���������

�		�3 �
D	�������������������������	��	���	�������������	�
��������������������������3 �
7����������	��	���	�������	���������
����	��������
�������������3 �
+���������������������E�����������	�������
��������	�������������3 �
)	���������
	�������
�����	��������	����	�������
�	���	��	������������3 �

&	
�&	�

�<
��������
�����,��
�� �

'3 +���
����!
 �	�� +���
��!
�����
���� �
���������������������	�����������������
��	�	�����	���	����	����	
��������������
��������������	���,��	������	��	�������8��
����3�!����������������
	��	���������	������



����
�		�2�	��
	��
�����	��������	������������
������3�1��������������	������������	���������
��������������������
	�����	������2�	��
�����������
	����������	����������������
���������	����������������	�����������������
�����	���������������������������������
����	�3��

/3 #��(
���!
� 	� �.��
���!
�����
���� ��������
������������������������������������
������������������	���������	�8���	����	
�
����3�!������������������������������������3�
!��������������������������������������
�	������������������������������	��	������
����3� �

#3 .���!
� 	� �/
��
���!
�����
����� ��������������
�	������
����������	���������������������3�&��
���������������������������	�����������
�������������������������������������	�����
����	�������������2�
������2���������	�������
�����������������2����������������������
���������	���	�������������������
	������
����	��������	���	��������������3�!��
��������	�������������	�����������������	
�
��������������������
��������������	�����
�������
	������
�����	�3�0��������
�����	��	��

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

������3��

��
!
������+�������
����� �

7����������

��������������

����������������	����� ����
����������	���������	�����������������	����������
������,����������������2�����	
�����������

������
�����2���������������	����
	�������������3�0���
��

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

������3�0���
	���
��

������������	������������3 �

'3 +���	H�7 ��



/3 *
���7�� ��
#3 &	���	���
����
��
��7� �
.3 *

������
���
�������7� �

1������������������������	������������������������� ���
�	������	�����3�D��������	����	�����������������	�� �
����������������	�������	�����������������������	�� �
�����	
� �����
�����
� �������������	���	��������
�	��	���������������������3�0�������	���	
�����
�	���������������������	
�	���������	�������������� �
����	������������������������������������	���������
��������	��������������	������
	�����������������
���������	�3�)	���������

��������F���������������� �

	��	������������	��� �

:	�8����	��2������	�����������������
	���������	��3 �
:	����������	�����	��	��������3 �
:	�����������	����������	��	���	

�����	�����3 �
:	�����	��������������

����	�������������
��3 �
"��	������	�����������	����,���������	������	���3 �

&
�����	�8������������������	�������������������
������	�����������

������2�����������������������
�����������	���	���3�D	���,�������&
��	�����
�����
���������	����	������������
�������������	��
	����	 ��
����
�����	
������������	�������	�8������	�������
����
�������2��������������������	���������	���
�����3 �

0������������������������	����������������� 	

�����
�	
������ ������������ ����
����������	
�
�
��
�
 3�!���������������

������������
������������������������	�����������������I	��

�������
�	������	���������	�8��	��������������3�&� �
�������
�������������������������	���������	�8��
��	��2�����������	�������I�����������������������
���	������������	�L������3�"���	��������	��������
�����

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



��������	�2�����������������2���������������
�	��
����	����L�������������3�0	���������

��������2����
��������������������	�������������	���������	��
��	����2������	��E�����������������������3 �

!������������������	���	������������	
�	���
�������������2������		�	
���������������
������������������������������	
�������������	
3�
!��������������������2��
������������������������
	�������2��������������	��������������2���������
�	���������	��������������
������
	�������
�������
�����������������	�����3 �


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


	��������������	��E�����������	��������������
����	����������
	�����������	��������������	�
�	����������������������	���	
��������I�����	����	� 3�
&�����	
�����������
	��������	���	���������	�����
�	�����������	����8���	����	����������������	��
��	�������	�����������������������	����������
���I�����	����	�3 �
&����������	�����	���	������
������������������	��� ��
����������������������������������	������������3 �
&�����	�������������
��������	
������������	�����
������	
�����������������������������������������
��������������������������������
���3 �
��
�������������������������������	���������������
��������������������	����	���������	
�����
��

�����������������������	����	�����	������
���
���3�0�����������	�����������������	�����	����
�������������������	��������������	����3 �
&
������������������������������	���������	�8��
����2������������	����

����������������������
����	����������
�����������I�����	����	�3 �
&
������������	����������������������������������
	����8������2�����������	�����	����

����������



����	�����������
��������	���	����	����	�3 �

����
�����&���� �

�����������������	�������	���������������������	���
	����	��������������������	�����������������	
�
�����������3�6���	���������������	����������������
���	����������	����	������������������
��������������	
������������3 �
B���������	����������	���	
��������������	������
�	�����������������	
�����������������2��	���	����
��
��������������	���������	��� ��

'3 .�����������	
��
���7 ��
/3 &	���	���
����
��
��7 ��
#3 *

������
���
�������7 ��
.3 �
���:��

����������!
����7 ��
(3 0��
��
���
3�
��
�����7 ��

B	�8������	����	�E����������������	
������	���2�
�		��
	������
��������	������������	��������	���3�
0��������	�����	�����
������������	
������	����	��
�	��������������������������	�������������3� �
&��������	������������	��������������������
F�����	��3�0����	�����������������
	���	
���
F�����	�3�
	����������	��������F�����	��������
������������������	��,��������������������������	��
	�����	������������������3� �
H�	��������	�F��������������������������3�"�����	��
��������������������������������8���������2����
�����������	��������	�����	���������	���	���
�������3�B	�8������������������������	����������
��	��������������	���	����	����	�3 �
&
��	�������	�
�����������	���	���	��	��
����������2���������������������	���	���	�8��
����������������������I�����	����������	��������2�
	�������	�������������3�&
��	���������	�����2�����
����	�������������������������������������������	�



�	�������	�������������������3 �
1���������������������������

�������
���������	�� ��
���������	���������	����������2������	���,���������
��

������
���������	������	�2���������������
������	�������������������	�������	��	�3 �
���������	���������� ��������� ��	�����������3�
1�	����		���������	���������	�����	�������	����	��
�������������	���������		�3�D��������������	�����
�����������������	���	�������2����������
����	������3��������
�����	�����	�������	��������
����������������	����	����������3 �
�����������������	�E���������3�:	���������
���������������������
���	
���������	������������

�����������������
������	����������������	�������� �
����	���	����	����	�2�	������	����������� ����������
����������������������	
�����������3 �

���	������	����

���������������3�6������������
�����������������������F���������������	���	
��	���
�	���������	��������3�

�

�

�

�



�
Conflict Research Consortium, University of Colorado, USA 

Cultural Barriers to Effective 
Communication 

+

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

�������� ���������������������
�����������3������������	�������	��������������	
�� ��������������	
�
������2��������2�����������������������	���3�0����� ���������	����
�����������

��������������	���	����
�	����

������ ��������2������
�������������������O����O���������3�!�������������� ��������
��

�����2��������������	�������	����������	��	���� �����2�����
�	��������
	�����������������������������3�


������0����0		������������������������������������ �����������
�����
������

���������	�������������������������3�D����� ������������������
O�	���������	���������3O�0�������������
������	
��� 
�������	���	����
�������������	�������������	�����������������
	���� �	������	�������
�	�	��������������	3��


��	�������O������	���	���������3O�+��������������� �����	���������
��	�����	����������	���������

����������������	��� �����
�	���������	�3�!�������	����		�������	���������	��� ����������	��
�	�N���������	�������������	���������	�������	����� �����	��������
�����N��	����	���������	�����������	������	�������� �����������
�������������	
�����������������	�������������	
��	 ���������������
��

���
�	�����������	��������3��

0����0		���L��������
���	�����O��	��	�����	�������� �3O�B�

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

������ �3�
	������������
�����������	��	�����������������������������������3 ��0��������2������
���2�������,�����������������2�
���2�
��������	�2�� ���	�����
��������
	�����3�"�������������������	��������������	��	���� �����2��,���������
	����������	��������O����	���O�	��
���������������	 
������������	�3��

1���	
���������

��������������	�������	��	�������� �	����	�����3�&
�
������	�������	����������	��������	
������	�������� 
	���������	�����2�



���������������	�����������	�
������������	�����2�� ���	�������������
�	�������������������	�	����	�����������	���������� �	����������
�

������������	�����������3��

 %��������	�������	
����	�������	������������������� �����	������
E	���������	�������	�����������	���������	��������� �����
������	��������������������������	����������������
 �����	���	
�����
�	��	�������������

������������������������������� ����	
������	��
�����������	�������3�

�

	����,�������	
������������
�
/��
��
���1�
���9� &���	�����������2����	���������������	
�����,�����
����������������P�����G�����	���������	����������	� ������3�D	��
�,�����2����������	�������2��	�����������	��������� 	����3�
!	������������1����������������2��	����
�	��������� 	������������

�����������	������
����	�������������	�����������	 ����	�����	��������
�	�	��������		�����������������������	
������������ ��������	��2�
���������	���	��	�����3�!�����������	������������	� ��������������
�������������	�������2�������	��������
�������	�
	� ������	��
��	����������	������3�&���	������2����������������� ���������
������	����������	��������������	��	�������F������� ����
�������	��
�������
��������������	��3������������������������� ���	����������
��,������������	��������������������	�������������� ����	�����3�
�
(
����
��1�
�
9� 1����������������������
����	���������	���
����
��� �
�������������	��������3�%	�����2���	����
�	����

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

������P�	�
	����	���G3�D	� ��,�����2�
;�����������C��������������	�����������2�����1����� ���
7����	������������������	�������	���3�H�	���������� ������������
����	��������������������	���������	����������	���� 3�
�
<�����
���
�
9� �	��������������������	�2�������������������������� �
��

����������������	���3�D	���,�����2��	���1������ ��������������������
P�	G�����������������������2�������	����
�	���	���� 	��������������
�����������3�1�	������,�������������������	�����3�



1���������������	�����������	�����2��������������	� ���	������������
�����������������������	
������������3�&���	���7��� ������1�����
�	�������2��	�����2�������������������������	
����� ���3�
��������2�
��	����
�	���	�������������	��	��
�����	�
	�������� ������������3�1��
1���������	�����	��������������������������������	
 ���������	��
���	�����3�
�
/
������9� &���������������2�������	���	����������
����������� ��������
	
������

������
	��1����������	�����������3�D	���, �����2��	������

�	���	��� �������������������������	�������������� �������������
���	����������������������������������
�3�0�������� ����	����
������	����	�������	����������	����	
�������������� �	�������
	��������
�	��	���	��������	�
	��	��������������	��3�0������� 

��������������	�
������������2��������	������2������	�����	���3�
�
(
����
��.��

�
��
9� %�������������		����2�������������������
����������������
�	���	�������	��	����������������� ��	��������3�D	��
�,�����2��	�����	���������������������������������� ��������������
	
�����������	�����������
�3�0	��������������	����� �������
�2��	���
�	����������������	��	��������	�������������������� ����1��������
�	�������3�+���	����������������������������	������ �	������
�3�&�����
���������������	���������������������������������	� ����������
���
	���3�&����	������,�����2������������
�	��&���� 2�0������	��
	������	������������������������������������������� ���������������	����
�����	��3�1���������	������������������������������ ����	������������2�
����������	����������3�
�
"�����������������������,���3�%	�����2������������� ���������������	
�
����	�����������������	��
	���2����������	��������	 �������
������	
�����
�	�������������������

�������3� �������	���������� �����������	������
����	����������	�������������	�����	��������
������ �������
����������
�	���������3�

�


