




https://blog.hubspot.com/service/gen-z-customer-support
https://blog.hubspot.com/service/gen-z-customer-support
https://www.entrata.com/resource/gen-z-on-the-lease-guide
https://www.entrata.com/resource/gen-z-on-the-lease-guide
https://blog.hubspot.com/service/gen-z-customer-support
https://blog.hubspot.com/service/gen-z-customer-support
https://www.gartner.com/en/newsroom/press-releases/2023-10-30-adapting-to-the-customer-service-preferences-of-gen-z-and-millennials
https://www.gartner.com/en/newsroom/press-releases/2023-10-30-adapting-to-the-customer-service-preferences-of-gen-z-and-millennials
https://blog.hubspot.com/service/gen-z-customer-support
https://blog.hubspot.com/service/gen-z-customer-support
https://www.gartner.com/en/newsroom/press-releases/2023-10-30-adapting-to-the-customer-service-preferences-of-gen-z-and-millennials
https://www.gartner.com/en/newsroom/press-releases/2023-10-30-adapting-to-the-customer-service-preferences-of-gen-z-and-millennials


�* �H�Q���=���U�H�V�L�G�H�Q�W�V���D�U�H���V�D�Y�Y�\���F�R�P�P�X�Q�L�F�D�W�R�U�V���Z�K�R
�F�D�Q���V�S�R�W���F�R�U�S�R�U�D�W�H���V�S�L�Q���I�U�R�P���D���P�L�O�H���D�Z�D�\��
�: �K�D�W���W�K�H�\���W�U�X�O�\���Y�D�O�X�H���Z�K�H�Q���F�R�P�P�X�Q�L�F�D�W�L�Q�J
�Z�L�W�K���E�X�V�L�Q�H�V�V�H�V���L�V���K�R�Q�H�V�W�\�����D�X�W�K�H�Q�W�L�F�L�W�\�����D�Q�G
�W�U�D�Q�V�S�D�U�H�Q�F�\���R�Y�H�U���V�O�L�F�N���P�D�U�N�H�W�L�Q�J���V�S�H�D�N�����,�I���L�W
�V�R�X�Q�G�V���O�L�N�H���D���F�D�Q�Q�H�G���U�H�V�S�R�Q�V�H���R�U���I�H�H�O�V���W�R�R
���V�D�O�H�V�\�������R�G�G�V���D�U�H���W�K�H�\���Z�L�O�O���W�X�Q�H���\�R�X���R�X�W��

�6�S�H�D�N���W�R���W�K�H�P���O�L�N�H���D���K�X�P�D�Q�����Q�R�W���O�L�N�H���D
�P�D�U�N�H�W�H�U�����7�K�L�Q�N���D�E�R�X�W���K�R�Z���\�R�X���W�D�O�N���Z�L�W�K���\�R�X�U
�I�U�L�H�Q�G�V���D�Q�G���G�R���W�K�D�W�����)�R�U���H�[�D�P�S�O�H�����X�V�H���S�O�D�L�Q��
�G�L�U�H�F�W���O�D�Q�J�X�D�J�H���W�K�D�W���V�K�R�Z�V���D�F�F�R�X�Q�W�D�E�L�O�L�W�\��
�H�V�S�H�F�L�D�O�O�\���Z�K�H�Q���G�H�D�O�L�Q�J���Z�L�W�K���V�R�P�H�W�K�L�Q�J���O�L�N�H���D
�P�D�L�Q�W�H�Q�D�Q�F�H���U�H�T�X�H�V�W�����<�R�X���V�K�R�X�O�G���D�O�Z�D�\�V���I�H�H�O
�D�S�S�U�R�D�F�K�D�E�O�H���W�R���\�R�X�U���U�H�V�L�G�H�Q�W�V��

�8�V�H���D���I�U�L�H�Q�G�O�\
�F�R�Q�Y�H�U�V�D�W�L�R�Q�D�O���W�R�Q�H

�6�S�H�D�N�L�Q�J���O�L�N�H���D���K�X�P�D�Q���D�O�V�R���P�H�D�Q�V���\�R�X���V�K�R�X�O�G
�X�V�H���D���I�U�L�H�Q�G�O�\�����F�R�Q�Y�H�U�V�D�W�L�R�Q�D�O���W�R�Q�H�����* �H�Q���=���K�D�V
�E�H�H�Q���F�R�P�P�X�Q�L�F�D�W�L�Q�J���R�Q�O�L�Q�H���W�K�H�L�U���H�Q�W�L�U�H���O�L�Y�H�V����
�V�R���W�K�H�\�
�U�H���Z�H�O�O���D�Z�D�U�H���R�I���K�R�Z���W�K�H���W�R�Q�H���L�Q���W�H�[�W���R�U
�F�K�D�W���V�K�R�X�O�G���U�H�O�D�W�H���W�R���H�P�D�L�O�����Z�K�L�F�K���F�D�Q���E�H���P�R�U�H
�I�R�U�P�D�O�����<�R�X���G�R�Q�
�W���Q�H�H�G���W�R���J�R���R�X�W���R�I���\�R�X�U���Z�D�\���W�R
�O�H�D�U�Q���W�K�H���O�D�W�H�V�W���V�O�D�Q�J�����D�V���W�K�D�W���P�L�J�K�W���P�D�N�H���\�R�X
�F�R�P�H���R�I�I���D�V���L�Q�D�X�W�K�H�Q�W�L�F���D�Q�G���Z�R�Q�
�W���E�H���U�H�O�D�W�D�E�O�H
�W�R���\�R�X�U���U�H�V�L�G�H�Q�W�V��

�6�S�H�D�N���W�K�H���W�U�X�W�K

�* �H�Q���=���K�D�V���D���N�Q�D�F�N���I�R�U���V�Q�L�I�I�L�Q�J���R�X�W���%�6�����V�R���Z�K�H�Q
�P�D�U�N�H�W�L�Q�J���W�R���W�K�H�P�����G�R�Q�
�W���R�Y�H�U�S�U�R�P�L�V�H���E�H�F�D�X�V�H
�W�K�H�\���Z�L�O�O���T�X�L�F�N�O�\���V�X�V�V���\�R�X���R�X�W�����)�R�U���H�[�D�P�S�O�H�����L�I
�\�R�X�U���F�X�V�W�R�P�H�U���V�H�U�Y�L�F�H���L�V���O�D�F�N�L�Q�J�����G�R�Q�
�W���V�D�\���W�K�D�W
�\�R�X���G�H�O�L�Y�H�U���V�X�S�H�U�L�R�U���V�H�U�Y�L�F�H�����7�K�H�\���Z�L�O�O���E�H���T�X�L�F�N���W�R
�F�D�O�O���\�R�X���R�X�W���D�Q�G���O�H�W���R�W�K�H�U�V���N�Q�R�Z���D�E�R�X�W���\�R�X�U
�G�L�V�K�R�Q�H�V�W�\���Y�L�D���R�Q�O�L�Q�H���U�H�Y�L�H�Z�V���D�Q�G���V�R�F�L�D�O���P�H�G�L�D��

�3�U�R�Y�L�G�H���V�R�F�L�D�O���S�U�R�R�I

�,�Q�G�L�Y�L�G�X�D�O�V���L�Q���W�K�L�V���J�H�Q�H�U�D�W�L�R�Q���D�U�H���V�R�F�L�D�O���P�H�G�L�D
�V�D�Y�Y�\�����D�Q�G���W�K�H�\���Y�D�O�X�H���S�H�H�U���W�R���S�H�H�U���L�Q�I�O�X�H�Q�F�H
�P�R�U�H���W�K�D�Q���W�U�D�G�L�W�L�R�Q�D�O���D�G�Y�H�U�W�L�V�L�Q�J�����$�V���V�X�F�K��
�S�U�L�R�U�L�W�L�]�H���I�L�U�V�W���K�D�Q�G���W�H�V�W�L�P�R�Q�L�D�O�V���Z�K�H�Q
�S�U�R�P�R�W�L�Q�J���\�R�X�U���S�U�R�S�H�U�W�L�H�V��

�%�D�O�D�Q�F�H���L�Q�G�L�Y�L�G�X�D�O�L�W�\���D�Q�G
�L�Q�F�O�X�V�L�Y�L�W�\

�* �H�Q���=���D�O�V�R���Y�D�O�X�H�V���E�R�W�K���L�Q�F�O�X�V�L�Y�L�W�\���D�Q�G
�L�Q�G�L�Y�L�G�X�D�O�L�W�\�����Z�K�L�F�K���\�R�X�
�O�O���Q�H�H�G���W�R���I�L�Q�G���D���K�H�D�O�W�K�\
�E�D�O�D�Q�F�H���E�H�W�Z�H�H�Q�����7�K�H�\���Z�D�Q�W���W�R���E�H���U�H�F�R�J�Q�L�]�H�G
�D�V���S�H�R�S�O�H�����Q�R�W���D�V���U�H�V�L�G�H�Q�W�V�����7�R���K�H�O�S���D�F�F�R�P�S�O�L�V�K
�W�K�L�V�����W�U�\���W�R���D�Y�R�L�G���X�V�L�Q�J���J�H�Q�G�H�U�H�G���O�D�Q�J�X�D�J�H���D�Q�G
�N�H�H�S���P�H�V�V�D�J�H�V���Q�H�X�W�U�D�O���D�Q�G���Z�H�O�F�R�P�L�Q�J�����7�K�L�V���Z�L�O�O
�K�H�O�S���\�R�X���E�X�L�O�G���D���F�R�P�P�X�Q�L�W�\���W�K�D�W���L�V���Z�H�O�F�R�P�L�Q�J
�W�R���H�Y�H�U�\�R�Q�H��

��

�6�S�H�D�N�L�Q�J���*�H�Q���=�
�V���O�D�Q�J�X�D�J�H
�6�(�&�7�,�2�1���,



��

�* �H�W���W�R���W�K�H���S�R�L�Q�W

�$�V���Q�R�W�H�G���L�Q���W�K�H���L�Q�W�U�R�G�X�F�W�L�R�Q�����W�K�L�V���J�H�Q�H�U�D�W�L�R�Q��
�K�D�V���D���V�K�R�U�W���D�W�W�H�Q�W�L�R�Q���V�S�D�Q�����V�R���N�H�H�S���P�H�V�V�D�J�H�V��
�D�V���E�U�L�H�I���D�V���S�R�V�V�L�E�O�H���D�Q�G���J�H�W���W�R���W�K�H���S�R�L�Q�W���T�X�L�F�N�O�\��
�2�Q�H���Z�D�\���W�R���D�F�F�R�P�S�O�L�V�K���W�K�L�V���L�V���E�\���X�V�L�Q�J���E�X�O�O�H�W�H�G
�O�L�V�W�V���D�V���R�S�S�R�V�H�G���W�R���O�R�Q�J���S�D�U�D�J�U�D�S�K�V�����Z�K�L�F�K
�P�D�N�H�V���L�W���P�X�F�K���H�D�V�L�H�U���I�R�U���U�H�V�L�G�H�Q�W�V���W�R���V�N�L�P���W�K�H
�P�H�V�V�D�J�H���D�Q�G���V�W�L�O�O���X�Q�G�H�U�V�W�D�Q�G�����8�V�L�Q�J���W�K�H
�L�Q�Y�H�U�W�H�G���S�\�U�D�P�L�G�����Z�K�H�U�H���W�K�H���P�R�V�W���L�P�S�R�U�W�D�Q�W
�L�Q�I�R�U�P�D�W�L�R�Q���L�V���O�L�V�W�H�G���I�L�U�V�W���Z�L�W�K���P�R�U�H���G�H�W�D�L�O�V
�S�U�R�Y�L�G�H�G���I�X�U�W�K�H�U���G�R�Z�Q�����L�V���D�Q�R�W�K�H�U���W�D�F�W�L�F���W�R
�H�P�S�O�R�\���Z�K�H�Q���P�H�V�V�D�J�L�Q�J���U�H�V�L�G�H�Q�W�V��

�3�U�R�P�R�W�H���W�Z�R���Z�D�\
�F�R�P�P�X�Q�L�F�D�W�L�R�Q

�' �R�Q�
�W���M�X�V�W���E�U�R�D�G�F�D�V�W���P�H�V�V�D�J�H�V���W�R���W�K�H���P�D�V�V�H�V��
�$�V�N���U�H�V�L�G�H�Q�W�V���I�R�U���U�H�V�S�R�Q�V�H�V���D�Q�G���D�F�N�Q�R�Z�O�H�G�J�H
�W�K�H���I�H�H�G�E�D�F�N���\�R�X���U�H�F�H�L�Y�H�����7�K�H���R�Q�O�\���Z�D�\���I�R�U���W�Z�R��
�Z�D�\���F�R�P�P�X�Q�L�F�D�W�L�R�Q���W�R���E�H���H�I�I�H�F�W�L�Y�H���D�W���\�R�X�U
�S�U�R�S�H�U�W�L�H�V���L�V���L�I���\�R�X���D�U�H���U�H�V�S�R�Q�V�L�Y�H�����' �H�O�D�\�H�G
�U�H�V�S�R�Q�V�H�V���Z�L�O�O���E�H���R�I�I���S�X�W�W�L�Q�J���D�Q�G���Z�L�O�O���S�X�V�K
�U�H�V�L�G�H�Q�W�V���D�Z�D�\��

�&�H�Q�W�U�D�O�L�]�L�Q�J���F�R�P�P�X�Q�L�F�D�W�L�R�Q
�6�(�&�7�,�2�1���,�,

�&�H�Q�W�U�D�O�L�]�D�W�L�R�Q���K�D�V���E�H�H�Q���D���K�R�W���W�R�S�L�F���L�Q���W�K�H
�P�X�O�W�L�I�D�P�L�O�\���L�Q�G�X�V�W�U�\���I�R�U���\�H�D�U�V�����: �K�H�Q���L�W���F�R�P�H�V���W�R
�F�R�P�P�X�Q�L�F�D�W�L�R�Q�����K�D�Y�L�Q�J���D���F�H�Q�W�U�D�O�L�]�H�G���S�U�R�S�H�U�W�\
�P�D�Q�D�J�H�P�H�Q�W���S�O�D�W�I�R�U�P���W�K�D�W���F�R�Q�V�R�O�L�G�D�W�H�V
�P�H�V�V�D�J�H�V���D�F�U�R�V�V���P�D�U�N�H�W�L�Q�J�����O�H�D�V�L�Q�J��
�D�F�F�R�X�Q�W�L�Q�J�����I�D�F�L�O�L�W�L�H�V���P�D�Q�D�J�H�P�H�Q�W�����D�Q�G
�P�D�L�Q�W�H�Q�D�Q�F�H���L�V���D���J�D�P�H���F�K�D�Q�J�H�U�����(�Y�H�Q���E�H�W�W�H�U��
�L�I���W�K�H���S�O�D�W�I�R�U�P���L�V���S�X�U�S�R�V�H���E�X�L�O�W���W�R���P�H�H�W���W�K�H
�Q�H�H�G�V���R�I���V�W�X�G�H�Q�W���S�U�R�S�H�U�W�L�H�V��

�&�H�Q�W�U�D�O�L�]�H�G���P�H�V�V�D�J�L�Q�J���E�U�H�D�N�V���G�R�Z�Q���V�L�O�R�V��
�W�K�D�W���S�U�H�Y�L�R�X�V�O�\���H�[�L�V�W�H�G���E�H�W�Z�H�H�Q���G�L�I�I�H�U�H�Q�W
�G�H�S�D�U�W�P�H�Q�W�V�����,�W���D�O�V�R���H�Q�V�X�U�H�V���H�Y�H�U�\�R�Q�H���K�D�V��
�U�H�D�O���W�L�P�H���D�F�F�H�V�V���W�R���D�O�O���W�K�H���L�Q�I�R�U�P�D�W�L�R�Q���W�K�H�\
�Q�H�H�G���W�R���S�H�U�I�R�U�P���W�K�H�L�U���W�D�V�N�V���L�Q���D���W�L�P�H�O�\���D�Q�G
�H�I�I�L�F�L�H�Q�W���P�D�Q�Q�H�U��

�(�I�I�L�F�L�H�Q�F�\���D�Q�G���V�S�H�H�G���D�U�H���L�P�S�R�U�W�D�Q�W���I�R�U���Y�L�U�W�X�D�O�O�\
�H�Y�H�U�\���D�V�S�H�F�W���R�I���S�U�R�S�H�U�W�\���P�D�Q�D�J�H�P�H�Q�W�����: �K�H�Q
�S�U�R�S�H�U�W�L�H�V���X�V�H���G�L�V�S�D�U�D�W�H���V�\�V�W�H�P�V���D�Q�G���P�D�Q�X�D�O
�S�U�R�F�H�V�V�H�V�����L�W���E�H�F�R�P�H�V���G�L�I�I�L�F�X�O�W���W�R���P�H�H�W���U�H�V�L�G�H�Q�W�V�

�H�[�S�H�F�W�D�W�L�R�Q�V�����&�R�E�E�O�L�Q�J���W�R�J�H�W�K�H�U���G�L�I�I�H�U�H�Q�W
�V�R�O�X�W�L�R�Q�V���F�R�X�O�G���F�U�H�D�W�H���E�R�W�W�O�H�Q�H�F�N�V���Z�K�H�Q
�L�Q�W�H�J�U�D�W�L�R�Q�V���E�U�H�D�N���R�U���G�D�W�D���L�V�Q�
�W���I�O�R�Z�L�Q�J���E�D�F�N��
�D�Q�G���I�R�U�W�K���O�L�N�H���L�W���V�K�R�X�O�G����

�7�K�H���H�Q�G���U�H�V�X�O�W�V���D�U�H���G�H�O�D�\�H�G���D�S�S�O�L�F�D�W�L�R�Q
�D�S�S�U�R�Y�D�O�V�����V�O�R�Z���U�H�V�S�R�Q�V�H���W�L�P�H�V���W�R���P�D�L�Q�W�H�Q�D�Q�F�H
�U�H�T�X�H�V�W�V�����L�Q�H�I�I�L�F�L�H�Q�W���V�W�X�G�H�Q�W���W�X�U�Q�R�Y�H�U�����D�Q�G���O�D�W�H
�S�D�\�P�H�Q�W�V���E�H�F�D�X�V�H���U�H�V�L�G�H�Q�W�V���G�L�G�Q�
�W���U�H�F�H�L�Y�H���D
�U�H�P�L�Q�G�H�U���P�H�V�V�D�J�H�����%�H�\�R�Q�G���W�K�D�W�����F�H�Q�W�U�D�O�L�]�D�W�L�R�Q
�D�O�V�R���K�H�O�S�V���Z�L�W�K���G�D�W�D���W�U�D�F�N�L�Q�J���D�Q�G���U�H�S�R�U�W�L�Q�J���R�Q
�W�K�H���S�U�R�J�U�H�V�V���R�I���O�H�D�V�L�Q�J�����P�D�N�H���U�H�D�G�\�����U�H�Q�H�Z�D�O�V��
�V�W�X�G�H�Q�W���W�X�U�Q�R�Y�H�U�����D�Q�G���P�R�U�H��

�&�H�Q�W�U�D�O�L�]�H�G���P�H�V�V�D�J�L�Q�J
�E�U�H�D�N�V���G�R�Z�Q���V�L�O�R�V���W�K�D�W
�S�U�H�Y�L�R�X�V�O�\���H�[�L�V�W�H�G���E�H�W�Z�H�H�Q
�G�L�I�I�H�U�H�Q�W���G�H�S�D�U�W�P�H�Q�W�V��



�&�H�Q�W�U�D�O�L�]�D�W�L�R�Q���E�H�V�W���S�U�D�F�W�L�F�H�V

�: �K�H�Q���E�H�J�L�Q�Q�L�Q�J���W�K�H���S�U�R�F�H�V�V���R�I���F�H�Q�W�U�D�O�L�]�L�Q�J
�F�R�P�P�X�Q�L�F�D�W�L�R�Q�����E�H���V�X�U�H���W�R���G�H�I�L�Q�H���U�R�O�H�V���D�Q�G
�U�H�V�S�R�Q�V�L�E�L�O�L�W�L�H�V���I�R�U���W�K�H���Y�D�U�L�R�X�V���F�R�P�P�X�Q�L�F�D�W�L�R�Q
�F�K�D�Q�Q�H�O�V���\�R�X���X�V�H�����$�O�O���G�H�S�D�U�W�P�H�Q�W�V���V�K�R�X�O�G���X�V�H���W�K�H
�V�D�P�H���S�O�D�W�I�R�U�P���W�R���V�H�Q�G���P�H�V�V�D�J�H�V���D�Q�G���O�R�J���U�H�V�L�G�H�Q�W
�U�H�V�S�R�Q�V�H�V�����+�H�U�H���D�U�H���V�R�P�H���H�[�D�P�S�O�H�V���R�I���Z�K�D�W���U�R�O�H�V���D�Q�G
�U�H�V�S�R�Q�V�L�E�L�O�L�W�L�H�V���D�W���D���V�W�X�G�H�Q�W���S�U�R�S�H�U�W�\���P�L�J�K�W���O�R�R�N���O�L�N�H��

�/�H�D�V�L�Q�J�����5�H�V�S�R�Q�V�L�E�O�H���I�R�U���S�U�H���O�H�D�V�H�����P�R�Y�H���L�Q�����D�Q�G
�U�R�R�P�P�D�W�H���P�D�W�F�K�L�Q�J���F�R�P�P�X�Q�L�F�D�W�L�R�Q�V
�)�D�F�L�O�L�W�L�H�V�����: �R�U�N���R�U�G�H�U���X�S�G�D�W�H�V�����E�X�L�O�G�L�Q�J
�P�D�L�Q�W�H�Q�D�Q�F�H���Q�R�W�L�F�H�V�����D�Q�G���D�P�H�Q�L�W�\���F�O�R�V�X�U�H�V
�&�R�P�P�X�Q�L�W�\���/�L�I�H�������5�H�V�L�G�H�Q�W���6�H�U�Y�L�F�H�V�����(�Y�H�Q�W���L�Q�Y�L�W�H�V��
�P�H�Q�W�D�O���K�H�D�O�W�K���F�K�H�F�N���L�Q�V�����D�Q�G���F�R�P�P�X�Q�L�W�\
�D�Q�Q�R�X�Q�F�H�P�H�Q�W�V
�0�D�U�N�H�W�L�Q�J���%�U�D�Q�G�����6�R�F�L�D�O���P�H�G�L�D���S�R�V�W�V�����Z�H�E�V�L�W�H
�X�S�G�D�W�H�V�����D�Q�G���F�U�R�V�V���O�L�Q�N�L�Q�J���W�R���S�R�U�W�D�O

�0�D�S�S�L�Q�J���R�X�W���U�R�O�H�V���D�Q�G���U�H�V�S�R�Q�V�L�E�L�O�L�W�L�H�V���Z�L�O�O���O�H�W
�\�R�X���V�H�H���L�I���W�K�H�U�H���D�U�H���D�Q�\���J�D�S�V���W�K�D�W���Q�H�H�G���W�R
�E�H���F�R�Y�H�U�H�G���R�U���Z�K�H�U�H���W�K�H�U�H���L�V���S�R�W�H�Q�W�L�D�O���I�R�U
�R�Y�H�U�O�D�S�S�L�Q�J���U�H�V�S�R�Q�V�L�E�L�O�L�W�L�H�V��

�1�H�[�W�����G�H�F�L�G�H���Z�K�L�F�K���F�K�D�Q�Q�H�O�V���\�R�X���D�U�H���J�R�L�Q�J
�W�R���V�X�S�S�R�U�W���D�Q�G���Z�K�R�����R�U���Z�K�D�W�����L�V���J�R�L�Q�J���W�R���E�H
�U�H�V�S�R�Q�V�L�E�O�H���I�R�U���L�Q�L�W�L�D�O���H�Q�J�D�J�H�P�H�Q�W���E�D�V�H�G���R�Q��
�W�K�H���W�\�S�H���R�I���L�Q�T�X�L�U�\�����7�R���K�H�O�S���D�F�F�R�P�S�O�L�V�K���W�K�L�V��
�L�P�S�O�H�P�H�Q�W���D���&�5�0���W�K�D�W���W�U�D�F�N�V���H�Y�H�U�\
�H�Q�J�D�J�H�P�H�Q�W���Z�L�W�K���U�H�V�L�G�H�Q�W�V���D�Q�G���S�U�R�V�S�H�F�W�V
�W�K�D�W���D�O�V�R���L�Q�F�O�X�G�H�V���G�H�W�D�L�O�H�G���Q�R�W�H�V���R�I���H�D�F�K
�L�Q�W�H�U�D�F�W�L�R�Q�����V�R���F�R�Q�W�H�[�W���L�V���D�Y�D�L�O�D�E�O�H�������7�K�L�V
�H�Q�V�X�U�H�V���W�K�D�W���W�K�H�U�H���L�V���W�U�D�Q�V�S�D�U�H�Q�F�\���D�F�U�R�V�V���D�O�O
�G�H�S�D�U�W�P�H�Q�W�V�����7�K�H�Q�����V�H�W���S�H�U�P�L�V�V�L�R�Q���O�H�Y�H�O�V���V�R
�W�H�D�P���P�H�P�E�H�U�V���R�Q�O�\���K�D�Y�H���D�F�F�H�V�V���W�R���W�K�H
�L�Q�I�R�U�P�D�W�L�R�Q���W�K�H�\���Q�H�H�G���W�R��
�G�R���W�K�H�L�U���M�R�E�V��

�0�D�L�Q�W�H�Q�D�Q�F�H���U�H�T�X�H�V�W
�F�R�P�P�X�Q�L�F�D�W�L�R�Q���W�U�H�H

�5�H�V�L�G�H�Q�W���V�X�E�P�L�W�V
�U�H�T�X�H�V�W�����S�R�U�W�D�O��

�0�D�L�Q�W�H�Q�D�Q�F�H���&�R�R�U�G�L�Q�D�W�R�U��
�U�H�F�H�L�Y�H�V���U�H�T�X�H�V�W

�(�Y�D�O�X�D�W�H�V
�3�U�L�R�U�L�W�\

�,�I���X�U�J�H�Q�W �&�R�P�S�O�H�W�H�V���D�Q�G
�X�S�G�D�W�H�V���V�\�V�W�H�P

�,�P�P�H�G�L�D�W�H�O�\���Q�R�W�L�I�L�H�V
�0�D�L�Q�W�H�Q�D�Q�F�H���6�X�S�H�U�Y�L�V�R�U

�,�I���U�R�X�W�L�Q�H

�0�D�L�Q�W�H�Q�D�Q�F�H
�6�X�S�H�U�Y�L�V�R�U

�&�R�R�U�G�L�Q�D�W�H�V
�Y�H�Q�G�R�U���Z�R�U�N �1�R�W�L�I�L�H�V���3�U�R�S�H�U�W�\

�0�D�Q�D�J�H�U

�(�V�F�D�O�D�W�H�V���W�R��
�U�H�J�L�R�Q�D�O���I�D�F�L�O�L�W�L�H�V��
�P�D�Q�D�J�H�U���L�I���Q�H�H�G�H�G

�3�U�R�S�H�U�W�\���0�D�Q�D�J�H�U
�6�H�Q�G�V���U�H�V�L�G�H�Q�W
�X�S�G�D�W�H�V

�5�H�S�R�U�W�V���P�D�M�R�U��
�F�R�Q�F�H�U�Q�V���W�R
�F�R�U�S�R�U�D�W�H

��



�,�Q���D�Q���H�I�I�R�U�W���W�R���H�Q�V�X�U�H���F�R�Q�V�L�V�W�H�Q�F�\���L�Q���P�H�V�V�D�J�L�Q�J���D�Q�G
�Y�R�L�F�H�����V�W�D�Q�G�D�U�G�L�]�H���W�H�P�S�O�D�W�H�V���D�Q�G���Z�R�U�N�I�O�R�Z�V���I�R�U���H�D�F�K
�F�R�P�P�X�Q�L�F�D�W�L�R�Q���W�\�S�H�����%�H�O�R�Z���D�U�H���D���I�H�Z���W�K�L�Q�J�V���W�R
�F�R�Q�V�L�G�H�U���Z�K�H�Q���E�X�L�O�G�L�Q�J���Z�R�U�N�I�O�R�Z�V��

�: �K�D�W���D�U�H���W�K�H���W�U�L�J�J�H�U�V���I�R�U���H�D�F�K���H�Q�J�D�J�H�P�H�Q�W�����D�Q�G
�Z�K�D�W���W�\�S�H���R�I���P�H�V�V�D�J�H���Z�L�O�O���E�H���V�H�Q�W���D�Q�G���W�K�U�R�X�J�K
�Z�K�L�F�K���F�K�D�Q�Q�H�O�V�"
�' �R���\�R�X���K�D�Y�H���D�Q���H�V�F�D�O�D�W�L�R�Q���S�D�W�K���L�Q���S�O�D�F�H�����Z�K�D�W��
�W�R���G�R���L�I���V�R�P�H�R�Q�H���P�H�V�V�D�J�H�V���D�E�R�X�W���V�W�U�X�J�J�O�L�Q�J������
�Z�L�W�K���P�H�Q�W�D�O���K�H�D�O�W�K�����X�U�J�H�Q�W���P�D�L�Q�W�H�Q�D�Q�F�H
�U�H�T�X�H�V�W�V�����H�W�F�����"
�+�D�Y�H���\�R�X���Y�H�W�W�H�G���H�Y�H�U�\���S�R�V�V�L�E�O�H���V�F�H�Q�D�U�L�R���D�Q�G���K�R�Z
�L�W���L�P�S�D�F�W�V���W�K�H���S�D�W�K���W�R���U�H�V�R�O�X�W�L�R�Q�"

�2�Q�H���R�I���W�K�H���E�L�J�J�H�V�W���E�H�Q�H�I�L�W�V���W�K�D�W���F�R�P�H�V���I�U�R�P
�F�H�Q�W�U�D�O�L�]�L�Q�J���U�H�V�L�G�H�Q�W���H�Q�J�D�J�H�P�H�Q�W���L�V���L�W���K�H�O�S�V���L�P�S�U�R�Y�H
�W�K�H���T�X�D�O�L�W�\���R�I���F�R�P�P�X�Q�L�F�D�W�L�R�Q���E�\���J�L�Y�L�Q�J���\�R�X���W�K�H
�D�E�L�O�L�W�\���W�R���U�H�S�R�U�W���R�Q���W�K�H���H�I�I�H�F�W�L�Y�H�Q�H�V�V���R�I���H�D�F�K���F�K�D�Q�Q�H�O
�D�Q�G���P�H�V�V�D�J�H�����<�R�X���F�D�Q���W�U�D�F�N���U�H�V�S�R�Q�V�H���W�L�P�H�V��
�F�R�Q�Y�H�U�V�L�R�Q���U�D�W�H�V�����O�H�D�V�H���V�L�J�Q�L�Q�J�V�����Z�R�U�N���R�U�G�H�U���U�H�V�R�O�X�W�L�R�Q
�W�L�P�H�����D�Q�G���E�R�W�W�O�H�Q�H�F�N�V���R�F�F�X�U�U�L�Q�J���G�X�U�L�Q�J���K�D�Q�G�R�I�I�V
���I�U�R�P���$�,���D�X�W�R�P�D�W�L�R�Q���W�R���K�X�P�D�Q�V���D�Q�G���E�D�F�N���D�J�D�L�Q����
�7�K�H�V�H���S�H�U�I�R�U�P�D�Q�F�H���P�H�W�U�L�F�V���F�D�Q���E�H���U�H�Y�L�H�Z�H�G���G�X�U�L�Q�J
�Z�H�H�N�O�\���W�H�D�P���P�H�H�W�L�Q�J�V�����Z�K�H�U�H���S�R�W�H�Q�W�L�D�O���F�K�D�Q�J�H�V���L�Q
�W�K�H���F�R�P�P�X�Q�L�F�D�W�L�R�Q���S�O�D�Q���F�D�Q���E�H���P�D�G�H�����$�V���Z�L�W�K
�H�Y�H�U�\�W�K�L�Q�J�����F�R�Q�W�L�Q�X�H���L�W�H�U�D�W�L�Q�J���D�Q�G���L�P�S�U�R�Y�L�Q�J���W�K�H
�S�U�R�F�H�V�V���X�Q�W�L�O���\�R�X���K�D�Y�H���L�W���G�L�D�O�H�G���L�Q�����D�Q�G���N�H�H�S
�P�R�Q�L�W�R�U�L�Q�J���L�Q���F�D�V�H���W�K�L�Q�J�V���Q�H�H�G���W�R���E�H���F�K�D�Q�J�H�G���X�S���L�I
�H�Q�J�D�J�H�P�H�Q�W���V�W�D�U�W�V���W�R���I�D�O�O��

�&�H�Q�W�U�D�O�L�]�D�W�L�R�Q���H�Q�K�D�Q�F�H�V
�F�R�P�P�X�Q�L�F�D�W�L�R�Q���T�X�D�O�L�W�\��
�E�\���J�L�Y�L�Q�J���\�R�X���W�K�H���G�D�W�D���W�R
�P�H�D�V�X�U�H���W�K�H���L�P�S�D�F�W���R�I
�H�D�F�K���F�K�D�Q�Q�H�O���D�Q�G
�P�H�V�V�D�J�H��

��



�&�U�H�D�W�L�Q�J���H�I�I�L�F�L�H�Q�W���Z�R�U�N�I�O�R�Z�V

�$�,���S�R�Z�H�U�H�G���Z�R�U�N�I�O�R�Z�V���D�X�W�R�P�D�W�H���G�D�\���W�R���G�D�\��
�U�H�S�H�D�W�D�E�O�H���H�Q�J�D�J�H�P�H�Q�W���V�R���R�Q�V�L�W�H���W�H�D�P�V���F�D�Q���E�H
�U�H�D�V�V�L�J�Q�H�G���W�R���I�R�F�X�V���R�Q���U�H�V�L�G�H�Q�W���I�D�F�L�Q�J���W�D�V�N�V
�W�K�D�W���H�O�H�Y�D�W�H���W�K�H���H�[�S�H�U�L�H�Q�F�H����

�7�K�H���E�H�V�W���Z�R�U�N�I�O�R�Z�V���Z�L�O�O���F�R�R�U�G�L�Q�D�W�H���W�K�H���H�I�I�R�U�W�V���R�I
�$�,�����D�X�W�R�P�D�W�L�R�Q�V�����D�Q�G���W�H�D�P���P�H�P�E�H�U�V���W�R���H�Q�V�X�U�H
�\�R�X�
�U�H���D�E�O�H���W�R���P�H�H�W���W�K�H���U�H�V�L�G�H�Q�W�V���Z�K�H�U�H���W�K�H�\���D�U�H
�D�Q�G���U�H�V�S�R�Q�G���L�Q���D���Z�D�\���W�K�D�W���P�H�H�W�V���W�K�H�L�U
�H�[�S�H�F�W�D�W�L�R�Q�V�����$�G�G�L�W�L�R�Q�D�O�O�\�����L�W���Z�L�O�O���D�O�O�R�Z���\�R�X���W�R
�K�D�Y�H���D�V���P�D�Q�\���G�H�F�L�V�L�R�Q���W�U�H�H�V���D�V���Q�H�H�G�H�G���W�R
�H�Q�V�X�U�H���H�Y�H�U�\���W�D�V�N���L�Q���W�K�H���Z�R�U�N�I�O�R�Z���L�V���G�R�Q�H���T�X�L�F�N�O�\
�D�Q�G���D�F�F�X�U�D�W�H�O�\���Z�L�W�K���O�L�W�W�O�H���W�R���Q�R���G�H�O�D�\�V�����$�Q
�H�[�D�P�S�O�H���R�I���D���G�H�F�L�V�L�R�Q���W�U�H�H���I�R�U���V�F�K�H�G�X�O�L�Q�J���D���W�R�X�U
�P�L�J�K�W���O�R�R�N���O�L�N�H���W�K�L�V��

�/�H�D�G���,�Q�T�X�L�U�\

�$�,���F�D�S�W�X�U�H�V���L�Q�I�R���D�Q�G
�D�W�W�H�P�S�W�V���V�F�K�H�G�X�O�L�Q�J

�$�,���V�F�K�H�G�X�O�H�V���D�Q�G
�F�R�Q�I�L�U�P�V���W�R�X�U

�$�J�H�Q�W���P�D�Q�X�D�O�O�\
�V�F�K�H�G�X�O�H�V

�7�R�X�U���G�D�\

�7�R�X�U���J�L�Y�H�Q���D�Q�G
�D�S�S�O�L�F�D�W�L�R�Q���O�L�Q�N���V�H�Q�W

�$�X�W�R���U�H�V�F�K�H�G�X�O�H��
�P�H�V�V�D�J�H���V�H�Q�W

�6�W�D�W�X�V�����D�S�S�O�L�F�D�Q�W �$�,���Q�X�U�W�X�U�H���G�U�L�S���V�H�T�X�H�Q�F�H

�3�R�V�W���W�R�X�U���G�H�F�L�V�L�R�Q

�/�H�D�G���U�H�F�R�U�G���X�S�G�D�W�H�G

��

�/�H�D�G���Z�R�U�N�I�O�R�Z
�G�H�F�L�V�L�R�Q���W�U�H�H

�4�X�L�F�N���V�O�R�W �&�R�P�S�O�H�[���U�H�T�X�H�V�W

�$�W�W�H�Q�G�H�G �1�R���V�K�R�Z

�$�S�S�O�L�H�V �1�R���U�H�V�S�R�Q�V�H



�7�K�L�V���L�V���M�X�V�W���R�Q�H���H�[�D�P�S�O�H���R�I���Z�K�D�W���D
�Z�R�U�N�I�O�R�Z���P�L�J�K�W���O�R�R�N���O�L�N�H�����<�R�X���Z�L�O�O
�Q�H�H�G���W�R���P�D�S���R�X�W���D�O�O���R�I���\�R�X�U
�S�U�R�F�H�V�V�H�V�����L�Q�F�O�X�G�L�Q�J���P�D�U�N�H�W�L�Q�J���D�Q�G
�O�H�D�V�L�Q�J�����P�D�L�Q�W�H�Q�D�Q�F�H�����F�R�P�P�X�Q�L�W�\
�X�S�G�D�W�H�V�����U�H�Q�W���S�D�\�P�H�Q�W�����D�Q�G���P�R�Y�L�Q�J
���E�R�W�K���L�Q���D�Q�G���R�X�W�����D�V���D���V�W�D�U�W�L�Q�J���S�R�L�Q�W��
�,�W���F�D�Q���E�H���K�H�O�S�I�X�O���W�R���K�D�Y�H���D���V�R�O�X�W�L�R�Q
�W�K�D�W���F�D�Q���S�H�U�I�R�U�P���D�X�W�R���F�K�H�F�N�V���R�I���W�K�H
�Z�R�U�N�I�O�R�Z���W�R���V�H�H���L�I���W�K�H�\���D�U�H���V�H�W���X�S
�F�R�U�U�H�F�W�O�\���D�Q�G���Z�R�Q�
�W���E�U�H�D�N���Z�K�H�Q���S�X�W
�L�Q�W�R���S�U�R�G�X�F�W�L�R�Q��

�3�U�R�S�H�U�W�L�H�V���V�K�R�X�O�G���L�P�S�O�H�P�H�Q�W���L�Q�W�H�O�O�L�J�H�Q�W���W�D�V�N���U�R�X�W�L�Q�J���W�K�D�W
�R�Q�O�\���V�X�U�I�D�F�H�V���W�D�V�N�V���W�R���R�Q�V�L�W�H���W�H�D�P�V���Z�K�H�Q���L�W�
�V���D�Q���L�V�V�X�H
�W�K�D�W���F�D�Q�
�W���E�H���U�H�V�R�O�Y�H�G���E�\���$�,���R�U���Z�R�X�O�G���E�H���E�H�W�W�H�U���V�H�U�Y�H�G
�Z�L�W�K���D���K�X�P�D�Q���W�R�X�F�K�����: �K�H�Q���W�K�L�V���R�F�F�X�U�V�����R�Q�V�L�W�H���W�H�D�P
�P�H�P�E�H�U�V���D�U�H���D�X�W�R�P�D�W�L�F�D�O�O�\���D�V�V�L�J�Q�H�G���P�H�V�V�D�J�H�V���U�H�O�H�Y�D�Q�W
�W�R���W�K�H�P���Z�L�W�K���D�O�O���W�K�H���Q�H�F�H�V�V�D�U�\���F�R�Q�W�H�[�W���W�K�H�\���Q�H�H�G���W�R
�F�R�P�S�O�H�W�H���W�K�H���W�D�V�N���S�U�R�P�S�W�O�\�����Z�L�W�K���D�O�O���W�K�H���K�L�V�W�R�U�\�����S�R�O�L�F�\��
�D�Q�G���$�,���S�R�Z�H�U�H�G���U�H�F�R�P�P�H�Q�G�D�W�L�R�Q�V���Q�H�H�G�H�G�����2�Q�H���R�I���W�K�H
�E�H�V�W���S�D�U�W�V���R�I���S�R�Z�H�U�L�Q�J���Z�R�U�N�I�O�R�Z�V���Z�L�W�K���$�,���L�V���W�K�D�W�����R�Y�H�U
�W�L�P�H�����L�W���F�D�Q���O�H�D�U�Q���D�O�O���R�I���\�R�X�U���S�R�O�L�F�L�H�V���D�Q�G���S�U�R�F�H�G�X�U�H�V���D�Q�G
�K�R�Z���K�X�P�D�Q�V���U�H�V�S�R�Q�G���W�R���T�X�H�V�W�L�R�Q�V�����V�R���L�Q���W�K�H���I�X�W�X�U�H�����$�,
�Z�L�O�O���E�H���D�E�O�H���W�R���W�D�N�H���R�Q���P�R�U�H���D�Q�G���P�R�U�H���U�H�V�S�R�Q�V�L�E�L�O�L�W�L�H�V��

��

�&�U�H�D�W�L�Q�J���V�W�D�Q�G�D�U�G�V���D�Q�G���S�R�O�L�F�L�H�V
�6�(�&�7�,�2�1���,�,�,

�&�U�H�D�W�L�Q�J���V�W�D�Q�G�D�U�G�V���D�Q�G���S�R�O�L�F�L�H�V���I�R�U��
�U�H�V�L�G�H�Q�W���D�Q�G���S�U�R�V�S�H�F�W���F�R�P�P�X�Q�L�F�D�W�L�R�Q���V�H�W�V
�H�[�S�H�F�W�D�W�L�R�Q�V���I�R�U���U�H�V�L�G�H�Q�W�V�����H�Q�V�X�U�H�V
�D�F�F�R�X�Q�W�D�E�L�O�L�W�\���I�R�U���R�Q�V�L�W�H���W�H�D�P�V�����D�Q�G���K�H�O�S�V
�E�X�L�O�G���V�W�U�R�Q�J���U�H�O�D�W�L�R�Q�V�K�L�S�V���E�D�V�H�G���R�Q���W�U�X�V�W���D�Q�G
�W�U�D�Q�V�S�D�U�H�Q�F�\�����7�K�H�U�H���V�K�R�X�O�G���E�H���V�W�D�Q�G�D�U�G�V���D�Q�G
�S�R�O�L�F�L�H�V���L�Q���S�O�D�F�H���I�R�U���H�Y�H�U�\���W�\�S�H���R�I
�P�H�V�V�D�J�H���U�H�V�L�G�H�Q�W���H�Q�J�D�J�H�P�H�Q�W���\�R�X���K�D�Y�H�����D�Q�G
�W�K�H�\���V�K�R�X�O�G���E�H���F�R�P�P�X�Q�L�F�D�W�H�G���W�R���E�R�W�K
�U�H�V�L�G�H�Q�W�V���D�Q�G���W�H�D�P���P�H�P�E�H�U�V�����7�R���K�H�O�S���Z�L�W�K
�V�H�W�W�L�Q�J���V�W�D�Q�G�D�U�G�V���D�Q�G���S�R�O�L�F�L�H�V�����L�W�
�V���L�P�S�R�U�W�D�Q�W
�W�R���F�U�H�D�W�H���P�H�V�V�D�J�L�Q�J���W�L�H�U�V���E�D�V�H�G���R�Q���K�R�Z
�T�X�L�F�N�O�\���W�K�H���U�H�V�S�R�Q�V�H���Q�H�H�G�V���W�R���F�R�P�H���D�Q�G���Z�K�R
�V�K�R�X�O�G���U�H�V�S�R�Q�G�����$�,���R�U���K�X�P�D�Q�������D�Q�G���N�H�H�S���W�K�H�P
�D�V���H�D�V�\���W�R���X�Q�G�H�U�V�W�D�Q�G���D�V���S�R�V�V�L�E�O�H��

�7�K�H�V�H���W�L�H�U�V���P�L�J�K�W���O�R�R�N���V�R�P�H�W�K�L�Q�J���O�L�N�H���W�K�L�V��

�8�U�J�H�Q�W�����V�D�I�H�W�\�����O�R�F�N�R�X�W�V�����I�O�R�R�G�L�Q�J��
�+�L�J�K���S�U�L�R�U�L�W�\�����+�9�$�&���L�V�V�X�H�V������������������������������������������
�: �L���)�L���R�X�W�D�J�H�V��
�6�W�D�Q�G�D�U�G�����E�L�O�O�L�Q�J���T�X�H�V�W�L�R�Q�V��
�* �H�Q�H�U�D�O���L�Q�T�X�L�U�L�H�V�����D�V�N�L�Q�J���I�R�U���O�H�D�V�L�Q�J���L�Q�I�R��

�<�R�X���V�K�R�X�O�G���E�H���U�H�D�O�L�V�W�L�F���Z�K�H�Q���V�H�W�W�L�Q�J���V�W�D�Q�G�D�U�G�V���D�Q�G
�S�R�O�L�F�L�H�V�����0�H�V�V�D�J�H�V���W�K�D�W���Z�L�O�O���E�H���K�D�Q�G�O�H�G���E�\
�$�,���$�X�W�R�P�D�W�L�R�Q���D�U�H���H�D�V�\���W�R���V�H�W���E�H�F�D�X�V�H���W�K�H�\���Z�L�O�O
�K�D�S�S�H�Q���D�X�W�R�P�D�W�L�F�D�O�O�\�����E�X�W���K�X�P�D�Q���U�H�V�S�R�Q�V�H���W�L�P�H�V
�V�K�R�X�O�G���E�H���E�D�V�H�G���R�Q���F�X�U�U�H�Q�W���V�W�D�I�I�L�Q�J���O�H�Y�H�O�V��
�7�K�R�V�H���U�H�V�S�R�Q�V�H���W�L�P�H�V���P�L�J�K�W���O�R�R�N���V�R�P�H�W�K�L�Q�J���O�L�N�H���W�K�L�V��

���� ���P�L�Q�X�W�H�V�����R�U���O�H�V�V�����I�R�U���H�P�H�U�J�H�Q�F�L�H�V
�����K�R�X�U���I�R�U���X�U�J�H�Q�W���P�D�W�W�H�U�V
�� ���K�R�X�U�V���I�R�U���V�W�D�Q�G�D�U�G���P�D�L�Q�W�H�Q�D�Q�F�H���L�Q�T�X�L�U�L�H�V
���X�Q�O�H�V�V���\�R�X���K�D�Y�H���$�,���U�H�V�S�R�Q�G�L�Q�J���W�R���P�D�L�Q�W�H�Q������
�D�Q�F�H���U�H�T�X�H�V�W�V��
�� ���K�R�X�U�V���I�R�U���J�H�Q�H�U�D�O���U�H�V�L�G�H�Q�W���T�X�H�V�W�L�R�Q�V
�����G�D�\���I�R�U���F�R�P�S�O�H�[���E�L�O�O�L�Q�J���O�H�D�V�L�Q�J���T�X�H�V�W�L�R�Q�V

�(�Y�H�U�\���G�D�\���L�V�Q�
�W���F�U�H�D�W�H�G���H�T�X�D�O�����V�R���G�X�U�L�Q�J���S�H�D�N
�W�L�P�H�V���V�W�X�G�H�Q�W���W�X�U�Q�R�Y�H�U�����R�U���R�W�K�H�U���E�X�V�\���W�L�P�H�V�������\�R�X
�P�L�J�K�W���Q�H�H�G���W�R���F�U�H�D�W�H���H�[�F�H�S�W�L�R�Q�V���I�R�U���Q�R�U�P�D�O
�V�W�D�Q�G�D�U�G�V���D�Q�G���S�R�O�L�F�L�H�V�����: �K�H�Q���W�K�D�W���K�D�S�S�H�Q�V�����E�H
�W�U�D�Q�V�S�D�U�H�Q�W���Z�L�W�K���U�H�V�L�G�H�Q�W�V�����&�R�P�P�X�Q�L�F�D�W�H
�S�U�R�D�F�W�L�Y�H�O�\���K�R�Z���O�R�Q�J���W�K�H�\���V�K�R�X�O�G���H�[�S�H�F�W���W�R���Z�D�L�W���I�R�U���D
�U�H�V�S�R�Q�V�H�����H���J���������2�X�U���P�H�V�V�D�J�L�Q�J���Y�R�O�X�P�H���L�V���K�L�J�K�H�U
�W�K�D�Q���Q�R�U�P�D�O�����\�R�X���F�D�Q���H�[�S�H�F�W���W�R���Z�D�L�W���>�L�Q�V�H�U�W���W�L�P�H�@
�P�L�Q�X�W�H�V���K�R�X�U�V���I�R�U���D���U�H�V�S�R�Q�V�H������



�(�P�S�D�W�K�\���L�V���N�H�\���L�Q���W�L�P�H�V���R�I���F�U�L�V�L�V�����E�X�W���P�D�N�H��
�V�X�U�H���\�R�X�U���W�H�D�P�V���G�R�Q�
�W���R�Y�H�U�V�W�H�S���E�R�X�Q�G�D�U�L�H�V����
�)�R�U���H�[�D�P�S�O�H�����P�H�Q�W�D�O���K�H�D�O�W�K���L�V�V�X�H�V���D�U�H���G�H�H�S�O�\
�S�H�U�V�R�Q�D�O�����D�Q�G���K�D�Y�L�Q�J���W�K�H���Z�U�R�Q�J���W�R�Q�H���Z�K�H�Q
�U�H�D�F�K�L�Q�J���R�X�W���K�D�V���W�K�H���S�R�V�V�L�E�L�O�L�W�\���R�I���G�R�L�Q�J���P�R�U�H
�K�D�U�P���W�K�D�Q���J�R�R�G�����0�D�N�H���V�X�U�H���\�R�X�U���W�H�D�P�V���D�U�H
�H�T�X�L�S�S�H�G���Z�L�W�K���W�K�H���U�L�J�K�W���U�H�V�R�X�U�F�H�V���D�Q�G���D
�F�R�P�P�X�Q�L�F�D�W�L�R�Q���S�O�D�Q���V�R���W�K�H�\���N�Q�R�Z���K�R�Z���W�R
�U�H�V�S�R�Q�G���L�Q���W�K�H�V�H���V�L�W�X�D�W�L�R�Q�V���D�Q�G���K�D�Y�H���F�R�Q�W�D�F�W
�Q�X�P�E�H�U�V���I�R�U���F�D�P�S�X�V���K�H�O�S�����F�U�L�V�L�V���D�Q�G���V�X�L�F�L�G�H
�K�R�W�O�L�Q�H�V�����D�Q�G���O�R�F�D�O���X�U�J�H�Q�W���F�D�U�H���K�R�V�S�L�W�D�O�V��
�S�R�V�W�H�G���S�U�R�P�L�Q�H�Q�W�O�\��

�7�R���K�H�O�S���E�R�W�K���R�Q�V�L�W�H���W�H�D�P�V���D�Q�G���U�H�V�L�G�H�Q�W�V���E�H
�F�R�P�I�R�U�W�D�E�O�H���K�D�Y�L�Q�J���W�K�H�V�H���F�R�Q�Y�H�U�V�D�W�L�R�Q�V�����F�U�H�D�W�H
�D���F�X�O�W�X�U�H���R�I���F�D�U�L�Q�J���D�W���\�R�X�U���S�U�R�S�H�U�W�L�H�V���D�Q�G
�F�R�P�P�X�Q�L�F�D�W�H���W�K�D�W���U�H�V�L�G�H�Q�W���P�H�Q�W�D�O���K�H�D�O�W�K���L�V
�S�D�U�W���R�I���D���K�H�D�O�W�K�\���F�R�P�P�X�Q�L�W�\�����2�Q�H���Z�D�\���W�R���F�U�H�D�W�H
�W�K�D�W���F�X�O�W�X�U�H���L�V���E�\���V�H�Q�G�L�Q�J���H�Q�F�R�X�U�D�J�L�Q�J���Z�R�U�G�V
�G�X�U�L�Q�J���V�W�U�H�V�V�I�X�O���W�L�P�H�V�����O�L�N�H���G�X�U�L�Q�J���I�L�Q�D�O�V���R�U
�P�R�Y�L�Q�J���G�D�\�V�����U�H�L�Q�I�R�U�F�L�Q�J���W�K�H���U�H�V�R�X�U�F�H�V��
�D�Y�D�L�O�D�E�O�H���W�R���W�K�H�P�����D�Q�G���H�Q�F�R�X�U�D�J�L�Q�J���U�D�Q�G�R�P
�D�F�W�V���R�I���N�L�Q�G�Q�H�V�V���I�R�U���\�R�X�U���H�P�S�O�R�\�H�H�V�����O�L�N�H���Q�R�W�H�V
�W�R���U�H�V�L�G�H�Q�W�V���R�U���F�R�I�I�H�H���P�R�U�Q�L�Q�J�V���L�Q���F�R�P�P�R�Q
�D�U�H�D�V���U�H�J�X�O�D�U�O�\��

�7�K�H���Z�D�\���V�W�X�G�H�Q�W���K�R�X�V�L�Q�J���R�Q�V�L�W�H���W�H�D�P�V
�F�R�P�P�X�Q�L�F�D�W�H���F�D�Q���P�D�N�H���R�U���E�U�H�D�N���W�K�H���U�H�V�L�G�H�Q�W
�H�[�S�H�U�L�H�Q�F�H�����$�V���* �H�Q���=���F�R�Q�W�L�Q�X�H�V���W�R���I�L�O�O���\�R�X�U
�F�R�P�P�X�Q�L�W�L�H�V�����W�K�H���V�W�D�Q�G�D�U�G���I�R�U���V�S�H�H�G��
�W�U�D�Q�V�S�D�U�H�Q�F�\�����D�Q�G���S�H�U�V�R�Q�D�O�L�]�D�W�L�R�Q���Z�L�O�O���R�Q�O�\���J�H�W
�K�L�J�K�H�U�����0�H�H�W�L�Q�J���W�K�R�V�H���H�[�S�H�F�W�D�W�L�R�Q�V���U�H�T�X�L�U�H�V��
�J�R�R�G���L�Q�W�H�Q�W�L�R�Q�V���R�Q���W�K�H���S�D�U�W���R�I���W�K�H���S�U�R�S�H�U�W�\���D�O�R�Q�J
�Z�L�W�K���K�D�Y�L�Q�J���W�K�H���U�L�J�K�W���W�R�R�O�V�����Z�R�U�N�I�O�R�Z�V�����D�Q�G
�P�L�Q�G�V�H�W���L�Q���S�O�D�F�H��

�%�\���V�S�H�D�N�L�Q�J���W�K�H���O�D�Q�J�X�D�J�H���R�I���\�R�X�U���U�H�V�L�G�H�Q�W�V��
�F�H�Q�W�U�D�O�L�]�L�Q�J���F�R�P�P�X�Q�L�F�D�W�L�R�Q���D�F�U�R�V�V���H�Y�H�U�\
�G�H�S�D�U�W�P�H�Q�W�����D�Q�G���L�P�S�O�H�P�H�Q�W�L�Q�J���$�,���G�U�L�Y�H�Q
�Z�R�U�N�I�O�R�Z�V���V�X�S�S�R�U�W�H�G���E�\���F�O�H�D�U���S�R�O�L�F�L�H�V���D�Q�G
�S�U�R�F�H�G�X�U�H�V�����\�R�X�U���S�U�R�S�H�U�W�\���F�D�Q���G�H�O�L�Y�H�U���D���F�R�Q�V�L�V�W�H�Q�W
�D�Q�G���U�H�V�S�R�Q�V�L�Y�H���H�[�S�H�U�L�H�Q�F�H���I�U�R�P���W�K�H���I�L�U�V�W���L�Q�T�X�L�U�\
�W�K�U�R�X�J�K���P�R�Y�H���R�X�W�����: �K�H�Q���F�R�P�P�X�Q�L�F�D�W�L�R�Q���L�V
�D�O�L�J�Q�H�G���D�Q�G���H�I�I�L�F�L�H�Q�W�����\�R�X�U���W�H�D�P���J�D�L�Q�V���W�L�P�H���E�D�F�N
�W�R���I�R�F�X�V���R�Q���Z�K�D�W���P�D�W�W�H�U�V���P�R�V�W�����E�X�L�O�G�L�Q�J���D
�V�X�S�S�R�U�W�L�Y�H�����F�R�Q�Q�H�F�W�H�G���F�R�P�P�X�Q�L�W�\���Z�K�H�U�H
�U�H�V�L�G�H�Q�W�V���I�H�H�O���V�H�H�Q���D�Q�G���Y�D�O�X�H�G��

�6�W�X�G�H�Q�W���K�R�X�V�L�Q�J���L�V���D�O�Z�D�\�V���H�Y�R�O�Y�L�Q�J�����7�K�H
�S�U�R�S�H�U�W�L�H�V���W�K�D�W���H�Y�R�O�Y�H���Z�L�W�K���L�W�ý�H�P�E�U�D�F�L�Q�J
�W�H�F�K�Q�R�O�R�J�\���Z�K�L�O�H���P�D�L�Q�W�D�L�Q�L�Q�J���K�X�P�D�Q���H�P�S�D�W�K�\
�ý�Z�L�O�O���E�H���W�K�H���R�Q�H�V���W�K�D�W���W�K�U�L�Y�H��

����

�&�R�P�P�X�Q�L�F�D�W�L�Q�J���G�X�U�L�Q�J��
�W�L�P�H�V���R�I���F�U�L�V�L�V

�6�(�&�7�,�2�1���,�9

�&�R�Q�F�O�X�V�L�R�Q



�(�Q�W�U�D�W�D���6�W�X�G�H�Q�W���E�U�L�Q�J�V���D�O�O���F�R�P�P�X�Q�L�F�D�W�L�R�Q��
�L�Q�F�O�X�G�L�Q�J���H�P�D�L�O�����6�0�6�����F�K�D�W�����D�Q�G���5�H�V�L�G�H�Q�W
�3�R�U�W�D�O���P�H�V�V�D�J�H�V�����L�Q�W�R���D���V�L�Q�J�O�H�����X�Q�L�I�L�H�G
�R�S�H�U�D�W�L�Q�J���V�\�V�W�H�P�����/�H�D�V�L�Q�J�����P�D�L�Q�W�H�Q�D�Q�F�H��
�D�F�F�R�X�Q�W�L�Q�J�����D�Q�G���U�H�V�L�G�H�Q�W���O�L�I�H���W�H�D�P�V���D�O�O���Z�R�U�N
�I�U�R�P���W�K�H���V�D�P�H���G�D�V�K�E�R�D�U�G�����V�R���P�H�V�V�D�J�H�V
�Q�H�Y�H�U���J�H�W���O�R�V�W���R�U���V�L�O�R�H�G��

�5�H�V�L�G�H�Q�W�V���D�O�Z�D�\�V���U�H�D�F�K���W�K�H���U�L�J�K�W
�G�H�S�D�U�W�P�H�Q�W���W�K�H���I�L�U�V�W���W�L�P�H
�7�H�D�P�V���V�H�H���I�X�O�O���P�H�V�V�D�J�H���K�L�V�W�R�U�\���D�Q�G
�F�R�Q�W�H�[�W�����U�H�G�X�F�L�Q�J���U�H�S�H�D�W�H�G���T�X�H�V�W�L�R�Q�V
�D�Q�G���L�Q�F�R�Q�V�L�V�W�H�Q�W���D�Q�V�Z�H�U�V
�0�D�Q�D�J�H�P�H�Q�W���J�D�L�Q�V���U�H�D�O���W�L�P�H���Y�L�V�L�E�L�O�L�W�\
�L�Q�W�R���F�R�P�P�X�Q�L�F�D�W�L�R�Q���Y�R�O�X�P�H���D�Q�G
�U�H�V�S�R�Q�V�H���W�L�P�H�V���D�F�U�R�V�V���W�K�H���S�U�R�S�H�U�W�\

�7�K�L�V���H�O�L�P�L�Q�D�W�H�V���W�K�H���S�D�W�F�K�Z�R�U�N���R�I���W�R�R�O�V���D�Q�G
�H�Q�V�X�U�H�V���D���V�L�Q�J�O�H���V�R�X�U�F�H���R�I���W�U�X�W�K���I�R�U���D�O�O
�U�H�V�L�G�H�Q�W���L�Q�W�H�U�D�F�W�L�R�Q�V��

�(�Q�D�E�O�H�V���$�,���' �U�L�Y�H�Q��������������������������
�$�X�W�R�P�D�W�H�G���: �R�U�N�I�O�R�Z�V

�(�Q�W�U�D�W�D���6�W�X�G�H�Q�W�
�V���D�X�W�R�P�D�W�L�R�Q���H�Q�J�L�Q�H
�K�D�Q�G�O�H�V���U�H�S�H�W�L�W�L�Y�H���F�R�P�P�X�Q�L�F�D�W�L�R�Q�����7�K�H�V�H
�D�X�W�R�P�D�W�L�R�Q�V���N�H�H�S���U�H�V�S�R�Q�V�H���W�L�P�H�V���Z�L�W�K�L�Q���W�K�H
�S�R�O�L�F�L�H�V���D�Q�G���S�U�R�F�H�G�X�U�H�V���V�H�W���E�\���\�R�X�U���W�H�D�P
�D�Q�G���P�D�L�Q�W�D�L�Q���F�R�Q�V�L�V�W�H�Q�W���W�R�Q�H���D�Q�G���D�F�F�X�U�D�F�\
�Z�L�W�K���Q�R���P�L�V�V�H�G���P�H�V�V�D�J�H�V���R�U���P�D�Q�X�D�O���G�H�O�D�\�V��
�0�H�D�Q�Z�K�L�O�H�����\�R�X�U���R�Q�V�L�W�H���W�H�D�P�V���F�D�Q���I�R�F�X�V���R�Q
�K�L�J�K�H�U���Y�D�O�X�H�����S�H�U�V�R�Q�D�O���L�Q�W�H�U�D�F�W�L�R�Q�V���W�K�D�W
�E�X�L�O�G���F�R�P�P�X�Q�L�W�\��

�,�Q�W�H�J�U�D�W�H�V���6�H�O�I���6�H�U�Y�L�F�H���I�R�U���W�K�H���* �H�Q���=���5�H�Q�W�H�U

�%�H�F�D�X�V�H���* �H�Q���=���Y�D�O�X�H�V���F�R�Q�W�U�R�O���D�Q�G���V�S�H�H�G�����(�Q�W�U�D�W�D���6�W�X�G�H�Q�W
�S�U�R�Y�L�G�H�V���L�Q�W�X�L�W�L�Y�H���V�H�O�I���V�H�U�Y�L�F�H���R�S�W�L�R�Q�V��

�5�H�V�L�G�H�Q�W�V���F�D�Q���V�X�E�P�L�W���Z�R�U�N���R�U�G�H�U�V�����P�D�N�H���S�D�\�P�H�Q�W�V��
�U�H�Q�H�Z���O�H�D�V�H�V�����D�Q�G���X�S�G�D�W�H���S�U�R�I�L�O�H�V���W�K�U�R�X�J�K���W�K�H���D�S�S
�5�H�D�O���W�L�P�H���V�W�D�W�X�V���X�S�G�D�W�H�V���N�H�H�S���W�K�H�P���L�Q�I�R�U�P�H�G���Z�L�W�K�R�X�W
�U�H�T�X�L�U�L�Q�J���V�W�D�I�I���I�R�O�O�R�Z���X�S
�%�X�L�O�W���L�Q���N�Q�R�Z�O�H�G�J�H���E�D�V�H�V���D�Q�G���F�K�D�W�E�R�W�V���O�H�W���U�H�V�L�G�H�Q�W�V
�V�R�O�Y�H���F�R�P�P�R�Q���L�V�V�X�H�V���R�Q���W�K�H�L�U���R�Z�Q

�7�K�L�V���P�H�H�W�V���* �H�Q���=�
�V���H�[�S�H�F�W�D�W�L�R�Q���I�R�U���R�Q���G�H�P�D�Q�G���D�F�F�H�V�V���Z�K�L�O�H
�U�H�G�X�F�L�Q�J���P�H�V�V�D�J�H���W�U�D�I�I�L�F���W�R���\�R�X�U���R�Q�V�L�W�H���W�H�D�P�V��

�%�X�L�O�G�V���$�F�F�R�X�Q�W�D�E�L�O�L�W�\���7�K�U�R�X�J�K���3�R�O�L�F�L�H�V������������������������
�D�Q�G���5�H�S�R�U�W�L�Q�J

�(�Q�W�U�D�W�D�
�V���U�H�S�R�U�W�L�Q�J���W�R�R�O�V���K�H�O�S���\�R�X���V�H�W���D�Q�G���W�U�D�F�N���S�R�O�L�F�L�H�V��
�D�Q�G���S�U�R�F�H�G�X�U�H�V���D�F�U�R�V�V���H�Y�H�U�\���F�R�P�P�X�Q�L�F�D�W�L�R�Q���W�\�S�H�ý�X�U�J�H�Q�W
�P�D�L�Q�W�H�Q�D�Q�F�H�����J�H�Q�H�U�D�O���L�Q�T�X�L�U�L�H�V�����R�U���O�H�D�V�L�Q�J���T�X�H�V�W�L�R�Q�V��

�' �D�V�K�E�R�D�U�G�V���V�K�R�Z���D�Y�H�U�D�J�H���U�H�V�S�R�Q�V�H���D�Q�G���U�H�V�R�O�X�W�L�R�Q
�W�L�P�H�V
�0�D�Q�D�J�H�U�V���F�D�Q���L�G�H�Q�W�L�I�\���E�R�W�W�O�H�Q�H�F�N�V���D�Q�G���U�H�D�V�V�L�J�Q���W�D�V�N�V
�E�H�I�R�U�H���L�V�V�X�H�V���H�V�F�D�O�D�W�H
�' �D�W�D���G�U�L�Y�H�Q���L�Q�V�L�J�K�W�V���J�X�L�G�H���V�W�D�I�I�L�Q�J�����W�U�D�L�Q�L�Q�J�����D�Q�G
�Z�R�U�N�I�O�R�Z���L�P�S�U�R�Y�H�P�H�Q�W�V

�: �L�W�K���(�Q�W�U�D�W�D���6�W�X�G�H�Q�W�����\�R�X���F�D�Q���S�U�R�Y�L�G�H���U�H�V�S�R�Q�V�L�Y�H�Q�H�V�V���D�Q�G
�U�H�V�L�G�H�Q�W���V�D�W�L�V�I�D�F�W�L�R�Q�����7�R���O�H�D�U�Q���P�R�U�H���D�E�R�X�W���K�R�Z���(�Q�W�U�D�W�D
�6�W�X�G�H�Q�W���F�D�Q���K�H�O�S���L�P�S�U�R�Y�H���\�R�X�U���F�R�P�P�X�Q�L�F�D�W�L�R�Q���Z�L�W�K
�U�H�V�L�G�H�Q�W�V�����U�H�T�X�H�V�W���D���G�H�P�R���W�R�G�D�\��

����

�+�R�Z���(�Q�W�U�D�W�D��
�6�W�X�G�H�Q�W���F�D�Q���K�H�O�S


