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FȏȵژɲƷƌȵȽژȄȏɬًژ UژǚƌɫƷژƨƷƷȄژǚƷǹȲǠȄǒژƨɓȽǠȄƷȽȽƷȽژ ǹƷƌȵȄژǚȏɬژ
ɋȏژ ǠȂȲȵȏɫƷژ ɋǚƷǠȵژ GȏȏǒǹƷژ ȲȵƷȽƷȄƩƷژ ǠȄژ ɬƌɲȽژ ɋǚƌɋژ ƩȏȂȲǹɲژ
ɬǠɋǚژGȏȏǒǹƷٔȽژGɓǠưƷǹǠȄƷȽِژ Uژ ƌȂژƩȏȂȲǹƷɋƷǹɲژȏƨȽƷȽȽƷưژɬǠɋǚژ
ɓȄưƷȵȽɋƌȄưǠȄǒژ GȏȏǒǹƷٔȽژ ƌǹǒȏȵǠɋǚȂژ ƩǚƌȄǒƷȽًژ ƨɓɋژ ȂȏȽɋژ
ȲƷȏȲǹƷژưȏȄٔɋژȄƷȵưژȏɓɋژȏȄژȲƷȄƌǹɋǠƷȽًژƌɓưǠɋȽًژƌȄưژƌǹǒȏȵǠɋǚȂȽژ
ǹǠǵƷژUژưȏِژژ

UژƨƷǹǠƷɫƷژɋǚƌɋژǚƌɫǠȄǒژƌژǑȏɓȄưƌɋǠȏȄƌǹژɓȄưƷȵȽɋƌȄưǠȄǒژȏǑژǚȏɬژ
ȲƷȏȲǹƷژƌȵƷژƷȄǒƌǒǠȄǒژƌȄưژƷɱȲƷȵǠƷȄƩǠȄǒژȽƷƌȵƩǚژǠȽژƩȵǠɋǠƩƌǹژɋȏژ
ɋǚƷژ ȽɓƩƩƷȽȽژ ȏǑژ ȏɓȵژ ƨɓȽǠȄƷȽȽƷȽِژ ژ äȏɓژ ưȏȄٔɋژ ǚƌɫƷژ ɋȏژ
ɓȄưƷȵȽɋƌȄưژȏȵژȂƌȽɋƷȵژɋǚƷژɋƷƩǚȄǠƩƌǹژ ǹȏǒǠƩژƨƷǚǠȄưژGȏȏǒǹƷٔȽژ
ƌǹǒȏȵǠɋǚȂȽِژOȏɬƷɫƷȵًژɲȏɓژȽǚȏɓǹưژɓȄưƷȵȽɋƌȄưژɋǚƷژɋȵƷȄưȽژȏǑژ
ƩȏȄȽɓȂƷȵژ ƨƷǚƌɫǠȏȵژ ƌȽژ ȂǠǹǹǠȏȄȽژ ȏǑژ ȲƷȏȲǹƷژ ƨƷǒǠȄژ ɋǚƷǠȵژ
ưǠȽƩȏɫƷȵɲژƌȄưژȵƷȽƷƌȵƩǚژȲȵȏƩƷȽȽژɋǚȵȏɓǒǚژƌȄژȏȄǹǠȄƷژȏȵژɫȏǠƩƷژ
ȽƷƌȵƩǚِژ

%ǠȽƩȏɫƷȵƷưژ ǒǠɫƷȽژ ɲȏɓژ ƌȄژ ɓȄưƷȵȽɋƌȄưǠȄǒژ ȏǑژ ɬǚɲژ ȽȏژȂƌȄɲژ
ƨȵƌȄưȽژ ȽɋȵɓǒǒǹƷژ ɋȏژ ǒƌǠȄژ ɋȵƌƩɋǠȏȄژ ƌȄưژ ȂȏȂƷȄɋɓȂژ ȏȄǹǠȄƷِژ
¾ǚǠȽژƨȏȏǵژɋƌǵƷȽژƌژǚȏǹǠȽɋǠƩژǹȏȏǵژƌɋژɋǚƷژƩȏȄȄƷƩɋƷưژƩɓȽɋȏȂƷȵژ
ƷɱȲƷȵǠƷȄƩƷًژƩȏȄȽɓȂƷȵژȲȽɲƩǚȏǹȏǒɲًژƌȄưژƩȏȂȂȏȄژȂǠȽɋƌǵƷȽژ
ɋǚƌɋژȲȵƷɫƷȄɋژuƌȵǵƷɋǠȄǒژkƷƌưƷȵȽژǑȵȏȂژȵƷƌƩǚǠȄǒژɋǚƷǠȵژǒȏƌǹȽِژ
%ǠȽƩȏɫƷȵƷưژ ƩɓȵƌɋƷȽژ ǚƌȵưژ ɋȏژ ǑǠȄưژ ưƌɋƌژ ɬǠɋǚژ ƷȂƷȵǒǠȄǒژ
ɋƷƩǚȄȏǹȏǒǠƷȽًژɋȏژǒǠɫƷژɲȏɓژȵƷƌǹٮɬȏȵǹưژƷɱƌȂȲǹƷȽژɋȏژƌȲȲǹɲژɋȏژ
ƌȄɲژƨȵƌȄưٔȽژ%ǠǒǠɋƌǹژuƌȵǵƷɋǠȄǒژȽɋȵƌɋƷǒǠƷȽِژژ

�Ƚژ uƌȵǵƷɋƷȵȽًژ ɬƷژ ȏǑɋƷȄژ ƩȏȂȲƷɋƷژ ǠȄژ ƌژ ƨɓȽɲژ ȏȄǹǠȄƷژ
ȂƌȵǵƷɋȲǹƌƩƷژ ɬǚƷȵƷژ ȏɓȵژ ƨȵƌȄưژ ǒƷɋȽژ ǹȏȽɋژ ǠȄژ ƌژ ȽƷƌژ ȏǑژ ƌưȽًژ
ɫǠưƷȏȽًژ ƌȄưژ ƩȏȄɋƷȄɋِژ �Ƚژ ȏɓȵژ ƌưژ ȽȲƷȄưژ ǠȽژ ǠȄƩȵƷƌȽƷȽًژ ȏɓȵژ
ȵƷƌƩǚژ ƌȄưژ ȵƷɋɓȵȄȽژ ưƷƩȵƷƌȽƷِژ %ǠȽƩȏɫƷȵƷưژ ƌǹȽȏژ ȲȵȏɫǠưƷȽژ ƌȄژ
ǠȄٮưƷȲɋǚژ ǹȏȏǵژ ƌɋژ ɋǚƷژ ÝȏǠƩƷژ ȂƌȵǵƷɋژ ƌȄưژ ǚȏɬژ ȲƷȏȲǹƷژ ƌȵƷژ
ưǠȽƩȏɫƷȵǠȄǒًژ ƷȄǒƌǒǠȄǒًژ ƌȄưژ ƩȏȄȄƷƩɋǠȄǒژ ɬǠɋǚژ ȄƷɬژ ƨȵƌȄưȽژ
ưƌǠǹɲِژ ¾ǚǠȽژ ƨȏȏǵژ ǠȽژ ɋǚƷژ ǚƌȄưƨȏȏǵژ Ǒȏȵژ ƨȵƌȄưȽژ ɋǚƌɋژ ƌȵƷژ
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ǹȏȏǵǠȄǒژǑȏȵژƌژɬƌɲژ ǠȄȄȏɫƌɋƷژɓȽǠȄǒژɫȏǠƩƷژƌȄưژǚƷǹȲȽژɲȏɓژǒƷɋژ
ȽɋƌȵɋƷưژɬǠɋǚژɫȏǠƩƷِژژژ

äƷȽɋƷȵưƌɲٔȽژɋǚǠȄǵǠȄǒژǠȽژɋȏưƌɲٔȽژƨƌǒǒƌǒƷًژƌȄưژȏȵǒƌȄǠɼƌɋǠȏȄȽژ
ɋǚƌɋژ ɬƌȄɋژ ɋȏژ ǹƷƌưژ ƌȄưژ ȽǚƌȲƷژ ɋǚƷǠȵژ ǠȄưɓȽɋȵɲژ ȂɓȽɋژ ƷɫȏǹɫƷژ
ƌȄưژƌưƌȲɋژɬǠɋǚژɋƷƩǚȄȏǹȏǒɲژƌȄưژ ǠȄȄȏɫƌɋǠɫƷژɋǚǠȄǵǠȄǒِژ¨Ʒƌưژ
ƌƨȏɓɋژ ǚȏɬژ ƨȵƌȄưȽژ ǚƌɫƷژ ƩȵƷƌɋƷưژ ǠȄȄȏɫƌɋǠɫƷژ ƷɱȲƷȵǠƷȄƩƷȽژ
ǹƷɫƷȵƌǒǠȄǒژƷȂƷȵǒǠȄǒژɋƷƩǚȄȏǹȏǒɲژɋȏژƷǹƷɫƌɋƷژɋǚƷژƩɓȽɋȏȂƷȵٔȽژ
ȏȄǹǠȄƷژƷɱȲƷȵǠƷȄƩƷژɬǠɋǚژɋǚƷǠȵژƨȵƌȄưِژژ

�ȵƷƌɋƷژƌژȲɓȵȲȏȽƷǑɓǹًژưƷǹǠǒǚɋǑɓǹًژƌȄưژȂƷȂȏȵƌƨǹƷژƩɓȽɋȏȂƷȵژ
ƷɱȲƷȵǠƷȄƩƷژ Ƚȏژ ɋǚƌɋژ ȲƷȏȲǹƷژ ȽǚƌȵƷژ Ǡɋِژ GǠɫƷژ ɲȏɓȵژ ȏȄǹǠȄƷژ
ƩȏȄɋƷȄɋژ ȂƷƌȄǠȄǒژ ƌȄưژ ƩȏȄɋƷɱɋًژ Ƚȏژ ɋǚƷژ ȽƷƌȵƩǚژ ƷȄǒǠȄƷȽژ
ɓȄưƷȵȽɋƌȄưژ Ǡɋِژ �ȄƩƷژ ɋǚƷژ ȽƷƌȵƩǚژ ƷȄǒǠȄƷȽژ ɓȄưƷȵȽɋƌȄưژ ƌȄưژ
ɋȵɓȽɋژ ɲȏɓȵژ ƨȵƌȄưȽژ ƩȏȄɋƷȄɋًژ ɲȏɓژ ƌȵƷژ ȵƷƌưɲژ ɋȏژ ƨƷǒǠȄژ ɲȏɓȵژ
ɫȏǠƩƷژ ǱȏɓȵȄƷɲِژ ژ� ɫȏǠƩƷژ ǱȏɓȵȄƷɲژ ɋǚƌɋژ ɬǠǹǹژ ƌưưژ ɫƌǹɓƷژ ɲȏɓȵژ
ȽǚȏȲȲƷȵȽژǹǠɫƷȽژƷɫƷȵɲژȽɋƷȲژȏǑژɋǚƷژɬƌɲِژGȏȏǒǹƷًژɲȏɓȵژƨȵƌȄưًژ
ƌȄưژɲȏɓȵژȽǚȏȲȲƷȵȽژɬƌȄɋژɲȏɓژɋȏژȲȵȏɫǠưƷژɋǚƷژƨƷȽɋژȲȏȽȽǠƨǹƷژ
ƩɓȽɋȏȂƷȵژ ƷɱȲƷȵǠƷȄƩƷȽِژ %ǠȽƩȏɫƷȵƷưژ ɬǠǹǹژ ǒǠɫƷژ ɲȏɓژ ɋǚƷژ
ǵȄȏɬǹƷưǒƷژ ɲȏɓژ ưƷȽǠȵƷژ ɋȏژ ƩȵƷƌɋƷژ ɓȄǑȏȵǒƷɋɋƌƨǹƷژ ƌȄưژ
ɋȵƌȄȽǑȏȵȂƌɋǠȏȄƌǹژƩɓȽɋȏȂƷȵژȽƷƌȵƩǚژƷɱȲƷȵǠƷȄƩƷȽِژ
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wƌɫǠǒƌɋǠȄǒڳ°ƷƌȵƩǚתװڳ٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫ڳ 

�ƷȄƷǑǠɋȽڳȏǑڳ°ƩǚƷȂƌ׭װڳ٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫ڳ 

Þǚɲڳ°ƩǚƷȂƌ׮װڳ٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫ڳ٬ 
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ژ

ÞǚƌɋڳǠȽڳ°ƩǚƷȂƌڳ-ɱƌƩɋǹɲװװڳ٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫ڳ٬ 

�ȵƌȄưȽڳڗ°ƩǚƷȂƌڳ-ɱƌȂȲǹƷȽײװڳ٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫ڳ 

ÞƌȄȄƌڳ¥ƌȽȽڳȏȄڳ°ƩǚƷȂƌ׭ײڳ٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫ڳ٬ 

Oȏɬڳ%ȏƷȽڳ°ƩǚƷȂƌڳÞȏȵǵڳ-ɱƌƩɋǹɲ׭ײڳ٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫ڳ٬ 

�ȏȂȂȏȄڳ°ƩǚƷȂƌڳuǠȽɋƌǵƷȽױײڳ٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫ڳ 

�ɋǚƷȵڳ°ƩǚƷȂƌڳ�ȏȄȽǠưƷȵƌɋǠȏȄȽתשתڳ٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫ڳ 

�ȽȽǠȽɋƷưژ°ƷƌȵƩǚِژ  ב׎׏ژِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِ

°ƷƌȵƩǚژ¾ƌǵƷƌɬƌɲȽژד׏׏ژِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِژ
ژ

SECTION 2: VOICE .............................................................. 117 
UȂƌǒǠȄƷژƌژÞȏȵǹưِژ  ו׏׏ژِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِ

ÝȏǠƩƷژ�ȲȲȏȵɋɓȄǠɋɲِژ  ׏א׏ژِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِ

�ƷɋɋƷȵڳÝȏǠƩƷڳ-ɱȲƷȵǠƷȄƩƷȽׯ׬תڳ٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫ڳ 

ÝȏǠƩƷڳ�ȽȽǠȽɋƌȄɋȽש׭תڳ٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫ڳ 

ÝȏǠƩƷژ°ƷƌȵƩǚِבג׏ژِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِژ 

ÝȏǠƩƷژ�ɓȽɋȏȂƷȵژ-ɱȲƷȵǠƷȄƩƷȽِژ  חד׏ژِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِ

°Ȃƌȵɋڳ°ȲƷƌǵƷȵڳɫȽڳ°ȂƌȵɋȲǚȏȄƷ׮ׯתڳ٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫ڳ 

UȄɋƷǹǹǠǒƷȄƩƷڳ¾ǚȵȏɓǒǚڳ�ȏȄɫƷȵȽƌɋǠȏȄȽױׯתڳ٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫ڳ 

�ȏȄɫƷȵȽƌɋǠȏȄڳU°ڳɋǚƷڳ-ɱȲƷȵǠƷȄƩƷשװתڳ٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫ڳ 

ÝȏǠƩƷژ�ȏȂȂƷȵƩƷבו׏ژِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِژ 

¥ɓȵƩǚƌȽƷȽڳȏȄڳÝȏǠƩƷשױתڳ٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫ڳ 

�ưɫƷȵɋǠȽǠȄǒڳȏȄڳÝȏǠƩƷשױתڳ٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫ڳ 

ÝȏǠƩƷژÅȽƷژ�ƌȽƷȽבז׏ژِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِژ 

�ȵƌȄưڳÝȏǠƩƷڳÅȽƷڳ�ƌȽƷȽׯױתڳ٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫ڳ 

�ɓǠǹưǠȄǒڳǑȏȵڳ¨ƷɋƷȄɋǠȏȄשײתڳ٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫ڳ 

ÝȏǠƩƷڳkƌȄưȽƩƌȲƷתײתڳ٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫ڳ 
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ÝȏǠƩƷژ°ɋȵƌɋƷǒɲِژ  בח׏ژِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِ

ÝȏǠƩƷڳ%ƷȽǠǒȄڳ�ȏȄȽǠưƷȵƌɋǠȏȄȽײײתڳ٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫ڳ 

ÝȏǠƩƷژ¾ƌǵƷƌɬƌɲȽِژ ژד׏אژِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِ
ژ
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UȂƌǒǠȄƷژƌژÞȏȵǹưِח׏אژِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِژ 

ÞǚɲژUȄȄȏɫƌɋǠȏȄژFƌǠǹȽِבאאژِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِژ 

UȄȄȏɫƌɋǠȄǒژ�ɓȽɋȏȂƷȵژ-ɱȲƷȵǠƷȄƩƷȽِژ  בבאژِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِ

UȄډ°ɋȏȵƷڳ-ɱȲƷȵǠƷȄƩƷȽ׮׬׫ڳ٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫ڳ 

ÅȄưƷȵȽɋƌȄưǠȄǒڳ�ȏȄȽɓȂƷȵڳ¥ȵƷǑƷȵƷȄƩƷȽת׭׫ڳ٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫ڳ 

�ȵƌȄưژUȄȄȏɫƌɋǠȏȄِژ  בגאژِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِ

UȄȄȏɫƌɋǠȏȄژ¾ƌǵƷƌɬƌɲȽِژוגאژِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِژ
ژ

�ȏȄƩǹɓȽǠȏȄِחגאژِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِژ 

�ɬȄǠȄǒڳɋǚƷڳ�ȏȄɫƷȵȽƌɋǠȏȄש׮׫ڳ٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫ڳ 

�ȵƷƌɋƷڳƌڳ¨ƷǹǠǒǠȏȄת׮׫ڳ٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫ڳ 

FɓɋɓȵƷډ¥ȵȏȏǑǠȄǒڳäȏɓȵڳ�ȵƌȄư׫׮׫ڳ٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫ڳ 

°ɋƌȵɋڳȽȏȂƷɬǚƷȵƷڳɋȏưƌɲ׫׮׫ڳ٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫ڳ 

�ɓȽɋȏȂƷȵڳ-ɱȲƷȵǠƷȄƩƷȽ׬׮׫ڳ٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫٫ڳ 

°ȏɓȵƩƷȽדדאژِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِژ 

���Å¾ژ¾O-ژ�Å¾O�¨ِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِِוואژ 



ژ ژבג

SECTION 1: 

SEARCH 

IMAGINE A WORLD 

UȂƌǒǠȄƷژ ȽȲƷȄưǠȄǒژƌژȄǠƩƷژ ȵƷǹƌɱǠȄǒژɬƷƷǵƷȄưژƌɋژǚȏȂƷژɬǠɋǚژ
ɋǚƷژǵǠưȽِژäȏɓژǚƌɫƷژɋȏǹưژɋǚƷژǵǠưȽژɋǚƌɋژɲȏɓژƌȵƷژȄȏɋژȽȲƷȄưǠȄǒژ
ƌȄɲژɋǠȂƷژưȏǠȄǒژɬȏȵǵژƌȄưژɋǚƷɲژƌȵƷژȄȏɋژȽȲƷȄưǠȄǒژƌȄɲژɋǠȂƷژ
ȏȄژ ƌȄɲɋǚǠȄǒژ ɬǠɋǚژ ƌژ ȽƩȵƷƷȄِژ UȄژ Ȃɲژ ǚȏɓȽƷًژ ɋǚǠȽژ ǠȽژ ƩƌǹǹƷưژ
ژƌژƌȄưژȽƩȵƷƷȄژƌژɬǠɋǚژƌȄɲɋǚǠȄǒژǠȽژɋǠȂƷژƩȵƷƷȄ°ژٺɋǠȂƷِژȽƩȵƷƷȄٹ
ȲȏɬƷȵژƨɓɋɋȏȄِژ°ƩȵƷƷȄژɋǠȂƷژɓȽƷưژɋȏژƨƷژƌژȲȵǠɫǠǹƷǒƷًژȏȄƷژɋǚƌɋژ
ƌژ ƩǚǠǹưژ ǚƌưژ ɋȏژ ȴɓƌǹǠǑɲژ Ǒȏȵِژ ¾ǚƌɋژ Ʃȏɓǹưژ ȂƷƌȄژ ɋǚƷɲژ ưǠưژ
ȽȏȂƷɋǚǠȄǒژ ǵǠȄưژ ɬǠɋǚȏɓɋژ ƨƷǠȄǒژ ƌȽǵƷưِژ ¾ǚƷɲژ Ʃȏɓǹưژ ǑǠȄǠȽǚژ
ɋǚƷǠȵژƩǚȏȵƷȽژɬǠɋǚȏɓɋژƨƷǠȄǒژȵƷȂǠȄưƷưژא׏חًגژɋǠȂƷȽِژ¥ƷȵǚƌȲȽژ
ɋǚƷɲژȽȲƷȄɋژƌژ ǹȏɋژȏǑژ ɋǠȂƷژȏȄژǚȏȂƷɬȏȵǵژƌȄưژ Uژ ɋȏȏǵژȲǠɋɲژȏȄژ
ɋǚƷǠȵژȽȏɓǹِژUɋ used ɋȏژƨƷژȽȏȂƷɋǚǠȄǒژɋǚƌɋژɬƌȽژƌژȵƷɬƌȵưِژ

Uژ ȽɋƌȵɋƷưژ ɋȏژ ȄȏɋǠƩƷژ ɋǚƌɋژ Uژ ɬƌȽژ ȵƷǹɲǠȄǒژȂȏȵƷژ ƌȄưژȂȏȵƷژ ȏȄژ
ɋǚȏȽƷژƷɫǠǹژȽƩȵƷƷȄȽًژ ǱɓȽɋژȽȏژUژƩȏɓǹưژǑǠȄǠȽǚژɓȲژƌژȲȵȏǱƷƩɋژȏȵژɋȏژ
ɋƌǵƷژƌژ ǹƌɋƷٮȄǠǒǚɋژ ƩƌǹǹژɬǠɋǚژ ƌژ ƩǹǠƷȄɋِژ Uɋژ ƨƷƩƌȂƷژȂɲڳƩȵɓɋƩǚًژ
ɬǚǠƩǚژ ɋɓȵȄƷưژ ǠȄɋȏژ ɋǚƷǠȵژ ƌưưǠƩɋǠȏȄِژ Uژ ưȏȄټɋژ ɓȽƷژ ɋǚƷژ ɋƷȵȂژ
ƌưưǠƩɋǠȏȄژǹǠǒǚɋǹɲِژFȏȵژƌȄɲژȲƌȵƷȄɋژɋǚƌɋژǚƌȽژƷɱȲƷȵǠƷȄƩƷưژɋǚƷژ
ɬƌɫƷژ ȏǑژ ɫǠưƷȏژ ǒƌȂƷȽژ ǹǠǵƷژ uǠȄƷƩȵƌǑɋًژ ¨ȏƨǹȏɱًژ ƌȄưژ Ȅȏɬژ
FȏȵɋȄǠɋƷًژǠɋژɋȏɋƌǹǹɲژU°ژƌȄژƌưưǠƩɋǠȏȄًژȏȄƷژɬǚǠƩǚژUژƩƌȄټɋژƷɱȲƷƩɋژ
ƌژǵǠưژɋȏژƨƷژƌƨǹƷژɋȏژƩȏȄɋȵȏǹِژ
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ژגגژ

�ǑɋƷȵژɋǚƷژƨȵɓɋƌǹژȵƷƌǹǠɋɲژɋǚƌɋژȂɲژȵƷǹǠƌȄƩƷژȏȄژɋƷƩǚȄȏǹȏǒɲژƌȽژƌژ
ƨƌƨɲȽǠɋɋƷȵژǠȽژƌژɫƷȵɲژɓȄǚƷƌǹɋǚɲژȏȄƷًژɬƷژǚƌưژɋȏژȲɓɋژǹǠȂǠɋȽژȏȄژ
ȽƩȵƷƷȄژɋǠȂƷژƌǒƌǠȄِژ

�ƌƩǵژ ɋȏژ ɲȏɓȵژ ǠȂƌǒǠȄƌȵɲژɬƷƷǵƷȄưژ ǑǠǹǹƷưژɬǠɋǚژ Ǳȏɲژ ƌȄưژƨǹǠȽȽژ
ƌȄưژ ȽƩƷȄƷȽژ ȏǑژ ǚƌȲȲɲژ ɋȏǒƷɋǚƷȵȄƷȽȽِژ äȏɓژ ȽȲƷȄưژ ɬǚƌɋژ
ȽƷƷȂȽژǹǠǵƷژǑǠɫƷژǚȏɓȵȽژȲǹƌɲǠȄǒژƨȏƌȵưژǒƌȂƷȽًژÅȄȏژƌȄưژ¥ǚƌȽƷژ
ژȂǠȄɓɋƷȽٍژהאژƨƷƷȄژȏȄǹɲژǚƌȽژǠɋژ�uGژȵƷƌǹǠɼƷًژäȏɓژِ׎׏

äȏɓژ ưƷƩǠưƷژ ɋȏژ Ʃȏȏǵژ ƌژȂƷƌǹژ ƌȽژ ƌژ ǑƌȂǠǹɲِژ �ǒƌǠȄًژ ɲȏɓژ ǚƌɫƷژ
ɋǚƷȽƷژ ǒȵƌȄưژ ɫǠȽǠȏȄȽژ ȏǑژ ɋǚƷژ ǵǠưȽژ ǹȏɫǠȄǒژ ɋǚǠȽژ ƷɱȲƷȵǠƷȄƩƷًژ
ɬǚǠƩǚژ ɬǠǹǹژ ƨƷژ ƨɓȵȄƷưژ ǠȄɋȏژ ɋǚƷǠȵژ ƨȵƌǠȄȽژ ƌȽژ ¾ǚƷژ �ƷȽɋژ
ÞƷƷǵƷȄưژȏǑژȂɲژ�ǚǠǹưǚȏȏưژ-Ý-¨ٍژ

äȏɓژȲǠƩǵژƌژȂƷƌǹژɋǚƌɋژǠȽژȄȏɋژȏȄǹɲژǚƷƌǹɋǚɲًژƨɓɋژƷɫƷȵɲȏȄƷژƩƌȄژ
ǚƌɫƷژƌژȲƌȵɋژ ǠȄِژäȏɓژǚƌɫƷژƩǹƷƌȄǠȄǒژưɓɋǠƷȽژǑȏȵژɋǚƷژǹǠɋɋǹƷژȏȄƷِژ
äȏɓژǚƌɫƷژǒǠɫƷȄژɋǚƷژɋɬƷƷȄژƌژǵȄǠǑƷژɬǠɋǚژƩɓɋɋǠȄǒژưɓɋǠƷȽِژ�Ȅưژ
ɲȏɓژƌȵƷژȏȄژƩȏȏǵǠȄǒژưɓɋɲِژ

�ǑɋƷȵژƌƨȏɓɋژɋǚȵƷƷژȂǠȄɓɋƷȽژƌȄưژǑȏɓȵژȽƷƩȏȄưȽًژɋǚƷژǹǠɋɋǹƷژȏȄƷژ
ǠȽژȏɓɋِژOƷژǠȽژȏɫƷȵژǠɋژƌȄưژȂɓȽɋژȵƷɋȵƷƌɋژɋȏژȽǠɋɋǠȄǒژǠȄژǚǠȽژȵȏȏȂژ
ȽɋƌȵǠȄǒژ ƌɋژ ƌژ ƨǹƌȄǵژ ¾Ýژ ȽƩȵƷƷȄژ ƨƷƩƌɓȽƷژ ƩǹƷƌȵǹɲًژ ɋǚƌɋژ ǠȽژ Ƚȏژ
ȂɓƩǚژƨƷɋɋƷȵژ ɋǚƌȄژȽȲƷȄưǠȄǒژȴɓƌǹǠɋɲژ ɋǠȂƷژɬǠɋǚژɲȏɓȵژ ǑƌȂǠǹɲژ
ȲȵƷȲƌȵǠȄǒژ ƌژ ȄɓɋȵǠƷȄɋٮȵǠƩǚژ ȂƷƌǹِژ ¾ǚƷژ ɋɬƷƷȄƌǒƷȵژ ǠȽژ
ƩȏȂȲǹƌǠȄǠȄǒژ ƌƨȏɓɋژ ȽƩǚȏȏǹًژ ǚȏȂƷɬȏȵǵًژ ƌȄưژ ǚƌɫǠȄǒژ ƌژ
ȲǚǠǹȏȽȏȲǚǠƩƌǹژưǠȽƩɓȽȽǠȏȄژɬǠɋǚژɲȏɓژƌƨȏɓɋژɬǚɲژ�ǹǒƷƨȵƌژǚƌȽژ
Ȅȏژ ȵƷƌǹژȂƷƌȄǠȄǒژ ǠȄژ ǹǠǑƷژ ƌȄưژ ȽǚƷژ ưȏƷȽȄټɋژ ɓȄưƷȵȽɋƌȄưژɬǚɲژ
ɋǚƷɲژǚƌɫƷژɋȏژǹƷƌȵȄژƩƷȵɋƌǠȄژɋǚǠȄǒȽژǠȄژȽƩǚȏȏǹًژƌȄɲɬƌɲِژ

äȏɓژ ƌȵƷȄټɋژ ȲȵƷȲƌȵƷưژ Ǒȏȵژ ƌژȲǚǠǹȏȽȏȲǚǠƩƌǹژ ƩȏȄɫƷȵȽƌɋǠȏȄژ ƌȄưژ
ɲȏɓژ ƩƌȄټɋژ GȏȏǒǹƷًژ ژÞǚƌɋٹ ưȏƷȽژ �ǹǒƷƨȵƌژ ƌǑǑƷƩɋژ ǠȄژ ȏɓȵژ ưƌǠǹɲژ
ǹǠɫƷȽژٺƨƷƩƌɓȽƷژȏǑژɲȏɓȵژȏɬȄژȽɋɓȲǠưژȄȏژȽƩȵƷƷȄژɋǠȂƷژȵɓǹƷًژȽȏژ
ɲȏɓژɋȵɲژɋȏٹژÅǚژǚɓǚژٺɲȏɓȵژɬƌɲژɋǚȵȏɓǒǚژƌȽژȂɓƩǚژƌȽژȲȏȽȽǠƨǹƷژ
ƌȄưژƩȏȄɋǠȄɓƷژɋȏژǹƷɋژǚƷȵژƷɱȲȵƷȽȽژǚƷȵژȏɬȄژȏȲǠȄǠȏȄȽِژ

äȏɓژǚƌɫƷژƌژȂƷƌǹژɬǠɋǚژǚƌǹǑٮƩǹƷƌȄƷưژǑȏȏưًژȏȄƷژǚƌǹǑژȏǑژƌژ
ƩƌȵȵȏɋژȽǠȄƩƷژɋǚƷژȏȄǠȏȄژǠȽژɋȏȏژȂɓƩǚژǑȏȵژưƷǹǠƩƌɋƷژɲȏɓȄǒژǒǠȵǹژ
ƷɲƷƨƌǹǹȽژƌȄưژȄȏɋǚǠȄǒژǠȽژȵƷƌưɲژɋȏژƷƌɋژƌȄژǚȏɓȵژǹƌɋƷȵِژ�ɋژɋǚǠȽژ
ȲȏǠȄɋًژƷɫƷȵɲȏȄƷژǠȽژǑȵɓȽɋȵƌɋƷưژƌȄưژǚƌȄǒȵɲًژǚɓȄǒȵɲژڹژƌȄǒȵɲژٮژ
ɋǚƌȄǵژɲȏɓًژ°ȄǠƩǵƷȵȽِژ

äȏɓټȵƷژƨƷɲȏȄưژưȏȄƷِژäȏɓژ ǱɓȽɋژƩƌȄټɋِژäȏɓٔȵƷژȄȏɋژȽɓȵƷژ ǠǑژ ɋǚǠȽژ
ǠȽژɬǚƌɋژɲȏɓȵژǵǠưȽژƌȵƷژȵƷƌǹǹɲژǹǠǵƷژȏȵژƌȵƷژɲȏɓژƨƷǠȄǒژȲɓȄǵƷư ژّ
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ژ ژדג

äȏɓژ ɬǚǠȲژ ȏȲƷȄژ ɲȏɓȵژ ǹƌȲɋȏȲًژ ȏȄǹɲژ Ǒȏȵژ ɋǚƷژ ƨȏɲټȽژ ȽȏȄǠƩژ
ǚƷƌȵǠȄǒژ ȏɬǹژ ƷƌȵȽژɬǚȏژ ȽƷƷȂƷưژ ɋȏژ ƨƷژ ǠȄȽɋƌȄɋǹɲژ ɋƷǹƷȲȏȵɋƷưژ
ǠȄɋȏژ ɋǚƷژǵǠɋƩǚƷȄژ ɋȏژȽƷƷژ ǠǑژ ɋǚƷژȄȏژȽƩȵƷƷȄژ ɋǠȂƷژȵɓǹƷژ ǠȽژȏɫƷȵِژ
äȏɓȵژ ưƌɓǒǚɋƷȵژ ǠȽژ ƩȏȂȲƌȵǠȄǒژ ɲȏɓژ ɋȏژ ɋǚƷژ ǚɲȲȏƩȵǠȽɲژ ȏǑژ ɋǚƷژ
ȽƩǚȏȏǹژ ȽɲȽɋƷȂژ ƌȄưژ ɋƷƌƩǚƷȵȽِژ ¾ǚǠȽژ ǠȽژ ɬǚɲژ �ƌǹǒȏȄژ ɬƌȽژ
ƩȵƷƌɋƷưًژǑȏȵژȂȏȂƷȄɋȽژǱɓȽɋژǹǠǵƷژɋǚǠȽژȏȄƷژȵǠǒǚɋژȄȏɬِژ

äȏɓژGȏȏǒǹƷژȽƷƌȵƩǚٹژFƌȂǠǹɲژFȵǠƷȄưǹɲژƷɫƷȄɋȽژȄƷƌȵژȂƷژw�Þِژٺ

¾ǚƷژȵƷȽɓǹɋȽژɋǚƌɋژƌȲȲƷƌȵژȏȄژɋǚƷژȽƩȵƷƷȄژƌȵƷژƩȏǹȏȵǑɓǹژǠȂƌǒƷȵɲژ
ƌȄưژɫǠưƷȏȽِژäȏɓژƩƌȄژȽƷƷژɫǠȽɓƌǹژƩƌɋƷǒȏȵǠƷȽژȲǠƩɋɓȵƷưژƌɋژ ɋǚƷژ
ɋȏȲِژ

� uȏɫǠƷȽژ
� ¥ƌȵǵȽژ
� �ȏȄƩƷȵɋȽژ
� FƌǠȵȽژ
� �ȵƌǑɋȽژ

�ƷǠȄǒژ ƌژ ƨɓȽɲژ ɬȏȵǵǠȄǒژ ȲƌȵƷȄɋژ ɋǚƌɋژ ɲȏɓژ ƌȵƷًژ ɲȏɓژ ǚƌɫƷژ Ȅȏژ
ǠưƷƌژɬǚƌɋژǠȽژǠȄژɋǚƷژȂȏɫǠƷȽژƨɓɋژɲȏɓژưȏژǵȄȏɬژɋǚƷȵƷژǠȽژȂȏȽɋژ
ǹǠǵƷǹɲژ ȽȏȂƷɋǚǠȄǒژ ǠȄژ ɋǚƷژ ɋǚƷƌɋȵƷȽژ ɋǚƷژ ǵǠưȽژɬƌȄɋژ ɋȏژ ȽƷƷًژ Ƚȏژ
ɲȏɓژƩǹǠƩǵژuȏɫǠƷȽِژ

¾ǚǠȽژ ȏȲƷȄȽژ ƌژ ȄƷɬژ ȲƌǒƷژ ȏǑژ ǚǠǒǚǹɲژ ɫǠȽɓƌǹژ ƌȄưژ ƷȄǒƌǒǠȄǒژ
ƩȏȄɋƷȄɋِژ�ǹȏȄǒژɋǚƷژɋȏȲژȏǑژɋǚƷژȽƷƌȵƩǚژȲƌǒƷًژɲȏɓژƌȵƷژǒǠɫƷȄژƌژ
ɫǠȽɓƌǹژ ưǠȽȲǹƌɲژ ȏǑژ ɋǚƷژ ȂȏɫǠƷȽژ ɋǚƌɋژ ƌȵƷژ ȲǹƌɲǠȄǒژ ǠȄژ ɋǚƷƌɋȵƷژ
ɋȏưƌɲِژ
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ژהגژ

ژ

°ȏɓȵƩƷژيuɲژ¥��ژǠȄژɬǚǠǹƷژƷȄɋȏȄɫǠǹǹƷً٢ژ¨�ژGȏȏǒǹƷژǵȄȏɬȽژƷɫƷȵɲɋǚǠȄǒٌژ׎ב٣

�ڳǠȽƩȏɫƷȵƷư%ڳɋȏڳƌǹǵ¾ڳډڳGȏȏǒǹƷڳ�hڳƌɲ°ڳȏȏǵڳډڳuȏɫǠƷȽڳ

UȄژ ɋǚƷژȂǠưưǹƷژȏǑژ ɋǚƷژȲƌǒƷًژȽǚȏɬɋǠȂƷȽًژ ɋǚƷژȄƷƌȵƷȽɋژȂȏɫǠƷژ
ɋǚƷƌɋȵƷًژ ȵƷɫǠƷɬȽًژ ƌưưȵƷȽȽًژ ȲǚȏȄƷژ ȄɓȂƨƷȵًژ ǚȏɓȵȽًژ ƌȄưژ ƌژ
ȂƌȲژƌȲȲƷƌȵِژ

ÞǠɋǚǠȄژ ȏȄƷژ ȽǠȂȲǹƷژ ȽƷƌȵƩǚًژ ȏɓɋژ ȏǑژ ȽǚƷƷȵژ ưƷȽȲƷȵƌɋǠȏȄژ ɋȏژ
ȲȵȏɋƷƩɋژ ɲȏɓȵژ ȽƌȄǠɋɲژ ƌȄưژ ɋǚƷژ ɬƷǹǹٮƨƷǠȄǒژ ȏǑژ ɲȏɓȵژ ƩǚǠǹưȵƷȄًژ
ɲȏɓژ ǚƌɫƷژ ǑȏɓȄưژ ƌژ ɬƌɲژ ɋȏژ ǚƷǹȲژ ƷɫƷȵɲȏȄƷژ ȽɓȵɫǠɫƷژ ɋǚƷژ
ɬƷƷǵƷȄưِژ

Þǚƌɋژ ƌƩɋɓƌǹǹɲژ ǚƌȲȲƷȄƷưژ ɬƌȽژ ɲȏɓژ ɬƷȵƷژ ƌƨǹƷژ ɋȏژ ǒƷɋژ ɋǚƷژ
ƌȄȽɬƷȵژ ɋȏژ ɲȏɓȵژ ȴɓƷȽɋǠȏȄًژ ɫƷȵɲژ ƷƌȽǠǹɲژ ɬǠɋǚȏɓɋژ ƩǹǠƩǵǠȄǒژ ȏȄژ
ǑǠɫƷژưǠǑǑƷȵƷȄɋژɬƷƨȽǠɋƷȽِژ�Ȅưژ ǱɓȽɋژ ǹǠǵƷژ ɋǚƌɋًژ ɲȏɓژɬƷȄɋژ ǑȵȏȂژ
ȽɓȲƷȵژƌȄȄȏɲǠȄǒژȂȏȂژɋȏژƨƷȽɋژȂȏȂژƷɫƷȵِژ

¾ǚƌȄǵژɲȏɓًژUȄɋƷȵȄƷɋژGȏưȽِژ

ÞǚƌɋژɲȏɓژȂƌɲژȄȏɋژǚƌɫƷژȵƷƌǹǠɼƷưژǠȽژƌǹǹژȏǑژɋǚƌɋژǚǠǒǚǹɲژɫǠȽɓƌǹًژ
ȵǠƩǚًژ ƷȄǒƌǒǠȄǒژƩȏȄɋƷȄɋژɬƌȽژȲȵȏɫǠưƷưژƨɲژȏȄƷژƨȵƌȄưژي�u�ژ
ɬƌȄɋƷưژ ɲȏɓژ ɋȏژ ǚƌɫƷژ ƌǹǹژ ȏǑژ ɋǚƷژ ȂȏɫǠƷژ ǠȄǑȏȵȂƌɋǠȏȄژ ɲȏɓژ
ȄƷƷưƷưژɬǠɋǚȏɓɋژƷɫƷȵژǚƌɫǠȄǒژɋȏژƩǹǠƩǵژƌژȽǠȄǒǹƷژǹǠȄǵِژ

ژ
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ژ ژוג

ÞƌǠɋًژɬǚƌɋ ژɬƌȄɋژÞƷژٍّ ȲƷȏȲǹƷژ ɋȏژ �kU�hژ ȏȄژ ȏɓȵژɬƷƨȽǠɋƷȽِژ
UȽȄټɋژɋǚƌɋژɬǚɲژɋǚƷژUȄɋƷȵȄƷɋژɬƌȽژƨɓǠǹɋژǠȄژɋǚƷژǑǠȵȽɋژȲǹƌƩƷ ژّ

¾ǚǠȽژȂƌɲژȽƷƷȂژ ǹǠǵƷژȽȏȂƷژ ǑɓɋɓȵǠȽɋǠƩژ ȽƷƌȵƩǚژȂƌǒǠƩژƨɓɋژ Ǡɋژ ǠȽژ
ƌƩɋɓƌǹǹɲژ ɬǚƌɋژ ǚƌȲȲƷȄȽژ ɬǚƷȄژ ƨȵƌȄưȽژ ȏȲɋǠȂǠɼƷژ ɋǚƷǠȵژ
ƷɱȲƷȵǠƷȄƩƷȽژ Ǒȏȵژ ȴɓƷȽɋǠȏȄȽژ ƌȄưژ ƌȄȽɬƷȵȽژ ƌȄưژ ǠȄɋƷȄɋژ ɓȽǠȄǒژ
ȽƷȂƌȄɋǠƩȽِژ °ƷȂƌȄɋǠƩȽژ ǠȽژ ƌژ ǑƌȄƩɲژ ɬƌɲژ ȏǑژ ȽƌɲǠȄǒژȂƷƌȄǠȄǒِژ
�ɲژ ɓȄưƷȵȽɋƌȄưǠȄǒژ ɋǚƷژ ȂƷƌȄǠȄǒژ ȏǑژ ɬǚƌɋژ ȲƷȏȲǹƷژ ƌȵƷژ
ȽƷƌȵƩǚǠȄǒژ Ǒȏȵًژ ɲȏɓژ ƩƌȄژ ǑɓǹǑǠǹǹژ ɋǚƷǠȵژ ǠȄɋƷȄɋژ ƌȄưژǒǠɫƷژ ȲƷȏȲǹƷژ
ƌȄژ ƌȂƌɼǠȄǒژ ƨȵƌȄưژ ƷɱȲƷȵǠƷȄƩƷژ ȽɋƌȵɋǠȄǒژ ɬǠɋǚژ ɋǚƷژ ȽƷƌȵƩǚژ
ưǠȽƩȏɫƷȵɲژȲȵȏƩƷȽȽِژ¾ǚǠȽژƷɱɋƷȄưȽژƨƷɲȏȄưژȏȄǹǠȄƷژȽƷƌȵƩǚژǠȄɋȏژ
ɋǚƷژɫȏǠƩƷژȽƷƌȵƩǚًژɫȏǠƩƷژƌȽȽǠȽɋƌȄɋȽًژƌȄưژ ɋǚƷژȽȂƌȵɋژ ȽȲƷƌǵƷȵژ
ɬȏȵǹưژ

ژ

ژ

ژ

ِ

“People don’t buy what you sell, 
they buy how you sell it.” 

-Doug Stephens 

 



ژ ژבד

ONLINE SEARCH BEHAVIOR 

�ɓȵژǠȄɋƷȄɋژȂƌɲژƨƷژɋǚƷژȽƌȂƷًژɋȏژƷƌɋژưǠȄȄƷȵِژ�ɓɋژUژǵȄȏɬژȂɲژ
ǵǠưȽژǹǠǵƷژɋǚƷژȂȏȽɋژƷɱȲƷȄȽǠɫƷژɋǚǠȄǒژȏȄژɋǚƷژȂƷȄɓژƌȄưژUژɬƌȄɋژ
ɋȏژ ǑǠȄưژ ƌژ ȵƷȽɋƌɓȵƌȄɋژ ɋǚƌɋژ ǚƌȽژ ǚƌȲȲɲژ ǚȏɓȵژ Ǒȏȏưژ ȽȲƷƩǠƌǹȽِژ
uƷƌȄɬǚǠǹƷًژɲȏɓȵژǠȄɋƷȄɋژȂǠǒǚɋژƨƷژɋȏژǑǠȄưژƌژȵƷȽɋƌɓȵƌȄɋژɋǚƌɋژ
ưȏƷȽȄټɋژ ǚƌɫƷژ ƌژ ǚƌȲȲɲژ ǚȏɓȵژ Ƚȏژ ɲȏɓژ ƩƌȄژ ƷȄǱȏɲژ ƌژ ȲƷƌƩƷǑɓǹژ
ưǠȄȄƷȵ٢ژɬǠɋǚȏɓɋژȽƩȵƷƌȂǠȄǒژǵǠưȽژ٣ِUژǒƷɋژǠɋِژUژɬƌȽژɋǚƌɋژȲƷȵȽȏȄژ
ɋȏȏِژ

�ȏɋɋȏȂژǹǠȄƷژǠȽژɬƷژȂƌɲژƨȏɋǚژȽƷƌȵƩǚِژÞƷژȂƌɲژƨȏɋǚژǚƌɫƷژɋǚƷژ
ǠȄɋƷȄɋژ ɋȏژ ǑǠȄưژ ƌژ ȵƷȽɋƌɓȵƌȄɋِژ �ɓȵژ ȲȵƷǑƷȵƷȄƩƷȽژ ƌȵƷژ ɋȏɋƌǹǹɲژ
ưǠǑǑƷȵƷȄɋِژ �ȵƌȄưȽژ ɋǚƌɋژ ɋƌǵƷژ ɋǚƷژ ɋǠȂƷژ ɋȏژ ȵƷƌǹǹɲژ ɓȄưƷȵȽɋƌȄưژ
ɋǚƷژ ǠȄɋƷȄɋژ ɋǚƷǠȵژȲƷȏȲǹƷژǚƌɫƷژɬǠǹǹژɬǠȄژȂȏȵƷژǚƷƌȵɋȽًژȂǠȄưȽًژ
ƌȄưژưȏǹǹƌȵȽِژ

ژٺUȄɋƷȄɋٹ ǠȽژ ƌژ ƩȏȂȂȏȄژ ƨɓɼɼɬȏȵưًژ ƨɓɋژ ɋǚƌɋژ ưȏƷȽȄټɋژ ȂƷƌȄژ
ȲƷȏȲǹƷژǵȄȏɬژɬǚƌɋژɋȏژưȏژƌƨȏɓɋژǠɋًژȏȵژƷɫƷȄژɬǚƷȵƷژɋȏژȽɋƌȵɋِژ
�ȄưژǠɋټȽژƌƩɋɓƌǹǹɲژȄȏɋژɋǚƌɋژǚƌȵưژƌɋژƌǹǹِژ�ژǒȏȏưژȲǹƌƩƷژɋȏژȽɋƌȵɋژ
ǠȽژ ƨɲژ ɫƌǹǠưƌɋǠȄǒژ ǠȄɋƷȄɋژ ɬǠɋǚژ ȵƷƌǹژ ȲƷȏȲǹƷًژ ɋǚƷژ ȵǠǒǚɋژ ȵƷƌǹژ
ȲƷȏȲǹƷِژ

The Buying Power of Women 

UٔȂژ Ȅȏɋژ ȽɓȵƷژ ɬǚƷɋǚƷȵژ ȏȵژ Ȅȏɋژ ɲȏɓȵژ ƨȵƌȄưژ ȽƷǹǹȽژ ɋȏژȂƷȄژ ȏȵژ
ɬȏȂƷȄِژ ¾ǚƷژƨɓɲǠȄǒژȲȏɬƷȵژȏǑژɬȏȂƷȄژ ǠȽژ ǠȄƩȵƷưǠƨǹƷِژuȏȽɋژ
ƩȏȄȽɓȂƷȵژ ƨȵƌȄưȽژ ȽƷǹǹژ ɋȏژ ɬȏȂƷȄِژ ¾ǚƷژ ɬƌɲژ ɋǚƌɋژ ɬȏȂƷȄژ
ƨɓɲژ ǠȽژ ɋȏɋƌǹǹɲڳ ưǠǑǑƷȵƷȄɋژ ɋǚƌȄژ ɋǚƷژ ɬƌɲژ ɋǚƌɋژ ȂƷȄژ ƨɓɲِژ
ÅȄǠȄɋƷȄɋǠȏȄƌǹǹɲًژ Uژ ȽȲƷȄɋژ ɋǚƷژ ǹƌȽɋژ ژ׎׏ ɲƷƌȵȽژ ɬȏȵǵǠȄǒژ ɬǠɋǚژ
ƩȏȄȽɓȂƷȵژ ƨȵƌȄưȽژ ɋǚƌɋژ ȽƷǹǹژ ɋȏژ ɬȏȂƷȄًژ ɬǚǠƩǚژ ǠȽژ ǠȵȏȄǠƩژ
ƨƷƩƌɓȽƷژ Uژ ǚƌɋƷژ ȽǚȏȲȲǠȄǒِژ �ɓɋژ Ȅȏɬژ Uژ ɓȄưƷȵȽɋƌȄưژ ɋǚƷژ
ȲȽɲƩǚȏǹȏǒɲژ ȏǑژ ɬǚƌɋژ ǠȄǑǹɓƷȄƩƷȽژ ɋǚƷژ ưƷƩǠȽǠȏȄٮȂƌǵǠȄǒژ
ȲȵȏƩƷȽȽژ ƌȄưژȲȏǠȄɋȽژ ȏǑژ ǑȵǠƩɋǠȏȄژưɓȵǠȄǒژ ɋǚƷژƨɓɲǠȄǒژ ǱȏɓȵȄƷɲِژ
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ژגדژ

uƌȄɲژ ȏǑژ ɓȽژ ưȏȄٔɋژ ȵƷƩȏǒȄǠɼƷژ ǚȏɬژ ȂɓƩǚژ ȲȽɲƩǚȏǹȏǒɲژ ǠȽژ
ǠȄɫȏǹɫƷưژǠȄژȲɓȵƩǚƌȽƷژưƷƩǠȽǠȏȄȽِژ

¨ƷǒƌȵưǹƷȽȽژȏǑژɬǚƌɋژɲȏɓژȽƷǹǹًژ ɋǚƷȵƷژ ǠȽژƌǹɬƌɲȽژƌȄژƷȂȏɋǠȏȄƌǹژ
ƌȽȲƷƩɋژɋȏژƷɫƷȵɲɋǚǠȄǒٍژ-ɫƷȄژǠǑژɲȏɓژǚƌɫƷژɋǚƷژƩȏǹưًژǚƌȵưژǑƌƩɋȽژ
ƌƨȏɓɋژɬǚɲژȽȏȂƷȏȄƷژȽǚȏɓǹưژƨɓɲژɲȏɓȵژȲȵȏưɓƩɋًژƌژȂƌǱȏȵǠɋɲژ
ȏǑژɋǚƷژɋǠȂƷژɋǚƷژưƷƩǠȽǠȏȄژǠȽژۑ׎חژƷȂȏɋǠȏȄƌǹژƌȄưژۑ׎׏ژǹȏǒǠƩƌǹِژ
�ȄȏɋǚƷȵژ ưɲȄƌȂǠƩژ ɋǚƌɋژ ɲȏɓژ ǚƌɫƷژ ɋȏژ ɓȄưƷȵȽɋƌȄưژ ǠȽژ ɬǚƷȄژ
ɲȏɓژ ȽƷǹǹژ ɋȏژ ɬȏȂƷȄًژ ȽȏȂƷɋǠȂƷȽژ ɲȏɓژ ǚƌɫƷژ ɋȏژ ȏɫƷȵƩȏȂƷژ
ȽɓƨƩȏȄȽƩǠȏɓȽژ ȏƨǱƷƩɋǠȏȄȽِژ ژ� ȲƷȵǑƷƩɋژ ƷɱƌȂȲǹƷژ ȏǑژ ɋǚǠȽژ ǠȽژ
ǑƷƷưǠȄǒژȏɓȵژǵǠưȽِژ

ÞǚƷɋǚƷȵژ ɲȏɓژ ȂƌȄƌǒƷژ ɲȏɓȵژ ǚȏɓȽƷǚȏǹưًژ ƌژ ƩƌȵƷƷȵًژ ƌȄژ
ȏȵǒƌȄǠɼƌɋǠȏȄًژ ȏȵژ ɲȏɓȵژ ǹǠǑƷًژ ɲȏɓژ ƌȵƷژ Ȳȵȏƨƌƨǹɲژ ȲȵƷɋɋɲژ ƨɓȽɲِژ
UȂƌǒǠȄƷژ ɲȏɓژ ƌȵƷژ ƌژ ɬȏȵǵǠȄǒژ ȲƌȵƷȄɋژ ƌȄưژ Ǒȏȵژ ɬǚƌɋƷɫƷȵژ
ȵƷƌȽȏȄًژ ɲȏɓژ ƌȵƷژ ȏɫƷȵȽƩǚƷưɓǹƷưژ ƌǒƌǠȄژ ɋȏưƌɲِژ äȏɓژ ǚƌɫƷژ ɋȏژ
ǒƷɋژ ȏȄƷژ ǵǠưژ ǑȵȏȂژ ȽȏƩƩƷȵژ ƌȄưژ ƌȄȏɋǚƷȵژ ǵǠưژ ɋȏژ eǠɓژ eǠɋȽɓژ ژٮٮ
ƌȄȏɋǚƷȵژ ژו ƌِȂِژ ɋȏژ ژח ȲِȂِژ ưƌɲِژ Þȏȏǚȏȏِژ �ɋژ ȽȏȂƷژ ȲȏǠȄɋژ
ƨƷɋɬƷƷȄژȽƩǚȏȏǹژƌȄưژƨƷưɋǠȂƷًژɲȏɓژǚƌɫƷژɋȏژǑƷƷưژɲȏɓȵژǵǠưȽژ
ưǠȄȄƷȵِژ

�ƌƩǵژǠȄژɋǚƷژưƌɲژɲȏɓژȂǠǒǚɋژȲɓǹǹژɓȲژɋȏژƌژưȵǠɫƷٮɋǚȵɓژƌȄưژȲǠƩǵژ
ɓȲژ ǚƌȲȲɲژ ȂƷƌǹȽِژ �ɋژ ȽȏȂƷژ ȲȏǠȄɋًژ ɬƷژ ƨƷƩƌȂƷژȂȏȵƷژ ȽƷǹǑٮ
ƩȏȄȽƩǠȏɓȽژƌȄưژǚƷƌǹɋǚٮƩȏȄȽƩǠȏɓȽژȏǑژɋǚƷژǑȏȏưژɋǚƌɋژɬƷژǑƷƷưژ
ȏɓȵژ ƩǚǠǹưȵƷȄژ ƌȄưژ ɋȏȏژ ȂƌȄɲژ ȄǠǒǚɋȽژ ȏǑژ uƩ%ȏȄƌǹưٔȽژ ưȵǠɫƷٮ
ɋǚȵɓژ ưǠȄȄƷȵȽژ ȂƌưƷژ ɓȽژ ǑƷƷǹژ ǹǠǵƷژ ƨƌưژ ȲƌȵƷȄɋȽِژ ÞƷټȵƷژ ƌǹǹژ
ǑƌȂǠǹǠƌȵژ ɬǠɋǚژ ɋǚƷژ ǑƷƷǹǠȄǒژ ȏǑژ ژuȏȂȂɲٹ °ǚƌȂƷژٺ ȏȵژ ژƌưưɲ%ٹ
GɓǠǹɋِژٺ�ǑɋƷȵژɬƷژǑƷƷưژɓȄǚƷƌǹɋǚɲژȂƷƌǹȽژɋȏژȏɓȵژǵǠưȽًژɬƷژǑƷƷǹژ
ƨƌưِژ�ȏȄȽƩǠȏɓȽǹɲًژ ɲȏɓژȂǠǒǚɋژ Ȅȏɋژ ȵƷƌǹǠɼƷژɬǚƌɋژȂƌǵƷȽژ ɲȏɓژ
ǑƷƷǹژɋǚƷژɬƌɲژƨɓɋژɲȏɓژƌȵƷژ ǱɓȽɋژ ǠȄژƌژƩȵƌȲȲɲژȂȏȏưژȄȏɬِژäȏɓژ
ǑƷƷǹژ ǹǠǵƷژ ɲȏɓٔȵƷژ Ȅȏɋژ ȲȵȏɫǠưǠȄǒژ Ǒȏȵژ ɲȏɓȵژ ǵǠưȽِژ äȏɓژ ƌȵƷȄټɋژ
ƨƷǠȄǒژ ƌژ ǒȏȏưژ ƩƌȵƷǒǠɫƷȵِژ äȏɓټȵƷژ ƌȵƷȄټɋژ ɋƷƌƩǚǠȄǒژ ɲȏɓȵژ ǵǠưȽژ
ǚƷƌǹɋǚɲژǚƌƨǠɋȽِژwȏژȏȄƷژȽƌǠưژ ɋǚǠȽژ ɋȏژɲȏɓًژɲȏɓژ ǱɓȽɋژ ǑƷƷǹژ Ǡɋژ ǠȄژ
ɲȏɓȵژȽȏɓǹِژ

ÞƷژ ɬƌȄɋژ ɋȏژ Ʃȏȏǵژ ǚƷƌǹɋǚɲژ ɲɓȂȂɲژ ȄɓɋȵǠɋǠȏɓȽژ ȂƷƌǹȽژ ɋǚƌɋژ
ɲȏɓȵژ ǑƌȂǠǹɲژ ƷȄǱȏɲȽژ ƨɓɋژ ɋǚƷژ ɋǠȂƷژ ƌȄưژ ƷǑǑȏȵɋژ ɋȏژ ȲǹƌȄژ ɋǚƷژ
ȂƷƌǹژǠȽژȂȏȵƷژɋǚƌȄژɬƷژȂƌǵƷژɋǚƷژɋǠȂƷژǑȏȵِژژ

ژ

ژ
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ژ ژדד

¾ǚǠȽژǠȽژǚȏɬژǠɋژȄȏȵȂƌǹǹɲژɬȏȵǵȽژي

� %ƷƩǠưƷژɬǚƌɋژɲȏɓژƌȵƷژǒȏǠȄǒژɋȏژƩȏȏǵژ
� FǠȄưٹژȴɓǠƩǵژȵƷƩǠȲƷȽژǑȏȵژǚƷƌǹɋǚɲژưǠȄȄƷȵȽژǑȏȵژٺגژ
� ¥ȵǠȄɋژɋǚƷژȵƷƩǠȲƷȽژ
� °ɋɓưɲژɋǚƷژǹǠȽɋژȏǑژǠȄǒȵƷưǠƷȄɋȽژ
� °ƷƷژ ɬǚƌɋژ ɲȏɓژ ǚƌɫƷژ ǠȄژ ɋǚƷژ ȲƌȄɋȵɲژ ɋǚƌɋژ ǠȽژ ȏȄژ ɋǚƷژ

ǠȄǒȵƷưǠƷȄɋȽژȏǑژɋǚƷژȂɓǹɋǠȲǹƷژȵƷƩǠȲƷȽژ
� FUw�kkäًژȂƌǵƷژƌژǒȵȏƩƷȵɲژǹǠȽɋژ
� GȏژɋȏژɋǚƷژǒȵȏƩƷȵɲژȽɋȏȵƷژ
� �ɓɲژƌǹǹژɋǚƷژȽɋɓǑǑژɲȏɓژȄƷƷưژ
� uƷƌǹژȲȵƷȲ٢ژǹȏȏǵژɓȲُژȂƷƌǹȲȵƷȲژȏȄژUȄȽɋƌǒȵƌȂژ٣
� ÞǚƷȄژɋǚƷژɋǠȂƷژƩȏȂƷȽًژȲȵƷȲƌȵƷژɲȏɓȵژǒǹȏȵǠȏɓȽژȂƷƌǹِژ
� äȏɓȵژǑƌȂǠǹɲژǑƷƷǹȽژǹȏɫƷưًژȲȵȏɫǠưƷưژǑȏȵًژƌȄưژǒȵȏɬȽژɓȲژɋȏژ

ƨƷژǚƷƌǹɋǚɲژǑɓȄƩɋǠȏȄǠȄǒژƌưɓǹɋȽِژ

ÞǚȏژǚƌȽژɋǠȂƷژǑȏȵژɋǚƌɋ ژɬƷژưȏژɬǚƌɋژȏً°ژȲƌȵƷȄɋȽِژƨɓȽɲژwȏɋژّ
ưȏژǠȄȽɋƷƌư ژّ

� FƷƷưژ ȏɓȵژ ǵǠưȽژȂƌƩژ ƌȄưژ ƩǚƷƷȽƷژ ƌȄưژ ƩǚǠƩǵƷȄژ ǑǠȄǒƷȵȽژ
٢ɬƌɲژɋȏȏژȏǑɋƷȄژ٣

� kƷɋژ ɋǚƷȂژƷƌɋژȽȄƌƩǵȽژȏȵژƩƷȵƷƌǹژ ǑȏȵژƨȵƷƌǵǑƌȽɋژ ٢ɬƌɲژɋȏȏژ
ȂƌȄɲژȄǠǒǚɋȽژƌژɬƷƷǵژ٣

� -ƌɋژȏɓɋژȏȵژȏȵưƷȵژǑȏȏưژưƷǹǠɫƷȵɲ٢ژɬƌɲژɋȏȏژƷɱȲƷȄȽǠɫƷژ٣
� °ǠǒȄژɓȲژǑȏȵژƌژȂƷƌǹژƨȏɱژȽɓƨȽƩȵǠȲɋǠȏȄژ

Fȏȵژ ȂƌȄɲژ ȏǑژ ɓȽژ ɋǚǠȽژ ǠȽژ ƌژ ǚɓǒƷژ ƷȂȏɋǠȏȄƌǹژ ɋȵǠǒǒƷȵژ ƌȄưژ
ƩǚƌǹǹƷȄǒƷژ ǠȄژȏɓȵژ ǹǠɫƷȽژƨɓɋژɬǚƌɋژƌژǑȵƷƌǵǠȄǒژȏȲȲȏȵɋɓȄǠɋɲژ Ǒȏȵژ
ȂƷƌǹژȲȵƷȲژưƷǹǠɫƷȵɲژƩȏȂȲƌȄǠƷȽًژȵǠǒǚɋ ژّ

Black Buying Power 

Uɋژ ǠȽژ ȏǑɋƷȄژ ƷƌȽɲژ ɋȏژ ǑȏƩɓȽژ ȏȄژ ưƷȂȏǒȵƌȲǚǠƩȽژ ƌȄưژ ǠǒȄȏȵƷژ
ȽȏȂƷژȏǑژɋǚƷژȂȏȵƷژȏƨɫǠȏɓȽژɋȵƌǠɋȽًژǹǠǵƷژȵƌƩƷِژ�ɓɋژUژƌȂژǒȏǠȄǒژ
ɋȏژ ǵƷƷȲژ Ǡɋژ ȵƷƌǹژ Ǒȏȵژ ƷɫƷȵɲȏȄƷژ ƷǹȽƷټȽژ ȽƌǵƷِژ �ǹƌƩǵژ ƨɓɲǠȄǒژ



%U°��Ý-¨-%ژ

ژהדژ

ȲȏɬƷȵژ ǠȽژ ȵƷƌǹژ ƌȄưژ Ǡɋژ ǠȽژ ȂƌǱȏȵِژ �ǹƌƩǵژ ƩɓǹɋɓȵƷژ ǠȄǑǹɓƷȄƩƷȽژ
ƩɓǹɋɓȵƷژƌȵȏɓȄưژɋǚƷژɬȏȵǹưًژɬǚƷɋǚƷȵژɲȏɓژǚƌɫƷȄټɋژȄȏɋǠƩƷưژȏȵژ
ɲȏɓژ ƩǚȏȏȽƷژ ɋȏژƨƷǹǠƷɫƷژ Ǡɋژ ȏȵژȄȏɋِژ Uɋژ ưƌɋƷȽژƨƌƩǵژƨƷǑȏȵƷژȏɓȵژ
ɋǠȂƷژɋȏژȂɓȽǠƩًژɬǚƷȄژƨǹƌƩǵژȂɓȽǠƩًژƷɫƷȄژɬǚƷȄژȄȏɋژƌǹǹȏɬƷưژ
ɬƌȽژƷȄǱȏɲƷưژƨɲژƌǹǹژƩȏǹȏȵȽًژȽǚƌȲƷȽًژȽǠɼƷȽًژƌȄưژƨƌƩǵǒȵȏɓȄưȽِژ
�ǹƌƩǵژ ƩɓǹɋɓȵƷژ ƩȏȄɋǠȄɓƷȽژ ɋȏژ ǠȄǑǹɓƷȄƩƷژ ɲȏɓȄǒژɬȏȂƷȄًژ ǵǠưȽًژ
ƌȄưژ ȂƌǱȏȵژ ȄƷɋɬȏȵǵȽِژ Fȏɱژ ǚƌȽژ ƌژ ƩƌɋƷǒȏȵɲژ ƩƌǹǹƷưژ
ژɬǚǠƩǚژٺÅȵƨƌȄɋƌǠȄȂƷȄɋٹ ǠȄƩǹɓưƷȽژ ȽǚȏɬȽژ ǹǠǵƷژ ژٺȂȲǠȵƷ-ٹ ƌȄưژ
ژٺɋƌȵِ°ٹ UژɬƌȽژȽɓȵȲȵǠȽƷưژ ɋȏژ ǑǠȄưژȏɓɋژ ɋǚƌɋژ ɋǚƷژȂȏȽɋژɬƌɋƩǚƷưژ
ȵƷƌǹǠɋɲژ Ƚǚȏɬژ ȏȄژ ɋƷǹƷɫǠȽǠȏȄژɬƌȽژ ژkȏɫƷٹ ژٺ�ɋǹƌȄɋƌًژOȏȲژOǠȲژۯ
ȽƷȵǠƷȽژ ȏȄژÝOژ׏Ȅȏɋژ ژٺOȏɓȽƷɬǠɫƷȽژƷƌǹ¨ژǚƷ¾ٹ ȽƷȵǠƷȽژ ȏȄژ�ȵƌɫȏژ
¾Ýِژ FȵȏȂژȂɓȽǠƩژ ɋȏژ ȽǹƌȄǒًژ ɋȏژ ǑƌȽǚǠȏȄًژ ɋȏژ ȽȲȏȵɋȽًژ ƌȄưژȂȏȵƷژ
ɋǚƷȵƷژǠȽژƌȄژɓȄưƷȄǠƌƨǹƷژƩȏȄȄƷƩɋǠȏȄژɋȏژȏɓȵژɬȏȵǹưژƌȄưژƨǹƌƩǵژ
ǠȄǑǹɓƷȄƩƷِژ

Þǚƌɋژ ưȏƷȽژ ɋǚƌɋژ ȂƷƌȄژ Ǒȏȵژ ɲȏɓȵژ ƨȵƌȄư ژّ UǑژ ɲȏɓȵژ ƨȵƌȄưژ
ȂƌȵǵƷɋȽژ ɋȏژ ɬȏȂƷȄًژ ɋǚƷȄژ ƩƌȄټɋژ ƌɫȏǠưًژ ǠǒȄȏȵƷًژ ȏȵژ ƷɱƩǹɓưƷژ
ɋǚƷژƨǹƌƩǵژȂƌȵǵƷɋِژ Uɋژ ǠȽژưǠǑǑƷȵƷȄɋِژÞƷژǚƌɫƷژƌژưǠǑǑƷȵƷȄɋژ ǹƷɫƷǹژ
ȏǑژ ǹȏɲƌǹɋɲژ ƌȄưژ ƨȵƌȄưژ ƌǑǑǠȄǠɋɲِژ OƷȵƷژ ƌȵƷژ ȽȏȂƷژ ưƌɋƌژ ȲȏǠȄɋȽژ
ǑȵȏȂژ wǠƷǹȽƷȄټȽژ ¨ƷȲȏȵɋژي ٓ�ǹƌƩǵژ GǠȵǹژ uƌǒǠƩٓژ ƌȄưژ �ȵƌȄưژ
kȏɲƌǹɋɲژUȽژ¥ȵȏȲƷǹǹǠȄǒژ¾ȏɋƌǹژ�ǹƌƩǵژ�ɓɲǠȄǒژ¥ȏɬƷȵژ¾ȏɬƌȵưژדِ׏ڡژ
¾ȵǠǹǹǠȏȄژƨɲژِ׏ב׏א׎אژ

� �ǹƌƩǵژ ȽȲƷȄưǠȄǒژ ȲȏɬƷȵژ ǠȽژ ƷȽɋǠȂƌɋƷưژ ɋȏژ ȵƷƌƩǚژ ژדِ׏ڡ
ɋȵǠǹǹǠȏȄژƨɲژٕ׏א׎אژ

� �ǹƌƩǵژɬȏȂƷȄٮȏɬȄƷưژƨɓȽǠȄƷȽȽƷȽژǚƌɫƷژǒȵȏɬȄژƨɲژًۑוהژ
ɬǠɋǚژ ȂȏȵƷژ ɋǚƌȄژ ژדِ׏ ȂǠǹǹǠȏȄژ ƨɓȽǠȄƷȽȽƷȽژ ɬȏȵɋǚژ ژאגڡ
ƨǠǹǹǠȏȄژǠȄژȽƌǹƷȽٕژ

� �ǹƌƩǵژɬȏȂƷȄژƌȵƷژ ɋȵƷȄưȽƷɋɋƷȵȽژ Ǒȏȵژ ƩȏȄȽɓȂƷȵǠȽȂژƌȄưژ
ƩȏȄȽɓȂȲɋǠȏȄٕژ

� ¾ǚƷɲژ ȽƷƷǵژ ɋȏژ ȲȵȏǱƷƩɋژ ƌژ ȲȏȽǠɋǠɫƷژ ȽƷǹǑٮǠȂƌǒƷژ ƌȄưژ
ƌȲȲȵƷƩǠƌɋƷژƨȵƌȄưȽژɋǚƌɋژưȏژɋǚƷژȽƌȂƷٕژ

� ¾ǚƷɲژƌȵƷژƨȵƌȄưژk�ä�kِژ�ȄưژɬǠǹǹژȽǹƌɲژɲȏɓȵژƨȵƌȄưژǠǑژɋǚƷɲژ
ǑƷƷǹژƨƷɋȵƌɲƷưِژ

ژژژژژژژژژژژژژژژژژژژژژژژژژژژژژژژژژژژژژژژژژژژژژژژژژ
�ڳǠȽƩȏɫƷȵƷư%ڳɋȏڳƌǹǵ¾ڳډڳGȏȏǒǹƷڳ�hژƌɲ°ژ׏בژȏȏǵڳچڳ�ǹƌƩǵڳ�ɓɲǠȄǒڳ¥ȏɬƷȵژ
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ژ ژוד

�ڔǹƌƩǵڳ ɬȏȂƷȄڳ ǚƌɫƷڳ ȽɋȵȏȄǒڳ ǹǠǑƷډƌǑǑǠȵȂǠȄǒڳ ɫƌǹɓƷȽڳ
ɋǚƌɋڳ ȽȲǠǹǹڳ ȏɫƷȵڳ ǠȄɋȏڳ ƷɫƷȵɲɋǚǠȄǒڳ ɋǚƷɲڳ ưȏڳ٫ ¾ǚƷڳ
ƩƷǹƷƨȵƌɋǠȏȄڳȏǑڳɋǚƷǠȵڳȲȏɬƷȵڳƌȄưڳƨƷƌɓɋɲڳǠȽڳȵƷǑǹƷƩɋƷưڳ
ǠȄڳɬǚƌɋڳɋǚƷɲڳƨɓɲڳ٦ɬƌɋƩǚڳƌȄưڳǹǠȽɋƷȄڳɋȏڳ٦ƌȄưڳȲƷȏȲǹƷڳ
ȏɓɋȽǠưƷڳɋǚƷǠȵڳƩȏȂȂɓȄǠɋǠƷȽڳǑǠȄưڳǠɋڳǠȄȽȲǠȵǠȄǒڳڕ٫

�ٮǚƷȵɲǹژGȵƌƩƷًژژ
°ƷȄǠȏȵژÝǠƩƷژ¥ȵƷȽǠưƷȄɋژȏǑژÅِ°ِژ°ɋȵƌɋƷǒǠƩژ
�ȏȂȂɓȄǠɋɲژ�ǹǹǠƌȄƩƷȽژƌȄưژ�ȏȄȽɓȂƷȵژ

-ȄǒƌǒƷȂƷȄɋًژwǠƷǹȽƷȄژ

-ɫƷȵɲژ ƨȵƌȄưژ Ƚǚȏɓǹưژ ɋƌǵƷژ ɋǚƷژ ɋǠȂƷژ ɋȏژ ɓȄưƷȵȽɋƌȄưژ ɋǚǠȽژ
ưƷȂȏǒȵƌȲǚǠƩژ ƌȄưژ ȵƷƌưژ ɋǚƷژ ȵƷȲȏȵɋِژ ¾ǚƷȵƷژ ǠȽژ ƌژ ȂȏȵƷژ
ƩȏȂȲȵƷǚƷȄȽǠɫƷًژ ȽƩǠƷȄƩƷٮƨƌȽƷưژ ȵƷȲȏȵɋژ ƌƨȏɓɋژ ɋǚƷژ
ȲȽɲƩǚȏǹȏǒɲژ ƌȄưژ ƨƷǚƌɫǠȏȵȽژ ȏǑژ ƨǹƌƩǵژ ɬȏȂƷȄژ ǠȄژ wǠƷǹȽƷȄټȽژ
�ǑȵǠƩƌȄژ�ȂƷȵǠƩƌȄژÞȏȂƷȄژي�ɓȵژ°ƩǠƷȄƩƷًژOƷȵژuƌǒǠƩژِאב

UȄژ ǑƌƩɋًژ ƌژ ưƷƌȵژ ǑȵǠƷȄưژ ȏǑژ ȂǠȄƷًژ hƌǹɲȄژ eȏǚȄȽȏȄژ �ǚƌȄưǹƷȵژ
ȽɋƌȵɋǠȄǒژȽƷǹǹǠȄǒژ�ǹƌƩǵژGǠȵǹژuƌǒǠƩژȽɬƌǒژƨƷǑȏȵƷژƨǹƌƩǵژɬȏȂƷȄژ
ɬƷȵƷژƩȏȄȽǠưƷȵƷưژƌژưƷȽǠȵƷưژƌȄưژƌǑǑǹɓƷȄɋژɋƌȵǒƷɋژȂƌȵǵƷɋژ Ǒȏȵژ
ƨȵƌȄưȽِژ°ǚƷژƩȵƷƌɋƷưژɬǚƌɋژǚƌȽژȄȏɬژƨƷƩȏȂƷژƌȄژǠƩȏȄǠƩژǹȏǒȏٕژ
ǠɋټȽژ ƷɋǚƷȵƷƌǹژ ژٌ ǱɓȽɋژ ǹǠǵƷژ ɬƷژ ƌȵƷژ ژ٫ ƨƷƌɓɋǠǑɓǹًژ ȲȏɬƷȵǑɓǹژ ƌȄưژ
ȵƷȽǠǹǠƷȄɋِژ ژưȵƌɬȄژƌȵƷژÞȏȂƷȄژ ɋȏژǚƷȵژ�ǹƌƩǵژGǠȵǹژuƌǒǠƩژ ǹȏǒȏژ
ƨƷƩƌɓȽƷژǠɋژǚǠɋȽژɋǚƷژȂƌȵǵِژUɋژǒǠɫƷȽژƨǹƌƩǵژɬȏȂƷȄژȲƷȵȂǠȽȽǠȏȄژ
ɋȏژ ȽɋȏȲژ ǚǠưǠȄǒژ ɋǚƷǠȵژȂƌǒǠƩژ ƌȄưژ ưǠȽȲǹƌɲژ Ǡɋژ Ȳȵȏɓưǹɲِژ ژÞǚǠǹƷژ
ɬƷǹǹژǵȄȏɬȄژǑȏȵژǚƷȵژ�ǹƌƩǵژGǠȵǹژuƌǒǠƩژȲȵȏưɓƩɋȽًژǚƷȵژƨȵƌȄưژǠȽژ
ǠȄƩǹɓȽǠɫƷژƌȄưژǑȏƩɓȽƷȽژȏȄژǑƷȂƌǹƷژƷȂȲȏɬƷȵȂƷȄɋًژȽǚƷټȽژǒȏɋژ
ƌژ ǒȵƷƌɋژ ɋƌǒژ ǹǠȄƷژي ژÞƷٹ ƨƷǹǠƷɫƷژ ɋǚƷژ ǑɓɋɓȵƷژ ǠȽژ ǑƷȂƌǹƷژ ƌȄưژ ǠȽژ
ƨƷǠȄǒژ ǑɓƷǹƷưژ ƨɲژ �ǹƌƩǵژ GǠȵǹژ uƌǒǠƩٍژٺ ¾ȏژ ƩǚƷƩǵژ ȏɓɋژ ǚƷȵژ
ȲȵȏưɓƩɋȽ٢ژǠȄژȂɲژȏȲǠȄǠȏȄًژȽǚƷټȽژǒȏɋژȽȏȂƷژȏǑژɋǚƷژƨƷȽɋژ�ǹƌƩǵژ
GǠȵǹژ uƌǒǠƩژ Ƚɬƌǒژ ȏɓɋژ ɋǚƷȵƷژ٣ ɫǠȽǠɋژ ǚƷȵژ ȏȄǹǠȄƷژ ȽɋȏȵƷژ ƌɋژ
ɬɬɬِ-ǑǑǠƷȽ¥ƌȲƷȵِƩȏȂژƌȄưژȽȏƩǠƌǹژǑƷƷưȽژƌɋۮژƷǑǑǠƷȽȲƌȲƷȵِژבב

%ȏȄټɋژ ɋƌȵǒƷɋژ ɋǚǠȽژȂƌȵǵƷɋژ ǠǑژ ɲȏɓژưȏژȄȏɋژ ǚƌɫƷژ ƌȄژ ƌɓɋǚƷȄɋǠƩژ
ƨȵƌȄưژ ɫȏǠƩƷِژ %ȏȄټɋژ ǚǠȵƷژ ȽȏȂƷȏȄƷژ ɋȏژ ưȏژ ƌȄژ ژƷɋǚȄǠƩٹ

ژژژژژژژژژژژژژژژژژژژژژژژژژژژژژژژژژژژژژژژژژژژژژژژژژ
�ڳǠȽƩȏɫƷȵƷư%ڳɋȏڳƌǹǵ¾ڳډڳGȏȏǒǹƷڳ�hژƌɲ°ژאב ȏȏǵڳچڳ�ǹƌƩǵڳGǠȵǹڳuƌǒǠƩژ

�ڳǠȽƩȏɫƷȵƷư%ڳɋȏڳƌǹǵ¾ڳډڳGȏȏǒǹƷڳ�hژƌɲ°ژבב ȏȏǵڳچڳ-ǑǑǠƷڗȽڳ¥ƌȲƷȵژ
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ژזדژ

ƩƌȂȲƌǠǒȄژٺ ƌȄưژ ƩǚƷƩǵژ Ǡɋژ ȏǑǑژ ɲȏɓȵژ ǹǠȽɋِژ -ǠɋǚƷȵژ ƌɓɋǚƷȄɋǠƩƌǹǹɲژ
ȲǹƌɲژƌȄưژȲƌȵɋǠƩǠȲƌɋƷژȏȵژưȏȄټɋِژ�ǹƌƩǵژɬȏȂƷȄژƌȵƷژvocalژɬǠɋǚژ
ǹǠǵƷȽژƌȄưژȂȏȵƷژȽȏژɬǠɋǚژưǠȽǹǠǵƷȽِژÞǚƷȄژƨǹƌƩǵژȏɬȄƷưژƨȵƌȄưژ
°ǚƷƌژ uȏǠȽɋɓȵƷژ ɬƌȽژ ƌƩȴɓǠȵƷưژ ƨɲژ %ȏɫƷًژ ɋǚƷɲژ ǹƌɓȄƩǚƷưژ ƌژ
ƩƌȂȲƌǠǒȄژ ُ�ǹǹOƌǠȵuƌɋɋƷȵȽِژ %ȏɫƷژ ɬƌȽژ ƷƌǒƷȵژ ɋȏژ ǠȄƩȵƷƌȽƷژ
ȏɋǚƷȵژ ƷɋǚȄǠƩǠɋǠƷȽًژ ƨƷȽǠưƷȽژ ƨǹƌƩǵًژ ɬǚǠƩǚژ ǚƌưژ ƨƷƷȄژ ɋǚƷژ
ȲȵǠȂƌȵɲژ ưƷȂȏǒȵƌȲǚǠƩِژ %ȏɫƷژ Ȃƌɲژ Ȅȏɋژ ǚƌɫƷژ ȵƷƌǹǠɼƷưژ ǚȏɬژ
ɋȏɓƩǚɲژ ɋǚƷژ �ǹƌƩǵkǠɫƷȽuƌɋɋƷȵژ ǠȽȽɓƷژ ɬƌȽژ ɋȏژ �ǹƌƩǵژ ȲƷȏȲǹƷِژ
wȏȵژ Ʃȏɓǹưژ ɋǚƷɲژ ƌȄɋǠƩǠȲƌɋƷژ ɋǚƷژ ɓȲȽƷɋژ ƌژ ȲǠƩɋɓȵƷژ ȏǑژ ÞǚǠɋƷژ
ɬȏȂƷȄژ ǠȄژ ƌȄژ ƌɓɋǚƷȄɋǠƩژ �ǹƌƩǵژ ƨȵƌȄưژ ɬȏɓǹưژ ƩƌɓȽƷِژ ¾ǚƷژ
ƨƌƩǵǹƌȽǚژ ɬƌȽژ ȵƷƌǹِِِȵƷƌǹژ ɓǒǹɲژِגב Uɋژ ɋȏȏǵژ ȂȏȄɋǚȽژ ɋȏژ ɋȵɲژ ɋȏژ
ȵƷȲƌǠȵژ ɋǚƷژưƌȂƌǒƷژǑȵȏȂژȏȄƷژȲȏȏȵǹɲژȂƷȽȽƌǒƷưژƩƌȂȲƌǠǒȄِژ
äȏɓژ ưȏȄټɋژ ǚƌɫƷژ ɋȏژ ǒȏژ ǠȄژ �ǹǹژ �ǹƌƩǵژ ȏȵژ wȏɋژ �ǹƌƩǵژ ƨɓɋژ ɲȏɓژ
ȄƷƷưژ ɋȏژ ɓȄưƷȵȽɋƌȄưژ ɋǚƷژ ƩɓǹɋɓȵƷًژ ɋǚƷژ ɫƌǹɓƷȽًژ ƌȄưژ
ƷɱȲƷƩɋƌɋǠȏȄژ ǑȵȏȂژ ɓȽژ ƨƷǑȏȵƷژ ɲȏɓژ ȵƷǹƷƌȽƷژ ƌژ ȲȵƷȂƌɋɓȵƷژ
ǠȄǠɋǠƌɋǠɫƷِژ

Affluent and Underserved 

¾ǚƷژ ǹƌȽɋژ ưƷȂȏǒȵƌȲǚǠƩژ Uژ ɬƌȄɋژ ɋȏژ ǚǠǒǚǹǠǒǚɋژ ǠȽژ ȏǑɋƷȄژ
ɓȄưƷȵȽƷȵɫƷưژ ƨɓɋژ ƌǑǑǹɓƷȄɋژ ǠȽژ ɋǚƷژ �ƌƨɲژ �ȏȏȂƷȵȽِژ ¾ǚƷɲژ ƌȵƷژ
ɋǚƷژ ȏȄƷȽژɬǚȏژ ƩȵƷƌɋƷưژ ɋǚƷژ �ưɫƷȵɋǠȽǠȄǒژ �ǒƷًژ ɲƷɋژ ȽȏژȂƌȄɲژ
ƨȵƌȄưȽژ ƌȵƷژ ɬȏȵȵǠƷưژ ƌƨȏɓɋژ ɋǚƷȂژ ژƌǒǠȄǒٹ ȏɓɋژٺ ƌȄưژ ǚƌɫƷژ
ƩȏȂȲǹƷɋƷǹɲژ ȽǚǠǑɋƷưژ ƌɬƌɲژ ǑȵȏȂژ ȂƌȵǵƷɋǠȄǒژ ɋȏژ ɋǚƷȂژ ƌɋژ ƌǹǹژ
ƨƷɲȏȄưژ ژِדד ¾ǚǠȽژ Ʃȏɓǹưژ ƨƷژ ƌژ ȂǠȽȽɋƷȲژ Ǒȏȵژ ȽȏȂƷژ ƨȵƌȄưȽژ
ɬǚƷȵƷژ�ȏȏȂƷȵȽژƌȵƷژȽɋǠǹǹژƌژƩǹƷƌȵژǑǠɋژƌȄưژǚƌɫƷژɋǚƷژȲȵȏƨǹƷȂȽًژ
ɬǠǹǹژȲƌɲژɋȏژȽȏǹɫƷژɋǚƷȂًژƌȄưژǚƌɫƷژɋǚƷژưǠȽƩȵƷɋǠȏȄƌȵɲژǠȄƩȏȂƷژ
ɋȏژưȏژȽȏِژ

OƷȵƷژƌȵƷژȽȏȂƷژǠȄɋƷȵƷȽɋǠȄǒژȽɋƌɋȽژƌƨȏɓɋژ�ȏȏȂƷȵȽژדב

� ¾ǚƷȵƷژƌȵƷגِוژ �ژȂǠǹǹǠȏȄژחƌƨɲژ�ȏȏȂƷȵȽژǠȄژɋǚƷژÅ°ژƌǹȏȄƷژ
ȽȲƷȄưژא׏ِבڡژɋȵǠǹǹǠȏȄژȲƷȵژɲƷƌȵًژɬǚǠƩǚژǠȽژǒȵƷƌɋƷȵژɋǚƌȄژɋǚƷژ
G%¥ژɋǚƷژÅhًژUɋƌǹɲًژ¨ɓȽȽǠƌًژ�ȵƌɼǠǹژƌȄưژFȵƌȄƩƷٍژ

� �ƌƨɲژ�ȏȏȂƷȵȽژƩȏȄɋȵȏǹژɋǚƷژȂȏȽɋژȄƷɋژɬȏȵɋǚژ٣ۑחב٢ژƌȄưژ
ژژژژژژژژژژژژژژژژژژژژژژژژژژژژژژژژژژژژژژژژژژژژژژژژژ

�ڳǠȽƩȏɫƷȵƷư%ڳɋȏڳƌǹǵ¾ڳډڳGȏȏǒǹƷڳ�hژƌɲ°ژגבژȏȏǵڳچڳ�ǹǹڳOƌǠȵڳuƌɋɋƷȵȽژ

�ڳǠȽƩȏɫƷȵƷư%ڳɋȏڳƌǹǵ¾ڳډڳGȏȏǒǹƷڳ�hژƌɲ°ژדב ȏȏǵڳچڳ°ƷǹǹǠȄǒڳɋȏڳ�ƌƨɲڳ�ȏȏȂƷȵȽژ



�wkUw-ژ°-�¨�Oژ�-O�ÝU�¨ژ

ژ ژחד

ɋǚƷژȂȏȽɋژɋȏɋƌǹژǠȄƩȏȂƷژ٣ٕۑגב٢ژ
� �ƌƨɲژ �ȏȏȂƷȵȽژ ƌƩƩȏɓȄɋژ Ǒȏȵژ ژۑ׎ד ȏǑژ ƌǹǹژ ƩȏȄȽɓȂƷȵژ

ƷɱȲƷȄưǠɋɓȵƷȽٕژ
� kƷȽȽژɋǚƌȄژۑ׎׏ژȏǑژȂƌȵǵƷɋǠȄǒژȽȲƷȄưژɋƌȵǒƷɋȽژȲƷȏȲǹƷژȏɫƷȵژ

ɋǚƷژƌǒƷژȏǑژٕ׎דژ
�ژȂǠǹǹǠȏȄژוו �ƌƨɲژ�ȏȏȂƷȵȽژƌȵƷژȏȄژȽȏƩǠƌǹژȂƷưǠƌٕژ
� ¾ǚƷɲژȵƷƌưٍژ-ȂƌǠǹ٢ژ�ɫƷȵƌǒƷژȏȲƷȄژȵƌɋƷژ٣ٕۑ׎חژٮژ
� ¾ǚƷɲژƩǹǠƩǵٍژ¥ȵȏȂȏɋǠȏȄȽًژƷȂƌǠǹژȏǑǑƷȵȽًژȏȄǹǠȄƷژ ٢�ɫƷȵƌǒƷژ

ȵƌɋƷژƌǒƌǠȄژ٣ٕڹۑ׎חژٮژ
� ¾ǚƷɲژǹȏɫƷژȂƌǠǹِژäƷȽًژȽȄƌǠǹژȂƌǠǹ٢ژưǠȵƷƩɋژȂƌǠǹژ٣ٕ
� ¾ǚƷɲژɬƌȄɋژǠȄǑȏȵȂƌɋǠȏȄًژƷȄǒƌǒƷȂƷȄɋًژƌȄưژɫƌǹɓƷژǑȵȏȂژ

ɋǚƷǠȵژƨȵƌȄưȽٕژ
� ¾ǚƷɲژǹȏɫƷژɋȏژȽȲƷȄưژȂȏȄƷɲژȏȄژȏɋǚƷȵژȲƷȏȲǹƷٕژ
� ¾ǚƷɲژ ƌȵƷژ ƌƩɋǠɫƷژ ȏȄǹǠȄƷژ ȽǚȏȲȲƷȵȽژ ɬǚȏژ ƌȵƷژ ƨƷƩȏȂǠȄǒژ

ȂȏȵƷژƌȄưژȂȏȵƷژɋƷƩǚژȽƌɫɫɲًژƷȽȲƷƩǠƌǹǹɲژȏȄژɫȏǠƩƷِژ

Underestimating Emotion 

UǑژ ɲȏɓٔɫƷژ ƷɫƷȵژ ȽƷƷȄژ ǹƷƌưƷȵȽǚǠȲژ ƷɱȲƷȵɋژ °ǠȂȏȄژ °ǠȄƷǵټȽژ ژ%-¾
¾ƌǹǵژ ژɋƌȵɋ°ٹ ɬǠɋǚژ Þǚɲًژٺ ɋǚƷȄژ ɲȏɓژ Ȃƌɲژ ɓȄưƷȵȽɋƌȄưژ ǚȏɬژ
ǠȂȲȏȵɋƌȄɋژɋǚǠȽژǠȽِژ

¾ȏژ ƨƷژ ȴɓǠɋƷژ ǑȵƌȄǵًژ ɋǚƷȵƷژ Ȳȵȏƨƌƨǹɲژ ǠȽȄټɋژ ȂɓƩǚژ ưǠǑǑƷȵƷȄƩƷژ
ƨƷɋɬƷƷȄژɋǚƷژȲȵȏưɓƩɋژɋǚƌɋژɲȏɓژȏǑǑƷȵژƌȄưژɋǚƷژȲȵȏưɓƩɋژɲȏɓȵژ
ƩȏȂȲƷɋǠɋȏȵȽژƌȵƷژȽƷǹǹǠȄǒِژuƌɲƨƷژɋǚƷȵƷٔȽژƌژƩȏɓȲǹƷژɋǠȄɲژɋǚǠȄǒȽژ
ɋǚƌɋژ ɲȏɓژ ưȏژ ƨƷɋɋƷȵژ ƨɓɋژ ƌǹǹژ ƌȄưژ ƌǹǹًژ ǠǑژ ȽȏȂƷȏȄƷٔȽژ ɋȵɲǠȄǒژ ɋȏژ
ȽȏǹɫƷژɋǚƷژȲȵȏƨǹƷȂًژǠɋژƩƌȄژȲȵȏƨƌƨǹɲژƨƷژưȏȄƷژƨɲژɲȏɓȵژƨȵƌȄưژ
ȏȵژɲȏɓȵژƩȏȂȲƷɋǠɋǠȏȄȽِژ

¾ǚǠȽژ ǠȽژ ɬǚƷȵƷژ ƷȂȏɋǠȏȄژ ȂƌɋɋƷȵȽژ ɋǚƷژ ȂȏȽɋِژ �Ƚژ ƩȏȄȽɓȂƷȵȽژ
ƩȵƷƌɋƷژɋǚƷȽƷژȲƷȵȽȏȄƌǹًژ ǠȄɋǠȂƌɋƷژȵƷǹƌɋǠȏȄȽǚǠȲȽژɬǠɋǚژƨȵƌȄưȽًژ
ƷȂȏɋǠȏȄȽژɬǠǹǹژƨƷژƌژǑƌƩɋȏȵِژUɋټȽژǚƌȵưژƷȄȏɓǒǚژɋȏژȽƷǹǹًژȄȏɬژɬƷژ
ǚƌɫƷژ ɋȏژ ɓȄưƷȵȽɋƌȄưژ ǚȏɬژ ɋǚƷژ ȽɓƨƩȏȄȽƩǠȏɓȽژ ƌǑǑƷƩɋȽژ
ȲɓȵƩǚƌȽǠȄǒژƨƷǚƌɫǠȏȵِِِǒȵƷƌɋٍژ
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ژ׎הژ

�ƩƩȏȵưǠȄǒژ ɋȏژ Oƌȵɫƌȵưژ �ɓȽǠȄƷȽȽژ °Ʃǚȏȏǹژ ȲȵȏǑƷȽȽȏȵژ GƷȵƌǹưژ
îƌǹɋȂƌȄژ ȽƌɲȽژ ɋǚƌɋژ ژۑדח ȏǑژ ȲɓȵƩǚƌȽǠȄǒژ ưƷƩǠȽǠȏȄȽژ ǚƌȲȲƷȄژ
ɬǠɋǚژɋǚƷژȽɓƨƩȏȄȽƩǠȏɓȽژȂǠȄưژِהב

ڳÞǚƷȄڔ ȂƌȵǵƷɋǠȄǒڳ ƌڳ ȲȵȏưɓƩɋڳ ɋȏڳ ƌڳ ƩȏȄȽɓȂƷȵڳ٦ ǠɋٯȽڳ
ȂȏȽɋڳƷǑǑƷƩɋǠɫƷڳɋȏڳɋƌȵǒƷɋڳɋǚƷڳȽɓƨƩȏȄȽƩǠȏɓȽڳȂǠȄưڳڕ٫

ژîƌǹɋȂƌȄژGƷȵƌǹưژ٫

UȄژîƌǹɋȂƌȄټȽژǹƌɋƷȽɋژƨȏȏǵًٹژOȏɬژ�ɓȽɋȏȂƷȵȽژ¾ǚǠȄǵژي-ȽȽƷȄɋǠƌǹژ
UȄȽǠǒǚɋȽژ ǠȄɋȏژ ɋǚƷژuǠȄưژ ȏǑژ ɋǚƷژuƌȵǵƷɋًژٺ ǚƷژưƷǹɫƷȽژ ǠȄɋȏژ ɋǚƷژ
ȽɓƨƩȏȄȽƩǠȏɓȽژ ȂǠȄưژ ȏǑژ ɋǚƷژ ƩȏȄȽɓȂƷȵ٪ɋǚƷژ ȲǹƌƩƷژ ɬǚƷȵƷژ
ȂȏȽɋژȲɓȵƩǚƌȽǠȄǒژưƷƩǠȽǠȏȄȽژƌȵƷژȂƌưƷژِובOƷژȽɋƌɋƷȽژɋǚƷȵƷژƌȵƷژ
ƌژƩȏɓȲǹƷژȏǑژɋǚǠȄǒȽژȂƌȵǵƷɋƷȵȽژȂƌɲژƩȏȄȽǠưƷȵژɬǚƷȄژǹƷƌȵȄǠȄǒژ
ƌƨȏɓɋژ ǚȏɬژ ɋǚǠȽژ ƌǑǑƷƩɋȽژ ɋǚƷژ ȲɓȵƩǚƌȽǠȄǒژ ƨƷǚƌɫǠȏȵژ ȏǑژ
ȽǚȏȲȲƷȵȽژي

� ÝƷȵǠǑɲژɬǚƌɋژȲƷȏȲǹƷژȽɋƌɋƷژƌȵƷژƨƷǹǠƷǑȽژɬǠɋǚژɋǚƷǠȵژƌƩɋɓƌǹژ
ƨƷǚƌɫǠȏȵِژ

� ÅȄưƷȵȽɋƌȄưژ ɬǚƌɋژ ȽǚȏȲȲƷȵȽژ Ƚƌɲژ ɬǚƷȄژ ƌȽǵƷưژ ưǠȵƷƩɋǹɲژ
ɫƷȵȽɓȽژ ǚȏɬژ ɋǚƷɲژ ƨƷǚƌɫƷژ ɬǚƷȄژ ɋǚƷɲژ ƌƩɋɓƌǹǹɲژ ƌȵƷژ
ȲɓȵƩǚƌȽǠȄǒژȂƌɲژƨƷژưǠǑǑƷȵƷȄɋِژ

� °ɋɓưɲژȂƷɋƌȲǚȏȵȽژɋǚƷɲژƷɱȲȵƷȽȽژɋǚȵȏɓǒǚژɋǚȏɓǒǚɋȽژƌȄưژ
ǑƷƷǹǠȄǒȽژ ɋǚȵȏɓǒǚژ ȲȵȏƨǠȄǒژ ưƷƷȲƷȵژ ǠȄژ ȏȄƷٮȏȄٮȏȄƷژ
ǠȄɋƷȵɫǠƷɬȽژǑȏȵژǚǠưưƷȄژȂƷƌȄǠȄǒȽِژ°ȏȂƷɋǚǠȄǒژɬƷژȏǑɋƷȄژ
ǹȏȏǵژ Ǒȏȵژ ǠȄژ ɋȏȄƌǹǠɋɲًژ ȽƷȄɋǠȂƷȄɋًژ ƌȄưژ ƨȏưɲژ ǹƌȄǒɓƌǒƷژ
ɬǚƷȄژɬƷژȲƷȵǑȏȵȂژÝȏǠƩƷژȏǑژ�ɓȽɋȏȂƷȵژǠȄɋƷȵɫǠƷɬȽِژ

%ȏȄټɋژ ưǠȽƩȏɓȄɋژ ƩȏȄȽƩǠȏɓȽژ ƌȄưژ ȽɓƨƩȏȄȽƩǠȏɓȽژ ɋȵǠǒǒƷȵȽًژ
ȏƨǱƷƩɋǠȏȄȽًژ ƌȄưژ ǑȵǠƩɋǠȏȄژ ȲȏǠȄɋȽژ ưɓȵǠȄǒژ ɋǚƷژ ǱȏɓȵȄƷɲِژ �Ȅưژ ǠǑژ
ȲȏȽȽǠƨǹƷًژ ɫƌǹǠưƌɋƷژ ɬǚƌɋژ ȲƷȏȲǹƷژ Ƚƌɲژ ɫƷȵȽɓȽژ ɬǚƌɋژ ɋǚƷɲژ
ƌƩɋɓƌǹǹɲژưȏِژ

ژژژژژژژژژژژژژژژژژژژژژژژژژژژژژژژژژژژژژژژژژژژژژژژژژ
�ڳǠȽƩȏɫƷȵƷư%ڳɋȏڳƌǹǵ¾ڳډڳGȏȏǒǹƷڳ�hژƌɲ°ژהב ȏȏǵڳچڳ-ȂȏɋǠȏȄƌǹڳ°ƷǹǹǠȄǒژ

�ڳǠȽƩȏɫƷȵƷư%ڳɋȏڳƌǹǵ¾ڳډڳGȏȏǒǹƷڳ�hژƌɲ°ژוב ȏȏǵڳچڳOȏɬڳ�ɓȽɋȏȂƷȵȽڳ¾ǚǠȄǵژ
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ژ ژ׏ה

Millennial Behavior Changes the Game 

uƌȄɲژƨȵƌȄưȽژƌȵƷژȽƩȵƌȂƨǹǠȄǒژɋȵɲǠȄǒژɋȏژɓȄưƷȵȽɋƌȄưژǚȏɬژɋȏژ
ȽǚǠǑɋژǑȵȏȂژȏǹưƷȵژưƷȂȏǒȵƌȲǚǠƩȽژɋȏژɲȏɓȄǒƷȵژȏȄƷȽ٢ژǠِƷًِژ�ƌƨɲژ
�ȏȏȂƷȵژ ɋȏژ uǠǹǹƷȄȄǠƌǹȽژ٣ِ kƷɋټȽژ ƷɱƌȂǠȄƷژ ƌژ ƨȵƌȄưژ ɬǠɋǚژ ƌژ
ưƷȂȏǒȵƌȲǚǠƩژɋǚƌɋژȂƌɲژƨƷٹژƌǒǠȄǒژȏɓɋِژ�ژٺȲƷȵǑƷƩɋژƷɱƌȂȲǹƷژ
ǠȽژ ǠȄژ ɋǚƷژ ȂƌȵǠȄƷژ ȏȵژ ȵƷƩȵƷƌɋǠȏȄƌǹژ ɬƌɋƷȵƩȵƌǑɋژ ٢ƌǵƌژ ƨȏƌɋȽژ٣
ǠȄưɓȽɋȵɲِژ ¾ǚƷǠȵژ ȲȵǠȂƌȵɲژ ưƷȂȏǒȵƌȲǚǠƩژ ɬƌȽژ ɋɲȲǠƩƌǹǹɲژ ƌȄژ
ȏǹưƷȵژ ژȽً׎ג ǒȏǠȄǒژ ǠȄɋȏژ ɋǚƷژ ǹƌɋƷȵژ ȽɋƌǒƷȽژ ȏǑژ ǹǠǑƷًژ Ȅȏɋژ
ȄƷƩƷȽȽƌȵǠǹɲژƨƌƨɲژƨȏȏȂƷȵژƌǒƷژƨɓɋژ ȵǠǒǚɋژƨƷǑȏȵƷژ ȵƷɋǠȵƷȂƷȄɋژ
ƌǒƷِژ¾ǚƷǠȵژƨƷǚƌɫǠȏȵژ ǠȽژƩǚƌȄǒǠȄǒژƌȽژɋǚƌɋژưƷȂȏǒȵƌȲǚǠƩژ ǠȽȄٔɋژ
ȽȲƷȄưǠȄǒژ ɋǚƷژ ȽƌȂƷژ ȂȏȄƷɲژ ȏȄژ ƨȏƌɋȽِژ ¾ǚƷɲژ ǚƌɫƷژ ɋȏژ Ȳƌɲژ
ǑƷƷȽژ ɋȏژ ȽɋȏȵƷژ ƌژ ƨȏƌɋًژ ƩǹƷƌȄژ ɋǚƷژ ƨȏƌɋًژ ȂƌǠȄɋƌǠȄژ ɋǚƷژ ƨȏƌɋًژ
ƌȄưژ ưȏƩǵژ ɋǚƷژ ƨȏƌɋِژ UǑژ ɋǚǠȽژ ǠȽژ ɲȏɓȵژ ȲȵǠȂƌȵɲژ ưƷȂȏǒȵƌȲǚǠƩژ
ƌȄưژɲȏɓȵژȂƌǠȄژȽȏɓȵƩƷژȏǑژȵƷɫƷȄɓƷًژɋǚƌɋژǠȽژƌژǚɓǒƷژȵǠȽǵًژȽǠȄƩƷژ
ɲȏɓȵژ ƷȄɋǠȵƷژ ǠȄưɓȽɋȵɲژ ǠȽژ ƨɓǠǹɋژ ɓȲȏȄژ ȏȄƷژ ưƷȂȏǒȵƌȲǚǠƩژ ɋǚƌɋژ
ǠȽȄٔɋژ ȄƷƩƷȽȽƌȵǠǹɲژ ǠȄɋƷȵƷȽɋƷưژ ǠȄژ ɋǚƷژ ȽƌȂƷژ ȲȵȏưɓƩɋȽژ ɋǚƷɲژ
ɬƷȵƷژד׏ٮ׎׏ژɲƷƌȵȽژƌǒȏِژ

UǑژɲȏɓȵژƨȵƌȄưژưƷƩǠưƷȽژɋȏژȽǚǠǑɋژ ǑȵȏȂژƌȄژȏǹưƷȵژưƷȂȏǒȵƌȲǚǠƩژ
ɋȏژƌژɲȏɓȄǒƷȵژưƷȂȏǒȵƌȲǚǠƩًژǹǠǵƷژuǠǹǹƷȄȄǠƌǹȽًژɋǚƷȄژɲȏɓژȂɓȽɋژ
ƨƷǒǠȄژ ɋȏژ ɓȄưƷȵȽɋƌȄưژ ǚȏɬژ ژً§- ƷȂȏɋǠȏȄًژ ƌȄưژ ȲȽɲƩǚȏǹȏǒɲژ
ƌǑǑƷƩɋȽژ ɲȏɓȵژ ƩȏȄȄƷƩɋǠȏȄژ ɬǠɋǚژ uǠǹǹƷȄȄǠƌǹȽژ ƌȄưژ ǑɓɋɓȵƷژ
ǒƷȄƷȵƌɋǠȏȄȽِژ

UȄژ ɋǚƷژ �ưȏƨƷٖ UȄɫȏƩƌژ ¨ƷȲȏȵɋًژ -ȂȏɋǠȏȄȽژ ÞǠȄژي Þǚƌɋژ
�ɓȽɋȏȂƷȵȽژ-ɱȲƷƩɋژ ǠȄژɋǚƷژ�ǒƷژȏǑژ�Uًژ ɋǚƷȵƷټȽژƌژ ɋȏȄژȏǑژǒȵƷƌɋژ
ǠȄǑȏژ ƌƨȏɓɋژ ǚȏɬژ uǠǹǹƷȄȄǠƌǹȽژ ɫȽژ �ƌƨɲژ �ȏȏȂƷȵȽًژ uƷȄژ ɫȽژ
ÞȏȂƷȄًژGƷȄژãژɫȽژGƷȄژäژɬƌȄɋژƌȄưژƷɱȲƷƩɋژɋȏژ ǠȄɋƷȵƌƩɋژƌȄưژ
ƷȄǒƌǒƷژɬǠɋǚژƨȵƌȄưȽژِזבuǠǹǹƷȄȄǠƌǹȽژɬȏɓǹưژȲȵƷǑƷȵژɋȏژǠȄɋƷȵƌƩɋژ
ɬǠɋǚژ ƨȵƌȄưȽژ ɋǚƌɋژ ǚƌɫƷژ ƌژ ƩƷȵɋƌǠȄژ ǹƷɫƷǹژ ȏǑژ ƷȂȏɋǠȏȄƌǹژ
ȴɓȏɋǠƷȄɋِژ -ȂȏɋǠȏȄƌǹژ §ɓȏɋǠƷȄɋژ ǠȽژ ưƷǑǠȄƷưژ ƌȽژ ɋǚƷژ ƌƨǠǹǠɋɲژ ɋȏژ
ȵƷƩȏǒȄǠɼƷژ ƌȄưژ ȵƷȽȲȏȄưژ ɋȏژ ɋǚƷǠȵژ ƷȂȏɋǠȏȄƌǹژ ȽɋƌɋƷِژ ÞǚƷȄژ
ƌȽǵƷưژ ƌƨȏɓɋژ ɬǚƌɋژ ǠȽژ ȂȏȽɋژ ǠȂȲȏȵɋƌȄɋژ ƩǚƌȵƌƩɋƷȵǠȽɋǠƩȽژ ȏǑژ
ǠȄɋƷȵƌƩɋǠȄǒژɬǠɋǚژƌژƨȵƌȄưًژɋǚƷɲژȵƷȲǹǠƷưژي

ژ

ژژژژژژژژژژژژژژژژژژژژژژژژژژژژژژژژژژژژژژژژژژژژژژژژژ
�ڳǠȽƩȏɫƷȵƷư%ڳɋȏڳƌǹǵ¾ڳډڳGȏȏǒǹƷڳ�hژƌɲ°ژژזב ȏȏǵڳچڳuǠǹǹƷȄȄǠƌǹȽڳƌȄưڳ�ȵƌȄưȽژ
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ژאהژ

ژȽȏǹɫǠȄǒٮȲȵȏƨǹƷȂژɬƌȄɋژۑ׎ח �
ژȽɓȲȲȏȵɋژɋȏژɬƌȄɋژۑחז �
ژɋƷȂȲƷȵژƷɫƷȄژƌȄژɬƌȄɋژۑגז �
ژȲƷȵȽȏȄƌǹǠɼƌɋǠȏȄژƷɱȲƷƩɋژۑדו �

Customer Experience Wins 

UɋټȽژ ɋǠȂƷژ ɋȏژ ȽǚǠǑɋژ ǑȵȏȂژ ǹƷȽȽژ ȏȂȄǠƩǚƌȄȄƷǹژ ƌȄưژ ȂȏȵƷژ
ȏȂȄǠȲȵƷȽƷȄɋژ ɋȏژ ǚƷǹȲژ ɬǠɋǚژ ưǠȽƩȏɫƷȵɲژ ƌƩȵȏȽȽژ ǚɓȄưȵƷưȽژ ȏǑژ
ƩɓȽɋȏȂƷȵژƷɱȲƷȵǠƷȄƩƷژȂȏȂƷȄɋȽژƌȄưژɋȏɓƩǚȲȏǠȄɋȽِژ

¾ǚƷژ ƩɓȽɋȏȂƷȵژ ƷɱȲƷȵǠƷȄƩƷژ ǠȽژ ǑǠǹǹƷưژɬǠɋǚژ ȽȏژȂƌȄɲژưǠǑǑƷȵƷȄɋژ
ȂȏȂƷȄɋȽژǑȵȏȂژưǠȽƩȏɫƷȵɲژɋȏژưƷƩǠȽǠȏȄژȏǑژɬǚƷɋǚƷȵژȏȵژȄȏɋژɋȏژ
ɋȵɓȽɋژƌȄưژƩǚȏȏȽƷژɲȏɓȵژƨȵƌȄưِژ

¾ǚƷȽƷژ ȂȏȂƷȄɋȽژ ȂƌɋɋƷȵٍژ äȏɓژ Ƚǚȏɓǹưژ ɋȵɓǹɲژ ɋȵɲژ ɋȏژ
ɓȄưƷȵȽɋƌȄưژ ɬǚƌɋژ ɋǚƷȽƷژ ȂȏȂƷȄɋȽژ ƌȵƷژ ƌȄưژ ɬǚƌɋژ ɋǚƷژ
ƩȏȄȽɓȂƷȵژ ȄƷƷưȽژ ɋȏژ ǚƷƌȵًژ ȽƷƷًژ ȏȵژ ǑƷƷǹًژ ƌɋژ ɋǚƌɋژ ȂȏȂƷȄɋِژ
-ɫƷȵɲژ ȏȄƷژ ȏǑژ ɋǚƷȽƷژȂȏȂƷȄɋȽژ ǠȽژ ƌȄژ ȏȲȲȏȵɋɓȄǠɋɲژ Ǒȏȵژ ɲȏɓȵژ
ƨȵƌȄưژ ɋȏژ ȽǚǠȄƷژ ǠȄژ ɋǚƷژ ƷɲƷȽژ ȏǑژ ɋǚƷژ ȽǚȏȲȲƷȵِژ UǑژ ɲȏɓژưƷǹǠɫƷȵژ
ɋǚƷژȵǠǒǚɋژ ǠȄǑȏȵȂƌɋǠȏȄژǠȄژɋǚƷژȵǠǒǚɋژɬƌɲژɋȏژǚƷǹȲژȂȏɫƷژɋǚƷȂژ
ǑɓȵɋǚƷȵژ ƌǹȏȄǒژ ɋǚƷژ ǱȏɓȵȄƷɲژ ǠȄژ ƌژ ɫƌǹɓƌƨǹƷژ ƌȄưژ ȂƷƌȄǠȄǒǑɓǹژ
ɬƌɲًژɋǚƷȄژɲȏɓژƌȵƷژȏȄژɋǚƷژȵǠǒǚɋژɋȵƌƩǵِژäȏɓȵژǱȏƨژɋȏژǑɓǹǑǠǹǹژɋǚƷژ
ƩȏȄȽɓȂƷȵټȽژ ǠȄɋƷȄɋژ ƌɋژ ɋǚƌɋژȂȏȂƷȄɋًژ ɋȏژ ǒǠɫƷژ ɋǚƷژ ƩɓȽɋȏȂƷȵژ
ɋǚƷژ ǠȄȽǠǒǚɋژ ƌȄưژ ƩȏȄǑǠưƷȄƩƷژ ɋǚƌɋژ ɲȏɓȵژ ƨȵƌȄưژ ǠȽژ ɋǚƷژ ȵǠǒǚɋژ
ȲȵȏưɓƩɋژ ɋȏژ ƩǚȏȏȽƷِژ ¾ǚƷɲژ ǚƷƌȵژ ɬǚɲِژ ¾ǚƷɲژ ȽƷƷژ ɬǚɲِژ �Ȅưژ
ȂȏȽɋژ ǠȂȲȏȵɋƌȄɋǹɲًژ ɋǚƷɲژ ǑƷƷǹژɬǚɲژ ɲȏɓȵژ ƨȵƌȄưژ ǠȽژ ɋǚƷژƨȵƌȄưژ
ɋǚƌɋژƩƌȄژȽȏǹɫƷژɋǚƷǠȵژȲȵȏƨǹƷȂȽژƨƷɋɋƷȵژɋǚƌȄژƌȄɲژȏɋǚƷȵژƨȵƌȄưژ
ȏȄژɋǚƷژȂƌȵǵƷɋِژ

�ɋژ¨-UًژɋǚƷژȏɓɋưȏȏȵژȵƷƩȵƷƌɋǠȏȄƌǹژƷȴɓǠȲȂƷȄɋژȵƷɋƌǠǹƷȵًژƷɫƷȵɲژ
ưƷƩǠȽǠȏȄًژ ǠȄƩǹɓưǠȄǒژ ɬǚǠƩǚژ ȲȵȏưɓƩɋȽژ ɋȏژ ȽƷǹǹًژ ƌȵƷژ ƨƌȽƷưژ ȏȄژ
ɋǚƷژ ƩɓȽɋȏȂƷȵژ ƨɓɲǠȄǒژ ǱȏɓȵȄƷɲژِחב �Ȅưژ ɋǚƌɋژ ǱȏɓȵȄƷɲژ ǠȽژ ǑǠǹǹƷưژ
ɬǠɋǚژ ȂȏȂƷȄɋȽژ ȏǑژ ȲƌǠȄژ ȲȏǠȄɋȽژ ƌȄưژ ȏȲȲȏȵɋɓȄǠɋǠƷȽِژ
-ɫƷȵɲɋǚǠȄǒژ ǑȏƩɓȽƷȽژ ȏȄژ ɋǚƷژ ȂȏȂƷȄɋژ ɋȏژ ȂȏȂƷȄɋژ ǱȏɓȵȄƷɲژ
ɬǠɋǚژɋǚƷǠȵژƨȵƌȄưژƌȄưژɋǚƷژȽȲƷƩǠǑǠƩژȄƷƷưȽژɋȏژƨƷژȂƷɋژ ǠȄژɋǚƌɋژ

ژژژژژژژژژژژژژژژژژژژژژژژژژژژژژژژژژژژژژژژژژژژژژژژژژ
�ڳǠȽƩȏɫƷȵƷư%ڳɋȏڳƌǹǵ¾ڳډڳGȏȏǒǹƷڳ�hژƌɲ°ژחב ȏȏǵچڳ¨-Uژ
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ژ ژבה

ȂȏȂƷȄɋِژUɋټȽژƌȄژȏȲȲȏȵɋɓȄǠɋɲژɋȏژƨȵǠȄǒژɋǚƷǠȵژƩɓȽɋȏȂƷȵȽژɋȏژƌژ
ȽȲƷƩǠǑǠƩژȲǹƌƩƷًژȏȄǹǠȄƷژƌȄưژȏǑǑǹǠȄƷًژɋǚƌɋژưƷǹǠɫƷȵȽژǠȄǑȏȵȂƌɋǠȏȄژ
ƷƌƩǚژȲƷȵȽȏȄژȄƷƷưȽژɋȏژȂȏɫƷژǑɓȵɋǚƷȵِژ

�ȵǠƷǑژ ƷȄƩȏɓȄɋƷȵȽژ ǹǠǵƷژ ȽƷƌȵƩǚǠȄǒژ Ǒȏȵژ ƌژ ȽɋȏȵƷژ ƌưưȵƷȽȽژ ɋȏژ
ǹȏȏǵǠȄǒژ Ǒȏȵژ ƌژ ȽȲƷƩǠǑǠƩژ ǚƷƌưǹƌȂȲژ ɋǚƌɋژ ǠȽژ ưƷȽǠǒȄƷưژ Ǒȏȵژ
ɋƷȂȲƷȵƌɋɓȵƷȽژ ƨƷǹȏɬژ ژ׎אٮ ưƷǒȵƷƷȽژ �w%ژ ǠȽژ ɬƌɋƷȵȲȵȏȏǑژ ƌȵƷژ
ǠȂȲȏȵɋƌȄɋژɋȏژ¨-UژƩɓȽɋȏȂƷȵȽِژ

ژ

¾ǚǠȄǵژ ȏǑژ ȲƷȏȲǹƷژ ǹǠǵƷژ ƌژ ȲɓɼɼǹƷژ ɬǠɋǚژ ȂƌȄɲژ ɫƌȵǠƷưژ ȲǠƷƩƷȽًژ
ƩȏǹȏȵȽًژȽǠɼƷȽًژƌȄưژȽǚƌȲƷȽًژƌǹǹژȏǑژɬǚǠƩǚژǚƌɫƷژɋȏژǑǠɋژɋȏǒƷɋǚƷȵِژ
OƷȵƷژƌȵƷژƌژǑƷɬژȏǑژɋǚƷژȲǠƷƩƷȽژȏǑژɋǚƷژȲɓɼɼǹƷژي

� �ƷǚƌɫǠȏȵژ
� UȄɋƷȄɋژ
� ¥ȵƷǑƷȵƷȄƩƷȽژ
� -ȂȏɋǠȏȄȽژ
� ¥ȽɲƩǚȏǹȏǒǠƩƌǹژɋȵǠǒǒƷȵȽژ
� ÝƌǹɓƷȽًژȲƌȽȽǠȏȄًژȲɓȵȲȏȽƷژ

ÅȄưƷȵȽɋƌȄưǠȄǒژ ɋǚƷȽƷژ ƩǚƌȵƌƩɋƷȵǠȽɋǠƩȽژ ɋȏǒƷɋǚƷȵژ ɬǠǹǹژ ǚƷǹȲژ
ưƷƷȲƷȄژɲȏɓȵژƩȏȄȄƷƩɋǠȏȄژɬǠɋǚژɲȏɓȵژƩȏȄȽɓȂƷȵȽژɬǚƷȄژɋǚƷɲژ
ƌȵƷژȵƷȽƷƌȵƩǚǠȄǒژƌȄưژưǠȽƩȏɫƷȵǠȄǒژǠȄژȽƷƌȵƩǚِژ

Use Case Example 

uƷƷɋژ uȏȵǒƌȄًژ ƌژ ژȏǹưٮɲƷƌȵٮ׎ג ɬȏȂƌȄژ ɬǚȏژ ǚƌȽژ ƨƷƷȄژ
ȽɋȵɓǒǒǹǠȄǒژ ɬǠɋǚژ ǑƌɋǠǒɓƷژ ƌȄưژ ȽǹƷƷȲǹƷȽȽȄƷȽȽِژ °ǚƷژ ǚƌȽژ
ȽƷƌȵƩǚƷưژǑȏȵژƷɫƷȵɲɋǚǠȄǒِژ°ǚƷټȽژɋȵǠƷưژƩȏɓȄɋǹƷȽȽژȽǹƷƷȲژɋȵǠƩǵȽًژ
ƩƌǑǑƷǠȄƷژ ƌɋژ ưǠǑǑƷȵƷȄɋژ ɋǠȂƷȽژ ȏǑژ ɋǚƷژ ưƌɲًژ ƌȄưژ ɫǠȽǠɋȽژ ɋȏژ ǚƷȵژ
ưȏƩɋȏȵȽِژ

�ǑɋƷȵژ ƨƌɋɋƷȵǠƷȽژ ȏǑژ ɋƷȽɋȽًژ ȽǚƷژ ǹƷƌȵȄȽژ ɋǚƌɋژ ƌȽژ ȽǚƷژ ƌǒƷưًژ ȽǚƷژ
ǚƌȽژưƷɫƷǹȏȲƷưژ Ǒȏȏưژ ȽƷȄȽǠɋǠɫǠɋǠƷȽژ ɋȏژȂƌȄɲژ ǑȏȏưȽژȽǚƷژɓȽƷưژ
ɋȏژǹȏɫƷژƌȄưژȄȏɬژȄƷƷưȽژɋȏژǹƷƌȵȄژɋȏژǹǠɫƷژɬǠɋǚȏɓɋِژ

¾ǚǠȽژ ȏȲƷȄȽژɓȲژƌژȄƷɬژɬȏȵǹưژȏǑژ ȵƷȽƷƌȵƩǚژƌȄưژưǠȽƩȏɫƷȵɲِژ UȄژ
ǚƷȵژ ȽƷƌȵƩǚژ ȏǑژ Ǒȏȏưژ ȽƷȄȽǠɋǠɫǠɋǠƷȽًژ ȽǚƷژ ɓȄƩȏɫƷȵȽژ ȏɋǚƷȵژ



%U°��Ý-¨-%ژ

ژגהژ

ɋƷȵȵǠǑɲǠȄǒژǑƌƩɋȽژɋǚƌɋژǹƷƌưژǚƷȵژɋȏژƨƷǹǠƷɫƷژɋǚƌɋژȽǚƷژȂƌɲژǚƌɫƷژ
ƌژ ȲȵƷưǠȽȲȏȽǠɋǠȏȄژ Ǒȏȵژ ưǠƌƨƷɋƷȽژ ȽǠȄƩƷژ ȽǚƷژ ƩȏȂƷȽژ ǑȵȏȂژ ƌژ
ǑƌȂǠǹɲژȏǑژȲƷȏȲǹƷژȲǹƌǒɓƷưژɬǠɋǚژưǠƌƨƷɋƷȽژƌȄưژȲȏȏȵژǚƷƌǹɋǚِژ

°ǚƷژȂƌǵƷȽژ ɋǚƷژưƷƩǠȽǠȏȄژ ɋǚƌɋًژ ȽɋƌȵɋǠȄǒژ ɋȏưƌɲًژ ȽǚƷژ ǠȽژǒȏǠȄǒژ
ɋȏژ Ʒƌɋژ ǚƷƌǹɋǚɲژȂƷƌǹȽژ ƌɋژ ǚȏȂƷژ ȏȲȲȏȽƷưژ ɋȏژ ƷƌɋǠȄǒژ ȏɓɋژ Ƚȏژ
ǑȵƷȴɓƷȄɋǹɲِژ

�ɫƷȵژ ɋǚƷژȄƷɱɋژȽƷɫƷȵƌǹژɬƷƷǵȽًژuȏȵǒƌȄژǒȏƷȽژȏȄژƌژȴɓƷȽɋژ ɋȏژ
ǹƷƌȵȄژƌȄưژưǠȽƩȏɫƷȵژǚȏɬژɋȏژǹǠɫƷژǚƷȵژȄƷɬژǹǠǑƷِژOƷȵƷژƌȵƷژȽȏȂƷژ
ȏǑژɋǚƷژɬƌɲȽژȽǚƷژƨƷǒǠȄȽژɋȏژȽƷƌȵƩǚژƌȄưژưǠȽƩȏɫƷȵژي

� �ɋژɬȏȵǵًژȽǚƷژǠȽژǚɓȄǒȵɲژƌȄưژȵƷȽǠȽɋȽژɋǚƷژɓȵǒƷژɋȏژǚǠɋژɋǚƷژ
ɫƷȄưǠȄǒژȂƌƩǚǠȄƷژƌȄưژƨɓɲژǚƷȵژ ǑƌɫȏȵǠɋƷژ ɋȵƌǠǹژȂǠɱژɬǠɋǚژ
uۯuȽژ ȽȄƌƩǵِژ ¾ȏژ ǵƷƷȲژ ǚƷȵژȂǠȄưژ ȏǑǑژ ɋǚƷژ uۯuȽًژ ȽǚƷژ
ȽƷƌȵƩǚƷȽژǑȏȵٹژOȏɬژƩƌȄژUژǒƷɋژȵǠưژȏǑژǑȏȏưژƩȵƌɫǠȄǒȽ ژٺّ

� uȏȵǒƌȄژ ǠȽژ ȽǠɋɋǠȄǒژ ǠȄژ ɋǚƷژ ƩƌȵȲȏȏǹژ ǹǠȄƷژ ƌȄưژ ȽǚƷژɬȏɓǹưژ
ȄȏȵȂƌǹǹɲژƨƷژȽǠȲȲǠȄǒژǚƷȵژưƌǠǹɲژǑǹƌɋژǹƌɋɋƷژɬǠɋǚژȏȄƷژȲɓȂȲژ
ȏǑژ ƩƌȵƌȂƷǹژ ƨɓɋژ ȽǠȄƩƷژ ȽǚƷژ ǠȽژ ɋȵɲǠȄǒژ ɋȏژ Ʃɓɋژ ƨƌƩǵژ ȏȄژ
ƩȏǑǑƷƷًژ ȽǚƷژ ȽƷƌȵƩǚƷȽژ Ǒȏȵژ ژÞǚƌɋٹ ƩƌȄژ Uژ ưȵǠȄǵژ ɋǚƌɋژ ǚƌȽژ
ǹƷȽȽژƩƌǑǑƷǠȄƷژɋǚƌȄژƩȏǑǑƷƷژƨɓɋژȽɋǠǹǹژɋƌȽɋƷȽژǹǠǵƷژưƷȽȽƷȵɋ ژٺّ

� ÞǚǠǹƷژȲƌȵɋǹɲژȲƌɲǠȄǒژƌɋɋƷȄɋǠȏȄژɋȏژɋǚƷژǹȏȄǒƷȽɋژƨƌȽƷƨƌǹǹژ
ȲȵƌƩɋǠƩƷژ ƷɫƷȵًژ uȏȵǒƌȄژ ȽƷƌȵƩǚƷȽژ Ǒȏȵًژ ژɓǠƩǵ§ٹ ǚƷƌǹɋǚɲژ
ǹȏɬٮƩƌȵƨژưǠȄȄƷȵȽژɬǠɋǚȏɓɋژǒǹɓɋƷȄِژٺ

� uȏȵǒƌȄژ ȏǑɋƷȄژ ɬƌǵƷȽژ ɓȲژ ǠȄژ ɋǚƷژ ȂǠưưǹƷژ ȏǑژ ɋǚƷژ ȄǠǒǚɋژ
ƌȄưژ ɋȵǠƷȽژ ɋȏژ Ǒƌǹǹژ ƨƌƩǵژ ƌȽǹƷƷȲژ ƨɓɋژ ɬǚƷȄژ ȽǚƷژ ǑǠȄưȽژ
ǚƷȵȽƷǹǑژɬǠưƷژƌɬƌǵƷژƌɋژאژƌِȂًِژȽǚƷژȽƷƌȵƩǚƷȽژǑȏȵٹژÞǚƌɋژ
ǑȏȏưȽژƌǑǑƷƩɋژǠȄȽȏȂȄǠƌژȏȵژƩƌɓȽƷژǑƌɋǠǒɓƷ ژٺّ

UǑژ ɲȏɓژ ƌȵƷژ ƌژ ǚƷƌǹɋǚɲژ Ǒȏȏưژ ƨȵƌȄưًژ ɲȏɓȵژȂǠȽȽǠȏȄژȂƌɲژ ƨƷژ ɋȏژ
ǚƷǹȲژ ȲƷȏȲǹƷژ ǹǠɫƷژ ɬǠɋǚȏɓɋژ ȲȵȏƩƷȽȽƷưًژ ƨɲȲȵȏưɓƩɋȽًژ ƌȄưژ
ƌȵɋǠǑǠƩǠƌǹژ ǠȄǒȵƷưǠƷȄɋȽِژ äȏɓژ ǑƷƷǹژ ǹǠǵƷژ Ǡɋژ ǠȽژ ɲȏɓȵژ Ǳȏƨژ ƌȄưژ
ȵƷȽȲȏȄȽǠƨǠǹǠɋɲژ ɋȏژ ȵƷƌƩǚژ ƌȽژ ȂƌȄɲژ ȲƷȏȲǹƷژ ƌȽژ ȲȏȽȽǠƨǹƷژ ǹǠǵƷژ
uȏȵǒƌȄًژ ɬǚȏژ ǠȽژ ǱɓȽɋژ ȽɋƌȵɋǠȄǒژ ɋȏژ ǹƷƌȵȄژ ƌƨȏɓɋژ ǚƷƌǹɋǚǠƷȵژ
ƌǹɋƷȵȄƌɋǠɫƷȽژ ƌȄưژ ɋǚƷژȂǠǹǹǠȏȄȽژ ɋǚƌɋژ ƌȵƷȄټɋژ ƷɫƷȄژ ƌɬƌȵƷژ ɋǚƌɋژ
ɋǚƷɲژȽǚȏɓǹưژƨƷژǹǠɫǠȄǒژƌژǚƷƌǹɋǚǠƷȵژǹǠǑƷȽɋɲǹƷِژ

� �ȏɓǹưژɲȏɓȵژƨȵƌȄưژƌȄȽɬƷȵژɋǚƷȽƷژȴɓƷȽɋǠȏȄȽ ژّ
� %ȏژɲȏɓژǵȄȏɬژɋǚƷژȽƩǠƷȄƩƷژȏǑژǚȏɬژǑȏȏưژƌǑǑƷƩɋȽژȽǹƷƷȲ ژّ
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ژ ژדה

� Þȏɓǹưژ ǠɋژƨƷژȏǑژ ɫƌǹɓƷژ ɋȏژƷưɓƩƌɋƷژƌȄưژ ǠȄǑȏȵȂژuȏȵǒƌȄژ
ƷɫƷȄژǠǑژȽǚƷژưȏƷȽȄټɋژƨɓɲژɲȏɓȵژȂƷƌǹȽژȵǠǒǚɋژƌɬƌɲ ژّ

� �ȏɓǹưژɲȏɓژɓȽƷژȽƷƌȵƩǚژȏȵژɫȏǠƩƷژɋȏژȄɓȵɋɓȵƷژǚƷȵژɋǚȵȏɓǒǚژ
ǚƷȵژǱȏɓȵȄƷɲژȏǑژȵƷȽƷƌȵƩǚژƌȄưژưǠȽƩȏɫƷȵɲ ژّ

�ƨȽȏǹɓɋƷǹɲٍژ ¾ǚǠȽژ ɬȏɓǹưژ ƨɓǠǹưژ ȵƷƩǠȲȵȏƩǠɋɲًژ ɋȵɓȽɋًژ ƌɓɋǚȏȵǠɋɲًژ
ƩȵƷưǠƨǠǹǠɋɲًژ ƌȄưژ ƌǑǑǠȄǠɋɲِژ ¾ǚǠȽژ ǠȄǑȏȵȂƌɋǠȏȄژ Ʃȏɓǹưژ ȲȵȏɫǠưƷژ
uȏȵǒƌȄژ ȲƷƌƩƷژ ȏǑژ ȂǠȄưژ ƌȄưژ Ʃȏɓǹưژ ƨƷǒǠȄژ ƌژ ȂƷƌȄǠȄǒǑɓǹژ
ȵƷǹƌɋǠȏȄȽǚǠȲژɬǠɋǚژɲȏɓȵژȲȏɋƷȄɋǠƌǹژȽǚȏȲȲƷȵِژ

¾ǚǠȽژ ǠȽژȏȄƷژƷɱƌȂȲǹƷژȏǑژ ɋǚƷژɓɋǠǹǠɋɲژȏǑژȽƷƌȵƩǚژƌȄưژưǠȽƩȏɫƷȵɲژ
ƌȄưژ ɋǚƷȵƷژ ƌȵƷژ ɋǚȏɓȽƌȄưȽژ ȏǑژ ȏɋǚƷȵژ ɓȽƷژ ƩƌȽƷȽژ ƨƷɲȏȄưژ ɋǚǠȽژ
ȏȄƷِژ

ژ

ژ



ژ ژד׏׏

SEARCH TAKEAWAYS 

�ɓɋǚȏȵژ ƌȄưژ ȂȏɋǠɫƌɋǠȏȄƌǹژ ȽȲƷƌǵƷȵژ °ǠȂȏȄژ °ǠȄƷǵژ ȽȲȏǵƷژ ƌɋژ
eȏǚȄژ uƌɱɬƷǹǹټȽژ kǠɫƷאkƷƌưژ ǹƷƌưƷȵȽǚǠȲژ ưƷɫƷǹȏȲȂƷȄɋژ
ȲȵȏǒȵƌȂژǠȄژِה׏׎אژUȄژǚǠȽٮ׎בژȂǠȄɓɋƷژɋƌǹǵًژǚƷژƌưưȵƷȽȽƷưژǚȏɬژ
ǹƷƌưƷȵȽژ ǚƌɫƷژ ƩȵƷƌɋƷưژ ƌȄژ ƷȄɫǠȵȏȄȂƷȄɋژ ǑɓƷǹƷưژ ƨɲژ
ƩȏȂȲƷɋǠɋǠȏȄژِ׎ז ÞƷټɫƷژ ƨƷƩȏȂƷژ ƩȏȄưǠɋǠȏȄƷưژ ɋȏژ ȂƷƌȽɓȵƷژ
ȽɓƩƩƷȽȽژ ǠȄژ ȄɓȂƨƷȵȽژ ȏȄǹɲِژ ÞƷټɫƷژ ưȏȄƷژ ɋǚƌɋژ ƨƷƩƌɓȽƷژ
ƨɓȽǠȄƷȽȽژǚƌȽژưƷȂƌȄưƷưژɋǚƌɋژȏǑژɓȽِژÞƷژǚƌɫƷژɋȏژɓȄưƷȵȽɋƌȄưژ
ɋǚƌɋژɋǚƷژƷȄɫǠȵȏȄȂƷȄɋژɋǚƌɋژɬƷژƩȵƷƌɋƷưژȏǑɋƷȄژưȏƷȽȄټɋژƌǹǹȏɬژ
ǑƌǠǹɓȵƷِژ Uɋژ ȏǑɋƷȄژ ưȏƷȽȄټɋژ ȲȵȏɫǠưƷژ ɋǚƷژ ɋȵƌǠȄǠȄǒًژ ǵȄȏɬǹƷưǒƷًژ
ƌȄưژ ȵƷȽȏɓȵƩƷȽژ ɋǚƌɋژ ȲƷȏȲǹƷژ ȄƷƷưژ ɋȏژ ȽɓƩƩƷƷưًژ ɲƷɋًژ ɬƷژ
ƷɱȲƷƩɋژɋǚƷȂژɋȏژưƷǹǠɫƷȵژƌɋژƌژǚǠǒǚƷȵژǹƷɫƷǹژɋǚƌȄًژȴɓǠɋƷژǑȵƌȄǵǹɲًژ
ɋǚƷɲټȵƷژƷȴɓǠȲȲƷưژɋȏژǚƌȄưǹƷِژ

�Ƚژ ɲȏɓژ ǹȏȏǵژ ƌɋژ ɬǚƷɋǚƷȵژ ȏȵژ Ȅȏɋژ ɲȏɓټȵƷژ ưȏǠȄǒژ °ƩǚƷȂƌژ ȏȵژ
ƌȽȽǠȽɋƷưژ ȽƷƌȵƩǚژ ȏȵژ ȏɋǚƷȵژ ɋƷƩǚȄȏǹȏǒǠƷȽًژ ɓȄưƷȵȽɋƌȄưژ ɋǚƌɋژ
ȂȏȽɋژȏǑژɓȽژǚƌɫƷژȄȏɋژƨƷƷȄژǒǠɫƷȄژɋǚƷژȽɓȲȲȏȵɋژɋǚƌɋژɬƷژȄƷƷưژ
ɋȏژ ưȏژ ȏɓȵژ ǱȏƨȽژ ɋȏژ ɋǚƷژ ƨƷȽɋژ ȏǑژ ȏɓȵژ ƌƨǠǹǠɋɲِژ ¾ǚǠȽژ ǠȽژ Ȅȏɋژ ƌژ
ȲƷȵȽȏȄƌǹژ ȵƷǑǹƷƩɋǠȏȄژ ȏȄژ ɲȏɓژ ȏȵژ Uِژ Uɋژ ǠȽژ ɋǚƷژ ȄƌɋɓȵƷژ ȏǑژ ȂȏȽɋژ
ƨɓȽǠȄƷȽȽژ ƷȄɫǠȵȏȄȂƷȄɋȽِژ �Ƚژ ǹƷƌưƷȵȽًژ ɬƷژ ƩǚȏȏȽƷژ ǚȏɬژ ɬƷژ
ǹƷƌưژƌȄưژɬƷژƩǚȏȏȽƷژǚȏɬژɬƷژ ȽɓȲȲȏȵɋژ ȏɓȵژ ɋƷƌȂًژɬǚǠƩǚژ ǠȽژ
ɬǚƌɋژ ȏɓȵژ Ǳȏƨژ Ƚǚȏɓǹưژ ȵƷƌǹǹɲژ ƨƷژ ƌƨȏɓɋِژ OȏɬƷɫƷȵًژ ɋǚƷȽƷژ
ɋǚǠȄǒȽژƌȵƷژȄȏɋژɬǠưƷǹɲژɓȄưƷȵȽɋȏȏưِژ¾ǚƷɲژƌȵƷژȄȏɋژƨƌƩǵƷưژƨɲژ
ǚɓȄưȵƷưȽژ ȏǑژ ƩƌȽƷژ ȽɋɓưǠƷȽژ ɋǚƌɋژ ɬǠǹǹژ ȂǠȄǠȂǠɼƷژ ɲȏɓȵژ ȵǠȽǵژ
ưȏɬȄژ ɋȏژ ɼƷȵȏِژ äȏɓژ ƌȵƷȄټɋژ ǒȏǠȄǒژ ɋȏژ ȽƷƷژ ɋǚȏɓȽƌȄưȽژ ȏǑژ
ƷɱƌȂȲǹƷȽژȏǑژɬǚƷȵƷژǠɋټȽژưȏȄƷژȵǠǒǚɋِژ

UژǚȏȲƷژɲȏɓټȵƷژǒȏǠȄǒژǠȄɋȏژɋǚǠȽژɬǠɋǚژƌȄژȏȲƷȄژȂǠȄưًژƌƩƩƷȲɋǠȄǒژ
ɋǚƌɋژɲȏɓȵژɋƷƌȂژȂǠǒǚɋژȄȏɋژǵȄȏɬژƌȄưژɋǚƌɋټȽژȏǵƌɲِژ¾ǚƷژƨƷȽɋژ
ɲȏɓژ ƩƌȄژ ưȏژ ǠȽژ ɓȄưƷȵȽɋƌȄưژ ɋǚƌɋژ ɲȏɓژ ȄƷƷưژ ɋȏژ Ƚɋƌȵɋژ ưȏǠȄǒژ
ȽȏȂƷɋǚǠȄǒژȄȏɬژƌȄưژǚȏɬژƩƌȄژɲȏɓژǑƌǠǹژǑƌȽɋƷȵ ژّ

ژژژژژژژژژژژژژژژژژژژژژژژژژژژژژژژژژژژژژژژژژژژژژژژژژ
�ژǠȽƩȏɫƷȵƷư%ژɋȏژƌǹǵ¾ژٮژGȏȏǒǹƷژ�hژƌɲ°ژ׎זژȏȏǵژ٫ژ°ǠȂȏȄڳ°ǠȄƷǵژ
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ژה׏׏ژ

Key Takeaways 

� ÅȄưƷȵȽɋƌȄưژƩȏȄȽɓȂƷȵژǠȄɋƷȄɋژ
� ÝƌǹǠưƌɋƷژɋǚƷژǱȏɓȵȄƷɲژƌȄȄɓƌǹǹɲژ
� hȄȏɬژɲȏɓȵژƩɓȵȵƷȄɋژȲȏȽǠɋǠȏȄژȏȄژȽƷƌȵƩǚژ
� UȂȲǹƷȂƷȄɋژ°ƩǚƷȂƌ٢ژɋǚƷژȵǠǒǚɋژɬƌɲژ٣
� �ǹɬƌɲȽژ ƨƷژ ƷɱȲƷȵǠȂƷȄɋǠȄǒژ ƌȄưژ ȏȲɋǠȂǠɼǠȄǒژ ɬǚƷȄژ Ǡɋژ

ƩȏȂƷȽژɋȏژƩɓȽɋȏȂƷȵژƷɱȲƷȵǠƷȄƩƷژ

ژ

ژ



ژווא

ABOUT THE AUTHOR 

�ƷɋǚƌȄǠƷژwȏȄƌȂǠژǠȽژƌȄژǠȄȴɓǠȽǠɋǠɫƷژ
ǑǠɱƷȵًژ ǑƌȽɋٮưȵǠɫǠȄǒًژ ǑɓȄٮȽƷƷǵǠȄǒًژ
ǑȏȏưٮǹȏɫǠȄژًټ ǹǠǑƷǹȏȄǒژ ǹƷƌȵȄƷȵًژ ƌȄưژ
ȽƷǹǑٮȲȵȏƩǹƌǠȂƷưژ ȄƷȵưژ ȏȄژ ƌژ
ȂǠȽȽǠȏȄژ ɋȏژ ȂƌǵƷژ ɋǚǠȽژ ɬȏȵǹưژ ƌژ
ƨƷɋɋƷȵژ ȲǹƌƩƷژ ɋǚƌȄژɬǚƷȄژ ȽǚƷژ ǑǠȵȽɋژ
ƷȄɋƷȵƷưژǠɋِژ°ǚƷژƌǹȽȏژɬƌȄɋȽژɋȏژȲɓɋژ
ƌȄژ ƷȄưژ ɋȏژ ƌǹǹژ ɋǚƷژ ȂǠȽƷưɓƩƌɋǠȏȄژ
ƩǠȵƩɓǹƌɋǠȄǒژ ɋǚȵȏɓǒǚژ ƩɲƨƷȵȽȲƌƩƷژ
ȲƷȵɋƌǠȄǠȄǒژ ɋȏژ ȽƷƌȵƩǚژ ƷȄǒǠȄƷژ
ȏȲɋǠȂǠɼƌɋǠȏȄِژ ÞǚƷɋǚƷȵژ ǠɋټȽژ
ɋǚȵȏɓǒǚژ ɬȏȵưȽًژ ژً�-° ȏȵژ

ȂƌȵǵƷɋǠȄǒًژ ȽǚƷژ ǠȽژ ɓȲژ Ǒȏȵژ ɋǚƷژ ƩǚƌǹǹƷȄǒƷِژ Fȏȵژ ȄƷƌȵǹɲژ ɋǚȵƷƷژ
ưƷƩƌưƷȽًژ ɋƷƩǚȄȏǹȏǒɲژǚƌȽژƨƷƷȄژ ɋǚƷژ ǑȏƩƌǹژ ȲȏǠȄɋژ ȏǑژ�ƷɋǚƌȄǠƷټȽژ
ǹǠǑƷًژ ƌȄưژ Ǡɋژƌǹǹژ ȽɋƌȵɋƷưژưɓȵǠȄǒژǒȵƌưƷژȽƩǚȏȏǹژ ٢ȽǚƷژɬƌȽژ ɋǚƷژ ǑǠȵȽɋژ
ƌȄưژȏȄǹɲژǒǠȵǹژȲȵȏǒȵƌȂȂƷȵژǠȄژǚƷȵژǑȏɓȵɋǚٮǒȵƌưƷژƩǹƌȽȽژژ٣ِ

¾ǚǠȽژ ɋǚȏɓǒǚɋژ ǹƷƌưƷȵژ ǠȽژ ǹǠɫǠȄǒژȲȵȏȏǑژ ɋǚƌɋژƌژƩȏȄɫƷȄɋǠȏȄƌǹژ ȵȏɓɋƷژ
ɋȏژȽɓƩƩƷȽȽژǠȽȄټɋژɋǚƷژȏȄǹɲژɬƌɲژɋȏژȂƌǵƷژƌȄژǠȂȲƌƩɋِژUȄژǑƌƩɋًژȽǚƷژ
ǚƌȽژƌȄژ ǠȂȲȵƷȽȽǠɫƷژɋȵƌƩǵژȵƷƩȏȵưژȏǑژɬȏȵǵǠȄǒژɋǠȵƷǹƷȽȽǹɲژ ǠȄژȏȵưƷȵژ
ɋȏژȽɓƩƩƷƷưژɬǚǠǹƷژǚƷǹȲǠȄǒژȏɋǚƷȵȽژưȏژɋǚƷژȽƌȂƷِژ�ɋژɋǚƷژȵǠȲƷژƌǒƷژ
ȏǑژًאאژȽǚƷژɬƌȽژɋǚƷ׏ژȽɋژ°ƌǹƷȽژ-ȄǒǠȄƷƷȵژƌɋژƌژǒǹȏƨƌǹژǑȏȵɋɓȄƷژ׎׎׏ژ
ƩȏȂȲƌȄɲژǚǠȵƷưژɬǠɋǚȏɓɋژƌژưƷǒȵƷƷِژ-ɫƷȄژƨƷǑȏȵƷژɋǚƌɋًژȽǚƷژɬƌȽژ
ƌǹǹژƌƨȏɓɋژɋǚƷژǚɓȽɋǹƷًژɬȏȵǵǠȄǒژǹƌɋƷژȽǚǠǑɋȽژƌɋژ%ȏȂǠȄȏٔȽژƌȄưژưȵƌǒژ
ȵƌƩǠȄǒژƩƌȵȽژưɓȵǠȄǒژǚǠǒǚژȽƩǚȏȏǹِژwȏɬًژȽǚƷژȄȏɋژȏȄǹɲژǚƌȽژƌژưƷƨɓɋژ
ƨȏȏǵژȏɓɋًژȽǚƷژȽƷȵɫƷȽژƌȽژƌژ�ǚǠƷǑژ UȄȄȏɫƌɋǠȏȄژ�ǑǑǠƩƷȵژƌɋژuƌȵǹƷɲژ
wȏȄƌȂǠِژژ äȏɓژ ƩƌȄژ ȵƷƌƩǚژ �ƷɋǚƌȄǠƷژ ƌɋژ
�ƷɋǚƌȄǠƷۮ%ǠȽƩȏɫƷȵƷư�ȏȏǵِƩȏȂژȏȵژȏȄژkǠȄǵƷưUȄِژ




