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�E�B�U�F�T���K���O�) �B�Q�Q�Z���'�S�J�E�B�Z���P���P�S���O�$�B�M�M���V�T���U�P�E�B�Z���P���K���B�T���J�G���W�P�M�V�N�F���B�M�P�O�F���X�J�M�M���N�P�W�F���U�I�F���O�F�F�E�M�F�����*�U
�X�P�O�M�U�����4�F�B�S�D�I�F�S�T���B�S�F�O�M�U���M�P�P�L�J�O�H���G�P�S���F�O�U�F�S�U�B�J�O�N�F�O�U����

�5�I�F�Z�M�S�F���M�P�P�L�J�O�H���G�P�S���D�M�B�S�J�U�Z���B�O�E���S�F�B�T�T�V�S�����B�O�D�F�����*�G���T�P�N�F�P�O�F���T�F�B�S�D�I�F�T���O�C�S�B�L�F���S�F�Q�B�J�S���O�F�B�S
�N�F�
�P���U�I�F�Z���E�P�O�M�U���O�F�F�E���B���N�P�U�J�W�B�U�J�P�O�B�M���R�V�P�U�F�����5�I�F�Z���O�F�F�E���D�P�O�G�J�E�F�O�D�F���U�I�B�U���Z�P�V���V�O�E�F�S�T�U�B�O�E
�U�I�F�J�S���Q�S�P�C�M�F�N���B�O�E���D�B�O���T�P�M�W�F���J�U����

�5�I�B�U�M�T���X�I�F�S�F���T�U�S�B�����U�F�H�J�D���Q�P�T�U�T���D�P�N�F���J�O�����"���T�F�S�W�J�D�F���T�Q�P�U�M�J�H�I�U���Q�P�T�U���F�Y�Q�M�B�J�O�J�O�H���U�I�F���X�B�S�O�J�O�H
�T�J�H�O�T���P�G���G�B�J�M�J�O�H���C�S�B�L�F���Q�B�E�T���X�J�M�M���P�V�U�Q�F�S�G�P�S�N���B���H�F�O�F�S�J�D���O�8 �F���P�G�G�F�S���B�V�U�P���S�F�Q�B�J�S�P���V�Q�E�B�U�F���F�W�F�S�Z
�U�J�N�F�����"�O���'�"�2���T�U�Z�M�F���Q�P�T�U���B�O�T�X�F�S�J�O�H���I�P�X���M�P�O�H���B���S�P�P�G���S�F�Q�M�B�D�F�N�F�O�U���U�B�L�F�T���C�V�J�M�E�T���N�P�S�F���U�S�V�T�U
�U�I�B�O���B���T�U�P�D�L���Q�I�P�U�P���X�J�U�I���B���W�B�H�V�F���T�M�P�H�B�O����

�"���T�F�B�T�P�O�B�M���S�F�N�J�O�E�F�S���B�C�P�V�U���G�V�S�O�B�D�F���N�B�J�O�U�F�O�B�O�D�F���J�O���F�B�S�M�Z���G�B�M�M���X�J�M�M���H�F�O�F�S�B�U�F���N�P�S�F���D�B�M�M�T
�U�I�B�O���B���C�M�B�O�L�F�U���O�#�P�P�L���/ �P�X�P���H�S�B�Q�I�J�D�����4�Q�F�D�J�G�J�D�J�U�Z���J�T���X�I�B�U���D�P�O�W�F�S�U�T���J�O�U�F�O�U���J�O�U�P���B�D�U�J�P�O��



�á �Ý�º�8�º���J� �¨ ���¨ �� �@�N�@���� �¬�N�V�•�ü�ü�u���� �5�5�º�•�8

�0�O�F���P�G���U�I�F���N�P�T�U���P�W�F�S�M�P�P�L�F�E���B�E�W�B�O�U�B�H�F�T���P�G���( �#�1���1�P�T�U�T���J�T���X�I�F�S�F���U�I�F�Z���B�Q�Q�F�B�S���J�O���U�I�F���C�V�Z��
�J�O�H���K�P�V�S�O�F�Z�����5�I�F�T�F���V�Q�E�B�U�F�T���T�V�S�G�B�D�F���X�I�F�O���T�P�N�F�P�O�F���J�T���B�M�S�F�B�E�Z���T�F�B�S�D�I�J�O�H�����5�I�J�T���J�T���C�P�U��
�U�P�N���P�G���G�V�O�O�F�M���W�J�T�J�C�J�M�J�U�Z�����:�P�V�M�S�F���O�P�U���J�O�U�F�S�S�V�Q�U�J�O�H���T�P�N�F�P�O�F�M�T���T�D�S�P�M�M�����Z�P�V�M�S�F���S�F�J�O�G�P�S�D�J�O�H���U�I�F�J�S
�E�F�D�J�T�J�P�O���X�I�J�M�F���U�I�F�Z�M�S�F���B�D�U�J�W�F�M�Z���F�W�B�M�V�B�U�J�O�H���P�Q�U�J�P�O�T����

�1�P�T�U�T���B�Q�Q�F�B�S���E�J�S�F�D�U�M�Z���J�O���Z�P�V�S���,�O�P�X�M�F�E�H�F���1�B�O�F�M���K���U�I�B�U���C�P�Y���P�O���U�I�F���S�J�H�I�U���T�J�E�F���P�G���E�F�T�L�U�P�Q
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�F�O�M�U���K�V�T�U���Q�P�T�U�J�O�H���G�P�S���Q�P�T�U�J�O�H�M�T���T�B�L�F�����5�I�F�Z�M�S�F
�B�O�T�X�F�S�J�O�H���R�V�F�T�U�J�P�O�T���Q�S�P�T�Q�F�D�U�T���B�T�L���U�I�F�N��
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�N�P�S�F�P���U�P���V�O�E�F�S�T�U�B�O�E���X�I�B�U���Z�P�V�M�S�F���T�B�Z�J�O�H�
���Z�P�V�M�W�F���B�M�S�F�B�E�Z���M�P�T�U���U�I�F�N�����*�N�B�H�F�T���B�S�F���O�P�O��
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���Z�P�V�S���U�F�B�N�
���Z�P�V�S���M�P�D�B�U�J�P�O��
�"�V�U�I�F�O�U�J�D�J�U�Z���P�V�U�Q�F�S�G�P�S�N�T���Q�P�M�J�T�I�����"���Q�I�P�U�P���P�G���Z�P�V�S���D�S�F�X���J�O�T�U�B�M�M�J�O�H���B���O�F�X���T�Z�T�U�F�N���C�F�B�U�T���B
�H�F�O�F�S�J�D���I�B�O�E�T�I�B�L�F���T�U�P�D�L���J�N�B�H�F���F�W�F�S�Z���U�J�N�F�����$�5�"�T���O�F�F�E���U�P���N�B�U�D�I���J�O�U�F�O�U�����0�G�G�F�S�J�O�H���B
�E�J�T�D�P�V�O�U� ���6�T�F���O�( �F�U���0�G�G�F�S�P���P�S���O�$�B�M�M���/ �P�X�
�P���O�P�U���O�-�F�B�S�O���. �P�S�F���P���4�I�B�S�J�O�H���F�E�V�D�B�U�J�P�O�B�M���D�P�O�U�F�O�U� 
�O�-�F�B�S�O���. �P�S�F�P���N�B�L�F�T���T�F�O�T�F�����1�S�P�N�P�U�J�O�H���B�O���F�W�F�O�U� ���O�4�J�H�O���6�Q�P���J�T���U�I�F���N�P�W�F��



�Á�Ý�º���¨ �� �@�N�ã�� �Õ���³�¬�Ý�º�³ �V�ü�º���Á�Ý�•�N���á �� �8�ø�@

�5�I�F���H�P�P�E���O�F�X�T�����Z�P�V���E�P�O�M�U���O�F�F�E���U�P���Q�P�T�U���E�B�J�M�Z�����$�P�O�T�J�T�U�F�O�D�Z���N�B�U�U�F�S�T���N�P�S�F���U�I�B�O���G�S�F�R�V�F�O�D�Z��
�0�O�D�F���Q�F�S���X�F�F�L���J�T���F�O�P�V�H�I���U�P���T�J�H�O�B�M���B�D�U�J�W�J�U�Z�����5�X�J�D�F���Q�F�S���X�F�F�L���S�F�J�O�G�P�S�D�F�T���N�P�N�F�O�U�V�N�����5�I�F
�H�P�B�M���J�T�O�M�U���G�M�P�P�E�J�O�H���Z�P�V�S���M�J�T�U�J�O�H���X�J�U�I���D�P�O�U�F�O�U�����5�I�F���H�P�B�M���J�T���E�F�N�P�O�T�U�S�B�U�J�O�H���U�I�B�U���Z�P�V�S���C�V�T�J�O�F�T�T
�J�T���D�V�S�S�F�O�U���B�O�E���F�O�H�B�H�F�E�����#�B�U�D�I���D�S�F�B�U�F���Z�P�V�S���Q�P�T�U�T����

�4�J�U���E�P�X�O���P�O�D�F���B���N�P�O�U�I�
���X�S�J�U�F���������� ���Q�P�T�U�T�
���Q�B�J�S���U�I�F�N���X�J�U�I���J�N�B�H�����F�T�
���T�D�I�F�E�V�M�F���U�I�F�N���P�V�U��
�4�Q�F�O�E������ ���N�J�O�V�U�F�T���P�O�D�F���B���N�P�O�U�I���J�O�T�U�F�B�E���P�G���T�D�S�B�N�C�M�J�O�H���X�F�F�L�M�Z����

�5�I�F�N�F���Z�P�V�S���Q�P�T�U�T�����8 �F�F�L��

�������&�E�V�D�B�U�J�P�O�B�M���U�J�Q���8 �F�F�L��
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�O�F�T�T�F�T���Q�P�T�U���C�F�D�B�V�T�F���U�I�F�Z���I�F�B�S�E���U�I�F�Z���T�I�P�V�M�E�
���O�P�U���C�F�D�B�V�T�F���U�I�F�Z�M�W�F���U�I�P�V�H�I�U���U�I�S�P�V�H�I
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�"�O�P�U�I�F�S���G�B�J�M�V�S�F�����Q�P�T�U�J�O�H���G�P�S���U�I�S�F�F���X�F�F�L�T�
���T�F�F�J�O�H���O�P���J�N�N�F�E�J�B�U�F���T�Q�J�L�F�
���B�O�E���R�V�J�U�U�J�O�H�����( �#�1
�1�P�T�U�T���B�S�F�O�M�U���B���M�J�H�I�U���T�X�J�U�D�I�����5�I�F�Z�M�S�F���B���T�J�H�O�B�M���U�I�B�U���D�P�N�Q�P�V�O�E�T���P�W�F�S���U�J�N�F�����$�P�O�T�J�T�U�F�O�U
�Q�P�T�U�J�O�H���U�F�M�M�T���( �P�P�H�M�F���Z�P�V�S���C�V�T�J�O�F�T�T���J�T���B�D�U�J�W�F�����*�U���U�F�M�M�T���D�V�T�U�P�N�F�S�T���Z�P�V�M�S�F���F�O�H�B�H�F�E�����5�I�B�U
�D�V�N�V�M�B�U�J�W�F���F�G�G�F�D�U���N�B�U�U�F�S�T���N�P�S�F���U�I�B�O���B�O�Z���T�J�O�H�M�F���Q�P�T�U����

�"�O�E���I�F�S�F�M�T���U�I�F���U�S�V�U�I�����J�G���Z�P�V�S���Q�P�T�U�T���B�S�F�O�M�U���E�S�J�W�J�O�H���S�F�T�V�M�U�T�
���U�I�F�Z�M�S�F���Q�S�P�C�B�C�M�Z���O�P�U���S�F�M�F�W�B�O�U��
�O�) �B�Q�Q�Z���. �P�O�E�B�Z���P���J�T�O�M�U���S�F�M�F�W�B�O�U�����&�W�F�S�Z���Q�P�T�U���T�I�P�V�M�E���Q�B�T�T���U�I�F���O�4�P���X�I�B�U� �P���U�F�T�U����

�*�G���B���Q�P�U�F�O�U�J�B�M���D�V�T�U�P�N�F�S���S�F�B�E�T���J�U���B�O�E���U�I�J�O�L�T���O�4�P���X�I�B�U� �P���J�O�T�U�F�B�E���P�G���O�5�I�B�U�M�T���F�Y�B�D�U�M�Z���X�I�B�U���*
�O�F�F�E�F�E���U�P���L�O�P�X�
�P���S�F�X�S�J�U�F���J�U��
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�4�U�P�Q���B�T�L�J�O�H���O�8 �I�B�U���T�I�P�V�M�E���X�F���Q�P�T�U���U�I�J�T���X�F�F�L� �P���B�O�E���T�U�B�S�U���B�T�L�J�O�H���O�8 �I�B�U���R�V�F�T�U�J�P�O���J�T���B���D�V�T��
�U�P�N�F�S���U�I�J�O�L�J�O�H���S�J�H�I�U���C�F�G�P�S�F���U�I�F�Z���D�B�M�M���V�T� �P���*�G���Z�P�V�M�S�F���B���T�B�M�P�O�
���B�E�E�S�F�T�T���U�J�N�J�O�H���B�O�E���U�S�F�B�U�N�F�O�U
�N�J�T�D�P�O�D�F�Q�U�J�P�O�T�����*�G���Z�P�V�M�S�F���J�O���I�P�N�F���T�F�S�����W�J�D�F�T�
���F�Y�Q�M�B�J�O���F�B�S�M�Z���X�B�S�O�J�O�H���T�J�H�O�T���P�G���T�Z�T�U�F�N
�G�B�J�M�V�S�F�����*�G���Z�P�V�M�S�F���B���E�F�O�U�J�T�U�
���D�M�B�S�J�G�Z���X�I�B�U���Q�B�U�J�F�O�U�T���D�B�O���F�Y�Q�F�D�U���E�V�S�J�O�H���Q�S�P�D�F�E�V�S�F�T�����*�G���Z�P�V�M�S�F
�S�F�U�B�J�M�
���I�J�H�I�M�J�H�I�U���X�I�B�U�M�T���O�F�X���B�O�E���X�I�Z���J�U���N�B�U�U�F�S�T�����:�P�V�M�S�F���O�P�U���Q�P�T�U�J�O�H���D�P�O�U�F�O�U�����:�P�V�M�S�F
�S�F�N�P�W�J�O�H���I�F�T�J�U�B�U�J�P�O����

�"�O�E���I�F�T�J�U�B�U�J�P�O���J�T���P�G�U�F�O���U�I�F���G�J�O�B�M���C�B�S�S�J�F�S���C�F�U�X�F�F�O���T�F�B�S�D�I���B�O�E���D�B�M�M�����5�I�J�T���N�B�U�U�F�S�T���B�T���T�F�B�S�D�I
�F�W�P�M�W�F�T�����"�*���T�V�N�N�B�S�J�F�T�
���W�P�J�D�F���R�V�F�S�J�F�T�
���B�O�E���M�P�D�B�M�J�[�F�E���S�F�T�V�M�U�T���B�S�F���S�F�T�I�B�Q�J�O�H���E�J�T�D�P�W�F�S�Z��
�( �P�P�H�M�F�� �Q�S�J�P�S�J�U�J�[�F�T�� �Q�S�P�G�J�M�F�T�� �U�I�B�U�� �G�F�F�M�� �D�P�N�Q�M�F�U�F�� �B�O�E�� �B�D�U�J�W�F�M�Z�� �N�B�O�B�H�F�E���� �( �#�1�� �1�P�T�U�T
�D�P�O�U�S�J�C�V�U�F���U�P���U�I�B�U���D�P�N�Q�M�F�U�F�O�F�T�T����

�5�I�F�Z���N�B�Z���O�P�U���C�F���E�S�B�N�B�U�J�D���P�S���G�M�B�T�I�Z�����#�V�U���M�B�Z�F�S�F�E���D�P�O�T�J�T�U�F�O�U�M�Z���P�W�F�S���U�J�N�F�
���U�I�F�Z���T�U�S�F�O�H�U�I�F�O
�W�J�T�J�C�J�M�J�U�Z�
���S�F�J�O�G�P�S�D�F���B�V�U�I�P�S�J�U�Z�
���B�O�E���J�N�Q�S�P�W�F���D�P�O�W�F�S�T�J�P�O�����. �P�T�U���M�P�D�B�M���C�V�T�J�O�F�T�T�F�T���D�I�B�T�F���O�F�X
�Q�M�B�U�G�P�S�N�T���X�I�J�M�F���J�H�O�P�S�J�O�H���G�S�F�F���S�F�B�M���F�T�U�B�U�F���E�J�S�F�D�U�M�Z���J�O�T�J�E�F���U�I�F�J�S���( �P�P�H�M�F���M�J�T�U�J�O�H�����*�G���T�P�N�F�P�O�F���J�T
�B�M�S�F�B�E�Z���T�F�B�S�D�I�J�O�H���G�P�S���Z�P�V���K���P�S���G�P�S���X�I�B�U���Z�P�V���P�G�G�F�S���K���U�I�B�U�M�T���O�P�U���U�I�F���N�P�N�F�O�U���U�P���M�P�P�L
�J�O�B�D�U�J�W�F�����6�T�F���U�I�F���T�Q�B�D�F�����"�O�T�X�F�S���S�F�B�M���R�V�F�T�U�J�P�O�T����

�) �J�H�I�M�J�H�I�U���S�F�B�M���S�F�M�F�W�B�O�D�F�����. �B�L�F���J�U���F�B�T�Z���U�P���B�D�U�����#�F�D�B�V�T�F���J�O���D�P�N�Q�F�U�J�U�J�W�F���M�P�D�B�M���N�B�S�L�F�U�T�
���U�I�F
�C�V�T�J�O�F�T�T�F�T���U�I�B�U���M�P�P�L���F�O�H�B�H�F�E���H�F�U���U�I�F���D�B�M�M�T�����"�O�E���U�I�F���P�O�F�T���U�I�B�U���M�P�P�L���R�V�J�F�U���H�F�U���Q�B�T�T�F�E���P�W�F�S
�K���P�G�U�F�O���X�J�U�I�P�V�U���F�W�F�S���L�O�P�X�J�O�H���X�I�Z����



�) �F�S�F�M�T���B�O���V�O�D�P�N�G�P�S�U�B�C�M�F���U�S�V�U�I�����S�J�H�I�U���O�P�X�
���X�I�J�M�F���Z�P�V�M�S�F���S�F�B�E�J�O�H���U�I�J�T�
���P�O�F���P�G���Z�P�V�S���D�P�N�Q�F�U��
�J�U�P�S�T���J�T���Q�J�D�L�J�O�H���V�Q���B���D�V�T�U�P�N�F�S���Z�P�V���D�P�V�M�E���I�B�W�F���I�B�E�����/ �P�U���C�F�D�B�V�T�F���U�I�F�Z�M�S�F���C�F�U�U�F�S���B�U���X�I�B�U
�U�I�F�Z���E�P�����/ �P�U���C�F�D�B�V�T�F���U�I�F�Z���X�P�S�L���I�B�S�E�F�S�����#�V�U���C�F�D�B�V�T�F���U�I�F�Z�M�S�F���T�I�P�X�J�O�H���V�Q���P�O�M�J�O�F���J�O���Q�M�B�D�F�T
�Z�P�V�M�S�F���O�P�U���F�W�F�O���U�I�J�O�L�J�O�H���B�C�P�V�U����

�5�I�B�U�M�T���O�P�U���N�F�B�O�U���U�P���T�U�S�F�T�T���Z�P�V���P�V�U���K���J�U�M�T���N�F�B�O�U���U�P���X�B�L�F���Z�P�V���V�Q�����#�F�D�B�V�T�F���U�I�F���H�B�Q���C�F��
�U�X�F�F�O���Z�P�V���B�O�E���Z�P�V�S���N�P�T�U���E�J�H�J�U�B�M�M�Z���T�B�W�W�Z���D�P�N�Q�F�U�J�U�P�S���V�T�V�B�M�M�Z���J�T�O�M�U���U�I�B�U���X�J�E�F�����"�O�E���N�P�T�U���P�G
�U�I�F���U�J�N�F�
���J�U�M�T���O�P�U���B�C�P�V�U���T�Q�F�O�E�J�O�H���N�P�S�F���N�P�O�F�Z�����*�U�M�T���B�C�P�V�U���L�O�P�X�J�O�H���X�I�B�U���N�P�W�F�T���B�S�F
�B�D�U�V�B�M�M�Z���X�P�S�L�J�O�H���S�J�H�I�U���O�P�X���B�O�E���N�B�L�J�O�H���U�I�F�N�����-�F�U�M�T���C�S�F�B�L���E�P�X�O���F�Y�B�D�U�M�Z���X�I�B�U���U�I�F�Z�M�S�F
�E�P�J�O�H���K���B�O�E���I�P�X���Z�P�V���D�B�O���T�U�B�S�U���E�P�J�O�H���J�U���U�P�P��
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�"�T�L���Z�P�V�S�T�F�M�G���U�I�J�T�����X�I�F�O�M�T���U�I�F���M�B�T�U���U�J�N�F���Z�P�V���S�F�T�Q�P�O�E�F�E���U�P���B���( �P�P�H�M�F���S�F�W�J�F�X���K���H�P�P�E���P�S���C�B�E� 
�*�G���Z�P�V�M�S�F���E�S�B�X�J�O�H���B���C�M�B�O�L�
���Z�P�V�S���D�P�N�Q�F�U�J�U�P�S���Q�S�P�C�B�C�M�Z���J�T�O�M�U����

�5�I�F���C�V�T�J�O�F�T�T�F�T���U�I�B�U���B�S�F���X�J�O�O�J�O�H���M�P�D�B�M�M�Z���S�J�H�I�U���O�P�X���U�S�F�B�U���U�I�F�J�S���S�F�W�J�F�X���Q�S�P�G�J�M�F���M�J�L�F���B
�T�U�P�S�F�G�S�P�O�U�����5�I�F�Z���S�F�T�Q�P�O�E���U�P���F�W�F�S�Z���T�J�O�H�M�F���S�F�W�J�F�X�����5�I�F�������T�U�B�S�T���H�F�U���B���H�F�O�V�J�O�F�
���Q�F�S�T�P�O�B�M�J�[�F�E
�U�I�B�O�L���Z�P�V�����5�I�F�������T�U�B�S�T���H�F�U���B���D�B�M�N�
���Q�S�P�G�F�T�T�J�P�O�B�M���S�F�T�Q�P�O�T�F���U�I�B�U���T�I�P�X�T���Q�S�P�T�Q�F�D�U�J�W�F
�D�V�T�U�P�N�F�S�T���U�I�F�Z���B�D�U�V�B�M�M�Z���D�B�S�F����

�5�I�B�U���L�J�O�E���P�G���F�O�H�B�H�F�N�F�O�U���C�V�J�M�E�T���U�S�V�T�U���X�J�U�I���Q�F�P�Q�M�F���X�I�P���I�B�W�F�O�M�U���F�W�F�O���X�B�M�L�F�E���U�I�S�P�V�H�I���U�I�F
�E�P�P�S���Z�F�U�����5�B�L�F���B���Q�P�P�M���J�O�T�U�B�M�M�B�U�J�P�O���D�P�N�Q�B�O�Z���X�J�U�I���������S�F�W�J�F�X�T���B�O�E���B�����������S�B�U�J�O�H�����/ �P�X���M�P�P�L���B�U
�U�I�F���P�O�F���B�D�S�P�T�T���U�P�X�O���X�J�U�I���������S�F�W�J�F�X�T���B�O�E���O�P���S�F�T�Q�P�O�T�F�T�����8 �I�J�D�I���P�O�F���B�S�F���Z�P�V���D�B�M�M�J�O�H� 
�&�Y�B�D�U�M�Z�����7�P�M�����V�N�F���B�O�E���F�O�H�B�H�F�N�F�O�U���C�P�U�I���N�B�U�U�F�S����

�#�F�Z�P�O�E���S�F�W�J�F�X�T�
���T�N�B�S�U���D�P�N�Q�F�U�J�U�P�S�T���B�S�F���B�D�U�J�W�F�M�Z���B�T�L�J�O�H���G�P�S���U�I�F�N���K���X�J�U�I���B���G�P�M�M�P�X���V�Q���U�F�Y�U
�B�G�U�F�S���B���K�P�C���J�T���E�P�O�F�
���B���2�3���D�P�E�F���P�O���U�I�F�J�S���J�O�W�P�J�D�F�
���P�S���B���M�J�O�L���J�O���U�I�F�J�S���F�N�B�J�M���T�J�H�O�B�U�V�S�F�����5�I�F�S�F�M�T���O�P
�N�B�H�J�D���U�P���J�U�����5�I�F�Z���K�V�T�U���N�B�E�F���B�T�L�J�O�H���Q�B�S�U���P�G���U�I�F�J�S���Q�S�P�D�F�T�T��
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�:�P�V�S���( �P�P�H�M�F���#�V�T�J�O�F�T�T���1�S�P�G�J�M�F���J�T�O�M�U���K�V�T�U���B���M�J�T�U�J�O�H���K���J�U�M�T���B���N�J�O�J���X�F�C�T�J�U�F���U�I�B�U���N�P�T�U���C�V�T�J�O�F�T�T
�P�X�O�F�S�T���T�F�U���V�Q���P�O�D�F���B�O�E���G�P�S�H�F�U���B�C�P�V�U�����:�P�V�S���T�B�W�W�J�F�S���D�P�N�Q�F�U�J�U�P�S�T� ���5�I�F�Z�M�S�F���U�S�F�B�U�J�O�H���J�U���M�J�L�F
�B�O���B�D�U�J�W�F���N�B�S�L�F�U�J�O�H���D�I�B�O�O�F�M����

�( �P�P�H�M�F���1�P�T�U�T���B�S�F���U�I�F���N�P�T�U���V�O�E�F�S�V�T�F�E���G�F�B�U�V�S�F���P�O���U�I�F���Q�M�B�U�G�P�S�N�����5�I�J�O�L���P�G���U�I�F�N���M�J�L�F���T�P�D�J�B�M
�N�F�E�J�B���Q�P�T�U�T���U�I�B�U���M�J�W�F���E�J�S�F�D�U�M�Z���P�O���Z�P�V�S���( �P�P�H�M�F���M�J�T�U�J�O�H�����"���U�B�Y���Q�S�F�Q�B�S�B�U�J�P�O���G�J�S�N���S�V�O�O�J�O�H
�( �P�P�����H�M�F���1�P�T�U�T���E�V�S�J�O�H���'�F�C�S�V�B�S�Z���B�O�E���. �B�S�D�I���X�J�U�I���U�J�Q�T���P�O���G�J�M�J�O�H���E�F�B�E�M�J�O�F�T���T�U�B�Z�T���U�P�Q���P�G���N�J�O�E
�S�J�H�I�U���X�I�F�O���Q�F�P�Q�M�F���B�S�F���S�F�B�E�Z���U�P���I�J�S�F�����"���D�V�T�U�P�N���G�S�B�N�J�O�H���T�I�P�Q���V�T�J�O�H���1�P�T�U�T���U�P���T�I�P�X�D�B�T�F
�U�I�F�J�S���M�B�U�F�T�U���X�P�S�L���U�V�S�O�T���D�B�T�V�B�M���T�F�B�S�D�I�F�S�T���J�O�U�P���X�B�M�L���J�O�T����

�#�F�Z�P�O�E���1�P�T�U�T�
���U�I�F�Z�M�S�F���G�J�M�M�J�O�H���P�V�U���F�W�F�S�Z���T�F�D�U�J�P�O���P�G���U�I�F�J�S���Q�S�P�G�J�M�F���K���T�F�S�W�J�D�F�T�
���2�� �"�
���Q�I�P�U�P�T�

�C�V�T�J�O�F�T�T���I�P�V�S�T���G�P�S���I�P�M�J�E�B�Z�T�����( �P�P�H�M�F���S�F�X�B�S�E�T���D�P�N�Q�M�F�U�F���Q�S�P�G�J�M�F�T���X�J�U�I���C�F�U�U�F�S���W�J�T�J�C�J�M�J�U�Z�����. �P�T�U
�P�G���Z�P�V�S���D�P�N�Q�F�U�J�U�J�P�O���I�B�T�O�M�U���U�P�V�D�I�F�E���U�I�F�J�S���Q�S�P�G�J�M�F���J�O���U�X�P���Z�F�B�S�T�����5�I�B�U�M�T���Z�P�V�S���P�Q�F�O�J�O�H��
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�-�F�U�M�T���C�F���I �P�O�F�T�U���K���N�P�T�U���T�N�B�M�M���C�V�T�J�O�F�T�T���P�X�O�F�S�T���B�S�F�O�M�U���M�P�T�J�O�H���U�P���U�I�F�J�S���D�P�N�Q�F�U�J�U�J�P�O���C�F��
�D�B�V�T�F���P�G���U�B�M�F�O�U���P�S���F�W�F�O���C�V�E�H�F�U�����5�I�F�Z�M�S�F���M�P�T�J�O�H���C�F�D�B�V�T�F���U�I�F�Z�M�S�F���N�B�O�V�B�M�M�Z���E�P�J�O�H���U�I�J�O�H�T
�U�I�B�U���T�I�P�V�M�E���C�F���S�V�O�O�J�O�H���P�O���B�V�U�P�Q�J�M�P�U���X�I�J�M�F���U�I�F�J�S���D�P�N�Q�F�U�J�U�P�S�T���B�S�F���P�V�U���B�D�U�V�B�M�M�Z���H�S�P�X�J�O�H
�U�I�F�J�S���C�V�T�J�O�F�T�T����

�"�V�U�P�N�B�U�J�P�O���T�P�V�O�E�T���M�J�L�F���B���C�J�H���D�P�N�Q�B�O�Z���U�I�J�O�H�����*�U�M�T���O�P�U�����5�I�F���U�P�P�M�T���B�W�B�J�M�B�C�M�F���U�P�E�B�Z���B�S�F
�H�F�O�����V�J�O�F�M�Z���G�S�F�F�
���H�F�O�V�J�O�F�M�Z���Q�P�X�F�S�G�V�M�
���B�O�E���H�F�O�V�J�O�F�M�Z���T�P�N�F�U�I�J�O�H���Z�P�V���D�B�O���T�F�U���V�Q���U�I�J�T
�X�F�F�L���K���O�P�U���O�F�Y�U���R�V�B�S�U�F�S�
���O�P�U���X�I�F�O���Z�P�V���O�I�B�W�F���U�J�N�F���P���5�I�J�T���X�F�F�L�����) �F�S�F���B�S�F���G�J�W�F���U�I�J�O�H�T
�Z�P�V���D�B�O���B�V�U�P�N�B�U�F���T�U�B�S�U�J�O�H���S�J�H�I�U���O�P�X�
���X�J�U�I���[�F�S�P���C�V�E�H�F�U��
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�"�T�L�J�O�H���G�P�S���S�F�W�J�F�X�T���N�B�O�V�B�M�M�Z���J�T���P�O�F���P�G���U�I�P�T�F���U�B�T�L�T���U�I�B�U���G�F�F�M�T���J�N�Q�P�S�U�B�O�U���C�V�U���B�M�X�B�Z�T���H�F�U�T
�Q�V�T�I�F�E���U�P���U�I�F���C�B�D�L���C�V�S�O�F�S�����:�P�V���G�J�O�J�T�I���B���K�P�C�
���M�J�G�F���N�P�W�F�T���P�O�
���U�I�F���N�P�N�F�O�U���Q�B�T�T�F�T�����. �F�B�O��
�X�I�J�M�F���Z�P�V�S���D�P�N�Q�F�U�J�U�P�S���E�P�X�O���U�I�F���T�U�S�F�F�U���I�B�T�������� ���S�F�W�J�F�X�T���B�O�E���Z�P�V���I�B�W�F�����������5�I�F���G�J�Y���J�T
�T�J�N�Q�M�F�����B�V�U�P�N�B�U�F���U�I�F���B�T�L����

�*�G���Z�P�V���V�T�F���B�O�Z���L�J�O�E���P�G���$�3�. ���P�S���C�P�P�L�J�O�H���T�P�G�U�X�B�S�F���K���F�W�F�O���T�P�N�F�U�I�J�O�H���C�B�T�J�D���M�J�L�F���) �V�C�4�Q�P�U�

�+�P�C�C�F�S�
���P�S���4�R�V�B�S�F���K���U�I�F�S�F�M�T���B�M�N�P�T�U���D�F�S�U�B�J�O�M�Z���B���X�B�Z���U�P���U�S�J�H�H�F�S���B�O���B�V�U�P�N�B�U�J�D���G�P�M�M�P�X���V�Q
�U�F�Y�U���P�S���F�N�B�J�M���B�G�U�F�S���B���U�S�B�O�T�B�D�U�J�P�O���J�T���N�B�S�L�F�E���D�P�N�Q�M�F�U�F�����4�F�U���J�U���V�Q���P�O�D�F�
���B�O�E���F�W�F�S�Z���G�J�O�J�T�I�F�E
�K�P�C���C�F�D�P�N�F�T���B���S�F�W�J�F�X���S�F�R�V�F�T�U���X�J�U�I�P�V�U���Z�P�V���M�J�G�U�J�O�H���B���G�J�O�H�F�S����

�*�G���Z�P�V���E�P�O�M�U���I�B�W�F���B���$�3�. ���Z�F�U�
���T�U�B�S�U���X�J�U�I���B���G�S�F�F���U�P�P�M���D�B�M�M�F�E���( �S�B�E�F���V�T���	�G�S�F�F���U�S�J�B�M�
���P�S���H�P
�T�U�S�B�J�H�I�U���U�P���( �P�P�H�M�F�M�T���P�X�O���T�I�P�S�U���S�F�W�J�F�X���M�J�O�L�����$�S�F�B�U�F���Z�P�V�S���S�F�W�J�F�X���M�J�O�L���B�U
�C�V�T�J�O�F�T�T���H�P�P�H�M�F���D�P�N�
���E�S�P�Q���J�U���J�O�U�P���B���U�F�Y�U���N�F�T�T�B�H�F���U�F�N�Q�M�B�U�F���P�O���Z�P�V�S���Q�I�P�O�F�
���B�O�E���I�B�W�F
�X�I�P�F�W�F�S���D�M�P�T�F�T���P�V�U���K�P�C�T���T�F�O�E���J�U���N�B�O�V�B�M�M�Z���G�P�S���O�P�X���K���U�I�F�O���B�V�U�P�N�B�U�F���J�U���B�T���T�P�P�O���B�T
�Z�P�V�M�S�F���P�O���B�O�Z���Q�M�B�U�G�P�S�N���U�I�B�U���B�M�M�P�X�T���U�S�J�H�H�F�S�T����

�'�P�S���Q�V�S�F���B�V�U�P�N�B�U�J�P�O���X�J�U�I���[�F�S�P���N�P�O�U�I�M�Z���D�P�T�U�
���;�B�Q�J�F�S�M�T���G�S�F�F���Q�M�B�O���D�B�O���D�P�O�O�F�D�U���Z�P�V�S
�J�O�U�B�L�F���G�P�S�N���	�( �P�P�H�M�F���'�P�S�N�T�
���5�Z�Q�F�G�P�S�N�
���+�P�U�G�P�S�N���K���B�M�M���G�S�F�F�
���U�P���B���( �N�B�J�M���B�V�U�P�N�B�U�J�P�O���U�I�B�U
�T�F�O�E�T���B���S�F�W�J�F�X���S�F�R�V�F�T�U���������I�P�V�S�T���B�G�U�F�S���B���G�P�S�N���T�V�C�N�J�T�T�J�P�O�����5�B�L�F�T���B�C�P�V�U���������N�J�O�V�U�F�T���U�P
�T�F�U���V�Q�����3�V�O�T���G�P�S�F�W�F�S����

�3�F�T�P�V�S�D�F�����[�B�Q�J�F�S���D�P�N���K���G�S�F�F���Q�M�B�O���B�M�M�P�X�T������ �� ���U�B�T�L�T���N�P�O�U�I�
���Q�M�F�O�U�Z���U�P���T�U�B�S�U��
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�) �F�S�F�M�T���B���C�S�V�U�B�M���T�U�B�U���������� ���P�G���D�V�T�U�P�N�F�S�T���C�V�Z
�G�S�P�N���U�I�F���G�J�S�T�U���C�V�T�J�O�F�T�T���U�I�B�U���S�F�T�Q�P�O�E�T���U�P
�U�I�F�N�����/ �P�U���U�I�F���C�F�T�U���C�V�T�J�O�F�T�T�����5�I�F���G�J�S�T�U���P�O�F��
�*�G���T�P�N�F�P�O�F���G�J�M�M�T���P�V�U���Z�P�V�S���D�P�O�U�B�D�U���G�P�S�N���B�U
���Q�N���B�O�E���Z�P�V���S�F�T�Q�P�O�E���U�I�F���O�F�Y�U���N�P�S�O�J�O�H�

�U�I�F�S�F�M�T���B���S�F�B�M���D�I�B�O�D�F���U�I�F�Z�M�W�F���B�M�S�F�B�E�Z
�C�P�P�L�F�E���T�P�N�F�P�O�F���F�M�T�F��

�"�V�U�P�N�B�U�F�E���G�P�M�M�P�X���V�Q���G�J�Y�F�T���U�I�J�T���D�P�N�Q�M�F�U�F�M�Z��

�5�I�F���G�S�F�F���T�F�U�V�Q�����6�T�F���( �P�P�H�M�F���'�P�S�N�T���B�T���Z�P�V�S
�D�P�O�U�B�D�U���G�P�S�N���	�P�S���X�I�B�U�F�W�F�S���G�P�S�N���Z�P�V
�B�M�S�F�B�E�Z���I�B�W�F���P�O���Z�P�V�S���X�F�C�T�J�U�F�
�����$�P�O�O�F�D�U���J�U
�U�P���;�B�Q�J�F�S���P�S���. �B�L�F���	�G�P�S�N�F�S�M�Z���*�O�U�F�H�S�P�N�B�U�
���K
�C�P�U�I���I�B�W�F���G�S�F�F���Q�M�B�O�T���K���B�O�E���U�S�J�H�H�F�S���B�O
�B�V�U�P�N�B�U�J�D���F�N�B�J�M���S�F�T�Q�P�O�T�F���U�I�F���T�F�D�P�O�E
�T�P�N�F�P�O�F���T�V�C�N�J�U�T���J�U�����5�I�F���F�N�B�J�M���U�I�B�O�L�T
�U�I�F�N�
���T�F�U�T���F�Y�Q�F�D�U�B�U�J�P�O�T���P�O���X�I�F�O���Z�P�V�M�M�M���C�F
�J�O���U�P�V�D�I���Q�F�S�T�P�O�B�M�M�Z�
���B�O�E���P�Q�U�J�P�O�B�M�M�Z���J�O�D�M�V�E�F�T
�B���M�J�O�L���U�P���Z�P�V�S���D�B�M�F�O�E�B�S���G�P�S���C�P�P�L�J�O�H��

�5�I�B�U���P�O�F���B�V�U�P�N�B�U�J�P�O���B�M�P�O�F���X�J�M�M
�P�V�U�Q�F�S�G�P�S�N������ �� ���P�G���Z�P�V�S���M�P�D�B�M���D�P�N�Q�F�U�J�U�J�P�O
�X�I�P���B�S�F���B�M�M���S�F�T�Q�P�O�E�J�O�H���N�B�O�V�B�M�M�Z���U�I�F���O�F�Y�U
�E�B�Z��

�*�G���Z�P�V���X�B�O�U���U�P���H�P���P�O�F���T�U�F�Q���G�V�S�U�I�F�S�

�) �V�C�4�Q�P�U���$�3�. ���J�T���D�P�N�Q�M�F�U�F�M�Z���G�S�F�F���K���O�P�U���B
�U�S�J�B�M�
���B�D�U�V�B�M�M�Z���G�S�F�F���K���B�O�E���J�O�D�M�V�E�F�T
�B�V�U�P�N�B�U�F�E���F�N�B�J�M���T�F�R�V�F�O�D�F�T�����4�P�N�F�P�O�F���G�J�M�M�T
�P�V�U���Z�P�V�S���G�P�S�N�
���U�I�F�Z���H�F�U���B�E�E�F�E���U�P���Z�P�V�S
�$�3�. �
���B�O�E���B���T�F�R�V�F�O�D�F���L�J�D�L�T���P�G�G�����J�N�N�F�E�J�B�U�F
�D�P�O�G�J�S�N�B�U�J�P�O�
���G�P�M�M�P�X���V�Q���B�U���������I�P�V�S�T�

�B�O�P�U�I�F�S���B�U���������I�P�V�S�T���J�G���O�P���S�F�T�Q�P�O�T�F�����:�P�V���T�F�U
�J�U���P�O�D�F���B�O�E���J�U���S�V�O�T��

�5�I�J�T���J�T���U�I�F���D�M�P�T�F�T�U���U�I�J�O�H���U�P���I�J�S�J�O�H���B���G�V�M�M��
�U�J�N�F���T�B�M�F�T���B�T�T�J�T�U�B�O�U���G�P�S���[�F�S�P���E�P�M�M�B�S�T��

�3�F�T�P�V�S�D�F�T�����I�V�C�T�Q�P�U���D�P�N���D�S�N���	�G�S�F�F
�G�P�S�F�W�F�S�
�������N�B�L�F���D�P�N���	�G�S�F�F���Q�M�B�O�
����
�[�B�Q�J�F�S���D�P�N���	�G�S�F�F���Q�M�B�O�
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�*�G���T�P�N�F�P�O�F���H�J�W�F�T���Z�P�V���U�I�F�J�S���F�N�B�J�M���B�E�E�S�F�T�T�

�U�I�F�Z�M�S�F���J�O�U�F�S�F�T�U�F�E�����5�I�B�U�M�T���U�I�F���X�B�S�N�F�T�U���M�F�B�E
�Z�P�V�M�M�M���F�W�F�S���H�F�U�����. �P�T�U���C�V�T�J�O�F�T�T�F�T���D�P�M�M�F�D�U���U�I�F
�F�N�B�J�M���B�O�E���U�I�F�O���������E�P���O�P�U�I�J�O�H�����0�S���X�P�S�T�F�

�C�M�B�T�U���U�I�F�N���X�J�U�I���B���Q�S�P�N�P�U�J�P�O�B�M���F�N�B�J�M���T�J�Y
�X�F�F�L�T���M�B�U�F�S���X�I�F�O���U�I�F�Z�M�W�F���B�M�S�F�B�E�Z
�G�P�S�H�P�U�U�F�O���X�I�P���Z�P�V���B�S�F��

�"���X�F�M�D�P�N�F���T�F�R�V�F�O�D�F���G�J�Y�F�T���U�I�J�T�����"�O�E���X�J�U�I
�. �B�J�M�D�I�J�N�Q�M�T���G�S�F�F���Q�M�B�O���	�V�Q���U�P������ �� ���D�P�O�U�B�D�U�T�

�P�S���. �B�J�M�F�S�-�J�U�F�M�T���G�S�F�F���Q�M�B�O���	�V�Q���U�P�����
�� �� ��
�D�P�O�U�B�D�U�T�
�
���Z�P�V���D�B�O���T�F�U���V�Q���B�������F�N�B�J�M
�B�V�U�P�N�B�U�F�E���T�F�R�V�F�O�D�F���J�O���B���D�P�V�Q�M�F���P�G���I�P�V�S�T��

�) �F�S�F�M�T���B���T�J�N�Q�M�F���G�S�B�N�F�X�P�S�L���U�I�B�U���X�P�S�L�T���G�P�S
�B�M�N�P�T�U���B�O�Z���M�P�D�B�M���C�V�T�J�O�F�T�T��

�&�N�B�J�M�������	�*�N�N�F�E�J�B�U�F�
�����8 �F�M�D�P�N�F���U�I�F�N�
���U�F�M�M
�U�I�F�N���F�Y�B�D�U�M�Z���X�I�B�U���U�P���F�Y�Q�F�D�U���G�S�P�N���Z�P�V�

�B�O�E���H�J�W�F���U�I�F�N���T�P�N�F�U�I�J�O�H���V�T�F�G�V�M���S�J�H�I�U
�B�X�B�Z�����"���U�J�Q�
���B���D�I�F�D�L�M�J�T�U�
���B���E�J�T�D�P�V�O�U���K
�T�P�N�F�U�I�J�O�H���X�J�U�I���B�D�U�V�B�M���W�B�M�V�F��

�&�N�B�J�M���� ���	�%�B�Z�����
�����5�F�M�M���Z�P�V�S���T�U�P�S�Z�����8 �I�Z���Z�P�V
�T�U�B�S�U�F�E���U�I�F���C�V�T�J�O�F�T�T�
���X�I�B�U���Z�P�V���D�B�S�F���B�C�P�V�U�
��

�X�I�B�U���N�B�L�F�T���Z�P�V���E�J�G�G�F�S�F�O�U�����1�F�P�Q�M�F���C�V�Z
�G�S�P�N���Q�F�P�Q�M�F���U�I�F�Z���M�J�L�F���B�O�E���U�S�V�T�U�����5�I�J�T���F�N�B�J�M
�C�V�J�M�E�T���U�I�B�U��

�&�N�B�J�M�������	�%�B�Z�����
�����"���T�P�G�U���D�B�M�M���U�P���B�D�U�J�P�O�����*�O�W�J�U�F
�U�I�F�N���U�P���C�P�P�L�
���B�T�L���B���R�V�F�T�U�J�P�O�
���D�I�F�D�L���P�V�U
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	HowtoWinBackCustomers Who
	Ghosted You

	Every local business owner has them — the customers who used to come in regularly, who said, “We’ll definitely be back,” who genuinely loved what you do… until they disap- peared. No complaint. No bad review. No dramatic exit. Just silence. Here’s the uncomfortable truth: most businesses never follow up.
	They assume those customers are gone forever or, worse, they pretend not to notice. But lapsed customers are one of the most profitable opportunities sitting inside your business right now. Not new leads. Not cold traffic. Not more ad spend. The people who already said yes once. And here’s what makes that so powerful — you don’t have to convince them. They al- ready trust you. They already experienced what you do and liked it enough to come back at least once.

