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ɊȿɎȿɊАɌ 

 

ȼɵɩɭɫɤɧɚɹ ɤɜɚɥɢɮɢɤɚɰɢɨɧɧɚɹ ɪɚɛɨɬɚ ɩɨ ɬɟɦɟ «Ɋɟɚɥɢɡɚɰɢɹ ɩɪɨɟɤɬɧɨɝɨ 

ɩɨɞɯɨɞɚ ɩɪɢ ɫɨɡɞɚɧɢɢ ɤɥɢɟɧɬɨɨɪɢɟɧɬɢɪɨɜɚɧɧɨɣ ɤɨɦɩɚɧɢɢ» ɫɨɞɟɪɠɢɬ 119  

ɫɬɪɚɧɢɰ ɬɟɤɫɬɨɜɨɝɨ ɞɨɤɭɦɟɧɬɚ, 28 ɬɚɛɥɢɰ ɢ 17 ɪɢɫɭɧɤɨɜ, ɫɨɫɬɨɢɬ ɢɡ ɜɜɟɞɟɧɢɹ, 

ɬɪɟɯ ɝɥɚɜ ɢ ɡɚɤɥɸɱɟɧɢɹ. ɋɩɢɫɨɤ ɢɫɩɨɥɶɡɨɜɚɧɧɵɯ ɢɫɬɨɱɧɢɤɨɜ ɜɤɥɸɱɚɟɬ 75 

ɧɚɢɦɟɧɨɜɚɧɢɹ. 

ɉɊɈȿɄɌɇɕɃ ɉɈȾɏɈȾ, ɄɅɂȿɇɌɈɈɊɂȿɇɌɂɊɈȼȺɇɇɈɋɌɖ 

ɄɈɆɉȺɇɂɂ, ɊȺɁɊȺȻɈɌɄȺ ɉɊɈȿɄɌȺ, ɗɅȿɆȿɇɌɕ, ɍɊɈȼȿɇɖ 

ɄɅɂȿɇɌɈɈɊɂȿɇɌɂɊɈȼȺɇɇɈɋɌɂ, ȻɈɇɍɋɇȺə ɉɊɈȽɊȺɆɆȺ, 

ɈȻɊȺɌɇȺə ɋȼəɁɖ, ɄɅɂȿɇɌɕ, ɅɈəɅɖɇɈɋɌɖ.  

Ɉɛɴɟɤɬ ɢɫɫɥɟɞɨɜɚɧɢɹ – ɈɈɈ «Ⱥɡɢɹɂɧɜɟɫɬ». 

ɐɟɥɶ ɢɫɫɥɟɞɨɜɚɧɢɹ: ɪɚɡɪɚɛɨɬɤɚ ɩɪɨɟɤɬɚ ɩɨ ɫɨɡɞɚɧɢɸ 

ɤɥɢɟɧɬɨɨɪɢɟɧɬɢɪɨɜɚɧɧɨɣ ɤɨɦɩɚɧɢɢ ɧɚ ɩɪɢɦɟɪɟ ɈɈɈ «Ⱥɡɢɹɂɧɜɟɫɬ». 

ȼ ɪɟɡɭɥɶɬɚɬɟ ɩɪɨɜɟɞɟɧɧɨɝɨ ɢɫɫɥɟɞɨɜɚɧɢɹ ɛɵɥɚ ɫɨɡɞɚɧɚ ɦɨɞɟɥɶ ɨɰɟɧɤɢ 

ɭɪɨɜɧɹ ɤɥɢɟɧɬɨɨɪɢɟɧɬɢɪɨɜɚɧɧɨɫɬɢ ɩɨ 5 ɜɵɞɟɥɟɧɧɵɦ ɷɥɟɦɟɧɬɚɦ  

ɤɥɢɟɧɬɨɨɪɢɟɧɬɢɪɨɜɚɧɧɨɫɬɢ. Ɉɩɪɟɞɟɥɟɧɵ ɩɪɢɧɰɢɩɵ, ɤɨɬɨɪɵɯ ɞɨɥɠɧɚ 

ɩɪɢɞɟɪɠɢɜɚɬɶɫɹ ɤɥɢɟɧɬɨɨɪɢɟɧɬɢɪɨɜɚɧɧɚɹ ɤɨɦɩɚɧɢɹ. Ⱦɨɩɨɥɧɟɧɨ ɨɩɪɟɞɟɥɟɧɢɟ 

ɩɨɧɹɬɢɹ ɤɥɢɟɧɬɨɨɪɢɟɧɬɢɪɨɜɚɧɧɨɫɬɢ ɫ ɬɨɱɤɢ ɡɪɟɧɢɹ ɫɬɪɚɬɟɝɢɱɟɫɤɨɝɨ 

ɦɟɧɟɞɠɦɟɧɬɚ. Ⱦɚɧɵ ɪɟɤɨɦɟɧɞɚɰɢɢ ɩɨ ɢɫɩɨɥɶɡɨɜɚɧɢɸ ɤɨɧɰɟɩɰɢɢ ȼɫɟɨɛɳɟɝɨ 

ɭɩɪɚɜɥɟɧɢɹ Ʉɚɱɟɫɬɜɨɦ ɢ ɦɚɪɤɟɬɢɧɝɚ ɫɨɜɦɟɫɬɧɨɝɨ ɬɜɨɪɱɟɫɬɜɚ ɞɥɹ 

ɤɥɢɟɧɬɨɨɪɢɟɧɬɢɪɨɜɚɧɧɵɯ ɤɨɦɩɚɧɢɣ. 

ȼ ɤɚɱɟɫɬɜɟ ɢɬɨɝɚ ɛɵɥ ɪɚɡɪɚɛɨɬɚɧ ɩɪɨɟɤɬ ɩɨ ɩɨɜɵɲɟɧɢɸ ɭɪɨɜɧɹ 

ɤɥɢɟɧɬɨɨɪɢɟɧɬɢɪɨɜɚɧɧɨɫɬɢ ɤɨɦɩɚɧɢɢ «Ⱥɡɢɹɂɧɜɟɫɬ». Ⱦɚɧɧɵɟ ɪɟɤɨɦɟɧɞɚɰɢɢ, 

ɪɚɡɪɚɛɨɬɚɧɧɵɟ ɦɟɪɨɩɪɢɹɬɢɹ ɩɪɨɟɤɬɚ ɩɨɡɜɨɥɹɬ ɤɨɦɩɚɧɢɢ ɛɵɬɶ 

ɤɨɧɤɭɪɟɧɬɨɫɩɨɫɨɛɧɨɣ ɜ ɞɨɥɝɨɫɪɨɱɧɨɦ ɩɟɪɢɨɞɟ. 
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ȼȼȿȾȿɇɂȿ 

 

Ʉɨɦɩɚɧɢɢ ɧɚ ɫɟɝɨɞɧɹɲɧɢɣ ɞɟɧɶ ɧɚɯɨɞɹɬɫɹ ɜ ɭɫɥɨɜɢɹɯ ɧɟɩɪɟɪɵɜɧɨɝɨ 

ɭɫɢɥɟɧɢɹ ɤɨɧɤɭɪɟɧɰɢɢ, ɞɢɧɚɦɢɱɧɨɝɨ ɧɚɫɵɳɟɧɢɹ ɩɪɟɞɥɨɠɟɧɢɹ ɬɨɜɚɪɨɜ ɢ ɭɫɥɭɝ, 

ɩɟɪɟɯɨɞɚ «ɪɵɧɤɚ ɩɪɨɞɚɜɰɚ» ɜ «ɪɵɧɨɤ ɩɨɤɭɩɚɬɟɥɹ». ɉɪɢ ɬɚɤɢɯ ɨɛɫɬɨɹɬɟɥɶɫɬɜɚɯ 

ɡɚɧɹɬɶ ɥɢɞɢɪɭɸɳɢɟ ɩɨɡɢɰɢɢ ɫɦɨɝɭɬ ɥɢɲɶ ɬɟ ɤɨɦɩɚɧɢɢ, ɤɨɬɨɪɵɟ ɢɫɩɨɥɶɡɭɸɬ 

ɫɨɜɪɟɦɟɧɧɵɟ ɫɬɪɚɬɟɝɢɢ, ɢɧɧɨɜɚɰɢɨɧɧɵɟ ɬɟɯɧɨɥɨɝɢɢ ɜɟɞɟɧɢɹ ɛɢɡɧɟɫɚ. Ɍɨɥɶɤɨ ɬɟ 

ɤɨɦɩɚɧɢɢ, ɤɨɬɨɪɵɟ ɧɚɣɞɭɬ ɩɨɞɯɨɞ ɤ ɭɞɟɪɠɚɧɢɸ ɤɥɢɟɧɬɨɜ, ɚ ɬɚɤɠɟ ɫɦɨɝɭɬ 

ɦɨɬɢɜɢɪɨɜɚɬɶ ɢɯ ɧɚ ɫɨɜɟɪɲɟɧɢɟ ɩɨɜɬɨɪɧɵɯ ɩɨɤɭɩɨɤ, ɫɦɨɝɭɬ ɛɵɬɶ 

ɤɨɧɤɭɪɟɧɬɨɫɩɨɫɨɛɧɵɦɢ ɜ ɞɨɥɝɨɫɪɨɱɧɨɦ ɩɟɪɢɨɞɟ. Ɋɟɚɥɢɡɭɹ ɪɚɡɪɚɛɨɬɚɧɧɵɣ ɧɚɦɢ 

ɩɪɨɟɤɬ ɩɨ ɫɨɡɞɚɧɢɸ ɤɥɢɟɧɬɨɨɪɢɟɧɬɢɪɨɜɚɧɧɨɣ ɤɨɦɩɚɧɢɢ, ɪɭɤɨɜɨɞɢɬɟɥɢ ɫɦɨɝɭɬ 

ɞɨɛɢɬɶɫɹ ɢɦɟɧɧɨ ɬɚɤɢɯ ɰɟɥɟɣ.  

Ɉɞɧɨɣ ɢɡ ɝɥɚɜɧɵɯ ɩɪɢɱɢɧ ɫɬɚɬɶ ɤɥɢɟɧɬɨɨɪɢɟɧɬɢɪɨɜɚɧɧɨɣ ɤɨɦɩɚɧɢɟɣ 

ɹɜɥɹɟɬɫɹ ɜɨɡɦɨɠɧɨɫɬɶ ɨɩɬɢɦɢɡɚɰɢɢ ɡɚɬɪɚɬ ɧɚ ɦɚɪɤɟɬɢɧɝɨɜɭɸ ɞɟɹɬɟɥɶɧɨɫɬɶ, ɬɚɤ 

ɤɚɤ ɞɨɜɨɥɶɧɵɟ ɤɥɢɟɧɬɵ ɛɭɞɭ ɞɚɜɚɬɶ ɪɟɤɨɦɟɧɞɚɰɢɢ ɫɜɨɢɦ ɡɧɚɤɨɦɵɦ, ɨɫɬɚɜɥɹɬɶ 

ɨɬɡɵɜɵ ɜ ɢɧɬɟɪɧɟɬɟ, ɬɟɦ ɫɚɦɵɦ ɪɚɫɲɢɪɹɬɶ ɤɥɢɟɧɬɫɤɭɸ ɛɚɡɭ ɢ ɭɜɟɥɢɱɢɜɚɬɶ 

ɞɨɯɨɞɵ ɤɨɦɩɚɧɢɢ. ɗɬɨ ɨɡɧɚɱɚɟɬ, ɱɬɨ ɭ ɤɨɦɩɚɧɢɢ ɩɨɜɵɫɢɬɫɹ ɪɟɩɭɬɚɰɢɹ ɢ  

ɩɨɹɜɹɬɫɹ ɮɢɧɚɧɫɨɜɵɟ ɜɨɡɦɨɠɧɨɫɬɢ ɢɧɜɟɫɬɢɪɨɜɚɬɶ ɜ ɫɜɨɟ ɪɚɡɜɢɬɢɟ.  

Ʉɥɢɟɧɬ ɫɟɝɨɞɧɹ ɫɬɚɥ ɨɱɟɧɶ ɬɪɟɛɨɜɚɬɟɥɶɧɵɦ ɢ ɢɡɛɢɪɚɬɟɥɶɧɵɦ, ɜɫɥɟɞɫɬɜɢɟ 

ɛɨɥɶɲɨɝɨ ɜɵɛɨɪɚ. ɉɨɷɬɨɦɭ ɜɚɠɧɨ ɡɚɛɨɬɢɬɶɫɹ ɧɟ ɬɨɥɶɤɨ ɨ ɤɚɱɟɫɬɜɟ ɩɪɨɞɭɤɬɚ, ɧɨ 

ɢ ɨ ɤɚɱɟɫɬɜɟ ɪɚɛɨɬɵ ɜ ɰɟɥɨɦ. ɉɨɷɬɨɦɭ ɦɵ ɪɟɤɨɦɟɧɞɭɟɦ ɢɫɩɨɥɶɡɨɜɚɬɶ 

ɤɨɧɰɟɩɰɢɸ ȼɫɟɨɛɳɟɝɨ ɍɩɪɚɜɥɟɧɢɹ Ʉɚɱɟɫɬɜɨɦ (TQM), ɤɨɬɨɪɚɹ ɩɪɟɞɩɨɥɚɝɚɟɬ 

ɩɨɫɬɨɹɧɧɨɟ ɭɥɭɱɲɟɧɢɟ ɪɚɛɨɬɵ. 

ȼɵɫɬɪɚɢɜɚɬɶ ɨɬɧɨɲɟɧɢɹ ɫ ɩɨɫɬɨɹɧɧɵɦɢ ɤɥɢɟɧɬɚɦɢ ɛɨɥɟɟ ɜɵɝɨɞɧɨ ɞɥɹ 

ɤɨɦɩɚɧɢɢ, ɱɟɦ ɩɨɫɬɨɹɧɧɨ ɡɚɧɢɦɚɬɶɫɹ ɩɨɢɫɤɨɦ ɢ ɩɪɢɜɥɟɱɟɧɢɟɦ ɧɨɜɵɯ ɫ 

ɩɨɦɨɳɶɸ ɪɟɤɥɚɦɵ, ɪɚɫɩɪɨɞɚɠ ɢ ɫɤɢɞɨɤ. Ⱦɥɹ ɩɨɫɬɨɹɧɧɵɯ ɤɥɢɟɧɬɨɜ ɧɟɨɛɯɨɞɢɦɨ 

ɪɚɡɪɚɛɨɬɚɬɶ ɨɫɨɛɭɸ ɫɢɫɬɟɦɭ ɥɨɹɥɶɧɨɫɬɢ, ɧɚɩɪɢɦɟɪ, ɜ ɜɢɞɟ ɛɨɧɭɫɧɨɣ ɫɢɫɬɟɦɵ, 

ɢɧɞɢɜɢɞɭɚɥɶɧɵɯ ɩɪɟɞɥɨɠɟɧɢɣ ɢ ɩɨɞɚɪɤɨɜ. ɂɦɟɹ ɛɨɥɶɲɭɸ ɞɨɥɸ ɩɨɫɬɨɹɧɧɵɯ 

ɥɨɹɥɶɧɵɯ ɤɥɢɟɧɬɨɜ, ɤɨɦɩɚɧɢɹ ɩɨɥɭɱɚɟɬ ɫɬɚɛɢɥɶɧɨɫɬɶ ɢ ɭɜɟɪɟɧɧɨɫɬɶ ɜ ɛɭɞɭɳɟɦ. 

Ɍɚɤɢɦ ɨɛɪɚɡɨɦ, ɤɥɢɟɧɬɨɨɪɢɟɧɬɢɪɨɜɚɧɧɨɫɬɶ ɤɨɦɩɚɧɢɢ ɹɜɥɹɟɬɫɹ ɤɥɸɱɨɦ ɤ 
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ɩɨɜɵɲɟɧɢɸ ɤɨɧɤɭɪɟɧɬɨɫɩɨɫɨɛɧɨɫɬɢ ɤɨɦɩɚɧɢɢ.  

Ɉɬɫɭɬɫɬɜɢɟ ɪɟɡɭɥɶɬɚɬɨɜ ɢɫɫɥɟɞɨɜɚɧɢɣ ɜ ɫɨɡɞɚɧɢɢ 

ɤɥɢɟɧɬɨɨɪɢɟɧɬɢɪɨɜɚɧɧɨɣ ɤɨɦɩɚɧɢɢ, ɧɚɯɨɞɹɳɟɣɫɹ ɧɚ ɪɵɧɤɟ ɚɜɬɨɭɫɥɭɝ ɢ 

ɚɜɬɨɬɨɜɚɪɨɜ, ɨɩɪɟɞɟɥɢɥɢ ɚɤɬɭɚɥɶɧɨɫɬɶ ɬɟɦɵ ɦɚɝɢɫɬɟɪɫɤɨɣ ɞɢɫɫɟɪɬɚɰɢɢ.  

ɋɨɡɞɚɧɢɟ ɤɥɢɟɧɬɨɨɪɢɟɧɬɢɪɨɜɚɧɧɨɣ ɤɨɦɩɚɧɢɢ ɩɪɟɞɩɨɥɚɝɚɟɬ ɩɪɢɧɹɬɢɹ 

ɤɨɦɩɥɟɤɫɚ ɦɟɪ ɩɨ ɭɥɭɱɲɟɧɢɸ, ɢɡɦɟɧɟɧɢɸ ɪɚɛɨɬɵ ɜɫɟɯ ɨɬɞɟɥɨɜ, ɚ ɬɚɤɠɟ 

ɜɧɟɫɟɧɢɟ ɤɨɪɪɟɤɬɢɪɨɜɨɤ ɜ ɫɬɪɚɬɟɝɢɱɟɫɤɢɣ ɩɥɚɧ ɨɪɝɚɧɢɡɚɰɢɢ.  

Ɇɵ ɫɱɢɬɚɟɦ, ɱɬɨ ɩɪɨɟɤɬɧɵɣ ɩɨɞɯɨɞ ɦɨɠɟɬ ɫɬɚɬɶ ɷɮɮɟɤɬɢɜɧɵɦ 

ɢɧɫɬɪɭɦɟɧɬɨɜ ɞɥɹ ɜɧɟɞɪɟɧɢɹ ɜɫɟɯ ɧɟɨɛɯɨɞɢɦɵɯ ɢɡɦɟɧɟɧɢɣ ɜ ɤɨɦɩɚɧɢɸ. 

ɉɪɨɟɤɬɧɵɣ ɩɨɞɯɨɞ ɩɨɡɜɨɥɹɟɬ ɪɚɡɛɢɬɶ ɩɪɨɟɤɬ ɧɚ ɷɬɚɩɵ, ɩɪɨɫɱɢɬɚɬɶ ɧɚɩɟɪɟɞ 

ɷɮɮɟɤɬ ɨɬ ɡɚɩɥɚɧɢɪɨɜɚɧɧɵɯ ɦɟɪɨɩɪɢɹɬɢɣ, ɚ ɝɢɛɤɨɫɬɶ ɩɪɨɟɤɬɚ ɩɨɡɜɨɥɢɬ ɜɨ 

ɜɪɟɦɹ ɨɬɪɟɚɝɢɪɨɜɚɬɶ ɧɚ ɪɟɚɥɢɡɚɰɢɸ ɪɢɫɤɨɜ, ɭɱɟɬ ɤɨɬɨɪɵɯ ɩɪɟɞɩɨɥɚɝɚɟɬɫɹ ɩɪɢ 

ɫɨɡɞɚɧɢɢ ɩɪɨɟɤɬɚ. 

Ⱥɤɬɭɚɥɶɧɨɫɬɶ ɜɵɲɟɨɩɢɫɚɧɧɵɯ ɩɪɨɛɥɟɦ ɨɛɭɫɥɨɜɢɥɢ ɜɵɛɨɪ ɬɟɦɵ 

ɢɫɫɥɟɞɨɜɚɬɟɥɶɫɤɨɣ ɦɚɝɢɫɬɟɪɫɤɨɣ ɪɚɛɨɬɵ, ɮɨɪɦɭɥɢɪɨɜɤɭ ɰɟɥɢ ɢ ɡɚɞɚɱ.  

ɐɟɥɶɸ ɞɢɫɫɟɪɬɚɰɢɨɧɧɨɝɨ ɢɫɫɥɟɞɨɜɚɧɢɹ ɹɜɥɹɟɬɫɹ ɪɚɡɪɚɛɨɬɤɚ ɩɪɨɟɤɬɚ ɩɨ 

ɫɨɡɞɚɧɢɸ ɤɥɢɟɧɬɨɨɪɢɟɧɬɢɪɨɜɚɧɧɨɣ ɤɨɦɩɚɧɢɢ ɧɚ ɩɪɢɦɟɪɟ ɈɈɈ «Ⱥɡɢɹɂɧɜɟɫɬ». 

Ⱦɥɹ ɞɨɫɬɢɠɟɧɢɹ ɰɟɥɢ ɛɵɥɢ ɜɵɩɨɥɧɟɧɵ ɫɥɟɞɭɸɳɢɟ ɡɚɞɚɱɢ: 

1. ɨɛɨɛɳɢɬɶ ɫɥɨɠɢɜɲɢɟɫɹ ɩɨɞɯɨɞɵ ɤ ɮɨɪɦɢɪɨɜɚɧɢɸ 

ɤɥɢɟɧɬɨɨɪɢɟɧɬɢɪɨɜɚɧɧɨɫɬɢ ɤɨɦɩɚɧɢɢ ɧɚ ɨɫɧɨɜɟ ɩɪɨɟɤɬɧɨɝɨ ɩɨɞɯɨɞɚ; 

2. ɩɪɨɚɧɚɥɢɡɢɪɨɜɚɬɶ ɬɟɤɭɳɟɟ ɫɨɫɬɨɹɧɢɟ ɤɨɦɩɚɧɢɢ ɢ ɨɩɪɟɞɟɥɢɬɶ ɟɟ 

ɭɪɨɜɟɧɶ ɤɥɢɟɧɬɨɨɪɢɟɧɬɢɪɨɜɚɧɧɨɫɬɢ; 

3. ɞɨɤɚɡɚɬɶ ɷɮɮɟɤɬɢɜɧɨɫɬɶ ɢɫɩɨɥɶɡɨɜɚɧɢɹ ɩɪɨɟɤɬɧɨɝɨ ɩɨɞɯɨɞɚ ɤɚɤ 

ɢɧɫɬɪɭɦɟɧɬɚ ɞɥɹ ɫɨɡɞɚɧɢɹ ɤɥɢɟɧɬɨɨɪɢɟɧɬɢɪɨɜɚɧɧɨɣ ɤɨɦɩɚɧɢɢ; 

4. ɪɚɡɪɚɛɨɬɚɬɶ ɩɪɨɟɤɬ ɩɨ ɩɨɜɵɲɟɧɢɸ ɤɥɢɟɧɬɨɨɪɢɟɧɬɢɪɨɜɚɧɧɨɫɬɢ ɞɥɹ 

ɤɨɦɩɚɧɢɢ «Ⱥɡɢɹɂɧɜɟɫɬ»; 

5. ɨɰɟɧɢɬɶ ɷɮɮɟɤɬɢɜɧɨɫɬɶ ɩɪɟɞɥɨɠɟɧɧɵɯ ɦɟɪɨɩɪɢɹɬɢɣ ɢ ɨɩɪɟɞɟɥɢɬɶ 

ɪɢɫɤɢ ɩɪɨɟɤɬɚ. 

Ɉɛɴɟɤɬɨɦ ɢɫɫɥɟɞɨɜɚɧɢɹ ɹɜɥɹɟɬɫɹ ɤɨɦɩɚɧɢɢ ɈɈɈ «Ⱥɡɢɹɂɧɜɟɫɬ», ɤɨɬɨɪɚɹ 

ɩɪɟɞɥɚɝɚɟɬ ɭɫɥɭɝɢ ɚɜɬɨɫɟɪɜɢɫɚ, ɚ ɬɚɤɠɟ ɡɚɧɢɦɚɟɬɫɹ  ɩɪɨɞɚɠɟɣ  ɚɜɬɨɡɚɩɱɚɫɬɟɣ, 
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ɤɚɤ ɮɢɡɢɱɟɫɤɢɦ, ɬɚɤ ɢ ɸɪɢɞɢɱɟɫɤɢɦ ɥɢɰɚɦ. 

ɉɪɟɞɦɟɬ ɢɫɫɥɟɞɨɜɚɧɢɹ – ɩɨɜɵɲɟɧɢɟ ɭɪɨɜɧɹ ɤɥɢɟɧɬɨɨɪɢɟɧɬɢɪɨɜɚɧɧɨɫɬɢ 

ɤɨɦɩɚɧɢɢ ɫ ɩɨɦɨɳɶɸ ɩɪɨɟɤɬɧɨɝɨ ɩɨɞɯɨɞɚ. 

ɇɚɭɱɧɚɹ ɧɨɜɢɡɧɚ ɪɚɛɨɬɵ ɡɚɤɥɸɱɚɟɬɫɹ ɜ ɫɥɟɞɭɸɳɟɦ: 

1. ɉɪɟɞɥɨɠɟɧɨ ɪɚɫɲɢɪɟɧɧɨɟ ɩɨɧɹɬɢɟ ɤɥɢɟɧɬɨɨɪɢɟɧɬɢɪɨɜɚɧɧɨɫɬɢ 

ɤɨɦɩɚɧɢɢ, ɤɨɬɨɪɨɟ ɜɤɥɸɱɚɟɬ 5ɷɥɟɦɟɧɬɨɜ:  

- ɤɥɢɟɧɬɨɨɪɢɟɧɬɢɪɨɜɚɧɧɨɫɬɶ ɦɟɧɟɞɠɦɟɧɬɚ; 

- ɤɥɢɟɧɬɨɨɪɢɟɧɬɢɪɨɜɚɧɧɨɫɬɶ ɩɟɪɫɨɧɚɥɚ; 

- ɜɵɫɨɤɨɟ ɤɚɱɟɫɬɜɨ ɩɪɨɞɭɤɬɚ; 

- ɤɥɢɟɧɬɨɨɪɢɟɧɬɢɪɨɜɚɧɧɨɫɬɶ ɦɚɪɤɟɬɢɧɝɚ; 

- ɭɞɨɜɥɟɬɜɨɪɟɧɧɨɫɬɶ ɤɥɢɟɧɬɚ. 

2. Ⱦɥɹ ɤɚɠɞɨɝɨ ɢɡ ɜɵɞɟɥɟɧɧɵɯ ɧɚɩɪɚɜɥɟɧɢɣ ɤɥɢɟɧɬɨɨɪɢɟɧɬɢɪɨɜɚɧɧɨɫɬɢ 

ɤɨɦɩɚɧɢɢ ɪɚɡɪɚɛɨɬɚɧɚ ɫɢɫɬɟɦɚ ɩɨɤɚɡɚɬɟɥɟɣ ɨɰɟɧɤɢ. 

3. ɋɨɡɞɚɧɚ ɢ ɚɩɪɨɛɢɪɨɜɚɧɚ ɧɚ ɩɪɚɤɬɢɤɟ ɦɨɞɟɥɶ ɮɨɪɦɢɪɨɜɚɧɢɹ 

ɤɥɢɟɧɬɨɨɪɢɟɧɬɢɪɨɜɚɧɧɨɣ ɤɨɦɩɚɧɢɢ. 

ɉɪɚɤɬɢɱɟɫɤɚɹ ɡɧɚɱɢɦɨɫɬɶ ɢɫɫɥɟɞɨɜɚɧɢɹ ɫɨɫɬɨɢɬ ɜ ɬɨɦ, ɱɬɨ ɪɟɡɭɥɶɬɚɬɵ 

ɪɚɛɨɬɵ ɦɨɝɭɬ ɛɵɬɶ ɢɫɩɨɥɶɡɨɜɚɧɵ ɤɨɦɩɚɧɢɹɦɢ ɜ ɫɮɟɪɟ ɬɨɪɝɨɜɥɢ ɚɜɬɨɬɨɜɚɪɚɦɢ. 

Ɋɟɡɭɥɶɬɚɬɵ ɢɫɫɥɟɞɨɜɚɧɢɹ ɛɵɥɢ ɚɩɪɨɛɢɪɨɜɚɧɵ ɧɚ ɦɟɠɞɭɧɚɪɨɞɧɨɣ 

ɤɨɧɮɟɪɟɧɰɢɢ «ɉɪɨɫɩɟɤɬ ɋɜɨɛɨɞɧɵɣ - 2019», ɞɨɤɥɚɞ ɧɚ ɬɟɦɭ: «ɉɨɜɵɲɟɧɢɟ 

ɤɨɧɤɭɪɟɧɬɨɫɩɨɫɨɛɧɨɫɬɢ ɤɨɦɩɚɧɢɢ ɧɚ ɨɫɧɨɜɟ ɪɟɚɥɢɡɚɰɢɢ 

ɤɥɢɟɧɬɨɨɪɢɟɧɬɢɪɨɜɚɧɧɨɝɨ ɩɨɞɯɨɞɚ», ɝɞɟ ɚɜɬɨɪ ɩɨɥɭɱɢɥ ɞɢɩɥɨɦ 1 ɫɬɟɩɟɧɢ, ɚ 

ɬɚɤɠɟ ɜ ɪɚɦɤɚɯ ɤɨɧɮɟɪɟɧɰɢɢ «ɉɪɨɛɥɟɦɵ ɫɨɜɪɟɦɟɧɧɨɣ ɷɤɨɧɨɦɢɤɢ», ɝɞɟ ɛɵɥɢ 

ɩɪɟɞɫɬɚɜɥɟɧɵ ɬɟɡɢɫɵ ɧɚ ɬɟɦɭ: «Ɉɰɟɧɤɚ ɡɚɬɪɚɬ ɦɚɪɤɟɬɢɧɝɨɜɨɣ ɞɟɹɬɟɥɶɧɨɫɬɢ ɜ 

ɤɥɢɟɧɬɨɨɪɢɟɧɬɢɪɨɜɚɧɧɨɣ ɤɨɦɩɚɧɢɢ». 
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1 Ɍɟɨɪɟɬɢɱɟɫɤɢɟ ɨɫɧɨɜɵ ɩɪɢɦɟɧɟɧɢɟ ɩɪɨɟɤɬɧɨɝɨ ɩɨɞɯɨɞɚ ɤ ɫɨɡɞɚɧɢɸ 

ɤɥɢɟɧɬɨɨɪɢɟɧɬɢɪɨɜɚɧɧɨɣ ɤɨɦɩɚɧɢɢ 

 

1.1 ɋɭɳɧɨɫɬɶ ɩɨɧɹɬɢɹ ɢ ɨɫɨɛɟɧɧɨɫɬɢ ɨɰɟɧɤɢ 

ɤɥɢɟɧɬɨɨɪɢɟɧɬɢɪɨɜɚɧɧɨɫɬɢ ɤɨɦɩɚɧɢɢ 

 

ȼ ɧɚɫɬɨɹɳɟɟ ɜɪɟɦɹ ɩɨɧɹɬɢɟ ɤɥɢɟɧɬɨɨɪɢɟɧɬɢɪɨɜɚɧɧɨɫɬɢ ɤɨɦɩɚɧɢɢ ɜɫɟ 

ɱɚɳɟ ɜɫɬɪɟɱɚɟɬɫɹ ɜ ɡɚɝɨɥɨɜɤɚɯ ɧɚɭɱɧɵɯ ɫɬɚɬɟɣ ɡɚɪɭɛɟɠɧɵɯ ɢ ɨɬɟɱɟɫɬɜɟɧɧɵɯ 

ɚɜɬɨɪɨɜ. Ɍɚɤɨɟ ɹɜɥɟɧɢɟ ɨɛɴɹɫɧɹɟɬɫɹ  ɬɟɦ, ɱɬɨ ɤɨɦɩɚɧɢɢ ɧɚ ɫɟɝɨɞɧɹɲɧɢɣ ɞɟɧɶ 

ɧɚɯɨɞɹɬɫɹ ɜ ɭɫɥɨɜɢɹɯ ɧɟɩɪɟɪɵɜɧɨɝɨ ɭɫɢɥɟɧɢɹ ɤɨɧɤɭɪɟɧɰɢɢ, ɞɢɧɚɦɢɱɧɨɝɨ 

ɧɚɫɵɳɟɧɢɹ ɩɪɟɞɥɨɠɟɧɢɹ ɬɨɜɚɪɨɜ ɢ ɭɫɥɭɝ, ɩɟɪɟɯɨɞɚ «ɪɵɧɤɚ ɩɪɨɞɚɜɰɚ» ɜ «ɪɵɧɨɤ 

ɩɨɤɭɩɚɬɟɥɹ». ɉɪɢ ɬɚɤɢɯ ɨɛɫɬɨɹɬɟɥɶɫɬɜɚɯ ɡɚɧɹɬɶ ɥɢɞɢɪɭɸɳɢɟ ɩɨɡɢɰɢɢ ɫɦɨɝɭɬ 

ɥɢɲɶ ɬɟ ɤɨɦɩɚɧɢɢ, ɤɨɬɨɪɵɟ ɫɩɨɫɨɛɧɵ ɫɨɡɞɚɜɚɬɶ ɞɨɩɨɥɧɢɬɟɥɶɧɭɸ ɰɟɧɧɨɫɬɶ ɤ 

ɬɨɜɚɪɭ ɢɥɢ ɭɫɥɭɝɟ, ɩɪɟɜɡɨɣɬɢ ɨɠɢɞɚɧɢɹ ɤɥɢɟɧɬɨɜ.  

Ʉɥɢɟɧɬ ɫɟɝɨɞɧɹ ɫɬɚɥɤɢɜɚɟɬɫɹ ɫ ɲɢɪɨɤɢɦɢ ɜɨɡɦɨɠɧɨɫɬɹɦɢ ɜɵɛɨɪɚ. Ɇɵ 

ɫɱɢɬɚɟɦ, ɟɫɥɢ ɤɨɦɩɚɧɢɹ ɩɟɪɫɩɟɤɬɢɜɧɚɹ, ɫɬɚɜɢɬ ɩɟɪɟɞ ɫɨɛɨɣ ɞɨɥɝɨɫɪɨɱɧɵɟ ɰɟɥɢ, 

ɬɨ ɜ ɨɫɧɨɜɭ ɟɟ ɫɬɪɚɬɟɝɢɢ ɞɨɥɠɧɚ ɛɵɬɶ ɩɨɥɨɠɟɧɚ ɨɪɢɟɧɬɚɰɢɹ ɧɚ ɤɥɢɟɧɬɚ, 

ɤɨɬɨɪɵɣ ɨɰɟɧɢɬ ɭɫɢɥɢɹ ɢ ɫɞɟɥɚɟɬ ɜɵɛɨɪ ɜ ɟɟ ɩɨɥɶɡɭ.  

Ɇɵ ɩɪɟɞɩɨɥɚɝɚɟɦ, ɱɬɨ ɩɪɢɥɚɝɚɬɶ ɭɫɢɥɢɹ ɬɨɥɶɤɨ ɞɥɹ ɩɪɢɜɥɟɱɟɧɢɹ ɧɨɜɵɯ 

ɤɥɢɟɧɬɨɜ ɧɟɞɨɫɬɚɬɨɱɧɨ,  ɱɬɨɛɵ ɜɢɞɟɬɶ ɷɤɨɧɨɦɢɱɟɫɤɢɣ ɷɮɮɟɤɬ ɜ ɞɨɥɝɨɫɪɨɱɧɨɦ 

ɩɟɪɢɨɞɟ ɧɟɨɛɯɨɞɢɦɨ ɪɚɡɪɚɛɨɬɚɬɶ ɩɥɚɧ ɦɟɪɨɩɪɢɹɬɢɣ ɩɨ ɭɞɟɪɠɚɧɢɸ ɤɥɢɟɧɬɨɜ. 

ɇɚ ɫɟɝɨɞɧɹɲɧɢɣ ɞɟɧɶ ɫɬɚɜɢɬɶ ɰɟɥɶ ɨɞɧɨɪɚɡɨɜɨɣ ɩɪɨɞɚɠɢ ɬɨɜɚɪɚ ɢɥɢ 

ɩɪɟɞɨɫɬɚɜɥɟɧɢɹ ɭɫɥɭɝɢ, ɷɤɨɧɨɦɹ ɧɚ ɤɚɱɟɫɬɜɟ ɜɟɞɟɧɢɹ ɛɢɡɧɟɫɚ, ɨɡɧɚɱɚɟɬ, ɱɬɨ 

ɧɨɜɵɣ ɤɥɢɟɧɬ ɫɟɝɨɞɧɹ ɛɭɞɟɬ ɩɨɬɟɪɹɧɧɵɦ ɞɥɹ ɜɚɫ ɡɚɜɬɪɚ, ɢ ɜ ɤɨɧɟɱɧɨɦ ɢɬɨɝɟ 

ɭɯɨɞ ɤɨɦɩɚɧɢɢ ɫ ɪɵɧɤɚ. 

ɋɨɝɥɚɫɧɨ ɢɫɫɥɟɞɨɜɚɧɢɹɦ ɡɚɬɪɚɬɵ ɧɚ ɩɨɜɬɨɪɧɵɟ ɩɪɨɞɚɠɢ ɜ 6 ɪɚɡ ɦɟɧɶɲɟ, 

ɱɟɦ ɧɚ  ɩɪɢɜɥɟɱɟɧɢɟ ɧɨɜɨɝɨ ɤɥɢɟɧɬɚ, ɢ ɜ 25 ɪɚɡ ɦɟɧɶɲɟ, ɱɟɦ ɧɚ ɬɨ, ɱɬɨɛɵ ɜɧɨɜɶ 

ɩɪɢɜɥɟɱɶ ɪɚɡɨɱɚɪɨɜɚɜɲɟɝɨɫɹ ɤɥɢɟɧɬɚ [63].  

ɇɚɦɢ ɧɟ ɫɬɚɜɹɬɫɹ ɩɨɞ ɫɨɦɧɟɧɢɹ ɪɟɡɭɥɶɬɚɬɵ ɞɚɧɧɨɝɨ ɢɫɫɥɟɞɨɜɚɧɢɹ, ɬɚɤ ɤɚɤ 

ɨɱɟɜɢɞɧɨ, ɱɬɨ ɭɞɨɜɥɟɬɜɨɪɟɧɧɵɣ ɢ ɞɨɜɨɥɶɧɵɣ ɤɥɢɟɧɬ ɧɟ ɧɭɠɞɚɟɬɫɹ ɜ ɡɚɬɪɚɬɚɯ ɫɨ 
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ɫɬɨɪɨɧɵ ɨɪɝɚɧɢɡɚɰɢɢ ɧɚ ɪɟɤɥɚɦɭ ɢ ɞɪɭɝɢɟ ɦɚɪɤɟɬɢɧɝɨɜɵɟ ɢɧɫɬɪɭɦɟɧɬɵ, ɩɨɬɨɦɭ 

ɱɬɨ ɭɠɟ ɢɦɟɟɬ ɩɨɥɨɠɢɬɟɥɶɧɨɟ ɜɩɟɱɚɬɥɟɧɢɟ ɨɛ ɨɛɪɚɡɟ ɤɨɦɩɚɧɢɢ, ɟɟ ɩɪɨɞɭɤɰɢɢ 

ɢɥɢ ɭɫɥɭɝɟ. ɇɚɦɢ ɪɚɡɪɚɛɨɬɚɧɨ ɧɚɝɥɹɞɧɨɟ  ɢɡɨɛɪɚɠɟɧɢɟ  ɦɚɪɤɟɬɢɧɝɨɜɵɯ  ɡɚɬɪɚɬ 

ɢ ɩɪɟɞɫɬɚɜɥɟɧɨ ɧɚ ɪɢɫɭɧɤɟ 1. 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

Ɋɢɫɭɧɨɤ 1 – Ɇɨɞɟɥɶ ɤɥɢɟɧɬɨɨɪɢɟɧɬɢɪɨɜɚɧɧɨɣ ɤɨɦɩɚɧɢɢ 

 

Ɇɵ ɦɨɠɟɦ ɭɬɜɟɪɠɞɚɬɶ, ɱɬɨ ɜ ɩɪɨɞɜɢɠɟɧɢɢ ɤɨɦɩɚɧɢɢ ɢɫɩɨɥɶɡɭɸɬ ɛɨɥɟɟ 

ɡɚɬɪɚɬɧɵɟ ɢɧɫɬɪɭɦɟɧɬɵ ɦɚɪɤɟɬɢɧɝɚ, ɱɟɦ ɜ ɩɨɡɢɰɢɨɧɢɪɨɜɚɧɢɢ. ȼ ɷɬɨɦ ɢ ɟɫɬɶ 

ɨɞɧɚ ɢɡ ɝɥɚɜɧɵɯ ɩɪɢɱɢɧ ɞɥɹ ɤɨɦɩɚɧɢɢ – ɫɬɚɬɶ ɤɥɢɟɧɬɨɨɪɢɟɧɬɢɪɨɜɚɧɧɨɣ. Ɂɚ 

ɫɱɟɬ ɭɜɟɥɢɱɟɧɢɹ ɜɧɢɦɚɧɢɹ ɤ ɨɛɪɚɡɭ ɤɨɦɩɚɧɢɢ ɢ ɤɚɱɟɫɬɜɟɧɧɨɣ ɪɚɛɨɬɵ 

ɫɨɬɪɭɞɧɢɤɨɜ ɭɜɟɥɢɱɢɬɫɹ ɛɚɡɚ ɩɨɫɬɨɹɧɧɵɯ ɩɪɢɛɵɥɶɧɵɯ ɤɥɢɟɧɬɨɜ, ɤɨɬɨɪɚɹ 

ɩɨɡɜɨɥɢɬ ɩɪɨɢɡɜɟɫɬɢ ɨɩɬɢɦɢɡɚɰɢɸ ɡɚɬɪɚɬ ɧɚ ɩɪɢɜɥɟɱɟɧɢɟ ɧɨɜɵɯ ɤɥɢɟɧɬɨɜ ɜ 

ɪɚɡɭɦɧɵɯ ɩɪɢɞɟɥɚɯ, ɬɟɦ ɫɚɦɵɦ ɤɥɢɟɧɬɨɨɪɢɟɧɬɢɪɨɜɚɧɧɨɫɬɶ ɧɚɱɧɟɬ ɪɚɛɨɬɚɬɶ ɧɚ 

ɤɨɦɩɚɧɢɸ, ɭɜɟɥɢɱɢɜɚɹ ɟɟ ɞɨɯɨɞɵ.  

Ⱥɜɬɨɪ ɢɫɫɥɟɞɨɜɚɧɢɹ ɫɱɢɬɚɟɬ, ɱɬɨ ɤɚɤɚɹ ɛɵ ɧɢ ɛɵɥɚ ɦɢɫɫɢɹ ɤɨɦɩɚɧɢɢ, ɜ 

ɤɨɧɟɱɧɨɦ ɫɱɟɬɟ, ɜɫɟ ɤɨɦɦɟɪɱɟɫɤɢɟ ɨɪɝɚɧɢɡɚɰɢɣ ɩɪɟɫɥɟɞɭɸɬ ɮɢɧɚɧɫɨɜɵɟ ɰɟɥɢ, 

ɢ ɩɪɟɠɞɟ ɱɟɦ ɩɪɢɧɹɬɶ ɪɟɲɟɧɢɟ ɢɞɬɢ ɩɨ ɩɭɬɢ «ɨɪɢɟɧɬɚɰɢɢ ɧɚ ɤɥɢɟɧɬɚ», ɞɨɥɠɧɵ 

ɛɵɬɶ ɞɨɤɚɡɚɬɟɥɶɫɬɜɚ ɷɤɨɧɨɦɢɱɟɫɤɨɣ ɷɮɮɟɤɬɢɜɧɨɫɬɢ. 

Ʉɥɢɟɧɬ 

ɇɨɜɵɟ, %  ɉɨɫɬɨɹɧɧɵɟ, % 

Ɇɚɪɤɟɬɢɧɝɨɜɚɹ 
ɞɟɹɬɟɥɶɧɨɫɬɶ 

п̬од̛̙̏е̛̦е по̶̛̛̚о̛̦̬о̛̦̏̌е 

ɉɪɢɜɥɟɱɟɧɢɟ ɧɨɜɵɯ 
ɤɥɢɟɧɬɨɜ: 
- ɪɟɤɥɚɦɚ, ɚɤɰɢɢ, 
ɪɚɫɩɪɨɞɚɠɢ ɢ ɬ.ɞ. 
 
ȻɈɅȿȿ ɁȺɌɊȺɌɇɈ 

ɍɞɟɪɠɚɧɢɟ ɩɨɫɬɨɹɧɧɵɯ 
ɤɥɢɟɧɬɨɜ: 
- ɜɵɫɨɤɨɟ ɤɚɱɟɫɬɜɨ, ɤɨɦɮɨɪɬ, 
ɡɚɛɨɬɚ, ɚɬɦɨɫɮɟɪɚ, ɨɛɪɚɬɧɚɹ 
ɫɜɹɡɶ ɢ ɬ.ɞ. 
Ɇȿɇȿȿ ɁȺɌɊȺɌɇɈ 

Ɉ
ɩɬ

ɢɦ
ɢɡ

ɚɰ
ɢɹ

 ɡɚ
ɬɪ

ɚɬ
 

Ɋɚ
ɫɲ

ɢɪ
ɟɧ

ɢɟ
 ɫ

ɩɢ
ɫɤ

ɚ 
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ȼ ɩɨɞɬɜɟɪɠɞɟɧɢɟ ɪɟɚɥɶɧɨɫɬɢ ɩɪɟɞɫɬɚɜɥɟɧɧɨɣ ɧɚɦɢ ɦɨɞɟɥɢ 

ɤɥɢɟɧɬɨɨɪɢɟɧɬɢɪɨɜɚɧɧɨɣ ɤɨɦɩɚɧɢɢ ɧɚ ɪɢɫɭɧɤɟ 1 ɨɬɦɟɬɢɦ, ɱɬɨ ɦɧɨɝɢɟ 

ɢɫɫɥɟɞɨɜɚɬɟɥɢ ɜɵɹɜɥɹɸɬ, ɱɬɨ ɞɨɩɨɥɧɢɬɟɥɶɧɚɹ ɩɪɢɛɵɥɶ ɩɨɹɜɥɹɟɬɫɹ ɡɚ ɫɱɟɬ: 

- ɭɜɟɥɢɱɟɧɢɹ ɱɚɫɬɨɬɵ ɢ ɨɛɴɟɦɚ ɩɨɤɭɩɨɤ (ɡɚɤɚɡɨɜ) ɤɥɢɟɧɬɨɦ; 

- ɭɦɟɧɶɲɟɧɢɟ ɢɡɞɟɪɠɟɤ ɧɚ ɩɪɢɜɥɟɱɟɧɢɟ ɤɥɢɟɧɬɨɜ ɡɚ ɫɱɟɬ ɫɧɢɠɟɧɢɹ 

ɪɚɫɯɨɞɨɜ ɧɚ ɪɟɤɥɚɦɭ, ɩɟɪɟɝɨɜɨɪɵ, ɩɨɢɫɤ ɢ ɞɪɭɝɨɟ; 

- ɩɨɥɭɱɟɧɢɹ ɨɬ ɤɥɢɟɧɬɚ ɢɧɮɨɪɦɚɰɢɢ, ɤɨɬɨɪɚɹ ɩɨɦɨɝɚɟɬ ɭɥɭɱɲɢɬɶ ɩɪɨɞɭɤɬ 

ɢ ɤɚɱɟɫɬɜɨ ɫɟɪɜɢɫɚ ɤɨɦɩɚɧɢɢ; 

- ɪɟɤɨɦɟɧɞɚɰɢɣ ɩɪɨɞɭɤɬɚ ɢ ɤɨɦɩɚɧɢɢ ɞɪɭɝɢɦ ɤɥɢɟɧɬɚɦ [3]. 

ɇɚɦɢ ɛɵɥ ɫɞɟɥɚɧ ɜɵɜɨɞ, ɱɬɨ, ɜɢɞɹ ɩɪɟɢɦɭɳɟɫɬɜɚ 

ɤɥɢɟɧɬɨɨɪɢɟɧɬɢɪɨɜɚɧɧɨɫɬɢ, ɤɨɦɩɚɧɢɢ ɨɫɨɡɧɚɸɬ ɧɟɨɛɯɨɞɢɦɨɫɬɶ ɜɵɫɬɪɚɢɜɚɬɶ 

ɞɨɥɝɨɫɪɨɱɧɵɟ ɩɚɪɬɧɟɪɫɤɢɟ ɨɬɧɨɲɟɧɢɹ ɫ ɤɥɢɟɧɬɚɦɢ, ɧɨ ɢɡ-ɡɚ ɧɟɨɞɧɨɡɧɚɱɧɨɫɬɢ 

ɬɟɪɦɢɧɚ, ɤɨɬɨɪɵɣ ɩɨɞɪɚɡɭɦɟɜɚɟɬ ɲɢɪɨɤɢɣ ɤɨɦɩɥɟɤɫ ɞɟɣɫɬɜɢɣ ɫɨ ɫɬɨɪɨɧɵ 

ɦɟɧɟɞɠɦɟɧɬɚ ɨɪɝɚɧɢɡɚɰɢɣ, ɢɡ-ɡɚ ɧɟɞɨɫɬɚɬɨɱɧɨɣ ɢɡɭɱɟɧɧɨɫɬɢ ɞɚɧɧɨɣ ɬɟɦɵ, ɞɥɹ 

ɦɧɨɝɢɯ ɤɨɦɩɚɧɢɣ «ɤɥɢɟɧɬɨɨɪɢɟɧɬɢɪɨɜɚɧɧɨɫɬɶ» ɜɫɟɝɨ ɥɢɲɶ ɥɨɡɭɧɝ. 

ȼɩɟɪɜɵɟ ɢɧɮɨɪɦɚɰɢɹ ɨ ɤɥɢɟɧɬɨɨɪɢɟɧɬɢɪɨɜɚɧɧɨɦ ɩɨɞɯɨɞɟ ɛɵɥɚ 

ɨɩɭɛɥɢɤɨɜɚɧɚ ɜ 1936 ɝɨɞɭ ɜ ɩɟɪɜɨɦ ɢɡɞɚɧɢɢ ɠɭɪɧɚɥɚ ɩɨ ɦɚɪɤɟɬɢɧɝɭ, 

ɨɪɝɚɧɢɡɨɜɚɧɧɨɦ ɚɦɟɪɢɤɚɧɫɤɢɦ ɨɛɳɟɫɬɜɨɦ ɦɚɪɤɟɬɨɥɨɝɨɜ. Ⱦɠɨɧ Ȼɷɧɫɨɧ, 

ɫɬɚɜɲɢɣ ɩɨɡɠɟ ɩɪɟɡɢɞɟɧɬɨɦ ɚɫɫɨɰɢɚɰɢɢ ɪɟɤɥɚɦɧɵɯ ɚɝɟɧɬɫɬɜ, ɧɚɩɢɫɚɥ: 

«ȼɨɡɦɨɠɧɨ, ɜ ɛɭɞɭɳɟɦ ɧɚɦ ɩɨɬɪɟɛɭɟɬɫɹ ɩɪɨɹɜɥɹɬɶ ɢɡɨɛɪɟɬɚɬɟɥɶɧɨɫɬɶ ɜ 

ɨɩɢɫɚɧɢɢ ɩɪɢɜɥɟɤɚɬɟɥɶɧɨɫɬɢ ɬɨɜɚɪɨɜ ɢ ɧɚɩɪɚɜɥɹɬɶ ɨɫɧɨɜɧɵɟ ɭɫɢɥɢɹ ɧɚ ɬɨ, 

ɱɬɨɛɵ ɨɛɧɚɪɭɠɢɜɚɬɶ, ɱɟɝɨ ɞɟɣɫɬɜɢɬɟɥɶɧɨ ɯɨɬɹɬ ɥɸɞɢ. ɉɨɬɪɟɛɢɬɟɥɶ – ɜɨɬ ɧɚɲ 

ɛɨɫɫ» [39]. ɋ ɬɟɯ ɩɨɪ ɩɪɨɲɥɨ ɦɧɨɝɨ ɜɪɟɦɟɧɢ, ɢ ɩɨɹɜɢɥɢɫɶ ɪɚɡɥɢɱɧɵɟ 

ɢɧɬɟɪɩɪɟɬɚɰɢɢ ɤɥɢɟɧɬɨɨɪɢɟɧɬɢɪɨɜɚɧɧɨɫɬɢ.  

ȼɨ ɢɡɛɟɠɚɧɢɟ ɞɚɥɶɧɟɣɲɟɝɨ ɧɟɞɨɩɨɧɢɦɚɧɢɹ ɩɪɟɞɦɟɬɚ ɢɫɫɥɟɞɨɜɚɧɢɹ 

ɩɪɟɞɥɚɝɚɟɦ ɪɚɫɫɦɨɬɪɟɬɶ ɜ ɬɚɛɥɢɰɟ 1 ɬɪɚɤɬɨɜɤɭ ɞɚɧɧɨɝɨ ɩɨɧɹɬɢɹ ɪɚɡɧɵɦɢ 

ɭɱɟɧɵɦɢ ɢ ɨɛɨɛɳɢɬɶ ɫɦɵɫɥ, ɤɨɧɤɪɟɬɢɡɢɪɭɹ ɩɨɡɢɰɢɸ ɚɜɬɨɪɚ ɞɚɧɧɨɝɨ 

ɢɫɫɥɟɞɨɜɚɧɢɹ. 
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Ɍɚɛɥɢɰɚ 1 – Ɉɩɪɟɞɟɥɟɧɢɟ ɩɨɧɹɬɢɹ ɤɥɢɟɧɬɨɨɪɢɟɧɬɢɪɨɜɚɧɧɨɫɬɢ ɤɨɦɩɚɧɢɢ 

ɪɚɡɥɢɱɧɵɦɢ ɚɜɬɨɪɚɦɢ 

Ⱥɜɬɨɪ Ɉɩɪɟɞɟɥɟɧɢɟ ɬɟɪɦɢɧɚ 

Ⱥ. Ɂɢɧɤɟɜɢɱ [67] 
ɐɟɥɟɧɚɩɪɚɜɥɟɧɧɵɟ ɢ ɫɢɫɬɟɦɧɵɟ ɞɟɣɫɬɜɢɹ ɤɨɦɩɚɧɢɢ, ɰɟɥɶ ɤɨɬɨɪɵɯ 

ɩɪɟɜɡɨɣɬɢ ɨɠɢɞɚɧɢɹ ɫɜɨɢɯ ɤɥɢɟɧɬɨɜ ɢ ɫɞɟɥɚɬɶ ɢɯ ɫɱɚɫɬɥɢɜɵɦɢ 

Ⱦɠ. Ʉ. ɇɚɪɜɟɪ, ɋ. 

Ɏ. ɋɥɟɣɬɟɪ [58] 

ɉɨɧɢɦɚɧɢɟ ɰɟɥɟɜɵɯ ɩɨɤɭɩɚɬɟɥɟɣ, ɭɞɨɜɥɟɬɜɨɪɟɧɢɟ ɢɯ ɩɨɬɪɟɛɧɨɫɬɟɣ, 

ɩɨɥɧɨɟ ɩɨɧɢɦɚɧɢɟ ɰɟɩɨɱɤɢ ɫɨɡɞɚɧɢɹ ɰɟɧɧɨɫɬɢ ɢ ɟɟ ɪɚɡɜɢɬɢɹ ɜ 

ɛɭɞɭɳɟɦ, ɩɨɧɢɦɚɧɢɟ ɧɭɠɞ ɧɟ ɬɨɥɶɤɨ ɫɨɛɫɬɜɟɧɧɵɯ ɤɥɢɟɧɬɨɜ, ɧɨ ɢ ɜɫɟɯ 

ɱɥɟɧɨɜ ɪɚɫɩɪɟɞɟɥɢɬɟɥɶɧɨɝɨ ɤɚɧɚɥɚ 

ɂ. Ɇɚɧɧ [68] 

ɂɧɢɰɢɚɰɢɹ ɩɨɥɨɠɢɬɟɥɶɧɵɯ ɷɦɨɰɢɣ ɢ ɜɨɫɬɨɪɝɚ ɭ ɩɨɬɟɧɰɢɚɥɶɧɵɯ ɢ 

ɫɭɳɟɫɬɜɭɸɳɢɯ ɤɥɢɟɧɬɨɜ, ɱɬɨ ɜɟɞɟɬ ɤ ɜɵɛɨɪɭ ɬɨɜɚɪɨɜ ɢ ɭɫɥɭɝ ɜɚɲɟɣ 

ɤɨɦɩɚɧɢɢ ɫɪɟɞɢ ɦɧɨɠɟɫɬɜɚ ɤɨɧɤɭɪɟɧɬɨɜ, ɤ ɩɨɜɬɨɪɧɵɦ ɩɨɤɭɩɤɚɦ ɢ 

ɩɨɥɭɱɟɧɢɸ ɧɨɜɵɯ ɤɥɢɟɧɬɨɜ ɡɚ ɫɱɟɬ ɪɟɤɨɦɟɧɞɚɰɢɣ ɫɭɳɟɫɬɜɭɸɳɢɯ  

Ʌɚɦɛɟɧ ɀ. [60] 

ɍɫɢɥɢɟ ɤɨɦɩɚɧɢɢ ɩɨ ɢɡɭɱɟɧɢɸ ɩɨɬɪɟɛɧɨɫɬɟɣ ɩɨɬɪɟɛɢɬɟɥɟɣ, ɫɨɡɞɚɧɢɸ 

ɰɟɧɧɨɫɬɢ ɞɥɹ ɧɢɯ ɢ ɪɚɡɜɢɬɢɸ ɧɚɜɵɤɨɜ ɩɪɟɞɭɝɚɞɵɜɚɬɶ ɧɨɜɵɟ 

ɩɨɤɭɩɚɬɟɥɶɫɤɢɟ ɩɨɬɪɟɛɧɨɫɬɢ. ȼ ɷɬɨɦ ɫɥɭɱɚɟ ɬɨɜɚɪ ɢɥɢ ɭɫɥɭɝɚ 

ɪɚɫɫɦɚɬɪɢɜɚɸɬɫɹ ɫ ɬɨɱɤɢ ɡɪɟɧɢɹ ɬɨɝɨ, ɞɥɹ ɤɨɝɨ ɨɧ ɩɪɟɞɧɚɡɧɚɱɟɧ ɢ 

ɨɩɪɟɞɟɥɹɟɬɫɹ ɤɚɤ ɪɟɲɟɧɢɟ ɧɟɤɨɬɨɪɨɣ ɩɪɨɛɥɟɦɵ 

ȼ. ȿ. ɏɪɭɰɤɢɣ, ɂ. 

ȼ. Ʉɨɪɧɟɟɜɚ [55] 

ɂɧɫɬɪɭɦɟɧɬ ɭɩɪɚɜɥɟɧɢɹ ɜɡɚɢɦɨɨɬɧɨɲɟɧɢɹɦɢ ɫ ɩɨɬɪɟɛɢɬɟɥɹɦɢ, 

ɧɚɰɟɥɟɧɧɵɣ ɧɚ ɩɨɥɭɱɟɧɢɟ ɭɫɬɨɣɱɢɜɨɣ ɩɪɢɛɵɥɢ ɜ ɞɨɥɝɨɫɪɨɱɧɨɦ 

ɩɟɪɢɨɞɟ ɢ ɛɚɡɢɪɭɸɳɢɣɫɹ ɧɚ ɬɪɟɯ ɤɪɢɬɟɪɢɹɯ: ɤɥɸɱɟɜɚɹ ɤɨɦɩɟɬɟɧɰɢɹ, 

ɰɟɥɟɜɵɟ ɤɥɢɟɧɬɵ ɢ ɪɚɜɟɧɫɬɜɨ ɩɨɡɢɰɢɣ 

ɉɨɩɨɞɶɤɨ Ƚ. ɂ., 

ɇɚɝɚɟɜɚ Ɉ. ɋ. [46] 

Ʉɨɦɩɚɧɢɹ, ɤɥɢɟɧɬɵ ɤɨɬɨɪɨɣ ɩɨɥɭɱɚɸɬ ɭɪɨɜɟɧɶ ɨɛɫɥɭɠɢɜɚɧɢɹ, 

ɩɪɟɜɨɫɯɨɞɹɳɢɣ ɩɪɟɞɫɬɚɜɥɟɧɢɹ ɤɥɢɟɧɬɚ ɨ ɛɚɡɨɜɨɣ ɭɫɥɭɝɟ ɢɥɢ ɬɨɜɚɪɟ, 

ɩɪɢ ɷɬɨɦ ɜɧɭɬɪɟɧɧɢɟ ɨɬɧɨɲɟɧɢɹ ɦɟɠɞɭ ɡɜɟɧɶɹɦɢ ɤɨɦɩɚɧɢɢ 

ɩɨɫɬɪɨɟɧɵ ɩɨ ɩɪɢɧɰɢɩɭ ɩɪɨɞɭɤɬ-ɤɥɢɟɧɬ. ɂɧɵɦɢ ɫɥɨɜɚɦɢ, ɭ 

ɨɪɢɟɧɬɢɪɨɜɚɧɧɨɣ ɧɚ ɤɥɢɟɧɬɚ ɤɨɦɩɚɧɢɢ – ɜɨɫɯɢɳɟɧɧɵɟ ɤɥɢɟɧɬɵ. 

 

ȼɫɟ ɭɤɚɡɚɧɧɵɟ ɜɵɲɟ ɨɩɪɟɞɟɥɟɧɢɹ ɤɥɢɟɧɬɨɨɪɢɟɧɬɢɪɨɜɚɧɧɨɫɬɢ ɤɨɦɩɚɧɢɢ 

ɫɜɨɞɹɬɫɹ ɤ ɬɨɦɭ, ɱɬɨ ɤɥɢɟɧɬ ɫɬɨɢɬ ɜ ɰɟɧɬɪɟ ɜɧɢɦɚɧɢɹ, ɚ ɡɚɞɚɱɟɣ ɤɨɦɩɚɧɢɢ 

ɫɬɚɧɨɜɢɬɫɹ ɩɨɧɢɦɚɬɶ ɢ ɢɡɭɱɚɬɶ ɧɭɠɞɵ ɩɨɫɬɨɹɧɧɵɯ ɢ ɩɨɬɟɧɰɢɚɥɶɧɵɯ ɤɥɢɟɧɬɨɜ ɫ 

ɬɟɦ, ɱɬɨɛɵ ɩɪɟɜɡɨɣɬɢ ɢɯ ɨɠɢɞɚɧɢɹ ɨ ɛɚɡɨɜɨɦ ɬɨɜɚɪɟ ɢɥɢ ɭɫɥɭɝɟ. Ʌɢɲɶ ȼ. ȿ. 

ɏɪɭɰɤɢɣ, ɂ. ȼ. Ʉɨɪɧɟɟɜɚ ɜ ɫɜɨɟɦ ɨɩɪɟɞɟɥɟɧɢɢ ɜɫɩɨɦɢɧɚɸɬ ɨ ɩɨɥɭɱɟɧɢɢ 
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ɭɫɬɨɣɱɢɜɨɣ ɩɪɢɛɵɥɢ ɜ ɞɨɥɝɨɫɪɨɱɧɨɦ ɩɟɪɢɨɞɟ, ɬɟɦ ɫɚɦɵɦ ɦɨɬɢɜɢɪɭɹ 

ɫɨɬɪɭɞɧɢɤɨɜ ɤ ɨɫɨɡɧɚɧɢɸ ɩɪɨɛɥɟɦɵ: «ɧɟɬ ɞɨɜɨɥɶɧɵɯ ɤɥɢɟɧɬɨɜ, ɧɟɬ ɜɵɫɨɤɢɯ 

ɞɨɯɨɞɨɜ, ɫɨɨɬɜɟɬɫɬɜɟɧɧɨ, ɩɟɪɫɩɟɤɬɢɜɵ ɪɨɫɬɚ» [55]. 

ɉɨɩɨɞɶɤɨ Ƚ. ɂ. ɢ ɇɚɝɚɟɜɚ Ɉ. ɋ. ɞɥɹ ɮɨɪɦɭɥɢɪɨɜɤɢ ɛɨɥɟɟ ɬɨɱɧɨɝɨ, ɧɚ ɢɯ 

ɜɡɝɥɹɞ, ɨɩɪɟɞɟɥɟɧɢɹ ɤɥɢɟɧɬɨɨɪɢɟɧɬɢɪɨɜɚɧɧɨɫɬɢ ɜɜɨɞɹɬ ɩɨɧɹɬɢɟ «ɜɨɫɯɢɳɟɧɧɵɣ 

ɤɥɢɟɧɬ», ɬɟɦ ɫɚɦɵɦ ɩɨɞɱɟɪɤɢɜɚɸɬ ɜɚɠɧɨɫɬɶ ɞɥɹ ɤɨɦɩɚɧɢɢ ɩɪɟɜɡɨɣɬɢ ɨɠɢɞɚɧɢɹ 

ɤɥɢɟɧɬɚ. ȼɨɫɯɢɳɟɧɧɚɹ ɨɰɟɧɤɚ ɝɨɜɨɪɢɬ ɨɛ ɭɪɨɜɧɟ ɫɟɪɜɢɫɚ ɩɪɟɜɨɫɯɨɞɹɳɟɦ 

ɨɠɢɞɚɧɢɹ ɤɥɢɟɧɬɚ. ȼɨɫɯɢɳɟɧɧɵɣ ɤɥɢɟɧɬ ɨɫɬɚɟɬɫɹ ɩɪɟɞɚɧɧɵɦ ɤɨɦɩɚɧɢɢ, 

ɧɟɫɦɨɬɪɹ ɧɚ ɨɛɟɳɚɧɢɹ ɞɪɭɝɢɯ ɤɨɦɩɚɧɢɣ. ɉɟɪɟɦɚɧɢɬɶ ɬɚɤɨɝɨ ɤɥɢɟɧɬɚ 

ɩɪɟɞɫɬɚɜɥɹɟɬɫɹ ɞɨɫɬɚɬɨɱɧɨ ɫɥɨɠɧɨɣ ɢ ɬɪɭɞɨɟɦɤɨɣ ɡɚɞɚɱɟɣ [74]. 

Ɇɵ ɫɨɝɥɚɫɧɵ ɫ ɫɨɞɟɪɠɚɧɢɟɦ ɨɩɪɟɞɟɥɟɧɢɣ ɷɤɫɩɟɪɬɨɜ, ɧɨ ɫɱɢɬɚɟɦ ɜɚɠɧɵɦ 

ɞɨɩɨɥɧɢɬɶ ɨɩɪɟɞɟɥɟɧɢɟ, ɫɦɟɳɚɹ ɚɤɰɟɧɬ ɫ ɜɚɠɧɨɫɬɢ ɭɞɨɜɥɟɬɜɨɪɟɧɢɹ 

ɩɨɬɪɟɛɧɨɫɬɟɣ ɤɥɢɟɧɬɚ ɧɚ ɡɧɚɱɟɧɢɟ ɤɥɢɟɧɬɨɨɪɢɟɧɬɢɪɨɜɚɧɧɨɫɬɢ ɞɥɹ ɤɨɦɩɚɧɢɢ ɜ 

ɲɢɪɨɤɨɦ ɫɦɵɫɥɟ. Ʉɨɝɞɚ ɤɨɦɩɚɧɢɹ ɩɪɢɧɢɦɚɟɬ ɪɟɲɟɧɢɟ ɨ ɫɬɚɧɨɜɥɟɧɢɢ 

ɤɥɢɟɧɬɨɨɪɢɟɧɬɢɪɨɜɚɧɧɨɣ, ɷɬɨ ɨɡɧɚɱɚɟɬ, ɱɬɨ ɢɡɦɟɧɟɧɢɹ ɤɨɫɧɭɬɶɫɹ ɜɫɟɣ 

ɞɟɹɬɟɥɶɧɨɫɬɢ, ɧɚɱɢɧɚɹ ɨɬ ɜɨɡɦɨɠɧɨɣ ɤɨɪɪɟɤɬɢɪɨɜɤɢ ɦɢɫɫɢɢ ɞɨ ɢɡɦɟɧɟɧɢɣ 

ɫɬɚɧɞɚɪɬɨɜ ɪɚɛɨɬɵ ɩɟɪɫɨɧɚɥɚ.  

Ⱥɜɬɨɪ ɞɚɟɬ ɫɜɨɟ ɨɩɪɟɞɟɥɟɧɢɟ ɤɥɢɟɧɬɨɨɪɢɟɧɬɢɪɨɜɚɧɧɨɫɬɢ ɤɨɦɩɚɧɢɢ, 

ɤɨɬɨɪɨɟ ɦɵ ɩɪɟɞɫɬɚɜɢɦ ɧɢɠɟ: 

Ʉɥɢɟɧɬɨɨɪɢɟɧɬɢɪɨɜɚɧɧɨɫɬɶ - ɷɬɨ ɨɫɨɛɵɣ ɜɢɞ ɫɬɪɚɬɟɝɢɱɟɫɤɨɝɨ ɭɩɪɚɜɥɟɧɢɹ 

ɤɨɦɩɚɧɢɟɣ, ɧɚɩɪɚɜɥɟɧɧɵɣ ɧɚ ɜɨɜɥɟɱɟɧɢɟ ɦɟɧɟɞɠɟɪɨɜ ɢ ɫɨɬɪɭɞɧɢɤɨɜ ɜɫɟɯ 

ɭɪɨɜɧɟɣ ɢ ɩɨɞɪɚɡɞɟɥɟɧɢɣ (ɨɬɞɟɥɨɜ) ɜ ɩɪɨɰɟɫɫ ɫɨɡɞɚɧɢɹ ɰɟɧɧɨɫɬɢ ɬɨɜɚɪɨɜ ɢɥɢ 

ɭɫɥɭɝ ɬɚɤɢɦ ɨɛɪɚɡɨɦ, ɱɬɨɛɵ ɩɪɟɜɡɨɣɬɢ ɨɠɢɞɚɧɢɹ ɤɥɢɟɧɬɨɜ. 

ɋɱɢɬɚɟɦ ɧɟɨɛɯɨɞɢɦɵɦ ɜɫɩɨɦɧɢɬɶ, ɱɬɨ ɬɚɤɨɟ ɫɬɪɚɬɟɝɢɱɟɫɤɨɟ ɭɩɪɚɜɥɟɧɢɟ. 

Ȼɨɥɶɲɢɧɫɬɜɨ ɭɱɟɧɵɯ ɯɚɪɚɤɬɟɪɢɡɭɸɬ ɫɬɪɚɬɟɝɢɱɟɫɤɨɟ ɭɩɪɚɜɥɟɧɢɟ ɤɚɤ 

ɧɚɢɛɨɥɟɟ ɫɨɜɪɟɦɟɧɧɭɸ ɢ ɷɮɮɟɤɬɢɜɧɭɸ ɤɨɧɰɟɩɰɢɸ ɭɩɪɚɜɥɟɧɢɹ ɫɨɜɪɟɦɟɧɧɵɦɢ 

ɩɪɟɞɩɪɢɹɬɢɹɦɢ. ȼ ɱɚɫɬɧɨɫɬɢ, ɂ. Ⱥɧɫɨɮɮ ɬɪɚɤɬɭɟɬ ɫɬɪɚɬɟɝɢɱɟɫɤɨɟ ɭɩɪɚɜɥɟɧɢɟ 

ɤɚɤ ɥɨɝɢɱɟɫɤɢɣ ɢ ɚɧɚɥɢɬɢɱɟɫɤɢɣ ɩɪɨɰɟɫɫ ɨɩɪɟɞɟɥɟɧɢɹ ɛɭɞɭɳɟɝɨ ɩɨɥɨɠɟɧɢɹ 

ɩɪɟɞɩɪɢɹɬɢɹ ɜ ɡɚɜɢɫɢɦɨɫɬɢ ɨɬ ɜɧɟɲɧɢɯ ɭɫɥɨɜɢɣ ɞɟɹɬɟɥɶɧɨɫɬɢ. ɋ. Ⱦɚɭ ɧɚɡɵɜɚɟɬ 

ɫɬɪɚɬɟɝɢɱɟɫɤɨɟ ɭɩɪɚɜɥɟɧɢɟ ɩɪɟɞɜɢɞɟɧɢɟɦ ɫɢɬɭɚɰɢɢ ɜ ɛɭɞɭɳɟɦ [63]. 
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ɐɟɧɬɪɚɥɶɧɵɦ ɩɨɧɹɬɢɟɦ ɫɬɪɚɬɟɝɢɱɟɫɤɨɝɨ ɭɩɪɚɜɥɟɧɢɹ ɹɜɥɹɟɬɫɹ ɬɟɪɦɢɧ 

«ɫɬɪɚɬɟɝɢɹ». 

ɋɬɪɚɬɟɝɢɹ ɤɨɦɩɚɧɢɢ – ɷɬɨ ɤɨɦɛɢɧɚɰɢɹ ɦɟɬɨɞɨɜ ɤɨɧɤɭɪɟɧɰɢɢ ɢ 

ɨɪɝɚɧɢɡɚɰɢɢ ɛɢɡɧɟɫɚ, ɧɚɩɪɚɜɥɟɧɧɚɹ ɧɚ ɭɞɨɜɥɟɬɜɨɪɟɧɢɟ ɤɥɢɟɧɬɨɜ ɢ ɞɨɫɬɢɠɟɧɢɟ 

ɨɪɝɚɧɢɡɚɰɢɨɧɧɵɯ ɰɟɥɟɣ [51]. ɉɪɨɰɟɫɫ ɪɚɡɪɚɛɨɬɤɢ ɢ ɪɟɚɥɢɡɚɰɢɢ ɫɬɪɚɬɟɝɢɢ 

ɫɨɫɬɨɢɬ ɢɡ 5 ɜɡɚɢɦɨɫɜɹɡɚɧɧɵɯ ɭɩɪɚɜɥɟɧɱɟɫɤɢɯ ɡɚɞɚɱ ɩɨɤɚɡɚɧɧɵɯ ɧɚ ɪɢɫɭɧɤɟ 2. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Ɋɢɫɭɧɨɤ 2 – ɉɹɬɶ ɡɚɞɚɱ ɫɬɪɚɬɟɝɢɱɟɫɤɨɝɨ ɦɟɧɟɞɠɦɟɧɬɚ [51]  

 

ɋɬɪɚɬɟɝɢɱɟɫɤɨɟ ɜɢɞɟɧɢɟ – ɷɬɨ ɢɞɟɚɥɶɧɨɟ ɩɪɟɞɫɬɚɜɥɟɧɢɟ ɦɟɧɟɞɠɟɪɨɜ ɨɛ 

ɨɪɝɚɧɢɡɚɰɢɢ ɢ ɛɢɡɧɟɫɟ, ɤɨɬɨɪɨɟ ɡɚɞɚɟɬ ɧɚɩɪɚɜɥɟɧɢɟ ɞɜɢɠɟɧɢɹ ɢ ɭɤɚɡɵɜɚɟɬ 

ɦɚɪɲɪɭɬ [51]. ɉɨ ɧɚɲɟɦɭ ɦɧɟɧɢɸ, ɢɞɟɚɥɶɧɵɦ ɩɪɟɞɫɬɚɜɥɟɧɢɟɦ ɨ 

ɤɥɢɟɧɬɨɨɪɢɟɧɬɢɪɨɜɚɧɧɨɣ ɤɨɦɩɚɧɢɢ ɛɭɞɟɬ ɤɨɦɩɚɧɢɹ, ɤɨɬɨɪɚɹ ɢɦɟɟɬ ɜɵɫɨɤɨɟ 

ɡɧɚɱɟɧɢɟ ɩɨɫɬɨɹɧɧɵɯ ɤɥɢɟɧɬɨɜ ɜ ɫɨɨɬɧɨɲɟɧɢɢ ɫ ɧɨɜɵɦɢ, ɩɪɢ ɷɬɨɦ ɞɢɧɚɦɢɱɧɵɣ 

ɩɪɢɪɨɫɬ ɧɨɜɵɯ ɜɨɫɯɢɳɟɧɧɵɯ ɤɥɢɟɧɬɨɜ, ɜ ɬɨɦ ɱɢɫɥɟ ɡɚ ɫɱɟɬ ɪɟɤɨɦɟɧɞɚɰɢɣ ɨɬ 

ɩɨɫɬɨɹɧɧɵɯ.  

Ɇɢɫɫɢɹ ɤɨɦɩɚɧɢɢ – ɷɬɨ ɫɦɵɫɥ ɟɟ ɫɭɳɟɫɬɜɨɜɚɧɢɹ ɩɨɦɢɦɨ ɡɚɪɚɛɚɬɵɜɚɧɢɹ 

ɞɟɧɟɝ [74]. ɉɨ ɧɚɲɟɦɭ ɦɧɟɧɢɸ, ɦɢɫɫɢɹ ɤɥɢɟɧɬɨɨɪɢɟɧɬɢɪɨɜɚɧɧɨɣ ɤɨɦɩɚɧɢɢ – 

ɩɪɟɜɡɨɣɬɢ ɨɠɢɞɚɧɢɹ ɤɥɢɟɧɬɨɜ. Ɇɢɫɫɢɹ ɞɨɥɠɧɚ ɛɵɬɶ ɢɡɜɟɫɬɧɚ ɜɫɟɦ 

ɫɨɬɪɭɞɧɢɤɚɦ ɤɨɦɩɚɧɢɢ ɢ ɩɨɫɥɭɠɢɬɶ ɩɥɚɬɮɨɪɦɨɣ ɞɥɹ ɦɨɬɢɜɚɰɢɢ ɤ ɪɚɛɨɬɟ. 

Ɉɰɟɧɤɚ 
ɞɟɹɬɟɥɶɧɨɫɬɢ, 
ɨɬɫɥɟɠɢɜɚɧɢɟ 
ɢɡɦɟɧɟɧɢɣ ɢ 

ɤɨɪɪɟɤɬɢɪɨɜɤɚ 

Ɏɨɪɦɭɥɢɪɨ
ɜɤɚ 

ɫɬɪɚɬɟɝɢɱɟɫ
ɤɨɝɨ 

ɜɢɞɟɧɢɹ ɢ 
ɦɢɫɫɢɢ 

 
 

ɉɨɫɬɚɧɨɜɤɚ 
ɰɟɥɟɣ 

 
 

Ɋɚɡɪɚɛɨɬɤɚ 
ɫɬɪɚɬɟɝɢɢ 

 
ȼɧɟɞɪɟɧɢɟ 

ɢ 
ɪɟɚɥɢɡɚɰɢɹ 
ɫɬɪɚɬɟɝɢɢ 

ɉɟɪɟɫɦɨɬɪ ɩɪɢ 
ɧɟɨɛɯɨɞɢɦɨɫɬɢ 

ɍɥɭɱɲɟɧɢɟ ɢ 
ɢɡɦɟɧɟɧɢɟ ɩɪɢ 
ɧɟɨɛɯɨɞɢɦɨɫɬɢ 

ȼɨɡɜɪɚɳɟɧɢɟ ɤ 
ɡɚɞɚɱɚɦ 12,3,4 ɩɪɢ 

ɧɟɨɛɯɨɞɢɦɨɫɬɢ 
…. 
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Ɍɚɤɠɟ ɦɢɫɫɢɹ ɞɨɥɠɧɚ ɧɚɯɨɞɢɬɶɫɹ ɜ ɨɛɳɟɦ ɞɨɫɬɭɩɟ ɞɥɹ ɤɥɢɟɧɬɨɜ, ɬɚɤ ɤɚɤ 

ɷɬɨ ɨɞɧɚ ɢɡ ɫɨɫɬɚɜɥɹɸɳɢɯ ɩɨɡɢɰɢɨɧɢɪɨɜɚɧɢɹ ɤɨɦɩɚɧɢɢ ɧɚ ɪɵɧɤɟ. 

ɇɚ ɷɬɚɩɟ ɩɨɫɬɚɧɨɜɤɢ ɰɟɥɟɣ ɦɢɫɫɢɹ ɛɢɡɧɟɫɚ ɬɪɚɧɫɮɨɪɦɢɪɭɟɬɫɹ ɜ 

ɤɨɧɤɪɟɬɧɵɟ ɪɟɡɭɥɶɬɚɬɵ ɢ ɢɬɨɝɢ, ɤ ɤɨɬɨɪɵɦ ɫɬɪɟɦɢɬɫɹ ɨɪɝɚɧɢɡɚɰɢɹ. ɉɨɫɬɚɧɨɜɤɚ 

ɰɟɥɟɣ ɢ ɤɨɧɬɪɨɥɶ ɢɯ ɞɨɫɬɢɠɟɧɢɹ ɩɨɦɨɝɚɟɬ ɨɬɫɥɟɠɢɜɚɬɶ ɩɪɨɝɪɟɫɫ ɜ 

ɞɟɹɬɟɥɶɧɨɫɬɢ ɨɪɝɚɧɢɡɚɰɢɢ. ɐɟɥɢ ɞɨɥɠɧɵ ɛɵɬɶ ɤɨɧɤɪɟɬɧɵɟ ɢ ɢɡɦɟɪɹɟɦɵɟ. ȼ 

ɤɨɦɩɚɧɢɢ ɧɟɨɛɯɨɞɢɦɨ ɫɨɡɞɚɬɶ ɚɬɦɨɫɮɟɪɭ ɜɫɟɨɛɳɟɣ ɨɪɢɟɧɬɚɰɢɢ ɧɚ ɪɟɡɭɥɶɬɚɬ 

[51]. ɉɨ ɦɧɟɧɢɸ ɚɜɬɨɪɚ ɞɢɫɫɟɪɬɚɰɢɢ, ɞɥɹ ɤɥɢɟɧɬɨɨɪɢɟɧɬɢɪɨɜɚɧɧɨɣ 

ɨɪɝɚɧɢɡɚɰɢɢ ɞɨɛɢɬɶɫɹ ɰɟɥɟɣ ɨɡɧɚɱɚɟɬ ɩɪɟɜɡɨɣɬɢ ɨɠɢɞɚɧɢɹ ɤɥɢɟɧɬɨɜ, ɞɥɹ ɷɬɨɝɨ 

ɧɟɨɛɯɨɞɢɦɨ ɩɨɧɹɬɶ: ɤɚɤɢɟ ɨɠɢɞɚɧɢɹ ɭ ɤɥɢɟɧɬɨɜ ɢ ɤɚɤ ɢɯ ɩɪɟɜɡɨɣɬɢ. ɗɬɭ ɡɚɞɚɱɭ 

ɤɨɦɩɚɧɢɹ ɦɨɠɟɬ ɪɟɲɢɬɶ ɫ ɩɨɦɨɳɶɸ ɩɪɨɜɟɞɟɧɢɹ ɨɩɪɨɫɨɜ ɫɜɨɢɯ ɤɥɢɟɧɬɨɜ.  

Ɇɵ ɪɟɤɨɦɟɧɞɭɟɦ ɩɪɢ ɫɨɫɬɚɜɥɟɧɢɢ ɚɧɤɟɬɵ ɭɱɟɫɬɶ, ɱɬɨ ɨɬɤɪɵɬɚɹ ɮɨɪɦɚ 

ɜɨɩɪɨɫɨɜ ɛɭɞɟɬ ɛɨɥɟɟ ɭɦɟɫɬɧɚ ɞɥɹ ɞɚɧɧɨɝɨ ɢɫɫɥɟɞɨɜɚɧɢɹ, ɬɚɤ ɤɚɤ ɤɨɦɩɚɧɢɹ ɧɟ 

ɩɪɨɫɬɨ ɯɨɱɟɬ ɭɡɧɚɬɶ ɦɧɟɧɢɟ ɤɥɢɟɧɬɨɜ ɨ ɫɜɨɟɣ ɪɚɛɨɬɟ, ɤɚɱɟɫɬɜɟ ɬɨɜɚɪɨɜ ɢ ɭɫɥɭɝ, 

ɧɨ ɢ ɢɳɟɬ ɧɨɜɵɟ ɧɟɭɞɨɜɥɟɬɜɨɪɟɧɧɵɟ ɠɟɥɚɧɢɹ ɤɥɢɟɧɬɨɜ, ɱɬɨɛɵ ɢɫɩɨɥɧɟɧɢɹ ɢɯ 

ɩɪɟɜɪɚɬɢɬɶ ɜ ɫɜɨɢ ɤɨɧɤɭɪɟɧɬɧɵɟ ɩɪɟɢɦɭɳɟɫɬɜɚ. 

ȼ ɫɨɜɪɟɦɟɧɧɨɦ ɨɛɳɟɫɬɜɟ ɟɫɬɶ ɦɧɨɝɨ ɜɨɡɦɨɠɧɨɫɬɟɣ ɩɪɨɜɨɞɢɬɶ ɨɩɪɨɫɵ 

ɩɨɱɬɢ ɛɟɫɩɥɚɬɧɨ ɞɥɹ ɤɨɦɩɚɧɢɢ ɢ ɭɞɨɛɧɵɦ ɫɩɨɫɨɛɨɦ ɞɥɹ ɤɥɢɟɧɬɨɜ, ɢɦɟɸɬɫɹ ɜ 

ɜɢɞɭ, ɨɩɪɨɫɵ ɜ ɫɨɰɢɚɥɶɧɵɯ ɫɟɬɹɯ ɢ ɧɚ ɞɪɭɝɢɯ ɢɧɬɟɪɧɟɬ ɪɟɫɭɪɫɚɯ. ɍ 

ɛɨɥɶɲɢɧɫɬɜɚ ɤɨɦɩɚɧɢɣ ɪɚɫɯɨɞɵ ɧɚ ɢɧɬɟɪɧɟɬ ɜɯɨɞɹɬ ɜ ɛɸɞɠɟɬ, ɩɨɷɬɨɦɭ 

ɞɨɩɨɥɧɢɬɟɥɶɧɵɯ ɪɚɫɯɨɞɨɜ ɞɥɹ ɩɪɨɜɟɞɟɧɢɹ ɨɩɪɨɫɚ, ɬɚɤɢɯ ɤɚɤ ɩɟɱɚɬɶ ɛɥɚɧɤɨɜ, ɧɟ 

ɛɭɞɟɬ. Ⱦɥɹ ɤɥɢɟɧɬɚ ɩɪɨɣɬɢ ɨɩɪɨɫ ɞɨɦɚ, ɧɚɯɨɞɹɫɶ ɜ ɤɨɦɮɨɪɬɧɨɦ ɦɟɫɬɟ ɫɨ 

ɫɦɚɪɬɮɨɧɨɦ, ɥɭɱɲɢɣ ɜɚɪɢɚɧɬ, ɱɟɦ ɡɚɞɟɪɠɢɜɚɬɶɫɹ ɜ ɤɨɦɩɚɧɢɢ ɩɨɫɥɟ ɩɨɤɭɩɤɢ 

ɢɥɢ ɩɨɥɭɱɟɧɢɹ ɭɫɥɭɝɢ.   

Ⱦɚɥɟɟ ɜ ɡɚɞɚɱɚɯ ɫɬɪɚɬɟɝɢɱɟɫɤɨɝɨ ɦɟɧɟɞɠɦɟɧɬɚ ɢɞɭɬ ɩɭɧɤɬɵ: ɪɚɡɪɚɛɨɬɤɚ, 

ɜɧɟɞɪɟɧɢɟ ɢ ɪɟɚɥɢɡɚɰɢɹ, ɜ ɞɚɧɧɨɦ ɫɥɭɱɚɟ, ɤɥɢɟɧɬɨɨɪɢɟɧɬɢɪɨɜɚɧɧɨɣ ɫɬɪɚɬɟɝɢɢ, 

ɚ ɬɚɤɠɟ ɨɰɟɧɤɚ ɢ ɤɨɪɪɟɤɬɢɪɨɜɤɚ. ɉɨ ɧɚɲɟɦɭ ɦɧɟɧɢɸ, ɷɬɢ ɡɚɞɚɱɢ ɥɟɝɤɨ 

ɜɵɩɨɥɧɢɦɵ, ɟɫɥɢ ɩɪɢɦɟɧɢɬɶ ɩɪɨɟɤɬɧɵɣ ɩɨɞɯɨɞ, ɤɨɬɨɪɵɣ ɛɨɥɟɟ ɩɨɞɪɨɛɧɨ 

ɪɚɫɫɦɨɬɪɢɦ ɜ ɬɪɟɬɶɟɦ ɩɚɪɚɝɪɚɮɟ ɞɚɧɧɨɣ ɝɥɚɜɵ.  

ɇɟɬɪɭɞɧɨ ɡɚɦɟɬɢɬɶ, ɱɬɨ ɚɜɬɨɪɵ ɬɟɪɦɢɧɚ «ɤɥɢɟɧɬɨɨɪɢɟɧɬɢɪɨɜɚɧɧɨɫɬɶ», 
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ɂɧɞɢɜɢɞɭɚɥɶɧɵɣ ɭɪɨɜɟɧɶ:  ɨɬɞɟɥɶɧɨ 
ɜɡɹɬɵɣ ɫɨɬɪɭɞɧɢɤ 

ɤɨɬɨɪɵɟ ɦɵ ɩɪɢɜɨɞɢɥɢ ɜ ɬɚɛɥɢɰɟ 1, ɜɢɞɹɬ ɤɥɢɟɧɬɨɨɪɢɟɧɬɢɪɨɜɚɧɧɨɫɬɶ ɫ ɞɜɭɯ 

ɫɬɨɪɨɧ - ɜɧɭɬɪɟɧɧɟɣ ɢ ɜɧɟɲɧɟɣ. ȼɧɭɬɪɟɧɧɹɹ ɫɨɫɬɚɜɥɹɸɳɚɹ – ɷɬɨ ɛɢɡɧɟɫ-

ɩɪɨɰɟɫɫɵ ɢ ɫɨɬɪɭɞɧɢɤɢ ɤɨɦɩɚɧɢɢ, ɤɨɬɨɪɵɟ ɞɨɥɠɧɵ ɛɵɬɶ ɧɚ ɜɵɫɲɟɦ ɭɪɨɜɧɟ, 

ɬɚɤ ɤɚɤ ɢɬɨɝɨɦ ɜɫɟɣ ɪɚɛɨɬɵ ɹɜɥɹɟɬɫɹ ɩɪɨɞɭɤɬ ɢɥɢ ɭɫɥɭɝɚ, ɤɨɬɨɪɵɟ ɛɭɞɟɬ 

ɨɰɟɧɢɜɚɬɶ ɤɥɢɟɧɬ. ȼɧɟɲɧɹɹ ɫɨɫɬɚɜɥɹɸɳɚɹ – ɷɬɨ ɨɛɪɚɡ ɤɨɦɩɚɧɢɢ, ɟɟ 

ɩɨɡɢɰɢɨɧɢɪɨɜɚɧɢɟ ɧɚ ɪɵɧɤɟ, ɨɬɡɵɜɵ, ɜɧɟɲɧɢɣ ɜɢɞ ɫɨɬɪɭɞɧɢɤɨɜ ɢ ɬɨɱɟɤ ɩɪɨɞɚɠ 

ɢɥɢ ɨɤɚɡɚɧɢɹ ɭɫɥɭɝ. ɋ ɷɬɢɯ ɩɨɡɢɰɢɣ ɤɥɢɟɧɬ ɨɰɟɧɢɜɚɟɬ ɜɢɞɢɦɭɸ ɱɚɫɬɶ ɛɢɡɧɟɫɚ. 

ɂɫɫɥɟɞɨɜɚɧɢɹ ɪɨɫɫɢɣɫɤɢɣ ɷɤɫɩɟɪɬɨɜ ɝɨɜɨɪɹɬ ɨ ɬɨɦ, ɱɬɨ 99% ɤɨɦɩɚɧɢɣ 

ɧɚɡɵɜɚɸɬ ɫɟɛɹ ɤɥɢɟɧɬɨɨɪɢɟɧɬɢɪɨɜɚɧɧɵɦɢ, ɧɨ ɩɨ ɨɰɟɧɤɟ ɩɨɤɭɩɚɬɟɥɟɣ ɬɨɥɶɤɨ 

1% ɤɨɦɩɚɧɢɣ ɹɜɥɹɸɬɫɹ ɬɚɤɨɜɵɦɢ [67]. ɗɬɨ ɨɛɴɹɫɧɢɦɨ, ɩɨɬɨɦɭ ɱɬɨ 

ɤɥɢɟɧɬɨɨɪɢɟɧɬɢɪɨɜɚɧɧɨɫɬɶ ɞɨɥɠɧɚ ɫɬɚɬɶ ɧɟ ɩɪɨɫɬɨ ɥɨɡɭɧɝɨɦ ɞɥɹ ɤɨɦɩɚɧɢɢ, ɜ 

ɧɟɣ ɞɨɥɠɧɵ ɩɪɨɢɡɨɣɬɢ ɢɡɦɟɧɟɧɢɹ ɧɚ ɜɫɟɯ ɭɪɨɜɧɹɯ: ɫɬɪɚɬɟɝɢɱɟɫɤɨɦ, 

ɨɩɟɪɚɰɢɨɧɧɨɦ ɢ ɢɧɞɢɜɢɞɭɚɥɶɧɨɦ. ɇɚ ɪɢɫɭɧɤɟ 3 ɩɨɤɚɡɚɧɵ ɫɨɫɬɚɜɥɹɸɳɢɟ 

ɤɚɠɞɨɝɨ ɭɪɨɜɧɹ [70]. 

 

 

 

 

 

 

 

 

Ɋɢɫɭɧɨɤ 3 – ɍɪɨɜɧɢ ɤɥɢɟɧɬɨɨɪɢɟɧɬɢɪɨɜɚɧɧɨɫɬɢ 

 

Ɋɢɫɭɧɨɤ 3 ɩɨɞɬɜɟɪɠɞɚɟɬ, ɱɬɨ ɜ ɫɨɡɞɚɧɢɢ ɤɥɢɟɧɬɨɨɪɢɟɧɬɢɪɨɜɚɧɧɨɣ 

ɤɨɦɩɚɧɢɢ ɞɨɥɠɧɵ ɭɱɚɫɬɜɨɜɚɬɶ ɜɫɟ, ɜɤɥɸɱɚɹ ɫɨɬɪɭɞɧɢɤɨɜ, ɤɨɬɨɪɵɟ ɧɚɩɪɹɦɭɸ 

ɜɡɚɢɦɨɞɟɣɫɬɜɭɸɬ ɫ ɤɥɢɟɧɬɨɦ. ɉɟɪɟɞ ɪɭɤɨɜɨɞɫɬɜɨɦ ɜɫɬɚɟɬ ɡɚɞɚɱɚ ɞɨɧɟɫɬɢ ɞɨ 

ɤɚɠɞɨɝɨ ɫɨɬɪɭɞɧɢɤɚ, ɱɬɨ ɟɝɨ ɪɚɛɨɬɚ ɜɥɢɹɟɬ ɧɚ ɨɛɳɢɣ ɪɟɡɭɥɶɬɚɬ ɢ, ɜ ɤɨɧɟɱɧɨɦ 

ɢɬɨɝɟ, ɧɚ ɦɧɟɧɢɟ ɤɥɢɟɧɬɚ ɨ ɪɚɛɨɬɟ ɤɨɦɩɚɧɢɢ. 

ɋɬɪɚɬɟɝɢɱɟɫɤɢɣ ɭɪɨɜɟɧɶ: ɫɬɪɚɬɟɝɢɹ, 
ɫɬɪɚɬɟɝɢɱɟɫɤɢɣ ɩɥɚɧ 

Ɉɪɝɚɧɢɡɚɰɢɨɧɧɵɣ ɭɪɨɜɟɧɶ:  ɬɟɯɧɨɥɨɝɢɢ, 
ɩɪɨɰɟɫɫɵ, ɫɬɪɭɤɬɭɪɵ, ɩɟɪɫɨɧɚɥ, ɫɬɚɧɞɚɪɬɵ 
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ɇɚ ɪɢɫɭɧɤɟ 4 ɩɨɤɚɡɚɧɵ, ɤɚɤɢɟ ɦɟɪɨɩɪɢɹɬɢɹ ɦɨɝɭɬ ɛɵɬɶ ɧɟɨɛɯɨɞɢɦɵɦɢ  

ɩɪɢ ɩɟɪɟɯɨɞɟ ɤɨɦɩɚɧɢɢ ɤ ɫɬɪɚɬɟɝɢɢ ɤɥɢɟɧɬɨɨɪɢɟɧɬɢɪɨɜɚɧɧɨɫɬɢ [70]. 

 

 

 

 

 

 

Ɋɢɫɭɧɨɤ 4 – ɉɥɚɧ ɩɟɪɟɯɨɞɚ ɤ ɤɥɢɟɧɬɨɨɪɢɟɧɬɢɪɨɜɚɧɧɨɫɬɢ 

 

ɇɚɦ ɤɚɠɟɬɫɹ, ɱɬɨ ɞɥɹ ɜɫɟɯ ɭɪɨɜɧɟɣ ɜɚɠɧɵɦ ɹɜɥɹɟɬɫɹ ɤɚɱɟɫɬɜɨ ɪɚɛɨɬɵ 

ɩɟɪɫɨɧɚɥɚ, ɞɥɹ ɤɨɬɨɪɨɝɨ ɪɚɡɪɚɛɚɬɵɜɚɸɬɫɹ ɫɬɚɧɞɚɪɬɵ, ɫɢɫɬɟɦɵ ɦɨɬɢɜɚɰɢɢ, 

ɨɛɭɱɟɧɢɹ ɢ ɨɰɟɧɤɢ, ɩɪɨɝɪɚɦɦɵ ɥɨɹɥɶɧɨɫɬɢ. 

Ⱥɜɬɨɪ ɢɫɫɥɟɞɨɜɚɧɢɹ ɫɱɢɬɚɟɬ, ɱɬɨ ɜ ɤɥɢɟɧɬɨɨɪɢɟɧɬɢɪɨɜɚɧɧɨɣ ɤɨɦɩɚɧɢɢ 

ɦɟɧɟɞɠɟɪɚɦ ɫɥɟɞɭɟɬ ɨɬɧɨɫɢɬɶɫɹ ɤ ɫɜɨɢɦ ɩɨɞɱɢɧɟɧɧɵɦ ɤɚɤ ɤ «ɜɧɭɬɪɟɧɧɢɦ 

ɤɥɢɟɧɬɚɦ», ɫɨɡɞɚɜɚɹ ɤɨɦɮɨɪɬɧɵɟ ɭɫɥɨɜɢɹ ɬɪɭɞɚ. Ʌɭɱɲɢɦ ɩɪɢɦɟɪɨɦ ɤɨɧɬɪɨɥɹ 

ɤɚɱɟɫɬɜɚ ɪɚɛɨɬɵ ɫ «ɜɧɭɬɪɟɧɧɢɦɢ  ɤɥɢɟɧɬɚɦɢ» ɹɜɥɹɟɬɫɹ ɤɨɧɰɟɩɰɢɹ TQM. 

Ʉɨɧɰɟɩɰɢɹ ɪɚɫɫɦɚɬɪɢɜɚɟɬ ɤɚɠɞɨɟ ɩɨɫɥɟɞɭɸɳɟɟ ɡɜɟɧɨ ɩɪɨɰɟɫɫɚ ɤɥɢɟɧɬɨɦ 

ɩɪɟɞɵɞɭɳɟɝɨ.  

ɉɪɟɞɥɚɝɚɟɦ ɪɚɫɫɦɨɬɪɟɬɶ ɛɨɥɟɟ ɩɨɞɪɨɛɧɨ ɞɚɧɧɭɸ ɤɨɧɰɟɩɰɢɸ, ɬɚɤ ɤɚɤ ɨɧɚ 

ɦɨɠɟɬ ɫɬɚɬɶ ɢɧɫɬɪɭɦɟɧɬɨɦ ɞɥɹ ɫɨɡɞɚɧɢɹ ɤɥɢɟɧɬɨɨɪɢɟɧɬɢɪɨɜɚɧɧɨɣ ɨɪɝɚɧɢɡɚɰɢɢ, 

ɞɥɹ ɤɨɬɨɪɨɣ ɜɚɠɟɧ ɧɟ ɬɨɥɶɤɨ ɤɨɧɟɱɧɵɣ ɪɟɡɭɥɶɬɚɬ, ɧɨ ɢ ɨɬɥɚɠɟɧɧɨɫɬɶ ɪɚɛɨɬɵ 

ɜɫɟɯ ɛɢɡɧɟɫ-ɩɪɨɰɟɫɫɨɜ. 

Total Quality Management (ɞɚɥɟɟ TQM, ȼɫɟɨɛɳɟɟ ɍɩɪɚɜɥɟɧɢɟ Ʉɚɱɟɫɬɜɨɦ) 

– ɫɢɫɬɟɦɚɬɢɡɢɪɨɜɚɧɧɚɹ ɮɢɥɨɫɨɮɢɹ ɦɟɧɟɞɠɦɟɧɬɚ, ɫɩɨɫɨɛɫɬɜɭɸɳɚɹ 

ɩɪɨɢɡɜɨɞɫɬɜɭ ɬɨɜɚɪɨɜ ɢ ɭɫɥɭɝ ɛɨɥɟɟ ɜɵɫɨɤɨɝɨ ɤɚɱɟɫɬɜɚ, ɫɨɤɪɚɳɟɧɢɸ ɪɚɫɯɨɞɨɜ, 

ɛɨɥɟɟ ɜɵɫɨɤɨɦɭ ɭɪɨɜɧɸ ɭɞɨɜɥɟɬɜɨɪɟɧɧɨɫɬɢ ɩɨɤɭɩɚɬɟɥɟɣ ɢ ɫɨɬɪɭɞɧɢɤɨɜ. 

Ʉɨɧɰɟɩɰɢɹ ȼɫɟɨɛɳɟɝɨ ɍɩɪɚɜɥɟɧɢɹ Ʉɚɱɟɫɬɜɨɦ ɜɨɡɧɢɤɥɚ ɜ ɫɟɪɟɞɢɧɟ XX ɜɟɤɚ ɧɚ 

ɨɫɧɨɜɟ ɪɚɛɨɬ ɜɵɞɚɸɳɢɯɫɹ ɬɟɨɪɟɬɢɤɨɜ ɦɟɧɟɞɠɦɟɧɬɚ: 

 

Ⱥɭɞɢɬ ɤɚɱɟɫɬɜɚ 
ɨɛɫɥɭɠɢɜɚɧɢɹ ɤɥɢɟɧɬɨɜ 
Ɋɚɡɪɚɛɨɬɤɚ ɫɬɪɚɬɟɝɢɢ 
ɪɚɡɜɢɬɢɹ 
ɤɥɢɟɧɬɨɨɪɢɟɧɬɢɪɨɜɚɧɧɨ
ɫɬɢ 

 

Ɋɚɡɪɚɛɨɬɤɚ ɫɬɚɧɞɚɪɬɨɜ 
ɫɟɪɜɢɫɚ ɢ ɞɟɹɬɟɥɶɧɨɫɬɢ 
Ɋɚɡɪɚɛɨɬɤɚ ɫɢɫɬɟɦɵ 
ɨɰɟɧɤɢ ɢ ɨɛɭɱɟɧɢɹ 

 

ɂɫɫɥɟɞɨɜɚɧɢɹ 
ɥɨɹɥɶɧɨɫɬɢ/ɜɨɜɥɟɱɟɧɧɨɫɬ
ɢ ɩɟɪɫɨɧɚɥɚ 
Ʉɨɭɱɢɧɝ ɪɭɤɨɜɨɞɢɬɟɥɟɣ 
ɉɪɨɜɟɞɟɧɢɟ ɨɛɭɱɚɸɳɢɯ 
ɨɰɟɧɨɱɧɵɯ ɦɟɪɨɩɪɢɹɬɢɣ 

ɋɬɪɚɬɟɝɢɱɟɫɤɢɣ ɭɪɨɜɟɧɶ Ɉɩɟɪɚɰɢɨɧɧɵɣ ɭɪɨɜɟɧɶ ɂɧɞɢɜɢɞɭɚɥɶɧɵɣ ɭɪɨɜɟɧɶ 
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- ɍɢɥɶɹɦɚ ɗɞɜɚɪɞɫɚ Ⱦɟɦɢɧɝɚ, ɪɚɡɪɚɛɨɬɱɢɤɚ ɧɟɤɨɬɨɪɵɯ ɦɟɬɨɞɨɜ 

ɫɬɚɬɢɫɬɢɱɟɫɤɨɝɨ ɤɨɧɬɪɨɥɹ ɤɚɱɟɫɬɜɚ; 

- Ⱦɠɨɡɟɮɚ Ɇ. Ⱦɠɭɪɚɧɚ, ɪɚɛɨɬɚɜɲɟɝɨ ɧɚɞ ɭɩɪɚɜɥɟɧɢɟɦ ɤɚɱɟɫɬɜɨɦ ɢ 

ɢɡɭɱɚɜɲɟɝɨ ɢɡɞɟɪɠɤɢ ɧɢɡɤɨɝɨ ɤɚɱɟɫɬɜɚ; 

- Ʉɚɨɪɭ ɂɫɢɤɚɜɵ, ɫɨɡɞɚɜɲɟɝɨ ɢɧɫɬɪɭɦɟɧɬɵ, ɫɩɨɫɨɛɫɬɜɭɸɳɢɟ ɤɨɧɬɪɨɥɸ 

ɤɚɱɟɫɬɜɚ [59]. 

ɂɡ ɨɩɪɟɞɟɥɟɧɢɹ ɦɨɠɧɨ ɩɪɢɣɬɢ ɤ ɡɚɤɥɸɱɟɧɢɸ, ɱɬɨ ɤɨɦɩɚɧɢɢ, 

ɩɪɢɦɟɧɹɸɳɢɟ ɜ ɫɜɨɟɣ ɪɚɛɨɬɟ TQM, ɫɬɪɟɦɹɬɫɹ ɞɨɛɢɬɶɫɹ ɜɵɫɨɤɨɝɨ ɤɚɱɟɫɬɜɚ ɞɥɹ 

ɫɜɨɢɯ ɤɥɢɟɧɬɨɜ. əɪɤɢɦ ɩɪɢɦɟɪɨɦ ɜɵɫɬɭɩɚɟɬ ɜɫɟɦ ɢɡɜɟɫɬɧɚɹ ɹɩɨɧɫɤɚɹ ɤɨɦɩɚɧɢɹ 

Toyota Motors Corporation, ɤɨɬɨɪɚɹ ɩɪɨɞɚɟɬ ɫɜɨɢɦ ɤɥɢɟɧɬɚɦ ɧɟ ɬɨɥɶɤɨ 

ɤɚɱɟɫɬɜɟɧɧɵɣ ɬɨɜɚɪ, ɧɨ ɢ ɧɚɞɟɠɧɨɫɬɶ, ɞɨɥɝɨɜɟɱɧɨɫɬɶ, ɩɪɟɫɬɢɠ, ɬɨ ɟɫɬɶ ɬɭ 

ɞɨɩɨɥɧɢɬɟɥɶɧɭɸ ɰɟɧɧɨɫɬɶ, ɨ ɤɨɬɨɪɨɣ ɝɨɜɨɪɢɬ ɤɥɢɟɧɬɨɨɪɢɟɧɬɢɪɨɜɚɧɧɵɣ 

ɩɨɞɯɨɞ. 

Ɉɫɧɨɜɧɵɟ ɩɪɢɧɰɢɩɵ TQM: 

1. Ɉɪɢɟɧɬɚɰɢɹ ɧɚ ɩɨɬɪɟɛɢɬɟɥɹ – ɢɦɟɧɧɨ ɩɨɬɪɟɛɢɬɟɥɶ ɭɫɬɚɧɚɜɥɢɜɚɟɬ 

ɭɪɨɜɟɧɶ ɤɚɱɟɫɬɜɚ.  

2. ȼɨɜɥɟɱɟɧɢɟ ɩɟɪɫɨɧɚɥɚ – ɩɪɢɧɰɢɩ TQM ɨɛɟɫɩɟɱɢɜɚɟɬ ɩɨɫɬɨɹɧɧɭɸ 

ɫɨɜɦɟɫɬɧɭɸ ɪɚɛɨɬɭ ɜɫɟɯ ɫɨɬɪɭɞɧɢɤɨɜ ɨɪɝɚɧɢɡɚɰɢɢ ɩɨ ɞɨɫɬɢɠɟɧɢɸ ɰɟɥɟɣ.  

3. ȿɞɢɧɫɬɜɨ ɫɢɫɬɟɦɵ. Ⱦɥɹ ɬɨɝɨ ɱɬɨɛɵ ɞɨɫɬɢɝɧɭɬɶ ɜɵɫɨɤɢɯ ɪɟɡɭɥɶɬɚɬɨɜ 

ɜ ɩɪɨɢɡɜɨɞɢɦɵɯ ɩɪɨɞɭɤɬɚɯ ɢɥɢ ɩɪɟɞɨɫɬɚɜɥɹɟɦɵɯ ɭɫɥɭɝɚɯ, ɧɟɨɛɯɨɞɢɦɨ 

ɜɨɫɩɢɬɵɜɚɬɶ ɜ ɨɪɝɚɧɢɡɚɰɢɢ ɤɭɥɶɬɭɪɭ ɤɚɱɟɫɬɜɚ ɜɨ ɜɫɟɯ ɩɨɞɪɚɡɞɟɥɟɧɢɹɯ 

ɨɞɧɨɜɪɟɦɟɧɧɨ. 

4. ɋɬɪɚɬɟɝɢɱɟɫɤɢɣ ɢ ɫɢɫɬɟɦɚɬɢɱɟɫɤɢɣ ɩɨɞɯɨɞ. Ⱦɥɹ ɞɨɫɬɢɠɟɧɢɹ 

ɩɨɫɬɚɜɥɟɧɧɵɯ ɰɟɥɟɣ ɩɨ ɭɥɭɱɲɟɧɢɸ ɤɚɱɟɫɬɜɚ ɧɟɨɛɯɨɞɢɦɨ ɩɪɨɜɨɞɢɬɶ 

ɫɢɫɬɟɦɚɬɢɱɟɫɤɭɸ ɢ ɧɟɩɪɟɪɵɜɧɭɸ ɪɚɛɨɬɭ. 

5. ɇɟɩɪɟɪɵɜɧɨɟ ɭɥɭɱɲɟɧɢɟ ɩɨɡɜɨɥɹɟɬ ɨɪɝɚɧɢɡɚɰɢɢ ɩɪɢɦɟɧɹɬɶ ɢ 

ɚɧɚɥɢɬɢɱɟɫɤɢɟ, ɢ ɬɜɨɪɱɟɫɤɢɟ ɦɟɬɨɞɵ ɞɥɹ ɩɨɢɫɤɚ ɩɭɬɟɣ ɩɨɜɵɲɟɧɢɹ  

ɤɨɧɤɭɪɟɧɬɨɫɩɨɫɨɛɧɨɫɬɢ ɢ ɷɮɮɟɤɬɢɜɧɨɫɬɢ. 

6. Ʉɨɦɦɭɧɢɤɚɰɢɢ. ɇɟɨɛɯɨɞɢɦɨ, ɱɬɨɛɵ ɤɨɦɦɭɧɢɤɚɰɢɢ ɩɨ ɜɨɩɪɨɫɚɦ 

ɩɪɨɢɫɯɨɞɹɳɢɯ ɢɡɦɟɧɟɧɢɣ ɫɬɚɥɢ ɟɠɟɞɧɟɜɧɵɦɢ ɞɟɣɫɬɜɢɹɦɢ [48]. 
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О̶е̦к̌ кл̛е̦то̏ 

ʿок̌̌̚тел̛: 
- к̸̌е̭т̏о то̬̏̌̌ ̛л̛ у̭лу̛̐; 
- ̭ко̬о̭т̽ ̼̏пол̦е̛̦я ̌̚к̌̌̚; 
- допол̛̦тел̦̼̽е п̬е̛̥у̺е̭т̏̌ 
;̍о̦у̭̼, ̭к̛дк̛Ϳ; 
- п̬о̴е̛̭̭о̦̌л̛̥̚ ̭от̬уд̛̦ко̏ 
;̏е̙л̛̏ое о̬̺̍̌е̛̦е, 
ко̦̭ул̽т̛̬о̛̦̏̌еͿ; 
- ̥е̭то̵̦̌о̙де̛̦е, удо̦̼̜̍ п̬ое̚д; 
- ̴̛̬̐̌к ̬̌̍от̼; 
- от̼̼̏̚ ̏ ̛̦те̬̦ете; 
-̦̌л̸̛̛е о̬̍̌т̦о̜ ̭̏я̛̚; 
- ̦̌л̸̛̛е по̭леп̬од̙̦̌о̐о ̭е̛̬̭̏̌, 
̭лу̙̼̍ подде̬̙к̛. 
 

 

ʿок̌̌̚тел̛: 
 -̼̏пол̦е̛̦е ̭т̬̌те̸̛̐е̭ко̐о 
пл̦̌̌; 
- ̼̏пол̦е̛̦е пл̦̌о̏ п̬од̙̌; 
- к̸̌е̭т̏о о̭̍лу̛̛̙̦̏̌я; 
- ̦̌де̙̦о̭т̽ ̛ к̸̌е̭т̏о п̬̌т̦е̬о̏ ̛ 
по̭т̛̺̌̏ко̏; 
- ̭оот̏ет̭т̛̏е ̭т̦̌д̬̌т̥̌ ̭е̛̬̭̏̌ ̛ 
деятел̦̽о̭т̛; 
- ̼̏пол̦е̛̦е пл̦̌̌ о̍у̸е̛̦я 
̭от̬уд̛̦ко̏; 
- у̬о̏е̦̽ лоял̦̽о̭т̛ ̛ 
̏о̏ле̸е̦̦о̭т̛ пе̬̭о̦̌л̌; 
- кол̸̛е̭т̏о по̭тоя̵̦̦̼ кл̛е̦то̏; 
- кол̸̛е̭т̏о ̙̌ло̍ от ̭от̬уд̛̦ко̏ 
̛ от кл̛е̦то̏; 
- кол̸̛е̭т̏о ̦о̵̼̏ кл̛е̦то̏, 
кото̬̼е п̛̬̹л̛ по ̬еко̥е̦д̶̛̛̌ 
по̭тоя̵̦̦̼. 
 

ɉɨ ɧɚɲɟɦɭ ɦɧɟɧɢɸ, ɩɪɢɧɰɢɩɵ ȼɫɟɨɛɳɟɝɨ ɍɩɪɚɜɥɟɧɢɹ Ʉɚɱɟɫɬɜɨɦ ɧɟ 

ɩɪɨɬɢɜɨɪɟɱɚɬ ɤɥɢɟɧɬɨɨɪɢɟɧɬɢɪɨɜɚɧɧɨɦɭ  ɩɨɞɯɨɞɭ  ɢ  ɦɨɝɭɬ   ɛɵɬɶ   ɭɱɬɟɧɵ   

ɩɪɢ    ɫɨɡɞɚɧɢɢ ɤɥɢɟɧɬɨɨɪɢɟɧɬɢɪɨɜɚɧɧɨɣ ɤɨɦɩɚɧɢɢ. 

Ɉɛɨɛɳɚɹ  ɫɤɚɡɚɧɧɨɟ ɜɵɲɟ,  ɦɵ ɩɪɢɯɨɞɢɦ  ɤ  ɜɵɜɨɞɭ ɨ ɬɨɦ, ɱɬɨ ɝɨɜɨɪɢɬɶ ɨ 

ɤɥɢɟɧɬɨɨɪɢɟɧɬɢɪɨɜɚɧɧɨɫɬɢ ɤɨɦɩɚɧɢɢ ɦɨɠɧɨ ɬɨɥɶɤɨ ɩɨɫɥɟ ɩɨɥɭɱɟɧɢɹ ɞɜɭɯ 

ɨɰɟɧɨɤ: ɨɬ ɪɭɤɨɜɨɞɫɬɜɚ ɤɨɦɩɚɧɢɢ ɢ ɨɬ ɟɟ ɤɥɢɟɧɬɨɜ.  

Ⱥɜɬɨɪɨɦ ɞɚɧɧɨɝɨ ɢɫɫɥɟɞɨɜɚɧɢɹ ɫɨɫɬɚɜɥɟɧ ɫɩɢɫɨɤ ɜɨɡɦɨɠɧɵɯ ɩɨɤɚɡɚɬɟɥɟɣ 

ɨɰɟɧɤɢ ɭɪɨɜɧɹ ɤɥɢɟɧɬɨɨɪɢɟɧɬɢɪɨɜɚɧɧɨɫɬɢ ɤɨɦɩɚɧɢɢ, ɪɟɡɭɥɶɬɚɬ ɩɪɟɞɫɬɚɜɥɟɧ ɧɚ 

ɪɢɫɭɧɤɟ 5. 
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ɋɩɢɫɨɤ ɩɨɤɚɡɚɬɟɥɟɣ ɦɨɠɟɬ ɛɵɬɶ ɞɨɩɨɥɧɟɧ ɜ ɡɚɜɢɫɢɦɨɫɬɢ ɨɬ ɞɟɹɬɟɥɶɧɨɫɬɢ 

ɤɨɦɩɚɧɢɢ ɢ ɨɬ ɬɜɨɪɱɟɫɤɨɝɨ ɩɨɞɯɨɞɚ ɫɨ ɫɬɨɪɨɧɵ ɫɨɬɪɭɞɧɢɤɚ, ɫɨɫɬɚɜɥɹɸɳɟɝɨ ɢ 

ɤɨɧɬɪɨɥɢɪɭɸɳɟɝɨ ɞɚɧɧɵɣ ɫɩɢɫɨɤ. ɇɚɩɪɢɦɟɪ, ɜ ɤɧɢɝɟ Ⱥ. Ɂɢɧɤɟɜɢɱɚ «ɋɟɤɪɟɬɵ 

ɤɥɢɟɧɬɨɨɪɢɟɧɬɢɪɨɜɚɧɧɨɫɬɢ» ɚɜɬɨɪ ɩɪɟɞɥɚɝɚɟɬ ɩɪɨɜɟɫɬɢ ɚɧɚɥɨɝɢɸ ɫ ɦɚɪɤɟɬɢɧɝ-

ɦɢɤɫɨɦ ɢ ɜɵɞɟɥɢɬɶ 5 ɤɥɸɱɟɜɵɯ ɤɨɦɩɨɧɟɧɬɨɜ ɤɥɢɟɧɬɨɨɪɢɟɧɬɢɪɨɜɚɧɧɨɫɬɢ ɢɥɢ 

5Ʉ: ɩɪɨɞɭɤɬ, ɩɟɪɫɨɧɚɥ, ɫɟɪɜɢɫ ɢ ɩɪɨɰɟɫɫɵ, ɩɪɚɜɢɥɚ ɢ ɫɬɚɧɞɚɪɬɵ, ɨɬɧɨɲɟɧɢɹ ɫ 

ɤɥɢɟɧɬɚɦɢ [67]. Ɍɚɤɢɦ ɨɛɪɚɡɨɦ, ɨɰɟɧɤɚ ɪɭɤɨɜɨɞɫɬɜɚ ɤɨɦɩɚɧɢɢ ɛɭɞɟɬ ɫɨɫɬɨɹɬɶ 

ɢɡ 5 ɱɚɫɬɟɣ, ɤɨɬɨɪɵɟ ɜ ɫɜɨɸ ɨɱɟɪɟɞɶ, ɪɚɡɨɛɶɸɬɫɹ ɧɚ ɛɨɥɟɟ ɩɨɞɪɨɛɧɵɟ 

ɢɫɱɢɫɥɹɟɦɵɟ ɩɨɤɚɡɚɬɟɥɢ.  

ɉɨ ɧɚɲɟɦɭ ɦɧɟɧɢɸ, ɝɥɚɜɧɨɟ, ɱɬɨ ɧɟɨɛɯɨɞɢɦɨ ɩɨɧɢɦɚɬɶ ɨ 

ɤɥɢɟɧɬɨɨɪɢɟɧɬɢɪɨɜɚɧɧɨɫɬɢ – ɷɬɨ ɩɨɧɹɬɢɟ ɢɦɟɟɬ ɲɢɪɨɤɢɣ ɫɦɵɫɥ ɢ 

ɩɨɞɪɚɡɭɦɟɜɚɟɬ ɩɪɨɜɟɞɟɧɢɹ ɤɨɦɩɥɟɤɫɚ ɦɟɪɨɩɪɢɹɬɢɣ ɞɥɹ ɤɨɦɩɚɧɢɢ, ɪɟɲɢɜɲɢɣ 

ɫɬɚɬɶ ɨɪɢɟɧɬɢɪɨɜɚɧɧɨɣ ɧɚ ɤɥɢɟɧɬɚ. ɉɨɥɭɱɢɬɶ ɨɛɴɟɤɬɢɜɧɭɸ ɨɰɟɧɤɭ ɨɛ ɭɪɨɜɧɟ 

ɤɥɢɟɧɬɨɨɪɢɟɧɬɢɪɨɜɚɧɧɨɫɬɢ ɦɨɠɧɨ ɩɨ ɫɪɟɞɫɬɜɚɦ ɪɚɡɧɵɯ ɮɨɪɦ, ɧɨ ɨɛɹɡɚɬɟɥɶɧɨ 

ɩɪɢ ɫɨɩɨɫɬɚɜɥɟɧɢɢ ɞɜɭɯ ɨɰɟɧɨɤ: ɨɬ ɪɭɤɨɜɨɞɫɬɜɚ ɤɨɦɩɚɧɢɢ ɢ ɨɬ ɤɥɢɟɧɬɨɜ. 

 

1.2 Ɉɫɨɛɟɧɧɨɫɬɢ ɦɚɪɤɟɬɢɧɝɨɜɨɣ ɞɟɹɬɟɥɶɧɨɫɬɢ ɜ 

ɤɥɢɟɧɬɨɨɪɢɟɧɬɢɪɨɜɚɧɧɵɯ ɤɨɦɩɚɧɢɹɯ 

 

ɉɨɧɹɬɢɟ ɤɥɢɟɧɬɨɨɪɢɟɧɬɢɪɨɜɚɧɧɨɫɬɢ ɩɨ ɫɜɨɟɣ ɡɧɚɱɢɦɨɫɬɢ ɫɨɩɨɫɬɚɜɢɦɨ ɫ 

ɩɨɧɹɬɢɟɦ ɤɨɧɤɭɪɟɧɬɨɫɩɨɫɨɛɧɨɫɬɢ ɫ ɬɨɣ ɪɚɡɧɢɰɟɣ, ɱɬɨ ɤɨɧɤɭɪɟɧɬɨɫɩɨɫɨɛɧɨɫɬɶ 

ɩɨɞɪɚɡɭɦɟɜɚɟɬ ɫɨɨɬɜɟɬɫɬɜɢɟ ɨɪɝɚɧɢɡɚɰɢɢ ɤɨɧɴɸɧɤɬɭɪɟ ɪɵɧɤɚ ɜ ɰɟɥɨɦ, ɚ 

ɤɥɢɟɧɬɨɨɪɢɟɧɬɢɪɨɜɚɧɧɨɫɬɶ ɨɬɪɚɠɚɟɬ ɫɬɟɩɟɧɶ ɫɨɨɬɜɟɬɫɬɜɢɹ ɤɨɦɩɚɧɢɢ 

ɨɠɢɞɚɧɢɹɦ ɤɥɢɟɧɬɨɜ (ɪɟɚɥɶɧɵɦ ɢ ɩɨɬɟɧɰɢɚɥɶɧɵɦ ɤɨɧɟɱɧɵɦ ɩɨɬɪɟɛɢɬɟɥɹɦ ɢ 

ɬɨɪɝɨɜɵɦ ɩɨɫɪɟɞɧɢɤɚɦ). ȼ ɫɜɹɡɢ ɫ ɷɬɢɦ ɭɦɟɫɬɧɨ ɝɨɜɨɪɢɬɶ ɨ ɫɬɪɚɬɟɝɢɱɟɫɤɨɦ 

ɭɩɪɚɜɥɟɧɢɢ ɤɥɢɟɧɬɨɨɪɢɟɧɬɢɪɨɜɚɧɧɨɫɬɶɸ, ɩɨɫɤɨɥɶɤɭ ɤɨɦɩɚɧɢɹ, ɤɨɬɨɪɚɹ 

ɪɭɤɨɜɨɞɫɬɜɭɟɬɫɹ ɢɧɬɟɪɟɫɚɦɢ ɤɥɢɟɧɬɚ ɜ ɫɜɨɟɣ ɞɟɹɬɟɥɶɧɨɫɬɢ, ɞɟɥɚɟɬ ɜɵɛɨɪ ɜ 

ɩɨɥɶɡɭ ɞɨɥɝɨɫɪɨɱɧɵɯ ɨɬɧɨɲɟɧɢɣ ɫ ɤɥɢɟɧɬɨɦ, ɡɚɱɚɫɬɭɸ ɨɬɤɚɡɵɜɚɹɫɶ ɨɬ 

ɫɢɸɦɢɧɭɬɧɵɯ ɜɵɝɨɞ [60]. 
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Ⱦɚɧɧɵɣ ɩɨɞɯɨɞ ɤ ɚɧɚɥɢɡɭ ɫɭɳɧɨɫɬɢ ɤɥɢɟɧɬɨɨɪɢɟɧɬɢɪɨɜɚɧɧɨɫɬɢ 

ɩɪɟɞɩɨɥɚɝɚɟɬ ɜɵɹɜɥɟɧɢɟ ɟɟ ɨɬɥɢɱɢɬɟɥɶɧɵɯ ɨɫɨɛɟɧɧɨɫɬɟɣ ɨɬ ɤɨɧɰɟɩɰɢɢ 

ɤɥɚɫɫɢɱɟɫɤɨɝɨ ɦɚɪɤɟɬɢɧɝɚ. ɉɨɫɥɟɞɧɹɹ ɭɠɟ ɧɟ ɜ ɫɨɫɬɨɹɧɢɢ ɷɮɮɟɤɬɢɜɧɨ 

ɫɩɪɚɜɥɹɬɶɫɹ ɫ ɭɫɥɨɜɢɹɦɢ, ɤɨɬɨɪɵɟ ɝɟɧɟɪɢɪɭɟɬ ɫɨɜɪɟɦɟɧɧɚɹ ɜɧɟɲɧɹɹ ɫɪɟɞɚ ɢ 

ɞɨɥɠɧɚ ɩɪɨɞɨɥɠɢɬɶ ɫɜɨɟ ɪɚɡɜɢɬɢɟ ɱɟɪɟɡ ɪɚɫɲɢɪɟɧɢɟ ɢ ɬɪɚɧɫɮɨɪɦɚɰɢɸ 

ɫɬɪɚɬɟɝɢɱɟɫɤɨɝɨ ɦɚɪɤɟɬɢɧɝɚ ɜ ɤɥɢɟɧɬɨɨɪɢɟɧɬɢɪɨɜɚɧɧɵɣ ɫɬɪɚɬɟɝɢɱɟɫɤɢɣ 

ɦɟɧɟɞɠɦɟɧɬ [47]. 

ȼ ɩɟɪɜɨɦ ɩɚɪɚɝɪɚɮɟ ɦɵ ɨɩɪɟɞɟɥɢɥɢ ɤɥɢɟɧɬɨɨɪɢɟɧɬɢɪɨɜɚɧɧɨɫɬɶ ɤɚɤ 

ɨɫɨɛɵɣ ɫɬɪɚɬɟɝɢɱɟɫɤɢɣ ɜɢɞ ɭɩɪɚɜɥɟɧɢɹ ɤɨɦɩɚɧɢɟɣ, ɝɨɜɨɪɢɥɢ ɨ ɤɨɦɩɥɟɤɫɧɵɯ 

ɦɟɪɚɯ ɜ ɢɡɦɟɧɟɧɢɢ ɜɟɞɟɧɢɹ ɛɢɡɧɟɫɚ. ɗɬɢ ɢɡɦɟɧɟɧɢɹ ɞɨɥɠɧɵ ɤɨɫɧɭɬɶɫɹ ɜɫɟɯ 

ɫɮɟɪ, ɜ ɬɨɦ ɱɢɫɥɟ ɢ ɦɚɪɤɟɬɢɧɝɨɜɨɣ ɞɟɹɬɟɥɶɧɨɫɬɢ, ɢɧɫɬɪɭɦɟɧɬɵ ɤɨɬɨɪɨɣ 

ɩɨɡɜɨɥɹɸɬ ɧɟ ɬɨɥɶɤɨ ɩɪɢɜɥɟɤɚɬɶ ɧɨɜɵɯ ɤɥɢɟɧɬɨɜ, ɧɨ ɢ ɭɞɟɪɠɢɜɚɬɶ ɩɨɫɬɨɹɧɧɵɯ, 

ɱɬɨ ɢ  ɹɜɥɹɟɬɫɹ  ɰɟɧɬɪɚɥɶɧɵɦ  ɡɜɟɧɨɦ ɜ ɩɨɫɬɪɨɟɧɢɢ  ɤɥɢɟɧɬɨɨɪɢɟɧɬɢɪɨɜɚɧɧɨɣ 

ɤɨɦɩɚɧɢɢ. 

ɗɤɫɩɟɪɬɵ ɜ ɨɛɥɚɫɬɢ ɦɚɪɤɟɬɢɧɝɚ Ɋɟɡɧɢɤ Ƚ.Ⱥ. ɢ əɲɢɧɚ Ɉ.ȼ. 

ɩɪɨɚɧɚɥɢɡɢɪɨɜɚɥɢ ɜɧɟɲɧɸɸ ɫɪɟɞɭ ɧɚ ɩɪɟɞɦɟɬ ɜɵɹɜɥɟɧɢɹ ɩɪɟɞɩɨɫɵɥɨɤ ɨɬɤɚɡɚ 

ɨɬ ɤɥɚɫɫɢɱɟɫɤɨɝɨ ɦɚɪɤɟɬɢɧɝɚ, ɤɨɬɨɪɵɣ ɭɠɟ ɧɟ ɩɪɢɧɨɫɢɬ ɜɵɫɨɤɢɯ ɪɟɡɭɥɶɬɚɬɨɜ 

ɞɥɹ ɤɨɦɩɚɧɢɣ [47].  Ⱦɟɥɚɹ ɜɵɜɨɞɵ ɢɡ ɚɧɚɥɢɡɚ ɷɤɫɩɟɪɬɨɜ, ɫɮɨɪɦɢɪɭɟɦ ɬɚɛɥɢɰɭ 2 

ɨ ɩɪɢɱɢɧɚɯ ɬɪɚɧɫɮɨɪɦɚɰɢɢ ɦɚɪɤɟɬɢɧɝɚ.  

 

Ɍɚɛɥɢɰɚ 2 – ȼɥɢɹɧɢɟ ɜɧɟɲɧɟɣ ɫɪɟɞɵ ɧɚ ɬɪɚɧɫɮɨɪɦɚɰɢɸ ɦɚɪɤɟɬɢɧɝɚ 

Ɇɚɪɤɟɬɢɧɝ ɜ ɩɪɨɲɥɨɦ Ɍɪɚɧɫɮɨɪɦɚɰɢɹ ɦɚɪɤɟɬɢɧɝɚ 

Ʉɥɢɟɧɬ ɡɚɦɟɱɚɟɬ ɬɨɥɶɤɨ ɡɧɚɱɢɬɟɥɶɧɨɟ 
ɤɨɧɤɭɪɟɧɬɧɨɟ ɩɪɟɢɦɭɳɟɫɬɜɨ, ɫɨɡɞɚɧɧɨɟ 
ɦɚɪɤɟɬɢɧɝɨɜɵɦɢ ɢɧɫɬɪɭɦɟɧɬɚɦɢ 

Ʉɪɨɦɟ ɦɚɪɤɟɬɢɧɝɨɜɵɯ ɦɟɪɨɩɪɢɹɬɢɣ, 
ɧɟɨɛɯɨɞɢɦɨ ɩɨɜɵɲɟɧɢɟ ɤɚɱɟɫɬɜɨ ɭɩɪɚɜɥɟɧɢɟ 
ɩɟɪɫɨɧɚɥɨɦ, ɭɩɪɚɜɥɟɧɢɟ ɩɪɨɞɚɠɚɦɢ, 
ɭɩɪɚɜɥɟɧɢɟ ɤɚɱɟɫɬɜɨɦ ɢ ɞɪɭɝɢɯ ɛɢɡɧɟɫ-
ɩɪɨɰɟɫɫɨɜ 

ɋɨɡɞɚɧɢɟ «ɜɨɫɩɪɢɧɢɦɚɟɦɨɝɨ» [65] 
ɩɨɬɪɟɛɢɬɟɥɟɦ ɤɚɱɟɫɬɜɚ ɡɚ ɫɱɟɬ 
ɜɨɡɞɟɣɫɬɜɢɹ ɧɚ ɷɦɨɰɢɨɧɚɥɶɧɵɣ ɭɪɨɜɟɧɶ, ɚ 
ɬɚɤɠɟ ɫɨɨɬɜɟɬɫɬɜɢɟ ɫɬɚɧɞɚɪɬɚɦ 

ɋɨɡɞɚɧɢɟ ɢɧɧɨɜɚɰɢɢ, ɤɨɬɨɪɵɟ ɩɨɞɪɚɡɭɦɟɜɚɸɬ 
ɭɥɭɱɲɟɧɢɟ ɫɜɨɣɫɬɜ, ɯɚɪɚɤɬɟɪɢɫɬɢɤ ɬɨɜɚɪɚ, 
ɭɞɢɜɥɹɸɬ ɤɥɢɟɧɬɨɜ ɢ ɩɪɢɛɚɜɥɹɸɬ 
ɩɨɬɪɟɛɢɬɟɥɶɫɤɭɸ ɰɟɧɧɨɫɬɶ 

Ɇɚɪɤɟɬɢɧɝɨɜɚɹ ɫɥɭɠɛɚ/ɨɬɞɟɥ Ⱥɭɬɫɨɪɫɢɧɝ (ɩɟɪɟɞɚɱɚ ɜɵɩɨɥɧɟɧɢɹ ɮɭɧɤɰɢɣ 
ɦɚɪɤɟɬɢɧɝɚ ɫɩɟɰɢɚɥɢɡɢɪɨɜɚɧɧɵɦ ɤɨɦɩɚɧɢɹɦ) 

ɐɟɧɧɨɫɬɶ ɜɥɚɞɟɧɢɹ ɡɚɜɨɞɨɦ ɩɨ 
ɢɡɝɨɬɨɜɥɟɧɢɸ ɬɨɜɚɪɚ 

ɐɟɧɧɨɫɬɶ ɜɥɚɞɟɧɢɹ ɦɚɪɤɨɣ ɬɨɜɚɪɚ (ɫɧɢɠɟɧɢɟ 
ɡɚɬɪɚɬ ɩɪɢ ɜɯɨɞɟ ɧɚ ɪɵɧɨɤ) 
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ɉɪɨɞɨɥɠɟɧɢɟ ɬɚɛɥɢɰɵ 2 

ɉɪɨɛɥɟɦɵ ɦɚɪɤɟɬɢɧɝɚ ɪɟɲɚɸɬɫɹ ɧɚ 
ɮɭɧɤɰɢɨɧɚɥɶɧɨɦ ɭɪɨɜɧɟ 

ȼɵɫɨɤɚɹ ɪɨɥɶ ɦɚɪɤɟɬɢɧɝɚ ɜɡɚɢɦɨɨɬɧɨɲɟɧɢɣ 

ɉɪɨɫɬɵɟ ɤɚɧɚɥɵ ɪɚɫɩɪɟɞɟɥɟɧɢɹ: 
ɩɪɨɢɡɜɨɞɢɬɟɥɶ – ɩɨɫɪɟɞɧɢɤ - ɩɨɤɭɩɚɬɟɥɶ 

ɍɫɢɥɟɧɢɟ ɜɥɚɫɬɢ ɤɪɭɩɧɵɯ ɬɨɪɝɨɜɵɯ 
ɩɨɫɪɟɞɧɢɤɨɜ, ɫɟɬɟɜɵɯ ɬɨɪɝɨɜɵɯ 
ɩɪɟɞɫɬɚɜɢɬɟɥɟɣ 

ȼɵɫɬɪɚɢɜɚɧɢɟ ɩɚɪɬɧɟɪɫɤɢɯ ɨɬɧɨɲɟɧɢɣ 
ɩɨɫɪɟɞɧɢɤɨɜ ɩɨ ɩɪɢɧɰɢɩɭ 
«ɜɵɢɝɪɚɥ/ɜɵɢɝɪɚɥ» 

ɀɟɥɚɧɢɟ ɩɨɥɭɱɢɬɶ ɧɚɢɛɨɥɶɲɭɸ ɩɪɢɛɵɥɶ, 
ɩɪɢɨɛɪɟɫɬɢ ɫɨ ɫɤɢɞɤɨɣ – ɩɪɨɞɚɬɶ ɫ ɛɨɥɶɲɨɣ 
ɧɚɞɛɚɜɤɨɣ 

ɋɧɢɠɟɧɢɟ ɷɮɮɟɤɬɢɜɧɨɫɬɢ ɪɟɤɥɚɦɵ, 
ɩɨɬɟɪɹ ɞɨɜɟɪɢɹ ɤ ɋɆɂ 

ɉɨɜɵɲɟɧɧɨɟ ɜɧɢɦɚɧɢɟ ɤ ɨɬɡɵɜɚɦ ɜ 
ɂɧɬɟɪɧɟɬɟ, ɚ ɬɚɤɠɟ ɜɨɡɪɚɫɬɚɟɬ ɪɨɥɶ 
«ɫɚɪɚɮɚɧɧɨɝɨ ɪɚɞɢɨ» 

Ɉɬɜɟɬɫɬɜɟɧɧɨɫɬɶ ɡɚ ɪɟɡɭɥɶɬɚɬɵ ɩɪɨɞɚɠ 
ɧɟɫɟɬ ɨɬɞɟɥ ɩɪɨɞɚɠ ɢ ɦɚɪɤɟɬɢɧɝɚ 

Ɉɬɜɟɬɫɬɜɟɧɧɨɫɬɶ ɡɚ ɪɟɡɭɥɶɬɚɬɵ ɩɪɨɞɚɠ ɧɟɫɟɬ 
ɜɫɹ ɤɨɦɩɚɧɢɹ 

 

ɂɫɯɨɞɹ ɢɡ ɢɡɦɟɧɟɧɢɣ, ɤɨɬɨɪɵɟ ɩɪɨɢɫɯɨɞɹɬ ɜɨ ɜɧɟɲɧɟɣ ɫɪɟɞɟ, ɧɚɦɢ 

ɡɚɦɟɱɟɧɨ, ɱɬɨ ɤɨɦɩɚɧɢɢ ɫɬɪɟɦɹɬɫɹ ɤ ɦɢɧɢɦɭɦɭ ɡɚɬɪɚɬ ɩɪɢ ɜɯɨɞɟ ɧɚ ɪɵɧɨɤ ɢ ɤ 

ɦɚɤɫɢɦɚɥɶɧɨɣ ɜɵɝɨɞɟ ɜ ɪɚɛɨɬɟ, ɩɨɧɢɦɚɹ, ɱɬɨ ɤɥɢɟɧɬ ɫɟɝɨɞɧɹ ɬɨɠɟ ɢɡɦɟɧɢɥɫɹ ɢ  

ɬɪɟɛɭɟɬ ɛɨɥɶɲɟɝɨ ɜɧɢɦɚɧɢɹ ɤ ɭɞɨɜɥɟɬɜɨɪɟɧɢɸ ɫɜɨɢɯ ɩɨɬɪɟɛɧɨɫɬɟɣ ɧɟ ɬɨɥɶɤɨ ɜ 

ɬɨɜɚɪɚɯ ɢ ɭɫɥɭɝɚɯ, ɧɨ ɢ ɞɨɩɨɥɧɢɬɟɥɶɧɨɣ ɰɟɧɧɨɫɬɢ, ɧɚɩɪɢɦɟɪ: ɡɚɛɨɬɟ, ɤɪɚɫɢɜɨɣ 

ɚɬɦɨɫɮɟɪɟ, ɨɛɪɚɬɧɨɣ ɫɜɹɡɢ ɢ ɤɥɢɟɧɬɫɤɨɣ ɩɨɞɞɟɪɠɤɟ, ɭɧɢɤɚɥɶɧɨɫɬɢ ɢ ɜɵɫɨɤɨɦ 

ɤɚɱɟɫɬɜɟ ɪɚɛɨɬɵ ɤɨɦɩɚɧɢɢ ɜ ɰɟɥɨɦ (ɛɟɡ ɡɚɞɟɪɠɟɤ, ɛɟɡ ɧɟɞɨɱɟɬɨɜ ɜ 

ɨɛɫɥɭɠɢɜɚɧɢɢ, ɫ ɭɧɢɤɚɥɶɧɨɣ ɤɨɪɩɨɪɚɬɢɜɧɨɣ ɤɭɥɶɬɭɪɨɣ).   

Ɉɫɧɨɜɚɬɟɥɶ ɤɥɚɫɫɢɱɟɫɤɨɣ ɬɟɨɪɢɢ ɦɚɪɤɟɬɢɧɝɚ Ɏɢɥɢɩɩ Ʉɨɬɥɟɪ ɭɬɜɟɪɠɞɚɟɬ: 

«ɋɜɟɪɯɡɚɞɚɱɟɣ ɧɭɠɧɨ ɫɱɢɬɚɬɶ ɫɨɡɞɚɧɢɟ ɭ ɩɨɤɭɩɚɬɟɥɹ ɭɜɟɪɟɧɧɨɫɬɢ, ɱɬɨ ɨɧ 

ɩɪɟɞɫɬɚɜɥɹɟɬ ɫɨɛɨɣ ɧɚɢɜɵɫɲɭɸ ɰɟɧɧɨɫɬɶ ɞɥɹ ɜɫɟɣ ɤɨɦɩɚɧɢɢ» [62]. 

ɉɨ ɦɧɟɧɢɸ ɚɜɬɨɪɚ, ɩɪɚɜɢɥɶɧɵɦ ɛɭɞɟɬ ɨɩɪɟɞɟɥɢɬɶ, ɱɬɨ ɞɥɹ 

ɤɥɢɟɧɬɨɨɪɢɟɧɬɢɪɨɜɚɧɧɨɣ ɤɨɦɩɚɧɢɢ – ɷɬɨ ɡɚɞɚɱɚ, ɧɟ ɫɜɟɪɯ ɨɫɬɚɥɶɧɵɯ, ɚ 

ɨɫɧɨɜɧɚɹ ɞɥɹ ɜɫɟɯ ɫɨɬɪɭɞɧɢɤɨɜ. 

Ɍɚɤɢɦ ɨɛɪɚɡɨɦ, ɜɥɢɹɧɢɟ ɜɧɟɲɧɟɣ ɫɪɟɞɵ, ɢɡɦɟɧɟɧɢɟ ɩɨɬɪɟɛɧɨɫɬɟɣ 

ɤɥɢɟɧɬɨɜ ɝɨɜɨɪɹɬ ɨ ɧɟɨɛɯɨɞɢɦɨɫɬɢ ɬɪɚɧɫɮɨɪɦɚɰɢɢ ɦɚɪɤɟɬɢɧɝɨɜɨɣ 

ɞɟɹɬɟɥɶɧɨɫɬɢ ɜ ɤɨɦɩɚɧɢɢ. ɇɚ ɪɢɫɭɧɤɟ 6 ɩɨɤɚɡɚɧɨ ɦɟɫɬɨ 

ɤɥɢɟɧɬɨɨɪɢɟɧɬɢɪɨɜɚɧɧɨɝɨ ɫɬɪɚɬɟɝɢɱɟɫɤɨɝɨ ɦɟɧɟɞɠɦɟɧɬɚ ɜ ɷɜɨɥɸɰɢɨɧɧɨɦ 

ɢɡɦɟɧɟɧɢɢ ɪɨɥɢ ɦɚɪɤɟɬɢɧɝɚ ɜ ɤɨɦɩɚɧɢɢ [47]. 
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Ɋɢɫɭɧɨɤ 6 – ɂɡɦɟɧɟɧɢɟ ɪɨɥɢ ɦɚɪɤɟɬɢɧɝɚ ɜ ɨɪɝɚɧɢɡɚɰɢɢ 

 

ɇɚ ɪɢɫɭɧɤɟ 6 ɦɵ ɜɢɞɢɦ, ɤɚɤ ɦɚɪɤɟɬɢɧɝ ɩɨɫɬɟɩɟɧɧɨ ɡɚɧɢɦɚɥ ɜɫɟ ɛɨɥɟɟ 

ɜɚɠɧɨɟ ɦɟɫɬɨ ɜ ɫɬɪɭɤɬɭɪɟ ɤɨɦɩɚɧɢɢ, ɩɨɤɚ ɧɟ ɩɪɢɲɥɢ ɤ ɜɵɜɨɞɭ, ɱɬɨ ɠɟɥɚɧɢɹ  

ɩɨɬɪɟɛɢɬɟɥɹ, ɮɨɪɦɢɪɭɸɳɢɟ ɫɩɪɨɫ, ɞɨɥɠɧɵ ɫɬɚɬɶ ɨɫɧɨɜɨɣ ɜ ɩɪɢɧɹɬɢɢ ɜɫɟɯ 

ɭɩɪɚɜɥɟɧɱɟɫɤɢɯ ɪɟɲɟɧɢɣ. Ɇɚɪɤɟɬɢɧɝ ɫɬɚɥ ɢɧɬɟɝɪɢɪɭɸɳɟɣ ɮɭɧɤɰɢɟɣ, 

ɫɪɟɞɫɬɜɨɦ ɜɡɚɢɦɨɞɟɣɫɬɜɢɹ ɫ ɩɨɬɪɟɛɢɬɟɥɹɦɢ ɢ ɜɵɛɨɪɨɦ ɧɚɩɪɚɜɥɟɧɢɹ ɫɜɨɟɣ 

ɞɟɹɬɟɥɶɧɨɫɬɢ ɞɥɹ ɤɨɦɩɚɧɢɢ. ɇɚ 6 ɷɬɚɩɟ ɦɵ ɡɚɦɟɱɚɟɦ, ɱɬɨ «ɩɨɬɪɟɛɢɬɟɥɶ» 

ɩɪɟɨɛɪɚɡɨɜɚɥɫɹ ɜ «ɤɥɢɟɧɬɚ». Ɉɛɪɚɬɢɦɫɹ ɤ ɫɥɨɜɚɪɸ ɩɨ ɷɤɨɧɨɦɢɤɟ ɢ ɮɢɧɚɧɫɚɦ: 

Ʉɥɢɟɧɬ – ɜ ɲɢɪɨɤɨɦ ɫɦɵɫɥɟ – ɸɪɢɞɢɱɟɫɤɨɟ ɢɥɢ ɮɢɡɢɱɟɫɤɨɟ ɥɢɰɨ, 

ɩɨɥɶɡɭɸɳɟɟɫɹ ɭɫɥɭɝɚɦɢ ɞɪɭɝɨɝɨ ɸɪɢɞɢɱɟɫɤɨɝɨ ɢɥɢ ɮɢɡɢɱɟɫɤɨɝɨ ɥɢɰɚ, 

ɜɫɬɭɩɚɸɳɟɟ ɫ ɧɢɦ ɜ ɞɟɥɨɜɵɟ ɨɬɧɨɲɟɧɢɹ. 

ɉɨɬɪɟɛɢɬɟɥɶ – ɝɪɚɠɞɚɧɢɧ, ɢɦɟɸɳɢɣ ɧɚɦɟɪɟɧɢɟ ɩɪɢɨɛɪɟɫɬɢ, ɥɢɛɨ 

ɩɪɢɨɛɪɟɬɚɸɳɢɣ ɢɥɢ ɢɫɩɨɥɶɡɭɸɳɢɣ ɬɨɜɚɪɵ, ɪɚɛɨɬɵ, ɭɫɥɭɝɢ ɢɫɤɥɸɱɢɬɟɥɶɧɨ ɞɥɹ 

 

6. Ʉɥɢɟɧɬ ɤɚɤ ɤɨɧɬɪɨɥɢɪɭɸɳɚɹ ɮɭɧɤɰɢɹ. 
Ʉɥɢɟɧɬɨɨɪɢɟɧɬɢɪɨɜɚɧɧɵɣ ɫɬɪɚɬɟɝɢɱɟɫɤɢɣ 
ɦɟɧɟɞɠɦɟɧɬ ɤɚɤ ɢɧɬɟɝɪɢɪɭɸɳɚɹ ɮɭɧɤɰɢɹ 
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ɥɢɱɧɵɯ ɰɟɥɟɣ, ɧɟ ɫɜɹɡɚɧɧɵɯ ɫ ɢɡɜɥɟɱɟɧɢɟɦ ɩɪɢɛɵɥɢ [66]. 

ɉɨɧɹɬɢɟ ɤɥɢɟɧɬ ɲɢɪɟ, ɨɧɨ ɢɫɩɨɥɶɡɭɟɬɫɹ ɧɟ ɬɨɥɶɤɨ ɧɚ ɪɵɧɤɚɯ B2C, ɧɨ ɢ ɧɚ 

ɪɵɧɤɚɯ B2B ɢ B2G. Ɇɵ ɫɱɢɬɚɟɦ, ɱɬɨ ɞɥɹ ɤɥɢɟɧɬɨɨɪɢɟɧɬɢɪɨɜɚɧɧɨɣ ɤɨɦɩɚɧɢɢ 

ɧɟ ɡɚɜɢɫɢɦɨ ɨɬ ɬɨɝɨ, ɧɚ ɤɚɤɨɦ ɪɵɧɤɟ ɨɧɚ ɪɚɛɨɬɚɟɬ, ɤɥɢɟɧɬ ɫɬɨɢɬ ɜ ɰɟɧɬɪɟ 

ɫɬɪɭɤɬɭɪɵ, ɫɨɨɬɜɟɬɫɬɜɟɧɧɨ, ɤɥɢɟɧɬɨɨɪɢɟɧɬɢɪɨɜɚɧɧɚɹ ɫɬɪɚɬɟɝɢɹ ɧɨɫɢɬ 

ɢɧɬɟɝɪɢɪɭɸɳɭɸ ɮɭɧɤɰɢɸ. ɗɬɨ ɡɧɚɱɢɬ, ɱɬɨ ɦɚɪɤɟɬɢɧɝɨɜɵɣ ɢɧɫɬɪɭɦɟɧɬɚɪɢɣ 

ɞɨɥɠɟɧ ɪɚɫɲɢɪɢɬɶɫɹ, ɩɟɪɟɣɬɢ ɧɚ ɭɪɨɜɟɧɶ ɫɬɪɚɬɟɝɢɱɟɫɤɨɝɨ ɦɟɧɟɞɠɦɟɧɬɚ, ɚ 

ɨɪɢɟɧɬɚɰɢɹ ɧɚ ɤɥɢɟɧɬɚ ɞɨɥɠɧɚ ɫɬɚɬɶ ɟɝɨ ɩɪɢɨɪɢɬɟɬɧɨɣ ɰɟɥɶɸ. 

 Ɋɟɡɧɢɤ Ƚ.Ⱥ. ɢ əɲɢɧɚ Ɉ.ȼ. ɩɪɟɞɥɚɝɚɸɬ ɪɚɫɫɦɨɬɪɟɬɶ ɨɬɥɢɱɢɹ ɤɨɧɰɟɩɰɢɢ 

ɤɥɚɫɫɢɱɟɫɤɨɝɨ ɦɚɪɤɟɬɢɧɝɚ ɢ ɤɥɢɟɧɬɨɨɪɢɟɧɬɢɪɨɜɚɧɧɨɝɨ ɫɬɪɚɬɟɝɢɱɟɫɤɨɝɨ 

ɦɟɧɟɞɠɦɟɧɬɚ, ɤɨɬɨɪɵɟ ɫɮɨɪɦɭɥɢɪɨɜɚɧɵ ɜ ɬɚɛɥɢɰɟ 3 ɤɨɦɩɚɧɢɣ [47].  

 

Ɍɚɛɥɢɰɚ 3 – Ɉɫɧɨɜɧɵɟ ɨɬɥɢɱɢɹ ɤɨɧɰɟɩɰɢɢ ɤɥɚɫɫɢɱɟɫɤɨɝɨ ɦɚɪɤɟɬɢɧɝɚ ɢ 

ɤɥɢɟɧɬɨɨɪɢɟɧɬɢɪɨɜɚɧɧɨɝɨ ɫɬɪɚɬɟɝɢɱɟɫɤɨɝɨ ɦɟɧɟɞɠɦɟɧɬɚ 

Ʉɪɢɬɟɪɢɢ Ʉɥɚɫɫɢɱɟɫɤɢɣ ɦɚɪɤɟɬɢɧɝ Ʉɥɢɟɧɬɨɨɪɢɟɧɬɢɪɨɜɚɧɧɵɣ 
ɫɬɪɚɬɟɝɢɱɟɫɤɢɣ ɦɟɧɟɞɠɦɟɧɬ 

ɐɟɥɶ 
ɉɨɥɭɱɢɬɶ ɞɨɩɨɥɧɢɬɟɥɶɧɭɸ 
ɩɪɢɛɵɥɶ ɡɚ ɫɱɟɬ ɪɟɚɥɢɡɚɰɢɢ 
ɦɚɪɤɟɬɢɧɝɨɜɵɯ ɩɪɨɝɪɚɦɦ 

Ⱦɨɥɝɨɫɪɨɱɧɨɟ ɭɫɬɨɣɱɢɜɨɟ ɪɚɡɜɢɬɢɟ, 
ɭɜɟɥɢɱɟɧɢɟ ɤɚɩɢɬɚɥɢɡɚɰɢɢ ɤɨɪɩɨɪɚɰɢɢ ɡɚ 
ɫɱɟɬ ɜɵɫɬɪɚɢɜɚɧɢɹ ɫɢɫɬɟɦɧɵɯ 
ɩɚɪɬɧɟɪɫɤɢɯ ɨɬɧɨɲɟɧɢɣ ɫ ɤɥɢɟɧɬɚɦɢ ɢ 
ɮɨɪɦɢɪɨɜɚɧɢɹ ɤɪɭɝɚ ɥɨɹɥɶɧɵɯ ɤɥɢɟɧɬɨɜ 

ɉɪɢɨɪɢɬɟɬɧɵɣ 
ɨɛɴɟɤɬ 

ɞɟɹɬɟɥɶɧɨɫɬɢ 
Ʉɨɧɟɱɧɵɣ ɩɨɬɪɟɛɢɬɟɥɶ 

Ʉɥɢɟɧɬɵ (ɤɨɧɟɱɧɵɟ ɩɨɬɪɟɛɢɬɟɥɢ ɢ 
ɨɩɬɨɜɵɟ ɩɨɫɪɟɞɧɢɤɢ) 

ɉɪɢɨɪɢɬɟɬɧɵɣ 
ɩɨɤɚɡɚɬɟɥɶ 

ɷɮɮɟɤɬɢɜɧɨɫɬɢ 

ɉɪɢɛɵɥɶ ɨɬ ɪɟɚɥɢɡɚɰɢɢ 
ɦɚɪɤɟɬɢɧɝɨɜɵɯ ɩɪɨɟɤɬɨɜ 

ɉɪɢɛɵɥɶ ɨɬ ɪɟɚɥɢɡɚɰɢɢ ɤɨɪɩɨɪɚɬɢɜɧɵɯ 
ɢɧɜɟɫɬɢɰɢɨɧɧɵɯ ɩɪɨɟɤɬɨɜ, ɫɪɨɤɢ 
ɨɤɭɩɚɟɦɨɫɬɢ, ɩɪɢɪɨɫɬ ɤɚɩɢɬɚɥɢɡɚɰɢɢ 
ɤɨɪɩɨɪɚɰɢɢ 

ɍɪɨɜɟɧɶ 
ɨɬɜɟɬɫɬɜɟɧɧɨɫɬɢ 

Ɋɭɤɨɜɨɞɢɬɟɥɢ 
ɮɭɧɤɰɢɨɧɚɥɶɧɨɝɨ 
ɦɚɪɤɟɬɢɧɝɨɜɨɝɨ 
ɩɨɞɪɚɡɞɟɥɟɧɢɹ 

ȼɵɫɲɢɣ ɦɟɧɟɞɠɦɟɧɬ ɤɨɪɩɨɪɚɰɢɢ ɢ 
ɪɭɤɨɜɨɞɢɬɟɥɢ ɜɫɟɯ ɫɬɪɭɤɬɭɪɧɵɯ 
ɩɨɞɪɚɡɞɟɥɟɧɢɣ 

Ɂɨɧɚ 
ɩɨɥɧɨɦɨɱɢɣ 

ȼɧɭɬɪɢ ɦɚɪɤɟɬɢɧɝɨɜɨɝɨ 
ɩɨɞɪɚɡɞɟɥɟɧɢɹ 

ȼɨ ɜɫɟɯ ɫɬɪɭɤɬɭɪɧɵɯ ɩɨɞɪɚɡɞɟɥɟɧɢɹɯ 
ɤɨɪɩɨɪɚɰɢɢ ɢ ɧɚ ɜɫɟɯ ɫɬɪɭɤɬɭɪɧɵɯ 
ɮɭɧɤɰɢɨɧɚɥɶɧɵɯ ɩɨɞɪɚɡɞɟɥɟɧɢɣ 

ɂɫɬɨɱɧɢɤ 
ɛɸɞɠɟɬɚ 

Ɇɚɪɤɟɬɢɧɝɨɜɵɣ ɛɸɞɠɟɬ 
Ȼɸɞɠɟɬɵ ɤɨɪɩɨɪɚɬɢɜɧɵɯ 
ɢɧɜɟɫɬɢɰɢɨɧɧɵɯ ɩɪɨɟɤɬɨɜ 

Ɏɭɧɤɰɢɹ Ɏɭɧɤɰɢɨɧɚɥɶɧɚɹ 
ɂɧɬɟɝɪɢɪɨɜɚɧɧɚɹ ɢ ɤɪɨɫɫ-
ɮɭɧɤɰɢɨɧɚɥɶɧɚɹ 
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ɉɪɨɞɨɥɠɟɧɢɟ ɬɚɛɥɢɰɵ 3 

Ʉɪɢɬɟɪɢɢ Ʉɥɚɫɫɢɱɟɫɤɢɣ ɦɚɪɤɟɬɢɧɝ Ʉɥɢɟɧɬɨɨɪɢɟɧɬɢɪɨɜɚɧɧɵɣ 
ɫɬɪɚɬɟɝɢɱɟɫɤɢɣ ɦɟɧɟɞɠɦɟɧɬ 

Ɉɫɧɨɜɧɚɹ ɡɚɞɚɱɚ ɉɪɨɞɚɬɶ ɩɪɨɞɭɤɬ (ɭɫɥɭɝɭ) 

ɋɨɡɞɚɬɶ ɰɟɧɧɨɫɬɢ ɞɥɹ ɤɥɢɟɧɬɨɜ, ɤɨɬɨɪɵɟ 
ɛɭɞɭɬ ɩɪɨɞɚɜɚɬɶ ɫɚɦɨɫɬɨɹɬɟɥɶɧɨ ɩɪɨɞɭɤɬ 
(ɭɫɥɭɝɭ) ɢ ɡɚ ɫɱɟɬ ɤɨɬɨɪɵɯ ɫɮɨɪɦɢɪɭɟɬɫɹ 
ɤɪɭɝ ɥɨɹɥɶɧɵɯ ɤɥɢɟɧɬɨɜ 

ɉɪɢɧɰɢɩɵ 
ɤɥɢɟɧɬɨɨɪɢɟɧɬɢ-

ɪɨɜɚɧɧɨɫɬɢ 

Ɋɚɡɞɟɥɹɸɬ ɫɨɬɪɭɞɧɢɤɢ 
ɦɚɪɤɟɬɢɧɝɨɜɨɝɨ 
ɩɨɞɪɚɡɞɟɥɟɧɢɹ ɢ 
ɦɟɧɟɞɠɦɟɧɬɚ 

Ɋɚɡɞɟɥɹɸɬ ɜɫɟ ɫɨɬɪɭɞɧɢɤɢ ɤɨɪɩɨɪɚɰɢɢ 

ȼɧɟɲɧɹɹ ɫɪɟɞɚ 
ɚɧɚɥɢɡɢɪɭɟɬɫɹ 
ɱɟɪɟɡ ɩɪɢɡɦɭ 

Ɋɵɧɨɱɧɵɯ ɮɚɤɬɨɪɨɜ 
Ɏɚɤɬɨɪɨɜ, ɧɟɩɨɫɪɟɞɫɬɜɟɧɧɨ ɜɥɢɹɸɳɢɯ ɧɚ 
ɩɨɜɟɞɟɧɢɟ ɢ ɩɨɬɪɟɛɧɨɫɬɢ ɤɥɢɟɧɬɨɜ 

ɉɪɢɡɧɚɤ 
ɞɟɹɬɟɥɶɧɨɫɬɢ 

Ɋɟɚɥɢɡɚɰɢɹ ɦɚɪɤɟɬɢɧɝɨɜɵɦ 
ɩɨɞɪɚɡɞɟɥɟɧɢɟɦ ɤɨɦɩɥɟɤɫɚ 
ɦɚɪɤɟɬɢɧɝɚ (4ɪ) 

«ɐɟɧɬɪɢɪɨɜɚɧɢɟ» ɜɫɟɯ ɛɢɡɧɟɫ-ɩɪɨɰɟɫɫɨɜ 
ɧɚ ɤɥɢɟɧɬɚ 

 

Ɍɚɤɢɦ ɨɛɪɚɡɨɦ, ɧɚ ɫɨɜɪɟɦɟɧɧɨɦ ɷɬɚɩɟ ɞɢɧɚɦɢɱɧɨɝɨ ɩɪɨɰɟɫɫɚ 

ɷɤɨɧɨɦɢɱɟɫɤɨɝɨ ɪɚɡɜɢɬɢɹ ɫɮɨɪɦɢɪɨɜɚɥɢɫɶ ɨɩɪɟɞɟɥɟɧɧɵɟ ɭɫɥɨɜɢɹ ɜɧɟɲɧɟɣ 

ɫɪɟɞɵ, ɤɨɬɨɪɵɟ ɬɪɟɛɭɸɬ ɩɟɪɟɨɫɦɵɫɥɟɧɢɹ ɩɨɧɹɬɢɹ 

«ɤɥɢɟɧɬɨɨɪɢɟɧɬɢɪɨɜɚɧɧɨɫɬɶ», ɪɚɫɤɪɵɬɢɹ ɟɝɨ ɫɭɳɧɨɫɬɢ ɫ ɩɨɡɢɰɢɢ ɞɜɭɯ ɧɚɭɤ — 

«ɫɬɪɚɬɟɝɢɱɟɫɤɨɝɨ ɦɟɧɟɞɠɦɟɧɬɚ» ɢ «ɫɬɪɚɬɟɝɢɱɟɫɤɨɝɨ ɦɚɪɤɟɬɢɧɝɚ» ɧɚ ɨɫɧɨɜɟ 

ɮɨɪɦɢɪɨɜɚɧɢɹ ɧɨɜɨɣ ɤɨɧɰɟɩɰɢɢ, ɩɪɟɞɩɨɥɚɝɚɸɳɟɣ ɢɫɩɨɥɶɡɨɜɚɧɢɟ ɦɟɯɚɧɢɡɦɨɜ 

ɫɬɪɚɬɟɝɢɱɟɫɤɨɝɨ ɭɩɪɚɜɥɟɧɢɹ [47]. 

ɉɪɢɜɟɞɟɧɧɵɟ  ɜɵɲɟ  ɞɨɤɚɡɚɬɟɥɶɫɬɜɚ ɨ ɧɟɨɛɯɨɞɢɦɨɫɬɢ ɧɨɜɨɝɨ ɜɡɝɥɹɞɚ ɧɚ 

ɩɨɧɹɬɢɟ ɤɥɢɟɧɬɨɨɪɢɟɧɬɢɪɨɜɚɧɧɨɫɬɢ ɤɨɦɩɚɧɢɢ ɫɨ ɫɬɨɪɨɧɵ ɦɚɪɤɟɬɨɥɨɝɨɜ 

ɭɛɟɠɞɚɸɬ ɧɚɫ ɩɪɢɧɹɬɶ, ɱɬɨ ɨɪɢɟɧɬɚɰɢɹ ɧɚ ɤɥɢɟɧɬɚ ɞɨɥɠɧɚ ɜɵɯɨɞɢɬɶ ɧɚ 

ɫɬɪɚɬɟɝɢɱɟɫɤɢɣ ɭɪɨɜɟɧɶ ɭɩɪɚɜɥɟɧɢɹ, ɬɨ ɟɫɬɶ ɩɪɢ ɩɪɢɧɹɬɢɢ ɤɥɸɱɟɜɵɯ ɪɟɲɟɧɢɣ 

ɪɭɤɨɜɨɞɫɬɜɨ ɤɨɦɩɚɧɢɢ ɞɨɥɠɧɨ ɭɱɢɬɵɜɚɬɶ ɢɧɬɟɪɟɫɵ ɤɥɢɟɧɬɨɜ. Ɉɞɧɚɤɨ ɷɬɨ ɧɟ 

ɩɪɨɬɢɜɨɪɟɱɢɬ ɬɨɦɭ, ɱɬɨ ɜ ɪɚɛɨɬɟ ɨɬɞɟɥɚ ɦɚɪɤɟɬɢɧɝɚ ɬɨɠɟ ɛɭɞɭɬ ɢɡɦɟɧɟɧɢɹ. 

ɉɪɟɞɥɚɝɚɟɦ ɩɟɪɟɣɬɢ ɧɚ ɮɭɧɤɰɢɨɧɚɥɶɧɵɣ ɭɪɨɜɟɧɶ ɢ ɩɪɨɚɧɚɥɢɡɢɪɨɜɚɬɶ 

ɦɚɪɤɟɬɢɧɝɨɜɭɸ ɞɟɹɬɟɥɶɧɨɫɬɶ ɜ ɤɥɢɟɧɬɨɨɪɢɟɧɬɢɪɨɜɚɧɧɨɣ ɤɨɦɩɚɧɢɢ. 

Ɍɪɚɞɢɰɢɨɧɧɚɹ ɩɨɡɢɰɢɹ ɦɚɪɤɟɬɢɧɝɚ ɪɚɫɫɦɚɬɪɢɜɚɟɬ ɦɚɪɤɟɬɢɧɝ ɤɚɤ ɡɚɬɪɚɬɵ 

ɤɨɦɩɚɧɢɢ, ɰɟɥɟɜɵɟ ɩɨɤɚɡɚɬɟɥɢ: ɨɛɴɟɦɵ ɩɪɨɞɚɠ, ɞɨɥɹ ɪɵɧɤɚ ɢ 

ɭɞɨɜɥɟɬɜɨɪɟɧɧɨɫɬɶ ɩɨɤɭɩɚɬɟɥɟɣ. Ʉɥɢɟɧɬɨɨɪɢɟɧɬɢɪɨɜɚɧɧɵɣ ɦɚɪɤɟɬɢɧɝ ɢɦɟɟɬ 
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ɩɨɡɢɰɢɸ – ɦɚɪɤɟɬɢɧɝ ɤɚɤ ɢɧɜɟɫɬɢɰɢɢ ɤɨɦɩɚɧɢɢ, ɰɟɥɟɜɵɟ ɩɨɤɚɡɚɬɟɥɢ: 

ɫɬɨɢɦɨɫɬɶ ɢ ɞɨɯɨɞɧɨɫɬɶ ɩɨɤɭɩɚɬɟɥɹ.  

ȿɫɬɶ ɦɧɟɧɢɟ, ɱɬɨ ɤɥɢɟɧɬɨɨɪɢɟɧɬɢɪɨɜɚɧɧɨɫɬɶ ɫɨɫɪɟɞɨɬɨɱɟɧɧɚɹ ɧɚ 

ɞɨɯɨɞɧɵɯ ɞɥɹ ɤɨɦɩɚɧɢɢ ɤɥɢɟɧɬɚɯ. ɉɨɷɬɨɦɭ ɤɥɢɟɧɬɨɨɪɢɟɧɬɢɪɨɜɚɧɧɵɣ 

ɦɚɪɤɟɬɢɧɝ ɜɵɞɜɢɝɚɟɬ ɧɚ ɩɟɪɜɵɣ ɩɥɚɧ ɞɜɟ ɫɬɨɪɨɧɵ ɫɬɨɢɦɨɫɬɢ ɩɨɤɭɩɚɬɟɥɹ – 

ɰɟɧɧɨɫɬɶ, ɤɨɬɨɪɭɸ ɤɨɦɩɚɧɢɹ ɩɪɟɞɨɫɬɚɜɥɹɟɬ ɩɨɤɭɩɚɬɟɥɸ ɢ ɰɟɧɧɨɫɬɶ ɫɚɦɨɝɨ 

ɩɨɤɭɩɚɬɟɥɹ ɞɥɹ ɤɨɦɩɚɧɢɢ. ɉɟɪɜɚɹ ɩɪɟɞɫɬɚɜɥɹɟɬ ɫɨɛɨɣ ɢɧɜɟɫɬɢɰɢɢ, ɚ ɜɬɨɪɚɹ – 

ɩɪɢɛɵɥɶ ɨɬ ɷɬɢɯ ɢɧɜɟɫɬɢɰɢɣ [75]. 

Ɂɚɬɪɚɬɵ ɧɚ ɭɞɟɪɠɚɧɢɟ ɤɥɢɟɧɬɨɜ – ɷɬɨ ɢɧɜɟɫɬɢɰɢɢ ɜ ɛɭɞɭɳɟɟ ɤɨɦɩɚɧɢɢ, 

ɬɚɤ ɤɚɤ ɢɦɟɧɧɨ ɩɨɫɬɨɹɧɧɵɟ ɤɥɢɟɧɬɵ ɩɪɢɧɨɫɹɬ ɛɨɥɶɲɭɸ ɩɪɢɛɵɥɶ. ȼɨɡɧɢɤɚɟɬ 

ɧɟɨɛɯɨɞɢɦɨɫɬɶ ɨɬɫɥɟɠɢɜɚɬɶ ɱɚɫɬɨɬɭ ɩɨɤɭɩɨɤ ɫɜɨɢɯ ɤɥɢɟɧɬɨɜ, ɜɵɞɟɥɹɬɶ ɢ 

ɩɨɨɳɪɹɬɶ ɩɨɫɬɨɹɧɧɵɯ ɤɥɢɟɧɬɨɜ, ɛɥɚɝɨɞɚɪɹ ɤɨɬɨɪɵɦ ɪɚɫɬɟɬ ɨɛɴɟɦ ɩɪɨɞɚɠ. 

Ɍɚɤɢɦ ɨɛɪɚɡɨɦ, ɦɨɠɧɨ ɧɚɝɥɹɞɧɨ ɩɪɟɞɫɬɚɜɢɬɶ ɦɟɯɚɧɢɡɦ ɞɟɣɫɬɜɢɹ 

ɤɥɢɟɧɬɨɨɪɢɟɧɬɢɪɨɜɚɧɧɨɝɨ ɦɚɪɤɟɬɢɧɝɚ [61]. ɉɪɟɞɫɬɚɜɢɦ ɷɬɨɬ ɦɟɯɚɧɢɡɦ ɧɚ 

ɪɢɫɭɧɤɟ 7. 

 

 

 

 

 

 

Ɋɢɫɭɧɨɤ 7 – Ɇɟɯɚɧɢɡɦ ɞɟɣɫɬɜɢɹ ɤɥɢɟɧɬɨɨɪɢɟɧɬɢɪɨɜɚɧɧɨɝɨ ɦɚɪɤɟɬɢɧɝɚ 

 

Ɍɚɤɢɟ ɞɟɣɫɬɜɢɹ ɦɚɪɤɟɬɢɧɝɚ ɨɪɢɟɧɬɢɪɨɜɚɧɧɨɝɨ ɧɚ ɤɥɢɟɧɬɚ ɜɩɨɥɧɟ 

ɪɚɡɭɦɧɵ, ɧɨ, ɩɨ ɧɚɲɟɦɭ ɦɧɟɧɢɸ, ɧɟ ɫɥɟɞɭɟɬ ɪɚɡɞɟɥɹɬɶ ɤɥɢɟɧɬɨɜ ɧɚ «ɥɭɱɲɢɯ» ɢ 

«ɯɭɞɲɢɯ» (ɜ ɬɟɤɫɬɟ «ɩɪɢɧɨɫɹɳɢɯ ɦɟɧɶɲɟ ɩɪɢɛɵɥɢ»). ȼ ɬɟɨɪɢɢ ɟɫɬɶ 

ɨɩɪɟɞɟɥɟɧɢɹ ɩɨɬɟɧɰɢɚɥɶɧɵɯ, ɧɨɜɵɯ ɢ ɩɨɫɬɨɹɧɧɵɯ ɤɥɢɟɧɬɨɜ, ɤɨɬɨɪɵɟ ɧɭɠɧɨ 

ɩɪɢɦɟɧɹɬɶ ɢ ɧɚ ɩɪɚɤɬɢɤɟ.  

ȿɫɥɢ ɞɥɹ ɜɧɭɬɪɟɧɧɟɣ ɨɬɱɟɬɧɨɫɬɢ, ɞɥɹ ɩɨɫɬɪɨɟɧɢɹ ɩɪɨɝɪɚɦɦɵ ɥɨɹɥɶɧɨɫɬɢ 

ɢɥɢ ɟɳɟ ɤɚɤɨɣ-ɥɢɛɨ ɜɧɭɬɪɟɧɧɟɣ ɞɟɹɬɟɥɶɧɨɫɬɢ ɤɨɦɩɚɧɢɢ ɩɨɹɜɥɹɟɬɫɹ 

ɇɚɯɨɠɞɟɧɢɟ ɩɭɬɟɣ 
ɞɥɹ  ɜɵɹɜɥɟɧɢɹ 
ɥɭɱɲɢɯ  
ɩɨɤɭɩɚɬɟɥɟɣ, 
ɩɪɢɧɨɫɹɳɢɯ 
ɧɚɢɛɨɥɶɲɭɸ 
ɩɪɢɛɵɥɶ 

ȼɨɡɧɚɝɪɚɠɞɟɧ
ɢɟ ɥɭɱɲɢɯ 
ɩɨɤɭɩɚɬɟɥɟɣ ɡɚ 
ɥɨɹɥɶɧɨɫɬɶ 

ɉɨɢɫɤ ɫɩɨɫɨɛɨɜ 
ɭɜɟɥɢɱɟɧɢɹ ɢɯ 
ɡɚɬɪɚɬ ɧɚ 
ɩɪɢɨɛɪɟɬɟɧɢɟ 
ɬɨɜɚɪɨɜ 
ɤɨɦɩɚɧɢɢ 

Ɉɞɧɨɜɪɟɦɟɧɧɨɟ 
ɭɦɟɧɶɲɟɧɢɟ 
ɡɚɬɪɚɬ  ɧɚ 
ɤɥɢɟɧɬɨɜ, 
ɩɪɢɧɨɫɹɳɢɯ 
ɤɨɦɩɚɧɢɢ 
ɦɟɧɶɲɟ ɩɪɢɛɵɥɢ 
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ɧɟɨɛɯɨɞɢɦɨɫɬɶ ɜɵɞɟɥɟɧɢɹ ɬɚɤ ɧɚɡɵɜɚɟɦɵɯ «ɥɭɱɲɢɯ» ɤɥɢɟɧɬɨɜ, ɬɨ 

ɛɥɚɝɨɪɚɡɭɦɧɵɦ ɛɭɞɟɬ ɫɨɫɬɚɜɢɬɶ ɤɪɢɬɟɪɢɢ ɨɬɥɢɱɢɹ, ɧɚɩɪɢɦɟɪ, ɩɨ ɱɚɫɬɨɬɟ 

ɩɨɤɭɩɨɤ: ɨɞɢɧ ɪɚɡ ɜ ɞɜɚ ɦɟɫɹɰɚ, ɤɚɠɞɵɣ ɦɟɫɹɰ, ɛɨɥɟɟ ɨɞɧɨɝɨ ɪɚɡɚ ɜ ɦɟɫɹɰ.  

ɉɨ ɧɚɲɟɦɭ ɦɧɟɧɢɸ, ɫɛɨɪ, ɨɛɪɚɛɨɬɤɚ ɢ ɚɧɚɥɢɡ ɢɧɮɨɪɦɚɰɢɢ – ɨɱɟɧɶ 

ɜɚɠɧɵɣ ɩɪɨɰɟɫɫ ɞɥɹ ɦɚɪɤɟɬɢɧɝɚ. ɇɚɥɢɱɢɟ ɚɤɬɭɚɥɶɧɨɣ ɢ ɫɜɨɟɜɪɟɦɟɧɧɨɣ 

ɦɚɪɤɟɬɢɧɝɨɜɨɣ ɢɧɮɨɪɦɚɰɢɢ ɨ ɩɨɬɪɟɛɢɬɟɥɹɯ, ɚ ɬɚɤɠɟ ɞɪɭɝɢɯ ɮɚɤɬɨɪɨɜ 

ɜɧɭɬɪɟɧɧɟɣ ɢ ɜɧɟɲɧɟɣ ɫɪɟɞɵ ɛɢɡɧɟɫɚ ɩɨɡɜɨɥɹɸɬ ɫɧɢɡɢɬɶ ɭɪɨɜɟɧɶ ɪɢɫɤɚ ɩɪɢ 

ɩɪɢɧɹɬɢɢ ɭɩɪɚɜɥɟɧɱɟɫɤɢɯ ɪɟɲɟɧɢɣ. ɉɨɷɬɨɦɭ ɤɚɠɞɨɣ ɤɨɦɩɚɧɢɢ ɧɟɨɛɯɨɞɢɦɨ 

ɪɚɡɜɢɜɚɬɶ ɦɚɪɤɟɬɢɧɝɨɜɭɸ ɢɧɮɨɪɦɚɰɢɨɧɧɭɸ ɫɢɫɬɟɦɭ. 

Ɉɫɧɨɜɧɨɣ ɡɚɞɚɱɟɣ ɢɫɩɨɥɶɡɨɜɚɧɢɹ ɦɚɪɤɟɬɢɧɝɨɜɨɣ ɢɧɮɨɪɦɚɰɢɨɧɧɨɣ 

ɫɢɫɬɟɦɵ ɹɜɥɹɟɬɫɹ ɭɱɟɬ ɢ ɚɧɚɥɢɡ ɤɚɤ ɩɟɪɫɨɧɚɥɶɧɵɯ (ɩɪɹɦɵɟ ɤɨɧɬɚɤɬɵ ɫ 

ɤɥɢɟɧɬɚɦɢ), ɬɚɤ ɢ ɧɟ ɩɟɪɫɨɧɚɥɶɧɵɯ (ɪɟɤɥɚɦɚ, ɩɪɨɞɜɢɠɟɧɢɟ, PR) ɜɨɡɞɟɣɫɬɜɢɣ ɧɚ 

ɪɵɧɨɤ ɢ ɨɛɪɚɬɧɨɣ ɫɜɹɡɢ ɨɬ ɤɥɢɟɧɬɨɜ (ɨɬɤɥɢɤɢ, ɩɪɨɞɚɠɢ, ɪɟɤɥɚɦɚɰɢɢ).  

ɋɢɫɬɟɦɚ ɦɚɪɤɟɬɢɧɝɨɜɨɣ ɢɧɮɨɪɦɚɰɢɢ ɩɨɡɜɨɥɹɟɬ ɫɜɟɫɬɢ ɜɨɟɞɢɧɨ:  

- ɜɧɭɬɪɟɧɧɸɸ ɭɱɟɬɧɭɸ ɢɧɮɨɪɦɚɰɢɸ ɤɨɦɩɚɧɢɢ (ɞɚɧɧɵɟ ɛɭɯɝɚɥɬɟɪɢɢ ɨ 

ɩɪɨɞɚɠɚɯ);  

- ɢɧɮɨɪɦɚɰɢɸ, ɫɨɛɢɪɚɟɦɭɸ ɨ ɤɥɢɟɧɬɚɯ ɦɟɧɟɞɠɟɪɚɦɢ ɩɨ ɩɪɨɞɚɠɚɦ; 

- ɢɧɮɨɪɦɚɰɢɸ, ɫɨɛɢɪɚɟɦɭɸ ɨ ɪɵɧɤɟ ɦɚɪɤɟɬɨɥɨɝɚɦɢ (ɞɟɣɫɬɜɢɹ 

ɤɨɧɤɭɪɟɧɬɨɜ, ɰɟɧɵ ɤɨɧɤɭɪɟɧɬɨɜ, ɪɟɤɥɚɦɚ ɮɢɪɦɵ ɢ ɟɟ ɤɨɧɤɭɪɟɧɬɨɜ, ɫɨɛɵɬɢɹ, 

ɜɥɢɹɸɳɢɟ ɧɚ ɪɵɧɨɤ ɜ ɰɟɥɨɦ (ɢɡɦɟɧɟɧɢɟ ɡɚɤɨɧɨɞɚɬɟɥɶɫɬɜɚ, ɩɨɹɜɥɟɧɢɟ ɧɨɜɵɯ 

ɬɟɯɧɨɥɨɝɢɣ) [71]. 

Ɉɞɧɨɣ ɢɡ ɫɢɫɬɟɦ ɫɛɨɪɚ, ɨɛɪɚɛɨɬɤɢ ɢ ɯɪɚɧɟɧɢɹ ɢɧɮɨɪɦɚɰɢɢ ɨ ɪɵɧɤɟ, 

ɩɨɡɜɨɥɹɸɳɟɣ ɪɟɚɥɢɡɨɜɚɬɶ ɢɧɞɢɜɢɞɭɚɥɶɧɵɣ ɩɨɞɯɨɞ ɤ ɤɥɸɱɟɜɵɦ ɩɨɬɪɟɛɢɬɟɥɹɦ ɜ 

ɪɚɦɤɚɯ ɤɥɢɟɧɬɨɨɪɢɟɧɬɢɪɨɜɚɧɧɨɣ ɫɬɪɚɬɟɝɢɢ, ɧɚɥɚɠɢɜɚɬɶ ɨɛɪɚɬɧɭɸ ɫɜɹɡɶ, ɚ 

ɬɚɤɠɟ ɩɪɨɜɨɞɢɬɶ ɬɟɤɭɳɭɸ ɪɚɛɨɬɭ ɩɨ ɫɛɵɬɨɜɨɣ ɞɟɹɬɟɥɶɧɨɫɬɢ ɩɪɟɞɩɪɢɹɬɢɹ 

ɹɜɥɹɟɬɫɹ CRM (Customer Relationship Management ‒ ɫɢɫɬɟɦɚ ɭɩɪɚɜɥɟɧɢɹ 

ɜɡɚɢɦɨɨɬɧɨɲɟɧɢɹɦɢ ɫ ɤɥɢɟɧɬɚɦɢ) [54]. 

Ⱦɚɧɧɚɹ ɫɢɫɬɟɦɚ ɜ ɫɜɨɟɣ ɨɫɧɨɜɟ ɢɦɟɟɬ ɩɪɢɧɰɢɩɵ, ɤɨɬɨɪɵɟ ɫɨɨɬɜɟɬɫɬɜɭɸɬ 

ɩɪɢɧɰɢɩɚɦ ɤɥɢɟɧɬɨɨɪɢɟɧɬɢɪɨɜɚɧɧɨɣ ɤɨɦɩɚɧɢɢ. Ʌɹɦɡɢɧ Ɉ.Ʌ. ɜɵɞɟɥɹɟɬ ɞɜɚ 

ɨɫɧɨɜɧɵɯ ɩɪɢɧɰɢɩɚ CRM:  
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- ɦɚɤɫɢɦɚɥɶɧɨ ɜɨɡɦɨɠɧɨɟ ɜɧɢɦɚɧɢɟ ɤ ɤɚɠɞɨɦɭ ɢɦɟɸɳɟɦɭɫɹ ɢ 

ɩɨɬɟɧɰɢɚɥɶɧɨɦɭ ɤɥɢɟɧɬɭ;  

- ɦɚɤɫɢɦɚɥɶɧɨɟ ɩɨɥɧɨɟ ɩɨɥɭɱɟɧɢɟ ɢ ɢɫɩɨɥɶɡɨɜɚɧɢɟ ɢɧɮɨɪɦɚɰɢɢ, 

ɩɨɥɭɱɟɧɧɨɣ ɨɬ ɤɥɢɟɧɬɚ [36]. 

ɇɚ ɭɪɨɜɧɟ ɭɩɪɚɜɥɟɧɢɹ ɦɚɪɤɟɬɢɧɝɨɦ CRM-ɫɢɫɬɟɦɚ ɩɨɡɜɨɥɹɟɬ 

ɚɜɬɨɦɚɬɢɡɢɪɨɜɚɬɶ ɩɪɨɰɟɫɫɵ ɪɚɛɨɬɵ ɫ ɤɥɢɟɧɬɚɦɢ, ɬɚɤɢɟ ɤɚɤ ɪɟɝɢɫɬɪɚɰɢɹ 

ɩɨɬɟɧɰɢɚɥɶɧɵɯ ɤɥɢɟɧɬɨɜ, ɪɚɡɜɢɬɢɟ ɨɬɧɨɲɟɧɢɣ ɫ ɤɥɢɟɧɬɚɦɢ, ɜɵɹɜɥɟɧɢɟ ɢɯ 

ɩɨɬɪɟɛɧɨɫɬɟɣ, ɚ ɬɚɤɠɟ ɩɪɨɰɟɫɫɵ ɩɪɨɜɟɞɟɧɢɹ ɨɩɪɨɫɨɜ ɢ ɢɫɫɥɟɞɨɜɚɧɢɹ ɪɵɧɤɚ, 

ɩɪɨɜɟɞɟɧɢɹ ɚɧɚɥɢɡɚ ɩɨɥɭɱɟɧɧɨɣ ɢɧɮɨɪɦɚɰɢɢ ɢ ɫɨɫɬɚɜɥɟɧɢɹ ɦɚɪɤɟɬɢɧɝɨɜɵɯ 

ɩɥɚɧɨɜ.  

ɂɫɩɨɥɶɡɨɜɚɧɢɟ CRM-ɫɢɫɬɟɦɵ ɩɨɡɜɨɥɹɟɬ ɩɨɜɵɫɢɬɶ ɭɪɨɜɟɧɶ ɨɬɞɚɱɢ ɨɬ 

ɩɪɨɜɟɞɟɧɢɹ ɦɚɪɤɟɬɢɧɝɨɜɵɯ ɦɟɪɨɩɪɢɹɬɢɣ, ɬɚɤ ɤɚɤ ɜ ɫɢɫɬɟɦɟ ɯɪɚɧɢɬɫɹ ɜɫɹ 

ɫɨɛɪɚɧɧɚɹ ɢɧɮɨɪɦɚɰɢɹ ɨ ɤɥɢɟɧɬɚɯ ɢ ɜɡɚɢɦɨɞɟɣɫɬɜɢɹɯ ɫ ɧɢɦɢ, ɚɧɚɥɢɡ ɬɚɤɢɯ 

ɞɚɧɧɵɯ ɩɨɡɜɨɥɹɟɬ ɩɥɚɧɢɪɨɜɚɬɶ ɢ ɨɪɝɚɧɢɡɨɜɵɜɚɬɶ ɛɨɥɟɟ ɷɮɮɟɤɬɢɜɧɵɟ, 

ɧɚɩɪɚɜɥɟɧɧɵɟ ɧɚ ɬɨɬ ɢɥɢ ɢɧɨɣ ɫɟɝɦɟɧɬ ɩɨɬɪɟɛɢɬɟɥɟɣ ɦɚɪɤɟɬɢɧɝɨɜɵɟ ɚɤɰɢɢ. 

Ɍɚɤɢɦ ɨɛɪɚɡɨɦ, ɤɨɝɞɚ ɦɵ ɝɨɜɨɪɢɦ ɨ ɤɥɢɟɧɬɨɨɪɢɟɧɬɢɪɨɜɚɧɧɨɦ 

ɦɚɪɤɟɬɢɧɝɟ, ɦɵ ɩɨɞɪɚɡɭɦɟɜɚɟɦ ɪɚɡɞɟɥɟɧɢɟ ɤɥɢɟɧɬɨɜ ɩɨ ɭɪɨɜɧɸ ɩɪɢɛɵɥɢ, 

ɩɪɢɧɨɫɹɳɟɣ ɞɥɹ ɤɨɦɩɚɧɢɢ ɢ, ɜ ɫɨɨɬɜɟɬɫɬɜɢɢ ɫ ɷɬɢɦ,  ɦɵ ɪɚɡɞɟɥɹɟɦ ɡɚɬɪɚɬɵ 

ɤɨɦɩɚɧɢɢ ɧɚ ɪɚɡɧɵɟ ɤɚɬɟɝɨɪɢɢ ɤɥɢɟɧɬɨɜ. 

ɋɭɳɟɫɬɜɭɸɬ 3 ɩɪɨɝɪɚɦɦɵ ɢɫɩɨɥɶɡɨɜɚɧɢɹ ɤɥɢɟɧɬɨɨɪɢɟɧɬɢɪɨɜɚɧɧɨɝɨ 

ɦɚɪɤɟɬɢɧɝɚ: ɩɨɫɬɨɹɧɧɚɹ ɩɪɨɝɪɚɦɦɚ ɥɨɹɥɶɧɨɫɬɢ, ɦɢɧɢ-ɩɪɨɝɪɚɦɦɚ ɥɨɹɥɶɧɨɫɬɢ 

ɞɥɹ ɥɭɱɲɢɯ ɩɨɤɭɩɚɬɟɥɟɣ ɢ ɤɨɦɩɥɟɤɫɧɚɹ ɩɪɨɝɪɚɦɦɚ. Ʉɚɠɞɚɹ ɩɪɨɝɪɚɦɦɚ ɢɦɟɟɬ 

ɫɜɨɢ ɩɪɟɢɦɭɳɟɫɬɜɚ ɢ ɧɟɞɨɫɬɚɬɤɢ, ɪɚɡɧɭɸ ɧɚɩɪɚɜɥɟɧɧɨɫɬɶ. ɉɪɨɢɥɥɸɫɬɪɢɪɭɟɦ 

ɷɬɢ ɩɪɨɝɪɚɦɦɵ ɧɚ ɪɢɫɭɧɤɟ 8, ɨɩɢɲɟɦ, ɱɬɨ ɜɯɨɞɢɬ ɜ ɤɚɠɞɭɸ ɢɡ ɩɪɨɝɪɚɦɦ, ɚ 

ɬɚɤɠɟ ɩɨɤɚɠɟɦ ɪɟɡɭɥɶɬɚɬɵ ɨɬ ɢɫɩɨɥɶɡɨɜɚɧɢɹ ɩɪɨɝɪɚɦɦ 

ɤɥɢɟɧɬɨɨɪɢɟɧɬɢɪɨɜɚɧɧɨɝɨ ɦɚɪɤɟɬɢɧɝ ɞɥɹ ɤɨɦɩɚɧɢɢ. 
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Ɋɢɫɭɧɨɤ 8 –ɉɪɨɝɪɚɦɦɵ ɢɫɩɨɥɶɡɨɜɚɧɢɹ ɤɥɢɟɧɬɨɨɪɢɟɧɬɢɪɨɜɚɧɧɨɝɨ 

ɦɚɪɤɟɬɢɧɝɚ 

 

Ȼɨɥɶɲɢɧɫɬɜɨ ɭɫɩɟɲɧɵɯ ɤɨɦɩɚɧɢɣ ɢɫɩɨɥɶɡɭɸɬ ɤɨɦɩɥɟɤɫɧɭɸ ɩɪɨɝɪɚɦɦɭ, 

ɜɟɞɶ ɬɚɤɨɣ ɩɨɞɯɨɞ ɩɨɡɜɨɥɹɟɬ ɫɪɚɡɭ ɞɟɪɠɚɬɶ ɜɨ ɜɧɢɦɚɧɢɢ ɜɫɟɯ ɥɨɹɥɶɧɵɯ 

ɤɥɢɟɧɬɨɜ ɢ ɩɟɪɢɨɞɢɱɟɫɤɢ ɞɟɥɚɬɶ ɢɯ ɛɨɥɟɟ ɚɤɬɢɜɧɵɦɢ ɡɚ ɫɱɟɬ ɜɨɡɦɨɠɧɨɫɬɢ 

ɭɱɚɫɬɢɹ ɜ ɦɢɧɢ-ɩɪɨɝɪɚɦɦɚɯ. 

Ⱦɟɥɚɹ ɜɵɜɨɞ ɨɛ ɷɮɮɟɤɬɢɜɧɨɫɬɢ ɢɫɩɨɥɶɡɨɜɚɧɢɹ ɤɥɢɟɧɬɨɨɪɢɟɧɬɢɪɨɜɚɧɧɨɝɨ 

ɩɨɞɯɨɞɚ ɜ ɤɨɦɩɚɧɢɢ, ɧɚɦɢ ɜɵɞɟɥɟɧ ɪɹɞ ɩɪɟɢɦɭɳɟɫɬɜ ɨɬ ɩɪɢɦɟɧɟɧɢɹ 

ɤɥɢɟɧɬɨɨɪɢɟɧɬɢɪɨɜɚɧɧɨɝɨ ɦɚɪɤɟɬɢɧɝɚ: 

ʿ̬о̬̥̥̼̐̌ 

ɉɨɫɬɨɹɧɧɚɹ 
ɩɪɨɝɪɚɦɦɚ 
ɥɨɹɥɶɧɨɫɬɢ 

Ʉɨɦɩɥɟɤɫɧɚɹ 
ɩɪɨɝɪɚɦɦɚ 

 

Ɇɢɧɢ-ɩɪɨɝɪɚɦɦɚ 
ɥɨɹɥɶɧɨɫɬɢ ɞɥɹ 

ɥɭɱɲɢɯ 

покуп̌теле̜

- ɫɨɡɞɚɧɢɟ ɛɚɡɵ 
ɩɨɫɬɨɹɧɧɵɯ 
ɤɥɢɟɧɬɨɜ; 
- ɫɟɝɦɟɧɬɢɪɨɜɚɧɢɟ ɧɚ 
ɝɪɭɩɩɵ; 
- ɢɫɩɨɥɶɡɨɜɚɧɢɟ 
ɦɚɪɤɟɬɢɧɝɨɜɵɯ 
ɫɬɪɚɬɟɝɢɣ ɞɥɹ 
ɤɚɠɞɨɝɨ ɫɟɝɦɟɧɬɚ 

- ɢɫɩɨɥɶɡɨɜɚɧɢɟ 
ɩɨɫɬɨɹɧɧɨɣ 
ɩɪɨɝɪɚɦɦɵ 
ɥɨɹɥɶɧɨɫɬɢ ɤɚɤ 
ɨɫɧɨɜɭ; 
- ɧɚɥɨɠɟɧɢɟ ɦɢɧɢ-
ɩɪɨɝɪɚɦɦ ɥɨɹɥɶɧɨɫɬɢ 
ɞɥɹ ɫɬɢɦɭɥɢɪɨɜɚɧɢɹ 
ɩɪɨɞɚɠ 

- ɪɚɫɫɱɢɬɚɧɚ ɧɚ 
ɤɪɚɬɤɨɫɪɨɱɧɵɣ 
ɩɟɪɢɨɞ (3-6 ɦɟɫɹɰɟɜ); 
- ɰɟɥɶ: ɭɞɟɥɢɬɶ 
ɛɨɥɶɲɟ ɜɧɢɦɚɧɢɹ 
ɥɭɱɲɢɦ ɩɨɤɭɩɚɬɟɥɹɦ, 
ɜɵɞɟɥɢɬɶ ɢɯ ɫɪɟɞɢ 
ɨɫɬɚɥɶɧɵɯ; 
- ɜɨɡɦɨɠɧɨɫɬɶ 
ɫɞɟɥɚɬɶ ɩɪɨɝɧɨɡ 
ɪɟɡɭɥɶɬɚɬɨɜ 

ɉɨɞɯɨɞ ɩɨɡɜɨɥɹɟɬ 
ɭɡɧɚɬɶ ɤɥɢɟɧɬɨɜ ɛɨɥɟɟ 
ɞɟɬɚɥɶɧɨ, ɢɫɩɨɥɶɡɨɜɚɬɶ 
ɬɚɪɝɟɬɢɪɨɜɚɧɧɵɣ 
ɦɚɪɤɟɬɢɧɝ, 
ɦɨɞɢɮɢɰɢɪɨɜɚɬɶ 
ɛɢɡɧɟɫ ɫ ɭɱɟɬɨɦ 
ɢɧɬɟɪɟɫɨɜ ɥɭɱɲɢɯ 
ɤɥɢɟɧɬɨɜ 

ɉɨɞɯɨɞ ɩɨɡɜɨɥɹɟɬ 
ɜɨɡɧɚɝɪɚɞɢɬɶ ɥɭɱɲɢɯ 
ɩɨɤɭɩɚɬɟɥɟɣ ɢ 
ɩɟɪɟɜɟɫɬɢ 
ɩɨɤɭɩɚɬɟɥɟɣ ɢɡ 
ɧɢɠɧɟɝɨ ɫɟɝɦɟɧɬɚ ɜ 
ɜɟɪɯɧɢɣ 

ɉɨɞɯɨɞ ɩɪɟɞɩɨɥɚɝɚɟɬ, 
ɱɬɨ ɩɨɤɭɩɚɬɟɥɢ 
ɞɨɥɠɧɵ ɛɵɬɶ 
ɭɱɚɫɬɧɢɤɚɦɢ 
ɩɨɫɬɨɹɧɧɨɣ ɩɪɨɝɪɚɦɦɵ 
ɥɨɹɥɶɧɨɫɬɢ ɢ 
ɩɪɢɧɢɦɚɬɶ ɭɱɚɫɬɢɟ ɜ 
ɤɨɪɨɬɤɨɣ ɩɪɨɝɪɚɦɦɟ 
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1. ɉɨɜɵɲɟɧɢɟ ɩɪɢɛɵɥɶɧɨɫɬɢ: ɭɜɟɥɢɱɟɧɢɟ ɱɚɫɬɨɬɵ ɩɨɤɭɩɨɤ (ɡɚɤɚɡɨɜ) ɩɪɢ 

ɭɦɟɧɶɲɟɧɢɢ ɢɡɞɟɪɠɟɤ ɧɚ ɫɨɜɟɪɲɟɧɢɹ ɫɞɟɥɤɢ; 

2. ɉɨɥɭɱɟɧɢɟ ɩɨɥɟɡɧɨɣ ɢɧɮɨɪɦɚɰɢɢ ɨɬ ɤɥɢɟɧɬɨɜ, ɤɨɬɨɪɚɹ ɩɨɦɨɝɚɟɬ 

ɩɨɜɵɫɢɬɶ ɤɚɱɟɫɬɜɨ ɪɚɛɨɬɵ ɤɨɦɩɚɧɢɢ; 

3. ɋɨɨɬɜɟɬɫɬɜɢɟ ɫɨɜɪɟɦɟɧɧɵɦ ɬɟɧɞɟɧɰɢɹɦ ɪɚɡɜɢɬɢɹ ɪɵɧɤɚ, ɬɟɦ ɫɚɦɵɦ, 

ɩɨɜɵɲɟɧɢɟ ɤɨɧɤɭɪɟɧɬɨɫɩɨɫɨɛɧɨɫɬɢ; 

4.  ɉɪɨɞɜɢɠɟɧɢɟ ɤɨɦɩɚɧɢɢ ɡɚ ɫɱɟɬ ɩɨɥɨɠɢɬɟɥɶɧɵɯ ɨɬɡɵɜɨɜ ɢ 

ɪɟɤɨɦɟɧɞɚɰɢɣ ɤɥɢɟɧɬɨɜ (ɫɚɪɚɮɚɧɧɨɟ ɪɚɞɢɨ); 

5.  ɉɨɜɵɲɟɧɢɟ ɥɨɹɥɶɧɨɫɬɢ ɤɥɢɟɧɬɨɜ; 

6. ȼɵɹɜɥɟɧɢɟ ɧɚɢɛɨɥɟɟ ɢ ɧɚɢɦɟɧɟɟ ɩɪɢɛɵɥɶɧɵɯ ɤɥɢɟɧɬɨɜ. ɋɨɡɞɚɧɢɟ 

ɢɧɞɢɜɢɞɭɚɥɶɧɵɯ ɩɪɨɝɪɚɦɦ ɢ ɩɪɟɞɥɨɠɟɧɢɣ ɩɟɪɜɵɦ; 

7. ɍɜɟɥɢɱɟɧɢɟ ɤɥɢɟɧɬɫɤɨɣ ɛɚɡɵ ɜ ɰɟɥɨɦ, ɚ ɬɚɤɠɟ ɨɪɢɟɧɬɚɰɢɹ ɧɚ 

ɩɨɜɵɲɟɧɢɟ ɞɨɥɢ ɩɨɫɬɨɹɧɧɵɯ ɤɥɢɟɧɬɨɜ. 

 

1.3 ɗɮɮɟɤɬɢɜɧɨɫɬɶ ɩɪɨɟɤɬɧɨɝɨ ɩɨɞɯɨɞɚ ɜ ɫɨɡɞɚɧɢɢ 

ɤɥɢɟɧɬɨɨɪɢɟɧɬɢɪɨɜɚɧɧɨɣ ɤɨɦɩɚɧɢɢ 

 

ɋɨɡɞɚɧɢɟ ɤɥɢɟɧɬɨɨɪɢɟɧɬɢɪɨɜɚɧɧɨɣ ɤɨɦɩɚɧɢɢ ɩɪɟɞɩɨɥɚɝɚɟɬ ɩɪɢɧɹɬɢɹ 

ɤɨɦɩɥɟɤɫɚ ɦɟɪ ɩɨ ɭɥɭɱɲɟɧɢɸ, ɢɡɦɟɧɟɧɢɸ ɪɚɛɨɬɵ ɜɫɟɯ ɨɬɞɟɥɨɜ, ɚ ɬɚɤɠɟ 

ɜɧɟɫɟɧɢɟ ɤɨɪɪɟɤɬɢɪɨɜɨɤ ɜ ɫɬɪɚɬɟɝɢɱɟɫɤɢɣ ɩɥɚɧ ɨɪɝɚɧɢɡɚɰɢɢ. Ɇɵ ɫɱɢɬɚɟɦ, ɱɬɨ 

ɩɪɨɟɤɬɧɵɣ ɩɨɞɯɨɞ ɦɨɠɟɬ ɫɬɚɬɶ ɷɮɮɟɤɬɢɜɧɵɦ ɢɧɫɬɪɭɦɟɧɬɨɜ ɞɥɹ ɜɧɟɞɪɟɧɢɹ ɜɫɟɯ 

ɧɟɨɛɯɨɞɢɦɵɯ ɢɡɦɟɧɟɧɢɣ ɜ ɤɨɦɩɚɧɢɸ. ɉɪɟɠɞɟ ɱɟɦ ɞɚɬɶ ɨɩɪɟɞɟɥɟɧɢɟ 

ɩɪɨɟɤɬɧɨɦɭ ɩɨɞɯɨɞɭ, ɩɪɟɞɥɚɝɚɟɦ ɪɚɫɫɦɨɬɪɟɬɶ ɟɝɨ ɛɚɡɨɜɭɸ ɟɞɢɧɢɰɭ – ɩɪɨɟɤɬ. 

Ⱥɧɝɥɢɣɫɤɚɹ ɚɫɫɨɰɢɚɰɢɹ ɩɪɨɟɤɬ-ɦɟɧɟɞɠɟɪɨɜ ɨɩɪɟɞɟɥɹɟɬ ɩɪɨɟɤɬ ɤɚɤ 

ɨɬɞɟɥɶɧɨɟ ɩɪɟɞɩɪɢɹɬɢɟ ɫ ɨɩɪɟɞɟɥɟɧɧɵɦɢ ɰɟɥɹɦɢ, ɱɚɫɬɨ ɜɤɥɸɱɚɸɳɢɦɢ 

ɬɪɟɛɨɜɚɧɢɹ ɩɨ ɜɪɟɦɟɧɢ, ɫɬɨɢɦɨɫɬɢ ɢ ɤɚɱɟɫɬɜɭ ɞɨɫɬɢɝɚɟɦɵɯ ɪɟɡɭɥɶɬɚɬɨɜ [48]. 

Ɇɚɡɭɪ ɂ. ɂ., ɒɚɩɢɪɨ ȼ. Ⱦ. ɫɱɢɬɚɸɬ, ɱɬɨ ɩɪɨɟɤɬ – ɷɬɨ ɰɟɥɟɧɚɩɪɚɜɥɟɧɧɨɟ, 

ɡɚɪɚɧɟɟ ɩɪɨɪɚɛɨɬɚɧɧɨɟ ɢ ɡɚɩɥɚɧɢɪɨɜɚɧɧɨɟ ɫɨɡɞɚɧɢɟ ɢɥɢ ɦɨɞɟɪɧɢɡɚɰɢɹ 

ɮɢɡɢɱɟɫɤɢɯ ɨɛɴɟɤɬɨɜ, ɬɟɯɧɨɥɨɝɢɱɟɫɤɢɯ ɩɪɨɰɟɫɫɨɜ, ɬɟɯɧɢɱɟɫɤɨɣ ɢ 

ɨɪɝɚɧɢɡɚɰɢɨɧɧɨɣ ɞɨɤɭɦɟɧɬɚɰɢɢ ɞɥɹ ɧɢɯ, ɦɚɬɟɪɢɚɥɶɧɵɯ, ɮɢɧɚɧɫɨɜɵɯ, ɬɪɭɞɨɜɵɯ 
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ɢ ɢɧɵɯ ɪɟɫɭɪɫɨɜ, ɚ ɬɚɤɠɟ ɭɩɪɚɜɥɟɧɱɟɫɤɢɯ ɪɟɲɟɧɢɣ ɢ ɦɟɪɨɩɪɢɹɬɢɣ ɩɨ ɢɯ 

ɜɵɩɨɥɧɟɧɢɸ [53]. 

ɂɫɯɨɞɹ ɢɡ ɨɩɪɟɞɟɥɟɧɢɹ, ɦɵ ɦɨɠɟɦ ɜɵɞɟɥɢɬɶ ɩɪɢɡɧɚɤɢ ɩɪɨɟɤɬɚ: 

1. Ɉɝɪɚɧɢɱɟɧɧɨɫɬɶ ɜ ɪɟɫɭɪɫɚɯ; 

2. ɇɚɩɪɚɜɥɟɧɧɨɫɬɶ ɧɚ ɞɨɫɬɢɠɟɧɢɹ ɨɩɪɟɞɟɥɟɧɧɨɣ ɰɟɥɢ; 

3. ɂɡɦɟɧɟɧɢɟ ɤɚɤ ɨɫɧɨɜɧɨɟ ɫɨɞɟɪɠɚɧɢɹ ɩɪɨɟɤɬɚ; 

4. Ɏɨɪɦɚɥɢɡɚɰɢɹ ɜɫɟɯ ɪɚɛɨɬ, ɬɨ ɟɫɬɶ ɜɟɞɟɧɢɟ ɞɨɤɭɦɟɧɬɚɰɢɢ; 

5. ɉɥɚɧɢɪɨɜɚɧɢɟ ɪɚɛɨɬ ɩɪɨɟɤɬɚ ɞɥɹ ɩɪɨɜɟɪɤɢ ɷɮɮɟɤɬɢɜɧɨɫɬɢ 

ɦɟɪɨɩɪɢɹɬɢɣ ɜ ɬɟɨɪɢɢ. 

ȼ ɩɪɨɰɟɫɫɟ ɫɜɨɟɝɨ ɪɚɡɜɢɬɢɹ ɩɪɨɟɤɬ ɩɪɨɯɨɞɢɬ ɧɟɫɤɨɥɶɤɨ ɷɬɚɩɨɜ, ɤɨɬɨɪɵɟ 

ɫɨɫɬɚɜɥɹɸɬ ɠɢɡɧɟɧɧɵɣ ɰɢɤɥ ɩɪɨɟɤɬɚ: ɢɧɢɰɢɚɥɢɡɚɰɢɹ, ɩɥɚɧɢɪɨɜɚɧɢɟ, 

ɪɟɚɥɢɡɚɰɢɹ ɢ ɤɨɧɬɪɨɥɶ ɧɚɞ ɢɫɩɨɥɧɟɧɢɟɦ, ɡɚɜɟɪɲɟɧɢɟ ɩɪɨɟɤɬɚ. ȼɧɟɫɟɧɢɟ ɥɸɛɵɯ  

ɢɡɦɟɧɟɧɢɣ ɜ ɨɪɝɚɧɢɡɚɰɢɸ ɬɪɟɛɭɟɬ ɬɳɚɬɟɥɶɧɨɝɨ ɤɨɧɬɪɨɥɹ ɧɚɞ ɯɨɞɨɦ 

ɢɫɩɨɥɧɟɧɢɹ. ȿɫɥɢ ɤɨɦɩɚɧɢɹ, ɚɧɚɥɢɡɢɪɭɹ ɫɜɨɸ ɞɟɹɬɟɥɶɧɨɫɬɶ, ɡɚɦɟɱɚɟɬ 

ɭɯɭɞɲɟɧɢɹ ɩɨɤɚɡɚɬɟɥɟɣ ɧɚ ɮɨɧɟ ɩɪɨɰɜɟɬɚɧɢɹ ɤɨɦɩɚɧɢɣ, ɤɨɬɨɪɵɟ ɩɟɪɟɲɥɢ ɤ 

ɨɪɢɟɧɬɚɰɢɢ ɧɚ ɤɥɢɟɧɬɚ, ɩɪɢɧɢɦɚɟɬɫɹ ɪɟɲɟɧɢɟ ɩɟɪɟɧɹɬɶ ɨɩɵɬ ɢ ɫɬɚɬɶ 

ɤɥɢɟɧɬɨɨɪɢɟɧɬɢɪɨɜɚɧɧɨɣ, ɬɨ, ɩɨ ɧɚɲɟɦɭ ɦɧɟɧɢɸ, ɛɭɞɟɬ ɪɚɡɭɦɧɵɦ ɨɛɪɚɬɢɬɶɫɹ ɤ 

ɩɪɨɟɤɬɧɨɦɭ ɩɨɞɯɨɞɭ ɤɚɤ ɢɧɫɬɪɭɦɟɧɬɭ ɩɪɨɜɟɞɟɧɢɹ ɢɡɦɟɧɟɧɢɣ, ɧɚɱɢɧɚɹ ɨɬ 

ɫɨɫɬɚɜɥɟɧɢɹ ɩɥɚɧɚ ɪɚɛɨɬ, ɡɚɤɚɧɱɢɜɚɹ ɨɰɟɧɤɨɣ ɷɮɮɟɤɬɢɜɧɨɫɬɢ ɩɪɨɟɤɬɚ.  

ɀɭɤɨɜɚ Ɍ. ɇ. ɨɩɪɟɞɟɥɹɟɬ ɩɪɨɟɤɬɧɵɣ ɩɨɞɯɨɞ ɤɚɤ ɩɨɞɯɨɞ ɤ ɭɩɪɚɜɥɟɧɢɸ, 

ɩɪɟɞɩɨɥɚɝɚɸɳɢɣ ɨɛɪɚɡɨɜɚɧɢɟ ɩɪɨɟɤɬɨɜ ɤɚɤ ɫɩɨɫɨɛ ɪɟɲɟɧɢɹ ɧɚɢɛɨɥɟɟ 

ɡɧɚɱɢɦɵɯ ɞɥɹ ɩɪɟɞɩɪɢɹɬɢɹ ɡɚɞɚɱ [27]. ɑɬɨɛɵ ɫɬɚɬɶ ɤɥɢɟɧɬɨɨɪɢɟɧɬɢɪɨɜɚɧɧɨɣ, 

ɩɨ ɧɚɲɟɦɭ ɦɧɟɧɢɸ, ɤɨɦɩɚɧɢɢ ɧɟɨɛɯɨɞɢɦɨ ɩɪɨɣɬɢ ɧɟɫɤɨɥɶɤɨ ɷɬɚɩɨɜ 

ɮɨɪɦɢɪɨɜɚɧɢɹ, ɩɨɷɬɨɦɭ ɩɪɨɟɤɬ ɛɭɞɟɬ ɧɟ ɨɞɢɧ. ɉɪɨɟɤɬɧɵɣ ɩɨɞɯɨɞ ɩɨɡɜɨɥɹɟɬ 

ɭɩɪɚɜɥɹɬɶ ɫɪɚɡɭ ɧɟɫɤɨɥɶɤɢɦɢ ɩɪɨɟɤɬɚɦɢ, ɡɚɪɚɧɟɟ ɩɪɨɫɱɢɬɵɜɚɬɶ ɪɟɡɭɥɶɬɚɬɵ, 

ɜɧɨɫɢɬɶ ɤɨɪɪɟɤɬɢɪɨɜɤɢ, ɬɨ ɟɫɬɶ ɝɢɛɤɨɫɬɶ ɩɪɨɟɤɬɧɨɝɨ ɩɨɞɯɨɞɚ ɩɨɡɜɨɥɹɟɬ 

ɷɮɮɟɤɬɢɜɧɨ ɢɫɩɨɥɶɡɨɜɚɬɶ ɪɟɫɭɪɫɵ ɤɨɦɩɚɧɢɢ. 

ɉɪɨɟɤɬɧɵɣ ɩɨɞɯɨɞ ɦɨɠɟɬ ɛɵɬɶ ɢɫɩɨɥɶɡɨɜɚɧ ɜ ɥɸɛɨɣ ɫɮɟɪɟ ɞɟɹɬɟɥɶɧɨɫɬɢ, 

ɩɨɷɬɨɦɭ ɦɧɨɝɢɟ ɤɨɦɩɚɧɢɢ ɪɟɲɚɸɬ ɫɜɨɢ ɩɪɨɛɥɟɦɵ ɢɦɟɧɧɨ ɬɚɤɢɦ ɫɩɨɫɨɛɨɦ. ɇɚ 

ɫɟɝɨɞɧɹɲɧɢɣ ɞɟɧɶ ɜ ɤɪɭɩɧɵɯ ɤɨɦɩɚɧɢɹɯ ɟɫɬɶ ɫɩɟɰɢɚɥɢɫɬɵ, ɤɨɬɨɪɵɟ ɫ ɩɨɦɨɳɶɸ 
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ɪɚɡɪɚɛɨɬɚɧɧɵɯ ɤɨɦɩɶɸɬɟɪɧɵɯ ɩɪɨɝɪɚɦɦ ɞɥɹ ɭɩɪɚɜɥɟɧɢɹ ɩɪɨɟɤɬɚɦɢ 

ɞɨɛɢɜɚɸɬɫɹ ɰɟɥɟɣ ɨɱɟɧɶ ɛɵɫɬɪɨ ɢ ɛɟɡ ɥɢɲɧɢɯ ɡɚɬɪɚɬ. ɇɨ ɩɪɨɟɤɬɧɵɣ ɩɨɞɯɨɞ 

ɞɚɟɬ ɛɨɥɶɲɢɟ ɜɨɡɦɨɠɧɨɫɬɢ ɜ ɮɨɪɦɢɪɨɜɚɧɢɢ ɤɨɦɚɧɞɵ ɩɪɨɟɤɬɚ, ɩɨɷɬɨɦɭ 

ɧɟɛɨɥɶɲɢɟ ɤɨɦɩɚɧɢɢ, ɦɨɝɭɬ ɜɨɜɥɟɤɚɬɶ ɜ ɪɚɛɨɬɭ ɧɚɞ ɩɪɨɟɤɬɚɦɢ ɧɟ ɬɨɥɶɤɨ ɫɜɨɢɯ 

ɫɨɬɪɭɞɧɢɤɨɜ ɢɡ ɪɚɡɧɵɯ ɨɬɞɟɥɨɜ, ɧɨ ɢ ɫɩɟɰɢɚɥɢɫɬɨɜ ɢɡɜɧɟ.  

Ɏɨɪɦɢɪɭɹ ɤɨɦɚɧɞɭ ɩɪɨɟɤɬɚ, ɤɨɦɩɚɧɢɹ ɦɨɠɟɬ ɢɫɩɨɥɶɡɨɜɚɬɶ ɦɚɬɪɢɱɧɭɸ 

ɫɬɪɭɤɬɭɪɭ ɭɩɪɚɜɥɟɧɢɹ. ɉɪɢ ɬɚɤɨɦ ɩɨɞɯɨɞɟ ɫɨɬɪɭɞɧɢɤɢ ɩɪɨɟɤɬɚ ɦɨɝɭɬ 

ɩɨɞɱɢɧɹɬɶɫɹ ɧɟ ɬɨɥɶɤɨ ɪɭɤɨɜɨɞɢɬɟɥɸ ɩɪɨɟɤɬɚ, ɧɨ ɢ ɪɭɤɨɜɨɞɢɬɟɥɹɦ 

ɫɬɪɭɤɬɭɪɧɵɯ ɩɨɞɪɚɡɞɟɥɟɧɢɣ ɤɨɦɩɚɧɢɢ. Ɍɚɤɚɹ ɫɬɪɭɤɬɭɪɚ ɩɨɡɜɨɥɹɟɬ ɭɜɟɥɢɱɢɬɶ 

ɪɟɡɭɥɶɬɚɬ ɜɡɚɢɦɨɞɟɣɫɬɜɢɹ ɦɟɠɞɭ ɨɬɞɟɥɚɦɢ ɤɨɦɩɚɧɢɢ [46]. 

ɉɪɨɟɤɬ ɜɫɟɝɞɚ ɨɝɪɚɧɢɱɟɧ ɩɨ ɜɪɟɦɟɧɢ, ɩɨɷɬɨɦɭ ɤɨɦɩɚɧɢɹ ɦɨɠɟɬ ɧɚɧɹɬɶ 

ɩɪɨɝɪɚɦɦɢɫɬɚ, ɞɢɡɚɣɧɟɪɚ, ɦɚɪɤɟɬɨɥɨɝɚ ɢ ɞɪɭɝɢɯ ɧɟɨɛɯɨɞɢɦɵɯ ɫɩɟɰɢɚɥɢɫɬɨɜ 

ɬɨɥɶɤɨ ɧɚ ɜɪɟɦɹ ɩɪɨɟɤɬɚ. Ɇɵ ɫɱɢɬɚɟɦ, ɱɬɨ ɛɭɞɟɬ ɩɨɥɟɡɧɵɦ ɢɫɩɨɥɶɡɨɜɚɬɶ 

ɹɩɨɧɫɤɢɣ ɦɟɬɨɞ «ɤɪɭɠɤɢ ɤɚɱɟɫɬɜɚ», ɬɨ ɟɫɬɶ ɭɫɬɪɚɢɜɚɬɶ ɫɨɛɪɚɧɢɹ, ɧɚ ɤɨɬɨɪɵɟ 

ɦɨɝɭɬ ɩɪɢɯɨɞɢɬɶ ɫɨɬɪɭɞɧɢɤɢ ɢɡ ɪɚɡɧɵɯ ɨɬɞɟɥɨɜ, ɜɵɞɜɢɝɚɬɶ ɫɜɨɢɯ ɩɪɟɞɥɨɠɟɧɢɹ 

ɩɨ ɩɨɜɨɞɭ ɭɥɭɱɲɟɧɢɹ ɤɚɱɟɫɬɜɚ ɛɢɡɧɟɫ-ɩɪɨɰɟɫɫɨɜ, ɚ ɬɚɤɠɟ ɪɟɲɟɧɢɹ ɪɚɡɥɢɱɧɵɯ 

ɩɪɨɛɥɟɦ. Ɍɚɤɨɣ ɦɟɬɨɞ ɛɭɞɟɬ ɨɱɟɧɶ ɭɞɨɛɧɵɦ ɧɚ ɷɬɚɩɟ ɢɧɢɰɢɚɥɢɡɚɰɢɢ ɩɪɨɟɤɬɚ. 

ɇɟɫɦɨɬɪɹ ɧɚ ɭɧɢɜɟɪɫɚɥɶɧɨɫɬɶ ɩɪɨɟɤɬɧɨɝɨ ɩɨɞɯɨɞɚ, ɫɬɨɢɬ ɨɬɦɟɬɢɬɶ, ɱɬɨ ɧɟ 

ɜɫɟɝɞɚ ɩɪɨɛɥɟɦɚ, ɜɫɬɚɸɳɚɹ ɩɟɪɟɞ ɨɪɝɚɧɢɡɚɰɢɟɣ, ɬɪɟɛɭɟɬ ɪɟɲɟɧɢɹ ɱɟɪɟɡ 

ɫɨɡɞɚɧɢɹ ɩɪɨɟɤɬɚ. ɇɟɨɛɯɨɞɢɦɨ ɨɰɟɧɢɬɶ ɰɟɥɟɫɨɨɛɪɚɡɧɨɫɬɶ ɩɪɢɦɟɧɟɧɢɹ 

ɩɪɨɟɤɬɧɨɝɨ ɩɨɞɯɨɞɚ: ɫɭɳɟɫɬɜɭɸɬ ɥɢ ɨɩɪɟɞɟɥɟɧɧɵɟ ɭɫɥɨɜɢɹ (ɫɥɨɠɧɨɫɬɶ, 

ɤɨɦɩɥɟɤɫɧɨɫɬɶ, ɬɪɭɞɨɟɦɤɨɫɬɶ, ɜɚɠɧɨɫɬɶ ɡɚɞɚɱɢ, ɜɵɫɨɤɚɹ ɫɬɨɢɦɨɫɬɶ 

ɨɫɭɳɟɫɬɜɥɟɧɢɹ) ɢ ɪɟɡɭɥɶɬɚɬ ɨɬ ɢɫɩɨɥɶɡɨɜɚɧɢɹ ɩɪɨɟɤɬɧɨɝɨ ɩɨɞɯɨɞɚ ɩɪɟɜɵɲɚɟɬ 

ɥɢ ɡɚɬɪɚɬɵ ɧɚ ɟɝɨ ɪɟɚɥɢɡɚɰɢɸ.  

Ʉɪɨɦɟ ɬɨɝɨ, ɩɨɫɤɨɥɶɤɭ ɩɪɨɟɤɬɧɵɣ ɩɨɞɯɨɞ ɱɚɫɬɨ ɬɪɟɛɭɟɬ ɫɨɡɞɚɧɢɹ 

ɞɨɩɨɥɧɢɬɟɥɶɧɵɯ ɫɬɪɭɤɬɭɪɧɵɯ ɨɛɪɚɡɨɜɚɧɢɣ ɢɥɢ ɠɟ ɢɫɩɨɥɶɡɨɜɚɧɢɹ ɛɨɥɟɟ 

ɫɥɨɠɧɵɯ ɜ ɭɩɪɚɜɥɟɧɢɢ ɩɪɨɟɤɬɧɵɯ ɢ ɦɚɬɪɢɱɧɵɯ ɫɬɪɭɤɬɭɪ, ɜɨɡɪɚɫɬɚɧɢɟ 

ɨɪɝɚɧɢɡɚɰɢɨɧɧɨɣ ɫɥɨɠɧɨɫɬɢ ɞɨɥɠɧɨ ɛɵɬɶ ɨɩɪɚɜɞɚɧɨ [67]. Ɏɚɤɬɨɪɵ 

ɷɮɮɟɤɬɢɜɧɨɫɬɢ ɩɪɨɟɤɬɧɨɝɨ ɩɨɞɯɨɞɚ ɩɨɦɟɫɬɢɦ ɜ ɬɚɛɥɢɰɭ 4. 
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Ɍɚɛɥɢɰɚ 4 – Ɏɚɤɬɨɪɵ ɷɮɮɟɤɬɢɜɧɨɫɬɢ ɩɪɨɟɤɬɧɨɝɨ ɩɨɞɯɨɞɚ 

№ Ɏɚɤɬɨɪ ɉɪɨɹɜɥɟɧɢɟ 

1 ɋɬɪɚɬɟɝɢɱɟɫɤɢɣ Ɉɪɝɚɧɢɡɭɟɬ ɬɟɤɭɳɭɸ ɞɟɹɬɟɥɶɧɨɫɬɶ ɧɚ ɜɵɩɨɥɧɟɧɢɟ 
ɩɨɫɬɚɜɥɟɧɧɵɯ ɡɚɞɚɱ, ɭɫɬɚɧɚɜɥɢɜɚɹ ɫɜɹɡɶ ɫɬɪɚɬɟɝɢɱɟɫɤɨɝɨ 
ɢ ɨɩɟɪɚɬɢɜɧɨɝɨ ɭɩɪɚɜɥɟɧɢɹ 

2 ɗɤɨɧɨɦɢɱɟɫɤɢɣ Ɉɛɟɫɩɟɱɢɜɚɟɬ ɛɨɥɟɟ ɷɮɮɟɤɬɢɜɧɨɟ ɪɚɫɩɪɟɞɟɥɟɧɢɟ 
ɪɟɫɭɪɫɨɜ ɡɚ ɫɱɟɬ ɢɯ ɫɨɫɪɟɞɨɬɨɱɟɧɢɹ ɧɚ ɧɚɢɛɨɥɟɟ 
ɡɧɚɱɢɦɵɯ ɡɚɞɚɱɚɯ (ɩɪɟɞɭɩɪɟɠɞɚɟɬɫɹ ɢɡɥɢɲɧɹɹ ɬɪɚɬɚ 
ɫɪɟɞɫɬɜ, ɭɫɢɥɢɜɚɟɬɫɹ ɤɨɧɬɪɨɥɶ ɧɚɞ ɪɚɫɯɨɞɚɦɢ) 

3 Ɉɪɝɚɧɢɡɚɰɢɨɧɧɵɣ Ɉɛɟɫɩɟɱɢɜɚɟɬ ɨɪɢɟɧɬɚɰɢɸ ɧɚ ɤɨɪɩɨɪɚɬɢɜɧɵɟ ɰɟɥɢ, 
ɭɦɟɧɶɲɚɟɬ ɜɨɡɦɨɠɧɨɫɬɶ ɧɟɫɨɝɥɚɫɨɜɚɧɧɵɯ, 
ɜɡɚɢɦɨɩɪɨɬɢɜɨɪɟɱɚɳɢɯ ɞɟɣɫɬɜɢɣ 

4 Ɇɨɬɢɜɢɪɭɸɳɢɣ ɍɜɟɥɢɱɢɜɚɟɬɫɹ ɡɚɢɧɬɟɪɟɫɨɜɚɧɧɨɫɬɶ ɤɨɦɚɧɞɵ ɩɪɨɟɤɬɚ ɤɚɤ 
ɢɫɩɨɥɧɢɬɟɥɟɣ ɡɚɞɚɱ ɞɥɹ ɞɨɫɬɢɠɟɧɢɹ ɰɟɥɟɣ. ɉɨɜɵɲɚɟɬɫɹ 
ɨɫɦɵɫɥɟɧɧɨɫɬɶ ɢ ɰɟɥɟɭɫɬɪɟɦɥɟɧɧɨɫɬɶ ɜ ɜɵɩɨɥɧɟɧɢɢ 
ɩɪɨɮɟɫɫɢɨɧɚɥɶɧɵɯ ɮɭɧɤɰɢɣ ɡɚ ɫɱɟɬ ɛɨɥɟɟ ɱɟɬɤɢɯ  
ɩɪɟɞɫɬɚɜɥɟɧɢɣ ɨ ɫɨɛɫɬɜɟɧɧɨɦ ɜɤɥɚɞɟ ɜ ɩɪɨɟɤɬ 

5 Ʉɨɧɫɨɥɢɞɢɪɭɸɳɢɣ Ɉɛɴɟɞɢɧɹɟɬ ɭɫɢɥɢɹ ɫɩɟɰɢɚɥɢɫɬɨɜ ɪɚɡɧɵɯ ɨɬɞɟɥɨɜ, 
ɫɧɢɠɚɟɬ ɜɟɪɨɹɬɧɨɫɬɶ ɫɭɛɴɟɤɬɢɜɢɡɦɚ, ɫɥɭɠɟɛɧɵɯ 
ɡɥɨɭɩɨɬɪɟɛɥɟɧɢɣ 

6 Ʉɨɦɦɭɧɢɤɚɬɢɜɧɵɣ ɋɩɥɨɱɟɧɢɟ ɤɨɥɥɟɤɬɢɜɚ ɡɚ ɫɱɟɬ ɜɨɜɥɟɱɟɧɢɹ ɫɨɬɪɭɞɧɢɤɨɜ ɢɡ 
ɪɚɡɧɵɯ ɨɬɞɟɥɨɜ ɜ ɪɚɛɨɬɭ ɧɚɞ ɩɪɨɟɤɬɚɦɢ, ɝɞɟ ɩɪɨɢɫɯɨɞɢɬ 
ɤɨɦɦɭɧɢɤɚɰɢɹ, ɨɛɦɟɧ ɨɩɵɬɨɦ ɢ ɡɧɚɧɢɹɦɢ. ȼ ɰɟɥɨɦ, 
ɭɥɭɱɲɚɟɬɫɹ ɦɢɤɪɨɤɥɢɦɚɬ ɜ ɤɨɥɥɟɤɬɢɜɟ  

7 ɋɬɪɭɤɬɭɪɨɨɛɪɚɡɭɸɳɢɣ ɋɜɹɡɚɧ ɫ ɨɪɝɚɧɢɡɚɰɢɨɧɧɵɦ ɫɬɪɨɟɧɢɟɦ ɱɟɪɟɡ 
ɮɨɪɦɢɪɨɜɚɧɢɟ ɧɨɜɵɯ ɫɬɪɭɤɬɭɪ ɢ ɤɨɦɚɧɞ ɩɪɨɟɤɬɚ. ɉɪɨɟɤɬ 
ɫɥɭɠɢɬ ɮɨɪɦɚɥɶɧɵɦ ɨɬɨɛɪɚɠɟɧɢɟɦ ɦɟɠɮɭɧɤɰɢɨɧɚɥɶɧɵɯ 
(ɝɨɪɢɡɨɧɬɚɥɶɧɵɯ) ɫɜɹɡɟɣ 

 

Ʉɨɧɟɱɧɨ, ɜɫɟ ɷɬɢ ɮɚɤɬɨɪɵ ɞɨɤɚɡɵɜɚɸɬ ɷɮɮɟɤɬɢɜɧɨɫɬɶ ɩɪɢɦɟɧɟɧɢɹ 

ɩɪɨɟɤɬɧɨɝɨ ɩɨɞɯɨɞɚ, ɧɨ ɞɥɹ ɨɰɟɧɤɢ ɪɟɡɭɥɶɬɚɬɨɜ ɤɨɧɤɪɟɬɧɨɝɨ ɩɪɨɟɤɬɚ, ɜ ɧɚɲɟɦ 

ɫɥɭɱɚɟ ɫɨɡɞɚɧɢɹ ɤɥɢɟɧɬɨɨɪɢɟɧɬɢɪɨɜɚɧɧɨɣ ɤɨɦɩɚɧɢɢ,  ɩɪɢɧɹɬɨ ɢɫɩɨɥɶɡɨɜɚɬɶ 

ɤɨɥɢɱɟɫɬɜɟɧɧɵɟ ɢ ɤɚɱɟɫɬɜɟɧɧɵɟ ɩɨɤɚɡɚɬɟɥɢ. 

Ʉ ɤɨɥɢɱɟɫɬɜɟɧɧɵɦ ɩɨɤɚɡɚɬɟɥɹɦ ɦɨɠɧɨ ɨɬɧɟɫɬɢ ɫɪɨɤɢ ɢɫɩɨɥɧɟɧɢɹ, 

ɛɸɞɠɟɬ, ɩɨɤɚɡɚɬɟɥɢ ɩɪɢɛɵɥɶɧɨɫɬɢ, ɪɨɫɬ ɱɢɫɥɚ ɩɨɫɬɨɹɧɧɵɯ ɤɥɢɟɧɬɨɜ ɢ ɩɪɨɱɢɟ. 

Ʉɚɱɟɫɬɜɟɧɧɵɟ ɩɨɤɚɡɚɬɟɥɢ ɦɨɝɭɬ ɛɵɬɶ ɜɵɪɚɠɟɧɵ ɜ ɭɥɭɱɲɟɧɢɢ ɨɛɫɥɭɠɢɜɚɧɢɹ, 

ɩɨɥɨɠɢɬɟɥɶɧɵɯ ɨɰɟɧɤɚɯ ɞɟɹɬɟɥɶɧɨɫɬɢ ɤɨɦɩɚɧɢɢ ɫɨ ɫɬɨɪɨɧɵ ɤɥɢɟɧɬɨɜ, 

ɩɨɜɵɲɟɧɢɢ ɥɨɹɥɶɧɨɫɬɢ ɤɥɢɟɧɬɨɜ, ɭɜɟɥɢɱɟɧɢɢ ɞɨɥɢ ɜɨɫɯɢɳɟɧɧɵɯ ɤɥɢɟɧɬɨɜ ɢ 

ɞɪɭɝɢɟ [46]. 

ɏɨɬɢɦ ɡɚɦɟɬɢɬɶ, ɱɬɨ, ɨɩɪɟɞɟɥɹɹ ɩɨɤɚɡɚɬɟɥɢ ɪɟɡɭɥɶɬɚɬɢɜɧɨɫɬɢ ɩɪɨɟɤɬɚ, 

ɜɚɠɧɨ ɭɱɟɫɬɶ ɪɢɫɤɢ, ɪɟɚɥɢɡɚɰɢɹ ɤɨɬɨɪɵɯ ɧɟɫɟɬ ɧɟɝɚɬɢɜɧɵɣ ɷɮɮɟɤɬ ɬɚɤɨɣ ɤɚɤ 
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ɧɟɜɨɡɦɨɠɧɨɫɬɶ ɞɨɫɬɢɱɶ ɰɟɥɟɣ. ɑɬɨɛɵ ɢɡɛɟɠɚɬɶ ɩɨɞɨɛɧɨɝɨ, ɭɩɪɚɜɥɟɧɢɟ 

ɩɪɨɟɤɬɚɦɢ ɩɪɟɞɩɨɥɚɝɚɟɬ ɫɨɡɞɚɧɢɹ ɩɥɚɧɚ ɪɢɫɤɨɜ, ɜ ɤɨɬɨɪɨɦ ɨɩɪɟɞɟɥɹɟɬɫɹ 

ɧɚɫɬɭɩɥɟɧɢɟ ɜɨɡɦɨɠɧɵɯ ɪɢɫɤɨɜ ɢ ɫɬɪɚɬɟɝɢɢ ɪɟɚɝɢɪɨɜɚɧɢɹ ɧɚ ɢɯ ɩɪɨɹɜɥɟɧɢɟ.  

ɉɨ ɧɚɲɟɦɭ ɦɧɟɧɢɸ, ɱɬɨɛɵ ɤɨɦɩɚɧɢɹ ɫɬɚɥɚ ɤɥɢɟɧɬɨɨɪɢɟɧɬɢɪɨɜɚɧɧɨɣ, 

ɧɟɨɛɯɨɞɢɦɨ ɫ ɩɨɦɨɳɶɸ ɩɪɨɟɤɬɧɨɝɨ ɩɨɞɯɨɞɚ ɩɪɨɢɡɜɟɫɬɢ ɢɡɦɟɧɟɧɢɹ ɩɨ ɩɹɬɢ 

ɫɨɫɬɚɜɥɹɸɳɢɦ ɤɥɢɟɧɬɨɨɪɢɟɧɬɢɪɨɜɚɧɧɨɫɬɢ: ɦɟɧɟɞɠɦɟɧɬ ɤɨɦɩɚɧɢɢ, ɤɚɱɟɫɬɜɨ 

ɩɪɨɞɭɤɬɚ ɢɥɢ ɭɫɥɭɝɢ, ɦɚɪɤɟɬɢɧɝ, ɩɟɪɫɨɧɚɥ, ɤɥɢɟɧɬɵ.  

Ɋɚɡɪɚɛɨɬɚɧɧɭɸ ɚɜɬɨɪɨɦ ɢɫɫɥɟɞɨɜɚɧɢɹ ɫɯɟɦɭ ɫɨɡɞɚɧɢɹ 

ɤɥɢɟɧɬɨɨɪɢɟɧɬɢɪɨɜɚɧɧɨɣ ɤɨɦɩɚɧɢɢ ɩɪɟɞɫɬɚɜɢɦ ɧɚ ɪɢɫɭɧɤɟ 9. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Ɋɢɫɭɧɨɤ 9 – ɗɬɚɩɵ ɩɪɨɟɤɬɚ ɩɨ ɫɨɡɞɚɧɢɸ ɤɥɢɟɧɬɨɨɪɢɟɧɬɢɪɨɜɚɧɧɨɣ 

ɤɨɦɩɚɧɢɢ 

 

Ʉɚɤ ɜɢɞɧɨ ɧɚ ɪɢɫɭɧɤɟ 9, ɱɬɨɛɵ ɩɨɥɭɱɢɬɶ ɤɥɢɟɧɬɨɨɪɢɟɧɬɢɪɨɜɚɧɧɭɸ 

ɤɨɦɩɚɧɢɸ, ɧɟɨɛɯɨɞɢɦɨ ɩɪɨɪɚɛɨɬɚɬɶ ɢ ɪɟɚɥɢɡɨɜɚɬɶ ɜɫɟ ɩɹɬɶ ɷɬɚɩɨɜ ɩɪɨɟɤɬɚ, 

ɨɛɹɡɚɬɟɥɶɧɨ ɫɨɛɥɸɞɚɹ ɩɨɫɥɟɞɨɜɚɬɟɥɶɧɨɫɬɶ, ɤɚɤ ɧɚ ɪɢɫɭɧɤɟ. Ɇɵ ɫɱɢɬɚɟɦ, ɱɬɨ 

ɧɚɱɚɥɨ ɢɡɦɟɧɟɧɢɹɦ ɞɨɥɠɧɨ ɩɨɥɨɠɢɬɶ ɪɭɤɨɜɨɞɫɬɜɨ ɤɨɦɩɚɧɢɢ, ɢɦɟɧɧɨ 

ɦɟɧɟɞɠɟɪɚɦ ɩɪɢɞɟɬɫɹ ɩɪɢɧɹɬɶ ɧɨɜɭɸ ɮɢɥɨɫɨɮɢɸ ɤɨɦɩɚɧɢɢ ɢ ɩɟɪɟɞɚɬɶ ɟɟ ɢɞɟɢ 

ɜɫɟɦ ɨɫɬɚɥɶɧɵɦ ɫɨɬɪɭɞɧɢɤɚɦ, ɦɨɬɢɜɢɪɭɹ ɢɯ ɬɟɦ, ɱɬɨ ɩɟɪɟɯɨɞ ɤ ɫɬɪɚɬɟɝɢɢ 

Ʉɥɢɟɧɬɨɨɪɢɟɧɬɢɪɨɜɚɧɧɨɫɬɶ ɦɟɧɟɞɠɦɟɧɬɚ 

ȼɵɫɨɤɨɟ ɤɚɱɟɫɬɜɨ ɩɪɨɞɭɤɬɚ ɢɥɢ ɭɫɥɭɝɢ 

Ʉɥɢɟɧɬɨɨɪɢɟɧɬɢɪɨɜɚɧɧɨɫɬɶ ɩɟɪɫɨɧɚɥɚ 

Ʉɥɢɟɧɬɨɨɪɢɟɧɬɢɪɨɜɚɧɧɨɫɬɶ ɦɚɪɤɟɬɢɧɝɚ 

ɍɞɨɜɥɟɬɜɨɪɟɧɧɨɫɬɶ ɤɥɢɟɧɬɨɜ 

Ʉɥɢɟɧɬɨɨɪɢɟɧɬɢɪɨɜɚɧɧɚɹ ɤɨɦɩɚɧɢɹ 
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ɤɥɢɟɧɬɨɨɪɢɟɧɬɢɪɨɜɚɧɧɨɫɬɢ ɩɪɢɜɟɞɟɬ ɤɨɦɩɚɧɢɸ ɤ ɩɪɨɰɜɟɬɚɧɢɸ. Ʉɨɝɞɚ ɜɫɟ 

ɭɩɪɚɜɥɟɧɱɟɫɤɢɟ ɪɟɲɟɧɢɹ ɩɨ ɩɨɜɨɞɭ ɫɨɡɞɚɧɢɹ ɤɥɢɟɧɬɨɨɪɢɟɧɬɢɪɨɜɚɧɧɨɣ 

ɤɨɦɩɚɧɢɢ ɛɭɞɭɬ ɩɪɢɧɹɬɵ, ɦɨɠɧɨ ɩɟɪɟɯɨɞɢɬɶ ɤ ɬɪɟɬɶɟɦɭ ɷɬɚɩɭ ɫɨɡɞɚɧɢɹ 

ɜɵɫɨɤɨɝɨ ɤɚɱɟɫɬɜɚ ɩɪɨɞɭɤɬɨɜ ɢɥɢ ɭɫɥɭɝ. ɇɚ ɬɪɟɬɶɟɦ ɷɬɚɩɟ ɧɟɨɛɯɨɞɢɦɨ 

ɩɟɪɟɫɦɨɬɪɟɬɶ ɜɫɟ ɛɢɡɧɟɫ ɩɪɨɰɟɫɫɵ ɤɨɦɩɚɧɢɢ, ɨɩɬɢɦɢɡɢɪɨɜɚɬɶ ɢ ɭɥɭɱɲɢɬɶ 

ɪɚɛɨɬɭ. ɉɨɫɥɟ ɩɨɥɭɱɟɧɢɹ ɜɵɫɨɤɨɝɨ ɤɚɱɟɫɬɜɚ ɩɪɨɞɭɤɬɚ ɢɥɢ ɩɪɟɞɨɫɬɚɜɥɟɧɢɹ 

ɭɫɥɭɝɢ, ɤɨɬɨɪɵɟ ɩɪɢɧɟɫɭɬ ɭɞɨɜɥɟɬɜɨɪɟɧɧɨɫɬɶ ɤɥɢɟɧɬɚɦ (ɭɜɟɥɢɱɢɬɶɫɹ 

ɤɨɥɢɱɟɫɬɜɨ ɩɨɫɬɨɹɧɧɵɯ ɤɥɢɟɧɬɨɜ, ɞɚɸɳɢɯ ɪɟɤɨɦɟɧɞɚɰɢɢ ɩɨɬɟɧɰɢɚɥɶɧɵɦ 

ɤɥɢɟɧɬɚɦ), ɩɨɹɜɥɹɟɬɫɹ ɜɨɡɦɨɠɧɨɫɬɶ ɩɟɪɟɫɦɨɬɪɟɬɶ ɫɬɪɭɤɬɭɪɭ ɡɚɬɪɚɬ 

ɦɚɪɤɟɬɢɧɝɨɜɨɣ ɞɟɹɬɟɥɶɧɨɫɬɢ.  

ɉɨ ɧɚɲɟɦɭ ɦɧɟɧɢɸ, ɩɪɨɣɞɹ ɱɟɬɵɪɟ ɷɬɚɩɚ ɫɨɡɞɚɧɢɹ 

ɤɥɢɟɧɬɨɨɪɢɟɧɬɢɪɨɜɚɧɧɨɣ ɤɨɦɩɚɧɢɢ, ɦɨɠɧɨ ɛɭɞɟɬ ɜ ɩɨɥɧɨɣ ɦɟɪɟ ɨɰɟɧɢɬɶ 

ɭɞɨɜɥɟɬɜɨɪɟɧɧɨɫɬɶ ɤɥɢɟɧɬɨɜ. Ɉɛɵɱɧɨ ɞɥɹ ɫɪɚɜɧɟɧɢɹ ɛɟɪɭɬɫɹ ɩɨɤɚɡɚɬɟɥɢ 

ɷɬɚɥɨɧɧɨɣ ɤɨɦɩɚɧɢɢ, ɧɨ ɜ ɧɚɲɟɦ ɫɥɭɱɚɟ, ɤɨɝɞɚ ɦɵ ɝɨɜɨɪɢɦ, ɱɬɨ ɧɚ ɪɨɫɫɢɣɫɤɨɦ 

ɪɵɧɤɟ ɟɳɟ ɧɟɦɧɨɝɨ ɞɟɣɫɬɜɢɬɟɥɶɧɨ ɤɥɢɟɧɬɨɨɪɢɟɧɬɢɪɨɜɚɧɧɵɯ ɤɨɦɩɚɧɢɣ, ɛɭɞɟɬ 

ɥɭɱɲɟ ɜɡɹɬɶ ɞɥɹ ɫɪɚɜɧɟɧɢɹ ɢɞɟɚɥɶɧɵɣ ɭɪɨɜɟɧɶ ɩɨɤɚɡɚɬɟɥɟɣ 

ɤɥɢɟɧɬɨɨɪɢɟɧɬɢɪɨɜɚɧɧɨɫɬɢ, ɤɨɬɨɪɵɣ ɜɵɱɢɫɥɹɬ ɷɤɫɩɟɪɬɵ. 

Ʉɥɢɟɧɬɨɨɪɢɟɧɬɢɪɨɜɚɧɧɨɣ ɦɨɠɟɬ ɛɵɬɶ ɥɸɛɚɹ ɤɨɦɩɚɧɢɹ, ɧɨ ɩɨɤɚɡɚɬɟɥɢ ɛɭɞɭɬ 

ɨɬɥɢɱɚɬɶɫɹ ɜ ɡɚɜɢɫɢɦɨɫɬɢ ɨɬ ɫɮɟɪɵ ɞɟɹɬɟɥɶɧɨɫɬɢ, ɱɬɨ ɟɳɟ ɪɚɡ  ɞɨɤɚɡɵɜɚɟɬ 

ɰɟɥɟɫɨɨɛɪɚɡɧɨɫɬɶ ɜɡɹɬɶ ɞɥɹ ɫɪɚɜɧɟɧɢɹ ɬɟɤɭɳɢɟ ɩɨɤɚɡɚɬɟɥɢ 

ɤɥɢɟɧɬɨɨɪɢɟɧɬɢɪɨɜɚɧɧɨɫɬɢ ɢ ɢɞɟɚɥɶɧɵɟ (ɷɤɫɩɟɪɬɧɵɟ). 

ɉɪɟɞɥɚɝɚɟɦ ɛɨɥɟɟ ɩɨɞɪɨɛɧɨ ɪɚɫɫɦɨɬɪɟɬɶ ɤɚɠɞɵɣ ɷɬɚɩ ɩɪɨɟɤɬɚ ɩɨ 

ɫɨɡɞɚɧɢɸ ɤɥɢɟɧɬɨɨɪɢɟɧɬɢɪɨɜɚɧɧɨɣ ɨɪɝɚɧɢɡɚɰɢɢ ɢ ɞɥɹ ɤɚɠɞɨɝɨ ɷɬɚɩɚ ɜɵɞɟɥɢɬɶ 

ɫɜɨɢ KPI (ɤɥɸɱɟɜɵɟ ɩɨɤɚɡɚɬɟɥɢ ɷɮɮɟɤɬɢɜɧɨɫɬɢ), ɤɨɬɨɪɵɟ ɩɨɦɨɝɭɬ ɨɰɟɧɢɜɚɬɶ 

ɷɮɮɟɤɬɢɜɧɨɫɬɶ ɩɪɨɟɤɬɚ ɩɨɫɥɟ ɤɚɠɞɨɝɨ ɷɬɚɩɚ, ɱɬɨ ɞɚɟɬ ɜɨɡɦɨɠɧɨɫɬɶ ɩɟɪɟɫɦɨɬɪɚ 

ɩɨɫɥɟɞɭɸɳɢɯ ɦɟɪɨɩɪɢɹɬɢɣ ɫɜɨɟɜɪɟɦɟɧɧɨ.   

ɉɟɪɜɵɣ ɷɬɚɩ: ɤɥɢɟɧɬɨɨɪɢɟɧɬɢɪɨɜɚɧɧɨɫɬɶ ɦɟɧɟɞɠɦɟɧɬɚ. 

Ʉɚɤ ɛɵɥɨ ɫɤɚɡɚɧɨ ɪɚɧɟɟ, ɢɦɟɧɧɨ ɪɭɤɨɜɨɞɫɬɜɨ, ɚɧɚɥɢɡɢɪɭɹ ɫɢɬɭɚɰɢɸ ɜɨ 

ɜɧɟɲɧɟɣ ɫɪɟɞɟ, ɨɰɟɧɢɜɚɹ ɜɧɭɬɪɟɧɧɢɟ ɜɨɡɦɨɠɧɨɫɬɢ ɤɨɦɩɚɧɢɢ, ɩɪɢɧɢɦɚɟɬ 

ɪɟɲɟɧɢɟ ɫɬɚɬɶ ɤɥɢɟɧɬɨɨɪɢɟɧɬɢɪɨɜɚɧɧɨɣ. Ɇɵ ɫɱɢɬɚɟɦ, ɱɬɨ ɩɟɪɜɵɦ 
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ɦɟɪɨɩɪɢɹɬɢɟɦ ɞɨɥɠɧɚ ɫɬɚɬɶ ɩɪɨɜɟɪɤɚ ɧɚ ɫɨɨɬɜɟɬɫɬɜɢɟ ɦɢɫɫɢɢ, ɜɢɞɟɧɢɹ, 

ɤɨɪɩɨɪɚɬɢɜɧɨɣ ɤɭɥɶɬɭɪɵ ɢ ɫɬɪɚɬɟɝɢɢ ɤɨɦɩɚɧɢɢ ɩɪɢɧɰɢɩɚɦ 

ɤɥɢɟɧɬɨɨɪɢɟɧɬɢɪɨɜɚɧɧɨɫɬɢ. ȿɫɥɢ ɟɫɬɶ ɪɚɡɧɨɝɥɚɫɢɹ, ɬɨ ɧɟɨɛɯɨɞɢɦɨ ɩɪɨɢɡɜɟɫɬɢ 

ɤɨɪɪɟɤɬɢɪɨɜɤɢ ɢ ɞɨɧɟɫɬɢ ɢɧɮɨɪɦɚɰɢɸ ɨ ɧɨɜɨɦ ɨɛɪɚɡɟ ɤɨɦɩɚɧɢɢ ɞɨ ɨɫɬɚɥɶɧɵɯ 

ɫɨɬɪɭɞɧɢɤɨɜ. ȼɬɨɪɨɟ, ɱɬɨ ɧɟɨɛɯɨɞɢɦɨ ɫɞɟɥɚɬɶ – ɷɬɨ ɜɟɫɬɢ ɩɪɨɚɤɬɢɜɧɭɸ 

ɭɩɪɚɜɥɟɧɱɟɫɤɭɸ ɞɟɹɬɟɥɶɧɨɫɬɶ, ɨɪɢɟɧɬɢɪɨɜɚɬɶɫɹ ɧɚ ɢɧɧɨɜɚɰɢɢ. Ɂɚɬɟɦ, 

ɜɨɡɦɨɠɧɵɦ ɩɪɟɢɦɭɳɟɫɬɜɨɦ ɛɭɞɟɬ ɜɜɟɞɟɧɢɟ «ɤɪɭɠɤɨɜ ɤɚɱɟɫɬɜɚ», ɩɪɨɜɟɞɟɧɢɟ 

ɤɨɬɨɪɵɯ ɛɭɞɟɬ ɩɨɥɟɡɧɵɦ ɧɟ ɬɨɥɶɤɨ ɞɥɹ ɭɥɭɱɲɟɧɢɹ ɤɚɱɟɫɬɜɚ ɪɚɛɨɬɵ, 

ɩɪɨɢɡɜɨɞɫɬɜɚ ɬɨɜɚɪɨɜ ɢɥɢ ɩɪɟɞɨɫɬɚɜɥɟɧɢɹ ɭɫɥɭɝ, ɧɨ ɢ ɩɨɦɨɠɟɬ ɫɩɥɨɬɢɬɶ 

ɤɨɥɥɟɤɬɢɜ, ɫɨɡɞɚɬɶ ɯɨɪɨɲɭɸ ɚɬɦɨɫɮɟɪɭ ɞɥɹ ɝɟɧɟɪɚɰɢɢ ɢɞɟɣ, ɪɚɫɤɪɵɬɢɹ 

ɩɨɬɟɧɰɢɚɥɚ ɫɨɬɪɭɞɧɢɤɨɜ. 

ɇɚɦɢ ɨɩɪɟɞɟɥɟɧɵ ɤɥɸɱɟɜɵɟ ɩɨɤɚɡɚɬɟɥɢ ɷɮɮɟɤɬɢɜɧɨɫɬɢ ɞɚɧɧɨɝɨ ɷɬɚɩɚ, ɚ 

ɬɨɱɧɟɟ ɫɤɚɡɚɬɶ, ɢɧɞɢɤɚɬɨɪɵ ɩɪɨɣɞɟɧɧɨɝɨ ɷɬɚɩɚ:  

- ɩɨɹɜɥɟɧɢɟ ɜ ɛɸɞɠɟɬɟ ɫɬɚɬɟɣ ɪɚɫɯɨɞɨɜ ɧɚ ɩɪɨɟɤɬ ɩɨ ɫɨɡɞɚɧɢɸ 

ɤɥɢɟɧɬɨɨɪɢɟɧɬɢɪɨɜɚɧɧɨɫɬɢ; 

- ɨɬɱɟɬ ɨ ɞɟɣɫɬɜɢɹɯ ɤɨɦɩɚɧɢɢ ɜ ɨɬɧɨɲɟɧɢɢ ɩɨɫɬɨɹɧɧɵɯ ɤɥɢɟɧɬɨɜ, ɢɯ ɞɨɥɹ 

ɧɚ ɬɟɤɭɳɢɣ ɦɨɦɟɧɬ; 

- ɨɬɱɟɬ ɨ ɩɪɨɜɟɞɟɧɢɢ ɛɟɧɱɦɚɪɤɢɧɝɚ. Ȼɟɧɱɦɚɪɤɢɧɝ – ɷɬɨ ɩɪɨɰɟɫɫ 

ɨɩɪɟɞɟɥɟɧɢɹ, ɩɨɧɢɦɚɧɢɹ ɢ ɚɞɚɩɬɚɰɢɢ ɢɦɟɸɳɢɯɫɹ ɩɪɢɦɟɪɨɜ ɷɮɮɟɤɬɢɜɧɨɝɨ 

ɮɭɧɤɰɢɨɧɢɪɨɜɚɧɢɹ ɞɪɭɝɢɯ ɤɨɦɩɚɧɢɣ ɫ ɰɟɥɶɸ ɭɥɭɱɲɟɧɢɹ ɫɨɛɫɬɜɟɧɧɨɣ ɪɚɛɨɬɵ 

[70]; 

- ɞɨɫɬɭɩ ɤ ɢɧɮɨɪɦɚɰɢɢ ɨ ɞɨɫɬɢɠɟɧɢɹɯ ɤɨɦɩɚɧɢɢ (ɜɵɩɨɥɧɟɧɢɟ ɩɥɚɧɚ 

ɪɚɛɨɬ ɩɪɨɟɤɬɚ) ɞɥɹ ɜɫɟɯ ɫɨɬɪɭɞɧɢɤɨɜ ɫ ɰɟɥɶɸ ɜɨɜɥɟɱɟɧɢɹ ɜɫɟɝɨ ɩɟɪɫɨɧɚɥɚ, ɚ ɧɟ 

ɬɨɥɶɤɨ ɤɨɦɚɧɞɵ ɩɪɨɟɤɬɚ; 

- ɩɪɨɝɪɚɦɦɚ ɚɭɞɢɬɚ ɤɚɱɟɫɬɜɚ ɪɚɛɨɬɵ ɫ ɤɥɢɟɧɬɚɦɢ. 

ȼɬɨɪɨɣ ɷɬɚɩ: ɤɥɢɟɧɬɨɨɪɢɟɧɬɢɪɨɜɚɧɧɨɫɬɶ ɩɟɪɫɨɧɚɥɚ. 

ɋɭɛɴɟɤɬɚɦɢ, ɪɟɚɥɢɡɭɸɳɢɦɢ ɤɥɢɟɧɬɨɨɪɢɟɧɬɢɪɨɜɚɧɧɵɣ ɩɨɞɯɨɞ ɜ 

ɨɪɝɚɧɢɡɚɰɢɢ, ɹɜɥɹɟɬɫɹ ɟɟ ɩɟɪɫɨɧɚɥ. ɇɟɜɨɡɦɨɠɧɨ ɫɬɚɬɶ ɤɥɢɟɧɬɨɨɪɢɟɧɬɢɪɨɜɚɧɧɨɣ 

ɨɪɝɚɧɢɡɚɰɢɟɣ ɛɟɡ ɮɨɪɦɢɪɨɜɚɧɢɹ ɫɨɨɬɜɟɬɫɬɜɭɸɳɢɯ ɩɨɞɯɨɞɨɜ ɪɚɛɨɬɵ 

ɫɨɬɪɭɞɧɢɤɨɜ ɫ ɤɥɢɟɧɬɚɦɢ [3]. 
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ȼ ɥɢɬɟɪɚɬɭɪɟ ɧɟɬ ɟɞɢɧɨɝɨ ɨɩɪɟɞɟɥɟɧɢɹ ɤɥɢɟɧɬɨɨɪɢɟɧɬɢɪɨɜɚɧɧɨɝɨ 

ɩɟɪɫɨɧɚɥɚ. ɇɚɩɪɢɦɟɪ, Ⱦ. ɉɚɧɨɜ ɫɱɢɬɚɟɬ, ɱɬɨ «ɤɥɢɟɧɬɨɨɪɢɟɧɬɢɪɨɜɚɧɧɨɫɬɶ 

ɩɟɪɫɨɧɚɥɚ – ɷɬɨ ɤɨɝɞɚ ɤɥɢɟɧɬ ɭɲɟɥ ɞɨɜɨɥɶɧɵɦ. ɍɞɨɜɥɟɬɜɨɪɟɧɢɟ ɤɥɢɟɧɬɚ 

ɡɚɜɢɫɢɬ ɨɬ ɫɭɳɢɯ ɦɟɥɨɱɟɣ. Ʉɚɤ ɬɟɛɹ ɜɫɬɪɟɬɢɥɢ, ɤɚɤ ɭɥɵɛɧɭɥɢɫɶ, ɤɚɤ 

ɨɛɫɥɭɠɢɥɢ, ɤɚɤɨɣ ɜɨɤɪɭɝ ɛɵɥ ɢɧɬɟɪɶɟɪ, ɤɚɤ ɜɵɝɥɹɞɹɬ ɞɪɭɝɢɟ ɩɨɫɟɬɢɬɟɥɢ, 

ɩɟɪɫɨɧɚɥ ɢ ɩɪɨɱɟɟ» [42]. ɋ ɷɬɢɦ ɨɛɳɢɦ ɩɪɟɞɫɬɚɜɥɟɧɢɟɦ ɬɪɭɞɧɨ ɫɩɨɪɢɬɶ, ɧɨ ɞɥɹ 

ɧɚɲɟɝɨ ɢɫɫɥɟɞɨɜɚɧɢɹ ɧɭɠɧɨ ɛɨɥɟɟ ɩɪɟɞɦɟɬɧɨɟ ɨɩɪɟɞɟɥɟɧɢɟ, ɧɚɩɪɢɦɟɪ, ɤɨɬɨɪɨɟ 

ɞɚɸɬ ɚɜɬɨɪɵ ɋ. ɇ. Ⱥɩɟɧɶɤɨ ɢ Ɇ. ɇ. ɒɚɜɪɨɜɫɤɚɹ [3]. ɉɪɟɞɫɬɚɜɢɦ ɷɬɨ 

ɨɩɪɟɞɟɥɟɧɢɟ ɜ ɜɢɞɟ ɪɢɫɭɧɤɚ 10. 

 

 

Ɋɢɫɭɧɨɤ 10 – Ɇɨɞɟɥɶ ɤɥɢɟɧɬɨɨɪɢɟɧɬɢɪɨɜɚɧɧɨɫɬɢ ɩɟɪɫɨɧɚɥɚ 

 

ɋ ɬɨɱɤɢ ɡɪɟɧɢɹ ɚɜɬɨɪɨɜ, ɤɥɢɟɧɬɨɨɪɢɟɧɬɢɪɨɜɚɧɧɨɫɬɶ ɩɟɪɫɨɧɚɥɚ – ɷɬɨ 

ɫɨɜɨɤɭɩɧɨɫɬɶ ɡɧɚɧɢɣ, ɭɦɟɧɢɣ, ɧɚɜɵɤɨɜ, ɤɨɬɨɪɵɟ, ɛɥɚɝɨɞɚɪɹ ɫɨɨɬɜɟɬɫɬɜɭɸɳɟɣ 

ɦɨɬɢɜɚɰɢɢ, ɰɟɧɧɨɫɬɹɦ, ɭɫɬɚɧɨɜɤɚɦ ɢ ɥɢɱɧɵɦ ɤɚɱɟɫɬɜɚɦ ɫɨɬɪɭɞɧɢɤɨɜ, 

ɫɩɨɫɨɛɫɬɜɭɸɬ ɨɩɪɟɞɟɥɟɧɧɨɦɭ ɩɨɜɟɞɟɧɢɸ ɢ ɭɫɬɚɧɨɜɥɟɧɢɸ ɢ ɩɨɞɞɟɪɠɚɧɢɸ 

ɨɬɧɨɲɟɧɢɣ ɫ ɤɥɢɟɧɬɚɦɢ ɞɥɹ ɩɨɥɭɱɟɧɢɹ ɧɟɨɛɯɨɞɢɦɨɝɨ ɪɟɡɭɥɶɬɚɬɚ [3]. 

ȼ ɨɫɧɨɜɭ ɫɨɡɞɚɧɢɹ KPI ɤɥɢɟɧɬɨɨɪɢɟɧɬɢɪɨɜɚɧɧɨɫɬɢ ɩɟɪɫɨɧɚɥɚ ɦɨɝɭɬ ɛɵɬɶ 

ɜɡɹɬɵ ɷɥɟɦɟɧɬɵ ɩɪɟɞɥɨɠɟɧɧɨɣ ɦɨɞɟɥɢ. Ɍɚɤɢɦ ɨɛɪɚɡɨɦ, ɧɚɦɢ ɜɵɞɟɥɟɧɵ 

ɫɥɟɞɭɸɳɢɟ ɢɧɞɢɤɚɬɨɪɵ: 
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- ɨɰɟɧɟɧ ɭɪɨɜɟɧɶ ɡɧɚɧɢɣ ɨɫɧɨɜɧɵɯ ɩɪɢɧɰɢɩɨɜ ɪɚɛɨɬɵ ɫ ɤɥɢɟɧɬɚɦɢ, 

ɬɟɯɧɨɥɨɝɢɢ ɨɛɫɥɭɠɢɜɚɧɢɹ ɢ ɩɨɞɞɟɪɠɚɧɢɹ ɨɬɧɨɲɟɧɢɣ; 

- ɪɚɡɪɚɛɨɬɚɧ ɩɥɚɧ ɨɰɟɧɤɢ ɢ ɨɛɭɱɟɧɢɹ ɩɟɪɫɨɧɚɥɚ; 

- ɪɚɡɪɚɛɨɬɚɧ ɚɥɝɨɪɢɬɦ ɢ ɫɩɨɫɨɛ ɩɪɟɡɟɧɬɚɰɢɢ ɬɨɜɚɪɚ ɢɥɢ ɭɫɥɭɝɢ; 

- ɨɬɥɚɠɟɧ  ɩɨɞɛɨɪ  ɩɟɪɫɨɧɚɥɚ  (ɭɤɚɡɵɜɚɬɶ ɢ ɩɪɨɜɟɪɹɬɶ  ɧɚɥɢɱɢɟ ɥɢɱɧɵɯ 

ɤɚɱɟɫɬɜ, ɬɚɤɢɯ ɤɚɤ: ɤɨɦɦɭɧɢɤɚɛɟɥɶɧɨɫɬɶ, ɫɬɪɟɫɫɨɭɫɬɨɣɱɢɜɨɫɬɶ, ɝɢɛɤɨɫɬɶ, 

ɨɩɟɪɚɬɢɜɧɨɫɬɶ); 

- ɪɚɡɪɚɛɨɬɚɧɚ ɩɪɨɝɪɚɦɦɚ ɦɨɬɢɜɚɰɢɢ ɢ ɥɨɹɥɶɧɨɫɬɢ ɩɟɪɫɨɧɚɥɚ; 

- ɪɚɡɪɚɛɨɬɚɧ ɩɥɚɧ ɦɟɪɨɩɪɢɹɬɢɣ ɞɥɹ ɩɨɜɵɲɟɧɢɹ ɜɨɜɥɟɱɟɧɧɨɫɬɢ ɩɟɪɫɨɧɚɥɚ. 

ɉɪɟɞɥɚɝɚɟɦ ɩɨɞɪɨɛɧɟɟ ɨɫɬɚɧɨɜɢɬɶɫɹ ɧɚ ɜɨɜɥɟɱɟɧɧɨɫɬɢ ɩɟɪɫɨɧɚɥɚ, ɬɚɤ ɤɚɤ 

ɷɬɨ ɤɥɸɱɟɜɨɣ ɩɨɤɚɡɚɬɟɥɶ ɜɨɫɩɪɢɹɬɢɹ ɤɨɦɩɚɧɢɢ ɤɚɤ ɪɚɛɨɬɨɞɚɬɟɥɹ. ȼɟɞɭɳɢɟ 

ɤɨɦɩɚɧɢɢ ɦɢɪɚ ɨɰɟɧɢɜɚɸɬ ɧɟ ɩɪɨɫɬɨ ɥɨɹɥɶɧɨɫɬɶ ɫɨɬɪɭɞɧɢɤɨɜ, ɚ ɭɪɨɜɟɧɶ ɢɯ 

ɜɨɜɥɟɱɟɧɧɨɫɬɢ. ɉɨ ɪɟɡɭɥɶɬɚɬɚɦ ɦɧɨɝɨɱɢɫɥɟɧɧɵɯ ɢɫɫɥɟɞɨɜɚɧɢɣ ɭ ɜɨɜɥɟɱɟɧɧɵɯ 

ɫɨɬɪɭɞɧɢɤɨɜ ɩɪɨɢɡɜɨɞɢɬɟɥɶɧɨɫɬɶ ɜɵɲɟ ɧɚ 20%, ɱɬɨ ɫɩɨɫɨɛɫɬɜɭɟɬ ɩɨɜɵɲɟɧɢɸ 

ɥɨɹɥɶɧɨɫɬɢ ɤɥɢɟɧɬɨɜ ɢ ɞɨɯɨɞɧɨɫɬɢ ɤɨɦɩɚɧɢɢ [70]. 

Ʉɨɧɫɚɥɬɢɧɝɨɜɚɹ ɝɪɭɩɩɚ «BI TO BE» ɩɪɟɞɥɚɝɚɟɬ ɫɥɟɞɭɸɳɭɸ ɫɯɟɦɭ 

ɚɧɚɥɢɡɚ ɜɨɜɥɟɱɟɧɧɨɫɬɢ ɩɟɪɫɨɧɚɥɚ, ɩɪɟɞɫɬɚɜɥɟɧɧɭɸ ɬɪɟɦɹ ɲɚɝɚɦɢ, ɨɩɢɫɚɧɧɵɦɢ 

ɧɢɠɟ. 

ɒɚɝ ɩɟɪɜɵɣ: ɨɰɟɧɢɜɚɟɬɫɹ ɭɪɨɜɟɧɶ ɜɨɜɥɟɱɟɧɧɨɫɬɢ ɩɟɪɫɨɧɚɥɚ. 

ȼɨɜɥɟɱɟɧɧɵɟ ɫɨɬɪɭɞɧɢɤɢ: 

- ɢɫɤɪɟɧɧɟ ɩɪɟɞɚɧɵ ɤɨɦɩɚɧɢɢ (ɝɨɬɨɜɵ ɪɚɛɨɬɚɬɶ ɫɜɟɪɯ ɩɨɥɨɠɟɧɧɨɝɨ 

ɜɪɟɦɟɧɢ ɪɚɞɢ ɭɫɩɟɯɚ ɤɨɦɩɚɧɢɢ, ɪɟɤɨɦɟɧɞɨɜɚɬɶ ɤɨɦɩɚɧɢɸ ɜ ɤɚɱɟɫɬɜɟ ɦɟɫɬɚ 

ɪɚɛɨɬɵ ɢ ɤɚɤ ɩɪɨɜɚɣɞɟɪɚ ɭɫɥɭɝ); 

- ɞɨɪɨɠɚɬ ɫɜɨɢɦ ɦɟɫɬɨɦ ɜ ɤɨɦɩɚɧɢɢ (ɩɪɟɞɩɨɱɬɭɬ ɨɫɬɚɬɶɫɹ ɜ ɤɨɦɩɚɧɢɢ, 

ɞɚɠɟ ɟɫɥɢ ɢɦ ɩɪɟɞɥɨɠɚɬ ɪɚɛɨɬɭ ɭɫɩɟɲɧɵɟ ɤɨɧɤɭɪɟɧɬɵ); 

- ɢɞɟɧɬɢɮɢɰɢɪɭɸɬ ɫɟɛɹ ɫ ɤɨɦɩɚɧɢɟɣ (ɨɳɭɳɚɸɬ ɫɟɛɹ ɱɚɫɬɶɸ ɤɨɦɩɚɧɢɢ, 

ɭɫɩɟɯ ɤɨɦɩɚɧɢɢ ɩɪɢɧɢɦɚɸɬ ɧɚ ɫɜɨɣ ɫɱɟɬ, ɫɱɢɬɚɸɬ ɫɜɨɸ ɤɨɦɩɚɧɢɸ 

ɩɪɟɫɬɢɠɧɨɣ). 

Ⱦɚɧɧɭɸ ɢɧɮɨɪɦɚɰɢɸ ɦɨɠɧɨ ɩɨɥɭɱɢɬɶ, ɩɪɨɜɟɞɹ ɨɩɪɨɫ ɫɪɟɞɢ ɫɨɬɪɭɞɧɢɤɨɜ. 

ɒɚɝ ɜɬɨɪɨɣ: ɜɵɹɜɥɹɸɬɫɹ ɮɚɤɬɨɪɵ, ɜɥɢɹɸɳɢɟ ɧɚ ɜɨɜɥɟɱɟɧɧɨɫɬɶ. 
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 ȼ ɚɧɤɟɬɭ - ɜ ɤɚɱɟɫɬɜɟ ɝɢɩɨɬɟɡ – ɡɚɤɥɚɞɵɜɚɟɬɫɹ ɪɹɞ ɮɚɤɬɨɪɨɜ (ɧɚɩɪɢɦɟɪ, 

ɭɫɥɨɜɢɹ ɪɚɛɨɬɵ, ɫɢɫɬɟɦɚ ɩɨɨɳɪɟɧɢɹ, ɜɨɡɦɨɠɧɨɫɬɶ ɫɚɦɨɪɟɚɥɢɡɚɰɢɢ). ȼ ɯɨɞɟ 

ɢɫɫɥɟɞɨɜɚɧɢɹ ɩɪɨɢɫɯɨɞɢɬ ɩɪɨɜɟɪɤɚ, ɤɚɤɢɟ ɮɚɤɬɨɪɵ ɢ ɫ ɤɚɤɨɣ ɫɢɥɨɣ ɜɥɢɹɸɬ ɧɚ 

ɜɨɜɥɟɱɟɧɧɨɫɬɶ ɫɨɬɪɭɞɧɢɤɨɜ. ɑɟɦ ɫɢɥɶɧɟɟ ɜɤɥɚɞ ɮɚɤɬɨɪɨɜ ɜ ɜɨɜɥɟɱɟɧɧɨɫɬɶ, ɬɟɦ 

ɜɚɠɧɟɟ ɢ ɜɵɝɨɞɧɟɟ ɪɚɛɨɬɨɞɚɬɟɥɸ ɫɨɨɬɜɟɬɫɬɜɨɜɚɬɶ ɨɠɢɞɚɧɢɹɦ ɫɨɬɪɭɞɧɢɤɨɜ. 

ɒɚɝ ɬɪɟɬɢɣ: ɪɚɡɪɚɛɚɬɵɜɚɸɬɫɹ ɞɟɣɫɬɜɢɹ ɞɥɹ ɩɨɜɵɲɟɧɢɹ ɜɨɜɥɟɱɟɧɧɨɫɬɢ. 

ɉɨ ɜɫɟɦ ɜɵɹɜɥɟɧɧɵɦ ɮɚɤɬɨɪɚɦ ɞɟɬɚɥɶɧɨ ɢɡɭɱɚɸɬɫɹ ɨɰɟɧɤɢ, 

ɜɵɫɬɚɜɥɟɧɧɵɟ ɫɨɬɪɭɞɧɢɤɚɦɢ ɜ ɯɨɞɟ ɨɩɪɨɫɚ. Ɍɚɤɢɦ ɨɛɪɚɡɨɦ, ɜɵɹɜɥɹɸɬɫɹ 

ɫɢɥɶɧɵɟ ɫɬɨɪɨɧɵ ɤɨɦɩɚɧɢɢ ɤɚɤ ɪɚɛɨɬɨɞɚɬɟɥɹ ɢ ɨɩɪɟɞɟɥɹɸɬɫɹ ɧɚɩɪɚɜɥɟɧɢɹ, 

ɬɪɟɛɭɸɳɢɟ ɤɨɪɪɟɤɬɢɪɨɜɤɢ. Ɋɚɡɪɚɛɚɬɵɜɚɟɬɫɹ ɩɥɚɧ ɦɟɪɨɩɪɢɹɬɢɣ ɞɥɹ ɩɨɜɵɲɟɧɢɹ 

ɜɨɜɥɟɱɟɧɧɨɫɬɢ ɩɟɪɫɨɧɚɥɚ. 

Ɍɪɟɬɢɣ ɷɬɚɩ: ɜɵɫɨɤɨɟ ɤɚɱɟɫɬɜɨ ɩɪɨɞɭɤɬɚ ɢɥɢ ɭɫɥɭɝɢ.  

ɉɨ ɧɚɲɟɦɭ ɦɧɟɧɢɸ, ɱɬɨɛɵ ɞɨɛɢɬɶɫɹ ɜɵɫɨɤɨɝɨ ɤɚɱɟɫɬɜɚ ɩɪɨɞɭɤɬɚ ɢɥɢ 

ɩɪɨɰɟɫɫɚ ɨɤɚɡɚɧɢɹ ɭɫɥɭɝɢ, ɧɟɨɛɯɨɞɢɦɨ ɩɪɨɚɧɚɥɢɡɢɪɨɜɚɬɶ ɜɫɟ ɛɢɡɧɟɫ-ɩɪɨɰɟɫɫɵ 

ɫɜɹɡɚɧɧɵɟ ɫ ɩɪɨɢɡɜɨɞɫɬɜɨɦ ɢɥɢ ɩɪɟɞɨɫɬɚɜɥɟɧɢɟɦ ɭɫɥɭɝɢ, ɜɵɛɪɚɬɶ ɧɚɞɟɠɧɵɯ 

ɩɨɫɬɚɜɳɢɤɨɜ, ɫɪɚɜɧɢɬɶ ɫɜɨɣ ɭɪɨɜɟɧɶ ɤɚɱɟɫɬɜɚ ɫ ɤɨɧɤɭɪɟɧɬɚɦɢ. 

ɇɚɦɢ ɨɩɪɟɞɟɥɟɧɵ ɫɥɟɞɭɸɳɢɟ ɤɥɸɱɟɜɵɟ ɩɨɤɚɡɚɬɟɥɢ ɞɥɹ ɬɪɟɬɶɟɝɨ ɷɬɚɩɚ: 

- ɫɨɨɬɜɟɬɫɬɜɢɟ ɫɬɚɧɞɚɪɬɚɦ ɢ ɧɨɪɦɚɦ; 

- ɫɪɨɤ ɩɪɟɞɨɫɬɚɜɥɟɧɢɹ ɝɚɪɚɧɬɢɣ; 

- ɛɵɫɬɪɚɹ ɨɛɪɚɛɨɬɤɚ ɡɚɤɚɡɨɜ, ɬɨɱɧɨ ɜ ɫɪɨɤ; 

- ɢɫɩɨɥɶɡɨɜɚɧɢɟ ɤɨɧɰɟɩɰɢɢ Ɍɨɬɚɥɶɧɨɝɨ ɭɩɪɚɜɥɟɧɢɹ ɤɚɱɟɫɬɜɨɦ (TQM). 

ɑɟɬɜɟɪɬɵɣ ɷɬɚɩ: ɤɥɢɟɧɬɨɨɪɢɟɧɬɢɪɨɜɚɧɧɨɫɬɶ ɦɚɪɤɟɬɢɧɝɚ. 

 Ɉ ɤɥɢɟɧɬɨɨɪɢɟɧɬɢɪɨɜɚɧɧɨɫɬɢ ɦɚɪɤɟɬɢɧɝɚ ɦɵ ɩɨɞɪɨɛɧɨ ɨɩɢɫɚɥɢ ɜɨ 

ɜɬɨɪɨɦ ɩɚɪɚɝɪɚɮɟ ɞɚɧɧɨɝɨ ɢɫɫɥɟɞɨɜɚɧɢɹ, ɨɫɬɚɟɬɫɹ ɞɨɛɚɜɢɬɶ ɬɨɥɶɤɨ ɤɥɸɱɟɜɵɟ 

ɩɨɤɚɡɚɬɟɥɢ ɷɮɮɟɤɬɢɜɧɨɫɬɢ ɱɟɬɜɟɪɬɨɝɨ ɷɬɚɩɚ: 

- ɨɩɬɢɦɢɡɢɪɨɜɚɧɵ ɡɚɬɪɚɬɵ ɧɚ ɩɪɨɞɜɢɠɟɧɢɟ; 

- ɪɚɡɪɚɛɨɬɚɧ ɩɥɚɧ ɩɨɡɢɰɢɨɧɢɪɨɜɚɧɢɹ ɤɨɦɩɚɧɢɢ; 

- ɪɚɡɪɚɛɨɬɚɧ ɩɥɚɧ ɭɩɪɚɜɥɟɧɢɹ ɩɨɬɪɟɛɢɬɟɥɶɫɤɢɦ ɨɩɵɬɨɦ (ɩɨɧɢɦɚɧɢɟ, 

ɢɡɦɟɪɟɧɢɟ ɢ ɭɥɭɱɲɟɧɢɟ ɩɨɬɪɟɛɢɬɟɥɶɫɤɨɝɨ ɨɩɵɬɚ ɜ ɤɚɠɞɨɣ ɬɨɱɤɟ ɤɨɧɬɚɤɬɚ); 
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- ɪɚɡɪɚɛɨɬɚɧ ɩɥɚɧ ɤɨɦɦɭɧɢɤɚɰɢɣ ɫ ɩɨɬɪɟɛɢɬɟɥɹɦɢ (ɩɟɪɟɯɨɞ ɨɬ ɫɬɪɚɬɟɝɢɢ 

ɜɬɚɥɤɢɜɚɧɢɹ ɤ ɫɬɪɚɬɟɝɢɢ ɜɬɹɝɢɜɚɧɢɹ); 

- ɩɪɟɞɥɨɠɟɧɵ ɦɟɪɨɩɪɢɹɬɢɹ ɩɨ ɩɨɜɵɲɟɧɢɸ ɷɮɮɟɤɬɢɜɧɨɫɬɢ ɢɫɩɨɥɶɡɨɜɚɧɢɹ 

ɢɧɬɟɪɧɟɬ-ɪɟɫɭɪɫɨɜ (ɪɚɡɪɚɛɨɬɚɧɚ ɦɚɬɪɢɰɚ ɤɨɧɬɟɧɬ-ɦɚɪɤɟɬɢɧɝɚ, ɜɵɫɬɭɩɚɸɳɚɹ 

ɷɥɟɦɟɧɬɨɦ ɩɪɨɝɪɚɦɦɵ ɮɨɪɦɢɪɨɜɚɧɢɹ ɥɨɹɥɶɧɨɫɬɢ ɤɥɢɟɧɬɨɜ); 

- ɜɤɥɸɱɟɧɵ ɜ ɪɚɛɨɬɭ ɤɨɦɩɚɧɢɢ CRM-ɫɢɫɬɟɦɵ; 

- ɢɫɩɨɥɶɡɨɜɚɧ ɦɚɪɤɟɬɢɧɝ ɫɨɜɦɟɫɬɧɨɝɨ ɬɜɨɪɱɟɫɬɜɚ.  

Ɇɚɪɤɟɬɢɧɝ ɫɨɜɦɟɫɬɧɨɝɨ ɬɜɨɪɱɟɫɬɜɚ – ɜɡɚɢɦɨɞɟɣɫɬɜɢɟ ɮɢɪɦɵ ɢ ɤɥɢɟɧɬɨɜ, 

ɜ ɯɨɞɟ ɤɨɬɨɪɨɝɨ ɩɪɨɢɫɯɨɞɢɬ ɤɨɧɫɨɥɢɞɚɰɢɹ ɪɟɫɭɪɫɨɜ ɭɱɚɫɬɧɢɤɨɜ ɞɥɹ 

ɫɨɜɦɟɫɬɧɨɝɨ ɫɨɡɞɚɧɢɹ ɞɨɩɨɥɧɢɬɟɥɶɧɨɣ ɰɟɧɧɨɫɬɢ.  

Ɋɵɧɨɤ ɤɨɦɩɚɧɢɢ ɜ ɞɚɧɧɨɦ ɫɥɭɱɚɟ – ɷɬɨ ɫɜɨɟɨɛɪɚɡɧɵɣ ɮɨɪɭɦ, ɧɚ ɤɨɬɨɪɨɦ 

ɩɪɨɢɫɯɨɞɢɬ ɨɛɦɟɧ ɢ ɤɨɧɫɨɥɢɞɚɰɢɹ ɪɟɫɭɪɫɨɜ (ɦɧɟɧɢɣ, ɢɞɟɣ, ɡɧɚɧɢɣ, ɪɚɡɪɚɛɨɬɤɚ 

ɢ ɞɢɡɚɣɧ ɩɪɨɞɭɤɬɚ ɢ ɞɪɭɝɨɟ). ȼɚɠɧɨ, ɱɬɨɛɵ ɰɟɧɬɪɚɥɶɧɵɦ ɷɥɟɦɟɧɬɨɦ ɢ 

ɦɨɞɟɪɚɬɨɪɨɦ ɷɬɨɝɨ ɮɨɪɭɦɚ ɛɵɥɚ ɫɚɦɚ ɮɢɪɦɚ. ȼ ɩɪɨɬɢɜɧɨɦ ɫɥɭɱɚɟ ɩɪɨɰɟɫɫ 

ɫɬɚɧɟɬ ɧɟɭɩɪɚɜɥɹɟɦɵɦ, ɢ ɰɟɧɧɨɫɬɶ ɦɨɠɟɬ ɫɨɡɞɚɜɚɬɶɫɹ (ɪɚɡɪɭɲɚɬɶɫɹ) ɡɚ 

ɩɪɟɞɟɥɚɦɢ ɤɨɦɩɚɧɢɢ [75]. 

ɉɪɢɦɟɪɵ ɦɚɪɤɟɬɢɧɝɚ ɫɨɜɦɟɫɬɧɨɝɨ ɬɜɨɪɱɟɫɬɜɚ ɜɫɬɪɟɱɚɸɬɫɹ ɩɨɜɫɸɞɭ: 

ɜɨɡɦɨɠɧɨɫɬɶ ɡɚɤɚɡɚɬɶ ɩɢɰɰɭ ɫ ɫɨɛɫɬɜɟɧɧɨɣ ɨɪɢɝɢɧɚɥɶɧɨɣ ɧɚɱɢɧɤɨɣ, 

ɩɪɢɨɛɪɟɫɬɢ ɮɭɬɛɨɥɤɭ ɫ ɚɜɬɨɪɫɤɨɣ ɧɚɞɩɢɫɶɸ. ȼɫɟ ɱɚɳɟ ɜɫɬɪɟɱɚɸɬɫɹ ɬɚɤɢɟ 

ɨɛɪɚɳɟɧɢɹ ɤ ɤɥɢɟɧɬɚɦ, ɤɚɤ «Ɋɚɡɪɚɛɨɬɚɣ ɫɜɨɣ ɬɚɪɢɮɧɵɣ ɩɥɚɧ» (ɨɩɟɪɚɬɨɪ 

ɦɨɛɢɥɶɧɨɣ ɫɜɹɡɢ) ɢɥɢ «ɋɨɫɬɚɜɶ ɫɜɨɣ ɤɪɟɞɢɬɧɵɣ ɩɪɨɞɭɤɬ» (ɛɚɧɤ). ɋɚɣɬɵ 

ɚɜɬɨɦɨɛɢɥɶɧɵɯ ɤɨɦɩɚɧɢɣ ɫɨɞɟɪɠɚɬ ɤɨɧɮɢɝɭɪɚɬɨɪ ɚɜɬɨɦɨɛɢɥɹ [75]. 

Ʉɨɧɟɱɧɨ ɤɨɦɩɚɧɢɢ ɦɨɝɭɬ ɩɪɢɜɥɟɤɚɬɶ ɤɥɢɟɧɬɨɜ ɢ ɷɤɫɩɟɪɬɨɜ ɞɥɹ ɩɨɢɫɤɚ 

ɢɞɟɣ ɨ ɧɨɜɨɦ ɩɪɨɞɭɤɬɟ, ɞɥɹ ɪɚɡɪɚɛɨɬɤɢ ɭɩɚɤɨɜɤɢ ɢ ɞɢɡɚɣɧɚ, ɞɥɹ ɭɱɚɫɬɢɹ ɜ 

ɪɟɤɥɚɦɧɵɯ ɚɤɰɢɹɯ ɢ ɩɪɨɞɚɠɚɯ, ɧɨ ɜɫɟ ɬɚɤɢ ɧɟ ɜɫɟ ɤɨɦɩɚɧɢɢ. ȿɫɬɶ ɫɮɟɪɵ 

ɞɟɹɬɟɥɶɧɨɫɬɢ, ɤɨɬɨɪɵɟ ɬɪɟɛɭɸɬ ɭɱɚɫɬɢɹ ɩɪɨɮɟɫɫɢɨɧɚɥɨɜ ɜ ɪɟɲɟɧɢɢ ɤɥɸɱɟɜɵɯ 

ɜɨɩɪɨɫɨɜ ɨ ɰɟɧɨɨɛɪɚɡɨɜɚɧɢɢ, ɩɪɨɢɡɜɨɞɫɬɜɟ, ɫɟɪɜɢɫɟ ɢ ɪɚɡɪɚɛɨɬɤɟ ɩɪɨɞɭɤɬɨɜ.  

ɉɪɟɞɫɬɚɜɢɦ ɧɚ ɪɢɫɭɧɤɟ 11, ɤɚɤɢɟ ɟɳɟ ɮɨɪɦɵ ɦɚɪɤɟɬɢɧɝɚ ɫɨɜɦɟɫɬɧɨɝɨ 

ɫɨɡɞɚɧɢɹ ɰɟɧɧɨɫɬɢ ɫɭɳɟɫɬɜɭɸɬ.  
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Ɋɢɫɭɧɨɤ 11 - Ɏɨɪɦɵ ɦɚɪɤɟɬɢɧɝɚ ɫɨɜɦɟɫɬɧɨɝɨ ɫɨɡɞɚɧɢɹ ɰɟɧɧɨɫɬɢ 

 

Ⱥɜɬɨɪ ɭɛɟɠɞɟɧ, ɱɬɨ ɞɚɧɧɚɹ ɤɨɧɰɟɩɰɢɹ ɦɚɪɤɟɬɢɧɝɚ ɫɨɜɦɟɫɬɧɨɝɨ 

ɬɜɨɪɱɟɫɬɜɚ ɢɞɟɚɥɶɧɨ ɩɨɞɯɨɞɢɬ ɞɥɹ ɤɥɢɟɧɬɨɨɪɢɟɧɬɢɪɨɜɚɧɧɨɝɨ ɦɚɪɤɟɬɢɧɝɚ, ɬɚɤ 

ɤɚɤ ɝɥɚɜɧɨɣ ɰɟɥɶɸ ɹɜɥɹɟɬɫɹ ɜɥɟɱɟɧɢɟ ɤɥɢɟɧɬɨɜ ɜ ɩɪɨɰɟɫɫ ɫɨɡɞɚɧɢɹ 

ɞɨɩɨɥɧɢɬɟɥɶɧɨɣ ɰɟɧɧɨɫɬɢ, ɱɬɨ ɹɜɥɹɟɬɫɹ ɤɥɸɱɟɜɵɦ ɦɨɦɟɧɬɨɦ ɜ ɫɨɡɞɚɧɢɢ 

ɤɥɢɟɧɬɨɨɪɢɟɧɬɢɪɨɜɚɧɧɨɣ ɤɨɦɩɚɧɢɢ, ɤɨɬɨɪɚɹ ɞɨɥɠɧɚ ɩɪɟɜɨɫɯɨɞɢɬɶ ɨɠɢɞɚɧɢɹ 

ɤɥɢɟɧɬɨɜ. 

ɉɹɬɵɣ ɷɬɚɩ: ɭɞɨɜɥɟɬɜɨɪɟɧɧɨɫɬɶ ɤɥɢɟɧɬɨɜ. 

ɉɨɫɥɟ ɩɪɨɯɨɠɞɟɧɢɹ ɱɟɬɵɪɟɯ ɷɬɚɩɨɜ ɧɚ ɩɭɬɢ ɤ ɫɨɡɞɚɧɢɸ 

ɤɥɢɟɧɬɨɨɪɢɟɧɬɢɪɨɜɚɧɧɨɣ ɤɨɦɩɚɧɢɢ, ɭɫɩɟɲɧɨɝɨ ɡɚɜɟɪɲɟɧɢɹ ɤɚɠɞɨɝɨ ɢɡ ɧɢɯ, ɦɵ 

ɦɨɠɟɦ ɩɪɨɜɟɪɢɬɶ, ɧɚɫɤɨɥɶɤɨ ɭɞɨɜɥɟɬɜɨɪɟɧɧɵ ɤɥɢɟɧɬɵ, ɱɬɨɛɵ ɩɨɧɹɬɶ, 

ɧɚɫɤɨɥɶɤɨ ɤɨɦɩɚɧɢɹ ɫɬɚɥɚ ɤɥɢɟɧɬɨɨɪɢɟɧɬɢɪɨɜɚɧɧɨɣ. ɉɨ ɧɚɲɟɦɭ ɦɧɟɧɢɸ, ɞɥɹ 

ɷɬɨɝɨ ɧɟɨɛɯɨɞɢɦɨ ɩɨɥɭɱɢɬɶ ɡɧɚɱɟɧɢɹ ɫɥɟɞɭɸɳɢɯ ɩɨɤɚɡɚɬɟɥɟɣ: 

- ɤɨɥɢɱɟɫɬɜɨ ɧɨɜɵɯ ɤɥɢɟɧɬɨɜ (ɩɪɢɪɨɫɬ); 

- ɞɨɥɹ ɩɨɫɬɨɹɧɧɵɯ ɤɥɢɟɧɬɨɜ (ɫ ɤɚɱɟɫɬɜɟɧɧɵɦ ɚɧɚɥɢɡɨɦ ɤɥɢɟɧɬɨɜ: 

ɜɵɞɟɥɟɧɢɟ  ɛɨɥɟɟ ɢ  ɦɟɧɟɟ ɩɪɢɛɵɥɶɧɵɯ,  ɱɬɨɛɵ  ɪɚɡɪɚɛɨɬɚɬɶ  ɢɧɞɢɜɢɞɭɚɥɶɧɵɟ 

Ɏɨɪɦɵ ɦɚɪɤɟɬɢɧɝɚ 
ɫɨɜɦɟɫɬɧɨɝɨ 

ɫɨɡɞɚɧɢɹ ɰɟɧɧɨɫɬɢ 

ɋɨɜɦɟɫɬɧɨɟ 
ɰɟɧɨɨɛɪɚɡɨɜɚ

ɧɢɟ 

Ɉɛɦɟɧ 
ɡɧɚɧɢɹɦɢ ɢ 

ɢɞɟɹɦɢ 

ɋɨɜɦɟɫɬɧɵɣ 
ɫɟɪɜɢɫ 

ɋɨɜɦɟɫɬɧɚɹ 
ɪɚɡɪɚɛɨɬɤɚ 
ɩɪɨɞɭɤɬɚ 

ɋɨɜɦɟɫɬɧɵɣ 
ɞɢɡɚɣɧ 

ɋɨɜɦɟɫɬɧɨɟ 
ɩɪɨɢɡɜɨɞɫɬɜɨ 

ɋɨɜɦɟɫɬɧɵɣ 
ɫɛɵɬ ɢ 

ɩɪɨɞɚɠɚ 

ɋɨɜɦɟɫɬɧɨɟ 
ɩɪɨɞɜɢɠɟɧɢɟ 
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ɩɪɟɞɥɨɠɟɧɢɹ ɞɥɹ ɤɚɠɞɨɣ ɤɚɬɟɝɨɪɢɢ, ɬɨ ɟɫɬɶ ɚɧɚɥɢɡ ɱɚɫɬɨɬɵ ɢ ɨɛɴɟɦɚ ɡɚɤɭɩɨɤ); 

- ɤɨɷɮɮɢɰɢɟɧɬ ɩɨɜɬɨɪɧɵɯ ɩɨɤɭɩɨɤ; 

- ɤɨɥɢɱɟɫɬɜɨ ɩɨɬɟɪɹɧɧɵɯ ɤɥɢɟɧɬɨɜ; 

- ɤɨɥɢɱɟɫɬɜɨ ɤɥɢɟɧɬɨɜ, ɩɪɢɲɟɞɲɢɯ ɩɨ ɪɟɤɨɦɟɧɞɚɰɢɹɦ; 

- ɤɨɥɢɱɟɫɬɜɨ ɩɨɥɨɠɢɬɟɥɶɧɵɯ ɢ ɨɬɪɢɰɚɬɟɥɶɧɵɯ ɨɬɡɵɜɨɜ ɨ ɤɨɦɩɚɧɢɢ 

(ɤɨɥɢɱɟɫɬɜɨ ɠɚɥɨɛ). 

Ɋɚɧɟɟ, ɦɵ ɝɨɜɨɪɢɥɢ, ɱɬɨ ɨɰɟɧɤɚ ɤɥɢɟɧɬɨɨɪɢɟɧɬɢɪɨɜɚɧɧɨɫɬɢ ɞɨɥɠɧɚ ɛɵɬɶ 

ɧɟ ɬɨɥɶɤɨ ɜɧɭɬɪɟɧɧɟɣ, ɧɨ ɢ ɜɧɟɲɧɟɣ. ȼɫɟ ɩɨɤɚɡɚɬɟɥɢ, ɤɨɬɨɪɵɟ ɦɵ ɭɠɟ ɩɪɢɜɟɥɢ, 

ɤɨɦɩɚɧɢɹ ɦɨɠɟɬ ɩɨɫɱɢɬɚɬɶ ɫɚɦɚ. ɇɨ ɟɫɬɶ ɢ ɪɹɞ ɩɨɤɚɡɚɬɟɥɟɣ, ɜɧɟɲɧɹɹ ɨɰɟɧɤɚ 

ɤɨɦɩɚɧɢɢ, ɤɨɬɨɪɵɟ ɧɟɜɨɡɦɨɠɧɨ ɩɨɥɭɱɢɬɶ ɛɟɡ ɩɪɨɜɟɞɟɧɢɹ ɨɩɪɨɫɨɜ ɤɥɢɟɧɬɨɜ. 

NPS (ɢɧɞɟɤɫ ɩɪɢɜɟɪɠɟɧɧɨɫɬɢ ɤɥɢɟɧɬɨɜ) ɹɜɥɹɟɬɫɹ ɨɞɧɨɣ ɢɡ 

ɪɚɫɩɪɨɫɬɪɚɧɟɧɧɵɯ ɦɟɬɪɢɤ ɢɡ-ɡɚ ɥɟɝɤɨɫɬɢ ɜ ɩɪɢɦɟɧɟɧɢɢ. Ʉɥɢɟɧɬɚɦ ɡɚɞɚɟɬɫɹ 

ɬɨɥɶɤɨ ɨɞɢɧ ɜɨɩɪɨɫ: «Ʉɚɤɨɜɚ ɜɟɪɨɹɬɧɨɫɬɶ ɬɨɝɨ, ɱɬɨ ɜɵ ɩɨɫɨɜɟɬɭɟɬɟ ɧɚɲɭ 

ɤɨɦɩɚɧɢɸ/ɩɪɨɞɭɤɬ/ɭɫɥɭɝɭ ɫɜɨɢɦ ɡɧɚɤɨɦɵɦ?». Ʉɥɢɟɧɬ ɜɵɛɢɪɚɟɬ ɨɬɜɟɬ ɩɨ ɲɤɚɥɟ 

ɨɬ 0 ɞɨ 10. ɇɚ ɨɫɧɨɜɟ ɩɪɟɞɨɫɬɚɜɥɟɧɧɵɯ ɨɬɜɟɬɨɜ ɤɥɢɟɧɬɨɜ ɝɪɭɩɩɢɪɭɸɬ ɜ ɬɪɢ 

ɤɚɬɟɝɨɪɢɢ: 0-6 – ɧɟɞɨɛɪɨɠɟɥɚɬɟɥɶ, 7-8  - ɩɚɫɫɢɜɧɵɣ, 9-10 – ɫɬɨɪɨɧɧɢɤ. 

ɂɬɨɝɨɜɵɣ NPS ɛɚɥɥ – ɷɬɨ ɪɚɡɧɢɰɚ ɦɟɠɞɭ ɧɟɞɨɛɪɨɠɟɥɚɬɟɥɹɦɢ ɢ ɫɬɨɪɨɧɧɢɤɚɦɢ 

[64]. 

CSAT (ɢɧɞɟɤɫ ɭɞɨɜɥɟɬɜɨɪɟɧɧɨɫɬɢ ɤɥɢɟɧɬɨɜ) – ɦɚɪɤɟɬɢɧɝɨɜɵɣ ɩɨɤɚɡɚɬɟɥɶ, 

ɤɨɬɨɪɵɣ ɩɨɦɨɝɚɟɬ ɩɨɧɹɬɶ ɭɪɨɜɟɧɶ ɭɞɨɜɥɟɬɜɨɪɟɧɧɨɫɬɢ ɤɥɢɟɧɬɚ ɫɪɚɡɭ ɩɨɫɥɟ 

ɩɪɨɞɚɠɢ ɬɨɜɚɪɚ ɢɥɢ ɨɤɚɡɚɧɢɹ ɭɫɥɭɝɢ. Ʉɥɢɟɧɬɭ ɩɪɟɞɨɫɬɚɜɥɹɟɬɫɹ ɚɧɤɟɬɚ ɫ 

ɩɪɨɫɶɛɨɣ ɨɰɟɧɢɬɶ ɫɜɨɸ ɭɞɨɜɥɟɬɜɨɪɟɧɧɨɫɬɶ ɨɩɵɬɨɦ ɨɛɳɟɧɢɹ ɫ ɤɨɦɩɚɧɢɟɣ ɩɨ 

ɲɤɚɥɟ ɨɬ 1 ɞɨ 5 (ɨɬ «ɨɱɟɧɶ ɧɟɞɨɜɨɥɟɧ» ɞɨ «ɨɱɟɧɶ ɞɨɜɨɥɟɧ»). ɂɬɨɝɨɜɵɣ ɛɚɥɥ 

ɛɭɞɟɬ ɩɪɟɞɫɬɚɜɥɟɧ ɜ ɜɢɞɟ ɩɪɨɰɟɧɬɚ ɤɥɢɟɧɬɨɜ, ɤɨɬɨɪɵɟ ɨɫɬɚɥɢɫɶ ɞɨɜɨɥɶɧɵ 

ɨɛɫɥɭɠɢɜɚɧɢɟɦ [73]. 

Ɍɚɤɢɦ ɨɛɪɚɡɨɦ, ɚɜɬɨɪ ɫɱɢɬɚɟɬ ɪɚɡɭɦɧɵɦ ɢɫɩɨɥɶɡɨɜɚɬɶ ɞɜɚ ɷɬɢɯ 

ɩɨɤɚɡɚɬɟɥɹ ɞɥɹ ɜɧɟɲɧɟɣ ɨɰɟɧɤɢ ɤɥɢɟɧɬɨɨɪɢɟɧɬɢɪɨɜɚɧɧɨɫɬɢ, ɩɟɪɜɵɣ ɩɨɤɚɠɟɬ 

ɭɪɨɜɟɧɶ ɥɨɹɥɶɧɨɫɬɢ ɤɥɢɟɧɬɨɜ, ɚ ɜɬɨɪɨɣ ɭɪɨɜɟɧɶ ɭɞɨɜɥɟɬɜɨɪɟɧɧɨɫɬɢ. 

Ɋɟɚɥɢɡɭɹ ɩɹɬɶ ɷɬɚɩɨɜ ɩɪɨɟɤɬɚ ɩɨ ɫɨɡɞɚɧɢɸ ɤɥɢɟɧɬɨɨɪɢɟɧɬɢɪɨɜɚɧɧɨɣ 

ɤɨɦɩɚɧɢɢ, ɦɵ ɩɪɢɲɥɢ ɤ ɜɵɜɨɞɭ ɨ ɬɨɦ, ɱɬɨ ɢɡɦɟɧɟɧɢɹ ɡɚɬɪɨɧɭɬ ɜɫɸ ɫɬɪɭɤɬɭɪɭ 
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ɤɨɦɩɚɧɢɢ, ɟɟ ɮɢɥɨɫɨɮɢɸ ɭɩɪɚɜɥɟɧɢɹ ɢ ɛɢɡɧɟɫ-ɩɪɨɰɟɫɫɵ.  

Ⱥɜɬɨɪ ɫɱɢɬɚɟɬ, ɱɬɨ ɪɟɡɭɥɶɬɚɬɨɦ ɩɪɨɟɤɬɚ ɞɨɥɠɧɨ ɫɬɚɬɶ ɭɫɩɟɲɧɨɟ 

ɜɵɩɨɥɧɟɧɢɟ ɜɫɟɯ ɦɟɪɨɩɪɢɹɬɢɣ, ɩɨɜɵɲɟɧɢɟ ɤɥɢɟɧɬɨɨɪɢɟɧɬɢɪɨɜɚɧɧɨɫɬɢ 

ɤɨɦɩɚɧɢɢ, ɚ ɡɧɚɱɢɬ, ɩɨɜɵɲɟɧɢɟ ɤɚɱɟɫɬɜɚ ɪɚɛɨɬɵ ɩɟɪɫɨɧɚɥɚ, ɤɚɱɟɫɬɜɚ ɩɪɨɞɭɤɬɨɜ 

ɢ ɭɫɥɭɝ, ɪɚɡɜɢɬɢɟ ɩɚɪɬɧɟɪɫɤɢɯ ɨɬɧɨɲɟɧɢɣ ɫ ɤɥɢɟɧɬɚɦɢ ɜ ɞɨɥɝɨɫɪɨɱɧɨɣ 

ɩɟɪɫɩɟɤɬɢɜɟ, ɭɦɟɧɶɲɟɧɢɟ ɡɚɬɪɚɬ ɧɚ ɦɚɪɤɟɬɢɧɝɨɜɭɸ ɞɟɹɬɟɥɶɧɨɫɬɶ ɡɚ ɫɱɟɬ 

ɭɜɟɥɢɱɟɧɢɹ ɱɢɫɥɚ ɩɨɫɬɨɹɧɧɵɯ ɩɪɢɛɵɥɶɧɵɯ ɤɥɢɟɧɬɨɜ. 

ȼ ɪɟɡɭɥɶɬɚɬɟ ɩɪɨɜɟɞɟɧɧɨɝɨ ɢɫɫɥɟɞɨɜɚɧɢɹ ɬɟɨɪɟɬɢɱɟɫɤɢɯ ɨɫɧɨɜ 

ɩɪɢɦɟɧɟɧɢɹ ɩɪɨɟɤɬɧɨɝɨ ɩɨɞɯɨɞɚ ɤ ɫɨɡɞɚɧɢɸ ɤɥɢɟɧɬɨɨɪɢɟɧɬɢɪɨɜɚɧɧɨɫɬɢ ɜ 

ɤɨɦɩɚɧɢɢ ɧɚɦɢ ɛɵɥɢ ɫɞɟɥɚɧɵ ɫɥɟɞɭɸɳɢɟ ɜɵɜɨɞɵ: 

1. Ɉɩɪɟɞɟɥɟɧɢɟɦ ɬɟɪɦɢɧɚ «ɤɥɢɟɧɬɨɨɪɢɟɧɬɢɪɨɜɚɧɧɨɫɬɶ ɤɨɦɩɚɧɢɢ» 

ɭɱɟɧɵɟ ɡɚɧɢɦɚɸɬɫɹ ɭɠɟ ɛɨɥɟɟ ɩɨɥɭɜɟɤɚ, ɧɨ ɬɚɤ ɢ ɧɟ ɩɪɢɲɥɢ ɤ ɟɞɢɧɨɣ ɬɨɱɧɨɣ 

ɮɨɪɦɭɥɢɪɨɜɤɟ ɢɡ-ɡɚ ɲɢɪɨɤɨɝɨ ɫɦɵɫɥɚ, ɤɨɬɨɪɵɣ ɡɚɥɨɠɟɧ ɜ ɩɨɧɹɬɢɢ ɨɪɢɟɧɬɚɰɢɢ 

ɧɚ ɤɥɢɟɧɬɚ, ɚ ɬɚɤɠɟ ɢɡ-ɡɚ ɧɚɥɢɱɢɹ ɪɚɡɥɢɱɧɵɯ ɩɨɞɯɨɞɨɜ ɤ ɩɨɧɢɦɚɸ 

ɤɥɢɟɧɬɨɨɪɢɟɧɬɢɪɨɜɚɧɧɨɫɬɢ. ɉɨ-ɧɚɲɟɦɭ ɦɧɟɧɢɸ, ɞɥɹ ɫɨɡɞɚɧɢɹ 

ɤɥɢɟɧɬɨɨɪɢɟɧɬɢɪɨɜɚɧɧɨɣ ɤɨɦɩɚɧɢɢ ɰɟɥɟɫɨɨɛɪɚɡɧɨ ɢɫɩɨɥɶɡɨɜɚɬɶ ɧɨɜɵɣ ɩɨɞɯɨɞ 

ɤ ɨɩɪɟɞɟɥɟɧɢɸ ɫɨ ɫɬɨɪɨɧɵ ɫɬɪɚɬɟɝɢɱɟɫɤɨɝɨ ɦɟɧɟɞɠɦɟɧɬɚ.   

Ɉɰɟɧɤɚ ɤɥɢɟɧɬɨɨɪɢɟɧɬɢɪɨɜɚɧɧɨɫɬɢ ɤɨɦɩɚɧɢɢ ɞɨɥɠɧɚ ɛɵɬɶ ɨɛɴɟɤɬɢɜɧɨɣ, 

ɪɚɫɫɦɚɬɪɢɜɚɬɶɫɹ ɫ ɞɜɭɯ ɫɬɨɪɨɧ: ɪɭɤɨɜɨɞɫɬɜɨ ɤɨɦɩɚɧɢɢ ɢ ɤɥɢɟɧɬɵ. 

ɉɨɦɨɱɶ ɤɨɦɩɚɧɢɢ ɫɬɚɬɶ ɤɥɢɟɧɬɨɨɪɢɟɧɬɢɪɨɜɚɧɧɨɣ ɦɨɠɟɬ ɤɨɧɰɟɩɰɢɹ 

ȼɫɟɨɛɳɟɝɨ ɍɩɪɚɜɥɟɧɢɹ Ʉɚɱɟɫɬɜɨɦ (TQM), ɤɨɬɨɪɚɹ ɪɚɫɫɦɚɬɪɢɜɚɟɬ ɫɨɬɪɭɞɧɢɤɨɜ 

ɤɨɦɩɚɧɢɢ ɤɚɤ ɫɜɨɢɯ «ɜɧɭɬɪɟɧɧɢɯ ɤɥɢɟɧɬɨɜ», ɫɬɚɪɚɟɬɫɹ ɞɨɛɢɬɶɫɹ ɜɵɫɨɤɨɝɨ 

ɤɚɱɟɫɬɜɚ ɪɚɛɨɬɵ ɤɨɦɩɚɧɢɢ, ɩɪɟɜɡɨɣɬɢ ɨɠɢɞɚɧɢɹ ɤɥɢɟɧɬɨɜ (ɫɨɡɞɚɬɶ 

ɞɨɩɨɥɧɢɬɟɥɶɧɭɸ ɰɟɧɧɨɫɬɶ ɬɨɜɚɪɭ ɢɥɢ ɭɫɥɭɝɟ).  

2. ɀɟɥɚɧɢɹ  ɩɨɬɪɟɛɢɬɟɥɹ, ɮɨɪɦɢɪɭɸɳɢɟ ɫɩɪɨɫ, ɞɨɥɠɧɵ ɫɬɚɬɶ ɨɫɧɨɜɨɣ 

ɜ ɩɪɢɧɹɬɢɢ ɜɫɟɯ ɭɩɪɚɜɥɟɧɱɟɫɤɢɯ ɪɟɲɟɧɢɣ, ɩɨɷɬɨɦɭ ɮɭɧɤɰɢɹ ɦɚɪɤɟɬɢɧɝɚ 

ɞɨɥɠɧɚ ɫɬɚɬɶ ɢɧɬɟɝɪɢɪɭɸɳɟɣ ɜ ɤɨɦɩɚɧɢɢ. Ɂɚɬɪɚɬɧɵɟ ɬɪɚɞɢɰɢɨɧɧɵɟ 

ɦɚɪɤɟɬɢɧɝɨɜɵɟ ɦɟɬɨɞɵ ɬɟɪɹɸɬ ɫɜɨɸ ɚɤɬɭɚɥɶɧɨɫɬɶ ɜ ɤɥɢɟɧɬɨɨɪɢɟɧɬɢɪɨɜɚɧɧɨɣ 

ɤɨɦɩɚɧɢɢ, ɤɨɬɨɪɚɹ ɫɬɪɟɦɢɬɫɹ ɫ ɩɨɦɨɳɶɸ ɦɟɧɟɟ ɡɚɬɪɚɬɧɵɯ ɦɟɬɨɞɨɜ ɭɞɟɪɠɢɜɚɬɶ 

ɩɪɢɛɵɥɶɧɵɯ ɤɥɢɟɧɬɨɜ. Ɍɨ ɟɫɬɶ ɦɚɪɤɟɬɢɧɝɨɜɚɹ ɞɟɹɬɟɥɶɧɨɫɬɶ ɜ ɤɨɦɩɚɧɢɢ 
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ɫɜɨɞɢɬɫɹ ɤ ɬɨɦɭ, ɱɬɨɛɵ ɪɚɛɨɬɚɬɶ ɧɟ ɩɪɨɫɬɨ ɫ ɰɟɥɟɜɨɣ ɚɭɞɢɬɨɪɢɟɣ, ɚ ɪɚɡɛɢɬɶ ɟɟ 

ɟɳɟ ɧɚ ɫɨɫɬɚɜɥɹɸɳɢɟ (ɪɚɡɞɟɥɢɬɶ ɤɥɢɟɧɬɨɜ ɩɨ ɱɚɫɬɨɬɟ ɩɨɤɭɩɨɤ, ɩɨ ɨɛɴɟɦɭ) ɢ 

ɪɚɡɪɚɛɨɬɚɬɶ ɢɧɞɢɜɢɞɭɚɥɶɧɭɸ ɩɪɨɝɪɚɦɦɭ ɞɥɹ ɤɚɠɞɨɣ ɝɪɭɩɩɵ ɤɥɢɟɧɬɨɜ. 

3. ɋɨɡɞɚɧɢɟ ɤɥɢɟɧɬɨɨɪɢɟɧɬɢɪɨɜɚɧɧɨɣ ɤɨɦɩɚɧɢɢ – ɷɬɨ ɫɥɨɠɧɚɹ, 

ɤɨɦɩɥɟɤɫɧɚɹ, ɬɪɭɞɨɟɦɤɚɹ ɢ ɟɳɟ ɧɟɞɨɫɬɚɬɨɱɧɨ ɢɡɭɱɟɧɧɚɹ ɡɚɞɚɱɚ, ɤɨɬɨɪɭɸ 

ɰɟɥɟɫɨɨɛɪɚɡɧɨ ɪɟɲɚɬɶ ɫ ɩɨɦɨɳɶɸ ɩɪɨɟɤɬɧɨɝɨ ɩɨɞɯɨɞɚ. ɉɪɨɟɤɬɧɵɣ ɩɨɞɯɨɞ 

ɩɨɡɜɨɥɹɟɬ ɪɚɡɛɢɬɶ ɩɪɨɟɤɬ ɧɚ ɷɬɚɩɵ, ɩɪɨɫɱɢɬɚɬɶ ɧɚɩɟɪɟɞ ɷɮɮɟɤɬ ɨɬ 

ɡɚɩɥɚɧɢɪɨɜɚɧɧɵɯ ɦɟɪɨɩɪɢɹɬɢɣ, ɚ ɝɢɛɤɨɫɬɶ ɩɪɨɟɤɬɚ ɩɨɡɜɨɥɢɬ ɜɨ ɜɪɟɦɹ 

ɨɬɪɟɚɝɢɪɨɜɚɬɶ ɧɚ ɪɟɚɥɢɡɚɰɢɸ ɪɢɫɤɨɜ, ɭɱɟɬ ɤɨɬɨɪɵɯ ɩɪɟɞɩɨɥɚɝɚɟɬɫɹ ɩɪɢ 

ɫɨɡɞɚɧɢɢ ɩɪɨɟɤɬɚ. 
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ɁАɄɅɘɑȿɇɂȿ 

 

ɉɪɨɜɟɞɟɧɧɨɟ ɢɫɫɥɟɞɨɜɚɧɢɟ ɩɨɤɚɡɚɥɨ, ɱɬɨ ɧɚ ɫɟɝɨɞɧɹɲɧɢɣ ɞɟɧɶ ɭ 

ɪɭɤɨɜɨɞɫɬɜɚ ɤɨɦɩɚɧɢɣ ɧɟɬ ɱɟɬɤɨɝɨ ɩɪɟɞɫɬɚɜɥɟɧɢɹ ɨ ɬɨɦ, ɱɬɨ ɡɧɚɱɢɬ ɛɵɬɶ 

ɤɥɢɟɧɬɨɨɪɢɟɧɬɢɪɨɜɚɧɧɨɣ. Ɍɚɤɚɹ ɩɪɨɛɥɟɦɚ ɦɨɠɟɬ ɛɵɬɶ ɢɡ-ɡɚ ɦɧɨɠɟɫɬɜɚ 

ɨɩɪɟɞɟɥɟɧɢɣ ɩɨɧɹɬɢɹ ɤɥɢɟɧɬɨɨɪɢɟɧɬɢɪɨɜɚɧɧɨɫɬɢ, ɚ ɬɚɤɠɟ ɩɨɫɬɨɹɧɧɨ 

ɨɛɧɨɜɥɹɸɳɟɣɫɹ ɢɧɮɨɪɦɚɰɢɢ ɨ ɬɨɦ, ɤɚɤ ɫɬɚɬɶ ɬɚɤɨɣ ɤɨɦɩɚɧɢɟɣ. ɉɪɨɛɥɟɦɚ 

ɹɜɥɹɟɬɫɹ ɚɤɬɭɚɥɶɧɨɣ, ɦɧɨɝɢɟ ɭɱɟɧɵɟ ɫɟɝɨɞɧɹ ɩɪɟɞɥɚɝɚɸɬ ɫɜɨɢ ɚɥɝɨɪɢɬɦɵ 

ɫɬɚɧɨɜɥɟɧɢɹ ɤɥɢɟɧɬɨɨɪɢɟɧɬɢɪɨɜɚɧɧɨɣ ɤɨɦɩɚɧɢɟɣ, ɬɚɤɠɟ ɤɚɤ ɢ ɩɨɤɚɡɚɬɟɥɢ 

ɪɟɡɭɥɶɬɚɬɢɜɧɨɫɬɢ. 

Ⱥɜɬɨɪ ɢɫɫɥɟɞɨɜɚɧɢɹ, ɩɪɨɚɧɚɥɢɡɢɪɨɜɚɜ ɥɢɬɟɪɚɬɭɪɭ ɢ ɢɧɮɨɪɦɚɰɢɸ ɜ 

ɢɧɬɟɪɧɟɬɟ ɩɨ ɬɟɦɟ ɤɥɢɟɧɬɨɨɪɢɟɧɬɢɪɨɜɚɧɧɨɫɬɢ, ɩɪɟɞɥɨɠɢɥ ɫɜɨɟ ɨɩɪɟɞɟɥɟɧɢɟ 

ɞɚɧɧɨɦɭ ɩɨɧɹɬɢɸ, ɚ ɬɚɤɠɟ ɨɩɪɟɞɟɥɢɥ ɚɥɝɨɪɢɬɦ ɫɬɚɧɨɜɥɟɧɢɹ 

ɤɥɢɟɧɬɨɨɪɢɟɧɬɢɪɨɜɚɧɧɨɣ ɤɨɦɩɚɧɢɟɣ.  

ɇɚɭɱɧɵɟ ɪɟɡɭɥɶɬɚɬɵ ɞɚɧɧɨɝɨ ɢɫɫɥɟɞɨɜɚɧɢɹ, ɩɪɟɞɫɬɚɜɥɟɧɧɵɟ ɜ 

ɬɟɨɪɟɬɢɱɟɫɤɨɣ ɝɥɚɜɟ: 

1. ɞɨɩɨɥɧɟɧɨ ɨɩɪɟɞɟɥɟɧɢɟ, ɫɦɟɳɚɹ ɚɤɰɟɧɬ ɫ ɜɚɠɧɨɫɬɢ ɭɞɨɜɥɟɬɜɨɪɟɧɢɹ 

ɩɨɬɪɟɛɧɨɫɬɟɣ ɤɥɢɟɧɬɚ ɧɚ ɡɧɚɱɟɧɢɟ ɤɥɢɟɧɬɨɨɪɢɟɧɬɢɪɨɜɚɧɧɨɫɬɢ ɞɥɹ ɤɨɦɩɚɧɢɢ ɜ 

ɲɢɪɨɤɨɦ ɫɦɵɫɥɟ; 

2. ɩɪɟɞɥɨɠɟɧɨ ɪɚɫɫɦɨɬɪɟɬɶ «ɤɥɢɟɧɬɨɨɪɢɟɧɬɢɪɨɜɚɧɧɨɫɬɶ» ɫ ɩɨɡɢɰɢɢ 

ɫɬɪɚɬɟɝɢɱɟɫɤɨɝɨ ɭɩɪɚɜɥɟɧɢɹ; 

3. ɩɪɨɜɟɞɟɧɚ ɨɰɟɧɤɚ ɡɚɬɪɚɬ ɧɚ ɦɚɪɤɟɬɢɧɝɨɜɭɸ ɞɟɹɬɟɥɶɧɨɫɬɶ ɜ 

ɤɥɢɟɧɬɨɨɪɢɟɧɬɢɪɨɜɚɧɧɨɣ ɤɨɦɩɚɧɢɢ; 

4.  ɞɨɤɚɡɚɧɨ, ɱɬɨ ɩɪɢɧɰɢɩɵ ȼɫɟɨɛɳɟɝɨ ɍɩɪɚɜɥɟɧɢɹ Ʉɚɱɟɫɬɜɨɦ ɧɟ 

ɩɪɨɬɢɜɨɪɟɱɚɬ ɤɥɢɟɧɬɨɨɪɢɟɧɬɢɪɨɜɚɧɧɨɦɭ  ɩɨɞɯɨɞɭ  ɢ  ɦɨɝɭɬ   ɛɵɬɶ   ɭɱɬɟɧɵ   

ɩɪɢ    ɫɨɡɞɚɧɢɢ ɤɥɢɟɧɬɨɨɪɢɟɧɬɢɪɨɜɚɧɧɨɣ ɤɨɦɩɚɧɢɢ; 

5. ɫɨɫɬɚɜɥɟɧ ɫɩɢɫɨɤ ɜɨɡɦɨɠɧɵɯ ɩɨɤɚɡɚɬɟɥɟɣ ɨɰɟɧɤɢ ɭɪɨɜɧɹ 

ɤɥɢɟɧɬɨɨɪɢɟɧɬɢɪɨɜɚɧɧɨɫɬɢ ɤɨɦɩɚɧɢɢ; 

6. ɜɵɞɟɥɟɧ ɪɹɞ ɩɪɟɢɦɭɳɟɫɬɜ ɨɬ ɩɪɢɦɟɧɟɧɢɹ ɤɥɢɟɧɬɨɨɪɢɟɧɬɢɪɨɜɚɧɧɨɝɨ 

ɦɚɪɤɟɬɢɧɝɚ; 
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7. ɞɨɤɚɡɚɧɚ ɷɮɮɟɤɬɢɜɧɨɫɬɶ ɩɪɨɟɤɬɧɨɝɨ ɩɨɞɯɨɞɚ ɜ ɫɨɡɞɚɧɢɢ 

ɤɥɢɟɧɬɨɨɪɢɟɧɬɢɪɨɜɚɧɧɨɣ ɤɨɦɩɚɧɢɢ; 

8. ɜɵɞɟɥɟɧɵ 5 ɷɥɟɦɟɧɬɨɜ ɤɥɢɟɧɬɨɨɪɢɟɧɬɢɪɨɜɚɧɧɨɫɬɢ, ɫɨɨɬɜɟɬɫɬɜɟɧɧɨ 5 

ɚɫɩɟɤɬɨɜ, ɤɨɬɨɪɵɟ ɞɨɥɠɧɵ ɛɵɬɶ ɨɫɜɟɳɟɧɵ ɜ ɩɪɨɟɤɬɟ ɜ ɬɚɤɨɦ ɩɨɪɹɞɤɟ: 

ɦɟɧɟɞɠɦɟɧɬ ɤɨɦɩɚɧɢɢ, ɩɟɪɫɨɧɚɥ, ɤɚɱɟɫɬɜɨ ɩɪɨɞɭɤɬɚ ɢɥɢ ɭɫɥɭɝɢ, ɦɚɪɤɟɬɢɧɝ, 

ɤɥɢɟɧɬɵ; 

9. ɩɪɟɞɫɬɚɜɥɟɧɚ ɦɨɞɟɥɶ ɫɨɡɞɚɧɢɹ ɤɥɢɟɧɬɨɨɪɢɟɧɬɢɪɨɜɚɧɧɨɣ ɤɨɦɩɚɧɢɢ;  

10. ɨɩɪɟɞɟɥɟɧɵ ɩɨɤɚɡɚɬɟɥɢ ɷɮɮɟɤɬɢɜɧɨɫɬɢ ɩɪɨɟɤɬɚ ɩɨ ɫɨɡɞɚɧɢɸ 

ɤɥɢɟɧɬɨɨɪɢɟɧɬɢɪɨɜɚɧɧɨɣ ɤɨɦɩɚɧɢɢ. 

ɉɪɚɤɬɢɱɟɫɤɚɹ ɱɚɫɬɶ ɞɚɧɧɨɝɨ ɢɫɫɥɟɞɨɜɚɧɢɹ ɡɚɤɥɸɱɚɥɚɫɶ ɜ ɩɪɨɜɟɞɟɧɢɢ 

ɚɧɚɥɢɡɚ ɬɟɤɭɳɟɝɨ ɫɨɫɬɨɹɧɢɹ ɤɨɦɩɚɧɢɢ, ɟɟ ɦɢɤɪɨ- ɢ ɦɚɤɪɨɫɪɟɞɵ, ɚ ɬɚɤɠɟ 

ɨɩɪɟɞɟɥɟɧɢɹ ɭɪɨɜɧɹ ɤɥɢɟɧɬɨɨɪɢɟɧɬɢɪɨɜɚɧɧɨɫɬɢ ɤɨɦɩɚɧɢɢ ɞɨ ɪɟɚɥɢɡɚɰɢɢ 

ɩɪɨɟɤɬɚ ɩɨ ɫɰɟɧɚɪɢɸ, ɩɪɟɞɥɨɠɟɧɧɨɦɭ ɜ 1 ɝɥɚɜɟ ɞɚɧɧɨɣ ɪɚɛɨɬɵ. 

ȼ ɯɨɞɟ ɚɧɚɥɢɡɚ ɛɵɥɢ ɜɵɹɜɥɟɧɵ ɫɥɟɞɭɸɳɢɟ ɩɪɨɛɥɟɦɵ ɤɨɦɩɚɧɢɢ: 

1. ɧɟ ɜɫɟ ɷɥɟɦɟɧɬɵ ɦɟɧɟɞɠɦɟɧɬɚ ɤɨɦɩɚɧɢɢ ɫɨɨɬɜɟɬɫɬɜɭɸɬ ɩɪɢɧɰɢɩɚɦ 

ɤɥɢɟɧɬɨɨɪɢɟɧɬɢɪɨɜɚɧɧɨɫɬɢ; 

2. ɜ ɲɬɚɬɟ ɤɨɦɩɚɧɢɢ ɧɟɬ ɫɩɟɰɢɚɥɢɫɬɚ ɩɨ ɩɟɪɫɨɧɚɥɭ ɢ ɦɚɪɤɟɬɨɥɨɝɚ, ɱɬɨ 

ɧɟɝɚɬɢɜɧɨ ɫɤɚɡɵɜɚɟɬɫɹ ɧɚ ɤɚɱɟɫɬɜɟ ɪɚɛɨɬɵ ɤɨɦɩɚɧɢɢ; 

3.  ɧɟ ɫɦɨɬɪɹ ɧɚ ɮɢɧɚɧɫɨɜɵɣ ɭɫɩɟɯ ɤɨɦɩɚɧɢɢ, ɧɟ ɜɵɞɟɥɹɸɬɫɹ ɫɪɟɞɫɬɜɚ ɧɚ 

ɨɛɭɱɟɧɢɢ ɩɟɪɫɨɧɚɥɚ, ɚ ɟɝɨ ɨɰɟɧɤɚ ɩɪɨɜɨɞɢɬɫɹ ɩɨ ɭɫɬɚɪɟɜɲɢɦ ɫɬɚɧɞɚɪɬɚɦ; 

4. ɩɪɨɜɟɞɟɧɧɵɣ ɨɩɪɨɫ ɧɚ ɜɵɹɜɥɟɧɢɟ ɭɪɨɜɧɹ ɜɨɜɥɟɱɟɧɧɨɫɬɢ ɩɟɪɫɨɧɚɥɚ 

ɩɨɤɚɡɚɥ, ɱɬɨ ɥɢɲɶ 15% ɫɨɬɪɭɞɧɢɤɨɜ ɢɫɤɪɟɧɧɟ ɩɪɟɞɚɧɵ ɫɜɨɟɣ ɤɨɦɩɚɧɢɢ; 

5. ɤɨɧɤɭɪɟɧɬɧɵɣ ɚɧɚɥɢɡ ɩɨɤɚɡɚɥ, ɱɬɨ «Ⱥɡɢɹɂɧɜɟɫɬ» ɩɪɨɢɝɪɵɜɚɟɬ 

ɤɨɧɤɭɪɟɧɬɚɦ ɜ ɤɚɱɟɫɬɜɟ ɨɛɫɥɭɠɢɜɚɧɢɹ; 

6. ɩɨɫɬɨɹɧɧɵɟ ɤɥɢɟɧɬɵ ɫɨɫɬɚɜɥɹɸɬ ɜɫɟɝɨ ɥɢɲɶ 6,4% ɜ ɨɛɳɟɣ ɫɬɪɭɤɬɭɪɟ 

(ɩɨ ɞɚɧɧɵɦ 4 ɤɜɚɪɬɚɥɚ 2018 ɝɨɞɚ); 

7. ɢɧɞɟɤɫ ɩɪɢɜɟɪɠɟɧɧɨɫɬɢ ɤɥɢɟɧɬɨɜ ɦɟɧɶɲɟ 50%,  ɩɨ ɪɟɡɭɥɶɬɚɬɚɦ ɨɩɪɨɫɚ 

17% ɹɜɥɹɸɬɫɹ «ɧɟɞɨɛɪɨɠɟɥɚɬɟɥɹɦɢ» ɢ ɧɟ ɫɬɚɥɢ ɛɵ ɪɟɤɨɦɟɧɞɨɜɚɬɶ ɤɨɦɩɚɧɢɸ 

ɫɜɨɢɦ ɡɧɚɤɨɦɵɦ. 
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Ɋɭɤɨɜɨɞɫɬɜɨ ɤɨɦɩɚɧɢɢ ɫɬɪɟɦɢɬɫɹ ɫɬɚɬɶ ɥɢɞɟɪɨɦ ɧɚ ɪɵɧɤɟ ɭɫɥɭɝ 

ɚɜɬɨɫɟɪɜɢɫɚ ɢ ɚɜɬɨɡɚɩɱɚɫɬɟɣ, ɫɨɝɥɚɫɧɨ ɫ ɬɟɦ, ɱɬɨ ɤɚɱɟɫɬɜɨ ɪɚɛɨɬɵ ɧɟɥɶɡɹ 

ɧɚɡɜɚɬɶ ɢɞɟɚɥɶɧɵɦ, ɚ ɡɧɚɱɢɬ, ɧɟɨɛɯɨɞɢɦɵ ɩɟɪɟɦɟɧɵ.  

Ⱦɥɹ ɤɨɦɩɚɧɢɢ «Ⱥɡɢɹɂɧɜɟɫɬ» ɛɵɥ ɪɚɡɪɚɛɨɬɚɧ ɩɪɨɟɤɬ ɩɨ ɩɨɜɵɲɟɧɢɸ 

ɭɪɨɜɧɹ ɤɥɢɟɧɬɨɨɪɢɟɧɬɢɪɨɜɚɧɧɨɫɬɢ, ɩɨɥɨɠɟɧɢɹ ɤɨɬɨɪɨɝɨ ɩɪɟɞɫɬɚɜɥɟɧɵ ɜ 3 

ɝɥɚɜɟ ɞɚɧɧɨɣ ɪɚɛɨɬɵ.  

ɋɬɪɭɤɬɭɪɚ ɪɚɛɨɬ ɩɪɨɟɤɬɚ ɛɭɞɟɬ ɫɨɫɬɨɹɬɶ ɢɡ 35 ɨɩɟɪɚɰɢɣ. ɇɚ ɩɨɞɝɨɬɨɜɤɭ 

ɤɨɦɩɚɧɢɢ ɤ ɩɪɨɜɟɞɟɧɢɸ ɦɟɪɨɩɪɢɹɬɢɣ ɩɨɧɚɞɨɛɢɬɫɹ 7 ɦɟɫɹɰɟɜ, ɞɥɹ ɪɟɚɥɢɡɚɰɢɢ 

ɨɫɧɨɜɧɵɯ ɦɟɪɨɩɪɢɹɬɢɣ – 3 ɦɟɫɹɰɚ, ɚ ɬɚɤɠɟ 1 ɦɟɫɹɰ ɞɥɹ ɩɨɞɜɟɞɟɧɢɹ ɢɬɨɝɨɜ 

ɩɪɨɟɤɬɚ. Ʉɨɦɚɧɞɚ ɩɪɨɟɤɬɚ ɛɭɞɟɬ ɫɨɫɬɨɹɬɶ ɢɡ 6 ɱɟɥɨɜɟɤ, ɜ ɬɨɦ ɱɢɫɥɟ 

ɝɟɧɟɪɚɥɶɧɵɣ ɞɢɪɟɤɬɨɪ ɤɨɦɩɚɧɢɢ, 3 ɫɨɬɪɭɞɧɢɤɚ, ɩɪɢɜɥɟɱɟɧɧɵɣ ɫɩɟɰɢɚɥɢɫɬ ɩɨ 

ɩɟɪɫɨɧɚɥɭ ɢ ɚɜɬɨɪ ɞɚɧɧɨɝɨ ɢɫɫɥɟɞɨɜɚɧɢɹ. ɋɬɨɢɦɨɫɬɶ ɩɪɨɟɤɬɚ ɫɨɫɬɚɜɢɬ 794 

ɬɵɫɹɱɢ ɪɭɛɥɟɣ, ɤɨɬɨɪɵɟ ɛɭɞɭɬ ɜɡɹɬɵ ɢɡ ɧɟɪɚɫɩɪɟɞɟɥɟɧɧɨɣ ɩɪɢɛɵɥɢ ɤɨɦɩɚɧɢɢ.  

Ɉɫɧɨɜɧɵɦɢ ɦɟɪɨɩɪɢɹɬɢɹɦɢ ɩɪɨɟɤɬɚ ɫɬɚɧɭɬ: 

- ɩɟɪɟɯɨɞ ɧɚ ɛɨɧɭɫɧɭɸ ɫɢɫɬɟɦɭ; 

- ɞɨɪɚɛɨɬɤɚ ɫɚɣɬɚ ɞɨ ɢɧɬɟɪɧɟɬ-ɦɚɝɚɡɢɧɚ; 

- ɪɚɡɪɚɛɨɬɤɚ ɧɨɜɨɣ ɫɢɫɬɟɦɵ ɨɰɟɧɤɢ ɢ ɨɛɭɱɟɧɢɹ ɩɟɪɫɨɧɚɥɚ, ɩɪɨɝɪɚɦɦ 

ɥɨɹɥɶɧɨɫɬɢ ɢ ɦɨɬɢɜɚɰɢɢ; 

- ɜɜɟɞɟɧɢɟ ɨɛɳɟɝɨ ɫɬɢɥɹ ɞɥɹ ɫɨɬɪɭɞɧɢɤɨɜ ɤɨɦɩɚɧɢɢ; 

- ɨɮɨɪɦɥɟɧɢɟ ɤɥɢɟɧɬɫɤɨɣ ɡɨɧɵ; 

- ɩɪɢɧɹɬɢɟ ɧɚ ɪɚɛɨɬɭ SMM-ɫɩɟɰɢɚɥɢɫɬɚ. 

Ⱦɥɹ ɨɰɟɧɤɢ ɩɪɟɞɥɨɠɟɧɧɵɯ ɦɟɪɨɩɪɢɹɬɢɣ ɛɵɥɢ ɨɩɪɟɞɟɥɟɧɵ ɩɨɤɚɡɚɬɟɥɢ 

ɷɮɮɟɤɬɢɜɧɨɫɬɢ.  

- ɪɨɫɬ ɤɥɢɟɧɬɫɤɨɣ ɛɚɡɵ; 

- ɪɨɫɬ ɞɨɥɢ ɩɨɫɬɨɹɧɧɵɯ ɤɥɢɟɧɬɨɜ ɜ ɨɛɳɟɣ ɫɬɪɭɤɬɭɪɟ; 

- ɫɨɤɪɚɳɟɧɢɟ ɤɨɥɢɱɟɫɬɜɚ ɩɨɬɟɪɹɧɧɵɯ ɤɥɢɟɧɬɨɜ; 

- ɪɨɫɬ ɜɵɪɭɱɤɢ ɨɬ ɩɪɨɞɚɠ ɢ ɨɤɚɡɚɧɢɹ ɭɫɥɭɝ; 

- ɩɨɜɵɲɟɧɢɟ ɢɧɞɟɤɫɨɜ NPS ɢ CSAT; 

- ɭɜɟɥɢɱɟɧɢɟ ɱɚɫɬɨɬɵ ɨɛɪɚɳɟɧɢɣ ɜ ɤɨɦɩɚɧɢɸ; 

- ɫɨɤɪɚɳɟɧɢɟ ɧɟɝɚɬɢɜɧɵɯ ɨɬɡɵɜɨɜ ɜ ɢɧɬɟɪɧɟɬɟ; 
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- ɩɨɜɵɲɟɧɢɟ ɤɥɢɟɧɬɨɨɪɢɟɧɬɢɪɨɜɚɧɧɨɫɬɢ ɦɟɧɟɞɠɦɟɧɬɚ; 

- ɩɨɜɵɲɟɧɢɟ ɤɥɢɟɧɬɨɨɪɢɟɧɬɢɪɨɜɚɧɧɨɫɬɢ ɩɟɪɫɨɧɚɥɚ, ɜ ɬ.ɱ. ɩɨɜɵɲɟɧɢɹ 

ɤɚɱɟɫɬɜɚ ɨɛɫɥɭɠɢɜɚɧɢɹ; 

- ɩɨɜɵɲɟɧɢɟ ɤɥɢɟɧɬɨɨɪɢɟɧɬɢɪɨɜɚɧɧɨɫɬɢ ɦɚɪɤɟɬɢɧɝɚ: ɩɟɪɟɯɨɞ ɧɚ 

ɛɨɧɭɫɧɭɸ ɫɢɫɬɟɦɭ, ɨɬɤɪɵɬɢɟ ɢɧɬɟɪɧɟɬ-ɦɚɝɚɡɢɧɚ; 

- ɭɥɭɱɲɟɧɚ ɫɢɫɬɟɦɚ ɫɛɨɪɚ ɞɚɧɧɵɯ ɤɥɢɟɧɬɨɜ ɞɥɹ ɜɟɞɟɧɢɹ ɜɧɭɬɪɟɧɧɟɣ 

ɫɬɚɬɢɫɬɢɤɢ ɢ ɞɚɥɶɧɟɣɲɢɯ ɪɚɡɪɚɛɨɬɨɤ ɦɟɪɨɩɪɢɹɬɢɣ ɩɨ ɩɨɜɵɲɟɧɢɸ ɭɪɨɜɧɹ 

ɤɥɢɟɧɬɨɨɪɢɟɧɬɢɪɨɜɚɧɧɨɫɬɢ.  

Ⱦɨɫɬɢɠɟɧɢɟ ɩɪɨɝɧɨɡɧɵɯ ɡɧɚɱɟɧɢɣ ɷɬɢɯ ɩɨɤɚɡɚɬɟɥɟɣ ɛɭɞɟɬ ɨɡɧɚɱɚɬɶ ɭɫɩɟɯ 

ɩɪɨɟɤɬɚ. ɉɪɟɞɩɨɥɚɝɚɟɬɫɹ, ɱɬɨ ɩɪɨɟɤɬ ɩɨɡɜɨɥɢɬ ɤɥɢɟɧɬɫɤɨɣ ɛɚɡɟ  ɭɜɟɥɢɱɢɬɶɫɹ 

ɩɨɱɬɢ ɧɚ 26%, ɚ ɤɨɥɢɱɟɫɬɜɨ ɩɨɫɬɨɹɧɧɵɯ ɤɥɢɟɧɬɨɜ ɜ ɫɨɜɨɤɭɩɧɨɫɬɢ ɜɨɡɪɚɫɬɟɬ ɜ 

2,5 ɪɚɡɚ. ɉɨ ɩɪɨɝɧɨɡɧɵɦ ɞɚɧɧɵɦ ɤɨɷɮɮɢɰɢɟɧɬ ɩɨɜɬɨɪɧɵɯ ɩɨɤɭɩɨɤ ɭɜɟɥɢɱɢɬɫɹ 

ɛɨɥɟɟ ɱɟɦ ɜ 2 ɪɚɡɚ (ɫ 0,07 ɞɨ 0,15). ȼɵɪɭɱɤɚ ɭɜɟɥɢɱɢɬɫɹ ɧɚ 81,5% ɢɥɢ ɧɚ 21 224  

ɬɵɫɹɱɢ ɪɭɛɥɟɣ ɡɚ ɤɜɚɪɬɚɥ. 

Ɍɚɤɠɟ ɛɵɥɢ ɢɞɟɧɬɢɮɢɰɢɪɨɜɚɧɵ ɪɢɫɤɢ ɩɪɨɟɤɬɚ ɢ ɫɨɫɬɚɜɥɟɧ ɩɥɚɧ 

ɪɟɚɝɢɪɨɜɚɧɢɹ ɜ ɫɥɭɱɚɟ ɧɚɫɬɭɩɥɟɧɢɹ ɪɢɫɤɨɜɵɯ ɫɨɛɵɬɢɣ. Ɉɤɚɡɚɥɨɫɶ, ɱɬɨ 

ɜɟɥɢɱɢɧɚ ɩɨɱɬɢ ɩɨɥɨɜɢɧɵ ɢɞɟɧɬɢɮɢɰɢɪɨɜɚɧɧɵɯ ɪɢɫɤɨɜ ɢɦɟɟɬ ɧɢɡɤɢɣ 

ɩɨɤɚɡɚɬɟɥɶ, ɱɬɨ ɹɜɥɹɟɬɫɹ ɛɥɚɝɨɩɪɢɹɬɧɵɦ ɦɨɦɟɧɬɨɦ ɞɥɹ ɩɪɨɟɤɬɚ. ɉɨ ɨɰɟɧɤɟ 

ɚɜɬɨɪɚ ɢɫɫɥɟɞɨɜɚɧɢɹ ɡɚɬɪɚɬɵ ɧɚ ɩɪɟɞɨɬɜɪɚɳɟɧɢɹ ɪɢɫɤɨɜ ɫɨɫɬɚɜɹɬ 80 ɬɵɫɹɱ 

ɪɭɛɥɟɣ ɢ 316 500 ɧɚɱɢɫɥɟɧɧɵɯ ɛɨɧɭɫɨɜ ɩɨɫɬɨɹɧɧɵɦ ɤɥɢɟɧɬɚɦ. 
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ɋɉɂɋɈɄ ɂɋɉɈɅɖɁɈȼАɇɇɕɏ ɂɋɌɈɑɇɂɄɈȼ 
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