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ɸʥʪʠʢʨʠʟʠʩʥʘʷ ʤʘʨʢʝʪʠʥʛʦʚʘʷ ʩʪʨʘʪʝʛʠʷ ʬʠʨʤʳ ʧʨʝʜʩʪʘʚʣʝʥʘ  
ʚ ʚʠʜʝ ʩʪʨʘʪʝʛʠʯʝʩʢʦʡ ʢʘʨʪʳ ʩ ʥʝʩʢʦʣʴʢʠʤʠ ʫʨʦʚʥʷʤʠ ʬʦʨʤʘʣʠʟʘʮʠʠ 
(ʩʪʨʘʪʝʛʠʯʝʩʢʦʝ ʧʣʘʥʠʨʦʚʘʥʠʝ, ʤʘʨʢʝʪʠʥʛʦʚʘʷ ʧʦʣʠʪʠʢʘ ʚ ʫʧʨʘʚʣʝʥʠʠ 
ʠʥʚʝʩʪʠʮʠʷʤʠ ʠ ʘʢʪʠʚʘʤʠ, ʠʥʩʪʨʫʤʝʥʪʳ ʘʥʪʠʢʨʠʟʠʩʥʦʛʦ ʤʘʨʢʝʪʠʥʛʘ, 
ʤʘʨʢʝʪʠʥʛʦʚʳʡ ʙʠʟʥʝʩ-ʠʥʪʝʣʣʝʢʪ, ʦʨʛʘʥʠʟʘʮʠʦʥʥʦʝ ʧʦʩʪʨʦʝʥʠʝ) ʜʣʷ 
ʩʠʩʪʝʤʥʦʛʦ ʠ ʢʘʩʢʘʜʥʦʛʦ ʚʦʩʧʨʠʷʪʠʷ ʝʝ ʫʯʘʩʪʥʠʢʘʤʠ. ʄʘʨʢʝʪʠʥʛʦʚʘʷ 
ʧʦʣʠʪʠʢʘ ʥʘ ʚʪʦʨʦʤ ʫʨʦʚʥʝ ʢʘʨʪʳ ʥʘʧʨʘʚʣʝʥʘ ʥʘ ʨʝʢʦʥʩʪʨʫʢʮʠʶ  
ʩʪʘʨʳʭ ʠ/ʠʣʠ ʧʨʠʦʙʨʝʪʝʥʠʝ ʥʦʚʳʭ ʤʘʨʢʝʪʠʥʛʦʚʳʭ ʘʢʪʠʚʦʚ: 
ʤʘʨʢʝʪʠʥʛʦʚʳʭ ʠʩʩʣʝʜʦʚʘʪʝʣʴʩʢʠʭ ʘʢʪʠʚʦʚ, ʙʨʝʥʜ-ʢʘʧʠʪʘʣʘ, 
ʣʦʷʣʴʥʦʩʪʠ ʧʦʪʨʝʙʠʪʝʣʝʡ, ʩʪʨʘʪʝʛʠʯʝʩʢʠʭ ʧʘʨʪʥʝʨʩʪʚ  
ʚ ʪʦʚʘʨʦʜʚʠʞʝʥʠʠ, ʜʣʷ ʵʪʦʛʦ ʠʩʧʦʣʴʟʫʶʪʩʷ ʵʬʬʝʢʪʠʚʥʳʝ 
ʤʘʨʢʝʪʠʥʛʦʚʳʝ ʠʥʚʝʩʪʠʮʠʠ ʚ ʧʦʪʨʝʙʠʪʝʣʝʡ (ʩʝʣʝʢʮʠʷ, ʟʘʭʚʘʪ, 
ʫʜʝʨʞʘʥʠʝ, ʫʚʝʣʠʯʝʥʠʝ ʯʠʩʣʘ ʧʦʪʨʝʙʠʪʝʣʝʡ). 

êëþ÷åâûå ñëîâà
ʘʥʪʠʢʨʠʟʠʩʥʘʷ ʤʘʨʢʝʪʠʥʛʦʚʘʷ ʩʪʨʘʪʝʛʠʷ, ʚʳʨʘʚʥʠʚʘʥʠʝ, 
ʤʘʨʢʝʪʠʥʛʦʚʳʝ ʘʢʪʠʚʳ, ʤʘʨʢʝʪʠʥʛʦʚʳʝ ʠʥʚʝʩʪʠʮʠʠ, 
ʤʘʨʢʝʪʠʥʛʦʚʳʡ ʙʠʟʥʝʩ-ʠʥʪʝʣʣʝʢʪ, ʤʥʦʛʦʫʨʦʚʥʝʚʘʷ 
ʩʪʨʘʪʝʛʠʯʝʩʢʘʷ ʢʘʨʪʘ, ʦʨʛʘʥʠʟʘʮʠʦʥʥʳʡ ʩʠʣʦʩ.
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ʧʦ ʩʪʨʘʪʝʛʠʯʝʩʢʦʤʫ 
ʫʧʨʘʚʣʝʥʠʶ 

ʤʘʨʢʝʪʠʥʛʦʚʳʤʠ 
ʘʢʪʠʚʘʤʠ  

ʠ ʫʯʝʙʥʦʛʦ ʧʦʩʦʙʠʷ 
ʧʦ ʘʥʪʠʢʨʠʟʠʩʥʦʤʫ 

ʫʧʨʘʚʣʝʥʠʶ, ʧʫʙʣʠʢʘʮʠʡ  
ʚ ʨʦʩʩʠʡʩʢʠʭ ʠ ʟʘʨʫʙʝʞʥʳʭ 

ʠʟʜʘʥʠʷʭ. ʆʩʥʦʚʥʳʝ 
ʥʘʧʨʘʚʣʝʥʠʷ ʠʩʩʣʝʜʦʚʘʥʠʡ: 

ʩʪʨʘʪʝʛʠʯʝʩʢʠʡ 
ʘʥʪʠʢʨʠʟʠʩʥʳʡ 
ʤʝʥʝʜʞʤʝʥʪ, 

ʩʪʨʘʪʝʛʠʯʝʩʢʠʡ 
ʤʘʨʢʝʪʠʥʛ, ʦʮʝʥʢʘ 

ʠ ʫʧʨʘʚʣʝʥʠʝ 
ʤʘʨʢʝʪʠʥʛʦʚʳʤʠ 

ʘʢʪʠʚʘʤʠ ʢʦʤʧʘʥʠʠ, 
ʦʮʝʥʢʘ ʠ ʫʧʨʘʚʣʝʥʠʝ 

ʩʪʦʠʤʦʩʪʴʶ ʙʠʟʥʝʩʘ.
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Введение

ɺ ʧʦʩʪʠʥʜʫʩʪʨʠʘʣʴʥʫʶ ʵʧʦʭʫ ʩʣʦʞʠʣʩʷ ʩʚʦʝ-
ʦʙʨʘʟʥʳʡ ʢʨʠʟʠʩ ʪʝʦʨʠʠ ʠ ʧʨʘʢʪʠʢʠ ʤʝʥʝʜʞʤʝʥ-
ʪʘ. ʊʨʘʜʠʮʠʦʥʥʳʝ ʩʪʨʫʢʪʫʨʥʳʝ ʠʩʪʦʯʥʠʢʠ ʢʦʥʢʫ-
ʨʝʥʪʥʳʭ ʧʨʝʠʤʫʱʝʩʪʚ ʪʠʧʘ ʛʝʦʛʨʘʬʠʯʝʩʢʠʭ ʠʣʠ 
ʨʝʛʫʣʠʨʫʶʱʠʭ ʙʘʨʴʝʨʦʚ, ʵʢʦʥʦʤʠʢ ʤʘʩʰʪʘʙʘ ʩʦ-
ʢʨʘʱʘʶʪʩʷ. ʆʧʝʨʘʮʠʦʥʥʳʝ ʩʪʨʘʪʝʛʠʠ ʵʢʦʥʦʤʠʠ 
ʠʟʜʝʨʞʝʢ ʚ ʮʝʣʦʤ ʦʙʝʩʧʝʯʠʚʘʶʪ ʚʩʝ ʤʝʥʴʰʫʶ 
ʨʝʥʪʘʙʝʣʴʥʦʩʪʴ. ɺ ʧʨʦʮʝʩʩʝ ʧʦʠʩʢʘ ʥʦʚʳʭ ʘʥʪʠ-
ʢʨʠʟʠʩʥʳʭ ʠʩʪʦʯʥʠʢʦʚ ʙʣʘʛʦʧʦʣʫʯʠʷ ʙʦʣʴʰʝʝ 
ʟʥʘʯʝʥʠʝ ʧʨʠʜʘʝʪʩʷ ʜʦʣʛʦʩʨʦʯʥʳʤ ʠʥʥʦʚʘʮʠʷʤ ʠ 
ʥʝʤʘʪʝʨʠʘʣʴʥʳʤ ʘʢʪʠʚʘʤ ʚ ʩʬʝʨʘʭ ʧʨʦʠʟʚʦʜʩʪʚʘ, 
ʬʠʥʘʥʩʦʚ, ʤʘʨʢʝʪʠʥʛʘ, ʢʘʜʨʦʚ. 

ʅʘ ɿʘʧʘʜʝ ʩʬʦʨʤʠʨʦʚʘʣʠʩʴ ʜʚʝ ʢʨʫʧʥʳʝ ʰʢʦ-
ʣʳ ʩʪʨʘʪʝʛʠʯʝʩʢʦʛʦ ʤʝʥʝʜʞʤʝʥʪʘ: ʚʥʫʪʨʝʥʥʷʷ ʠ 
ʚʥʝʰʥʷʷ. ʀʩʪʦʨʠʯʝʩʢʠ ʩʥʘʯʘʣʘ ʩʣʦʞʠʣʘʩʴ ʧʝʨ-

ʚʘʷ ʰʢʦʣʘ. ɺ ʥʘʩʪʦʷʱʝʝ ʚʨʝʤʷ ʜʚʝ ʰʢʦʣʳ ʩʫʱʝ-
ʩʪʚʫʶʪ ʥʘ ʨʘʚʥʳʭ. ʂ ʚʥʫʪʨʝʥʥʝʡ ʰʢʦʣʝ ʪʷʛʦʪʝʶʪ 
ʵʢʦʥʦʤʠʩʪʳ, ʧʦ ʤʥʝʥʠʶ ʢʦʪʦʨʳʭ ʩʪʨʘʪʝʛʠʷ ʧʨʝʜ-
ʧʨʠʷʪʠʷ ʦʩʥʦʚʳʚʘʝʪʩʷ ʥʘ ʚʥʫʪʨʝʥʥʠʭ ʨʝʩʫʨʩʘʭ, 
ʢʣʶʯʝʚʳʭ ʢʦʤʧʝʪʝʥʮʠʷʭ. ʕʪʦ ʜʘʚʥʦ ʩʣʦʞʠʚʰʘ-
ʷʩʷ ʰʢʦʣʘ. ʂ ʚʥʝʰʥʝʡ ʰʢʦʣʝ ʦʪʥʦʩʷʪ ʵʢʦʥʦʤʠ-
ʩʪʦʚ, ʫʜʝʣʷʶʱʠʭ ʚʥʠʤʘʥʠʝ ʚ ʦʩʥʦʚʥʦʤ ʚʦʟʨʘʩ-
ʪʘʶʱʝʤʫ ʠ ʧʨʝʦʙʣʘʜʘʶʱʝʤʫ ʟʥʘʯʝʥʠʶ ʚʥʝʰʥʠʭ 
ʜʣʷ ʬʠʨʤʳ ʩʝʪʝʡ ʨʝʩʫʨʩʦʚ ʜʣʷ ʩʦʟʜʘʥʠʷ ʢʦʥʢʫ-
ʨʝʥʪʥʳʭ ʧʨʝʠʤʫʱʝʩʪʚ. ʊʘʣʘʥʪʣʠʚʳʝ ʤʝʥʝʜʞʝʨʳ 
ʢʦʤʧʘʥʠʡ ʤʦʙʠʣʠʟʫʶʪ ʚʥʝʰʥʠʝ ʨʝʩʫʨʩʳ ʪʘʢʠʭ 
ʩʝʪʝʡ ʜʣʷ ʜʦʩʪʠʞʝʥʠʷ ʩʪʨʘʪʝʛʠʯʝʩʢʠʭ ʮʝʣʝʡ. ɺ 
ʵʪʦʡ ʰʢʦʣʝ ʧʦʢʘ ʜʦʤʠʥʠʨʫʶʪ ʜʚʘ ʪʠʧʘ ʦʪʥʦʰʝ-
ʥʠʡ: ʜʚʫʩʪʦʨʦʥʥʠʝ ʦʪʥʦʰʝʥʠʷ ʪʠʧʘ ʩʪʨʘʪʝʛʠʯʝ-
ʩʢʠʭ ʘʣʴʷʥʩʦʚ ʠʣʠ ʩʦʚʤʝʩʪʥʳʭ ʧʨʝʜʧʨʠʷʪʠʡ ʠ 
ʚʩʝʩʪʦʨʦʥʥʠʝ ʦʪʥʦʰʝʥʠʷ ʤʝʞʜʫ ʚʩʝʤʠ ʧʨʝʜʧʨʠ-
ʷʪʠʷʤʠ ʚ ʩʝʪʠ. 
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ʉʯʠʪʘʝʪʩʷ, ʯʪʦ ʧʨʝʜʧʨʠʷʪʠʷ ʤʦʛʫʪ ʩʦʟʜʘʚʘʪʴ 
ʩʪʨʘʪʝʛʠʶ ʥʘ ʦʩʥʦʚʝ ʧʦʣʥʦʡ ʵʢʩʧʣʫʘʪʘʮʠʠ ʩʚʦʠʭ 
ʢʦʤʧʝʪʝʥʮʠʡ ʠ ʘʢʪʠʚʦʚ, ʤʦʙʠʣʠʟʦʚʘʪʴ ʨʝʩʫʨʩʳ 
ʜʨʫʛʠʭ ʢʦʤʧʘʥʠʡ-ʧʘʨʪʥʝʨʦʚ ʜʣʷ ʧʨʝʜʦʩʪʘʚʣʝʥʠʷ 
ʧʦʪʨʝʙʠʪʝʣʷʤ ʙʦʣʴʰʝʡ ʮʝʥʥʦʩʪʠ. ʈʘʩʪʝʪ ʧʦʥʠ-
ʤʘʥʠʝ ʪʦʛʦ, ʯʪʦ ʚ ʜʝʡʩʪʚʠʪʝʣʴʥʦʩʪʠ ʵʢʦʥʦʤʠʯʝ-
ʩʢʦʝ ʙʣʘʛʦʧʦʣʫʯʠʝ ʧʨʝʜʧʨʠʷʪʠʷ ʩʚʷʟʘʥʦ ʩ ʦʧʪʠ-
ʤʘʣʴʥʳʤ ʩʦʯʝʪʘʥʠʝʤ ʜʚʫʭ ʢʦʥʮʝʧʮʠʡ. 

ʂʘʢ ʤʦʜʝʣʴ, ʥʘʧʨʘʚʣʝʥʠʝ ʜʝʷʪʝʣʴʥʦʩʪʠ, ʙʠʟ-
ʥʝʩ-ʩʪʨʘʪʝʛʠʷ ʷʚʣʷʝʪʩʷ ʥʝʦʪʲʝʤʣʝʤʳʤ ʵʣʝʤʝʥ-
ʪʦʤ ʩʠʩʪʝʤʥʦʛʦ ʧʦʜʭʦʜʘ ʢ ʫʧʨʘʚʣʝʥʠʶ ʧʨʝʜʧʨʠʷ-
ʪʠʝʤ. ɽʩʣʠ ʣʶʙʦʡ ɻ ʣʝʤʝʥʪ ʩʠʩʪʝʤʳ ʧʦʜʚʝʨʛʘʝʪʩʷ 
ʵʨʦʟʠʠ, ʪʦ ʬʘʢʪʠʯʝʩʢʠ ʚʦʟʥʠʢʘʝʪ ʦʪʢʣʦʥʝʥʠʝ ʦʪ 
ʨʘʩʩʯʠʪʘʥʥʦʡ ʩʪʨʘʪʝʛʠʠ ʠ ʥʝʦʙʭʦʜʠʤʦ ʨʘʟʨʘʙʘ-
ʪʳʚʘʪʴ ʘʥʪʠʢʨʠʟʠʩʥʫʶ ʩʪʨʘʪʝʛʠʶ. 

ʉʦʛʣʘʩʥʦ ʨʘʙʦʪʘʤ ʧʦ ʩʪʨʘʪʝʛʠʯʝʩʢʦʤʫ ʤʝ-
ʥʝʜʞʤʝʥʪʫ, ʨʘʟʨʘʙʦʪʢʘ ʦʙʱʝʡ ʜʣʷ ʧʨʝʜʧʨʠʷʪʠʷ 
ʩʪʨʘʪʝʛʠʠ ʦʟʥʘʯʘʝʪ, ʯʪʦ ʝʛʦ ʨʫʢʦʚʦʜʩʪʚʦ ʧʦʥʠʤʘ-
ʝʪ, ʢʘʢ ʜʦʩʪʠʛʥʫʪʴ ʧʦʩʪʘʚʣʝʥʥʳʭ ʩʪʨʘʪʝʛʠʯʝʩʢʠʭ 
ʮʝʣʝʡ: ʚʳʚʝʩʪʠ ʧʨʝʜʧʨʠʷʪʠʝ ʠʟ ʢʨʠʟʠʩʘ, ʜʦʙʠʪʴ-
ʩʷ ʵʢʦʥʦʤʠʯʝʩʢʦʛʦ ʫʩʧʝʭʘ. ʌʦʨʤʘʣʠʟʦʚʘʥʥʫʶ, 
ʠʟʣʦʞʝʥʥʫʶ ʥʘ ʙʫʤʘʛʝ ʚ ʚʠʜʝ ʛʦʜʦʚʦʛʦ ʦʪʯʝʪʘ 
ʘʢʮʠʦʥʝʨʘʤ ʠ ʥʘ ʩʘʡʪʝ ʢʦʤʧʘʥʠʠ ʚ ʀʥʪʝʨʥʝʪʝ 
ʩʪʨʘʪʝʛʠʶ ʜʦʧʦʣʥʷʶʪ ʥʦʚʦʩʪʥʦʡ ʠʥʬʦʨʤʘʮʠʝʡ, 
ʙʨʦʰʶʨʘʤʠ, ʚʠʜʝʦʤʘʪʝʨʠʘʣʘʤʠ, ʪʨʝʥʠʥʛʦʚʳ-
ʤʠ ʦʙʨʘʟʦʚʘʪʝʣʴʥʳʤʠ ʧʨʦʛʨʘʤʤʘʤʠ ï ʚʩʝ ʵʪʦ 
ʤʦʞʥʦ ʧʨʝʜʦʩʪʘʚʠʪʴ ʟʘʠʥʪʝʨʝʩʦʚʘʥʥʳʤ ʣʠʮʘʤ 
ʚ ʥʦʚʦʩʪʥʦʡ ʠʥʬʦʨʤʘʮʠʠ, ʙʨʦʰʶʨʘʭ, ʨʝʯʘʭ ʨʫ-
ʢʦʚʦʜʠʪʝʣʝʡ, ʚʠʜʝʦʤʘʪʝʨʠʘʣʘʭ. ʇʨʘʚʠʣʴʥʦ ʬʦʨ-
ʤʘʣʠʟʦʚʘʥʥʘʷ ʠ ʧʨʝʜʩʪʘʚʣʝʥʥʘʷ ʠʥʚʝʩʪʦʨʘʤ ʠ 
ʫʯʘʩʪʥʠʢʘʤ ʧʨʝʜʧʨʠʷʪʠʷ (ʪʝʤ, ʢʦʛʦ ʥʘʟʳʚʘʶʪ 
stakeholders: ʩʦʙʩʪʚʝʥʥʠʢʘʤ, ʩʦʪʨʫʜʥʠʢʘʤ, ʤʝ-
ʥʝʜʞʤʝʥʪʫ, ʢʨʝʜʠʪʦʨʘʤ, ʧʦʪʨʝʙʠʪʝʣʷʤ ʠ ʧʨ.) 
ʩʪʨʘʪʝʛʠʷ ʫʚʝʣʠʯʠʚʘʝʪ ʜʦʚʝʨʠʝ, ʨʝʧʫʪʘʮʠʶ ʠ 
ʮʝʥʥʦʩʪʴ ʧʨʝʜʧʨʠʷʪʠʷ. 

Формализация стратегии

ʂʘʢ ʜʦʣʞʥʘ ʚʳʛʣʷʜʝʪʴ ʩʪʨʘʪʝʛʠʷ? ʂ ʥʘʩʪʦʷ-
ʱʝʤʫ ʚʨʝʤʝʥʠ ʥʠ ʚ ʈʦʩʩʠʠ, ʥʠ ʚ ʤʠʨʝ ʥʝ ʧʨʠ-
ʥʷʪʳ ʬʦʨʤʘʣʴʥʳʝ ʩʪʘʥʜʘʨʪʳ. ɺ ʨʦʩʩʠʡʩʢʦʡ ʠ 
ʟʘʨʫʙʝʞʥʦʡ ʣʠʪʝʨʘʪʫʨʝ ʧʨʝʜʩʪʘʚʣʝʥʠʷ ʦ ʩʪʨʘ-
ʪʝʛʠʠ ʩʚʦʜʷʪʩʷ ʚ ʦʩʥʦʚʥʦʤ ʢ ʦʙʦʙʱʝʥʠʶ ʠʝʨʘʨ-
ʭʠʯʝʩʢʠʭ ʫʨʦʚʥʝʡ ʝʝ ʨʘʟʨʘʙʦʪʢʠ ʠ ʨʝʘʣʠʟʘʮʠʠ 
ʚ ʟʘʚʠʩʠʤʦʩʪʠ ʦʪ ʚʨʝʤʝʥʠ, ʩʬʝʨ ʦʩʫʱʝʩʪʚʣʝ-
ʥʠʷ, ʫʧʨʘʚʣʝʥʯʝʩʢʠʭ ʠʥʩʪʨʫʤʝʥʪʦʚ, ʢʣʶʯʝʚʳʭ 
ʠʥʜʠʢʘʪʦʨʦʚ, ʩʪʝʧʝʥʠ ʜʝʪʘʣʠʟʘʮʠʠ ʠ ʪ. ʜ. ɼʣʷ 
ʫʪʚʝʨʞʜʝʥʠʷ (ʥʘʧʨʠʤʝʨ, ʚ ʧʨʦʮʝʜʫʨʘʭ ʙʘʥʢʨʦʪ-
ʩʪʚʘ ʥʘ ʩʦʙʨʘʥʠʠ ʢʨʝʜʠʪʦʨʦʚ) ʘʥʪʠʢʨʠʟʠʩʥʫʶ 
ʩʪʨʘʪʝʛʠʶ ʜʦʧʫʩʪʠʤʦ ʧʨʝʜʩʪʘʚʠʪʴ ʚ ʨʘʟʣʠʯʥʳʭ 
ʬʦʨʤʘʭ: ʵʪʦ ʤʦʞʝʪ ʙʳʪʴ ʙʠʟʥʝʩ-ʧʣʘʥ ʬʠʥʘʥʩʦ-
ʚʦʛʦ ʦʟʜʦʨʦʚʣʝʥʠʷ, ʧʣʘʥ ʚʥʝʰʥʝʛʦ ʫʧʨʘʚʣʝʥʠʷ, 
ʩʪʨʘʪʝʛʠʯʝʩʢʘʷ ʢʘʨʪʘ (ʉʂ) ʠ ʜʨ. ɺ ʣʠʪʝʨʘʪʫʨʝ ʧʦ 
ʩʪʨʘʪʝʛʠʯʝʩʢʦʤʫ ʧʣʘʥʠʨʦʚʘʥʠʶ ʠ ʫʧʨʘʚʣʝʥʠʶ 
ʧʨʝʜʧʨʠʷʪʠʝʤ ʧʨʠʚʝʜʝʥʳ ʚʘʞʥʳʝ ʫʨʦʚʥʠ ʧʨʝʜ-
ʩʪʘʚʣʝʥʠʷ ʩʪʨʘʪʝʛʠʠ, ʥʘʧʨʠʤʝʨ:

Å ʬʦʨʤʫʣʠʨʦʚʘʥʠʝ ʩʪʨʘʪʝʛʠʠ ʥʘ ʫʨʦʚʥʝ ʩʪʨʘ-
ʪʝʛʠʠ (ʤʠʩʩʠʷ ʠ ʚʠʜʝʥʠʝ ʢʦʤʧʘʥʠʠ, ʮʝʣʠ, ʩʪʨʘʪʝ-
ʛʠʷ);

Å ʧʣʘʥʠʨʦʚʘʥʠʝ ʨʝʘʣʠʟʘʮʠʠ ʩʪʨʘʪʝʛʠʠ ʥʘ 
ʫʨʦʚʥʝ ʪʘʢʪʠʢʠ (ʧʦʣʠʪʠʢʘ, ʧʣʘʥʳ, ʧʨʦʛʨʘʤʤʳ, 
ʙʶʜʞʝʪʳ);

Å ʨʝʘʣʠʟʘʮʠʷ ʩʪʨʘʪʝʛʠʠ ʥʘ ʫʨʦʚʥʝ ʪʝʢʫʱʠʭ 
ʦʧʝʨʘʮʠʡ (ʧʨʦʮʝʜʫʨʳ, ʧʨʦʮʝʩʩʳ) [2, c. 47].

ɺ ʣʠʪʝʨʘʪʫʨʝ ʤʥʦʛʦʫʨʦʚʥʝʚʳʝ ʧʨʝʜʩʪʘʚʣʝ-
ʥʠʷ ʩʪʨʘʪʝʛʠʠ, ʩʪʨʘʪʝʛʠʯʝʩʢʦʛʦ ʨʘʟʚʠʪʠʷ ʙʠʟʥʝʩʘ 
ʬʦʨʤʘʣʠʟʦʚʘʥʳ ʥʝ ʪʦʣʴʢʦ ʩʣʦʚʝʩʥʦ, ʥʘʧʨʠʤʝʨ ʚ 
ʙʠʟʥʝʩ-ʧʣʘʥʝ ʠʣʠ ʚ ʢʦʥʮʝʧʪʝ, ʥʦ ʠ ʩʭʝʤʘʪʠʯʥʦ.

ʂ ʪʘʢʠʤ ʚʘʨʠʘʥʪʘʤ ʧʨʝʜʩʪʘʚʣʝʥʠʷ ʦʪʥʦʩʷʪʩʷ: 
Å ʩʪʨʘʪʝʛʠʯʝʩʢʠʝ ʢʘʨʪʳ;
Å ʤʘʨʰʨʫʪʥʳʝ ʢʘʨʪʳ;
Å ʪʘʙʣʠʮʳ; 
Å ʩʪʨʘʪʝʛʠʯʝʩʢʘʷ ʩʪʨʝʣʘ;
Å ʩʪʦʠʤʦʩʪʥʘʷ ʧʘʫʪʠʥʘ;
Å ʩʪʦʠʤʦʩʪʥʘʷ ʩʝʪʴ ʩ ʣʠʥʠʷʤʠ ʙʠʟʥʝʩʘ; 
Å ʩʪʦʠʤʦʩʪʥʘʷ ʩʝʪʴ ʩ ʮʝʧʦʯʢʘʤʠ ʙʠʟʥʝʩʘ;
Å ʩʪʦʠʤʦʩʪʥʳʝ ʢʘʩʢʘʜʳ;
Å ʩʝʪʝʚʘʷ ʩʭʝʤʘ ʩ ʨʘʟʚʝʪʚʣʝʥʥʳʤʠ ʫʟʣʘʤʠ;
Å ʩʨʘʚʥʠʪʝʣʴʥʳʝ ʩʪʨʘʪʝʛʠʯʝʩʢʠʝ ʧʨʦʬʠʣʠ  

ʩ ʠʟʣʦʤʘʥʥʳʤʠ ʣʠʥʠʷʤʠ;
Å ʧʝʥʪʘʛʨʘʤʤʳ ʠ ʤʥʦʛʦʫʛʦʣʴʥʠʢʠ ʩ ʙʦʣʴʰʠʤ 

ʢʦʣʠʯʝʩʪʚʦʤ ʫʛʣʦʚ;
Å ʢʦʥʪʫʨʳ;
Å ʤʦʜʫʣʠ; 
Å ʤʥʦʛʦʤʝʨʥʳʝ ʩʨʝʟʳ;
Å ʜʚʫʭʤʝʨʥʳʝ ʢʦʦʨʜʠʥʘʪʥʳʝ ʢʘʨʪʳ;
Å ʢʫʙʠʯʝʩʢʠʝ ʨʘʟʨʝʟʳ;
Å ʢʘʨʪʘ ʢʦʤʧʦʥʝʥʪʦʚ;
Å ʨʘʤʢʠ ʫʧʨʘʚʣʝʥʠʷ. 
ʇʨʠʚʝʜʝʤ ʭʘʨʘʢʪʝʨʥʳʝ ʧʨʠʤʝʨʳ ʬʦʨʤʘʣʠ-

ʟʘʮʠʠ ʦʪʜʝʣʴʥʳʭ ʘʩʧʝʢʪʦʚ ʙʠʟʥʝʩ-ʩʪʨʘʪʝʛʠʠ. 
ʅʘʧʨʠʤʝʨ, ʢʘʨʪʘ ʢʦʤʧʦʥʝʥʪʦʚ ʦʩʥʦʚʘʥʘ ʥʘ ʢʦʤ-
ʧʝʪʝʥʮʠʷʭ ʬʠʨʤʳ, ʢʦʪʦʨʳʝ ʧʨʝʜʩʪʘʚʣʷʶʪ ʩʦʙʦʡ 
ʦʨʛʘʥʠʟʘʮʠʦʥʥʦ-ʢʘʜʨʦʚʳʡ ʚʝʨʪʠʢʘʣʴʥʳʡ ʩʨʝʟ 
ʉʂ:

Å ʦʧʨʝʜʝʣʝʥʳ 5ï7 ʢʨʠʪʠʯʝʩʢʠʭ ʢʦʤʧʝʪʝʥ-
ʮʠʡ;

Å ʢʦʤʧʝʪʝʥʮʠʠ ʪʨʘʥʩʣʠʨʫʶʪʩʷ 50ï80 ʩʧʝʮʠ-
ʘʣʠʟʠʨʦʚʘʥʥʳʤ ʢʦʤʧʦʥʝʥʪʘʤ;

Å ʢʦʤʧʦʥʝʥʪʳ ʧʦʜʜʝʨʞʠʚʘʶʪ 150ï300 ʢʨʠ-
ʪʠʯʝʩʢʠʭ ʙʠʟʥʝʩ-ʧʨʦʮʝʩʩʦʚ. 

ʉʠʩʪʝʤʘ Management Framework ʦʧʠʩʳʚʘʝʪ 
ʥʝʤʘʨʢʝʪʠʥʛʦʚʳʝ ʙʣʦʢʠ ʠ ʤʘʨʢʝʪʠʥʛʦʚʳʝ ʵʣʣʠʧ-
ʩʳ ʩʦ ʩʪʨʝʣʢʘʤʠ ʚʟʘʠʤʦʩʚʷʟʝʡ ʤʝʞʜʫ ʦʙʲʝʢʪʘʤʠ 
ʫʧʨʘʚʣʝʥʠʷ: ʘʢʪʠʚʳ + ʢʘʜʨʳ ź ʚʥʝʰʥʠʝ ʧʦʪʨʝ-
ʙʠʪʝʣʠ, ʧʦʩʪʘʚʱʠʢʠ ź ʬʠʥʘʥʩʳ (ʚ ʪʦʤ ʯʠʩʣʝ 
ʧʦʢʘʟʘʪʝʣʠ ʨʝʥʪʘʙʝʣʴʥʦʩʪʠ ʠ ɸɺʉ-ʢʦʩʪʠʥʛ) ź 
ʧʦʪʨʝʙʠʪʝʣʠ ʠ ʫʧʨʘʚʣʝʥʠʝ ʦʪʥʦʰʝʥʠʷʤʠ ʩ ʥʠʤʠ 
ź ʩʪʨʘʪʝʛʠʷ ź ʉʂ ʠ ʩʠʩʪʝʤʘ ʩʙʘʣʘʥʩʠʨʦʚʘʥʥʳʭ 
ʧʦʢʘʟʘʪʝʣʝʡ ʠ ʪ. ʧ.

ɺ ʫʧʨʘʚʣʝʥʠʠ ʠʥʬʦʨʤʘʮʠʦʥʥʦʡ ʩʠʩʪʝʤʦʡ 
ʤʦʛʫʪ ʙʳʪʴ ʚʳʜʝʣʝʥʳ ʪʘʢʠʝ ʫʨʦʚʥʠ:
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Å ʠʥʬʦʨʤʘʮʠʦʥʥʘʷ ʩʠʩʪʝʤʘ ʨʫʢʦʚʦʜʠʪʝʣʷ 
ʧʨʝʜʧʨʠʷʪʠʷ;

Å ʢʦʥʪʫʨʳ ʣʦʛʠʩʪʠʢʠ, ʬʠʥʘʥʩʦʚ, ʧʨʦʠʟʚʦʜ-
ʩʪʚʘ, ʫʧʨʘʚʣʝʥʠʷ ʧʝʨʩʦʥʘʣʦʤ, ʚʟʘʠʤʦʦʪʥʦʰʝʥʠʡ 
ʩ ʢʣʠʝʥʪʘʤʠ;

Å ʤʦʜʫʣʠ ʚʥʫʪʨʠ ʢʦʥʪʫʨʦʚ;
Å ʙʠʟʥʝʩ-ʧʨʦʮʝʩʩʳ ʚʥʫʪʨʠ ʤʦʜʫʣʝʡ.
ʊʘʢʦʝ ʧʨʝʜʩʪʘʚʣʝʥʠʝ ʫʨʦʚʥʝʡ, ʦʯʝʥʴ ʚʘʞʥʦʝ 

ʜʣʷ ʝʛʦ ʧʦʣʴʟʦʚʘʪʝʣʝʡ ʚ ʩʘʤʦʡ ʬʠʨʤʝ ʠ ʩʦ ʩʪʦʨʦ-
ʥʳ, ʦʪʨʘʞʘʝʪ ʬʦʨʤʘʣʠʟʦʚʘʥʥʦʝ ʟʥʘʥʠʝ ʦ ʩʪʨʘʪʝʛʠʠ 
ʘʙʩʪʨʘʢʪʥʦ ʠ ʢʦʥʢʨʝʪʥʦ, ʚ ʦʙʱʝʤ ʠ ʚ ʯʘʩʪʥʦʩʪʠ. 

ɺ ʧʦʩʣʝʜʥʝʝ ʜʝʩʷʪʠʣʝʪʠʝ ʘʢʪʫʘʣʴʥʦ ʧʨʝʜʩʪʘʚ-
ʣʝʥʠʝ ʙʠʟʥʝʩ-ʩʪʨʘʪʝʛʠʠ ʚ ʚʠʜʝ ʩʪʨʘʪʝʛʠʯʝʩʢʦʡ 
ʢʘʨʪʳ (ʉʂ) ʥʘ ʦʩʥʦʚʝ ʨʘʟʨʘʙʦʪʦʢ ʘʤʝʨʠʢʘʥʩʢʠʭ 
ʵʢʦʥʦʤʠʩʪʦʚ ʈ. ʂʘʧʣʘʥʘ ʠ ɼ. ʅʦʨʪʦʥʘ. ʉʂ ʦʧʠʩʳ-
ʚʘʝʪ ʢʦʥʪʝʢʩʪ ʩʠʩʪʝʤʳ ʩʙʘʣʘʥʩʠʨʦʚʘʥʥʳʭ ʧʦʢʘʟʘ-
ʪʝʣʝʡ ʦʧʨʝʜʝʣʝʥʥʦʡ ʜʝʷʪʝʣʴʥʦʩʪʠ ʢʦʤʧʘʥʠʡ. ʉʂ 
ʦʙʲʝʜʠʥʷʝʪ ʨʘʟʨʦʟʥʝʥʥʳʝ ʟʘʜʘʯʠ ʠ ʮʝʣʠ ʩʘʤʦʡ 
ʢʦʤʧʘʥʠʠ. ɺʠʜʝʥʠʝ ʠ ʩʪʨʘʪʝʛʠʷ ʬʠʨʤʳ ʨʘʩʢʨʳʚʘ-
ʶʪʩʷ ʩ ʧʦʟʠʮʠʡ ʯʝʪʳʨʝʭ ʧʝʨʩʧʝʢʪʠʚ: ʬʠʥʘʥʩʦʚʦʡ, 
ʤʘʨʢʝʪʠʥʛʦʚʦʡ, ʧʨʦʠʟʚʦʜʩʪʚʝʥʥʦʡ ʠ ʢʘʜʨʦʚʦ-ʦʨ-
ʛʘʥʠʟʘʮʠʦʥʥʦʡ. ɼʣʷ ʢʘʞʜʦʡ ʧʝʨʩʧʝʢʪʠʚʳ ʦʧʨʝʜʝ-
ʣʝʥʳ ʮʝʣʠ, ʧʦʢʘʟʘʪʝʣʠ, ʠʥʠʮʠʘʪʠʚʳ ʜʣʷ ʩʦʟʜʘʥʠʷ 
ʘʢʮʠʦʥʝʨʥʦʡ ʩʪʦʠʤʦʩʪʠ. ɿʘʪʝʤ ʪʦʧ-ʤʝʥʝʜʞʤʝʥʪ 
ʨʘʩʧʨʦʩʪʨʘʥʷʝʪ ʩʪʨʘʪʝʛʠʶ ʥʘ ʙʦʣʝʝ ʥʠʟʢʠʝ, ʜʝ-
ʮʝʥʪʨʘʣʠʟʦʚʘʥʥʳʝ ʫʨʦʚʥʠ ʫʧʨʘʚʣʝʥʠʷ. ʆʙʳʯʥʦ ʢ 
ʉʂ ʧʨʠʣʘʛʘʝʪʩʷ ʩʪʦʠʤʦʩʪʥʘʷ ʮʝʧʦʯʢʘ, ʙʣʘʛʦʜʘʨʷ 
ʢʦʪʦʨʦʡ ʩʪʦʠʤʦʩʪʥʘʷ ʢʦʥʮʝʧʮʠʷ ʚʚʦʜʠʪʩʷ ʚ ʩʪʨʘʪʝ-
ʛʠʯʝʩʢʠʡ ʤʘʨʰʨʫʪ ʜʦʩʪʠʞʝʥʠʷ ʮʝʣʝʡ ʧʨʝʜʧʨʠʷʪʠʷ 
ʩ ʫʯʝʪʦʤ ʬʠʥʘʥʩʦʚʦʡ ʩʦʩʪʘʚʣʷʶʱʝʡ ï ʤʘʢʩʠʤʠ-
ʟʘʮʠʠ ʩʪʦʠʤʦʩʪʠ ʙʠʟʥʝʩʘ. ɺ ʨʝʟʫʣʴʪʘʪʝ ʩʪʨʘʪʝʛʠʶ 
ʤʦʞʥʦ ʬʦʨʤʘʣʠʟʦʚʘʪʴ ʥʝ ʪʦʣʴʢʦ ʢʘʢ ʉʂ, ʥʦ ʠ ʢʘʢ 
ʩʪʨʘʪʝʛʠʯʝʩʢʫʶ ʤʘʨʰʨʫʪʥʫʶ ʢʘʨʪʫ (ʉʄʂ). 

ʅʘʮʠʦʥʘʣʴʥʦʝ ʫʧʨʘʚʣʝʥʠʝ ʉʐɸ ʧʦ ʘʵʨʦʥʘʚ-
ʪʠʢʝ ʠ ʠʩʩʣʝʜʦʚʘʥʠʶ ʢʦʩʤʠʯʝʩʢʦʛʦ ʧʨʦʩʪʨʘʥʩʪʚʘ 
(NASA) ʧʨʝʜʣʘʛʘʝʪ ʩʚʦʝ ʦʧʨʝʜʝʣʝʥʠʝ ʉʄʂ: ʵʪʦ 
ʢʦʦʨʜʠʥʠʨʦʚʘʥʥʘʷ ʠ ʚʩʝʩʪʦʨʦʥʥʷʷ ʧʨʦʜʦʣʴʥʘʷ 
ʩʪʨʘʪʝʛʠʷ ʩ ʠʜʝʥʪʠʬʠʮʠʨʦʚʘʥʥʳʤʠ ʢʣʶʯʝʚʳʤʠ 
ʜʦʩʪʠʞʝʥʠʷʤʠ, ʚʦʟʤʦʞʥʦʩʪʷʤʠ ʚʳʙʦʨʘ, ʪʦʯʢʘʤʠ 
ʧʨʠʥʷʪʠʷ ʨʝʰʝʥʠʡ, ʢʦʪʦʨʳʝ ʬʦʨʤʠʨʫʶʪ ʦʩʥʦʚʫ 
ʜʣʷ ʜʦʣʛʦʩʨʦʯʥʳʭ ʧʨʠʦʨʠʪʝʪʦʚ ʠ ʠʥʚʝʩʪʠʮʠʡ. 
ʆʜʥʦʚʨʝʤʝʥʥʦ NASA ʦʧʨʝʜʝʣʷʝʪ ʤʝʩʪʦ ʉʄʂ ʚ 
ʮʝʧʦʯʢʝ çʮʝʣʠ ï ʉʄʂ ï ʘʨʭʠʪʝʢʪʫʨʘ ï ʧʨʦʝʢʪʳ 
ʠ ʧʨʦʛʨʘʤʤʳè. ʂʨʦʤʝ ʪʦʛʦ, ʨʘʩʢʨʳʚʘʶʪʩʷ ʭʘʨʘʢ-
ʪʝʨʠʩʪʠʢʠ ʉʄʂ: ʮʝʣʠ ʠ ʧʨʠʦʨʠʪʝʪʳ, ʚʦʟʤʦʞʥʳʝ 
ʧʫʪʠ ʠ ʪʦʯʢʠ ʧʨʠʥʷʪʠʷ ʨʝʰʝʥʠʡ, ʚʨʝʤʝʥʥʘʷ ʣʠ-
ʥʝʡʢʘ, ʦʮʝʥʢʘ ʨʠʩʢʦʚ, ʧʣʘʥ ʟʘʪʨʘʪ, ʩʧʦʩʦʙʥʦʩʪʠ ʠ 
ʚʟʘʠʤʦʜʝʡʩʪʚʠʷ, ʧʦʜʭʦʜʳ ʢ ʚʥʝʜʨʝʥʠʶ, ʧʨʦʜʚʠ-
ʞʝʥʠʝ ʤʠʩʩʠʠ ʥʘ ʚʳʩʦʢʦʤ ʫʨʦʚʥʝ. 

ʂʦʥʩʫʣʴʪʘʮʠʦʥʥʘʷ ʬʠʨʤʘ Service Excellence 
Research Group ʧʨʝʜʣʘʛʘʝʪ ʯʝʪʳʨʝ ʚʠʜʘ ʤʘʨʰʨʫʪ-
ʥʳʭ ʢʘʨʪ (ʄʂ) ʧʨʠ ʨʘʟʨʘʙʦʪʢʝ ʉʂ ʜʣʷ ʜʦʩʪʠʞʝ-
ʥʠʷ ʧʨʝʜʧʨʠʥʠʤʘʪʝʣʴʩʢʦʛʦ ʫʩʧʝʭʘ:

Å ʉʄʂ, ʛʜʝ ʧʦʩʣʝʜʦʚʘʪʝʣʴʥʦ ʦʧʠʩʘʥ ʤʘʨʰ-
ʨʫʪ: ʩʪʘʨʪ (ʮʝʣʠ ï ʟʘʪʨʘʪʳ, ʪʨʘʥʩʬʝʨʪʳ ʟʥʘʥʠʡ 
ʧʦʪʨʝʙʠʪʝʣʷʤ, ʠʥʚʝʩʪʠʮʠʠ) Ÿ ʩʪʨʘʪʝʛʠʠ (ʨʝʩʫʨ-

ʩʳ, ʚʨʝʤʷ) ʠ ʤʝʪʨʠʢʠ ʜʚʠʞʝʥʠʷŸ ʠʩʧʦʣʥʝʥʠʝ 
ʩʪʨʘʪʝʛʠʠ.

Å ʄʂ ʧʨʝʜʣʦʞʝʥʠʡ: ʩʝʛʤʝʥʪʘʮʠʷ ʧʦʪʨʝʙʠʪʝ-
ʣʝʡ Ÿ ʧʨʝʜʣʦʞʝʥʠʝ ʮʝʥʥʦʩʪʠ Ÿ ʨʘʟʨʘʙʦʪʢʘ ʢʦʥ-
ʪʝʥʪʘ Ÿ ʠʥʪʝʨʬʝʡʩ, ʫʜʦʙʥʳʡ ʜʣʷ ʧʦʪʨʝʙʠʪʝʣʷ.

Å ʄʂ ʠʟʤʝʨʝʥʠʡ: ʦʧʨʝʜʝʣʝʥʠʝ ʮʝʣʝʡ ʠ ʩʪʨʘ-
ʪʝʛʠʠ Ÿ ʤʥʦʛʦʩʪʦʨʦʥʥʷʷ ʦʮʝʥʢʘ ʧʦʪʨʝʙʠʪʝ-
ʣʝʡ Ÿ ʦʮʝʥʢʠ ʫʩʧʝʭʘ ʚ ʜʝʷʪʝʣʴʥʦʩʪʠ Ÿ ʦʮʝʥʢʘ 
çʚʢʣʘʜʘè ʬʘʢʪʦʨʦʚ ʫʩʧʝʭʘ.

Å ʄʂ ʧʨʦʜʚʠʞʝʥʠʷ. 
ʅʘʤ ʧʨʝʜʩʪʘʚʣʷʝʪʩʷ, ʯʪʦ ʉʄʂ ʷʚʣʷʝʪʩʷ ʯʘ-

ʩʪʴʶ ʉʂ, ʧʨʠʯʝʤ ʉʄʂ ʜʦʣʞʥʘ ʦʪʨʘʞʘʪʴ ʧʨʝ-
ʠʤʫʱʝʩʪʚʝʥʥʦ ʦʙʱʫʶ ʩʪʨʘʪʝʛʠʯʝʩʢʫʶ ʥʘ-
ʧʨʘʚʣʝʥʥʦʩʪʴ, ʘ ʉʂ ï ʧʨʠʯʠʥʥʦ-ʩʣʝʜʩʪʚʝʥʥʳʝ 
ʚʟʘʠʤʦʜʝʡʩʪʚʠʷ ʤʝʞʜʫ ʵʣʝʤʝʥʪʘʤʠ ʩʪʨʘʪʝʛʠʠ. 
ʇʨʝʠʤʫʱʝʩʪʚʦ ʉʂ ʥʘʜ ʩʣʦʚʝʩʥʳʤ ʦʧʠʩʘʥʠʝʤ 
ʩʪʨʘʪʝʛʠʠ ʟʘʢʣʶʯʘʝʪʩʷ ʚ ʠʟʦʙʨʘʞʝʥʠʠ ʪʦʛʦ, ʢʘʢ 
ʢʘʞʜʳʡ ʵʣʝʤʝʥʪ ʜʝʷʪʝʣʴʥʦʩʪʠ ʚʥʦʩʠʪ ʩʚʦʡ ʚʢʣʘʜ 
ʚ ʦʙʱʠʡ ʫʩʧʝʭ ʩʪʨʘʪʝʛʠʠ, ʧʦʩʨʝʜʩʪʚʦʤ ʧʨʠʯʠʥ-
ʥʦ-ʩʣʝʜʩʪʚʝʥʥʳʭ ʩʚʷʟʝʡ. 

ɸʥʘʣʠʟ ʩʦʚʨʝʤʝʥʥʦʡ ʟʘʧʘʜʥʦʡ ʣʠʪʝʨʘʪʫʨʳ 
ʧʦʟʚʦʣʷʝʪ ʚʳʜʝʣʠʪʴ ʜʨʫʛʠʝ ʚʘʞʥʳʝ ʦʩʦʙʝʥʥʦʩʪʠ 
ʩʦʟʜʘʥʠʷ ʉʂ: 

Å ʥʘ ʉʂ ʤʦʞʥʦ ʠʟʦʙʨʘʟʠʪʴ ʚʥʝʰʥʶʶ (ʢʦʥ-
ʢʫʨʝʥʪʥʫʶ, ʯʘʩʪʦ ʚʨʘʞʜʝʙʥʫʶ ʜʣʷ ʢʨʠʟʠʩʥʦʛʦ 
ʧʨʝʜʧʨʠʷʪʠʷ) ʩʨʝʜʫ, ʚ ʪʦʤ ʯʠʩʣʝ ʟʘʠʥʪʝʨʝʩʦʚʘʥ-
ʥʳʭ ʚ ʜʝʷʪʝʣʴʥʦʩʪʠ ʧʨʝʜʧʨʠʷʪʠʷ ʣʠʮ, ʬʘʢʪʦʨʳ, 
ʧʨʦʮʝʩʩʳ;

Å ʧʨʠ ʩʦʩʪʘʚʣʝʥʠʠ ʉʂ ʥʝʦʙʭʦʜʠʤʦ ʫʯʝʩʪʴ 
ʩʪʨʘʪʝʛʠʯʝʩʢʠʝ ʮʝʣʠ, ʨʘʩʩʪʘʚʠʪʴ ʧʨʠʦʨʠʪʝʪʳ, 
ʠʥʦʛʜʘ ʩʙʣʠʞʘʷ ʦʪʜʝʣʴʥʳʝ ʮʝʣʠ;

Å ʧʨʦʮʝʩʩʳ ʠ ʘʢʪʠʚʳ ʤʦʞʥʦ ʠʟʤʝʥʷʪʴ ʠ ʢʦʤ-
ʙʠʥʠʨʦʚʘʪʴ;

Å ʤʦʞʥʦ ʫʯʝʩʪʴ ʜʦʧʦʣʥʠʪʝʣʴʥʳʝ ʠʥʚʝʩʪʠʮʠʠ 
ʧʨʠ ʦʪʢʣʦʥʝʥʠʷʭ ʩʪʨʘʪʝʛʠʯʝʩʢʦʡ ʪʨʘʝʢʪʦʨʠʠ ʜʣʷ 
ʢʦʨʨʝʢʮʠʠ ʝʝ ʧʨʦʜʚʠʞʝʥʠʷ ʢ ʮʝʣʠ ʠ ʧʨ. 

ʅʝʦʙʭʦʜʠʤʦʩʪʴ ʚ ʘʥʪʠʢʨʠʟʠʩʥʦʡ ʩʪʨʘʪʝʛʠʠ 
ʚʦʟʥʠʢʘʝʪ ʧʨʠ ʬʘʢʪʠʯʝʩʢʦʤ ʦʪʢʣʦʥʝʥʠʠ ʩʪʨʘ-
ʪʝʛʠʠ ʬʠʨʤʳ ʦʪ ʟʘʧʣʘʥʠʨʦʚʘʥʥʦʛʦ ʤʘʨʰʨʫʪʘ ʢ 
ʩʪʨʘʪʝʛʠʯʝʩʢʦʡ ʮʝʣʠ (ʮʝʣʷʤ). ɺ ʨʘʤʢʘʭ ʩʠʪʫʘ-
ʮʠʦʥʥʦʛʦ ʧʦʜʭʦʜʘ ʢ ʫʧʨʘʚʣʝʥʠʶ ʘʥʪʠʢʨʠʟʠʩʥʘʷ 
ʩʪʨʘʪʝʛʠʷ ʨʘʟʨʘʙʘʪʳʚʘʝʪʩʷ ʥʘ ʦʩʥʦʚʝ ʜʠʘʛʥʦʩʪʠ-
ʢʠ ʢʨʠʟʠʩʘ ʜʣʷ ʢʦʨʨʝʢʪʠʨʦʚʢʠ ʩʪʨʘʪʝʛʠʯʝʩʢʦʛʦ 
ʥʘʧʨʘʚʣʝʥʠʷ.

Стратегическая карта 
антикризисной стратегии 

ʄʳ ʧʨʝʜʣʘʛʘʝʤ ʬʦʨʤʘʣʠʟʦʚʘʪʴ ʘʥʪʠʢʨʠ-
ʟʠʩʥʫʶ ʩʪʨʘʪʝʛʠʶ ʦʨʛʘʥʠʟʘʮʠʠ ʚ ʩʘʤʦʤ ʦʙʱʝʤ 
ʚʠʜʝ, ʢʘʢ ʉʂ, ʩʦʩʪʦʷʱʫʶ ʠʟ ʥʝʩʢʦʣʴʢʠʭ ʦʩʥʦʚ-
ʥʳʭ ʫʨʦʚʥʝʡ ʨʘʟʨʘʙʦʪʢʠ ʠ ʨʝʘʣʠʟʘʮʠʠ ʩʪʨʘʪʝʛʠʠ. 
ʊʘʢʦʝ ʧʨʝʜʩʪʘʚʣʝʥʠʝ ʚʘʞʥʦ ʜʣʷ ʠʥʚʝʩʪʦʨʦʚ, ʢʨʝ-
ʜʠʪʦʨʦʚ, ʨʝʡʪʠʥʛʦʚʳʭ ʘʛʝʥʪʩʪʚ. ʆʥʦ ʤʦʞʝʪ ʥʘʠ-
ʙʦʣʝʝ ʘʜʝʢʚʘʪʥʦ ʦʪʨʘʟʠʪʴ ʚʩʝ ʨʠʩʢʠ ʧʨʠ ʨʝʘʣʠʟʘ-
ʮʠʠ ʘʥʪʠʢʨʠʟʠʩʥʦʡ ʩʪʨʘʪʝʛʠʠ.
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ɼʘʣʴʥʝʡʰʘʷ ʨʘʟʨʘʙʦʪʢʘ ʵʪʠʭ ʫʨʦʚʥʝʡ ʉʂ 
(ʚ ʦʩʥʦʚʥʦʤ ʜʣʷ ʚʥʫʪʨʝʥʥʝʛʦ ʠʩʧʦʣʴʟʦʚʘʥʠʷ) 
ʧʨʝʜʧʦʣʘʛʘʝʪ ʧʦʣʫʯʝʥʠʝ ʚʝʨʪʠʢʘʣʴʥʳʭ ʠ ʛʦʨʠ-
ʟʦʥʪʘʣʴʥʳʭ ʩʨʝʟʦʚ, ʚʳʧʦʣʥʝʥʠʝ ʢʘʫʟʘʣʴʥʦʛʦ 
ʢʘʩʢʘʜʠʨʦʚʘʥʠʷ ʠ ʜʝʪʘʣʠʟʘʮʠʠ ʚʧʣʦʪʴ ʜʦ ʧʨʦ-
ʩʪʝʡʰʠʭ ʢʦʤʧʦʥʝʥʪʦʚ ʦʧʝʨʘʪʠʚʥʦʛʦ ʫʧʨʘʚʣʝʥʠʷ 
ʢʦʥʢʨʝʪʥʦʡ ʦʨʛʘʥʠʟʘʮʠʝʡ. ɼʣʷ ʫʩʠʣʝʥʠʷ ʮʝʣʝʚʦʡ 
ʥʘʧʨʘʚʣʝʥʥʦʩʪʠ ʚʦʟʤʦʞʥʦ ʜʦʧʦʣʥʝʥʠʝ ʚ ʚʠʜʝ 
ʤʘʨʰʨʫʪʥʦʡ ʢʘʨʪʳ ʜʚʠ-
ʞʝʥʠʷ ʬʠʨʤʳ ʢ ʧʦʩʪʘʚ-
ʣʝʥʥʳʤ ʮʝʣʷʤ ʥʘ ʨʘʟʥʳʭ 
ʫʨʦʚʥʷʭ ʉʂ.

ʇʝʨʝʡʜʝʤ ʢ ʬʦʨʤʘ-
ʣʠʟʘʮʠʠ ʢʘʞʜʦʛʦ ʫʨʦʚ-
ʥʷ ʦʙʱʝʡ ʉʂ. ɼʣʷ ʵʪʦʛʦ 
ʠʩʧʦʣʴʟʫʝʤ ʩʠʩʪʝʤʥʳʡ 
ʧʦʜʭʦʜ ʢ ʫʧʨʘʚʣʝʥʠʶ ð  
ʧʦʩʪʨʦʠʤ ʠ ʫʯʪʝʤ ʚ 
ʢʘʨʪʝ ʩʪʨʘʪʝʛʠʯʝʩʢʫʶ 
ʩʪʦʠʤʦʩʪʥʫʶ ʮʝʧʦʯʢʫ: 
ʤʠʩʩʠʷ ʠ ʚʠʜʝʥʠʝ Ÿ 
ʩʪʨʘʪʝʛʠʯʝʩʢʠʝ ʮʝʣʠ Ÿ 
ʩʪʨʘʪʝʛʠʷ Ÿ ʠʥʚʝʩʪʠ-
ʮʠʠ Ÿ ʘʢʪʠʚʳ Ÿ ʦʨʛʘ-
ʥʠʟʘʮʠʷ Ÿ ʪʘʢʪʠʯʝʩʢʠʝ 
ʮʝʣʠ Ÿ ʟʘʪʨʘʪʳ ʠ ʪ. ʜ. 
ʉʠʩʪʝʤʥʳʡ ʠ ʬʫʥʢʮʠʦʥʘʣʴʥʳʡ ʧʦʜʭʦʜʳ ʢ ʫʧʨʘʚ-
ʣʝʥʠʶ ʠʩʧʦʣʴʟʫʶʪʩʷ ʩʢʦʨʝʝ ʚ ʩʪʨʘʪʝʛʠʯʝʩʢʦʤ 
ʤʝʥʝʜʞʤʝʥʪʝ, ʘ ʧʨʦʮʝʩʩʥʳʡ ʠ ʩʠʪʫʘʮʠʦʥʥʳʡ 
ʧʦʜʭʦʜʳ ï ʚ ʦʧʝʨʘʮʠʦʥʥʦʤ ʫʧʨʘʚʣʝʥʠʠ. ʉʠʩʪʝ-
ʤʫ ʩʪʨʘʪʝʛʠʯʝʩʢʦʛʦ ʠ ʦʧʝʨʘʪʠʚʥʦʛʦ ʫʧʨʘʚʣʝʥʠʷ 
ʤʦʞʥʦ ʧʨʝʜʩʪʘʚʠʪʴ ʠ ʙʦʣʝʝ ʜʝʪʘʣʴʥʦ.

ʉʪʨʘʪʝʛʠʯʝʩʢʠʡ ʫʨʦʚʝʥʴ ʚʢʣʶʯʘʝʪ ʚ ʩʝʙʷ:
Å ʤʠʩʩʠʶ, ʚʠʜʝʥʠʝ, ʮʝʣʠ;
Å ʢʫʣʴʪʫʨʫ ʢʦʤʧʘʥʠʠ;
Å ʩʪʨʘʪʝʛʠʶ ʠ ʧʣʘʥʳ;
Å ʠʥʚʝʩʪʠʮʠʠ, ʘʢʪʠʚʳ, ʨʝʩʫʨʩʳ;
Å ʩʧʦʩʦʙʥʦʩʪʠ ʠ ʢʦʤʧʝʪʝʥʮʠʠ, ʪʘʣʘʥʪʳ, ʦʨ-

ʛʘʥʠʟʘʮʠʶ (ʢʘʪʘʣʦʛ, ʧʨʦʪʦʢʦʣ, ʵʣʝʤʝʥʪʳ, ʩʪʨʦʠ-
ʪʝʣʴʥʳʝ ʙʣʦʢʠ, ʜʠʟʘʡʥ);

Å ʢʣʶʯʝʚʳʝ ʧʦʣʠʪʠʢʠ ʠ ʧʨʘʢʪʠʢʠ, ʩʪʨʘʪʝʛʠ-
ʯʝʩʢʠʝ ʠʟʤʝʥʝʥʠʷ, ʩʦʨʩʠʥʛ, ʠʟʤʝʨʝʥʠʷ (ʧʘʥʝʣʴ 
ʫʧʨʘʚʣʝʥʠʷ, ʢʣʶʯʝʚʳʝ ʧʦʢʘʟʘʪʝʣʠ ʜʝʷʪʝʣʴʥʦʩʪʠ, 
ʙʝʥʯʤʘʨʢʠʥʛ).

ʆʧʝʨʘʮʠʦʥʥʳʡ ʫʨʦʚʝʥʴ ʦʧʨʝʜʝʣʷʝʪ: 
Å ʪʘʢʪʠʯʝʩʢʠʝ ʮʝʣʠ; 
Å ʟʘʪʨʘʪʳ;
Å ʦʧʝʨʘʮʠʠ (ʪʝʭʥʦʣʦʛʠʠ, ʧʨʦʮʝʩʩʳ, ʪʨʘʥʟʘʢ-

ʮʠʠ, ʧʨʠʥʮʠʧʳ ʜʠʟʘʡʥʘ);
Å ʦʧʝʨʘʮʠʦʥʥʫʶ ʢʫʣʴʪʫʨʫ, ʬʠʨʤʝʥʥʳʡ ʩʪʠʣʴ 

ʠ ʧʨ.
ʅʘ ʩʪʨʘʪʝʛʠʯʝʩʢʦʤ ʫʨʦʚʥʝ ʨʘʟʨʘʙʦʪʢʘ ʉʂ 

ʧʨʦʠʩʭʦʜʠʪ ʚ ʧʨʦʮʝʩʩʝ ʩʪʨʘʪʝʛʠʯʝʩʢʦʛʦ ʧʣʘʥʠ-
ʨʦʚʘʥʠʷ. ʌʦʨʤʠʨʫʶʪʩʷ ʤʠʩʩʠʷ ʠ ʚʠʜʝʥʠʝ ʙʠʟ-
ʥʝʩʘ ʩ ʧʦʟʠʮʠʠ ʝʛʦ ʧʦʪʨʝʙʠʪʝʣʴʩʢʦʡ ʮʝʥʥʦʩʪʥʦʡ 
ʦʨʠʝʥʪʘʮʠʠ. ʋʞʝ ʥʘ ʜʘʥʥʦʤ ʫʨʦʚʥʝ ʦʯʝʥʴ ʚʘʞʥʦ 

ʜʦʙʠʪʴʩʷ ʩʙʘʣʘʥʩʠʨʦʚʘʥʥʦʩʪʠ ʜʦʣʛʦʩʨʦʯʥʳʭ ʠ 
ʢʨʘʪʢʦʩʨʦʯʥʳʭ ʮʝʣʝʡ ʬʠʨʤʳ. 

ʇʨʘʚʠʣʴʥʦ ʨʘʟʨʘʙʦʪʘʥʥʘʷ ʠ ʨʝʘʣʠʟʦʚʘʥʥʘʷ 
ʙʠʟʥʝʩ-ʩʪʨʘʪʝʛʠʷ ʧʦʟʚʦʣʷʝʪ ʩʙʘʣʘʥʩʠʨʦʚʘʪʴ ʨʘʟ-
ʥʳʝ ʧʦ ʟʥʘʯʠʤʦʩʪʠ ʮʝʣʠ ʙʠʟʥʝʩʘ. ʆʩʪʘʝʪʩʷ ʥʘ ʧʦ-
ʚʝʩʪʢʝ ʜʥʷ ʦʜʠʥ ʠʟ ʬʫʥʜʘʤʝʥʪʘʣʴʥʳʭ ʚʦʧʨʦʩʦʚ 
ʫʧʨʘʚʣʝʥʯʝʩʢʦʡ ʪʝʦʨʠʠ ʠ ʧʨʘʢʪʠʢʠ: ʢʘʢ ʥʘʡʪʠ 
ʧʨʘʚʠʣʴʥʳʡ ʙʘʣʘʥʩ ʤʝʞʜʫ ʪʝʢʫʱʝʡ ʧʨʠʙʳʣʴʶ 

ʠ ʜʦʣʛʦʩʨʦʯʥʦʡ ʩʪʦʠʤʦʩʪʴʶ ʙʠʟʥʝʩʘ? ɽʩʣʠ ʢʦʤ-
ʧʘʥʠʷ ʠʛʥʦʨʠʨʫʝʪ ʠʣʠ ʥʝ ʧʦʥʠʤʘʝʪ ʝʛʦ, ʦʪʜʘʝʪ 
ʧʨʠʦʨʠʪʝʪ ʮʝʣʷʤ ʚ ʢʨʘʪʢʦʩʨʦʯʥʦʡ ʧʝʨʩʧʝʢʪʠʚʝ, 
ʵʪʦ ʧʨʠʚʦʜʠʪ ʢ ʪʦʤʫ, ʯʪʦ ʧʨʦʠʩʭʦʜʷʪ ʧʫʙʣʠʯʥʳʝ 
ʩʢʘʥʜʘʣʳ, ʨʘʟʦʙʣʘʯʝʥʠʷ ʢʦʨʧʦʨʘʪʠʚʥʦʡ ʧʨʝʩʪʫʧ-
ʥʦʩʪʠ, ʩʢʣʘʜʳʚʘʝʪʩʷ ʧʣʦʭʘʷ ʢʫʣʴʪʫʨʘ ʤʝʥʝʜʞ-
ʤʝʥʪʘ ʠ ʢʦʨʧʦʨʘʪʠʚʥʦʛʦ ʧʦʩʪʨʦʝʥʠʷ. ʈʝʰʠʪʴ 
ʵʪʦʪ ʞʠʚʦʪʨʝʧʝʱʫʱʠʡ ʚʦʧʨʦʩ ʜʦʣʞʝʥ ʥʝ ʪʦʣʴʢʦ 
ʢʘʞʜʳʡ ʨʫʢʦʚʦʜʠʪʝʣʴ ʢʦʤʧʘʥʠʠ, ʥʦ ʠ ʢʘʞʜʳʡ 
ʠʥʚʝʩʪʦʨ, ʚʢʣʘʜʳʚʘʶʱʠʡ ʚ ʥʝʝ ʩʚʦʠ ʩʨʝʜʩʪʚʘ. 
ʅʘ ɿʘʧʘʜʝ ʠ ʚ ʈʦʩʩʠʠ ʩʣʦʞʠʣʘʩʴ ʧʨʘʢʪʠʢʘ, ʢʦʛʜʘ 
ʤʝʥʝʜʞʤʝʥʪ ʯʘʩʪʦ ʤʘʥʠʧʫʣʠʨʫʝʪ ʢʨʘʪʢʦʩʨʦʯʥʳ-
ʤʠ ʧʦʢʘʟʘʪʝʣʷʤʠ ʧʦʩʣʝʜʥʝʛʦ ʦʪʯʝʪʥʦʛʦ ʧʝʨʠʦʜʘ 
ʜʣʷ ʚʚʝʜʝʥʠʷ ʚ ʟʘʙʣʫʞʜʝʥʠʝ ʤʥʦʛʦʯʠʩʣʝʥʥʳʭ 
ʠʥʚʝʩʪʦʨʦʚ. ʊʝʢʫʱʠʝ ʢʦʪʠʨʦʚʢʠ ʘʢʮʠʡ ʨʘʩʪʫʪ, 
ʘ ʤʝʥʝʜʞʤʝʥʪ ʧʨʦʜʘʝʪ ʩʚʦʠ ʘʢʮʠʠ, ʟʥʘʷ, ʯʪʦ ʚ 
ʜʦʣʛʦʩʨʦʯʥʦʡ ʧʝʨʩʧʝʢʪʠʚʝ ʩʪʦʠʤʦʩʪʴ ʙʠʟʥʝʩʘ 
ʩʥʠʞʘʝʪʩʷ. 

ʀʥʚʝʩʪʦʨʳ ʭʦʪʝʣʠ ʙʳ ʟʥʘʪʴ ʥʝ ʪʦʣʴʢʦ ʢʨʘʪʢʦ-
ʩʨʦʯʥʳʝ ʬʠʥʘʥʩʦʚʳʝ ʠ ʙʠʨʞʝʚʳʝ ʧʦʢʘʟʘʪʝʣʠ, ʥʦ 
ʠ ʬʘʢʪʠʯʝʩʢʠʝ ʤʘʨʢʝʪʠʥʛʦʚʳʝ ʧʦʢʘʟʘʪʝʣʠ ʧʨʝʜ-
ʣʦʞʝʥʠʷ ʜʦʣʛʦʩʨʦʯʥʳʭ ʨʳʥʦʯʥʳʭ ʮʝʥʥʦʩʪʝʡ ʧʦ-
ʪʨʝʙʠʪʝʣʷʤ, ʦʪ ʢʦʪʦʨʳʭ ʟʘʚʠʩʷʪ ʜʣʠʪʝʣʴʥʳʡ ʦʨ-
ʛʘʥʠʯʝʩʢʠʡ ʨʦʩʪ ʢʦʤʧʘʥʠʠ ʠ ʝʝ ʩʪʦʠʤʦʩʪʴ. 

ʂʦʥʩʫʣʴʪʘʮʠʦʥʥʘʷ ʬʠʨʤʘ McKinsey ʧʨʝʜʣʘ-
ʛʘʝʪ ʥʝ ʨʘʟʛʨʘʥʠʯʠʚʘʪʴ, ʘ ʠʩʢʘʪʴ ʙʘʣʘʥʩ ʤʝʞʜʫ 
ʢʨʘʪʢʦʩʨʦʯʥʳʤʠ ʧʦʢʘʟʘʪʝʣʷʤʠ ʜʝʷʪʝʣʴʥʦʩʪʠ ʠ 
ʜʦʣʛʦʩʨʦʯʥʳʤʠ ʮʝʣʷʤʠ ʟʜʦʨʦʚʴʷ ʧʨʝʜʧʨʠʷʪʠʷ, 
ʘ ʠʤʝʥʥʦ ʫʧʨʘʚʣʝʥʯʝʩʢʠʡ ʙʘʣʘʥʩ ʤʝʞʜʫ ʩʥʠʞʝ-
ʥʠʝʤ ʪʝʢʫʱʠʭ ʟʘʪʨʘʪ ʜʣʷ ʨʦʩʪʘ ʯʠʩʪʦʛʦ ʜʦʭʦʜʘ  

ʋʨʦʚʝʥʴ ʆʧʠʩʘʥʠʝ

1
ʈʘʟʨʘʙʘʪʳʚʘʝʪʩʷ ʠ ʬʦʨʤʘʣʠʟʫʝʪʩʷ ʘʥʪʠʢʨʠʟʠʩʥʘʷ ʩʪʨʘʪʝʛʠʷ ʥʘ ʦʩʥʦʚʝ ʘʥʘʣʠʪʠʯʝʩʢʠʭ ʠʥʩʪʨʫʤʝʥʪʦʚ 
ʩʪʨʘʪʝʛʠʯʝʩʢʦʛʦ ʧʣʘʥʠʨʦʚʘʥʠʷ (PEST, MOST, SWOT-ʘʥʘʣʠʟ ʠ ʪ.ʜ.), ʷʚʣʷʶʱʘʷʩʷ ʠʥʪʝʣʣʝʢʪʫʘʣʴʥʦʡ 
ʩʦʙʩʪʚʝʥʥʦʩʪʴʶ ʬʠʨʤʳ

2 ʌʦʨʤʠʨʫʝʪʩʷ ʠ ʦʩʫʱʝʩʪʚʣʷʝʪʩʷ ʘʥʪʠʢʨʠʟʠʩʥʘʷ ʙʠʟʥʝʩ-ʧʦʣʠʪʠʢʘ ʚ ʦʩʥʦʚʥʳʭ ʩʬʝʨʘʭ ʜʝʷʪʝʣʴʥʦʩʪʠ  
ʢʦʤʧʘʥʠʠ: ʤʘʨʢʝʪʠʥʛ, ʬʠʥʘʥʩʳ, ʧʨʦʠʟʚʦʜʩʪʚʦ, ʦʨʛʘʥʠʟʘʮʠʷ, ʢʘʜʨʳ

3 ɸʥʪʠʢʨʠʟʠʩʥʳʝ ʤʝʨʦʧʨʠʷʪʠʷ, ʢʘʤʧʘʥʠʠ, ʠʥʠʮʠʘʪʠʚʳ (ʢʘʢ ʧʨʘʚʠʣʦ, ʢʨʘʪʢʦʩʨʦʯʥʳʝ) ʦʩʫʱʝʩʪʚʣʷʶʪʩʷ  
ʚ ʩʘʤʦʡ ʢʦʤʧʘʥʠʠ, ʟʘʪʨʘʛʠʚʘʶʪ ʨʘʟʥʳʝ ʩʬʝʨʳ ʝʝ ʜʝʷʪʝʣʴʥʦʩʪʠ

4
ɹʠʟʥʝʩ-ʠʥʪʝʣʣʝʢʪ ʧʨʝʜʧʨʠʷʪʠʷ ʚʢʣʶʯʘʝʪ ʚ ʩʝʙʷ ʘʥʘʣʠʪʠʢʫ ʠ ʧʘʥʝʣʴ ʫʧʨʘʚʣʝʥʠʷ ʩ ʥʘʙʦʨʦʤ ʥʝʦʙʭʦʜʠʤʳʭ 
ʜʣʷ ʫʯʝʪʘ, ʘʥʘʣʠʟʘ, ʢʦʥʪʨʦʣʷ ʠ ʢʦʨʨʝʢʪʠʨʦʚʦʢ ʩʪʨʘʪʝʛʠʠ ʢʣʶʯʝʚʳʭ ʧʦʢʘʟʘʪʝʣʝʡ ʜʝʷʪʝʣʴʥʦʩʪʠ ʥʘ ʙʘʟʝ 
ʩʦʚʨʝʤʝʥʥʦʡ IT-ʘʥʘʣʠʪʠʢʠ, ʪʠʧʘ çʦʙʣʘʯʥʦʡè ʚʳʯʠʩʣʠʪʝʣʴʥʦʡ ʩʨʝʜʳ, Web 2.0

1ï4
ɸʥʪʠʢʨʠʟʠʩʥʘʷ ʩʪʨʘʪʝʛʠʷ (1) ʠ ʧʦʣʠʪʠʢʘ (2), ʤʝʨʦʧʨʠʷʪʠʷ, ʠʥʩʪʨʫʤʝʥʪʳ (3), ʢʣʶʯʝʚʳʝ ʠʥʜʠʢʘʪʦʨʳ  
ʜʝʷʪʝʣʴʥʦʩʪʠ (4) ʨʘʟʨʘʙʦʪʘʥʳ ʜʣʷ ʢʘʞʜʦʡ ʩʪʨʘʪʝʛʠʯʝʩʢʦʡ ʙʠʟʥʝʩ-ʝʜʠʥʠʮʳ (ʉɹɽ) ʢʦʤʧʘʥʠʠ.  
ʊʘʢʦʡ ʨʘʟʚʦʨʦʪ ʉʂ ʩʘʤ ʧʦ ʩʝʙʝ ʦʪʨʘʞʘʝʪ ʚʥʫʪʨʠʬʠʨʤʝʥʥʫʶ ʦʨʛʘʥʠʟʘʮʠʦʥʥʫʶ ʜʝʪʘʣʠʟʘʮʠʶ

ʉʦʚʨʝʤʝʥʥʦʝ ʤʥʦʛʦʫʨʦʚʥʝʚʦʝ ʧʨʝʜʩʪʘʚʣʝʥʠʝ ʘʥʪʠʢʨʠʟʠʩʥʦʡ ʩʪʨʘʪʝʛʠʠ ʢʘʢ ʩʪʨʘʪʝʛʠʯʝʩʢʦʡ ʢʘʨʪʳ
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ʙʠʟʥʝʩʘ ʚ ʪʝʢʫʱʠʡ ʤʦʤʝʥʪ ʠ ʥʘʨʘʱʠʚʘʥʠʝʤ ʩʪʨʘ-
ʪʝʛʠʯʝʩʢʠʭ ʠʥʚʝʩʪʠʮʠʡ ʚ ʤʘʪʝʨʠʘʣʴʥʳʝ ʠ ʥʝ-
ʤʘʪʝʨʠʘʣʴʥʳʝ ʘʢʪʠʚʳ ʙʠʟʥʝʩʘ ʜʣʷ ʧʦʜʜʝʨʞʘʥʠʷ 
ʨʦʩʪʘ ʚ ʙʫʜʫʱʝʤ. 

ɺ ʤʠʨʦʚʦʡ ʧʨʘʢʪʠʢʝ ʜʦ ʩʠʭ ʧʦʨ ʦʪʜʘʝʪʩʷ 
ʧʨʝʜʧʦʯʪʝʥʠʝ ʢʨʘʪʢʦʩʨʦʯʥʳʤ ʧʦʢʘʟʘʪʝʣʷʤ ʯʠ-
ʩʪʦʡ ʧʨʠʙʳʣʠ ʟʘ ʦʯʝʨʝʜʥʦʡ ʢʚʘʨʪʘʣ. ɹʦʣʴʰʠʥ-
ʩʪʚʦ ʤʝʥʝʜʞʝʨʦʚ ʧʨʝʜʧʦʯʠʪʘʶʪ ʚʦʟʜʝʨʞʠʚʘʪʴʩʷ 
ʦʪ ʠʥʚʝʩʪʠʮʠʡ ʩ ʚʳʩʦʢʠʤʠ ʧʦʢʘʟʘʪʝʣʷʤʠ ʨʝʥʪʘ-
ʙʝʣʴʥʦʩʪʠ, ʝʩʣʠ ʦʥʠ ʫʤʝʥʴʰʘʶʪ ʜʘʥʥʳʝ ʧʦ ʢʚʘʨ-
ʪʘʣʴʥʳʤ ʜʦʭʦʜʘʤ. ʆʥʠ ʩʦʢʨʘʱʘʶʪ ʠʥʚʝʩʪʠʮʠʠ 
ʚ ʅʀʆʂʈ ʠ ʤʘʨʢʝʪʠʥʛ ʩʚʦʝʡ ʢʦʤʧʘʥʠʠ, ʝʩʣʠ ʥʝ 
ʜʦʩʪʠʛʥʫʪʳ ʢʚʘʨʪʘʣʴʥʳʝ ʮʝʣʝʚʳʝ ʧʦʢʘʟʘʪʝʣʠ. ɺ 
ʨʝʟʫʣʴʪʘʪʝ ʠʟʤʝʥʝʥʠʷ ʫʧʨʘʚʣʝʥʯʝʩʢʦʛʦ ʙʘʣʘʥ-
ʩʘ ʤʦʞʥʦ ʫʚʝʣʠʯʠʪʴ ʢʨʘʪʢʦʩʨʦʯʥʫʶ ʧʨʠʙʳʣʴ ʟʘ 
ʩʯʝʪ ʩʦʢʨʘʱʝʥʠʷ ʟʘʪʨʘʪ ʥʘ ʩʣʝʜʫʶʱʠʝ ʨʘʩʭʦʜʥʳʝ 
ʩʪʘʪʴʠ:

Å ʤʘʨʢʝʪʠʥʛ (ʧʨʦʠʩʭʦʜʠʪ ʫʤʝʥʴʰʝʥʠʝ ʤʘʨʢʝ-
ʪʠʥʛʦʚʳʭ ʠʥʚʝʩʪʠʮʠʡ ʚ ʧʨʠʦʙʨʝʪʝʥʠʝ ʠ ʫʜʝʨʞʘ-
ʥʠʝ ʧʦʪʨʝʙʠʪʝʣʝʡ ʠ ʩʦʭʨʘʥʝʥʠʝ ʜʝʥʝʞʥʳʭ ʧʦʪʦ-
ʢʦʚ ʚ ʙʫʜʫʱʝʤ);

Å ʚʦʟʥʘʛʨʘʞʜʝʥʠʝ ʧʝʨʩʦʥʘʣʘ (ʫʤʝʥʴʰʘʶʪʩʷ 
ʟʘʪʨʘʪʳ ʥʘ ʧʨʠʦʙʨʝʪʝʥʠʝ ʠ ʫʜʝʨʞʘʥʠʝ ʮʝʥʥʳʭ 
ʢʘʜʨʦʚ ʚ ʪʝʯʝʥʠʝ ʧʨʦʜʦʣʞʠʪʝʣʴʥʦʛʦ ʧʝʨʠʦʜʘ);

Å ʦʙʩʣʫʞʠʚʘʥʠʝ ʘʢʮʠʦʥʝʨʦʚ (ʩʦʢʨʘʱʘʶʪ-
ʩʷ ʠʥʚʝʩʪʠʮʠʠ ʚ ʜʦʣʛʦʩʨʦʯʥʦʝ ʧʨʠʦʙʨʝʪʝʥʠʝ ʠ 
ʫʜʝʨʞʘʥʠʝ ʠʥʚʝʩʪʦʨʦʚ ʥʘ ʧʨʦʪʷʞʝʥʠʠ ʜʦʣʛʦʛʦ 
ʚʨʝʤʝʥʠ; ʧʘʜʘʝʪ ʢʫʨʩ ʘʢʮʠʡ ʢʦʤʧʘʥʠʠ).

ɼʣʷ ʪʦʛʦ ʯʪʦʙʳ ʚʦʩʩʪʘʥʦʚʠʪʴ ʙʘʣʘʥʩ, ʩʪʨʘ-
ʪʝʛʠʯʝʩʢʦʝ ʫʧʨʘʚʣʝʥʠʝ ʜʦʣʛʦʩʨʦʯʥʳʤʠ ʮʝʣʷʤʠ 
ʧʨʝʜʧʨʠʷʪʠʷ ʜʦʣʞʥʦ ʠʤʝʪʴ ʧʨʝʠʤʫʱʝʩʪʚʘ, ʮʝʥ-
ʥʳʝ ʜʣʷ ʨʘʟʚʠʪʠʷ ʚ ʙʫʜʫʱʝʤ: ʥʦʚʳʝ ʮʝʧʦʯʢʠ 
ʮʝʥʥʦʩʪʝʡ, ʥʦʚʳʝ ʧʨʦʜʫʢʪʳ ʠʣʠ ʫʩʣʫʛʠ, ʥʦʚʳʝ 
ʨʳʥʢʠ, ʥʦʚʳʝ ʧʨʦʮʝʩʩʳ. ɼʣʷ ʢʦʥʪʨʦʣʷ ʟʘ ʨʠʩʢʦʤ 
ʜʦʧʫʩʪʠʤʘ ʩʪʨʘʪʝʛʠʯʝʩʢʘʷ ʜʠʚʝʨʩʠʬʠʢʘʮʠʷ ʮʝ-
ʣʝʡ. ʇʦʥʷʪʥʦ ʪʘʢʞʝ, ʯʪʦ ʩʪʨʘʪʝʛʠʯʝʩʢʠʡ ʠ ʪʘʢ-
ʪʠʯʝʩʢʠʡ ʙʘʣʘʥʩ ï ʵʪʦ ʦʧʪʠʤʠʟʘʮʠʦʥʥʘʷ ʟʘʜʘʯʘ. 
ʉʣʝʜʫʝʪ ʥʘʡʪʠ ʫʧʨʘʚʣʝʥʯʝʩʢʠʡ ʙʘʣʘʥʩ ʠ ʤʝʞʜʫ 
ʨʝʘʢʪʠʚʥʳʤ ʘʥʪʠʢʨʠʟʠʩʥʳʤ ʫʧʨʘʚʣʝʥʠʝʤ ʚ ʮʝ-
ʣʷʭ ʚʳʞʠʚʘʥʠʷ ʧʨʝʜʧʨʠʷʪʠʷ ʠ ʧʨʝʚʝʥʪʠʚʥʳʤ 
ʘʥʪʠʢʨʠʟʠʩʥʳʤ ʫʧʨʘʚʣʝʥʠʝʤ ʜʣʷ ʜʦʩʪʠʞʝʥʠʷ 
ʙʣʘʛʦʧʦʣʫʯʠʷ. 

ɺʳʜʝʣʠʤ ʪʨʠ ʘʥʪʠʢʨʠʟʠʩʥʳʝ ʩʪʨʘʪʝʛʠʠ ʥʘ 
ʧʝʨʚʦʤ ʫʨʦʚʥʝ, ʢʦʪʦʨʳʝ ʤʦʛʫʪ ʙʳʪʴ ʠʩʧʦʣʴʟʦʚʘ-
ʥʳ ʜʣʷ ʤʘʨʢʝʪʠʥʛʘ: 

Å ʩʞʘʪʠʝ ʚ ʩʣʫʯʘʝ ʛʣʫʙʦʢʦʛʦ ʢʨʠʟʠʩʘ (ʘʥʪʠ-
ʢʨʠʟʠʩʥʦʝ ʩʦʢʨʘʱʝʥʠʝ ʢʘʧʠʪʘʣʴʥʳʭ ʠʟʜʝʨʞʝʢ 
ʜʣʷ ʨʦʩʪʘ ʵʬʬʝʢʪʠʚʥʦʩʪʠ, ʦʧʪʠʤʠʟʘʮʠʠ ʨʝʩʫʨ-
ʩʦʚ; ʠʟʙʘʚʣʝʥʠʝ ʦʪ ʤʘʣʦʮʝʥʥʳʭ ʧʦʪʨʝʙʠʪʝʣʝʡ); 

Å ʙʘʣʘʥʩʠʨʦʚʘʥʠʝ (ʧʨʦʛʨʘʤʤʳ ʫʜʝʨʞʘʥʠʷ ʠ 
ʣʦʷʣʴʥʦʩʪʠ); 

Å ʨʦʩʪ (ʧʨʠʚʣʝʯʝʥʠʝ, ʫʜʝʨʞʘʥʠʝ ʠ ʫʚʝʣʠʯʝ-
ʥʠʝ ʢʦʣʠʯʝʩʪʚʘ ʣʦʷʣʴʥʳʭ ʧʦʪʨʝʙʠʪʝʣʝʡ).

ʊʝʦʨʝʪʠʯʝʩʢʘʷ ʠ ʧʨʘʢʪʠʯʝʩʢʘʷ ʚʘʞʥʦʩʪʴ ʨʘʟ-
ʨʘʙʦʪʢʠ ʘʥʪʠʢʨʠʟʠʩʥʦʡ ʤʘʨʢʝʪʠʥʛʦʚʦʡ ʩʪʨʘ-
ʪʝʛʠʠ ʟʘʢʣʶʯʘʝʪʩʷ ʚ ʪʦʤ, ʯʪʦ ʢʨʠʟʠʩ ʥʘ ʧʨʝʜ-

ʧʨʠʷʪʠʠ ʥʘʯʠʥʘʝʪʩʷ, ʢʘʢ ʧʨʘʚʠʣʦ, ʚ ʨʝʟʫʣʴʪʘʪʝ 
ʥʝʧʨʘʚʠʣʴʥʦʡ ʤʘʨʢʝʪʠʥʛʦʚʦʡ ʜʝʷʪʝʣʴʥʦʩʪʠ. ɺ 
ʘʥʪʠʢʨʠʟʠʩʥʦʡ ʪʝʦʨʠʠ ʤʦʞʥʦ ʚʳʜʝʣʠʪʴ ʧʷʪʴ ʦʩ-
ʥʦʚʥʳʭ ʵʪʘʧʦʚ. 

ʅʘ ʧʝʨʚʦʤ ʵʪʘʧʝ ʚʦʟʥʠʢʘʝʪ ʢʨʠʟʠʩ ʨʝʘʣʠ-
ʟʘʮʠʠ ʚʳʨʘʙʦʪʘʥʥʦʡ ʩʪʨʘʪʝʛʠʠ. ʀʤʝʥʥʦ ʚ ʵʪʦʪ 
ʤʦʤʝʥʪ ʤʦʞʥʦ ʦʙʥʘʨʫʞʠʪʴ ʟʘʤʝʜʣʝʥʠʝ ʨʦʩʪʘ 
ʠʣʠ ʜʘʞʝ ʩʦʢʨʘʱʝʥʠʝ ʪʘʢʠʭ ʨʳʥʦʯʥʳʭ ʧʦʢʘʟʘ-
ʪʝʣʝʡ, ʢʘʢ ʦʙʲʝʤ ʧʨʦʜʘʞ ʚ ʥʘʪʫʨʘʣʴʥʦʤ ʠ/ʠʣʠ 
ʩʪʦʠʤʦʩʪʥʦʤ ʚʳʨʘʞʝʥʠʠ, ʫʤʝʥʴʰʝʥʠʝ ʧʨʠʙʳʣʠ 
ʠ ʨʝʥʪʘʙʝʣʴʥʦʩʪʠ ʧʨʦʜʘʞ. ɺ ʨʝʟʫʣʴʪʘʪʝ ʫʞʝ ʫʧʦ-
ʤʠʥʘʚʰʝʡʩʷ ʥʝʧʨʘʚʠʣʴʥʦʡ ʤʘʨʢʝʪʠʥʛʦʚʦʡ ʜʝʷ-
ʪʝʣʴʥʦʩʪʠ ʥʘʙʣʶʜʘʶʪʩʷ ʧʨʝʞʜʝ ʚʩʝʛʦ ʩʥʠʞʝʥʠʝ 
ʢʦʥʢʫʨʝʥʪʦʩʧʦʩʦʙʥʦʩʪʠ, ʧʦʪʝʨʷ ʢʦʥʢʫʨʝʥʪʥʳʭ 
ʧʨʝʠʤʫʱʝʩʪʚ. ʉʪʨʘʜʘʝʪ ʠ ʢʘʯʝʩʪʚʦ ʤʘʨʢʝʪʠʥʛʦ-
ʚʳʭ ʘʢʪʠʚʦʚ, ʢ ʢʦʪʦʨʳʤ ʦʪʥʦʩʷʪʩʷ ʟʥʘʥʠʝ ʨʳʥʢʘ, 
ʪʦʨʛʦʚʘʷ ʩʠʣʘ (ʢʘʧʠʪʘʣ) ʙʨʝʥʜʦʚ, ʣʦʷʣʴʥʦʩʪʴ ʧʦ-
ʪʨʝʙʠʪʝʣʝʡ, ʩʪʨʘʪʝʛʠʯʝʩʢʦʝ ʧʘʨʪʥʝʨʩʪʚʦ ʚ ʪʦʚʘ-
ʨʦʜʚʠʞʝʥʠʠ. ɺ ʨʝʟʫʣʴʪʘʪʝ ʨʝʘʣʴʥʘʷ ʪʨʘʝʢʪʦʨʠʷ 
ʵʢʦʥʦʤʠʯʝʩʢʦʡ ʜʝʷʪʝʣʴʥʦʩʪʠ ʧʨʝʜʧʨʠʷʪʠʷ ʚʦ 
ʚʨʝʤʝʥʠ ʦʪʢʣʦʥʷʝʪʩʷ ʦʪ ʩʧʣʘʥʠʨʦʚʘʥʥʦʡ ʉʄʂ. 
ʀ ʪʦʣʴʢʦ ʚʦʚʨʝʤʷ ʧʨʠʥʷʪʳʝ ʘʥʪʠʢʨʠʟʠʩʥʳʝ ʤʝʨʳ 
ʚ ʦʙʣʘʩʪʠ ʤʘʨʢʝʪʠʥʛ-ʤʝʥʝʜʞʤʝʥʪʘ ʧʨʝʜʦʪʚʨʘʱʘ-
ʶʪ ʜʘʣʴʥʝʡʰʝʝ ʨʘʟʚʠʪʠʝ ʢʨʠʟʠʩʥʦʡ ʩʠʪʫʘʮʠʠ. 
ɺʢʨʘʪʮʝ ʧʝʨʝʯʠʩʣʠʤ ʧʦʩʣʝʜʦʚʘʪʝʣʴʥʦ ʜʨʫʛʠʝ 
ʵʪʘʧʳ ʫʭʫʜʰʝʥʠʷ ʧʦʣʦʞʝʥʠʷ ʧʨʝʜʧʨʠʷʪʠʷ.

ʅʘ ʚʪʦʨʦʤ ʵʪʘʧʝ ʢʨʠʟʠʩ ʧʨʦʷʚʣʷʝʪʩʷ ʚ ʭʨʦ-
ʥʠʯʝʩʢʦʤ ʚʦʩʧʨʦʠʟʚʦʜʩʪʚʝ ʫʙʳʪʦʯʥʦʩʪʠ. ʂʨʠʟʠʩ 
ʨʝʥʪʘʙʝʣʴʥʦʩʪʠ ʩʚʷʟʘʥ ʚ ʦʩʥʦʚʥʦʤ ʩ ʢʨʠʟʠʩʦʤ ʚ 
ʫʧʨʘʚʣʝʥʠʠ ʧʨʦʠʟʚʦʜʩʪʚʦʤ. ʅʘ ʧʝʨʚʦʡ ʩʪʘʜʠʠ ʚ 
ʨʝʟʫʣʴʪʘʪʝ ʫʭʫʜʰʝʥʠʷ ʧʨʦʙʣʝʤ ʨʝʘʣʠʟʘʮʠʠ ʧʨʦ-
ʜʫʢʮʠʠ ʧʘʜʘʝʪ ʧʨʠʙʳʣʴ ʠ ʨʝʥʪʘʙʝʣʴʥʦʩʪʴ. ʉʥʠʟʫ 
ʥʘ ʵʪʠ ʧʦʢʘʟʘʪʝʣʠ çʜʘʚʷʪè ʟʘʪʨʘʪʳ. ʉʥʠʞʘʶʪʩʷ 
ʧʦʢʘʟʘʪʝʣʠ ʦʙʦʨʘʯʠʚʘʝʤʦʩʪʠ ʪʝʢʫʱʠʭ ʘʢʪʠʚʦʚ. 
ʇʦʩʣʝ ʧʝʨʝʭʦʜʘ ʪʦʯʢʠ ʙʝʟʫʙʳʪʦʯʥʦʩʪʠ ʧʦʷʚʣʷʝʪ-
ʩʷ ʪʝʢʫʱʠʡ ʫʙʳʪʦʢ, ʘ ʟʘʪʝʤ ʦʥ ʭʨʦʥʠʯʝʩʢʠ ʚʦʩ-
ʧʨʦʠʟʚʦʜʠʪʩʷ. ɹʝʜʥʳʡ ʠ ʫʩʪʘʨʝʚʘʶʱʠʡ ʘʩʩʦʨʪʠ-
ʤʝʥʪ ʧʨʦʜʫʢʮʠʠ ʷʚʣʷʝʪʩʷ ʩʣʝʜʩʪʚʠʝʤ ʦʪʩʫʪʩʪʚʠʷ 
ʠʥʥʦʚʘʮʠʡ, ʠʥʪʝʣʣʝʢʪʫʘʣʴʥʦʡ ʩʦʙʩʪʚʝʥʥʦʩʪʠ, 
ʥʝʵʬʬʝʢʪʠʚʥʳʭ ʟʘʪʨʘʪ ʥʘ ʅʀʆʂʈ. ʂʘʪʘʩʪʨʦʬʠ-
ʯʝʩʢʠ ʫʤʝʥʴʰʘʝʪʩʷ ʩʪʦʠʤʦʩʪʴ ʛʫʜʚʠʣʣʘ, ʦʪʨʘ-
ʞʘʷ ʨʘʟʨʫʰʝʥʠʝ ʨʝʧʫʪʘʮʠʠ ʧʨʝʜʧʨʠʷʪʠʷ ʚ ʫʤʘʭ 
ʫʯʘʩʪʥʠʢʦʚ ʠ, ʧʨʝʞʜʝ ʚʩʝʛʦ, ʣʦʷʣʴʥʳʭ ʧʦʪʨʝʙʠ-
ʪʝʣʝʡ, ʠʥʚʝʩʪʦʨʦʚ, ʰʠʨʦʢʦʡ ʦʙʱʝʩʪʚʝʥʥʦʩʪʠ. 
ʂʦʨʧʦʨʘʮʠʷ ʧʝʨʝʩʪʘʝʪ ʚʳʧʣʘʯʠʚʘʪʴ ʜʠʚʠʜʝʥʜʳ. 
ʉʦʢʨʘʱʘʶʪʩʷ ʨʝʟʝʨʚʥʳʝ ʬʦʥʜʳ ʧʨʝʜʧʨʠʷʪʠʷ.

ʅʘ ʪʨʝʪʴʝʤ ʵʪʘʧʝ ʬʦʨʤʠʨʫʝʪʩʷ ʬʠʥʘʥʩʦʚʘʷ 
ʥʝʫʩʪʦʡʯʠʚʦʩʪʴ (ʢʨʠʟʠʩ ʬʠʥʘʥʩʦʚʦʡ ʫʩʪʦʡʯʠʚʦ-
ʩʪʠ). ʇʦ ʤʝʨʝ ʧʨʦʛʨʝʩʩʠʨʫʶʱʝʛʦ ʧʘʜʝʥʠʷ ʧʨʦ-
ʜʘʞ ʠ ʚʳʨʫʯʢʠ ʦʪ ʨʝʘʣʠʟʘʮʠʠ ʧʨʦʜʫʢʮʠʠ ʨʝʟʢʦ 
ʩʦʢʨʘʱʘʶʪʩʷ ʥʘʣʠʯʥʳʝ ʩʨʝʜʩʪʚʘ. ʏʘʩʪʦ ʨʫʢʦ-
ʚʦʜʩʪʚʦ ʧʳʪʘʝʪʩʷ ʩʢʨʳʪʴ ʵʪʦ ʟʘ ʩʯʝʪ ʨʘʟʜʫʚʘʥʠʷ 
ʜʝʙʠʪʦʨʩʢʦʡ ʟʘʜʦʣʞʝʥʥʦʩʪʠ, ʢʘʯʝʩʪʚʦ ʢʦʪʦʨʦʡ 
ʥʝʫʢʣʦʥʥʦ ʧʘʜʘʝʪ. ʈʘʩʪʝʪ ʧʨʦʩʨʦʯʝʥʥʘʷ ʠ ʙʝʟʥʘ-
ʜʝʞʥʘʷ ʜʝʙʠʪʦʨʩʢʘʷ ʟʘʜʦʣʞʝʥʥʦʩʪʴ. ɼʘʥʥʦʝ ʷʚ-
ʣʝʥʠʝ ʩʦʧʨʦʚʦʞʜʘʝʪʩʷ ʟʘʪʦʚʘʨʠʚʘʥʠʝʤ ʩʢʣʘʜʦʚ  
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ʛʦʪʦʚʦʡ ʧʨʦʜʫʢʮʠʝʡ. ʇʦʢʘʟʘʪʝʣʠ ʜʝʣʦʚʦʡ ʘʢʪʠʚ-
ʥʦʩʪʠ ʧʨʦʜʦʣʞʘʶʪ ʫʭʫʜʰʘʪʴʩʷ. ʈʫʢʦʚʦʜʩʪʚʦ ʧʨʠ-
ʙʝʛʘʝʪ ʢ ʥʝʦʧʨʘʚʜʘʥʥʳʤ ʟʘʠʤʩʪʚʦʚʘʥʠʷʤ ʠ ʧʨʦ-
ʜʘʞʝ ʧʨʦʜʫʢʪʠʚʥʦʛʦ ʠʤʫʱʝʩʪʚʘ, ʯʪʦ ʫʤʝʥʴʰʘʝʪ 
ʦʙʲʝʤʳ ʧʨʦʠʟʚʦʜʩʪʚʘ. ʂʘʧʠʪʘʣʴʥʳʝ ʚʣʦʞʝʥʠʷ ʚ 
ʨʝʤʦʥʪ, ʚʦʩʧʨʦʠʟʚʦʜʩʪʚʦ ʠ ʨʘʩʰʠʨʝʥʠʝ ʬʦʥʜʦʚ 
ʦʪʩʫʪʩʪʚʫʶʪ. ʇʨʠ ʵʪʦʤ ʩʦʢʨʘʱʘʶʪʩʷ ʢʘʜʨʳ, ʚ 
ʧʝʨʚʫʶ ʦʯʝʨʝʜʴ ʤʘʨʢʝʪʠʥʛʦʚʳʭ ʩʣʫʞʙ, ʟʘʪʝʤ ʥʘ 
ʧʨʦʠʟʚʦʜʩʪʚʝ. ɺ ʙʦʣʴʰʝʡ ʤʝʨʝ ʧʨʦʷʚʣʷʝʪʩʷ ʢʦʥ-
ʬʣʠʢʪʥʦʩʪʴ ʠ ʥʝʜʦʚʝʨʠʝ ʪʨʫʜʦʚʦʛʦ ʢʦʣʣʝʢʪʠʚʘ 
ʧʦ ʦʪʥʦʰʝʥʠʶ ʢ ʨʫʢʦʚʦʜʩʪʚʫ.

ʅʘ ʯʝʪʚʝʨʪʦʤ ʵʪʘʧʝ ʚʦʟʥʠʢʘʝʪ ʢʨʠʟʠʩ ʣʠʢ-
ʚʠʜʥʦʩʪʠ, ʢʦʪʦʨʳʡ ʦʙʦʨʘʯʠʚʘʝʪʩʷ ʥʝʩʦʩʪʦʷ-
ʪʝʣʴʥʦʩʪʴʶ. ʃʠʰʝʥʥʦʝ ʩʨʝʜʩʪʚ ʧʨʝʜʧʨʠʷʪʠʝ 
ʧʝʨʝʩʪʘʝʪ ʧʣʘʪʠʪʴ ʧʦ ʩʚʦʠʤ ʜʦʣʛʘʤ. ʇʨʦʩʨʦʯʢʘ 
ʧʣʘʪʝʞʝʡ ʨʘʟʥʳʤ ʢʨʝʜʠʪʦʨʘʤ ʧʨʝʚʳʰʘʝʪ ʪʨʠ 
ʤʝʩʷʮʘ. ʌʦʨʤʠʨʫʝʪʩʷ ʤʘʩʩʦʚʦʝ ʥʝʜʦʚʝʨʠʝ ʢʨʝʜʠ-
ʪʦʨʦʚ, ʢʦʪʦʨʦʝ ʤʦʞʝʪ ʙʳʪʴ ʚʳʨʘʞʝʥʦ ʧʫʙʣʠʯʥʦ, 
ʚ ʩʨʝʜʩʪʚʘʭ ʤʘʩʩʦʚʦʡ ʠʥʬʦʨʤʘʮʠʠ. ʂʨʝʜʠʪʦʨʳ 
ʦʙʨʘʱʘʶʪʩʷ ʚ ʘʨʙʠʪʨʘʞʥʳʡ ʩʫʜ ʩ ʠʩʢʘʤʠ ʦ ʚʦʟ-
ʚʨʘʪʝ ʜʦʣʛʦʚ. ʀʩʯʝʨʧʘʚ ʚʩʝ ʚʦʟʤʦʞʥʳʝ ʩʨʝʜʩʪʚʘ 
ʜʣʷ ʚʦʟʚʨʘʪʘ ʜʦʣʛʦʚ, ʢʨʝʜʠʪʦʨʳ (ʠʣʠ ʜʦʣʞʥʠʢ) 
ʧʦʜʘʶʪ ʚ ʘʨʙʠʪʨʘʞʥʳʡ ʩʫʜ ʟʘʷʚʣʝʥʠʝ ʦ ʧʨʠʟʥʘ-
ʥʠʠ ʜʦʣʞʥʠʢʘ ʙʘʥʢʨʦʪʦʤ.

ʅʘ ʧʷʪʦʤ ʵʪʘʧʝ ʫʞʝ ʪʨʝʙʫʝʪʩʷ ʘʨʙʠʪʨʘʞʥʦʝ 
ʫʧʨʘʚʣʝʥʠʝ ʚ ʧʨʦʮʝʜʫʨʘʭ, ʧʨʠʤʝʥʷʝʤʳʭ ʚ ʜʝʣʝ 
ʦ ʙʘʥʢʨʦʪʩʪʚʝ ʜʦʣʞʥʠʢʘ. ɺ ʨʝʟʫʣʴʪʘʪʝ ʧʨʦʮʝʜʫʨ 
ʙʘʥʢʨʦʪʩʪʚʘ ʤʦʞʝʪ ʧʨʦʠʟʦʡʪʠ ʣʠʢʚʠʜʘʮʠʷ ʠʣʠ 
ʦʟʜʦʨʦʚʣʝʥʠʝ ʧʨʝʜʧʨʠʷʪʠʷ.

Антикризисная маркетинговая 
стратегия

ʊʝʧʝʨʴ ʧʦʢʘʞʝʤ, ʢʘʢ ʬʦʨʤʘʣʠʟʦʚʘʪʴ ʘʥʪʠʢʨʠ-
ʟʠʩʥʫʶ ʩʪʨʘʪʝʛʠʶ ʥʘ ʚʩʝʭ ʫʨʦʚʥʷʭ ʉʂ ʥʘ ʧʨʠ-
ʤʝʨʝ ʚʢʣʶʯʝʥʠʷ ʘʥʪʠʢʨʠʟʠʩʥʦʡ ʤʘʨʢʝʪʠʥʛʦʚʦʡ 
ʩʪʨʘʪʝʛʠʠ ʚ ʉʂ ʫʢʘʟʘʥʥʦʛʦ ʬʦʨʤʘʪʘ. 

ʅʘ ʧʝʨʚʦʤ ʫʨʦʚʥʝ ʧʣʘʥʠʨʫʝʪʩʷ ʘʥʪʠʢʨʠʟʠʩ-
ʥʘʷ ʤʘʨʢʝʪʠʥʛʦʚʘʷ ʩʪʨʘʪʝʛʠʷ, ʮʝʣʠ ʢʦʪʦʨʦʡ ï ʚʳ-
ʚʦʜ ʧʨʝʜʧʨʠʷʪʠʷ ʠʟ ʟʦʥʳ ʢʨʠʟʠʩʘ, ʨʦʩʪ ʧʨʠʙʳʣʠ 
ʠ ʩʪʦʠʤʦʩʪʠ ʙʠʟʥʝʩʘ, ʚʦʩʩʪʘʥʦʚʣʝʥʠʝ/ʫʢʨʝʧʣʝ-
ʥʠʝ ʦʪʥʦʰʝʥʠʡ ʜʦʚʝʨʠʷ ʠ ʣʦʷʣʴʥʦʩʪʠ ʤʝʞʜʫ 
ʚʩʝʤʠ ʫʯʘʩʪʥʠʢʘʤʠ ʢʦʤʧʘʥʠʠ ʠ ʦʪʥʦʰʝʥʠʡ ʩ 
ʧʦʪʨʝʙʠʪʝʣʷʤʠ. ʆʨʠʝʥʪʘʮʠʷ ʥʘ ʧʦʪʨʝʙʠʪʝʣʷ ʨʘʩ-
ʰʠʨʷʝʪ ʦʨʛʘʥʠʟʘʮʠʦʥʥʳʝ ʛʨʘʥʠʮʳ ʧʨʝʜʧʨʠʷʪʠʷ 
ʥʘʩʪʦʣʴʢʦ, ʥʘʩʢʦʣʴʢʦ ʵʪʦ ʚʦʟʤʦʞʥʦ ʧʨʠ ʩʫʱʝ-
ʩʪʚʫʶʱʝʤ ʫʨʦʚʥʝ ʣʦʷʣʴʥʦʩʪʠ ʢʣʠʝʥʪʦʚ. ɺ ʧʦʩʪ-
ʠʥʜʫʩʪʨʠʘʣʴʥʫʶ ʵʧʦʭʫ ʥʝʦʩʷʟʘʝʤʳʝ ʛʨʘʥʠʮʳ 
ʧʨʝʜʧʨʠʷʪʠʷ ʨʘʟʜʚʠʛʘʶʪʩʷ ʥʘʩʪʦʣʴʢʦ, ʯʪʦ ʦʭʚʘ-
ʪʳʚʘʶʪ ʩʦʮʠʘʣʴʥʫʶ ʩʪʨʫʢʪʫʨʫ ʦʙʱʝʩʪʚʘ, ʧʨʝʜ-
ʩʪʘʚʠʪʝʣʷʤʠ ʢʦʪʦʨʦʡ ʷʚʣʷʶʪʩʷ ʣʦʷʣʴʥʳʝ ʧʦ-
ʪʨʝʙʠʪʝʣʠ. ɻʨʘʥʠʮʳ ʧʨʝʜʧʨʠʷʪʠʷ ʦʧʨʝʜʝʣʷʶʪʩʷ 
ʵʬʬʝʢʪʠʚʥʳʤ ʩʦʟʜʘʥʠʝʤ ʤʘʨʢʝʪʠʥʛʦʚʦʡ ʮʝʥʥʦ-
ʩʪʠ ʠʣʠ ʧʦʪʨʝʙʠʪʝʣʴʩʢʦʛʦ ʢʘʧʠʪʘʣʘ ʠ ʫʧʨʘʚʣʝʥʠ-
ʝʤ ʠʤʠ. ʋʧʦʤʷʥʫʪʦʝ ʨʘʩʰʠʨʝʥʠʝ ʛʨʘʥʠʮ ʩʚʷʟʘʥʦ 
ʩ ʵʬʬʝʢʪʠʚʥʳʤʠ ʤʘʨʢʝʪʠʥʛʦʚʳʤʠ ʨʝʩʫʨʩʘʤʠ, 

ʙʣʘʛʦʜʘʨʷ ʯʝʤʫ ʥʦʚʦʝ ʢʘʯʝʩʪʚʦ ʧʨʠʦʙʨʝʪʘʶʪ ʠʥ-
ʚʝʩʪʠʮʠʠ, ʘʢʪʠʚʳ, ʩʧʦʩʦʙʥʦʩʪʠ, ʢʦʥʢʫʨʝʥʪʥʳʝ 
ʧʨʝʠʤʫʱʝʩʪʚʘ ʩʦʚʨʝʤʝʥʥʦʡ ʬʠʨʤʳ. ʅʘ ʧʝʨʚʦʤ 
ʫʨʦʚʥʝ ʧʦʩʪʦʷʥʥʳʝ ʮʝʥʥʦʩʪʠ ʩʦʭʨʘʥʷʶʪʩʷ ʢʘʢ 
ʜʦʣʛʦʩʨʦʯʥʘʷ ʮʝʣʝʚʘʷ ʩʪʨʘʪʝʛʠʷ, ʘ ʥʘ ʚʪʦʨʦʤ 
ʫʨʦʚʥʝ ʠ ʥʠʞʝ ʦʩʫʱʝʩʪʚʣʷʝʪʩʷ ʫʧʨʘʚʣʝʥʠʝ ʧʦ-
ʩʪʦʷʥʥʳʤʠ ʠʟʤʝʥʝʥʠʷʤʠ.

ʇʨʠʚʝʜʝʤ ʧʨʠʤʝʨ ʜʣʷ ʧʝʨʚʦʛʦ ʫʨʦʚʥʷ ʉʂ. 
ɺʳʜʝʣʠʤ ʤʘʨʢʝʪʠʥʛʦʚʳʝ ʮʝʣʠ ʙʠʟʥʝʩʘ ʠ ʫʢʘʞʝʤ 
ʢʦʥʢʨʝʪʥʳʝ ʧʘʨʘʤʝʪʨʳ, ʧʦʟʚʦʣʷʶʱʠʝ ʦʮʝʥʠʪʴ 
ʨʝʟʫʣʴʪʘʪʳ: 

Å ʧʨʝʜʣʦʞʝʥʠʝ ʮʝʥʥʦʩʪʠ ʧʦʪʨʝʙʠʪʝʣʷʤ: ʟʘ-
ʭʚʘʪ (ʟʘʪʨʘʪʳ ʥʘ 1 ʪʳʩ. ʧʨʦʩʧʝʢʪʦʚ, ʟʚʦʥʢʠ ʚ ʩʠ-
ʩʪʝʤʝ ʫʧʨʘʚʣʝʥʠʷ ʦʪʥʦʰʝʥʠʷʤʠ ʩ ʧʦʪʨʝʙʠʪʝʣʷ-
ʤʠ (CRM)), ʫʜʝʨʞʘʥʠʝ (ʟʘʧʦʤʠʥʘʥʠʝ ʨʝʢʣʘʤʥʳʭ 
ʧʦʩʣʘʥʠʡ, ʫʨʦʚʝʥʴ ʨʝʢʦʤʝʥʜʘʮʠʡ), ʫʚʝʣʠʯʝʥʠʝ 
ʧʦʢʘʟʘʪʝʣʝʡ ʧʦ ʚʩʝʡ ʮʝʧʦʯʢʝ ʤʘʨʢʝʪʠʥʛʘ (ʧʨʦʠʟ-
ʚʦʜʩʪʚʦ ʠ ʪʦʚʘʨʦʧʨʦʚʦʜ, ʧʦʞʠʟʥʝʥʥʘʷ ʩʪʦʠʤʦʩʪʴ 
ʧʦʪʨʝʙʠʪʝʣʷ ʜʣʷ ʙʠʟʥʝʩʘ); 

Å ʬʦʨʤʠʨʦʚʘʥʠʝ ʣʦʷʣʴʥʦʩʪʠ ʧʦʪʨʝʙʠʪʝʣʝʡ 
(ʫʚʝʣʠʯʝʥʠʝ ʯʠʩʣʝʥʥʦʩʪʠ ʣʦʷʣʴʥʳʭ ʧʦʪʨʝʙʠʪʝ-
ʣʝʡ, ʦʧʨʦʩʳ ʧʦ ʧʦʚʦʜʫ ʫʜʦʚʣʝʪʚʦʨʝʥʥʦʩʪʠ);

Å  ʜʚʠʞʝʥʠʝ ʢ ʮʝʣʷʤ ʧʨʦʜʫʢʪʦʚʦʛʦ ʣʠʜʝʨʘ 
(ʜʦʣʷ ʨʳʥʢʘ, ʧʨʦʜʘʞʠ, ʚʳʨʫʯʢʘ ʦʪ ʨʝʘʣʠʟʘʮʠʠ), 
ʤʦʥʦʧʦʣʠʩʪʘ ʚ ʥʠʰʝ (ʦʙʟʦʨʳ ʙʨʝʥʜʘ, ʪʦʚʘʨʦʧʨʦ-
ʚʦʜʘ);

Å ʧʦʣʫʯʝʥʠʝ ʧʨʝʠʤʫʱʝʩʪʚʘ ʧʦ ʩʦʢʨʘʱʝʥʠʶ 
ʟʘʪʨʘʪ (ʫʜʝʣʴʥʳʝ ʟʘʪʨʘʪʳ ʠ ʮʝʥʘ, ʨʝʥʪʘʙʝʣʴʥʦʩʪʴ 
ʠʥʚʝʩʪʠʮʠʡ ʚ ʤʘʨʢʝʪʠʥʛ).

ʄʘʨʢʝʪʠʥʛʦʚʳʝ ʮʝʣʠ ʜʦʣʞʥʳ ʙʳʪʴ ʩʦʦʪʥʝʩʝ-
ʥʳ ʩ ʬʠʥʘʥʩʦʚʳʤʠ ʮʝʣʷʤʠ, ʢ ʢʦʪʦʨʳʤ ʦʪʥʦʩʷʪʩʷ 
ʜʦʧʦʣʥʠʪʝʣʴʥʳʝ ʜʦʭʦʜʳ, ʜʝʥʝʞʥʳʝ ʧʦʪʦʢʠ ʦʪ 
ʥʦʚʳʭ ʠ ʫʞʝ ʩʫʱʝʩʪʚʫʶʱʠʭ ʧʦʪʨʝʙʠʪʝʣʝʡ, ʤʘʨ-
ʢʝʪʠʥʛʦʚʳʡ ʚʢʣʘʜ ʚ ʩʪʦʠʤʦʩʪʴ ʚʩʝʛʦ ʙʠʟʥʝʩʘ. 

ʅʘ ʚʪʦʨʦʤ ʫʨʦʚʥʝ ʉʂ ʬʦʨʤʫʣʠʨʫʝʪʩʷ ʤʘʨʢʝ-
ʪʠʥʛʦʚʘʷ ʧʦʣʠʪʠʢʘ, ʥʘʧʨʘʚʣʝʥʥʘʷ ʥʘ ʨʝʢʦʥʩʪʨʫʢ-
ʮʠʶ, ʨʝʚʘʣʴʚʘʮʠʶ ʩʪʘʨʳʭ ʠ/ʠʣʠ ʧʨʠʦʙʨʝʪʝʥʠʝ 
ʥʦʚʳʭ ʤʘʨʢʝʪʠʥʛʦʚʳʭ ʘʢʪʠʚʦʚ, ʚ ʠʭ ʯʠʩʣʦ ʚʭʦʜʷʪ 
ʤʘʨʢʝʪʠʥʛʦʚʳʝ ʠʩʩʣʝʜʦʚʘʥʠʷ, ʢʘʧʠʪʘʣ ʙʨʝʥʜʘ, 
ʣʦʷʣʴʥʦʩʪʴ ʧʦʪʨʝʙʠʪʝʣʝʡ, ʩʪʨʘʪʝʛʠʯʝʩʢʦʝ ʧʘʨ-
ʪʥʝʨʩʪʚʦ ʚ ʪʦʚʘʨʦʜʚʠʞʝʥʠʠ. ʋʢʘʟʘʥʥʳʝ ʜʝʡʩʪʚʠʷ 
ʦʩʫʱʝʩʪʚʣʷʶʪʩʷ ʧʦʩʨʝʜʩʪʚʦʤ ʵʬʬʝʢʪʠʚʥʳʭ 
ʤʘʨʢʝʪʠʥʛʦʚʳʭ ʠʥʚʝʩʪʠʮʠʡ, ʚʳʨʘʞʘʶʱʠʭʩʷ ʚ 
ʩʝʣʝʢʮʠʠ, ʟʘʭʚʘʪʝ, ʫʜʝʨʞʘʥʠʠ ʠ ʫʚʝʣʠʯʝʥʠʠ ʢʦ-
ʣʠʯʝʩʪʚʘ ʧʦʪʨʝʙʠʪʝʣʝʡ. 

ʇʦ ʩʫʪʠ, ʤʘʨʢʝʪʠʥʛʦʚʳʝ ʠʥʚʝʩʪʠʮʠʠ ʷʚʣʷʶʪ-
ʩʷ ʚʘʞʥʦʡ ʩʪʨʘʪʝʛʠʯʝʩʢʦʡ ʬʫʥʢʮʠʝʡ ʧʨʦʘʢʪʠʚ-
ʥʦʛʦ ʘʢʪʠʢʨʠʟʠʩʥʦʛʦ ʫʧʨʘʚʣʝʥʠʷ ʧʨʝʜʧʨʠʷʪʠʝʤ. 
ʉ ʠʭ ʧʦʤʦʱʴʶ ʧʨʠʚʣʝʢʘʶʪ ʥʦʚʳʭ ʧʦʪʨʝʙʠʪʝʣʝʡ 
ʠ ʩʦʭʨʘʥʷʶʪ ʫʞʝ ʩʫʱʝʩʪʚʫʶʱʠʭ ʧʫʪʝʤ ʬʦʨʤʠ-
ʨʦʚʘʥʠʷ ʠʭ ʣʦʷʣʴʥʦʩʪʠ ʢ ʬʠʨʤʝ ʠ ʩʪʘʙʠʣʠʟʠʨʫʶʪ 
ʧʨʦʜʘʞʠ ʚ ʜʦʣʛʦʩʨʦʯʥʦʡ ʧʝʨʩʧʝʢʪʠʚʝ, ʩʥʠʞʘʷ 
ʦʙʱʠʡ ʨʠʩʢ ʢʦʤʧʘʥʠʠ, ʫʤʝʥʴʰʘʶʪ ʩʪʘʚʢʫ ʜʠʩ-
ʢʦʥʪʠʨʦʚʘʥʠʷ ʠ ʧʦʚʳʰʘʶʪ ʩʪʦʠʤʦʩʪʴ ʙʠʟʥʝʩʘ. 
ʄʘʨʢʝʪʠʥʛʦʚʳʝ ʠʥʚʝʩʪʠʮʠʠ ʠʩʧʦʣʴʟʫʶʪ ʠ ʜʣʷ 
ʪʦʛʦ, ʯʪʦʙʳ ʥʘʧʨʘʚʠʪʴ ʨʝʩʫʨʩʳ ʥʘ ʜʦʩʪʠʞʝʥʠʝ 
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ʤʘʨʢʝʪʠʥʛʦʚʳʭ ʮʝʣʝʡ. ʆʪ ʩʪʨʘʪʝʛʠʯʝʩʢʠ ʤʘʨʢʝ-
ʪʠʥʛʦʚʳʭ ʠʥʚʝʩʪʠʮʠʡ ʚ ʨʳʥʦʯʥʦʝ ʟʥʘʥʠʝ, ʚ ʪʦʤ 
ʯʠʩʣʝ ʚ ʤʘʨʢʝʪʠʥʛʦʚʫʶ ʠ ʦʙʱʫʶ ʙʠʟʥʝʩ-ʩʪʨʘʪʝ-
ʛʠʶ, ʟʘʚʠʩʠʪ ʠʟʤʝʥʝʥʠʝ ʧʨʝʜʣʦʞʝʥʠʷ ʮʝʥʥʦʩʪʠ, 
ʥʫʞʥʦʡ ʮʝʣʝʚʦʤʫ ʧʦʪʨʝʙʠʪʝʣʶ. ʄʘʨʢʝʪʠʥʛʦʚʳʝ 
ʠʥʚʝʩʪʠʮʠʠ ʦʙʝʩʧʝʯʠʚʘʶʪ ʜʠʬʬʝʨʝʥʮʠʘʮʠʶ 
ʧʨʦʜʫʢʪʘ, ʘʢʪʠʚʦʚ, ʘ ʠʤʝʥʥʦ ʢʘʯʝʩʪʚʦ, ʫʧʘʢʦʚʢʫ, 
ʙʨʝʥʜ, ʫʩʣʫʛʠ, ʨʘʟʚʠʚʘʶʪ ʢʦʥʢʫʨʝʥʪʥʳʝ ʧʨʝʠʤʫ-
ʱʝʩʪʚʘ ʬʠʨʤʳ. ʀʭ ʤʦʞʥʦ ʨʘʩʧʨʝʜʝʣʠʪʴ ʩʣʝʜʫʶ-
ʱʠʤ ʦʙʨʘʟʦʤ:

Å ʤʘʨʢʝʪʠʥʛʦʚʳʝ ʠʩʩʣʝʜʦʚʘʥʠʷ ʜʣʷ ʨʘʟʨʘʙʦʪ-
ʢʠ ʤʘʨʢʝʪʠʥʛʦʚʦʡ ʩʪʨʘʪʝʛʠʠ ʠ ʩʝʣʝʢʮʠʠ ʧʦʪʨʝʙʠ-
ʪʝʣʝʡ ʥʘ ʧʝʨʚʦʤ ʫʨʦʚʥʝ ʉʂ; 

Å ʚ ʤʘʨʢʝʪʠʥʛʦʚʳʝ ʘʢʪʠʚʳ ʥʘ ʚʪʦʨʦʤ ʫʨʦʚʥʝ;
Å ʤʘʨʢʝʪʠʥʛʦʚʳʝ ʢʘʤʧʘʥʠʠ, ʧʨʦʝʢʪʳ, ʠʥʠ-

ʮʠʘʪʠʚʳ, ʠʥʩʪʨʫʤʝʥʪʳ, ʨʘʙʦʪʘʶʱʠʝ ʧʨʠ ʥʘʣʠ-
ʯʠʠ ʪʝʢʫʱʠʭ ʤʘʨʢʝʪʠʥʛʦʚʳʭ ʟʘʪʨʘʪ, ʥʘ ʪʨʝʪʴʝʤ  
ʫʨʦʚʥʝ. 

ʄʳ ʠʩʭʦʜʠʤ ʠʟ ʪʦʛʦ, ʯʪʦ ʥʝʤʘʪʝʨʠʘʣʴʥʳʝ ʘʢ-
ʪʠʚʳ ʚ ʮʝʣʦʤ ʩʪʘʣʠ ʩʪʨʘʪʝʛʠʯʝʩʢʠʤʠ ʘʢʪʠʚʘʤʠ 
ʧʨʝʜʧʨʠʷʪʠʷ. ɺ ʥʠʭ ʚʦʧʣʦʱʘʝʪʩʷ ʩʪʨʘʪʝʛʠʯʝʩʢʦʝ 
ʟʥʘʥʠʝ ʦ ʪʦʤ, ʢʘʢ ʚʳʡʪʠ ʠʟ ʢʨʠʟʠʩʘ ʠ ʜʦʩʪʠʯʴ 
ʫʩʧʝʭʘ. ɽʩʣʠ ʥʝʪ ʟʥʘʥʠʡ, ʚ ʪʦʤ ʯʠʩʣʝ ʚ ʤʘʨʢʝ-
ʪʠʥʛʝ, ʪʦ ʥʝʪ ʮʝʥʥʦʩʪʠ ʠ ʩʪʦʠʤʦʩʪʠ ʫ ʥʝʤʘʪʝʨʠ-
ʘʣʴʥʳʭ ʘʢʪʠʚʦʚ. ʄʘʨʢʝʪʠʥʛʦʚʳʝ ʠʥʚʝʩʪʠʮʠʠ ʚ 
ʅʀʆʂʈ ʬʦʨʤʠʨʫʶʪ ʤʘʨʢʝʪʠʥʛʦʚʫʶ ʩʪʨʘʪʝʛʠʶ 
ʢʘʢ ʘʢʪʠʚ. ʈʳʥʦʯʥʘʷ ʩʪʨʘʪʝʛʠʷ ʩʚʷʟʘʥʘ ʩ ʦʙʱʝʡ 
ʤʘʨʢʝʪʠʥʛʦʚʦʡ ʮʝʣʴʶ ï ʫʜʦʚʣʝʪʚʦʨʠʪʴ ʥʫʞʜʳ 
ʮʝʣʝʚʦʡ ʛʨʫʧʧʳ ʧʦʪʨʝʙʠʪʝʣʝʡ. ʇʦʵʪʦʤʫ ʦʯʝʥʴ 
ʚʘʞʥʦ ʬʦʨʤʠʨʦʚʘʥʠʝ ʠ ʫʧʨʘʚʣʝʥʠʝ ʣʦʷʣʴʥʦʩʪʴʶ 
ʧʦʪʨʝʙʠʪʝʣʝʡ ʢʘʢ ʢʣʶʯʝʚʳʤ ʘʢʪʠʚʦʤ ʢʣʠʝʥʪʦ-
ʦʨʠʝʥʪʠʨʦʚʘʥʥʦʛʦ ʧʨʝʜʧʨʠʷʪʠʷ. ʉʪʨʘʪʝʛʠʷ ʪʘʢ-
ʞʝ ʦʧʨʝʜʝʣʷʝʪ ʙʨʝʥʜʳ ʢʘʢ ʤʘʨʢʝʪʠʥʛʦʚʳʡ ʘʢʪʠʚ, 
ʪʝʩʥʦ ʩʚʷʟʘʥʥʳʡ ʩ ʣʦʷʣʴʥʦʩʪʴʶ ʧʦʪʨʝʙʠʪʝʣʝʡ. 
ʂʨʦʤʝ ʪʦʛʦ, ʥʘ ʙʘʟʝ ʪʦʚʘʨʦʧʨʦʚʦʜʷʱʝʡ ʮʝʧʠ ʤʦ-
ʞʝʪ ʩʬʦʨʤʠʨʦʚʘʪʴʩʷ ʩʪʨʘʪʝʛʠʯʝʩʢʦʝ ʤʘʨʢʝʪʠʥʛʦ-
ʚʦʝ ʧʘʨʪʥʝʨʩʪʚʦ ʚ ʪʦʚʘʨʦʜʚʠʞʝʥʠʠ, ʢʦʪʦʨʦʝ ʪʦʞʝ 
ʨʘʩʩʤʘʪʨʠʚʘʝʪʩʷ ʢʘʢ ʤʘʨʢʝʪʠʥʛʦʚʳʡ ʘʢʪʠʚ. 

ʅʘ ʪʨʝʪʴʝʤ ʫʨʦʚʥʝ ʦʩʫʱʝʩʪʚʣʷʝʪʩʷ ʪʝʢʫʱʝʝ 
ʫʧʨʘʚʣʝʥʠʝ ʥʘʙʦʨʦʤ ʤʘʨʢʝʪʠʥʛʦʚʳʭ ʠʥʩʪʨʫʤʝʥ-
ʪʦʚ, ʤʝʨʦʧʨʠʷʪʠʡ ʚ ʨʘʤʢʘʭ ç4ʈè: ʧʦʜ ʪʘʢʠʤ ʥʘ-
ʟʚʘʥʠʝʤ ʜʘʥʥʳʡ ʧʝʨʝʯʝʥʴ ʚʢʣʶʯʝʥ ʚ ʪʦʚʘʨʥʫʶ 
(product), ʮʝʥʦʚʫʶ (price), ʩʙʳʪʦʚʫʶ (place) ʧʦ-
ʣʠʪʠʢʫ ʠ ʧʦʣʠʪʠʢʫ ʧʨʦʜʚʠʞʝʥʠʷ (promotion). 
ʅʘʙʦʨ ʘʥʪʠʢʨʠʟʠʩʥʳʭ ʤʘʨʢʝʪʠʥʛʦʚʳʭ ʠʥʩʪʨʫ-
ʤʝʥʪʦʚ ï ʵʪʦ ʩʦʚʦʢʫʧʥʦʩʪʴ ʪʘʢʪʠʯʝʩʢʠʭ ʠʥʩʪʨʫ-
ʤʝʥʪʦʚ, ʤʝʨʦʧʨʠʷʪʠʡ, ʥʘʧʨʘʚʣʝʥʥʳʭ ʥʘ ʦʞʠʚʣʝ-
ʥʠʝ ʠ ʫʚʝʣʠʯʝʥʠʝ ʪʝʢʫʱʠʭ ʧʨʦʜʘʞ ʢʨʠʟʠʩʥʦʛʦ 
ʧʨʝʜʧʨʠʷʪʠʷ ʧʨʝʠʤʫʱʝʩʪʚʝʥʥʦ ʚ ʢʨʘʪʢʦʩʨʦʯʥʦʡ 
ʧʝʨʩʧʝʢʪʠʚʝ. 

ʊʘʢʪʠʯʝʩʢʦʡ ʮʝʣʴʶ ʘʥʪʠʢʨʠʟʠʩʥʦʡ ʪʦʚʘʨʥʦʡ 
ʧʦʣʠʪʠʢʠ ̫ ʚʣʷʝʪʩʷ ʚʳʙʦʨ ʦʧʪʠʤʘʣʴʥʦʛʦ ʪʦʚʘʨʥʦ-
ʛʦ ʘʩʩʦʨʪʠʤʝʥʪʘ ʜʣʷ ʚʦʩʩʪʘʥʦʚʣʝʥʠʷ ʢʦʥʢʫʨʝʥʪʦ-
ʩʧʦʩʦʙʥʦʩʪʠ ʦʪʜʝʣʴʥʳʭ ʧʨʦʜʫʢʪʦʚ, ʤʘʢʩʠʤʠʟʘ-
ʮʠʠ ʧʨʦʜʘʞ, ʧʨʝʦʜʦʣʝʥʠʷ ʫʙʳʪʢʦʚ ʠ ʫʚʝʣʠʯʝʥʠʷ 
ʨʝʥʪʘʙʝʣʴʥʦʩʪʠ ʧʨʦʜʘʞ. ʅʘʧʨʠʤʝʨ, ʥʘ ʩʪʘʜʠʠ 

ʩʧʘʜʘ ʞʠʟʥʝʥʥʦʛʦ ʮʠʢʣʘ ʪʦʚʘʨʘ ʦʙʱʠʝ ʤʘʨʢʝʪʠʥ-
ʛʦʚʳʝ ʮʝʣʠ ï ʫʤʝʥʴʰʝʥʠʝ ʨʘʩʭʦʜʦʚ ʠ ʦʜʥʦʚʨʝ-
ʤʝʥʥʦ ʩʦʭʨʘʥʝʥʠʝ ʫʨʦʚʥʷ ʩʙʳʪʘ ï ʜʦʣʞʥʳ ʙʳʪʴ 
ʩʦʦʪʥʝʩʝʥʳ ʩ ʤʝʨʘʤʠ ʚ ʪʦʚʘʨʥʦʡ ʧʦʣʠʪʠʢʝ, ʢ ʧʦ-
ʩʣʝʜʥʠʤ ʦʪʥʝʩʝʥʳ:

Å ʩʦʢʨʘʱʝʥʠʝ ʚʳʧʫʩʢʘ ʧʨʦʜʫʢʪʘ ʜʦ ʪʦʛʦ 
ʫʨʦʚʥʷ, ʢʦʛʜʘ ʵʪʦ ʩʪʘʥʝʪ ʵʢʦʥʦʤʠʯʝʩʢʠ ʮʝʣʝʩʦ-
ʦʙʨʘʟʥʳʤ;

Å ʣʠʢʚʠʜʘʮʠʷ ʥʝ ʧʨʠʥʦʩʷʱʠʭ ʧʨʠʙʳʣʠ ʤʘʨʦʢ 
ʠ ʤʦʜʝʣʝʡ; 

Å ʧʦʣʫʯʝʥʠʝ ʧʦʩʣʝʜʥʠʭ ʧʨʠʙʳʣʝʡ ʦʪ ʧʦʩʣʝ-
ʧʨʦʜʘʞʥʦʛʦ ʩʝʨʚʠʩʘ ʠ ʧʦʩʪʘʚʦʢ ʟʘʧʘʩʥʳʭ ʯʘʩʪʝʡ.

ʇʦ ʤʝʨʝ ʚʳʭʦʜʘ ʠʟ ʢʨʠʟʠʩʘ ʚʘʞʥʦʡ ʯʘʩʪʴʶ 
ʪʦʚʘʨʥʦʡ ʩʪʨʘʪʝʛʠʠ ʜʦʣʞʥʘ ʩʪʘʥʦʚʠʪʴʩʷ ʠʥʥʦ-
ʚʘʮʠʦʥʥʘʷ ʩʦʩʪʘʚʣʷʶʱʘʷ, ʢʦʪʦʨʘʷ ʦʙʝʩʧʝʯʠʪ 
ʩʦʭʨʘʥʝʥʠʝ ʢʦʥʢʫʨʝʥʪʦʩʧʦʩʦʙʥʦʩʪʠ ʚ ʙʫʜʫʱʝʤ. 
ʇʦʣʠʪʠʢʘ ʚ ʦʙʣʘʩʪʠ ʥʦʚʦʚʚʝʜʝʥʠʡ ʩʚʦʜʠʪʩʷ ʢ ʤʦ-
ʜʠʬʠʢʘʮʠʠ ʧʨʦʜʫʢʪʘ, ʠʤʠʪʘʮʠʠ ʧʨʦʜʫʢʮʠʠ ʢʦʥ-
ʢʫʨʝʥʪʦʚ, ʠʥʥʦʚʘʮʠʠ. 

ʎʝʥʦʚʘʷ ʧʦʣʠʪʠʢʘ ʚʢʣʶʯʘʝʪ ʚ ʩʝʙʷ ʮʝʥʦ- 
ʦʙʨʘʟʦʚʘʥʠʝ ʚ ʨʘʤʢʘʭ ʩʦʦʪʥʦʰʝʥʠʷ çʧʨʠʝʤʣʝ-
ʤʦʝ ʢʘʯʝʩʪʚʦ ï ʮʝʥʘè ʠ ʩʠʩʪʝʤʫ ʩʢʠʜʦʢ/ʥʘʢʠʜʦʢ ʩ 
ʫʯʝʪʦʤ ʢʨʝʜʠʪʥʦʡ ʠ ʙʨʝʥʜʦʚʦʡ ʧʦʣʠʪʠʢʠ. ɸʥʪʠ-
ʢʨʠʟʠʩʥʘʷ ʩʙʳʪʦʚʘʷ ʧʦʣʠʪʠʢʘ ʜʦʣʞʥʘ ʫʧʨʦʱʘʪʴ 
ʪʦʚʘʨʦʜʚʠʞʝʥʠʝ ʦʪ ʧʨʝʜʧʨʠʷʪʠʷ ʢ ʧʦʪʨʝʙʠʪʝʣʶ 
ʧʨʠ ʥʘʣʠʯʠʠ ʦʛʨʘʥʠʯʝʥʥʳʭ ʨʝʩʫʨʩʦʚ. ʋʧʨʘʚ-
ʣʝʥʠʝ ʩʙʳʪʦʚʦʡ ʜʝʷʪʝʣʴʥʦʩʪʴʶ ʧʨʝʜʧʦʣʘʛʘʝʪ 
ʘʥʘʣʠʟ ʮʝʧʦʯʢʠ ʩ ʮʝʣʴʶ ʚʳʷʚʠʪʴ ʩʣʘʙʳʝ ʟʚʝʥʴʷ, 
ʦʮʝʥʢʫ ʵʬʬʝʢʪʠʚʥʦʩʪʠ ʧʦ ʦʩʥʦʚʥʳʤ ʧʦʢʘʟʘʪʝ-
ʣʷʤ ʧʨʝʜʧʨʠʷʪʠʷ ʠ/ʠʣʠ ʧʦʩʨʝʜʥʠʢʘ: ʦʙʲʝʤ ʧʨʦ-
ʜʘʞ, ʢʘʯʝʩʪʚʦ ʧʘʨʪʥʝʨʩʪʚʘ, ʢʦʥʪʨʦʣʠʨʫʝʤʘʷ ʢʘ-
ʥʘʣʦʤ ʜʦʣʷ ʨʳʥʢʘ, ʫʨʦʚʝʥʴ ʣʦʛʠʩʪʠʯʝʩʢʠʭ ʟʘʪʨʘʪ 
ʠ ʪ. ʜ. ɸʥʪʠʢʨʠʟʠʩʥʘʷ ʧʦʣʠʪʠʢʘ ʧʨʦʜʚʠʞʝʥʠʷ 
ʧʨʝʜʩʪʘʚʣʷʝʪ ʩʦʙʦʡ ʤʝʨʦʧʨʠʷʪʠʷ ʜʣʷ ʠʥʬʦʨʤʠ-
ʨʦʚʘʥʠʷ ʠ ʩʪʠʤʫʣʠʨʦʚʘʥʠʷ ʧʦʪʨʝʙʠʪʝʣʝʡ ʩʦʚʝʨ-
ʰʘʪʴ ʧʦʢʫʧʢʠ. ʂʨʠʟʠʩʥʦʤʫ ʧʨʝʜʧʨʠʷʪʠʶ ʩʣʝʜʫ-
ʝʪ ʨʘʟʨʘʙʦʪʘʪʴ ʦʧʪʠʤʘʣʴʥʳʡ ʧʣʘʥ ʤʝʨʦʧʨʠʷʪʠʡ, 
ʦʧʨʝʜʝʣʠʪʴ ʧʨʠʝʤʣʝʤʳʝ ʬʦʨʤʳ ʠ ʠʥʩʪʨʫʤʝʥʪʳ 
ʢʦʤʤʫʥʠʢʘʮʠʡ ʩ ʮʝʣʝʚʳʤʠ ʛʨʫʧʧʘʤʠ ʧʦʪʨʝʙʠʪʝ-
ʣʝʡ. ɺ ʫʩʣʦʚʠʷʭ ʛʣʫʙʦʢʦʛʦ ʢʨʠʟʠʩʘ ʮʝʣʝʩʦʦʙʨʘʟ-
ʥʳ ʧʨʷʤʦʡ ʤʘʨʢʝʪʠʥʛ, ʧʦʯʪʦʚʘʷ ʨʝʢʣʘʤʘ, ʧʦʟʚʦ-
ʣʷʶʱʠʝ ʧʨʠ ʩʨʘʚʥʠʪʝʣʴʥʦ ʥʝʙʦʣʴʰʠʭ ʟʘʪʨʘʪʘʭ 
ʜʦʩʪʫʯʘʪʴʩʷ ʜʦ ʮʝʣʝʚʦʛʦ ʧʦʪʨʝʙʠʪʝʣʷ, ʦʩʦʙʝʥʥʦ 
ʚ ʦʙʣʘʩʪʠ ɺ2ɺ. 

ʅʘ ʯʝʪʚʝʨʪʦʤ ʫʨʦʚʥʝ ʉʂ, ʚ ʨʘʤʢʘʭ ʤʦʥʠʪʦ-
ʨʠʥʛʘ ʤʘʨʢʝʪʠʥʛʦʚʦʡ ʵʬʬʝʢʪʠʚʥʦʩʪʠ ʠ ʢʦʥʪʨʦʣʷ 
ʤʘʨʢʝʪʠʥʛ-ʤʝʥʝʜʞʤʝʥʪʘ, ʨʘʟʨʘʙʘʪʳʚʘʝʪʩʷ ʥʘʙʦʨ 
ʢʣʶʯʝʚʳʭ ʧʦʢʘʟʘʪʝʣʝʡ ʤʘʨʢʝʪʠʥʛʦʚʦʡ ʜʝʷʪʝʣʴ-
ʥʦʩʪʠ (ʂʇʄɼ). ʉʫʱʝʩʪʚʫʶʪ ʨʘʟʥʳʝ ʦʧʨʝʜʝʣʝʥʠʷ 
ʤʘʨʢʝʪʠʥʛʦʚʦʛʦ ʙʠʟʥʝʩ-ʠʥʪʝʣʣʝʢʪʘ: ʚ ʰʠʨʦʢʦʤ 
ʧʦʥʠʤʘʥʠʠ ʵʪʦ ʠʥʪʝʣʣʝʢʪʫʘʣʴʥʘʷ ʩʦʙʩʪʚʝʥʥʦʩʪʴ 
ʥʘ ʚʩʶ ʉʂ (1ï4-ʡ ʫʨʦʚʥʠ), ʚ ʪʨʘʜʠʮʠʦʥʥʦʤ ʫʟʢʦʤ ï  
ʧʘʥʝʣʴ ʫʧʨʘʚʣʝʥʠʷ ʤʘʨʢʝʪʠʥʛʦʤ ʩ ʧʦʤʦʱʴʶ 
ʂʇʄɼ (4-ʡ ʫʨʦʚʝʥʴ). ʇʦʢʘʟʘʪʝʣʠ ʯʝʪʚʝʨʪʦʛʦ 
ʫʨʦʚʥʷ ʠʩʧʦʣʴʟʫʶʪʩʷ ʜʣʷ ʠʟʤʝʨʝʥʠʷ ʧʦʢʘʟʘʪʝʣʝʡ 
ʜʨʫʛʠʭ ʫʨʦʚʥʝʡ ʉʂ (ʩʤ. ʨʠʩʫʥʦʢ).
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ʂʣʶʯʝʚʳʝ ʧʦʢʘʟʘʪʝʣʠ ʤʘʨʢʝʪʠʥʛʦʚʦʡ ʜʝʷʪʝʣʴʥʦʩʪʠ ʜʣʷ ʘʥʘʣʠʟʘ ʵʬʬʝʢʪʠʚʥʦʩʪʠ ʨʘʟʥʳʭ ʫʨʦʚʥʝʡ ʨʘʟʨʘʙʦʪʢʠ  
ʠ ʨʝʘʣʠʟʘʮʠʠ ʘʥʪʠʢʨʠʟʠʩʥʦʡ ʤʘʨʢʝʪʠʥʛʦʚʦʡ ʩʪʨʘʪʝʛʠʠ. ʋʨʦʚʥʠ ʧʦʢʘʟʘʥʳ ʮʠʬʨʘʤʠ
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ʂʦʣʠʯʝʩʪʚʦ ʧʦʢʘʟʘʪʝʣʝʡ ʥʘ ʧʘʥʝʣʠ ʤʘʨʢʝʪʠʥ-
ʛʦʚʦʛʦ ʫʧʨʘʚʣʝʥʠʷ ʜʦʧʫʩʪʠʤʦ ʦʛʨʘʥʠʯʠʪʴ ʜʣʷ 
ʵʢʩʧʨʝʩʩ-ʘʥʘʣʠʟʘ ʠʣʠ ʫʚʝʣʠʯʠʪʴ, ʝʩʣʠ ʧʨʦʚʦ-
ʜʠʪʩʷ ʩʠʩʪʝʤʥʳʡ ʘʥʘʣʠʟ ʢʘʞʜʦʛʦ ʫʨʦʚʥʷ. ɺ ʥʘ-
ʩʪʦʷʱʝʝ ʚʨʝʤʷ ʤʘʨʢʝʪʠʥʛʦʚʳʡ ʙʠʟʥʝʩ-ʠʥʪʝʣʣʝʢʪ 
ʩʦʟʜʘʝʪʩʷ ʥʘ ʦʩʥʦʚʝ ʩʦʚʨʝʤʝʥʥʳʭ IT-ʪʝʭʥʦʣʦʛʠʡ. 
ʊʘʢ, ʘʥʘʣʠʪʠʯʝʩʢʘʷ ʧʣʘʪʬʦʨʤʘ Web 2.0 ʩʣʫʞʠʪ 
ʜʣʷ ʫʧʨʘʚʣʝʥʠʷ ʦʪʥʦʰʝʥʠʷʤʠ ʩʦ ʚʩʝʤʠ ʫʯʘʩʪʥʠ-
ʢʘʤʠ, ʚ ʪʦʤ ʯʠʩʣʝ ʩ ʧʦʪʨʝʙʠʪʝʣʷʤʠ (CRM). ʆʙ-
ʣʘʯʥʳʝ ʚʳʯʠʩʣʝʥʠʷ 
(cloud computing) 
ʧʦʟʚʦʣʷʶʪ ʜʘʞʝ ʥʝ-
ʙʦʣʴʰʦʤʫ ʧʨʝʜʧʨʠ-
ʷʪʠʶ ʩ ʦʛʨʘʥʠʯʝʥ-
ʥʳʤ IT-ʙʶʜʞʝʪʦʤ 
ʟʘʥʠʤʘʪʴʩʷ ʙʠʟʥʝʩ-
ʠʟʤʝʨʝʥʠʷʤʠ ʚ ʤʘʨ-
ʢʝʪʠʥʛʝ. 

ʅʘ ʚʩʝʭ ʫʨʦʚʥʷʭ 
ʩʦʟʜʘʝʪʩʷ ʘʜʝʢʚʘʪ-
ʥʘʷ ʦʨʛʘʥʠʟʘʮʠʦʥʥʘʷ 
ʩʪʨʫʢʪʫʨʘ ʧʨʝʜʧʨʠ-
ʷʪʠʷ. ʇʨʠ ʨʘʟʨʘʙʦʪʢʝ ʩʪʨʘʪʝʛʠʠ ʩʣʝʜʫʝʪ ʦʙʷʟʘ-
ʪʝʣʴʥʦ ʫʯʝʩʪʴ ʧʦʩʪʠʥʜʫʩʪʨʠʘʣʴʥʫʶ ʧʨʠʨʦʜʫ ʩʦ-
ʚʨʝʤʝʥʥʦʡ ʦʨʛʘʥʠʟʘʮʠʠ, ʦʙʲʝʜʠʥʷʶʱʝʡ ʨʘʟʥʳʝ 
ʧʦ ʢʘʯʝʩʪʚʫ ʘʢʪʠʚʦʚ ʠ ʩʪʘʜʠʷʤ ʞʠʟʥʝʥʥʦʛʦ ʮʠʢʣʘ 
ʉɹɽ. ɺ ʩʪʨʘʪʝʛʠʯʝʩʢʦʤ ʫʧʨʘʚʣʝʥʠʠ, ʦʨʠʝʥʪʠʨʦ-
ʚʘʥʥʦʤ ʥʘ ʫʚʝʣʠʯʝʥʠʝ ʩʪʦʠʤʦʩʪʠ ʙʠʟʥʝʩʘ, ʚʢʣʘʜ 
ʚ ʩʪʦʠʤʦʩʪʴ ʙʠʟʥʝʩʘ ʩʢʣʘʜʳʚʘʝʪʩʷ ʠʟ ʧʨʦʛʥʦʟʥʦʡ 
ʯʘʩʪʠ ʩʪʦʠʤʦʩʪʠ ʜʠʩʢʦʥʪʠʨʦʚʘʥʥʳʭ ʜʝʥʝʞʥʳʭ 
ʧʦʪʦʢʦʚ ʦʪ ʢʦʤʤʝʨʯʝʩʢʦʡ ʜʝʷʪʝʣʴʥʦʩʪʠ ʪʝʢʫʱʠʭ 
ʉɹɽ ʚ ʙʣʠʞʘʡʰʠʝ ʥʝʩʢʦʣʴʢʦ ʣʝʪ ʠ ʦʩʪʘʪʦʯʥʦʡ 
ʩʪʦʠʤʦʩʪʠ, ʦʧʨʝʜʝʣʷʝʤʦʡ ʩ ʫʯʝʪʦʤ ʚʦʟʤʦʞʥʦ-
ʩʪʝʡ ʨʦʩʪʘ ʥʦʚʳʭ ʉɹɽ ʠ ʦʩʦʙʝʥʥʦ ʪʝʭ ʉɹɽ, ʢʦʪʦ-
ʨʳʝ ʜʦʣʞʥʳ ʚʦʟʥʠʢʥʫʪʴ ʚ ʙʫʜʫʱʝʤ. ɺ ʨʝʟʫʣʴʪʘʪʝ 
ʚʳʨʘʙʦʪʢʠ ʩʪʨʘʪʝʛʠʠ ʜʣʷ ʢʘʞʜʦʡ ʉɹɽ ʧʨʝʜʣʘʛʘ-
ʝʪʩʷ ʧʷʪʴ ʩʪʨʘʪʝʛʠʯʝʩʢʠʭ ʮʝʣʝʡ ʚ ʨʘʤʢʘʭ ʩʪʨʘʪʝ-
ʛʠʠ ʨʘʮʠʦʥʘʣʠʟʘʮʠʠ ʠʣʠ ʨʦʩʪʘ: 

Å ʜʝʟʠʥʚʝʩʪʠʮʠʠ, çʫʙʦʨʢʘ ʫʨʦʞʘʷè (ʧʨʠ ʣʠʢ-
ʚʠʜʘʮʠʠ), ʩʦʭʨʘʥʝʥʠʝ ʧʦʟʠʮʠʡ ʥʘ ʨʳʥʢʝ ʜʣʷ ʩʫ-
ʱʝʩʪʚʫʶʱʠʭ ʉɹɽ;

Å ʵʢʦʥʦʤʠʯʝʩʢʠʡ ʨʦʩʪ ʜʣʷ ʥʦʚʳʭ ʉɹɽ;
Å ʧʨʦʥʠʢʥʦʚʝʥʠʝ ʥʘ ʨʳʥʦʢ ʜʣʷ ʉɹɽ, ʢʦʪʦʨʳʝ 

ʧʦʷʚʷʪʩʷ ʚ ʙʫʜʫʱʝʤ. 
ʄʥʦʛʠʝ ʢʦʤʧʘʥʠʠ ʥʘʢʦʧʠʣʠ ʥʝʛʘʪʠʚʥʳʡ ʦʨ-

ʛʘʥʠʟʘʮʠʦʥʥʳʡ ʩʠʣʦʩ (silos) ʚ ʧʦʩʪʨʦʝʥʠʠ ʧʦʜ-
ʨʘʟʜʝʣʝʥʠʡ, ʥʝʜʦʩʪʘʪʦʢ ʢʦʤʤʫʥʠʢʘʮʠʡ ʤʝʞʜʫ 
ʬʫʥʢʮʠʦʥʘʣʴʥʳʤʠ çʟʘʩʪʦʡʥʳʤʠè ʠʝʨʘʨʭʠʷʤʠ. 
ʇʨʘʢʪʠʯʝʩʢʘʷ ʨʝʘʣʠʟʘʮʠʷ ʤʘʨʢʝʪʠʥʛʦʚʦʡ, ʬʠʥʘʥ-
ʩʦʚʦʡ, ʧʨʦʠʟʚʦʜʩʪʚʝʥʥʦʡ, ʢʘʜʨʦʚʦʡ ʠ ʜʨ. ʧʦʣʠʪʠ-
ʢʠ ʦʩʣʦʞʥʝʥʘ ʠʟ-ʟʘ ʬʘʢʪʠʯʝʩʢʠ ʩʫʱʝʩʪʚʫʶʱʝʡ ʥʘ 
ʤʥʦʛʠʭ ʧʨʝʜʧʨʠʷʪʠʷʭ ʜʝʟʠʥʪʝʛʨʘʮʠʠ ʫʧʨʘʚʣʝʥʠʷ 
ʧʨʦʠʟʚʦʜʩʪʚʦʤ, ʬʠʥʘʥʩʘʤʠ ʠ ʩʙʳʪʦʤ. ɼʝʟʠʥʪʝ-
ʛʨʘʮʠʷ ʦʩʥʦʚʥʳʭ ʩʬʝʨ ʜʝʷʪʝʣʴʥʦʩʪʠ ʧʨʝʜʧʨʠʷʪʠʷ 
ʚʝʜʝʪ ʢ ʥʝʩʙʘʣʘʥʩʠʨʦʚʘʥʥʦʩʪʠ ʢʘʯʝʩʪʚʘ ʘʢʪʠʚʦʚ 
ʠ ʫʧʨʘʚʣʝʥʠʷ ʠʤʠ ʚ ʢʘʞʜʦʡ ʩʬʝʨʝ. ɺ ʨʝʟʫʣʴʪʘʪʝ 

ʟʥʘʯʠʪʝʣʴʥʳʝ ʠʥʚʝʩʪʠʮʠʠ ʠ ʫʧʨʘʚʣʝʥʯʝʩʢʠʝ ʫʩʠ-
ʣʠʷ ʚ ʦʜʥʦʡ ʩʬʝʨʝ, ʥʘʧʨʠʤʝʨ ʚ ʤʘʨʢʝʪʠʥʛʦʚʦʤ 
ʫʧʨʘʚʣʝʥʠʠ ʣʦʷʣʴʥʦʩʪʴʶ ʧʦʪʨʝʙʠʪʝʣʝʡ, ʥʝ ʜʘʶʪ 
ʧʨʝʜʧʦʣʘʛʘʝʤʦʛʦ ʨʝʟʫʣʴʪʘʪʘ ʠʟ-ʟʘ ʥʝʜʦʩʪʘʪʦʯʥʳʭ 
ʢʦʥʢʫʨʝʥʪʥʳʭ ʧʨʝʠʤʫʱʝʩʪʚ ʠ ʩʧʦʩʦʙʥʦʩʪʝʡ ʚ 
ʜʨʫʛʠʭ ʩʬʝʨʘʭ, ʥʘʧʨʠʤʝʨ ʚ ʧʨʦʠʟʚʦʜʩʪʚʝ ʠʣʠ ʩʠ-
ʩʪʝʤʝ ʩʥʘʙʞʝʥʠʷ ʠ ʩʙʳʪʘ ʠ ʪ. ʧ. ɼʝʟʠʥʪʝʛʨʘʮʠʷ 
ʫʩʠʣʠʚʘʝʪʩʷ, ʝʩʣʠ ʫʧʨʘʚʣʝʥʮʳ ʚʳʩʰʝʛʦ ʫʨʦʚʥʷ 
ʢʦʥʮʝʥʪʨʠʨʫʶʪ ʩʚʦʠ ʫʩʠʣʠʷ ʚ ʦʜʥʦʡ ʩʬʝʨʝ, ʚʩʝ 

ʧʦʣʫʯʠʣʠ ʩʦʦʪʚʝʪʩʪʚʫʶʱʝʝ ʧʨʦʬʠʣʴʥʦʝ ʦʙʨʘ-
ʟʦʚʘʥʠʝ, ʠʛʥʦʨʠʨʫʶʪ ʨʘʩʪʫʱʝʝ ʟʥʘʯʝʥʠʝ ʜʨʫʛʠʭ 
ʩʬʝʨ ʜʝʷʪʝʣʴʥʦʩʪʠ, ʛʦʩʧʦʜʩʪʚʫʶʪ ʥʘʜ ʨʫʢʦʚʦʜʠ-
ʪʝʣʷʤʠ, ʨʘʙʦʪʘʶʱʠʤʠ ʚ ʜʨʫʛʠʭ ʩʬʝʨʘʭ. ɺʦʟʤʦʞ-
ʥʳ ʠ ʢʨʘʡʥʠʝ ʧʨʦʷʚʣʝʥʠʷ ʜʝʟʠʥʪʝʛʨʘʮʠʠ, ʢʦʛʜʘ 
ʚʦʟʥʠʢʘʶʪ ʦʪʢʨʳʪʳʝ ʢʦʥʬʣʠʢʪʳ ʤʝʞʜʫ ʛʣʘʚʥʳ-
ʤʠ ʬʠʥʘʥʩʦʚʳʤ, ʤʘʨʢʝʪʠʥʛʦʚʳʤ, ʧʨʦʠʟʚʦʜʩʪʚʝʥ-
ʥʳʤ, ʢʘʜʨʦʚʳʤ ʠ ʜʨʫʛʠʤʠ ʜʠʨʝʢʪʦʨʘʤʠ.

ʅʝʜʦʩʪʘʪʢʠ ʜʝʟʠʥʪʝʛʨʘʮʠʠ ʫʧʨʘʚʣʝʥʠʷ ʤʦʛʫʪ 
ʧʨʦʷʚʣʷʪʴʩʷ ʥʘ ʯʝʪʚʝʨʪʦʤ ʫʨʦʚʥʝ ʚ ʚʠʜʝ ʤʥʦʛʦ-
ʯʠʩʣʝʥʥʳʭ ʥʝ ʩʚʷʟʘʥʥʳʭ ʤʝʞʜʫ ʩʦʙʦʡ ʬʠʥʘʥʩʦ-
ʚʳʭ, ʤʘʨʢʝʪʠʥʛʦʚʳʭ, ʧʨʦʠʟʚʦʜʩʪʚʝʥʥʳʭ, ʢʘʜʨʦ-
ʚʳʭ ʧʦʢʘʟʘʪʝʣʝʡ, ʟʘʪʨʫʜʥʷʶʱʠʭ ʫʧʨʘʚʣʝʥʠʝ. ɺ 
çʩʠʣʦʩʥʦè ʦʨʛʘʥʠʟʦʚʘʥʥʳʭ ʢʦʤʧʘʥʠʷʭ, ʦʩʦʙʝʥʥʦ 
ʚ ʪʝʭ, ʛʜʝ ʧʨʘʢʪʠʢʫʝʪʩʷ ʪʨʘʥʩʬʝʨʪʥʦʝ ʮʝʥʦʦʙʨʘ-
ʟʦʚʘʥʠʝ, ʤʝʥʝʜʞʝʨʳ ʥʝ ʧʨʠʥʠʤʘʶʪ ʤʝʪʨʠʢ, ʥʝ 
ʩʚʷʟʘʥʥʳʭ ʩ ʠʭ ʜʝʷʪʝʣʴʥʦʩʪʴʶ. ʆʥʠ ʚʦʟʜʚʠʛʘʶʪ 
ʙʘʨʴʝʨʳ ʜʣʷ ʧʨʦʚʝʜʝʥʠʷ ʠʥʪʝʛʨʘʮʠʦʥʥʳʭ ʠʟʤʝ-
ʥʝʥʠʡ. ʉʠʣʦʩʥʳʝ ʢʦʤʧʘʥʠʠ ʜʝʡʩʪʚʫʶʪ ʚ ʩʦʦʪ-
ʚʝʪʩʪʚʠʠ ʩ ʬʠʣʦʩʦʬʠʝʡ ʜʠʩʢʨʝʪʥʦʩʪʠ, ʩʦʛʣʘʩʥʦ 
ʢʦʪʦʨʦʡ ʦʨʛʘʥʠʟʘʮʠʷ ï ʵʪʦ ʩʫʤʤʘ ʤʥʦʛʠʭ ʥʝʟʘ-
ʚʠʩʠʤʳʭ ʧʦʜʨʘʟʜʝʣʝʥʠʡ, ʧʨʠʯʝʤ ʢʘʞʜʦʝ ï ʩʦ 
ʩʚʦʠʤʠ ʥʝʟʘʚʠʩʠʤʳʤʠ ʭʘʨʘʢʪʝʨʠʩʪʠʢʘʤʠ ʠ ʧʦ-
ʢʘʟʘʪʝʣʷʤʠ.

ʀʤʝʶʱʝʝ ʨʝʰʘʶʱʝʝ ʟʥʘʯʝʥʠʝ ʩʪʨʘʪʝʛʠ-
ʯʝʩʢʦʝ ʚʳʨʘʚʥʠʚʘʥʠʝ ʦʨʛʘʥʠʟʘʮʠʦʥʥʳʭ ʥʝ-
ʜʦʩʪʘʪʢʦʚ ï ʵʪʦ ʬʦʨʤʘ ʧʨʝʚʝʥʪʠʚʥʦʛʦ ʘʥʪʠ-
ʢʨʠʟʠʩʥʦʛʦ ʫʧʨʘʚʣʝʥʠʷ. ɺʥʫʪʨʠʬʠʨʤʝʥʥʦʝ 
ʦʨʛʘʥʠʟʘʮʠʦʥʥʦʝ ʚʳʨʘʚʥʠʚʘʥʠʝ ʦʟʥʘʯʘʝʪ ʧʨʝʦʜʦ-
ʣʝʥʠʝ ʜʝʟʠʥʪʝʛʨʘʮʠʠ ʫʧʨʘʚʣʝʥʠʷ ʧʨʦʠʟʚʦʜʩʪʚʦʤ, 
ʬʠʥʘʥʩʘʤʠ ʠ ʩʙʳʪʦʤ. ʇʦʩʢʦʣʴʢʫ ʦʙʲʝʢʪʦʚ ʫʧʨʘʚ-
ʣʝʥʠʷ ʜʦʩʪʘʪʦʯʥʦ ʤʥʦʛʦ, ʧʨʝʜʧʨʠʷʪʠʶ ʥʝʦʙʭʦ-
ʜʠʤʦ ʧʦʩʪʦʷʥʥʦ ʚʳʨʘʚʥʠʚʘʪʴ ʦʨʛʘʥʠʟʘʮʠʦʥʥʦʝ  
ʤʥʦʛʦʦʙʨʘʟʠʝ, ʯʪʦʙʳ ʥʝ ʩʚʝʩʪʠ ʥʘ ʥʝʪ ʧʨʝʠʤʫʱʝ-
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ʩʪʚʘ ʚ ʦʜʥʦʡ ʦʙʣʘʩʪʠ ʠʟ-ʟʘ ʥʘʣʠʯʠʷ ʫʟʢʠʭ ʤʝʩʪ ʚ 
ʫʧʨʘʚʣʝʥʠʠ ʩʤʝʞʥʳʤʠ ʦʙʲʝʢʪʘʤʠ. 

ɺ ʩʦʦʪʚʝʪʩʪʚʠʠ ʩ ʰʠʨʦʢʠʤ ʦʧʨʝʜʝʣʝʥʠʝʤ 
ʤʘʨʢʝʪʠʥʛʘ ʠ ʝʛʦ ʨʦʣʠ ʚ ʚʦʩʧʨʦʠʟʚʦʜʩʪʚʝʥʥʦʤ 
ʧʨʦʮʝʩʩʝ ʚʚʝʜʝʥʘ ʢʦʥʮʝʧʮʠʷ ʠʥʪʝʛʨʠʨʦʚʘʥʥʦʛʦ 
ʤʘʨʢʝʪʠʥʛʘ ʢʣʠʝʥʪʦʦʨʠʝʥʪʠʨʦʚʘʥʥʦʡ ʦʨʛʘʥʠʟʘ-
ʮʠʠ. ɺ ʨʘʤʢʘʭ ʵʪʦʡ ʢʦʥʮʝʧʮʠʠ ʥʘ ʧʝʨʚʦʤ ʫʨʦʚʥʝ 
ʉʂ ʤʘʨʢʝʪʠʥʛ ʟʘʜʝʡʩʪʚʦʚʘʥ ʚ ʩʦʟʜʘʥʠʠ ʙʠʟʥʝʩ-
ʩʪʨʘʪʝʛʠʠ, ʦʙʦʩʥʦʚʳʚʘʝʪ ʮʝʣʝʚʳʝ ʬʠʥʘʥʩʦʚʳʝ 
ʧʦʢʘʟʘʪʝʣʠ ʚʳʨʫʯʢʠ ʦʪ ʨʝʘʣʠʟʘʮʠʠ, ʨʝʥʪʘʙʝʣʴʥʦ-
ʩʪʠ. ʅʘ ʚʪʦʨʦʤ ʫʨʦʚʥʝ, ʛʜʝ ʨʘʟʨʘʙʘʪʳʚʘʝʪʩʷ ʧʦ-
ʣʠʪʠʢʘ ʚ ʨʘʟʥʳʭ ʩʬʝʨʘʭ ʜʝʷʪʝʣʴʥʦʩʪʠ, ʤʘʨʢʝʪʠʥʛ 
ʫʩʪʘʥʘʚʣʠʚʘʝʪ:

Å ʚ ʩʬʝʨʝ ʅʀʆʂʈ ʠ ʠʥʥʦʚʘʪʠʢʠ:
o ʥʦʚʳʝ ʨʳʥʦʯʥʳʝ ʚʦʟʤʦʞʥʦʩʪʠ;
o ʨʳʥʦʯʥʳʝ ʪʨʝʙʦʚʘʥʠʷ ʢ ʧʨʦʜʫʢʪʫ, ʚʢʣʶʯʘʷ 

ʫʧʘʢʦʚʢʫ ʠ ʮʝʥʦʦʙʨʘʟʦʚʘʥʠʝ;
o ʦʙʝʩʧʝʯʝʥʠʝ ʧʨʦʛʨʘʤʤʳ ʟʘʧʫʩʢʘ ʧʨʦʜʫʢʮʠʠ.
Å ʚ ʩʬʝʨʝ ʧʨʦʠʟʚʦʜʩʪʚʘ:
o ʧʨʦʛʥʦʟʳ ʩʧʨʦʩʘ, 
o ʧʨʦʠʟʚʦʜʩʪʚʝʥʥʳʝ ʩʧʝʮʠʬʠʢʘʮʠʠ ʠ ʣʠʥʠʠ 

ʧʨʦʜʫʢʪʘ;
o ʢʘʯʝʩʪʚʦ, ʩʝʨʚʠʩ ʪʨʝʙʦʚʘʥʠʷ;
Å ʚ ʩʬʝʨʝ ʦʨʛʘʥʠʟʘʮʠʠ:
o ʣʠʢʚʠʜʘʮʠʶ ʠʝʨʘʨʭʠʯʝʩʢʦʛʦ ʩʠʣʦʩʘ.
ʀʥʪʝʛʨʠʨʦʚʘʥʥʳʡ ʤʘʨʢʝʪʠʥʛ ʦʧʦʩʨʝʜʫʝʪ ʣʶ-

ʙʦʡ ʚʥʫʪʨʝʥʥʠʡ ʧʨʦʮʝʩʩ ʚ ʦʨʛʘʥʠʟʘʮʠʠ ʜʣʷ ʩʚʷ-
ʟʠ ʝʛʦ ʩ ʚʥʝʰʥʝʡ ʩʨʝʜʦʡ, ʧʦʪʨʝʙʠʪʝʣʷʤʠ. ʊʘʢʦʚʦ 
ʩʦʚʨʝʤʝʥʥʦʝ ʩʪʨʘʪʝʛʠʯʝʩʢʦʝ ʥʘʟʥʘʯʝʥʠʝ ʫʧʨʘʚ-
ʣʝʥʠʷ ʤʘʨʢʝʪʠʥʛʦʤ.

Выводы

ɺ ʨʘʤʢʘʭ ʘʥʘʣʠʟʘ ʬʦʨʤʘʣʠʟʘʮʠʠ ʙʠʟʥʝʩ-ʩʪʨʘ-
ʪʝʛʠʠ ʤʳ ʧʨʝʜʩʪʘʚʠʣʠ ʘʥʪʠʢʨʠʟʠʩʥʫʶ ʤʘʨʢʝʪʠʥ-
ʛʦʚʫʶ ʩʪʨʘʪʝʛʠʶ ʬʠʨʤʳ ʚ ʚʠʜʝ ʉʂ ʩ ʯʝʪʳʨʴʤʷ 
ʫʨʦʚʥʷʤʠ ʬʦʨʤʘʣʠʟʘʮʠʠ. ʅʘ ʧʝʨʚʦʤ ʫʨʦʚʥʝ ʧʣʘ-
ʥʠʨʫʝʪʩʷ ʘʥʪʠʢʨʠʟʠʩʥʘʷ ʤʘʨʢʝʪʠʥʛʦʚʘʷ ʩʪʨʘʪʝ-
ʛʠʷ, ʮʝʣʠ ʢʦʪʦʨʦʡ ï ʚʳʚʦʜ ʧʨʝʜʧʨʠʷʪʠʷ ʠʟ ʟʦʥʳ 
ʢʨʠʟʠʩʘ, ʨʦʩʪ ʧʨʠʙʳʣʠ ʠ ʩʪʦʠʤʦʩʪʠ ʙʠʟʥʝʩʘ, 
ʚʦʩʩʪʘʥʦʚʣʝʥʠʝ/ʫʢʨʝʧʣʝʥʠʝ ʦʪʥʦʰʝʥʠʡ ʜʦʚʝʨʠʷ 
ʠ ʣʦʷʣʴʥʦʩʪʠ ʩ ʦʩʥʦʚʥʳʤʠ ʜʣʷ ʬʠʥʘʥʩʦʚʦʛʦ ʚʳ-
ʞʠʚʘʥʠʷ ʢʦʤʧʘʥʠʠ ʫʯʘʩʪʥʠʢʘʤʠ ï ʧʦʪʨʝʙʠʪʝʣʷ-
ʤʠ. ʉʪʨʘʪʝʛʠʯʝʩʢʦʝ ʧʨʝʜʣʦʞʝʥʠʝ ʧʦʪʨʝʙʠʪʝʣʴ-
ʩʢʦʡ ʮʝʥʥʦʩʪʠ ʨʝʘʣʠʟʫʝʪ ʚʢʣʘʜ ʤʘʨʢʝʪʠʥʛʘ ʚ 
ʩʪʦʠʤʦʩʪʴ ʙʠʟʥʝʩʘ. 

ʅʘ ʚʪʦʨʦʤ ʫʨʦʚʥʝ ʉʂ ʦʪʦʙʨʘʞʘʝʪʩʷ ʤʘʨ-
ʢʝʪʠʥʛʦʚʘʷ ʧʦʣʠʪʠʢʘ, ʥʘʧʨʘʚʣʝʥʥʘʷ ʥʘ ʨʝʢʦʥ-
ʩʪʨʫʢʮʠʶ ʩʪʘʨʳʭ ʠ/ʠʣʠ ʧʨʠʦʙʨʝʪʝʥʠʝ ʥʦʚʳʭ 
ʤʘʨʢʝʪʠʥʛʦʚʳʭ ʘʢʪʠʚʦʚ (ʤʘʨʢʝʪʠʥʛʦʚʳʭ ʠʩʩʣʝ-
ʜʦʚʘʪʝʣʴʩʢʠʭ ʘʢʪʠʚʦʚ, ʢʘʧʠʪʘʣʘ ʙʨʝʥʜʘ, ʣʦʷʣʴʥʦ-
ʩʪʠ ʧʦʪʨʝʙʠʪʝʣʝʡ, ʩʪʨʘʪʝʛʠʯʝʩʢʦʛʦ ʧʘʨʪʥʝʨʩʪʚʘ 
ʚ ʪʦʚʘʨʦʜʚʠʞʝʥʠʠ) ʧʦʩʨʝʜʩʪʚʦʤ ʵʬʬʝʢʪʠʚʥʳʭ 
ʤʘʨʢʝʪʠʥʛʦʚʳʭ ʠʥʚʝʩʪʠʮʠʡ ʚ ʬʦʨʤʠʨʦʚʘʥʠʝ ʢʨʫ-
ʛʘ ʮʝʥʥʳʭ ʧʦʪʨʝʙʠʪʝʣʝʡ.

ʅʘ ʪʨʝʪʴʝʤ ʫʨʦʚʥʝ ʦʩʫʱʝʩʪʚʣʷʝʪʩʷ ʪʝʢʫʱʝʝ 
ʫʧʨʘʚʣʝʥʠʝ ʥʘʙʦʨʦʤ ʤʘʨʢʝʪʠʥʛʦʚʳʭ ʠʥʩʪʨʫʤʝʥ-
ʪʦʚ, ʤʝʨʦʧʨʠʷʪʠʡ ʚ ʨʘʤʢʘʭ ç4ʈè.

ʇʦʢʘʟʘʪʝʣʠ ʯʝʪʚʝʨʪʦʛʦ ʫʨʦʚʥʷ ʉʂ ʚ ʨʘʤʢʘʭ 
ʤʘʨʢʝʪʠʥʛʦʚʦʛʦ ʙʠʟʥʝʩ-ʠʥʪʝʣʣʝʢʪʘ ʠʟʤʝʨʷʶʪ 
ʜʨʫʛʠʝ ʫʨʦʚʥʠ ʉʂ.
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