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ABSTRACT 

The rights of the costumers take an important place in the up to date business. The modern 
management must observe strictly these rules, in order to take place in the dynamic economic 
environment and to conquer the competition. 
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��	�� 
����
��� ������
� � ���
�	� 
�
������
� 	� ���
�
���� 	 ����
�	���� 
� 
�������
	��� 	���. ������ � ��
��
�
���
�� 
��
����� 
���� �	��	���
��� 
�������
�	� 
�� 	� ��	����� ������
� � 	���
��� ��
 
���������
� 
� ��������� ��
��
����. 
�	��� � �����
 �� ���	
� �� 	��� 	�, ����� 
	
��� �� ������
� � ����� �� 
�������
�. ��� 
���� �����	 
� � ���	
�
, 
������ ����� 	� 
�������� � ���
��� 
�������
��..  ��
��� 
��

�	�� ������ �� 	� 	���	���
� ��	� �� 

����
�� �����! 
���� �������������, 
�����
� � �����������. 
� �	������� 
� 	����, � ����� !��
����� 

���� ������
��� � 
�������
��� 	� 
���
���, 
���" 
� 
��� �� ���� ���������
. 
#���
��� ����
� ������ �� 	� �����$���� 
� 
�	
��� 
� ��!�����
�	���� 	 �����
�����, 
������������� � ���!��� ���	�
��� � 
��"
�	���. �	���� �������
� � ��
��	���
�� 
�����	 	���
� ������ �� ��	��!�� �	��� ���� 
	������
��� 
� 	��"
�	� � ���������
 ��
�
 

� ��	��	���. % ���!� ��
� �	���� 	���
� 
�
�� ����

� ������
��, ����� ������ �� 	� 
�������� � �����	� 
� ��������
��� 
����
���"	����. &�
�
� ��������!� �� 	� 
������ ��
���
�	�, ����
�"�� 
� 	�����
� 
������� 
� �	���� 	���
�. 
������� �� ��������� ��� 
�������� 
� ��
	�
����
� � ������
� ���� 

1962 !., ��!��� �������
�� 
� %�'  (��
 
��
��� ������!��	��� �������� �	
��
� 

����� 
� �������������, ����� �� �
�	 	� 
�������
� 
� $�	�. 

1. ����� �� ��!���"��"� – ������ �� 
�������� � �	��!�, ��	���$����� �������� 
��� ������. 

2. ����� �� ��#��$�%�& – 
�����	����
� 
� �����, 
�������
� �� 
���	
���
 �����; ������ �� ��
�

�, 
������� � ��������� � ��������
�� 
������
��. 

3. ����� �� �!��� – !���
����
� 
� 
��	��� �� $����� ���
�������� �� �������� 
� �	��!� �� ��
����
�
� ��
�. 

4. ����� '� �('�� �!" )*��� (����� 
� 
��
��
	����) – !���
��� �� ����, �� ��� 
���
�����
� ���������� 
� ��
��
����, 
�
����	��� 
� ������������� �� ������� 
���
� � 	����	���
� ���!�����
�, ����� � 
���
� ���
������
� ��� 
�
�	�
� 
� �����. 

5. ����� '� +���&� � ,�"�� � 
!'����" ���� �-�(+���.� "��'�. 

6. ����� �� $� ��$).�"������� � 
'�)/� $� %��"��� �� !�.��� �� ��0���� 
������"�. 
��
��� �������, �� ��������	����� �� 	��
� 
!���
� 
� ���� �����. )���
� 
�$�
� 
� 
*������
��� ��
�	�� �� ���!������ 	���� 
��������� � 
������	���	�
� �����
�.  
����
 �����	 ��� ��
����� 
� 
��������	����� 	���� ������	
�	��� 
� 
���������� � ����
����
�� ����	��. 
+����
�
� 	� �������� 
�
�	��� ����� 
� 
�����!���� � �������� 
� ������ (
����
�� 
�����
���
��� 
� �
	�������� ((,). 
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-	������	���� �
����� ��������, �� 
��
	�
����
� 	� � �������� 
�"-	���
����
� 
��!���, ��!��� ������� ��	� 
� �������� 
������� 	�������
 ��	� 
� ��
��� � 	��� 
� 
����
��� ���������
� 	��	��
�	�.  ����� 
� 
�����
���� �� ����� 
� ������������� 
����
���
� 	����� ����, ����� 
��� 
� 
���!�	�	���
�� � ������ �����$��� 	���
��. 
(��! ������, ����� �� ���������� 
� 
��
	�
����
� � �������
����. ,� ���
����, 
��!��� �	
��
��� �����
� �� 
����������	���� 
������	��� 	� ��	���
���� 
� 
����
� 	����
 � ���
�

�. ���	����� 
� 
�����
��
�	�, �������� � �������
�� 

���
�

� ����� �� �����
� ���
� 
� 
������� ��� ���
��� 
� ��"����, ������
�� � 
�.
. 
� �	������� ��	�� 
�	������ ������� 
� 
������
� ��� 
��	��"����	� � ���������� 
� 
���
�
����� 	��� �����
� �
�$����	��� 
� 
��������� � 
��. �� ������, �����, �� 	� 
��������!�, �� !������ �� ������������� � 

�
�����. %��� !���
��� !���� 	�!� � 

�	���� ����	��� 
� ���������� � 

���	�����
�� 	��� ��������
 	�����, 
����������
��� ������	���
�
�� � 
��������
� 
� ���
��� �
���
���� ���� ���� 
��

� � ������������� 
� ��������������� 
��
 ������
��� 
� ����
��� 	����. 
���� ���� � ���
�, �� � ����	����� 	� 
��
�	�� ���������
� ��
 ��	�
����
�. -
� 
��
��
��� ��
 ��-	���
 
���	� �� 	���
� 
� 
��!��������� ��!�
�. ��
	�
����
� 
���
���� ������ 
�	��	��
�	��� 
� 
��
��
����, ���	����� � ��
�

��� 
��
�$�
��, �� ������������ ����

��� 
�	��
�� 
� �������������.  
����� �� ��!���"��"� 
������� 
� ������	
�	� � ��!��
�
����
� 
���� ���� �� ������	
�	� 
� ����������	���� 
��������, ���������
 �� ��
�	���� �� 
������	
�	� 
� ����������	���� �������� � 
%�'  � � ��	���	���� ������ �� 
�
�����
	���� .������
!��� �	������� 
(�.�). ��
�	���� (�������� 	� �� �	��� 
������� � /��!���� 	� ����	������� �� 
��
�	�� �� ������ ������� 
� �������������) 
� ����
� �� �������� ������������� �� 

��������
 ��	� �� ����
� � 	���	���� 
� 
��������
� 
� ���	
� ��������. 
��������������� ��
�!� 	� ��!������� �� 
������	
�	��� 
� ����������� 	� �� 
�����"
��� ����
�, 
� 	�!� 	� ����
� �� 
����������� �������� � 	������	���� 	 

��
��� 
� ������	
�	�. ���� ��	���
��� 

!���
� �����
�	��� 
� ��
�	���� �� 
������	
�	� 
� ����������	���� �������� 

�
����� � 	� ����
� ��
��
��� �� 
��������
� 	�
���!�����
� 
� ���
�
�����. 
�	� ��-��	�� ��� ���!�����
��� 
� �����	� �� 
��
��
	���� ��� 
�
�	�
� �����, ���������, 
�� ��"�� 	� ���
��� � 	���
�$�
���� 
���� 
��������� � ���������. �� 
�!� 	� ����� 
���
�� ���� ���
����
��� ��������
�� 	� 
	����� 
������
��� �������. ,��� � 	����
 
������
, ��"�� 
���!� ����������
��� 
� 
������
� ��	�����
�� �� �������������. 
-�	�����
���� 
� ������������� �
�� ��� 
������: 

1) (� 	� ����
�
���� 
���
� �� 
��������
� 
� ��������, �	���
� ��� ���� 
��	� �� �������� ��� 
���������

� 
��������
� 
� ��������. 

2) (� 	� �������� ������
��� ������
�	� 
�� 
���	�
� 	����� ��� 
����� 
� 
������	
�	�. 
����
�� 
� 	��� � �. 
��. ���!
������
�	�, 
����� ��������!� �� �������������� � �����
 
�� �������� � ���
� ����
����
�� ��	� 
� 
�������� � �� 
�
��� 
���
 �� !� ����!
�. 
&������
���� �� ������	
�	��� � 
�	���� 
�������
�	� 
� ���������� ��	�� 	� ������ 

� 
�������
��� �
 ��������
�. ��"-����
� � 
�� 	� ��������� � 	����� �� 
�
�
�
 
������
���, ���
������ ��� 
�
��
��
��� 
������
� 
� �������� �� ���� 
�����
��� 
„
��
��
� ����”. ��	�� ��!����
�	��� � 
������ 	������� 	� �����	�� 
� 
���������������. +����� � 
�������
� 
�	�	���

� �� 	� ��	������ ���
��
�	���� �� 
��������
� 
� ��������. 
��
 ������
� �� ��	�����
� 
� �������� 

��� �� 	� ������� ���
����!���	�� – �� 
!����� ���� „deon” ��
����� �����, 
�������
�	�. -������ �� !���
��� �����, �� 
������
� ��� 
�������
� 
��� �� ���� 	�
� 
��"	������. &� ��� � ����
�	��� �� 	� 	���
� 
����$��� ����� 	 
�������
��� ��

�	��. 
.
�!� ���� ���� ����������� �� 	� �����$� 

������������ 
�����	�
� ����� �� 	����� 
����, ��" ���� ��
� �� 
���
�

��� ����� 
� 
������������� � ������� 
� ������	
�	�. 
��������"�� ��
 ������
� �����!���	�� – 
����
�� � ����� ������
�	��� ��� 

�������
�	��� 
� ��������� (teleos) �� 
��"	������ � ���
���� �����	�� ��� 
	����	��������� 
���������� �� 	� ������ 

� ��-
���� �������	��	��
��� ����
��? 
&������
� �� � ����
����
��� �������
�� 
� 
��
���, ������� 	� 
� ����!��
��� �� ������ 
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� ������
��� ��������, ��� ������������� 	 
��-
�	�� ������ 
� 
�!�� �� ����� 
��������
�? 
,��� ���� �� ���
����
��� 
� 
���$�
� 
����
�, ��" ���� �	��� !���
� ����� 
��� �� 
	� ��!�
�
���� � 
� 
��� �� 	� ���
� 
��$�
�� 
� ���
���� 
� ����!����
�� 
�
�������. %����� #"
���� (0
��� (., 
������
�� �����������", %�
�� 
��������!, 1999!. 357) � 	����� ������ �� 	� 
���
� 	���!� ���
����!��
� ������� – �� 	� 

������ �	���� ���
��
� �� ��	��!�
� 
� 
�������� 
� 
����� �������, �� �� 	� 	
��� 
������
�	��� �� 
���	�
� 	����� � �������� 

� ��������
� ������� 
� ����������, ���� 
��� ���� ���� ������ 	 
�	�� ������ �� 	� 
������� �� �������. 
�� �-) �)��� ���,�� ���� �$�. � %�'  
������ �� 20 !���
� � �����
�
� �����
��� 
� 
��!���
� ������� �� �����������. �����
� 
�����
� 	� ����	�� 	�
� 	�	 ����������
� 
�����������
�� �� ������� �� 
�1�1
���$�
���. 2�	������ ��������
� 
� 
�1�1
���$�
��� ������� �� 
�
�����
� 
� 
��$����� 
��	����� �	��
 � 	����
�	���� 
!������, ������ �� 1986 !. ���� �
 
���	���. 
��������������� 
� ��!��� ��
��
	���� 
	����
��� 
� ��������
���� � %�'  ���� 	� 
������� ��
 �������� � ����, ������ � 
���!� ��"�
� 
� 	����. 
�� 	�
� ��������������� 
� ��!��� 
��������� �����
� 
������
!��� 	�����!��, 
���� ������ � �������� ��
��
�� �� 
���
����
� � �����	���
� 	���	���. -
� �� 
������
, 	��� ���� 
� � �����
�
� � 
������"�� ������ 	� ���������� �� 	�������� 
	� 
� �����? 
�������� 	�������	��� #������� 3��$
�
 
��	���� �����	� �����
 � ����: “��� 
�
����	� 	� ��	������? �� ������������� 
��� 
� ��
��
����?” ,� 
����� 
���"	���
� 
����������, ����� ������� �������
��� 
���
�
���	�� ��	��	� �� �������������
� 
� 
!���
��� ���
�
� ������
�	��. ,��� 	� 
������
� ����� �� 	� 
��	�
������ 
��������� ��� �� 	� ������ �	���
� 
�
�
�
�� 
� �
����	��� 
� �������������. 
����� �� ��#��$�%�& 
3������ �� ������� 
� ������������� 
��	����� ������� 
� ������������� 
� 
”������ �� 
���	�����
�, ��
�

� � 
��������� � ��������
�� �
���
����, 
�����
�, �������� � �. 
. � 
� �����	����
� 
� 
������ �����, ����� 	� �
 
�������
� 
� 

�����������, �� �� 
������ 	��
�����
 
�����”.  
����� ������ �� 	� ������� ����� � ���� 

“	��
�����
 �����”, � ��� ��-���
� � �� 	� 
���	
�, ��!� �
���
������ ������� 
����������� � ��������
��. 
3�
	 ,����� 	������ ���� ��
���� 	 
�������
�	��� 
� �
���
������:” 
-
���
���
��� �������� 	� ������
� 
��������”. ����� ���
 �
���
���� ������ � 
�	�� �� �
� �����������? ��� ������ �� 
� 	� 
����	���� ��? .��� �� �
���
������ �� � 
�������
� 

�!�? 
��/� ��- �$���� "(��.���� � 
��#��$������? #�	����
�
���
� 
��	�����
�� ��������, �� ��-
���� �� 
������
��� �����

� 	�����
�� 	� 
�
���
����
�, ��" ���� �	
��
� �
�
�
�� 	� 
������ 
� ������ �������
� 	��"	��� 
� 
	������ ���� ��
�, ����	���, �������
�	� � 
��	���
�	�. %�
� ����������� 
��� �� ��$� 
���� 
� � ���� �����	����
� �����
� 
�
���
����. %����� 
���� ��
	�
���	�� �� 
���� !��$�� �� 	� ������, �� 
�����
��� 
�
���
���� ��������
� ������ �� ���� 
�������
� � �� � ��	����
� 
� �������.  
��-(� ���$ ��#��$�%�& � '�"���(,��? 
����� ������	�����, ���� � ���� 
� 

�������
��� �
���
���� �� ����	� �� 
	����
�� 
� ���
����	���
�	� ��
 �������� � 
��������� 	� 
� 
�� ���$���
� ��$�
�� 
� 
������
�. &	��
 ���� �
� �
��������
� 
�������� � !����
�	��� �� 	� �	�� � 
����
���� �� 	� ��"	��� 
� �	
����� 
� 
�!��
���
� �
���
����. ������
� 	� 
�	���
��� �� ���
��
�	��� �� 
�
���
����

� ����������
�. 
�����	����
��� 
� �������
� !���
 ���
 
�
���
���� 
��� �� 
������ 
� �����	� �� 
���
�
� 
� ��$�
��. %��	��
�	��� 
� ������ 
�� ��������� �
���
������ � ������ 
�!��
���
�. � 	����� ”������� ������, 
������� ��-�����” 	�
� �������, � 
� ��
�!� 

� �������������. �� 
��� �� 	� ���� ���	� 
��!���� 
� �����	� ����� ���
 �
���
���� � 
��	������
. ,��� 
��� �� 	��
� �	
� 	�
� 
���� ��	�����
� � ����
� 	������� 
� 
��������
� � ��������
� 
� �
���
������. 
��� 
���	��!� 
� �
���
���� ���� �� 

���
�	��
� ��$�
�� �� �������, 
�!�� �� 	� 
��������
�� 
���� �� 	��
�����
� 
� 
�������
���� ��� �� 	� �����
�� 
�����������
� ���!��
� �� �����������. 
(�. (�" ����� “4	
� �, �� 
� � ��	�����
� 
���	�� �� 	� �	�!��� 
� ������������� !���
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���
 �
���
����. ,��� � 	�
� ������� 
	����� ��
 ��$���
��� 
� �	
��
��� 
�����������
� ������ – ������������� �� 
�������� ���� �
���
���� � �� 	� ���������� 
�� 
��. -�	��������� ������
���� 
� 
������������� 
�!�� �� �����
�	�� 
�
������
� �� ��$���
��� 
� ���� ��� 
������.” 
��"�������"� �� ��#��$�%�&��. 
��-�� "� ",��� !� �!$�$�? 
��������
� � �� 	� ���� ���
� 
��������
��, ��" ���� ��������� � 
1�
	��� 

��� �� ���!��� �
������
� ����. %����� 
)���
�� �  �
��� ���� ��� �	���� 
��������
�� ����
� �� 1970 !��. 
�	�
 	� 
������
����: 

• ������������� �
�� ����, ������
�� 
� ��
�$�
��. 

• 2����
��� ���� 	��
��, ����
���"	��� 
	 �����, ������
���� � ��
�$�
���� 
� 
�����������. 

• ��������
����, ������
���� ��� 
��
�$�
����, ����� ���������� �� �����
��� 
�� ����������� � �	
����� �� ��������
� 
� 
��
�
���. 
�
�����
	���� .������
!��� �	������� 

(�.�) � �1����
� 	� �� 1983 !. �������� 
��
�
��� ���� “����(�+'����, ����)"- 
(
���
�����) � � ���-��-�, -���� $�/�� '� 
�(��'�� ��!)$�� '�1"���.�& ���������  � 
!�� )+'����, -���� $) ��"� ���'�”. 
%���	��������� ��������
�� ���	���� 
����������
���, ��������
��� ��� 
���������� �� ����� “
�������
�”. 
5���������
��� 	� ”
������������”, ��!��� 

��� �� ������� 
� ������������� ��� 
�����	� 
� ���
�
� 
� ��$�
��. 
� ����� 	����" �����	�� �� ��
�
��� 	� 
��$��� ��� �	
��� 
� ������
��� ����
�� 
����� �������������. %��� ��	��
�����, �� 
���� ����
�� 
��� �� � ��� ���
��� 
� 
������
� ������
��, ���� � �� �	������ ���!� 

���
�, ��	������ ������������� �� 	��!�� 
�� ��������
� ������. +� �� ���� ����
��� 
������
���� �� ��������� � �������, ������ 
�� 	� ��������, �� ������ �� 20% �� 
	���	��������� ��� ����
����
��� �������� 
���� ���� ������
� � ��������
��. ��� 
���
�� 
� �������	��� 
� ������
���� ������ 
�� 	� ������, �� �	���� ����
� � 	���	����� �� 

�	��� �
���
���� ��
���!� 
��� �� 	� 
�������
� 
�������
�.  
��������
 �������" � ��������
 �� 6 �
� 
� ���	��
, ����� 	��!
��� �� ������, �� �� �� 

	� �������� ���� ������� ��
� 	����
�� 
������ �� ��!����� 
� 	���
��� �	�����: 

1. (� �������� �
�
�
���� 
� 
�������������. 

2. +�����
���� (��� 
�!����� 	
�	��) �� 
�������� ����� ������
����. 

3. +�����
���� (��� 
�!����� 	
�	��) �� 
���� ���
� �� �������������. 

4. +�����
���� (��� 
�!����� 	
�	��) �� 
	� ������� � ���!����"
��� ��
��. 

5. +�����
���� (��� 
�!����� 	
�	��) �� 
���� �������
� 
�	����������. 

6. ( 	� ������ ����
�� ����� 
������
���� 	�
� � �������� 
� ���� 
������
��, ���� 	
�	��, ����� ���	
���
� 

��� �� 	� ������� �� 
�!�. 
���� 60-�� � 70-�� !���
� �	���� �
��!��
� 
	� ����� �� ��	�����
�	� 
� �����
���. ,��� 
��"
�	� �
������
� ��	����� 
� ������� � 
������, 	 
��������, �� 	�����
�� ����� 	�
 
�� �
�	� 
�������
��� ���������, ��� 
� 
� 
	� 
�	��. +�
������ 	� 	��
����� �� 
��	�����
�	� 
� �����
���, 	��� ����� �� 
�����������
� 
� �����

��� ������
�� 	� 

�������
� ��-
���� ���������	���. &����
� 
��������	���
� � 
���������	���
� ��!�
� 
�����
���� ��
������ 
� “��!���������� 
� 
�����
����”. -����� �, �� ��������� �� 

�����
�� �� ����������� 
���$�
����. � 
��	���
� ���
� � ���� 	���� ���� � ��-!���
, 

� �� 	� ��	�� �� ��������
� 	�����
� 
� 
���������, 
�
� !���
 
�������. 
.���
 �� �� ������
, �� ������� 
� 
������������� 
� ��	�
� � ���
� �
���
���� 
�
�	 	� 	����� ������ �� ��!��� � �� ����? 
��"- ������
�	�
�� ����� �, �� ����$�
��� 
�
�
�
�� 
� ������
��� ��!�
� ����� 
����
����
��� 
���$����� ��-�
�
����
�. 
����� �� �!��� 
,������ ����� �� 3������ �� ������� 
� 
������������� !��	�: ”��������� ��� �$�� 
����� �� /��������� '�"�(� ����/�, 
-�/��� ���� � �(!$�+��, '� *���-� 
��!������!�� �� ���')-�� � )" )/� �� 
-��-)������ %���. 
 ��!� ����" �, � -���� 
-��-)���%�&�� � ���(!$�+��, !� 
���!��,����� �� )'�� �������� �� 
-�,�"��� � ���� �� ��" )+���� �� ��!)$�� 
%��� "� �!�� !�� '(�+���� ��/) �����.” 
(��� �� 	� ������� 
���� �����
� 
�	�� ��� 
�� 	� ������� �
����	��� 
� ��������
� 
����������, ��� ������ ���� �� 	� �!��
��� 
������� 
� ������������� ��� �� 	� �������� 
��
��� 
� ����������? +����� ������ �� 	� 
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���!���� ������
� �� 
�
�����, � ��� 	� 
��$��� ��" �� ����
������	�����. 
������ ���� � �&��� � ��������� !� 
� �!��� �� ��!��� 
+���
��� 
� �����
��� ���
�
��� 	������� 
���
���� �� 
�
�
�	� 
� ��������� � 
���
�
�����, 	����� ����� �
����	��� 
� 
������������� 	� ��	������ 
�"-�����, 
��!��� ��
��
���� 	� ��
������� 	�����
�, 
������!�"�� 
��!��
���
 ����� �� ��������. 
�
�����	������ 
���� �����
� 	� 
��
� 
������ ������ 
�
�������, ����� 	� 	�����, 
�� �!��
������ 	�������� 
� ������. 
��
	�
���	���� 
� 	� 	�������� ������
� �� 
����
���� ����� 
�
�����, ��" ���� � ���� 
����	� �
� 	������
� ����
������	��� � 

���
��
� �� ��
����� 
�. (��!� 	��� 
������� 
���	�, ���	���"�� �� 	� �������� 
��!�����
��� 
� 
���� ����	�� � 	� �� ��-
!���
� ��
����
��� 
���� ��
��
����. 
2�	�� �������"	�����, �� ���� ��� �� 	� 
�������� 
���� ����	�� �� 	����
��� 
� 
��
��
���� (� 	���	���� 
� !������������� 

� ������). ���� ���� ����� 
� 
��
���������� 	� ��
��
�� � 
�
����, 
� 
���� 
� 
�	� 
����
�

� ����� 
� 
�������������. (��� �� 
�
� ���������
�� 
�� 
�
���
���� 
� ��
��
���� �� �	���	���� 

�
����, 
���" 
� ������ �����, �� �
����� 
���
���	����
� ������� ��
��
�� 	 
��	������
 
������
!�� ����
���� 

�!� 
����
� 	� ��
�	���� �� ������. 
�	� ������ 	� �����������, �� 
������ � 
�!��	��
� ��
��
�� ��	�� ���������� 	����� 
��-!���
� � ��-
���� !������ ��
����
��.  
�(�/��"-� �/����,���& 
,���, ��"�� ������� 
�������
�	��� �� 
���!��	�� �!��
���
�� 
� 	������ 
������
���� 
� ��	�
���	����. (����
	 
���	
��� ���� ����: „,��!��	���� 
�!��
���
�� ���������� ������������� � 
������ ���
�
���. ��	���	������ �� ���� 	� – 
��-��	��� ��
� � 	��	
���
� 
� 
����������	��� �����. ��	��
��� 
��	���	���� – 
���	�����
� 
�������� �� 

����
��
��� ���
�$��
�	� �� ���!��� 
��������
� 
� ��
�
�
���� � 	������ 
� 
��������	����� � ��������
����, � 	��� � 
��������� ����
�� 
� ���������
��
� ����� 
���
�
���	���� �������
�	� � 
���
�
���	��� ��	�.” 
�	��� ���� �� 	� 
�
��� ��
����
����� 
����� 
�	� ����� 
� �������������. ,���, 
����� ���������� 	���� ���
����
��� 
� 
�!��
���
���� �� ���!����, 
���!� 
� 	� 

!����� �� ������� 
� 	������
 ����� 
� 
�������������. 
���� �$� !� ����!)$��& �!��� 
%����
 � �����	�� �� �
� �� ������������ 
����� 
� �����, ��� � ����	�
�, �� ��"	������ 

� �� 	� 
�����

�. ,����� �� ����� ����� �� 
	� �����!� 
� ��!�����
� � �!��
�����
�? 
�����	�� � 
���$�
 ������� 	���	����� 
��
	�
����
�. ����� ������ 
�����

� � 
��	�������
� ������
�� ���� ���������� 
� 

��������, ������ �� ����� ��� ��
����. 
����� �� 	��
�, ��� 	� ������� � �!��
���
�� 
�� ���������� 
� 
����, ����� ����������� 
����!��
� ������� ��� 
���� ����? ,��� � 
����	�, � ����� �	��� ������� �
� ��	������
 
��������. % ���!� ��
� 
� 
��� �� 	� 	���� 
����� 
���� ����

��� � 
�����

��� 
��������
� � ��������
��. � 
�"-��� 	
�	�� 
���
���  �� 
��!��
�����
� 
� 	�����
�� 
����� � � �	
����� 
� �����
��� ���
�
���, 	 
����1��
�� 
� 	�������, ��!��� 	���	����� 
��
� ������� �� ����	���
��� ������ � 
������	
�	�. 
-
����	
� �, �� 

�!� ��
��
�� 	� 
�����
���� � 	���
��� 	� �� �!��
���� 
����������	��� �����, 
� �������"�� �� 
	��	�
 ���!� !���
� �����. %����� ��� 
���������
��� 
� ���� 
� ���!��	���� 
���� 
� 
����$��� 
�����, ��� ����� �� 
�!�� �� 

�	�� ����
���	��� 
� ��������������� � 
���!������. 
��"-�������
��� � ��������
 ������ � 
����!��
��� 
� ��!�����
��� � 
�!��
�����
��� � ����������
��� 
� 
�����������
� ���!��
�, ����� ��� � �� 

���� ������������� �� ������ ����
�
 
�����. +������� 	� 	�	��� � ���� �� 	� ������� 
	��	��
�	��� �� 	� 	������ 	�	 	���
� 
	������� �� �����. ,����� �����������
� 
���!��
� ������ �� 	������� 	���
��� 
���
�
��: 

• *��
��
� �
�
�� �� ���������� � 
���
�� 
� 	���
�, ���
���	�� �������� � 

������� �� ��!���
 �����. 

• 2������
� � ����������� 
� 
����� �� 
�������
�� � ���
�
� 
� ��$�
��, 
�
���!��
� 
� ����, ������� � ���!��
��� �� 
�����	��
��
��� �����
��. 

• ����$���
� 
� �
�
���� �� ���� ��� 
������ ���
�	�, ��������	����� � ������. 

• �������
� 
� �����
�� � !���� �� 
���!��� ��� ��������
� ��������
��. 
����� '� �('�� �!" )*����  
-
� �� ����������� ����� 
� ��������
�� 
�� 	����� ��!���? ���������� ����� �� 
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3������ �� ������� 
� ������������� � %�'  
!����� �� ���� ��
����� 
��	
�: 
”������������� �
�� ����� 
� !���
���, �� 
���� �� ���
��� �
����	� �� ������� ���
� � 
	����	���
� ���!�����
� ��� ��������
��� 

� ������
��� ��������, � 	��� � !���
��� 
�� 	���������� � ����� ���!�����
� 
� 
���
��� �����	� � ��������	���
��� 
�
	��
���.” 
,��� ��������
�� � ����
����
� 
����1�����
� ��
 �	������� 
� 
��!�����
���, 
���� �� 	� ��
�	� � �� 
��$���
��� 
� �����	��� �� ��!����
�	��� 
� 
��
��
���� � ����������
��� 
� �������. 
,��� 
���!� 
�������� 
� ��-���'��� �� 
!�.���. �	��� 	���
� �
� 	��	���
� 
����
������	���, ���������� ��������
���� 
��� 
�
�	�
� 
� �����. � �����
�� 	����", 
!��	�� 
� ����������� ������ �� ���� ��� 
����� ������
� �� ����� ������ !��
���, �� 
�� ���
��
� 
�������
�	� �� ����������
� 

� �����. ���� �����������
� 
���� 
��� �� 
	���� ����	��� �����
 �����	. ���
�� �� 
���� � ��- �$��& ��'�-" �� �$���-��"-�& 
��!��" (,��� �����	 � ��	� �� ���!��
��� �� 
	�
���!�����
� 
� 
����
��
��� 
����������	�� �����
�, ����	����
 
� 
18.09.1971 !.) 

1. �"����. 2����
��� ������ �� ����� 
�	��
��� � �� �������� 	���	���
��� �����, 
����� 
��
�
�� 
��� �� ������ ����������� � 
��������
��. 

2. ��/������"�. 2����

��� �!�
��� � 
�����
��������� 	� ����
� �� ����	����� 
���������
�� �� �����

��� ������
��. 

3. 2)�"��� !� �-)" � $��� . 2����
��� 

� ������ �� 	������ ������
��, ��1	������ 
��� ������	�, �	��������� ������� ���	 ��� 
����	���
�� 
����. 

4. ��$� &���� �� '�"��1�"�����. 
2����
��� ������ �� ����	���� 	������ ��� 
�	��!��� � ��"	������
��� �
 
���� � �� 	� 
�������� �� 
����	
���
� ����
�
�� ��
 
��
����
���� ��� 
�
�����
� 
� 
��	��"
	����� 
� ���
��� �������� ��� 
�	��!� ��� 
������� �
 �� �������
�� 
� 
���
�	�. 

5. ����'-������ ��- �$�. 2����
��� 
������ �� ������!� 	�
� ���� �������� ��� 
�	��!�, ����� 	� ��	���
� �� ���������
� �� 
�����
��� � �����
��� ��
�. 

6. �����%����� !�'( +���&. 
2����
��� 
� !���
���

��� �������
�� 
������ �� ���� ���
�. 2����
��� 
� �	��� 
!���
��� ������ �	
� � ��������
� �� 

�������� 
�"
��� 	��
�	� � 
�����������
�	�, �������
���� 
� !���
�� � 

�!����� ���������. 

7. 3����� !�&� ���&. 2����
��� ������ 
�� ����!�� ������
���� �� ��
� ��� ���
�
��, 
����� 
� 	������	���� 
� ��"	������
�	��� 
��� �������� � ������� ��� ����� 
� !������ 
�� ��"	������
��� 
�
���
�� � 	��	����
� 
� 
	���	���. 

8. ��'�-�!)�$� !�&� ���&. 2����
��� 
������ �� ����!�� ��������
��� 
� 
����������
� � 
��������
� ������
��. 

9. ������(-�. 2����
�, 	�������� 
���������, ������ �� !� �	
����� 
� 
��
����
�
� 	�������	���, ���������� 
����
�� � ��	��
 �����. 
,����� ���!��

� ��������� ��	�� 	� 	�
� 
���	��� ��
�, ������ ���	��� 
� 
���
���
 
�� ���
������
�. �� 

�!� �� ������
��� 
� 
��
	�
����
� ���� 	� ��$��� ��� ������ 
	��
����� 	� �	���� � 	��
�� ��	� �� ������ 

� �������	����� 
� ��
��
����. 
+���$�
��� �
�
�
�� ��
 ����	����� 
� 
���������� � 	�����
� !���
��� 	� ���!� 
�������������
� 
����. �������	����� 
� 
������������� 
������
� 	� �������� � 
	����
� 
� ��������
���� � 
�	�� 

�
�� �� 
��
��
����. 2�$�
���� 
� ������
� � � 
����
���
��� 
� �����, �� ����	����� � 
������
 
� 
������
!�, � 
� 	�
� 
� 
��������	�����. ��!��� 	� ������� 
����	����� � 	� �������� 	 ��������
� 
!���
���, 
��� �� 	� ���
�� �����
��� 
������� � ��
����
�

� 	 ���� �� 	� 
�����
�	� �� ����
���
� 
� �
����	��� 
� 
�������������. 
����� �� ���!.������ ��� ����"&�� �� 
���'� 
�����	��� �� ����������
� 
� ����� 
� 
������ �� 	��!�� �� 	�	���
��, ����� 
���!� 

�
�	��� 
� ������
��� ��!�
� 
� ���	���. 
������������ �
� ����� �� ������ ������� �� 
������������� ��� ���!����� ��� 
��������
��� ��
 ��� 
� 
������	���. 
-	������� 

�!� ���� � ��������, �� 
	�������
��� 
� ��������
�	��� 
� 
������������� ������� 	 ������� ��!����� 
� 
��
��
����. ,.�. 
�������
� � ���,�� � 
"������$���� ���-%�&. 
����� �� ,�"�� � ��!���"�� �-� �� "��'� 
+�
��	���
��� 
� ����
��� 	���� � 
	���	���� 
� ��	���� � ����������� �� ��	�� 
���
�
 	��
���� � �
�$
��� ���
���	�� � 
��	������
���!��
� ���
�
�. ,��� � ����� 
������
, �� 
���!� ������
��� 
� �.� �'�� 
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����� -($ 4������ �� ��������� "-��� 
����� – ����� �� ,�"�� � !'����" ���� 
�-� �� "��'�. 
&�����
��� 
� ����
��� 	���� � ��	�� 
��� 
����
�� � 
���
��� �
�
�� � ���� ����	� 
����� 	� ���
�
��. %��������� 	� �	���
���, 
��!��� 	�	���
���� 
� ����
��� 	���� 
� 
��	���� �� ��������
�
 ������ 	�����
� 

���� ���� �����
��� 
� ���!������� 	 
�����$
� !���
�, �� �� 	� 
�
��� 
��
��	���
��� 
� ������� �� ������	
� �� 
�������� 
���. � ������ �	����� 

�!� 
��
��
�� 	� 	���	���� 	 
�������
�	��� �� 
������� 
���� �� 
�
�����
� 
� ���	�
��� – 
����
�
���
� ����� �� ��	����� 
������������� �� 
�
���� ��������
���� ��� 
	��	�
 �� !� 	����. 
��.��� �� ������"��� �� 
$� ��$).�"������� � �"������� /�)�� 
��������� � 
5������� 	� � ���� 
� ������� �� 	� 
��������, 	���	������ �� 	�������
� 
������
� 
� �	���
��� !���� ����������� � 

����
��
���, �� ����� 	� 
���!�� �	���
� 
��!������� � �
���
����

� �	����. % ���� 
�����	 � 	�����
� ��	���
��� ����� �� 
3������ �� ������ ������� 
� ������������� – 
������ 
� �
����	��� 
� 
����
���	���
��� 
� ���!� !���� �����������, �������
� 
� 
�����	
�
��. ,����� �� ��������
, �� � 

����� ��,)�"����� ��"� -($ ������"��� 
�� �"������� /�)�� ��������� � � ��'����. 
.
�!� 	������
 � ������
� 	 ���
��� 
�����������. ,�" � �������
 � !���	���� 
��"�
� �� ����� 	���. %�!� � ���$��� 
��	���
�
�	����	�� 	���
� (� �.�. � 
/��!����) 	� 	���	���� 	 
�	��� � 
�������
� 
���
�	� � � 
����
� ������
� ���� ������
 
�� 	� ��������� �� 
�����
��� ��
�$�
�� 
� 
	�����
��� ��������
���	���. ��
��
���� � 
��	��������� ������
���� 
� ������������� 

� 
�!�� �� 
� �������� 
� ���
���
��� 
� 
�������� !���	�� 	���� � 
���
��� �� 
��	��!�
� 
� ��-!���
� ����
	��� 
� 

�	���
����. 
-�	������������ 
� ����������	���� 
������
�� �
�������� ������
���, 	�����
� 	 
����, �� 
�"-������
��� ������ 
� 
��	���
�
������ 
�!�� 
�"-�������
� �� 
����������� �!��
���
��� 	� ��	��	�. 
������� �
 ���
�	 � �� 	� ������� 
�������
�	��� 
� 
������
!� � ��
��
���� � 
��
��
����, ��	������� 
����
�-
��	���
��� !���� �����������. ��
��
����, 
����� 	��	���
���, ���
������� ��
 

	�����
��� 
����
	���, 
����
�� �� 	� 
	������ 	 ��-!���
 ������
 ���. 
���#�"���� �� ���-� 
%����
�

��� ��
��
�� ����
��
� 	� 
	���	���� 	 ��
�
����� 	� ��"	������
�	�. 
%���	����� 
�������
�	� �� �����
����
, � 

� ��	���	���
 ������ ��
 ������
��� 
� 
��������
����. ��
	�
���	���� 
� 	� ���! 
� 
��
��
����, � �	��	���
� �����
� ������� 
� 
����
���	���
� 
� �����	� 
� �������
�� � 
����	�����. �	��� 	�����
� �����
� 	�	��
� 
� �	
���
� 
� ����������
����, �� ��������� 
� 
�������
��� ��!��� 	� ������ 
�����, 
��� �	�����, �� ������ ������ �� ��	����� 
���!�	���
��� �
����	� 
� �������������. 
,��� ������
� ��������!� 
�������� 
� 
��!�
������

� ����� � �������
� 
��������
�� �� ���� ����� � ������
� � ����� 

�������
�, ����� �� 
�!�� �����
� �� 	� 
���������. +� �� ������ ���� �����	, ��" 
������ �� 	� ������� � ������ 
� ��	$��� 
�������	��� 
� ��
��
���� � �� 
�
��� 
������
�� � ����
�	�
��� �
	�������, 
	��
������� �� ������
�� � ���
�� �������� 

� �����
�
���. +����� ��� 
�
� �����
�
�� 
��� ��� 
� ����
���	����� ����
� ��

�	��, 
�� �� ��
�
���� ����������
��� ��

�	�� 
������� � �������
�	�. 
����������� �� ��"*��� �(-���'"��� �� 

-�$������� 
1. &���
����� 
� �������	����� ��
 
�������������. 

2. )������ ��!�
������ 
� ��"
�	��� 

� ��
��
����. 

3. �������
� ��
����� 	 
�������������. 

4. 5������������
� 
� �������. 
5. -
���
���
� � �����
�� 
� 
�������������. 
�(�-��� ��/���!�%�& � ������
� ����� �� 
����
����
� ��
 �������������. (���"�
� 
������ �� 	� ���$� ����, ����� ��
��
���� � 
	���

� �� 
������ �� ��	���
���
� 
� 
���
�������� ������
�. ���������� 	� 
	������
��� 
� ����� �� ������ 	 
�������������, ��"�� !��	 �� 
�������� ��� 
���
�
��� 
� 
������
!��� ��$�
�� � ��"�� 
�� ���� ��!�����
 �� �����$���
��� 
� 
��
������ 	 �������������. 
2����������� 
� ������ �� ������ 	 
������������� ������ �� � ���
 
� ��	$��� 
�������	���, 
�������
 	 ���	� � ��!����
�	� 
�� !���
����
� 
� ����	����� � ������	
�	��� 

� ����������, ��������	� � ��
��
��
�	� 
� 
	�����!���� �� ��	�
�	� � ���!��� ���� 
� 
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������
!����� ���!��
�. ��� ���� ����
�	� 
	� ���!����� ���� ��	�� ��
	����
�	��, ��� 
���
��
�	� �� �������
��, �� �� 
�
� �� �
� 
�����
 	
�	��. 
��'���&���� �� -�,�"����� �� ��(!-��� " 
��������� ���. #�
� �� !���
��� ������ 
� 
�	��� ����������� � �� 	������ ��������� 
� 
�������������. ����� ��!��
� 	����� �� 
��	��!�
��� 
� ���� ��� ���1���� ����	���
� 
�����
�	�, 
�
��������� �����
� 
� �
����, 
� 	��� � ���	�� ����$�� ������1��� � 
�������
�	� ��� �	���� ����. 7���� 
� 
�	���� ���� � �� 	� ���
��
�� ��������� 

���� ��
��
���� � �������������. 
	'�� �����&���� �� +� ����. ��	��1�
� 

�������
� � �� 	� ���!��� 
� ������� 
� 
������������� � 
� 
���	�
��� 	����� �� 
��
� 
� ��
��
����. ,��� ���	��� 
�������� 

� 	���	��� �� ����� � 
���	���	���
� 
���!���
� 
� ������� � �������
���� 
� 
������������� ���� ������ �� ������ 	 
�������������. ,����� �� �
� �	
� �������
�, 
�� ��������
��� 
� �����
� ������ � 	��� 
��������
� ��
�
������ 	 ������������� � 
����
� 
�������
�	�, ��� �� 	� 	��
�
���, �� 
���� 	��	��	��� �� ��������
�	��� ��
 
�������������, ����� � �	� ��-����� ����
��. 
��#��$����� � ��),��� �� 
��������� ���. � 
���� ��
��
�� 	� 

���1���� ��
��
��� �� �������
� 
� 
�������������. %
�	��� 
� ������ �������� � 
� ������� �� �����"
��� ���
� �� 
	��
�����
� 
� ���	�
��� ��
 ������
���� 
�� 	� ��
�!
� 
� ������������� �� ������� 
��-��
�	��
�. 

 
�!��'� 
������������� �
�� ����� 
� ������	
�	�, 
����� 
� �
���
����, ����� 
� ����� � ����� 
�� ����� ��	��$�
�.  
��	����
� � ���"
� ������: 1) �� 	� 
�������� ��	�����
��� 
� �������������, �� 
�� 	� ��������� ������� �
, � 2) �� 	� 
��������
�� ��$����
� ����
� ��"	����, �� 

��	����
��� �
����	��� 
� ������������� 
�� 
������ 
����� ���� ���������. 
-�	�����
���� 
� ������������� 
�!�� �� 
���!���� �
����
� ���� �� �����	����
��� 
� 
����� �� ��!����
� �������� � ��"	���� 
� 
���!��	���� ��!�
������. � �������
 	����" 
��	�� 	� 	��!� �� �����������
 
������������
, �	
���
 
� 

�
���� � 
��
����
��� �����. � ����� 	
�	�� 
��	���������	���� ������ � ����	�
� 	����
 

��� �� ���� 	�������� ���
� 
���� 
�
����	��� 
� ��
��
����, ��������	����� � 
!������ �� ������ 
� �������������. 
-�	�����
��� ����� 
�
� �� �
� ����� ��� 
����������
��� � ���
��� ��"	���� 
� 	� 
�	
���
� 
� �������. 2��!����
� �� ��������� 

� 
���	���
��� ���
�$��
�� � ���� 
��������
� ���
����, 	����� ����� �	���� 
����, ���
��� ��$�
��, ������ �� 	� 
��������� �� “����
��� �������” ��� ���!� 
����	��	�� ��	��
�, ��	������ 
� ����� 

�	�� �
����	��� 
� ���!��� ���� 
(�������������). �	���� ���� ����� �� 	� 
�	��
� 	�
� �
����	
� ��
� 
� ���!����, ��� 

� 	� �������� 	�	 ����

� 	��� � 
��
��
���� 
� �����
�� �� ���!���� 	����� 
��������
��� ������, ����
� 
��
� � ����
�. 
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