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;   ь   є   ь  
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є   .     є  

    ,  ,    

,  ь    .  

     є ь  ь 

      “ ь  

”,  “ ь  ”  “ ь  ”,   ,  

   ь  ь  . ,    

 ь       .  ь  

   ь      ,  “ ь  

”  “ ь  ”  ь   . 

, , . .   . . , ь,  ь  

ь     є    .   – 

   є ь       

’є    [57, 118].   , ь    

   ,  ь   ь    ,   

    (  ь  ,  ь  

   є , , , , ).  

 ь      , , 

є   ь     ь  ь : 

 , ь   ь  .     

  ь   є    , 

 , є  “ ”  ь  ,   

, , ь.  ,  ь  є ь   

   . 

 . .  є  “ ь  ”   

ь   Д111, .64Ж. ь . .  є 

ь     ,   є    
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 є  Д123, .20]. . . ь  є ь    

  ь   Д126, .33Ж.  

     ь    ь 

ь     є  ь  ь    

 ,      ь  . 

  “ ” є ь   є ,   

є  ь  ь .   ,  

є  ь  ь , є ь      є  

ь   ,    ,   ь  ь  

ь ь  . 

  ь    ,   ь ,  

  ь    ь  є . 

   ь      

. ь  , є , ь       

ь  ,   ь  ь  ь  ,  є 

ь  є    . 

ь   є ь    

 ,   ь – .   є   

 ь  ,   ь ,   ь  є ь .  

   ,  ,   є  ь    -

   є  ь    .  

ь  ,  .   є   

ь  : 

· ь ; 

· ь    ; 

· ь   ; 

· ь  ь    ; 

·   ь   є  [158, .7]. 

 ,      ь    

, , ь      
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    ,  , ь   ь 

  ь  ь ,       

.   

    ь-   ,  ь   є  є  .  

.  ,  є   ь   ь    

: 

·   –   ,  є ь   

 М  ; 

·   – ,    є ь    

є ь   ь      ,  

 ; 

·   – .       ,  

  ,  є     є ь    

 Д158, .37Ж. 

 ь      ь   є 

 ь   ,  ь   ь   

  , ь ь     . ь   

 -  ь   є  ь  ь  . 

     ,  ь є  

,    є: 

1.   ь  . 

2.    ( )  . 

3.      . 

4.       . 

5.    , ь . 

    є  ь  . 

ь  ,   , є    є   

є   .    : ь, , ь,  , 

ь, ь  , .    
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   є   є ,  ь   . 

     ь   

 є      ь  , ь  

  ь  . 

ь   –    ь  ь  

.     :   . 

     , 

є   ,   ,  

    ,  ь  ь . 

  є ь    ,  

  .  

ь   –  ь  ,  ь ь   

’    є    ь  . ь   

ь   ь   ( ,  ,  

, ь),    ,      (   

,  ).   

     , є  ь   

   ь ь    ь  . 

,  “ ”  . .  є ,  ь ь 

 Д134, .576Ж.  “   ”   

 : “  ь , ,      

є ь  ,    ,  є ь  ь  

,  .  ,  ь     ,   

 ь ” Д161, .418 Ж. 

 “ ”      є ь    - 

.  “ -  ”  ь    

      [195, .312]. . .  є 

є   , ’є  є   Д134, .395Ж.  “  
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 ”  є ь   ь є ’   

,    є    [161, .298Ж. 

 ,   ь    

“ ”  “ є ”.   ,   ,  ь   

  ь ,    – ,     

 ь . 

,  –  ь-   ( ь ь),  є ь  є   

,   ь ь  ь       – 

,   ь .  –    ь,   

’    ,   –  ь  . 

 –  ,  .  

Є. . Є   ь   є ,    

 ь          

  Д88, .211Ж. . .  є  ь    

  ь        Д87, .10Ж. 

ь      є  . . ’ ,  є,  

“   –  ,  ь є   є ”Д66, .75Ж. 

   є ,  є ь      

“  ”    ь    ь 

є ,       (  –  ). 

  ь    є ь    

“ ь  ”  “ ь  ”.    “   

 ь  ь ь ”   47 “ ь  ”,  є   

   , ь   “ ”  “ ”,   ь 

є    Д1, .18Ж. ь   ,  є  

  є  ь  ,  ь ь     

є  , ’є     .     

       “    ь  ь ь”  

    ь    ,  ь   

     ь  ь  .   



 34 

 ,  ь        ,  

ь   ь   ь ,     є є  

   ь ь    ь  . 

ь       ь   ,    

 . ь ь     ь  

ь   ь  . ,   , ь 

ь      ь  . , , 

ь     є,   –  ,  є 

 ,  ь     [153, 

.167Ж.   ь   ь  ь     ь  , 

   ,  ,   

, .   ,   є  ь  ,     

. , є  ь  ’      ,  

 ь      ь     

  .  

  ,  . . , . . , . . ь  

ь ь   ь,    , “ є ь ” 

.          ь  

 ь   є . , . .  є,  ’є  -

  ь   є  ,  ь  .  ь   

ь     ,   –  

   .  є   ь   

ь   Д111, .65Ж.   . . ,  –  

    ь   ,   

   є  Д123, .11Ж.      

ь  ,   , є  , ь    

 є ,      ь  є . 

 ь    ,   . ,   

“   ь  ”  є   . .  ь ь 

  є ь    :  ,  , 
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 Д50, .243Ж.  ,   ь    

ь  . 

, ,   ь   ь   є ь  

,  ь   –     ,     

 ,  ь    ь  , 

  ь   є . ,  ь  

      ,  : 

 ь  ,  ,     

є .   , ь     є   ,   

   .  ь   ь      

 ь  , ь   ь   , ь   

ь  , ь   ,  є   ь  

   . , ь   –   

,  ь   є ь      , 

 ,  ь   . ь   

ь     .   

ь   є    , ’    

 ,   ь  . ,    

є      : 

-      ; 

-       ; 

-    ь  ; 

-     ; 

-    ; 

-  ь  ; 

-    . 

 , є      ь,  

ь  ь   ь    ь   

 ,     ь  –  
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.  ь  , ,  ,  є  є ь   

    .  

 є   ь    ь  ь  

,   є ь  . ь   є 

є   є       ь  , 

 ь ь    є   ь    

  . ,  ь  , ь   

  :  , ,  

,   . 

ь     :    

·  ь   ’       

 (   ); 

· ь (     ,   ь  

);  

· -  ь  ь   є ь   

 .  ,   є ь   , ь  

ь -    є   ; 

· ь    є  є  ,  ь   

ь  .    є  ,    

 , ’   . 

   ь   ь   

ь   ь , ь ь ’   

 є , ь    є .  є , 

   , є ,    ь   

ь .  ,   ь    

є ь :      . 

 ь   ’      .   

  : 
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·   –       

 .          

,     є     ; 

·        ; 

·    ; 

·   є .     

є               

  ; 

·    ;  

·   –   ,  ь   

є ,   є ; 

·     –   ,  є , 

 ь  . 

 ,     є  ’є  

      ь  ,   

     ь ь .    

        ,     

ь    ,  ь   ь ь.  

,     ь        

,        ь ь  

   . 

ь  , ь    ь   ь  

є  є ,   ь    ь    

( .1.3). 

  ь   є  є ’ . ,   

“ ь  ” є ь  . ь   ь   

  ,   є ь  .   

ь      ь     

“  ь ”, “ є   ”, “   ”. 

ь   є ь   ь  . 
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ь   ь   ь  . ,  

ь ь ,  ь   ь   ,   

ь  . 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

.1.3. є ’   ь  ,   

є . 

 

ь  ,      ь .  

ь    є ь   ь  ,   

. , Є. .  є ь      ,   , 

    ь  , є ь     ( , , 

,  ) Д94, .20Ж.    є ,  

,    ь      , 

    ь  .    є  . .  “  

 ь  ”  ь  ,    , 

,    Є. .       ,   

, ь  , ь , , ь , 

ь   
(   

 ь  
) 

ь   –   
є   є    

ь  ,  ь  ь   
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 ,  ь      ь .  

,  ь   ь     – . 

, є   ь    ,    

  ь  .  ,  

  , ь      , 

 ,   ,    є  ь   

        є    

.   ’      є   

.   ь    є   

      .   

ь     є        

    .  , ь  є 

   ,   ь    . 

ь        ь  ,  

 ь   є ,      , 

 є  ,  .     

ь   ь     ь   

ь     ( , , )  ,  є 

    .     ь  

, ь , ь ,    . 

   ь  ,   , є ь 

 ь     ь  . 

  ’є ,    ,    

 , , ,  , .  є  

,     ь    , ь     

 :    є .   є   

 ,  – .   є     є 

ь     ,  ,  ь  ,   

ь  ь      ,    

є   .     є   ,   
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ь ,      –   .  

 “  ь  ”  є ь    

 ,       є  

,  ’     [61, 72, 191].   ,    

є ,   ,  ь    є    

ь  . є ,     є   

,   ь  є ь  ь .  ’    

ь     є  ь       

. 

  ь   є  є  .  

,  є      є    

 ( .1.4). 

 

 

 

 

 

 

 

  

 .1.4.  є      є . 

 

  є  є    ,    

є , , ь    є   .  

     є  є   

,    ь        

  ( .1.5). 

 

 

 

 

 
 

 
 

  є  
(  ) 

 
 

( ) 
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.1.5.   ь     

 є . 

 

     є     ,  

 є    є    є . 

 ,     ,   ,     

 ь    ’є  ь  ь ,   є 

 .  ,        

     ь .  є      

 є ь   .   ,   ь 

   ,    є  , , ь  

ь    .   ь    ,  

ь   ь .   ь  

    ,  ь   є  ь  

 ,  ,      , є   

,  ь    ,  ь   

.  , ь   ь   є  

    ( .1.6). 

,  ,   є     ь  

, є  ь  .  

 

 

 

  
  

 

 
 

  є  –  
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.1.6. ь   ь  . 
 

 

     ,   

   є     , ,    

 ,   ь  ,    

ь  ,   , ь ,  , 

     . ,   

     є       

,     ,      

  .    є   ,  

   ь  є   -  ,   

, ь     ь  ,  

ь ь       .  

 ,  ь   -  ь  ,  

  ,   ь    

є -  ,   ь  є ь  ь   

ь       .  ь  

   ь , , , 

ь   

Б : , 
,  

Д :   
 

 
 

 
 

 
 

 
 



 43 

ь ь    є , ,   , ь 

ь  ь  є . 

ь    ь   є  , 

ь        : 

1) ; 

2)  ’ ; 

3)  ; 

4) .    

       ,  є    

.  , є ь  є  є ,   

 ,    . ,  ь    

є:  ,     ,   

є . 

     є  ’ , ь   

    є  ь   є  

   .    ь    

  . 

 є  ь  .    

 є            

 ,     ь     

  . 

   є , ь   ь ь 

 є  є     ,  

 є   ,  є  ,   є . 

ь     ,   - ь , 

ь  ь  ь     –  ь , 

    – є  , , ,    

  ,   ь  ,     

   ( . 1.1). 
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 1.1 

  ь       

 

 

 ь    ь   

1.   1.      
 : 

·   ; 
·  ; 
·  . 

2.   2.   : 
         ·  ; 
          ·  ; 

    ·    
. 

3.    3.1.    : 
·     

   
  ; 

·  ь  
; 

·    
   ; 

·    . 
3.2.  ь  : 

·  ; 
·  ь  

;  
·   . 
 

  

    ь  , ь  є  

  .  ь   ь  

є      ,  ь    ,  

 ь     є ,  ь    

є  ь      ,  , , 

є  .   ь  є     

  ,      ,  ь  

   ь   є ,   ь ь  
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.   ь     ,  

    ,   -    .  

,  ь         

 : 

· ,  ь       є ; 

· ,  ь      ; 

· ,  ь    . 

     ь      

,  ь   ь      .  

ь   ь  ь       

        .   

ь ь  ь      (  , 

   ) ь    . 

     ь    

: 

· ,  ь       ; 

· ,  ь   ; 

· ,  ь   .  

     ь    

    ,   ь  ,  

  ь   .  ,     

,  ь   ь ,    

 .    ,    

  ь ,  ,  ь    

.           

 є ,    ь       ,  

ь  є   . 

   ь   є   

   . ,      ь  ь   

      ,   є -
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      .      

      ь    

 ,   -  . 

  ь  ь   ь    ь  

     .  ,  ь  

 , є ь     ь  . ,  

, ,    .   

ь  , ,     ь  ,  

,    ь       ь  

 , ,    ь  ,    

 ь         ь .   

 ь     ь   ( , 

).  ,      

ь  ,     ,   

   ь   .   

’є   є   ’є ,  ь  

  ь  , ,    

  ь          

. ,  ,    ,     

        

є        є      

ь  .  

 ,      “  

ь  ” є    ь   

,         є 

     ь   

    .  
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1.3.        

ь   

 

   ь   ь   

   ’є    ь    

ь  .  ,    є  

є ,  ь   ,  

 ь ь є ь    .  

     ,  ь  

   ,   , є 

  ь       

 ь    ь  ь  . 

         ь  

 ь  ,  ь   ь  ь  

      ,     

 , ь    ь  

        ,    

. 

       , ’   

          

, -   -  .  ь  

   –   ,  є  ,  

  . 

    є:  

· ь   ,  є ь   ,   є ь  

ь      ь   

;  

·  ь ’є  ,   

   ; 



 48 

· ь   ,  є ь    

 . 

ь   є     , , , 

   ь ,  ,    ь   

        .  

ь  ь       ’є  -     

 ь  .   ь  : 

1.      .    

  ь,   ,    ь    

є ,     .  ,    ь 

       (   , 

  ). 

2.   .  ь ь   

 .   є ь     

,      . 

3.  . ,      ь    

,   . 

4.  ь -  .    

ь  ь    ,   .     

ь  є        

,        ,   

 ,     ь    

є  . 

5.  .   ь      

,       

. 

6.  .  ь    ь  ’є , 

   . 

,      ,      

 ь  , ,   . 
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ь     є   є ь  ь  , 

   ь  ,   ,   ,  є ь  

     , , є ь    

ь  . 

 ь   ,   –    , 

 є ,  є  є   ь   

   , є      

, є   .    

 є   .  ,   

  , є ь   ь   

. 

 ь    є  ,   ь ь  

  ь    ,   є ь     

    (  ).     , 

ь        ,      

  : 

-  ь   ( -  -  ’); 

-    (  –  –  ’); 

-   (  –  –  ’). 

    ,  ь     

   ,   ь   .   

   ь  ,   ,     

  є     . ,   є , 

         . 

 ,    , є ь   

 ь   ,     ь   

 ь  ь .        

.   ь   ,  ,   

  ь  ь    ь  

ь .   –    .   
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  ,  ь      

 , ь   ,   ь  , 

 , ,     .    

ь   .     є 

 ’є   ,    , 

 є ,     ( .1.7). 

 

 

 

 

 

   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

.1.7.    . 

 

      

  
 

  
 

  

  
 

  
 

  
 

 

  
 

 -

  

  
 

 ь  
 

 ь- 

 - 

 

 

  
 

 ь  
 

  
 

і а в   
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   є       ь  

   ь .        

 ,  ь  ,   ,  

 ,   .   є  

     ,    

   .    ь   

 -   .  

   ’    .   ,  

  ь ,   ь       

ь .    є ь   ,  ’є  

ь     .   ь  

    ,   ь,    

 , є   ь    ,  

 ,   , є  

 ь  .   ь ь  

є  ’є  ,  ь  ,  ’є ,  

ь  ь .  ,   є  ,  

  ,      

ь    ,      ь  . 

  ь   ь  ь   

 є  ’є  ,  є   

    ь . 

   , ,  є    

    , є ь    

  ,      ь 

      є  ь  

   -,     ,  

          

   ь   ь   

.  
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  ’є     є  ,   

ь  ь      ь  

’       .   

  є      :  

· ; 

·   -  . 

       ь .  

   : 

·   ь     ’є  ,   

 ; 

· ,      ь  

 , ь ь     

 ; 

·  ь   ь  

   є .   є ь   

  ,   ь   ь  ,  

ь   є , ,      

 ; 

·     є ь   ,  

є       ь    

          - 

 ; 

·  ь ь   ’є   

  ,     ь   , 

   ; 

·   є ь        

      , ь   

 -     ; 
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· ь    ь ь   ,   

ь ь є        є 

   ь  . 

  ,       ь  

 -  .  ь ь    

 є є  .   ,  є  ь 

ь ь      ,    

,      .   

,  ь        

        ь  

   .     

 ь  . 

 -  ,    ’є  

, ь  ,     ,  

       .  ,   

ь є  , ь   ь    

, ь -        

ь ь    ь ь. 

     ь  ,  

ь є    ’є     

,  ь ь   ,  ь 

 ь    ь     

( .1.2). 

  ь,   ь   є ь   

  . ь     ь   

  ,  ь       ь  

 ,     ь   –   

ь  . 
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 1.2 

         ь   

(  ь , . .) [212] 

 2001 . 2002 . 2003 . 2004 . 2005 . 
  3 45755 64870 95043 125801 194071 

   

 ’є   14456 18623 29307 41487 59623 

  :  10400 13120 16090 23822 31017 

  4056 5504 13217 17665 28606 

   30822 45771 65548 83996 133522 

   11357 19337 32429 41652 73291 

  :      

 3094 4966 7222 7951 17267 

  8263 14371 25207 33701 56023 

 

 ь   –     , 

  є   ,  ь  

,   , ь   ь   ,   

  є      .  

ь     ь     є   

. ь    ь   є 

   ь  ,  є      ь  

ь    ь    ь  . ь  

ь   є  , є ь ь  

    ь є   ь   

. 

 ь  ,   “  ь  ”   

є ь      ,    ь,   

  . 

ь  ь      ,  

           

ь        ь   .  

 ь  ь  ь  є     

    ь  ,  ь ь   



 55 

      ь    

    . 

        ь  

,  ь      

ь   . ь     : - ,  

 ь  , - , ь -  ь   

  є      

ь   , - є,       

    ь    є  

ь  . 

  ь          

   .   ,  є ь   

  ь    ,   ь   

    . . , . . , . . , 

Є. . Є , . єє , . . , . . , .    

 є       ь    ь 

ь    є ь .  ,  . єє      

 є   ь    ь  ,   ь 

    ь  ,  ,   

 ь    .           

.    є     “ ь  ”, 

“ ь  ”, є ь  ь  “  ь  ”, 

 ’   є.   

 є        ь   є 

 .   ,   ь-      Д111, .31Ж. 

     ь   є   

  є   .   

  ,  ь    ь    

    ,  є ,  є  

є ь    ь      , 
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 є      ь  

 ь  ь       

  -        

 ь    ь  . 

    ь   –  ь   

ь  ,  ’     ь  ,  

    , ,   ,  є   

 ь      . 

 ь   є  ,  ь    

: 

1)   ’      , ь   

 -         

   ь  ; 

2)  ь   ь  ’    ; 

3) є   , ь  ь-   

     є  ,  

є ь  . 

 ,  ь    : 

 · - ,    ,   ’     

 є      ь  ; 

 · - ,  ь ь      

; 

 · - є,    є ’    ’є    

    .    

  , є    ь  

     є    ’є ,  

ь    ь     є   

       .  

  ь  ,  ь       

.      ь   є: 
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1)      ь  ,  ь ; 

2)  є ь  . 

,     1.2    

ь      , є   ь     

  ь         

  ( . 1.8). 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

. 1.8.   ь     

. 

 

 ,   є    ь  

 –   є ь  ,     ,   

  є . , є   ь    

  .  ,   , ,     є 

,  .  ,       

  , є   ,  : ь, ,  

 ь   

  
ь   

  
ь   

-  ; 
-  ; 
- -  

 

-  ; 
- ь  

; 
- ь ; 
-   

 
,  . 
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,  .   ь   є, 

,  ,   – . , є    

  ь     ь     

 ь   ( .1.9). 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

     

 

       

.1.9.   ь    є ь  

. 

 

   є      

ь        є  ь  

,    ,  ,  є   

 є ,      є , 

є  (     ).  

ь ь      ь    

  ь          

  : 

· - ,     ь  ь ь  

,  є    ; 

 ь   

  ь  
 

 

* є ; 
* ь  ; 
*  . 

  ь  
 

 

*  
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· - , є ь     ь   

–  ; 

· - є,    є ,    

 є ь      ь ; 

· - ,      , є   

ь  є ь  ь , ,   ,   

 ,  є  ’    ; 

· - ’ ,   є ,  ,    

,       ь    

є . 

, є ,    ь   –   

  є    ’є : ,  

ь   ь       , 

  ,  ь     .  

ь    є      

ь    ь    ,  

  ь  ,  ь .    

   ь  ,    ь-  , 

 є      , , . , 

   є  ’є   ’є .    ь  

  є   ь  ,  ь   є  

         . 

,   , є    ,    

 ь        .  

 ,   ь    ь     

: 

·   ; 

·   ,  ь  . 



 60 

      ь   

      є ,      

,       . 

   ь     є ,  ь  

   ь  : 

· ь (  22 ,  ,  є ); 

·   (25-35  -    є ’ ); 

·   (35-55 ); 

·  (  55 ). 

       є    

,  ь  . , ,    22 ,  

 ь ,  ,    , 

     . 

 є   ,  є    ь  

, є ь ,  ь  .     

  ь          : 

·   , ь   є ь   

   ь 375 .   01.07.2006 .  ; 

·    є      (375-1000 .  ь); 

·   є      ь  1000 .  ь; 

·  є  (VIP – є , ь    ь ь 5000 

).  

є   ,       ь   

  , є  .       

: 

·   ь  ,  є    

ь ь  ; 

·   ь   є    ь  

. 
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        ь   

,  є   ь ь   ь  є   ,  

     ь   ь ь   ь .  

        ь  

     ь       

ь    .  ,   ь ь       

 ь   є      .  , 

  , ь    ,  ь ь ь  

    .  

     ь    

   є : 

·         

ь    ; 

· ь   ; 

·     ь  ; 

·      ь    

   ь ; 

· ь          

ь     . 

   ь   ь  є   

 ,     ь -  

  ь    , -   

ь  ,    . 

’є    ь   є: 

1. ь  ,      

   ь      

2.  ,  ь    ь  

,  ь . 
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3.  -  ,  ь  

  , ь    ь   ь  

  . 

4.  ,  є  ь   ,   є  

  ь  , ь . 

’є  -     ь   є – 

 ь  . 

      ь   

ь   є ’ ,     ( .1.10). 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

.1.10.     ь  . 

Ь   ’є     
 

 
 

 
-  

 

ь  
 

 

’Є - 

І І І Ь І 
 

  

   
, 

 
є 

ь
ь 

 
 

  - 
, ,    

ь 
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  ,         

ь     ь  ь  ,  

   є .      ,    ь  

  є    ь     

     .  

      ь    

    ь    є    

ь  ь         

 . 

  є      

 ь  .         

,    є ь  ь ь     

є ,    .     

   :   ”    ь  

ь ь”,   “  ь   ”,  “  

     ь  ”,   “   

         ”, 

 “  ”,  “   ,  

    ь    ”   .   

    ,      ь     

 є ь   . 

   “    ь  ь ь” є ь ,  

ь   ь  .     

  ,  ь   ь  ь   

      ь     , 

  .         

,   ь  ,     є    

.  ,  ь   ь  є ь  

   ь  .    
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ь  ь    ь     є ь  

   ь    ,    

. , є ,     ь    

“    ь  ь ь”,   є    

 ,     ь    

  ь  , ’є   ,  , 

   ь  ,   ь    

     ь   ,   

     ь  .  

  ь      “   

   ь  ”. 

  ,       є ь   ь 

     ь  ,   

ь  ,  ь  50    є   , 

    ь   ь     

ь  ь         

 ь  . ь  є      

    . ,     

    ,   ь  ь , 

 ь   .      

  ,   , , , 

   ь  .  

           ,  

     ь    

,    ь  ь     

  ь ,    ,     

ь      ь      

 є .        

 . 
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      ,     

 ,    ’є  . ,  ь  

ь    ь    , , ,   

 ,         , , 

   ь  . 

        

 ь     ь  ’   

   , : 

·     ь  ,   ’  

   ь  ь   90 -  ; 

·    ь   ,  ь  

         

; 

· ь       ь  

,  ь     ,      

 ,  ь  . 

   ь   –  ’є  

ь, ь     ь  .  

  , ь  ь   

 ь       . 

 

    1 

 

   ь    ь  є ь  

 ь   , ь      

є     . 

         

 ь   є   : 

1.     є   ,  
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      . 

    ь    

 є  ’є  ,  ь  ,  

’є ,  ь  ь .       

     ,  є . 

2.     ь  ь  

є ь     ь .   

    ,  ь     

ь , є     :   

є ь     , є     

 ь ; ь ь   є  ,   

’     є   .  

3.      ь  

   . - ,  ь   ,  

ь ,  ,  ь , , , ь 

є   . - , , ь  

  ,        

 .  ,    є ,  

є ь   ’є   ,   -   

є   ,  є   ,  

ь   є    , , . 

4.       є ь  

 ь    ,   ь  є . 

ь   ь   є  , , 

,  ь   є  ь ,   ь    

 , ь  ь,  ь  . 

5.     ь    є    

 ,   є ь  ь  ь : “ ь  ”, 

“ ь  ”  “ ь  ”,   є    

 . ь   –   ,   , 
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    ,  ь   ь  

 є . ь    -    є   

є   ,  ь  ь  ,   

 ь  ,  ь  ь   

 є   ь      . ь  

 – є  ь  ь  ь  . 

6.    ,      

,   є   ь  

,     ’є ,    ь ,   

   .     ь   

є  ь  ,    

  (  )    .  ь  

 -      ,  ь     

    ь   ,   ь  

є ь  ь . 

7.          ь  

 ь  ,  ь   ь  ь  

      ,    

 ’є  . ь  ,   ь  

ь  , ь       –  

ь  .  

8.        –  ь  

 - є ь   є   ,  ь  

.    ь  , 

  ь ь ,  ь   

 , ь      

.          ,  

  ь  , є  ь     

є   є .  ь   –    

є    ’є ,  ь    
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ь     є         

 . 

9.         ь  

,  ь      

ь   . ь     : - ,  

 ь  , - , ь -  ь   

  є      

ь   , - є,       

    ь    є  

ь  . 

10.  ,  ь   ь     

,  ь      ь  ,   

ь   ,    ь  .  

 ь   –     

є    ’є : ,  ь  

 ь       ,   , 

 ь     . 

,       

ь  ,  ,     

    ь       

 ь    ь,  є  ,  

ь  ь   ;    –  

  .  

 

 

  ь      [163, 174, 175, 178].              
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 2 

     

Ь       

 

2.1.     -   

   є     

 

    ь      

   ь  ь .  є ь  ,  

   ь,  ’      . 

   ь   ь  

.  є  ’є  ,  ь  

-       .  

 ь    є      

        . 

  є   ь    

ь  .  є    ь    

 є ,      ь  . 

  ь      є   

  є      , 

      .   

    ,   

 ь   ь   є . 

      ь    

    ь ,    

ь,        

  (  ,  ). 

  ь    , , , 

,  ь  ь  ь ,   

 ь          
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.        , 

        , ь 

           

    ь .    ’   

        ь  

      ь  .  

 ь     є     

    .   ь    

є        ’    ’  

  .  

     ,   ь 

         

ь  .     є   

  ь   . 

,     є    

є , є ’    ь   

. є  ,    є,  є ь    

, ь       ь    

     .      

     ь  ,  ь ь  

   .  є   ь 

    ,        

ь   . 

     ь   є   

ь   ь     . 

 (  .depositum – ,   ) –   

    є     . 

ь  є   є    . - 

,  є    ,     

     .      “ ь  ” ь 
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 , ь     ,     .  

    ,   ь    ,  

  ,         ,  ь 

.      ь   є ь 

 ь   –    ,     

 . 

 ,    ,    ь  , 

  .  ’   ,    є ь   

  , ь       

   є ь  ь      

 .    є ь    

   ь    є , ь  

  є     є      

 ,   є      

     .   

     ь      

    ь  .           

      є ь  

   ,    є  

 ,   ь     

     .     

ь  , ь  є     .  

   ь     ,   

   .     

ь   ,   ь     ь  

,  ь      ь  , 

ь   ь   ,  ь  

    ь ,     ь   

 . ,   , є    

,   є ь ь      
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  ь   . ,   

  ,    ь  ь ь  50%  

ь     ( .2.1). 

я 2.1 

      (  %) [212] 

 ,   
ь  
 

,   
 ’є  

 

,   
  

 

2001 . 8,7 46,5 45,5 

2002 . 4,2 46,8 49,0 

2003 . 5,4 44,9 49,7 

2004 . 4,3 47,7 48,0 

2005 . 2,6 43,7 53,7 

 

 ,        

є ь      ь ,     

,      45,5%  2001   53,7%  2005 ,  

є ь      ,    ’є  

,  ,   ь  . 

 ь        

 ь  . 2.2,  ’   ь  ь  80 % 

,    —  12 - 14%. 

я 2.2 

  ’ ь     [212] 

 

 

   
01.01.2004 . 

  

 01.01.2005 . 
   

01.08.2005 . 
, . 

. % 
, 

. . % 
, 

. . % 

, ь  100 234 100 134 348 100 165 807 100 

  12 882 12,9 18 421 13,7 20 871 12,6 

  :  
; 8116 - 11 605 - 13 039 - 
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 .2.2 

’   87 352 87,1 115 926 86,3 144 936 87,4 

    
’є  ; 27987 - 40 128 - 49 130 - 

    
’є   

10391 - 15 377 - 20 130 - 

  ; 32113 - 41 207 - 57 349 - 

    
  

24 861 - 33 204 - 43 445 - 

  

  ’   є ь     

     ь  ,    ,  є 

  ь     ( .2.3). 

я 2.3 

 ’ ь , . . [212] 

 2001 . 2002 . 2003 . 2004 . 2005 . 

’  
  , 

  
ь  , 

. . 

2705 1639 3521 3621 3595 

  
’    

,   
ь   

 ь  
, % 

177 61 215 103 99 

’  
   

’є  
, 

. . 

14336 18413 29221 41348 59542 

  
’    

 ’є  
  

ь  , % 

120 128 159 142 144 

’  
   

 , .  

11338 19302 32396 41611 73202 

  
’    

  
  ь  

, % 

157 170 168 128 176 
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    ’       

ь ’    ’є    ’  

  ,   ь  ,   ь  

    .     ь   

’ ь є       

,   ь .  ь       

    ,   

’ ь  .     ь   

ь   ь  ,  ,  ь 

  ь   ь  .  

       ь   

ь   .2.4. 

я 2.4 

        

, . . [212] 

  2001 . 2002 . 2003 . 2004 . 2005 . 

’    
  

, .  

11 338 19 302 32 396 41611 73202 

    
 ь  , 

. . 

6566 11601 18875 22116 38143 

  
   

ь  , % 

189 177 163 117 154 

   
   , . 

. 

4772 7701 13521 19495 29324 

  
   

, % 

145 161 176 144 133 

 

 , ,     ,   

ь   .       

 2005 . ь   31%   01.10.2005 .  50368                 

.  . ( .2.1). 
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.2.1.         01.10 2005  . 

 

   ,      є  

,  , ь  ,     

 .  ,      ь  

  , ь  ,  ь ь  , , 

, є        

 , ь   ь      

   ь.  ,      

, є   ь  , ь   ь     

ь  ,     є ь   

 , ь  є ь    , , 

   ,   ь     

   .  ,   є   ь  

  . 

    ь  ,  ь ь  

є 100 ,   .2.5. 
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я 2.5 

 

    , ь ь    є 100 

,   01.10.2005  [211] 

 

№ 

/  
  

   

ь ь , .  , 
. 

1  3 292 232 4 330 091 819 1 315 

2  2 707 040 2 789 331 338 1 030 

3 " ь" 755 285 4 351 285 949 5 761 

4  458 226 1 692 623 631 3 694 

5 " " 397 372 948 783 875 2 388 

6  320 740 417 435 326 1 301 

7 -  301 923 815 120 344 2 700 

8 -  201 363 127 848 483 635 

9  148 887 891 337 455 5 957 

ь  8 533 068 16 363 858 220 1 907 

  ь  
, % 

82,0 % 56,1 % 68,4 % 

 

 ,  ’  ,   82,0%   56,1%   

ь   ,      31,6 %,     

-    ,  ь 1 907 . ь  

    ь  ,  ,  ь  

 ,   ь  є       

, ь є  ь     , 

, є  –  ,  ь ь  ь   

, ь   ,   ь    .   

ь      ,  є ь  61,8 % 

 ь  ь    .     

   “ ь”  - 331,4 . .,  25,7 %  ь   

    - 297,1 . .,  23,0 %.  ,    

ь       ь   
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 – ,   , , “ ь”. ,   

, ’     є ,   ь    

 ь  .   

      є    

    .       є 

,   ь  .  ь  

        (  ). 

      ь  ,   

 ь    ь  ,     

  ь  50% ( .2.2). 

42,1

57,9
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60,1
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46,9
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55,2
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. 2.2.        2001 — 2005 . 

 

      ь   

   1995 .        1998 -

2000 ,    ь    , 

   ь   ,   

.    2000      ь    

   ь ( .2.3).  
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. 2.3. є ’          

     .  

 

   ,   ’    

 ,       10 256 %   (1993 .), 

   ь         

ь   ,   ь    

.  

   2001 — 2004     

 .       ь  

         

   ь  .  ь     

  є ь     ,  ,    

   ,     . 

     ,     

 , ’ , ,  є     

         (    ).  
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ь ,   ь    ь    

   . ,      

,   є    . 

 ,    ь     

 ь   ,    ь   

ь   ь ,  ь    : 

  ,    ,    

   . 

, ,        

   ’   ь    . , 

 ’   ь       ,  

   є    ь   , 

,  .   є ь   ,  

: 

-        є 

ь      ь.  

є     ; 

-   ь  ь   є ь    

ь  -  ,      

 ь      є ,    

  ь      є ; 

-  ь     (  є ь   

 ,  є      

     ь  ь    

   ). 

,     ,  ь   ь  

       ь    

,  ь  ь    ь : 

1.         є ь 

    . 
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2.        

ь           

’   .   є   ,   ь 

  , ь    ь   . 

  ь       є   ь-

    ,      

   є   .  

3.   ь   ,  

є ь   ь       

  ь   ( є  )   

     .      

ь          

. 

4.      ,  є 

    ,       

ь    ,  ь    

,     . 

5.  ь ь     ,   

      ь    

ь. 

6.   ь     ь   

 (   1 ). 

7.   ь     є   

    є . 

8.  ь         

        ь . 

9.  ’є  ь ь   ,  ь 

 ь      . 

10.  ь         

. 
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ь       ,  є  

  ь   , ь    ,   

     . ь    

         

   ь  ь  .  ь 

          “  

     -    ”, 

     1998 ,     ,  

   “      ”  2001 

,      ь  . 

,  ь   є  , , 

  “  ь   ”  20.05.1999 . №679-14 (  

  ),   “    ь  ь ь”  

07.12.2000 . № 2121-3 (    ),   “   

   ”  20.09.2001 . № 2740- , ь   

   : 

1. ь    є      

   ( )     ;   

   є   -  Д1, .28Ж. 

2.     є ь   , 

  ,  ь     

    ь  . 

3.  є   ’    . 

4. ь    є  ’  

,  ь      . 

5.   є     ,  є 

  ,  є    

Д7, .8Ж. 

 ,     -   

    ь ( .2.4). 
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.2.4.         

    2000 – 2004  Д185, .5Ж. 

 

       є   

 ь  ь  .  ь  ь   

 , , ,      

  .  ь   ь  ь ь   

 . 

   , ь       ь ь 

    . ь    

ь      .  ь  є   
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   , ,   ,   є 
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 ,    ь    
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     . ь     

, ь  , ь   ,  

,           

  .         

   ь   ь  ,  ь ь  

  . 
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. 2.5.          

   2000 – 2004 . Д185, .5Ж. 

 

   ь   ь  ь   

, ь     ь   є  

 ь,   ь . ь-     є 

 , ’   ,  -       

 .   ь,    ,  

       ь   ,  

ь    ь      ь  ь  

 ,     . 
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      ь-    ь 

   ,      ,    

 ь       ь  ь   

,      . 

  ,    ь    

 є ь  є   ь      

 .   ь   

,  ь     є   

   ь       

ь -        

ь.  є  ,  ь   ь   

 є    ,  ь   

     . 

   є ь    , 

,     .  є   

        . ,    

      ,    

 ,    , ь 

  ь   .  ,  

ь        ь  

,    є ь 1991 .,     

“    ь  ь ь”,    1995 .    “  

”,    ь  ь ,    

      .     

    ь , , , , 

 ,   .   ь   

 ь    ь  ,  

   ь       , 

  ь      ь    

  2000 . ь    ,     
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    ,    є.  

     ’   ’є  

ь,  є ь     .     

ь   ,  -  ь    .  

ь   є ь  є .  

  ,  ,   

, ь       , 

є    .      

  ь    : ь ь  ь  

,   , ь    

         

 . 

      є ь   

     . 

  -  ,  є ь      

      є ь    [22, 

c.79]. 

  є        , 

    .     є 

 є   .     

 ь є        

,  є    . 

   ь      . 

  ь   ь     .  

  ’        

 (   ).    -   

ь   ь       

    . 

  ь    ,   ’є  

:   ь  , , , 
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  . 

   ’є      -   -  

 ь     ь ,    

     .  є  ь   

  ь     -   -   ’   

 є ,   ’ , ь  ь  (   

, ’ ), ь  ь   (  ,  

),  є . 

  ,   ь  , 

ь     :      

,       . ь    

  є ь       .   

 ь  є 10-20%  ,     є 

      .      

ь   ь   ь     23-25 %  

. 

  є ь   .    

   ь  .    

  (   ь   )  ь  ь 10 - 

11%,   -  15%,    є 7 . ь  

       ,  trade-in,   

 є  є   ,  ,   , є   

 (  ь      ,    ). 

  - ь       

.   ь    15%    

ь  10  (    -  15 ),    ,  , 

ь 30%  .       ь : 

ь          

  ь  95 .  ь  ,   ь 

     ь   ь  7  . .Д112, .40Ж. 
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     ь   

    ,   є .     ь   

ь   ( .2.6). 

 

я 2.6 

 

        [212] 

 
 2002 . 2003 . 2004 . 2005 . 

   
 

18,3 22,6 17,9 16,8 

  10,5 10,9 11,2 10,2 

  
, . . 

185073 215672 269778 288521 

 

 

    ь   ,  

  ь       ,  

ь    ь    ,  ь  

ь      . 

        

   ь ,  ь   , 

   ,    2004    , 

     .  

      є    

  ,  ’ ,   ,  

        ,   

     ,   , 

    ( . 2.7). 
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я 2.7 

,      ,  

   [212]  

 ь 

  

  ь  

. . % . . % . . % 

 

2000 . 538 56 422 44 960 100 

2001 . 914 64 504 36 1418 100 

2002 . 1666 50 1647 50 3313 100 

2003 . 2900 32 6086 68 8986 100 

2004 . 3513 24 11282 76 14794 100 

 10   
2005  

5424 19 23053 81 28477 100 

 

    ь,    є ь  

        ь ,   

 ,      є ь    

    ( .2.8). 

я 2.8 

 ,       

  [212] 

  ь      
 

.  % .  % . . % 

2001 . 431 30,4 6 1,2 424 98,8 

2002 . 1341 40,5 714 43,3 627 56,7 

2003 . 4982 55,4 4096 67,3 886 32,7 

2004 . 8151 55,1 7148 63,3 1003 36,7 

10  
2005 

16678 58,6 15018 65,1 1660 34,9 

 

  ь  ,       

     є  ь,   , 

       ь  ь. ,   ,  

   : - ,   ь  ь є ь  

ь ь  ,  ь      

 , ,    ; - , 
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       ь  ь  

 , ь     ь    

  є         ; -

є,        ,   ь . 

  ,        

 ,   ,  : 

· ь     ь  .    

  є ь        

 ь      є    ; 

·      .   

2005  є ь   ь   ,  

         

 ь ,   є   є   

 ; 

·  ь   .  ,    

ь     є ь   ,  ь  

  ь  ,       

     ; 

· ь ь  є .   

 є є     ь  

є . 

         

є   ь  ь    ь  

    ь    .    

 ,  ь  , є   ь   

  , , , є ь   ,  ь   

   ь   (  ).    

      ,  ь 

  : 
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1.   є  є   ь  , 

    є .     

 ь ь  ь    ь  .   

,   ,  є ь  є  ,  

    .  ’     

 ь   ’ ь  ,    

      .   ,  є  

ь ь , є  .  

2.     ,    

,  ’       

  ь . 

3.    ,  ’   

     . ,  є   

    ,     

  . ь  ь     

ь    є  .  

4. ь ,     

 є    ,  ь   

 , ь     є   

  ь ,       є   

        ь .  

ь  є  ь  ,     

    ь   . 

5.   ,  ь  ’    

     . 

6. ь    ,   

   , ь    

  -     ь  ,   , 

   ,  є . 
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ь      є є ’ ,   

  є    ,    

ь      , ь   

   ь          

 .   ь     2005    

  ,       6  12 , 

 22,1%   ь    16,2%    , 

,          ь   

 16% ,    – 10% .  ,  є  

    ,    ь   

 ,   ь  (  ).   ,  

     ’      

,    -        .  

 є            

   . 

         

 є      ь , 

ь    є .  ь  ь  ь 

    : ь      

ь є , ; ь    ь  

 ; ь     ; ь 

  . 

 є  ь        

: 

)           

      .  

ь        ; 

)  .  

        

   : 
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1.    –     –  

   (      ,   

 ). 

2.  ь      , 

 . 

3.   ,    є ,  

  ,      . 

4.   . 

    2004     17,5 . .  

 10,3%  ь      .   

  (98,8%) –     .  є  

 є ь   2000  (   – 64,9%).  2003   

 17,3 . .  ь   2002 .  9,5 . .,   2,2 

.         

2003 . ,  2003 .  ь   2002 .  4,9 . .,   

67,9%,   12,1 . . 

   ь       

ь        7,8%  2000 .  12,7% -  2001 .  16,9 –  

2004 .       ь     ь  

      9,6 %  2000   28,4% -  2002 .,   

  26,1%  2004 .[213]. 

    2000 – 2004 .   

     ( ,  3,4  1,8 ),      

 ,     ,  

ь. 

    ь    

        

  .  17,3 . .,      

   2004 ,  120,7 . .,  0,7%,   
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    .     

є ь     [213].    

         

.     ь ь 

  ь       

    .    

   01.01.2005 . ь ь ,  є  

ь       ь   

   ь   87  93  ( 57%   ь  ь ). 

ь  ь ь  ,  ь   (  

       )    2005 . 

ь   18% -  17 079 .  20 133 .  ( .2.9).    

01.07.2005 . ь ь   ь    

    : 

 ь      ( ) – 

ь   13% (108 000)   ь   920 000; 

  -  12% (11 000) - ь  96 000; 

  ( ь ь )   -  7% (140 

000) –  2 086 000 ; 

 MasterCard -  15% (1 096 000) - ь  7 126 000; 

 VISA -  25% (1 730 000) –   8 789 000; 

    –    (31 000)   ь 

ь  20 000 . 

  ь  ь     ь  

ь       .  ь, 

,  ,        

,   є ь    .   ’    

     є      

 ,       є .     

 ,    2004 .    2005 .  є ь   
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   ь  ь   ,   2003 .,   

 . 

я 2.9 

ь ь   [200]  

 

 
 

 

01.01.2004 . 01.01.2005 . 01.07.2005 .    
 2005 . 

. 
. 

 

ь   11 528 

907 

100 % 17079751 100% 20 133 

564 

100% 3 054 18 

 : 
 482 848 4,2 812 316 4,7 920 673 4,5 108 13 

  40 947 0,4 85141 0,5 96 078 0,5 11 12 

-

 

1 623 627 14,1 1945968 11,4 2 086234 10,4 140 7 

Master 

Card 

4 793 067 41,6 7125517 41,7 8 222543 40,8 1 096 15 

VISA 4 481 780 38,9 7059422 41,3 8 789123 43,6 1 730 25 

 106 638 0,8 51387 0,3 20034 0,1 -31  
 2,5  

 

   є ь    . ь  

  ь     ,  

       ь  

,      є    

        .  

   2005 . є ь     

   ь     ь  

  ,   .    

 є ь       ь    

 ь         

  . ,    2002 .    

ь     31% (1 001 000 .)    

ь  ь   (  99%),   2002 . 

ь ь    ь  21,3%,    2003 . -  14,1%,  

2004 . –  11,4%   7  2005 . – 7%.   ь  ,  , 
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  ,   ь  ь   

   ,      

 . 

ь   ь      VISA  

, ,        

     “ є  ”.  

           

  ,       . 

    2004 ., ь ь    

 ,  ь  , ь    

 2005 .  40,7 . (38%)  ь  147,1 .,  ь   

   14 949 . . (59%) –  40 270 . . (  , ). 

   2005 .,     2004 .,  

    ь   14 782 . . (62%)    

38 645 . . (96 %  ь     ),   

 –  167 . . (11%)  ь  1 624 . . (4%  ь  

   ). 

   ,    2005 .  

      ь    5,5   

  .  ь     

  . ,   2004 .    

     ,  ь  

,  5,4%  94,6%,     2005    

,  4%  96%. 

 ,      є   

  ( .2.6). 
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.2.6.   ,   

     2005 . 

 

        

     ,  ,    

       ь      

є     ,       . 

,   , є  ,  ь    

   ,  : 

1.      80-90%     

,    є      , ь  

    ь       

 .  ь ь    ь  ,  

 ь  ,    ’ ь є    

 . 

2. ь ь    є .    

є ь    .     

ь  “ ”. , “ ”  ь   

       ь  ,  

             

.   є ь    ,    

є ь          ь  

91%

9%

  



 97 

.      є  ,   ь 

ь  ь.  

      ,   ,   

 : ь   ь  ь  ; 

ь  ; ь      

;       (    

  , ь       .); 

       ; 

       

 (  , ь    .). 

3.   є  ,     ь   

    є     

,   є      ь  ь  

, ь  99%     є ь   . 

ь  ь          

 ь     .   

  ’    .    

 є ь    33 - 34%. 

4. ь ь   ,  ь  

,  ь   ь      

          

 ь         

. ь      є  

   .  ь    є,  

    є     ,  ь  

     ь    ,    

    ь є ь   є ь   .  

       ь 

   ь    ,   ь  

є , є       ь  
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.   

5.  ’       ,   - 

ь    ,  ь  ь ,   

є ь         - 

ь  ,      .  

 ,  є   ,     

 є ь   . 

6.  ь  ь  ь   ь   є  

ь  ,       

  ’     

   ,   “ є - ”.  

 7.    є ь   ь   ,  

є ь     ,   “ ”  

  ,   є    

 .  ь   ,     

    .     

    є    

  .     ь  

 є  .   ь      

  є  ь - ,   ь    

      . 

  ,        

     .   ь ,   

      ь    

  ь . ь      

,     -   

ь    ь     

   ь .  ’     ь-  

 ,      ь      
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 .     ,  ь  

     ,   

        

. 

 ,     - 

     є    

 є   ,   ь   

     .    є     

     ,      

ь ь .   ь   є ь  ь  

    .    ь  є 

   є ,   є  ь   

 ,   ь  ,  

   ь,   ь     

є . 

 

2.2.         

  ь   

 

   ь   є ь    

   – ,    – є ,  .  

є      є    ,  

ь  ь  ь     , 

 є  – ь       ,  ь  

   ,        

  ,   .  , 

  є   ,       

 . ,     є  є  

,  є      ь  

. 
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   ь     ь   

є ь  є   є  ( )   ( ) 

ь    є ь       

є .  

    ь   ь    

ь        ь . ,  

  ь  ь  є ,  ь     

  .  

,     ь  ,    

     є .    ь  , 

 є ь      , є    

 ’є  ь     ’    . 

є  ь     є  є ь 

  ь  ь  ь  .  ь  

є   ь ь  ,     

   . ь ь    є  

є ь    ь    -   ь  . 

    ь    

є ь   ,  : 

· є  ь       ; 

· ь      –  ; 

·     ь  . 

   ’є   ь  

    , ,    .  

   ,    ,   

, , ,  ,      
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  є  є   є .  ,   

 ь  є ь  ,      ь: 

·  -     ; 

·       є , 

ь       ь      ,  

“ ”   є  ; 

·  є    є    

  ; 

·     є   ,  

   ь   (    , , 

 , ь  ); 

·  ь   (    

ь    ,   є ,   

 ). 

 , є    ,   

           

   - ,      

є   ,   ,  ь    ,  
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   ,       ь  

  є .  

 ь   є     ь     

  є         

є    ь  ь ь   ь  

.  

 ,     ь     

,          

     .      

  є  ь    

ь  . 

   є   ь    ь 

        ( .3.2). 
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·  ь  
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· ь  
   

 І . 

 ь    



 178 

  є      

,  ’    .  І , 

 ь       –   є   

,  ь      

 .  є   ь  ь    

   .    ь є  

  .   є   ,   

  є      ,  

ь      . 

ь ь   ь      

        . 

 ,   , є   ь    

(  ). 

   є ь   ь   є    

    ,   є .  ь    

  ь    є ,   

ь       ’   ь  

 є      .   

    є  ь       . 

          

  є ,  ь  ь   ь   

          ь  

ь ь   .  

   ь  ь   

         ь  

.    ь  є  ,  ь   

  є   ь   є     

 .  ,  є    

ь  ь       

    ь  ,  
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    ь      

 ь  ,   є ,   

  .  

  є     є    

.  

 ,       є , , 

 є ь   ,      ,  

,  ь  : 

1.  ь    є  –   , 

 ь  ,    ,  ь  

є . 

2.   “  ” є , ,   

ь -  ,     є 

    є ,   ь  є   

       .  

3.  ь   є ,    

     є      

 . 

   –   ,    

      ь . є      

 ,   ,   є      

:  є  ,    ,   

  І . 

  є ь ь    

   ь      (  

). 

 ь      

є  ,     .   
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     ь   

 є . 

    ь    

 є ь  .       

    ь     ь  

ь  . 

   є -     ь   

      , ,  

      (service recovery system - SRS),  

    ь  .   ь   

    є   ь     ь  

         ь    

    ь .   SRS 

є ь        є , 

ь      ,  

   , ,  ,  ь   

ь .     є     

ь,  ь     .  ,  SR 

(service recovery) –    ,   є ь   є ь    . 

 –    ,  ь   .  ь  

ь       є  (   ,  

є ),  ,     ь   

  .   –  ь    

 SR,  ,  ь    , 

 ,      ь   

    ( . 3.1). 
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  ·   SR; 

·    ; 
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    ,  ’ , ,  ь   

ь     є ,    .    

  є     є  є ь  

,   ь    ь,     є 

  ,      

 є   є ,   ,  , ь,  

 є  -  . ь      є   

ь    ь.     є   

,  є      є . 

   є     SR.   

    ,   є   

,       ,   є   

  є     ь  . 

  ь      є ,    

ь  є      ,   

   є     ’       

     ,   ь 
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       ь   
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 .   ь   ,   , є 

        ,  ь  

 , ь      є .  
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    ,  .  

  є     ь   ь  

   ь   ь : 

1)  ь   є ,    

є ,  ь   є   ь  ; 

2) ь   ,  ь     – є  

є ь ; 

3)   є    ,  ь 

 є . 

  ь   ь      

 . 

    ь   є -    

        

SR.     є  : 

·       -

 ,  ь  ; 

·  ь  ,   ,  

ь ; 
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    ,  , , 
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  . , SRS є   

,         .  

    SR ь   ,  

    ,  ь ,   

,  ь  ,    ,  

,  . 

  є -   є  ь   

 ь    ь,   ь   , , 

 ,   .   ь,   

   ь ь     

.    SR є      

    ь ь      

  є    . 

   ь     є 

 ,          

є ,  є ь      є . 

   –   ,     

   є   . ь  ь  

  ь  ,   , ’ ь    

 .    ,    

 ь  є .     SR  
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  SR ь  ь     

ь  , ь        

      ь . 

  SR     ь 

 ь  ь ь      є , 

,  : 

·   ь   є ; 

·    (        

 ь  ); 

·      ь  ; 

·    ,   є ь    

є ,    ,    ь ь; 

·  є  ( ь    ),  ь  . 

ь  ,  є   ,   

 , є   ь  .    

  ,     є , , 

    є ,  є    

  .     є ь  

     –    CRM –  (Customer 

Relationship Management-  є   є ).  

      CRM      

    (   ,    

є     ).    ь  

     CRM,    ь  

   ь. CRM –  ,   .  

 CRM є     є    

ь       є .   CRM,  
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 ь “  ”, є  ь     

є ,       ь   

.  , ь  ь    є  ь  

 є ,     є ь    ь   

   CRM. 

,   , ь  : 

· ь     ь     

   ; 

· ь        

; 

·        є ,   

       ь    

  є ; 

·    -  є      

 ; 

·  ь  є ,       

ь      є ,     

  ь        ; 

·    ь  ь   є   

ь    : 

)   є     ;         

)   є        

      (   , 

  “ ” ,        ); 

·        ь  

. 

 CRM –   ь    є  

,   ,  ь   ,    

  .   , є    , є ,  

 ь  ь   - ,     є 
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   . І   є ь   ь :    
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    ь .  

         є 

   ,   ь  ь.   

      : 

, , . 

    є   ь    

: , , ,   .  ь 

  ь     ь        

ь   є     

. ,  ,     ь   

   ,  є   , 

    . ь  ь ,   ,   

   ь    ( .3.3). 
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,       -   ь  
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  .       ь  
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 є     ь     
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 ,       ь  

,   ,       ь  
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)      ь   ь   
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 ; 

)   ь  ,   є    

       ; 

)      . 

2.         

 : 

)          

 -     є  ; 

) ’     ь     

ь   ; 

)         
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є  , , :     
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,   є  ,      

  ;    “    ”; 

       . 

4.     ь  є  

-  ,      ь  

     ,    

    ,       

  ,       . 
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   .  ь     
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6.    ь      

ь  , ь       

   ,     ь:   

   є ,        

ь  ,    ,    . 

 ь ,   є      

  . 

 7.           

є     :  ,   

 є         ( є 

  );   ь  ; 

    ;   SRS 

(service recovery system) –   ,   CRM (customer 

relationship management) –  є   є ;  

.  

          8.         ь  ь ь 

    ,    ь   

  –   .  ь     

        

       ;  

    ь    Є  є  

    ;    

 ,   . 

           9.   ,   є  є ь   

,   є  ,    

ь        , 

      ь  . 
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 ь  ,    , ь  

          

 ь   . 

О і е ь  і і  я  [162, 164, 167, 169, 171, 179 ]. 
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ь  ь  ь  ,     

ь  ,  ь   . ь   –  

   ь  . 

4.   ,    є  є ,  

ь   ,   ь ь 
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  ,  ь     

,    є   ь  ,  

 ь  ь  . 

5.    ,     ь  

   ь  ,   : 1)  

     ь ь  ,  є   

 ; 2) є ь       

    -  ; 3)   ь   

  ь  , є   ь  є ь  ь , , 

  ,    ,  є  ь  

’    . 

6.  ь   є   ь  

. З є    ь     є , 
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7.      ь  
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 ь.      ь  
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    ; 2)   
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